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МЕТОДИКА ОПЕРАТИВНОГО УПРАВЛЕНИЯ УРОВНЕМ ИТ-УСЛУГ НА ОСНОВЕ 
СЕРВИСНО-РЕСУРСНЫХ МОДЕЛЕЙ 

 

Предложена методика управления уровнем ИТ-услуг на основе сервисно-ресурсных моделей. Рас-
смотрены особенности реализации декомпозиционно-компенсационного способа организации управления 
уровнем услуг при использовании сервисно-ресурсных моделей. 

 
Method for service level management based on service-resource models was offered. Implementation of the 

compensation decomposition-compensation method for service level management based on service-resource of 
models was shown. 

 

Введение 

Оперативное управление корпоративной ИТ-

инфраструктурой подразумевает решение 

большого количества разнообразных задач, от-

носящихся к одной из трех обобщенных функ-

циональных областей управления информаци-

онно-телекоммуникационными ресурсами, 

полностью покрывающих весь функционал 

управления ИТ-инфраструктурой: поддержание 

качества ИТ-сервисов на согласованном с биз-

нес-подразделениями уровне, рациональное 

использование ресурсов ИТ-инфраструктуры, 

автоматизация операционной деятельности ИТ-

подразделения. Для автоматизированного ре-

шения этих задач разрабатываются и внедряют-

ся системы управления ИТ-инфраструктурой 

(СУИ). Создание СУИ требует решения множе-

ства специфических прикладных задач управ-

ления сложными распределенными многообъ-

ектными системами. Важнейшей задачей опе-

ративного управления является поддержание 

качества ИТ-услуг на заданном, согласованном 

с бизнесом уровне при условии рационального 

использования ресурсов ИТ-инфраструктуры. 

Поэтому данная  работа, посвященная опера-

тивному управлению уровнем ИТ-услуг, явля-

ется актуальной. 

Постановка задачи исследования 

В процессе эксплуатации ИТ-инфра-

структуры возникают нештатные ситуации, 

обусловленные конечной надежностью элемен-

тов информационно-телекоммуника-ционной 

системы (ИТС), нестационарностью количества 

пользователей и, соответственно, генерируемо-

го ими потока запросов, а также другими фак-

торами. Для поддержания качества ИТ-

сервисов на заданном уровне необходимо авто-

матическое формирование управляющих воз-

действий или оперативное вмешательство пер-

сонала ИТ-подразделения. Каждая нештатная 

ситуация, которая в теории управления техни-

ческими системами рассматривается как воз-

мущающее воздействие, порождает соответ-

ствующую прикладную задачу, решением ко-

торой является определение вида управляюще-

го воздействия, которое подается на ИТ-

инфраструктуру для восстановления качества 

предоставляемых ИТ-услуг. Решение таких за-

дач осуществляется информационной техноло-

гией управления ИТ-инфраструктурой, реали-

зуемой в СУИ. Функционал такой ИТ позволяет 

работать СУИ в автоматическом или автомати-

зированном режиме. В последнем случае СУИ 

рассматривается как система поддержки приня-

тия решений, предоставляющая рекомендации 

администраторам систем ИТ-инфраструктуры 

по необходимым оперативным управляющим 

воздействиям. 

Для решения задач оперативного управления 

ИТ-инфраструктурой и создания соответству-

ющей ИТ необходимо разработать математиче-

ские модели процессов управления ИТ-

инфраструктурой и ее компонентами, а также 

методики управления. Количество решаемых 

задач управления ИТ-инфраструктурой ввиду 

ее громоздкости и сложности столь велико, что 

не позволяет смоделировать все ситуации, ко-

торые могут возникнуть в ИТ-инфраструктуре. 
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Поэтому при автоматизации процессов управ-

ления выделяют наиболее актуальные задачи 

управления и на их решении делается акцент 

при создании ИТ управления ИТ-

инфраструктурой. Одной из самых важных за-

дач управления является обеспечение поддер-

жания качества ИТ-услуг на заданном, согласо-

ванном с бизнес-подразделениями уровне, по-

этому целью данной работы является разра-

ботка моделей и методики управления ИТ-

инфраструктурой при условии рационального 

использования ее ресурсов. 

Использование сервисно-ресурсных моделей 
для управления уровнем ИТ-услуг 

При управлении уровнем услуг необходимо 

знать не только текущее количество пользова-

телей ИТ-сервиса и загруженность ИТ-

ресурсов, но и иметь представление о том, ка-

кие конкретно информационно-телекоммуника-

ционные ресурсы, приложения и другие активы 

ИТ-инфраструктуры задействованы для предо-

ставления определенного сервиса. Оператив-

ную информацию о загруженности ресурсов и 

количестве пользователей система управления 

получает в результате непрерывного монито-

ринга ИТ-инфраструктуры, а для создания мо-

дели сервиса, отображающего его зависимость 

от конкретных ресурсов и их взаимосвязи, це-

лесообразно использовать предложенные 

ITIL [1, 2] сервисно-ресурсные модели 

(СРМ) [3]. СРМ — логическая модель сервиса, 

описывающая состав и взаимосвязи ИТ-

ресурсов, которые совместно обеспечивают 

предоставление данного сервиса. 

СРМ удобно представлять в виде иерархиче-

ского графа (рис. 1), узлами которого для СУИ 

являются объекты мониторинга и управления 

(ОМУ) [4] (на рис. 1 — это ресурсы L1—L4) или 

сервисы (на рис. 1 — si), а ребрами — связи 

между ОМУ и сервисами. 
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Рис. 1. Граф сервисно-ресурсной модели 

СРМ создаются на основе системной мето-

дологии в рамках определенного процесса 

управления ИТ-инфраструктурой. Вид модели 

зависит от целей процесса, для которого созда-

ется модель. Одна из основных задач создания 

СРМ заключается в мониторинге параметров 

качества ИТ-услуг. При этом качество услуг 

определяется комплексом измеримых характе-

ристик [5, 6]. 

СРМ широко используются в процессном 

управлении, в то время как применение модели 

в операционной деятельности при оперативном 

управлении ИТ-инфраструктурой пока не полу-

чило широкого распространения [6]. В данной 

работе показано, что СРМ не только можно, но 

и следует применять при оперативном управле-

нии уровнем ИТ-услуг с целью поддержания 

заданных значений показателей качества, если 

и не для всех, то для наиболее важных услуг. 

При оперативном управлении уровнем ИТ-

услуг должна быть известна структура предо-

ставления ИТ-услуг, определены факторы, вли-

яющие на качество предоставления услуг, из-

вестно, как можно измерять и влиять на значе-

ния параметров качества, должны быть органи-

зованы процессы управления услугами. Часть 

этих вопросов снимается в процессе компози-

ции ИТ-сервиса (рис. 2). 

Жизненный цикл сервиса состоит из этапов 

«планирования», «внедрения», «предоставле-

ния» и «поддержки» [6]. С композиционной 

точки зрения сервис является предоставляемой 

пользователю управляемой и поддерживаемой 

ИТ-системой с согласованным уровнем каче-

ства [5]. 
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Рис. 2. Композиция ИТ-сервисов с точки зрения ITIL

Композиция сервиса состоит из трех элемен-
тов: ИТ-системы, требований к качеству услуг 
и поддержки. В свою очередь, в соответствии с 
ITIL ИТ-система включает в себя такие активы: 
Люди — Процессы — Технологии — Инфор-
мация (см. рис. 2). 

Методика управления уровнем ИТ-услуг на 
основе сервисно-ресурсных моделей 

Предлагаемая методика оперативного управ-
ления уровнем услуг на основе СРМ включает 
следующую последовательность этапов: 

1. Формирование каталога ИТ-сервисов. 
2. Определение параметров качества услуг. 
3. Проектирование СРМ. 
4. Определение методов получения значений 

показателей качества услуг. 
5. Мониторинг и анализ значений парамет-

ров качества услуг. 
6. Управление ИТ-инфраструктурой для 

поддержания согласованного уровня услуг. 

Суть этапов заключается в следующем. 
Этап 1. Формирование каталога ИТ-

сервисов. При формировании каталога серви-
сов, например, в ITSM [7, 8] инициализируется 
процесс «Планирование и реализация новых 
или измененных услуг», целью которого явля-
ется гарантирование предоставления но-
вых/измененных услуг и их менеджмента в со-
ответствии с согласованными затратами и каче-
ством услуг.  

Бизнес-процесс разделяется на бизнес-
операции или функции, для которых определя-
ются бизнес-услуги и технологические услуги. 
Запускается согласовательный процесс между 
бизнес-менеджерами и ИТ-дирекцией (рис. 3). 
Бизнес выдвигает предложения относительно 

новых н
is  или изменяемых м

is  услуг, руковод-

ствуясь ожидаемыми результатами коммерче-
ского воздействия. 

 

 

Рис. 3. Процесс формирования каталога ИТ-сервисов 
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ИТ-дирекция рассматривает различные ва-

рианты предоставления новой услуги н
is : ком-

бинация или модификация имеющихся услуг 

{ }isS , 1,i K  с учетом стоимости моди-

фикации м
iС , поддержки п

iС  и обслуживания 
о
iС ; самостоятельно разрабатываемое ПО с 

учетом стоимости разработки р
iС  и сроков; за-

купка ПО с анализом стоимости лицензии л
iС , 

сроков запуска, востребованности; поставляе-
мые с использованием облачных вычислений с 

учетом стоимости Об
iС  и надежности. Понима-

ние структуры образования стоимости услуг 
необходимо для оптимизации портфеля услуг. 
Выбор пути оптимизации услуг производится с 
учетом критерия: 

м п р п л п Обmin{( ); ( ); ( ); ( )}о о о
i i i i i i i i i i

C
С С С С С С С С С С     

Новая услуга заносится в каталог, содержа-
щий информацию о наименовании услуги и 
значении целевых показателей уровня услуги. 
Все действия по улучшению услуг вносятся в 
план совершенствования услуг [9]. 

Этап 2. Определение параметров качества 
ИТ-услуг. На этом этапе определяются пара-
метры качества всех услуг is , 1,i K , входя-

щих в каталог S . Этап реализуется в рамках 
процесса «Управление уровнем услуг (SLM)», 
обеспечивающего согласование уровня каче-

ства и рисков для всех услуг is , 1,i K . Каж-

дый сервис ,bS  1,b D , где D — количество 

сервисов, состоит из совокупности услуг 

,b is S , 1,i K , 1,b D . Согласованные пока-

затели качества ,b kiq , , ,b k i  документируются 

в SLA. Здесь ,b kiq  — значение k-го показателя 

качества i-й услуги, когда она предоставляется 
вместе с b-м сервисом. SLA находиться под 
управлением процесса «Управления изменени-
ями». Примерный перечень показателей приве-
ден на рис. 4. 

Рис. 4. Примерный перечень показателей ИТ-сервисов

Из всех показателей качества услуг СУИ 

оперирует только с измеримыми объективными 

показателями 
,b kiq , 1,b D , 1, ik M , 1,i K  

(см. рис. 4). Пример фрагмента SLA с показате-

лями, находящимися в сфере оперативного 

управления ИТ-инфраструктурой, приведен в 

табл. 1. 

Табл. 1. Пример фрагмента SLA с показателями уровня услуг 

ИТ-
сервис 

ИТ-
услуги 

Целевые показатели уровня услуг и их граничные значения 

Показатели производительности Значение 
Показатели надежности 

и доступности 
Значение … … 

S1 

S1,1 Время открытия формы, не более (с) 1 Доступность, не хуже 99,99 … … 

S1,т1 Загрузка данных, не более (с) 0,5 Доступность, не хуже 99,99 … … 
S1,т2 Печать документа, не более (с) 20 Доступность, не хуже 99,99 … … 

S2 
S2,2 Скорость доступа (Мбит/с) 100 Доступность, не хуже 99,9 … … 
… … … … … … … 
S2,i Время отклика, не более (с) 1 Доступность, не хуже 99,9 … … 

… … … … … … … … 



Методика оперативного управления уровнем ит-услуг на основе сервисно-ресурсных моделей 123 

 
 

Функции мониторинга и анализа ИТ управ-
ления ИТ-инфраструктурой при управлении 
уровнем услуг сводятся к определению факти-

ческих значений *
,b kiq  показателей уровня услуг 

и сравнения их с целевыми ,b kiq , , ,b k i  из 

табл. 1. 
Этап 3. Проектирование СРМ. Несмотря 

на то, что реализации проектов ITSM часто 
осуществляются с использованием СРМ, прак-
тически отсутствуют методики построения и 
применения СРМ. В [6] сформулированы неко-
торые методологические аспекты построения 
СРМ, которые, однако, не затрагивают процес-
сы оперативного управления. 

При согласовании проекта сервиса bS  выде-

ляются его компоненты ,b is  S , связи между 

компонентами и путем создания СРМ произво-
дится отображение услуг на ПО и ресурсы ИТ-
инфраструктуры. 

При оперативном управлении услугами це-
лесообразно создавать СРМ только для крити-
чески важных услуг из S , относительно кото-
рых осуществляется управление по поддержа-
нию согласованного уровня услуг. 

При создании СРМ предлагается использо-
вать следующие правила: 

— модели проектируются сверху вниз — от 
сервисов к каналам связи; 

— в СРМ выделяются уровни, соответству-
ющие уровням ИТ-инфраструктуры; 

— связи в модели должны отображать влия-
ние состояний нижерасположенных по иерар-
хии ОМУ на значения параметров качества 
вышерасположенных ОМУ; 

— связи не должны содержать петель; 
— определяются параметры, измеряемые в 

каждом элементе СРМ. 
Пример схемы СРМ для сервиса S1 приведен 

на рис. 5. 

Рис. 5. Пример схемы СРМ

На основе СРМ и требований к параметрам 
сервиса определяются потребности в ресурсах 
ИТ-инфраструктуры. Кроме того, СРМ исполь-
зуются для оперативного контроля функциони-
рования сервисов. Для сервисов, функциониро-
вание которых оценивается по принципу: рабо-
тает — не работает, СРМ не содержит ответв-
лений [6]. 

Этап 4. Определение методов получения 
значений показателей качества сервисов. 
Определение степени снижения уровня услуг 

,( )b kiw q  производится на основе фактиче-

ских значений *
,b kiq , , ,b k i . Измерение значе-

ний *
,b kiq  для всех пользователей технически 
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реализуемо, но трудоемко, поэтому широко 

используется вычисление *
,b kiq  на основании 

косвенных переменных, характеризующих 
функционирование ОМУ, участвующих в 
предоставлении услуги. Для этого решается 
задача сведения метрик, после чего сведенные 

значения *
,b kiq  сравниваются с целевыми значе-

ниями ,b kiq  показателей уровня услуг. 

Рассмотрим в качестве примера СРМ на рис. 
5, сконструированную для сервиса S1 (см. табл. 
1). Сервис состоит из услуг s1,1, sт,1 и sт,2. Пока-
жем, как СРМ используется для расчета показа-
теля производительности на примере параметра 
«Время открытия формы» услуги s1,1. Услуга 
s1,1 зависит от: приложения П1 (компоненты ПО 
П1,1 и П1,2), сервера приложений S1, СУБД и БД 
на сервере S2, программных компонентов сер-

веров и телекоммуникационной сети (ТКС). На 
значение показателя 

1,1,1q  «Время открытия 

формы», оказывает влияние производитель-
ность сервера S1 с установленной на нем ПО и 
ТКС. Из всех параметров, характеризующих 
функционирование этих компонентов ИТ-
инфраструктуры, выделяются параметры, вли-
яющие на показатель 

1,1,1q : время 
1St  отклика 

сервера S1 на запрос; время обслуживания за-
проса 

1Пt  компонентом ПО П1,1; задержка 

ТКСt  прохождения данных по ТКС. Эти дан-

ные измеряются подсистемой мониторинга, 
которая также постоянно отслеживает количе-
ство 

1Sa  открытых пользовательских сессий 

для контроля доступности услуги s1,1 (рис. 6). 

1Пt ТКСt1St
1Sa

 
Рис. 6. Измерение значений параметров функционирования ИТ-инфраструктуры, оказываю-

щих влияние на значение показателей уровня услуги s1,1

Этап 5. Мониторинг и анализ значений 
параметров качества услуг осуществляется 
для установления соответствия текущих значе-
ний показателей уровня услуг целевым значе-
ниям, т. е. текущего контроля уровня услуг. 
Выделяются два вида контроля услуг — опера-
тивный и аналитический [6]. Первый необхо-
дим для оперативного управления, направлен-
ного на поддержание услуг на согласованном 
уровне. Аналитический контроль используется 
при процессном управлении ITSM для накоп-
ления статистики при коррекции целевых зна-
чений уровней услуг. 

При оперативном контроле измеряются зна-

чения *
kiq , 1, ik M , 1,i K , которые сво-

дятся обобщенному показателю, значение ко-
торого сравнивается с целевым значением по-
казателя качества услуг. Например, для услуги 

s1,1 обобщенным показателем будет суммарная 
задержка передачи данных 1,1t : 

 
1 11,1 ТК СП St t t t       . (1) 

Значение (1), умноженное на поправочный 
коэффициент, соответствует фактическому зна-

чению 
*
1,1,1q  уровня услуги с1,1: 

 *
1,1,1 1,1,1 1,1q k t   . (2) 

Фактическое значение 
1,1,1

*q  уровня услуги 

s1,1 сравнивается с целевым значением 1,1,1q , и в 

случае превышения СУИ генерирует управля-
ющее воздействие. 

Этап 6. Управление ИТ-инфраструктурой 
по поддержанию уровня услуг. Для поддержа-

ния уровня услуг *
,b kiq , , ,b k i  сравниваются с 

,b kiq , , ,b k i . Если значение *
,b kiq  превышает 

предельные значения ,b kiq , то администратор 

производит действия, направленные на то, что-
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бы показатели качества ИТ-инфраструктуры 
вернулись к нормативным значениям. 

На рис. 7 в качестве примера рассмотрена 
реализация управления с использованием СРМ 

для поддержания услуги s1,1 на согласованном 
уровне путем определения значений составля-
ющих выражения (2). 

 
Рис 7. Реализация оперативного управления для поддержания уровня услуг 

Особенности декомпозиционно-
компенсационного метода управления уров-

нем услуг при использовании сервисно-
ресурсных моделей 

Предложенный в [10] декомпозиционно-
компенсационный способ оперативного управ-
ления уровнем услуг при использовании СРМ 
будет иметь ряд следующих особенностей. 

Во-первых, выделяются услуги S , влияю-
щие на бизнес-сервисы, и определяется пере-

чень параметров kiq , 1, ik M , 1,i K , опреде-

ляющих их качество. Во-вторых, на основании 
СРМ выделяются характеристики функциони-
рования ИТ-инфраструктуры, которые оказы-
вают влияние на качество сервиса и которые 
можно измерять и контролировать, после чего 
производится сбор и анализ значений этих ха-
рактеристик. В-третьих, значения показателей 
функционирования ИТ-инфраструктуры сво-

дятся к обобщенным показателям *
,b kiq , , ,b k i , 

которые сравниваются с целевыми значениями 

,b kiq , , ,b k i  показателей уровня услуг. При 

нарушении SLA подсистема анализа уведомля-
ет об этом администратора ИТ-
инфраструктуры. В четвертых, администратор 
посредством СУИ выбирает решение, позволя-
ющее компенсировать снижение уровня услуги 
si, произошедшее из-за воздействия ряда факто-
ров, например, увеличения количества пользо-
вателей al услуги Al, выделением дополнитель-

ных ресурсов ˆlj , 1,i K , 1,l I , 1,j m  

приложению Al, поддерживающему услугу si. 
Для этого администратор задействует подси-
стему оптимизации, которая, в свою очередь, 
использует информацию из базы знаний СУИ. 

В качестве примера рассмотрим реализацию 
управления по поддержанию услуги 1,1s  на 

уровне 1,1,1q  (рис. 8) с использованием СРМ (см. 

табл. 1). 

 
Рис. 8. Схема управление уровнем услуги 1,1s с использованием СРМ
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Исходя из приведенного выше примера SLA 
с показателями уровня услуг, ключевым пока-
зателем 1,1,1q  качества услуги 1,1s  является пока-

затель производительности «Время открытия 

формы». Фактическое значение *
1,1,1q  зависит от 

значений параметров правой части выражения 

(1). При *
1 max,1a a , где *

1a  — количества от-

крытых сессий услуги 1,1s , max,1a  — максималь-

ное количество сессий, оговоренных в SLA, 
увеличивается время 

1St  отклика сервера S1 на 

запросы пользователей, а также происходит 
увеличение других составляющих 1,1t , что 

приводит к снижению качества предоставления 

услуги 1,1s . Ограничение *
1a  до значения max,1a  

позволит восстановить уровень услуги 1,1s  до 

целевого значения 1,1,1q , но при этом пострада-

ют интересы бизнеса по причине отключения 
части пользователей от 1,1s . 

Применение предлагаемого способа органи-
зации управления позволяет сохранить как ко-

личество открытых сессий при *
1 max,1,a a  так 

и качество услуги 1,1s  на уровне 1,1,1q . В этом 

случае СУИ предложит администратору вы-
брать один из трех методов восстановления 
уровня услуги 1,1s  из приведенных в табл. 2. 

Табл. 2. Методы компенсации снижения уровня услуги s1,1 
№ 
п/п 

Обозна-
чение 

Суть метода 
Возможно-

сти 
Затраты 

1 М1 Кластеризация приложения П1 Большие существенные 

2 М2 
Выделение компоненту ПО П1,1 дополни-
тельных ресурсов на сервере S1 

Большие Умеренные 

3 М3 
Увеличение полосы пропускания ТКС для 
данных приложения П1 

Ограничен-
ные 

Незначитель-
ные 

Для каждого из методов компенсации име-
ются графики зависимости степени повышения 
производительности (уменьшения задержки) от 
приведенных затрат (рис. 9). Графики могут 

иметь вид, подобный приведенному на рис. 10, 
если представляется возможность связать поте-
ри бизнеса со снижением качества услуги. 

 
Рис 9. Кривые зависимости повышения производительности от приведенных затрат для: а) 

метода М1; б) метода М2; в) метода М3 

 

Рис. 10. Нахождение оптимального соотно-
шения уровня качества сервиса и стоимости 

достижения этого качества 

Кривая затрат для метода М1 (рис. 9, а) имеет 
ступенчатый вид, объясняемый дискретным 
увеличением затрат на выделение ресурсов 

1ˆ j , 1,j m  для размещения дополнительного 

экземпляра приложения П1. Повышение произ-
водительности методом М2 (рис. 9,б) пропорци-
онально зависит от приведенных затрат, что 
объясняется примерно пропорциональным по-
вышением производительности компонента ПО 
П1,1 от выделенных для него ресурсов на серве-
ре S1.  

Для выбора одного из этих методов компен-
сации СУИ приводит графики к единому мас-
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штабу и при заданной степени повышения про-

изводительности ( ),kiw q  достаточной для при-

ведения уровня услуги 1,1s  к уровню 1,1,1q , поз-

волит администратору выбрать метод, требую-

щий меньших затрат для своей реализации с 
учетом рисков (рис. 11). Так, для повышения 
производительности до точки А1 следует выби-
рать метод М1, до А2 — М2, до А3 — М3. 

 
Рис. 11. Выбор метода компенсации для услуги 1,1c

Кроме учета приведенных затрат при выборе 
метода компенсации ИТ управления ИТ-
инфраструктурой руководствуется следующи-
ми соображениями: при соизмеримых затратах 
отдается предпочтение методу, компенсирую-
щему увеличение соответствующей составля-
ющей в правой части выражения (1); при выбо-

ре метода учитывается загруженность ТКС, 
поскольку при перегруженной ТКС методы 
компенсации М1 и М2 не дадут желаемого ре-
зультата, а при незагруженной ТКС выбор ме-
тода М3 не повлияет на повышение уровня сер-
виса. Реализация управления осуществляется 
посредством правил, подобных (3): 
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 (3)

На рис. 12 изображен фрагмент СРМ с за-

мкнутым контуром управления поддержания 

согласованного уровня услуг. В этом случае 

СУИ вместе с управлением по отклонению ис-

пользует принцип управления по возмущению. 

Подсистема мониторинга измеряет парамет-

ры, оказывающие влияние на качество услуги 

si, предоставляемой приложением Пl. Модуль 

анализа сравнивает фактическое значение *
lT  

показателя производительности услуги si с це-

левым значением lT . При *= 0l l lT T T    мо-

дуль анализа выдает сообщение о несоответ-

ствии уровня услуги si, оговоренному в SLA. В 

ходе дальнейшего анализа сравнивается факти-

ческое количество *
la  пользователей услуги si 

со значением max,1.a  Кроме этого, проверяется 

загруженность процессора *
lP  и используемая 

память ВМ с приложением Пj. Если 
*= 0l l la a a    и *= 0l l lP P P   , то админи-

стратор, анализируя степень ухудшения серви-

са по значению 
lT , превышение допустимого 

количества пользователей 
la  услуги si и за-

груженность процессора 
lP  ВМ, принимает 
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решение об увеличении процессорной емкости 

приложению Пl. Управление на уровне ресур-

сов может осуществляться автоматически (с 

использованием координатора), когда сигнал от 

подсистемы анализа инициирует автоматиче-

ское выделение дополнительной процессорной 

емкости приложению Пl. 

lT
lT

*
lT

*
la

la la

*
la

lP

lP

*
lP

*
lP

, ,l l lT a P  

 
Рис. 12. Замкнутый контур поддержания услуг на согласованном уровне с комбинированным 

принципом управления 
 

Для реализации декомпозиционно-
компенсационного способа организации управ-
ления уровнем услуг должны быть разработаны 
математические модели и алгоритмы кластери-
зации приложений, распределения и перерас-
пределения ресурсов и управления потоками в 
ТКС. Решение этих вопросов рассматривается 
во многих работах, например, в [11, 12]. 

Выводы 

Предложена методика управления уровнем 
услуг на основе сервисно-ресурсных моделей, 

создаваемых на основе системной методологии 
в рамках процесса управления ИТ-
инфраструктурой, что позволяет не только лег-
ко выявлять факторы, приведшие к снижению 
уровня услуг, но и определять рациональные 
компенсирующие воздействия для восстанов-
ления согласованного уровня услуг. Рассмотре-
ны особенности реализации декомпозиционно-
компенсационного способа организации управ-
ления уровнем услуг при использовании сер-
висно-ресурсных моделей. 
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