
ʋʩʣʫʛʠ ʪʝʭʥʠʯʝʩʢʦʡ ʧʦʜʜʝʨʞʢʠ 

ʢʦʤʧʘʥʠʠ CTI

ͦͭ͟Ύ͋ͪΈ нлмп



www.cti.ru
495.784.7.313

ʊʨʝʙʦʚʘʥʠʷ ʙʠʟʥʝʩʘ ʢ ʀʊ

V̏ͺͺ͔͙͍ͭͤͦͫͭ͟Έ

V˻͔͙͍ͨͪ͊ͭͤͦͫͭΈ

V˹͔͔ͨͪͪ·͍ͤͦͫͭΈ

V˨ͦͫͭͯͨͤͦͫͭΈ

V˹͔͊͒͗ͤͦͫͭΈ

V˿ͦͪ͊͟΅͔͙͔ͤ ͊ͭͪ͊ͭ͘

˹͔ͦ͋ͻ͙ͦ͒ͣ ͪ͊ͯͣͤ͘·͚ ͋͊͊ͤͫ͡ ͔ͣ͗͒ͯ ͙͙͙ͣͤͣ͊͘ͼ͙͔͚ 
ͪ͊ͫͻ͍ͦ͒ͦ ͤ͊ ͙͍͙͔ͦ͋ͫͯ͗͊ͤ͡ ͔͔͙ͭͦͣͣͯͤ͊͟͟͡ͼ͙ͦͤͤ·ͻ 
͙͔ͫͫͭͣ ͙ ͙ͪͫͦͣ͟ ͍͙͍͔͙ͦͤͤͦͤ͘͟Ύ ͔ͤ΄͚ͭ͊ͭͤͦ ͙ͫͭͯ͊ͼ͙͙ ͍ 
ͫͯ͡;͔͊ ͍·ͻͦ͒͊ ͙͔ͫͫͭͣ· ͙͘ ͫͭͪͦΎ. 
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www.cti.ru
495.784.7.313

ˤ·͍ͦ͒: ͭ ͔ͻ͙ͤ;͔ͫ͊͟Ύ ͔ͨͦ͒͒ͪ͗͊͟ ͍ͨͦͦ͘͡Ύ͔ͭ ͙͙͙͙͍ͣͤͣͪͦ͊ͭ͘Έ ͙͙ͪͫ͟ 
͍͙ͦͫͭ͊ͤͦ͟ ͙͔͋ͤͫ͘-ͨͪͦͼ͔͍ͫͫͦ ͙ Ή͙ͦͤͦͣͭ͟Έ ͋Ό͔͒͗ͭ

˨͍ͦͦ͡Έ͍͍ͫͭͦ͊ͭΈͫΎ ͎͙͔͚͊ͪ͊ͤͭ
Å˿ͪͦ͟ ͔͊ͣͤ͘· ͍͙ͦ͋ͦͪͯ͒ͦ͊ͤΎ ͨͦ ͎͙͙͊ͪ͊ͤͭ ό͚ͨͪͦͫͭͦ ͙͔͋ͤͫ͊͘ύΣ ͊͟͟ ͍͙ͨͪ͊ͦ͡Σ ͍ͫͦͫͭ͊͡Ύ͔ͭ ол ͔͚͒ͤ
Å˭͊ͭͪ͊ͭ ͔ͤͭΣ ͤͦ ͙͍͔ͨͪͫͯͭͫͭͯͭ ͙ͪͫ͟ ͺ͙͍ͤ͊ͤͫͦ·ͻ ͔ͨͦͭͪΈ ͙͙ͦͣͨ͊ͤ͟ ͙͘-͊͘ ͨͪͦͫͭͦΎ ͙͔͋ͤͫ͊͘
Å˹͔ͦ͋ͻ͙ͦ͒ͣͦ ͔͔ͦ͋ͫͨ;͙ͭΈ ͔͔ͦͣͨͭͤͭͤ͟·͚ ͔ͨͪͫͦͤ͊͡ ͒͡Ύ ͔͙ͨͦ͒͒ͪ͗͟ ͙ͤͺͪ͊ͫͭͪͯͭͯͪ͟·

˿ͺ͙͍ͦͪͣͪͦ͊ͭΈ ͍͚ͫͦ ˭ˮ˽-ͫ͊͒͟͡ ͒͡Ύ ͔͙͍͚ͦͨͪ͊ͭͤͦ ͔ͨͦ͒ͣͤ·
Å˹͔ͦ͋ͻ͙ͦ͒ͣͦ ͨͦͤͦͫͭ͡ΈΌ ͙͍ͨͪͦ͒ͯ͋ͪͦ͊ͭ͡Έ ͍͙͔ͦ͋ͦͪͯ͒ͦ͊ͤΣ ;ͭͦ ͍͔͡;͔ͭ ͫͯ΅͔͍͔ͫͭͤͤ·͔ ͪ͊ͫͻͦ͒·
Å˹͔ͦ͋ͻ͙ͦ͒ͣͦ ͔͔ͦ͋ͫͨ;͙ͭΈ ͔͔ͦͣͨͭͤͭͤ͟·͚ ͔ͨͪͫͦͤ͊͡ ͒͡Ύ ͔͙ͨͦ͒͒ͪ͗͟ ͙ͤͺͪ͊ͫͭͪͯͭͯͪ͟·

˴͙ͯͨͭΈ ͍͔ͤͦͦ ͍͙͔ͦ͋ͦͪͯ͒ͦ͊ͤ ͍ ͫͯ͡;͔͊ ͙ͨͦͦͣ͟͡
Å˽͚ͪͦͫͭͦ  ͙͔͋ͤͫ͊͘ ͦͭ м ͒ͦ у ͔͔ͤ͒͡Έ
Å˭͊ͭͪ͊ͭ· ͨͦ ͺ͊ͭͯ͟ ͙ͨͦͦͣ͟͡Σ ͤͦ ͙͍͔ͨͪͫͯͭͫͭͯͭ ͙ͪͫ͟ ͫͯ΅͔͍͔ͫͭͤͤ·ͻ ͺ͙͍ͤ͊ͤͫͦ·ͻ ͔ͨͦͭͪΈ 
͙͙ͦͣͨ͊ͤ͟ ͙-͊͘͘ ͨͪͦͫͭͦΎ ͙͔͋ͤͫ͊͘

Å˹͔ͦ͋ͻ͙ͦ͒ͣͦ ͔͔ͦ͋ͫͨ;͙ͭΈ ͔͔ͦͣͨͭͤͭͤ͟·͚ ͔ͨͪͫͦͤ͊͡ ͒͡Ύ ͔͙ͨͦ͒͒ͪ͗͟ ͙ͤͺͪ͊ͫͭͪͯͭͯͪ͟·

˴͙ͯͨͭΈ ͔ͭͻ͙ͤ;͔ͫͯ͟Ό ͔ͨͦ͒͒ͪ͗ͯ͟
Å˾͙͙ͫ͟ ͨͪͦͫͭͦΎ ͙͔͋ͤͫ͊͘ ͙͙ͣͤͣ͊͡Έͤ·Σ ͔ͤ ͔͔ͭͪ͋ͯͭͫΎ ͔ͨͪͫͦͤ͊͡ ͒͡Ύ ͔͙ͨͦ͒͒ͪ͗͟ 
͙ͤͺͪ͊ͫͭͪͯͭͯͪ͟·

Åˤ͙͊ͪ͊ͤͭ ͤ͊͘;͙͔ͭ͡Έͤͦ ͔͒΄͔͍͔͡ ͍͔͎ͫͦ͋ͫͭͤͤͦͦ ˭ˮ˽-ͫ͊͒͊͟͡
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ɺʘʨʠʘʥʪʳ ʦʨʛʘʥʠʟʘʮʠʠ ʧʦʜʜʝʨʞʢʠ 
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www.cti.ru
495.784.7.313

V˽ ͍ͦ·͙ͫͭΈ ͔ͤ͊͒͗ͤͦͫͭΈ ͙ ͒ͦͫͭͯͨͤͦͫͭΈ 

͔͔͙ͭͦͣͣͯͤ͊͟͟͡ͼ͙͚ͦͤͤͦ ͙ͤͺͪ͊ͫͭͪͯͭͯͪ͟·

V˿ ͙͙ͤͭ͘Έ ͙͔͋ͤͫ͘-͙͙ͪͫ͟Σ ͍͙ͦͤ͊͘͟Ό΅͙͔ ͙͘-͊͘  

͔͍ͨͪͦͫͭͦ ͙ ͫ͋ ͔͍ͦ ͙͔ͫͫͭͣ·

V˻ ͙͙͙͍ͨͭͣͪͦ͊ͭ͘Έ ͙͍͙͔ͨ͊ͤͪͦ͊ͤ͡ ͙ 

͙ͫͨͦ͡Έ͍͙͔ͦ͊ͤ͘ ͔͍ͪͫͯͪͫͦ

V˿ ͍͔͍͔͔ͦͪͣͤͤͦ ͔͔ͦ͋ͫͨ;͙͍͊ͭΈ ͙ͤ͊͡;͙͔ ͍͔ͫͻ ͔ͤͦ͋ͻ͙ͦ͒ͣ·ͻ 
͔͍ͪͫͯͪͫͦ ό͍͙ͦ͋ͦͪͯ͒ͦ͊ͤΎΣ ͍͙͊͟͡ͺ͙ͼ͙͍͎ͪͦ͊ͤͤͦͦ ͔ͨͪͫͦͤ͊͊͡ ͙ 
͒ .ͪ)

V˻ ͔͔͋ͫͨ;͙ͭΈ ͎͙͍͔͊ͪ͊ͤͭͪͦ͊ͤͤͦ ͊͟;͔͍ͫͭͦ ͙͍͙ͦ͋ͫͯ͗͊ͤ͡Ύ ˮ˴́-
͙͔ͫͫͭͣ

˻͙ͨͭͣ͊͡Έͤ·ͣ ͔ͪ΄͔͙͔ͤͣ Ύ͍͡Ύ͔ͭͫΎ ͙ͫͨͦ͡Έ͍͙͔ͦ͊ͤ͘ 
͔ͭͻ͙ͤ;͔͚ͫͦ͟ ͔͙ͨͦ͒͒ͪ͗͟ ͙͙ͦͣͨ͊ͤ͟ CTI
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www.cti.ru
495.784.7.313

V˴ ͎ͪͯͦͫͯͭͦ͡;ͤ͊Ύ  ͔ͭͻ͙ͤ;͔ͫ͊͟Ύ  ͔ͨͦ͒͒ͪ͗͊͟

Vʕ ·͍͙ͫͦͦ͊͟͟͡ͺ͙ͼ͙͍ͪͦ͊ͤͤ·͔ ͔ͫͨͼ͙͙͊ͫͭ͡· ͡Ό͎͋ͦͦ ͨͪͦͺ͙͡Ύ 

VOn-line ͒ ͦͫͭͯͨ ͟ ͙͔͔ͫͫͭͣ ͔͎͙ͪͫͭͪ͊ͼ͙͙ ͦ͋ͪ͊΅͔͙͚ͤ ͙͔͍ͤͭͦ͟͡ 

Service Desk͙  ͨͪͦͼ͔͔͒ͯͪ Ήͫ͊͊͟͡ͼ͙͚

V˽ ͦͫͭͦΎͤͤ·͚ ͙͙͎ͣͦͤͭͦͪͤ ͍·͔͙ͨͦͤͤ͡Ύ ͔͍ͨ͊ͪ͊ͣͭͪͦ {[! ͙ ͊͟;͔͍ͫͭ͊ ͙͍͙ͦ͋ͫͯ͗͊ͤ͡Ύ

V˿ ͔ͭΈ ͔͙ͨ͊ͪͭͤͪͫ͟ͻ ͔͍͙ͫͪͫͤ·ͻ ͼ͔͍ͤͭͪͦ ͨͦ ͍͔͚ͫ ˾͙͙ͦͫͫ ͙ ͍ ͫͭͪ͊ͤ͊ͻ ˿˹˥

V˻ ͔͙͍ͨͪ͊ͭͤͦͫͭΈ ͎͙͙͙ͦͫͭ͟͡Σ ͙͙ͣͤͣ͊͡Έͤ·͔ ͙ͫͪͦ͟ ͔͊ͣͤ͘· ͍͙ͦ͋ͦͪͯ͒ͦ͊ͤΎ

V˿ ͔͙ͪͭͺ͙͊ͭ͟ ͍͔͍͙ͫͦͦͭͭͫͭΎ ˿͙͔ͫͭͣ· ͍͔͙ͯͨͪ͊ͤ͡Ύ ˮ́-͎͙ͯͫͯ͊ͣ͡ L{hκL9˿ 20000-1:2011, 

͊ ͭ͊ ͔͗͟ ͍͔͍͙͔ͫͦͦͭͭͫͭ ͫͭ͊ͤ͒͊ͪͭͯ ͨͦ ͙ͤͺͦͪͣ͊ͼ͙͚ͦͤͤͦ ͔͙͋ͦͨ͊ͫͤͦͫͭ͘ ISO 27000
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www.cti.ru
495.784.7.313

˿͔͙ͭ

˿͔͔͍ͭ͊Ύ 
͙ͤͺͪ͊ͫͭͪͯͭͯͪ͊͟ 
ό͍͟͡Ό;͊Ύ MPLS-͔͙ͫͭΣ 

MetroEthernet)

˿͔͙ͭ ͙ͣͦ͋͡Έ͚ͤͦ 
͔͔ͨͪ͒͊;͙ ͒͊ͤͤ·ͻ

ˣ͔͍ͫͨͪͦͦ͒ͤ·͔ 
͔͙ͫͭ ͙ ͙͔ͫͫͭͣ·

˴͙ͦͣͣͯͤ͊͟ͼ͙͙

͙̂ͤͺ͙ͼ͙͍ͪͦ͊ͤͤ·͔ 
͙ͦͣͣͯͤ͊͟͟ͼ͙͙

ˤ˴˿ ͙ ͣͯ͡Έ͙͔͙ͭͣ͒͊ 
͔ͪ΄͔͙ͤΎ

͔̇ͤͭͪ· ͙ͦ͋ͪ͊͋ͦͭ͟ 
͍·͍͍ͦͦ͘ ͡Ό͎͋ͦͦ 
ͣ͊ͫ΄ͭ͊͋͊Σ  WFM

˻͔͙͔ͨͪ͊ͭͦͪͫ͟ 
͔ͪ΄͔͙ͤΎ

˽͊ͭ͡ͺͦͪͣ· ͒͡Ύ 
͔͍͔͙ͨͪ͒ͦͫͭ͊ͤ͡Ύ 
͎͍ͦͦͫͦ͡·ͻ όIMS, 

NGNύ ͙ ±!{ 
͔͍͙͍ͫͪͫͦ

˽͊ͭ͡ͺͦͪͣ· 
͙͔͙͍͎ͤͭͪ͊ͭͤͦͦ͟ 
͔͔͍͙͔͙ͭ͒ͤ͡Ύ 

(IPTV, Hybrid, OTT, 
Mobile)

͔̇ͤͭͪ· 
͙ͦ͋ͪ͊͋ͦͭ͟ ͙ 
ͻ͔͙ͪ͊ͤͤΎ 
͒͊ͤͤ·ͻ

ˤ·;͙͙͔ͫͭ͡͡Έͤ·͔ 
͙͔ͫͫͭͣ·Σ ˿̆˨

˿͙͔ͫͭͣ· 
͔͚ͦͣͨͫͤͦ͟͟͡ 
͙͔͎ͤͭͪ͊ͼ͙͙ 
͙͔͙͚ͨͪͦ͗ͤ͡

˿͙͔ͫͭͣ· 
͍͔͙ͯͨͪ͊ͤ͡Ύ ͙ 
Ήͫͨͯ͊ͭ͊͟͡ͼ͙͙ ˮ́-
͙ͤͺͪ͊ͫͭͪͯͭͯͪ͟· 

ˣ͔ͦͨ͊ͫͤͦͫͭ͘Έ

˿͙͔ͫͭͣ· 
͔͔ͦ͋ͫͨ;͔͙ͤΎ 

͙ͤͺͦͪͣ͊ͼ͙͚ͦͤͤͦ 
͔͙͋ͦͨ͊ͫͤͦͫͭ͘

˿͙͔ͫͭͣ 
͔͔ͦ͋ͫͨ;͔͙ͤΎ 
ͺ͙͙͘;͔͚ͫͦ͟ 
͔͙͋ͦͨ͊ͫͤͦͫͭ͘ 

όͦͤͭͪͦ͟͡Έ ͒ͦͫͭͯͨ͊Σ 
͍͙͔͒ͦͤ͊͋͡Ό͔͙͔͒ͤ)

͙ ͎͙͔ͣͤͦ ͎͙͔͒ͪͯ ͙͍͙͔͙ͨͪͦͦ͒ͭ͘͡ ͍͙ͦ͋ͦͪͯ͒ͦ͊ͤΎ ͙ ˽˻Χ
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http://www8.hp.com/ru/ru/home.html
http://www8.hp.com/ru/ru/home.html
http://russia.emc.com/?fromGlobalSiteSelect
http://russia.emc.com/?fromGlobalSiteSelect
http://www.oracle.com/global/ru/index.html
http://www.oracle.com/global/ru/index.html
http://www.symantec.com/ru/ru/index.jsp
http://www.symantec.com/ru/ru/index.jsp
http://verint.com/corporate
http://verint.com/corporate
http://www.espial.com/
http://www.espial.com/
http://www.sagem-communications.ru/
http://www.sagem-communications.ru/
http://www.verimatrix.com/
http://www.verimatrix.com/


www.cti.ru
495.784.7.313

ˣ͍͊ͦ͘·͚

ωͣ ͙͙ͤͣ͊͡Έͤͦ ͔ͤͦ͋ͻ͙ͦ͒ͣ·͚ ͤ͊͋ͦͪ ͎ͯͫͯ͡ ͒͡Ύ 
͙͚ͦͣͨ͊ͤ͟Σ ͦͭͦͪ͟·ͣ ͊ͭͯ͊͟͡Έͤ͊ ͔ͨͦ͒͒ͪ͗͊͟ ͍ 
ͪ͊͋ͦ;͔͔ ͍͔ͪͣΎ

˾͊ͫ΄͙͔ͪͤͤ·͚

ωͫ ͙͍͋͊͊ͤͫͪͦ͊ͤͤ͡·͚ ͤ͊͋ͦͪ ͎ͯͫͯ͡ ͒͡Ύ 
͙͚ͦͣͨ͊ͤ͟Σ ͦͭͦͪ͟·ͣ ͔ͤͦ͋ͻ͙ͦ͒ͣ͊ 
͎ͪͯͦͫͯͭͦ͟͡;ͤ͊Ύ ͔ͨͦ͒͒ͪ͗͊͟ ͪΎ͒͊ ͙͔͋ͤͫ͘-
͙͙ͪͭ͟;͔͙ͫ͟ͻ ͔͍͙͍ͫͪͫͦ

VIP

ωͨ ͔͊ͭ͟ ͎ͯͫͯ͡ ζ͍͔ͫ ͍͟͡Ό;͔ͤͦηΣ ͙͔͔ͤ͊͋ͦ͡ 
ͨͦͤ͡·͚ ͤ͊͋ͦͪ ͎ͯͫͯ͡ ͫ ͎ͪͯͦͫͯͭͦ͟͡;ͤ·ͣ 
͔͙ͪ͗ͣͦͣ ͔͙ͨͦ͒͒ͪ͗͟

Vˤͦͣͦ͗ͤͦͫͭ͘Έ ͍͙ͫͦͫͭ͊ͭΈ ͍͚ͫͦ ͔ͨ͊ͭ͟ ͎ͯͫͯ͡ ͙ͫͻͦ͒Ύ ͙͘ ͔͔͚ͨͦͭͪ͋ͤͦͫͭ ͙͔͋ͤͫ͊͘

Vˤͦͣͦ͗ͤͦͫͭ͘Έ ͎͙͋ͦ͟ ͍ͯͨͪ͊͡ΎͭΈ ͍ͫͦͫͭ͊ͦͣ ͎ͯͫͯ͡ ͙ ͔͙ͪ͗ͣͦͣ ͙͍͙ͦ͋ͫͯ͗͊ͤ͡Ύ
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ʇʘʢʝʪʳ ʫʩʣʫʛ ʪʝʭʥʠʯʝʩʢʦʡ ʧʦʜʜʝʨʞʢʠ



www.cti.ru
495.784.7.313

ˣ͍͊ͦ͘·͚˾͊ͫ΄͙͔ͪͤͤ·͚VIP

͎͙̂ͫͯ͡ Service Desk

˨ͦͫͭͯͨ ͟ ͔͋͊͘ ͙͚ͤ͊ͤ͘

˴ͦͤͫͯ͡Έ͙͍͙͔ͭͪͦ͊ͤ ͙ ͙͎͙͍͙͔͒͊ͤͦͫͭͪͦ͊ͤ ͔ͨͪͦ͋ͣ͡·

ˤ͍͔͙͔ͦͫͫͭ͊ͤͦͤ͡ ͤͦͪͣ͊͡Έ͎ͤͦͦ ͺͯͤ͟ͼ͙͙͍͙ͦͤͪͦ͊ͤΎ 
͍͙ͦ͋ͦͪͯ͒ͦ͊ͤΎκ˽˻

˽͔͍͔͙͔ͪ͒ͦͫͭ͊ͤ͡ ͍͔͙͚ͦ͋ͤͦͤ͡ ˽˻

˻ͼ͔ͤ͊͟ ͍ͯͪͦͤΎ ͍͔͍͔͙ͯ͒ͦͭͦͪͤͤͦͫͭ͡ ͙͔͍ͤͭͦ͟͡  ͙ͨͪ ͊ͪ͘͟·͙͙ͭ 
͙ͤͼ͙͔͍͒ͤͭͦ

˾͔ͣͦͤͭ ͙͙͡ ͔͊ͣͤ͊͘ ͔͙͍͎ͤͫͨͪ͊ͤͦͦ ͍͙ͦ͋ͦͪͯ͒ͦ͊ͤΎ

͔͙͍͙͔͔́ͫͭͪͦ͊ͤͪ΄͔͙͚ͤ ͍  ͙͙͊͋ͦͪ͊ͭͦͪ͡

˨͍ͦͫͭ͊͊͟ ͍͙ͦ͋ͦͪͯ͒ͦ͊ͤΎ ͙͔ͤͭͯ͟͡ ͙ͨͪ ͔͔͊ͣͤ͘

ˤ·͔͔͒ͤͤ͡·͚ ͔͍͙ͫͪͫͤ·͚ ͙͔͔ͤ͗ͤͪ

˹͚͊ͫͭͪͦ͊͟ ͙͔ͫͫͭͣ· 

ˤ͔͍ͤͨ͊ͤͦ͡·͚ ͍·͔͒͘ ͙͔͔ͤ͗ͤͪ͊ ͨͦ ͊ͨͪͦͫͯ͘

˾͔͎ͯ͡Ύͪͤ·͔ ͔͔ͭ͡ͺͦͤͤ·͔ ͦͤ͟ͺ͔͔ͪͤͼ͙͙ ͫ ͊͊͘͘͟;͙ͦͣ͟

нпͻт

уͻр

уͻр

уͻр

88

ʉʦʩʪʘʚ ʧʘʢʝʪʦʚ



www.cti.ru
495.784.7.313

V˻ ͔͔͋ͫͨ;͔͙͔ͤ ͔͙͚͒ͤͦ ͭͦ;͙͟ ͦͤͭ͊ͭ͊͟͟ ͒͡Ύ ͙͖ͨͪͣ͊ ͍͊ͨͪͦͫͦ͘ ͨͦ͡Έ͍͔͔͚ͦ͊ͭ͘͡Σ ͙ͻ ͔͎͙ͪͫͭͪ͊ͼ͙͙Σ 
͙͊ͫͫ͟͡ͺ͙͊͟ͼ͙͙ ͙ ͣ͊ ͪ΄͙ͪͯͭ͊͘ͼ͙͙

V˴ ͦͤͭͪͦ͡Έ ͻͦ͒͊ ͍·͔͙ͨͦͤͤ͡Ύ ͪ͊͋ͦͭ ͨͦ ͊ͨͪͦͫͯ͘Σ Ήͫ͊͊͟͡ͼ͙ΎΣ ͙ͤͺ͙͍͙͔ͦͪͣͪͦ͊ͤ ͨͦ͡Έ͍͔͔͚ͦ͊ͭ͘͡ ͦ 
ͻ͔ͦ͒ ͍·͔͙ͨͦͤͤ͡Ύ ͪ͊͋ͦͭΣ ͊ͪ͘͟·͙͔ͭ ͊ͨͪͦͫ͊͘

Vˮ ͤͺ͙͍͙͔ͦͪͣͪͦ͊ͤ ͨͦ͡Έ͍͔͔͚ͦ͊ͭ͘͡ ͨͦ ͙ͤͼ͙͔͒ͤͭ͊ͣκ͔ͨͪͦ͋ͣ͊ͣ͡ ͍͎ͣ͊ͫͫͦͦͦ ͻ͔͊ͪ͊ͭͪ͊͟Σ 
͍͙ͨͪͦͦ͒ͣ·ͣ ͙͔͔͙ͣͤͤ͘Ύͣ

V ˮͤͺ͙͍͙͔ͦͪͣͪͦ͊ͤ ͙͙ͤͼ͙͊ͭͦͪ͊ ͨͦ ͔͔ͭ͡ͺͦͤͯ ͦ ͺ͔͊ͭ͟ ͔͎͙ͪͫͭͪ͊ͼ͙͙ 
͊ͨͪͦͫ͊͘

V ˽͔͍͔͙͔ͪ͒ͦͫͭ͊ͤ͡ ͔͔͔͗ͣͫΎ;͚ͤͦ ͦͭ;͔͙ͭͤͦͫͭ 

V ˢ͒͊ͨͭ͊ͼ͙Ύ ͔͎͔ͪ͊ͣͤͭ͊͡ Ή͔͎ͫͭͪͤͤͦͦ͟ ͔͎͙͍͙ͪ͊ͪͦ͊ͤΎ ͨͦ ͔ͨͪͦ͋ͣ͊ͣ͡ 
1, 2 ͨ ͙͙͔͍ͪͦͪͭͭͦ ͨͦ͒ ͔ͫͨͼ͙ͺ͙ͯ͟ ˭͊͊͘͟;͙͊͟

9
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www.cti.ru
495.784.7.313

˾͊ͫ΄͙͔ͪͤͤ͊Ύ 
ͺͦͯͫͤ͊͟Ύ ͔ͨͦ͒͒ͪ͗͊͟

ωService Deskό͔͙͒ͤ͊Ύ ͭͦ;͊͟ 
ͦͤͭ͊ͭ͊͟͟Σ ͙͔ͨͪͣ ͍͊ͨͪͦͫͦ͘Σ 
͔͍͔͙͔ͨͪ͒ͦͫͭ͊ͤ͡ ͦͭ;͔͍ͭͦύ

ω̂ ͔͔͒͊ͤͤͦ͡ ͔ͪ΄͔͙͔ͤ ͙ͤͼ͙͔͍͒ͤͭͦ

ω˨ ͙͎͙͍͙͔͊ͤͦͫͭͪͦ͊ͤ ͔ͨͪͦ͋ͣ͡·Σ 
͍͍͔͙͔ͦͫͫͭ͊ͤͦͤ͡ ͤͦͪͣ͊͡Έ͎ͤͦͦ 
ͺͯͤ͟ͼ͙͙͍͙ͦͤͪͦ͊ͤΎ 
͍͙ͦ͋ͦͪͯ͒ͦ͊ͤΎκ˽˻

ω˻ ͫͯ΅͔͍͔͙͔ͫͭͤ͡ ͍͔͙͚ͦ͋ͤͦͤ͡ ˽˻Σ 
͍͟͡Ό;͊Ύ ͔͙͍͙͔ͭͫͭͪͦ͊ͤ ͔ͪ΄͔͙͚ͤ ͍ 
͙͙͊͋ͦͪ͊ͭͦͪ͡

ωʕ ·͔͔͒ͤͤ͊͡Ύ ͦͣ͊ͤ͒͊͟ 
͍·ͫͦͦͨͪͦ͟ͺ͔͙ͫͫͦͤ͊͡Έͤ·ͻ 
͙͔͔͍ͤ͗ͤͪͦ

ωʕ ·͔͔͒ͤͤ͡·͚ ͔͔͔ͣͤ͒͗ͪ ͨͦ ͔͍͙ͫͪͫͯ

ω˴ ͦͤͭͪͦ͡Έ ͊͟;͔͍ͫͭ͊ ͙͔͙ͫͨͦͤͤ͡Ύ 
͎ͯͫͯ͡Σ ͙ͤͺ͙͍͙͔ͦͪͣͪͦ͊ͤ ˭͊͊͘͟;͙͊͟

͎͙̂ͫͯ͡ Ήͫͨͯ͊ͭ͊͟͡ͼ͙͙

ω˽ ͍͔͔͙͔ͪͦ͒ͤ ͔͎ͪͯ͡Ύͪͤ·ͻ ͙͍͊ͯ͒ͭͦ 
˴˿˽˨

ω˽ ͍͔͔͙͔ͪͦ͒ͤ ͔͎ͪͯ͡Ύͪͤ·ͻ 
ͦͤ͟ͺ͔͔ͪͤͼ͙͚Σ ͍͔ͫͦ΅͙͚͊ͤ ͨͦ 
͍ͦͨͪͦͫ͊ͣ ͙͙ͦͨͭͣ͊͘ͼ͙͙ 
Ήͫͨͯ͊ͭ͊͟͡ͼ͙͙

ω˨ ͔͙͍͙͔ͦͯͣͤͭͪͦ͊ͤ͟ ͙͔ͫͫͭͣ·

ω˴ ͙ͦͦͪ͒ͤ͊ͼ͙Ύ ͚͙ͤ͊ͫͭͪͦ͟ 
͍͙ͦ͋ͦͪͯ͒ͦ͊ͤΎ ͙ ˽˻Σ ͍͟͡Ό;͊Ύ 
͍͔͔͙͔ͤͫͤ ͙͔͔͙͚ͣͤͤ͘

ω˽ ͍͊ͤͦͦ͡ςͨ ͪͦͺ͙͙͊ͭ͟͡;͔͙͔ͫ͟ 
ͪ͊͋ͦͭ·

ω˽ ͍͊ͤͦ͡·͔ ͙ͣͦ͒ͺ͙͊͟ͼ͙͙ ͙͔ͫͫͭͣ· 
ό͙ͨͪ ͙ͤ͊͡;͙͙ ͔͍͙ͫͪͫͤ·ͻ 
͍ͦͤͭͪ͊ͭͦ͟͟ ͫ ˽͙͍͙͔ͪͦͦ͒ͭ͘͡Ύ͙ͣύ

ωʕ ·ͪ͊͋ͦͭ͊͟ ͔͔ͪͦͣͤ͒͊͟ͼ͙͚ ͨͦ 
͍͙͙ͪ͊ͭ͘Ό ͔͙ͫͭ

˸͙͙͎ͦͤͭͦͪͤ 
͙ͤͺͪ͊ͫͭͪͯͭͯͪ͟· ͙ 
͔͍͙͍ͫͪͫͦ

ω˸ ͙͙͎ͦͤͭͦͪͤΥ

ω͒ ͙ͦͫͭͯͨͤͦͫͭΤ 

ωͪ ͙͊͋ͦͭͦͫͨͦͫͦ͋ͤͦͫͭ Ή͔͔͍ͣͤͭͦ͡ 
͍͙ͦ͋ͦͪͯ͒ͦ͊ͤΎΤ 

ωͫ ͦͫͭͦΎ͙ͤΎ ͔͔͍ͫͭ·ͻ ͔͙͔͙͚ͫͦ͒ͤͤΤ 

ωͫ ͦͫͭͦΎ͙ͤΎ ͍ͦͫͤͦͤ·ͻ ͔͍͙͍ͫͪͫͦΦ

ω˸ ͙͙͎ͦͤͭͦͪͤ ͙ ͙͊ͤ͊͘͡ ͔ͭͯ͟΅͙ͻ 
ͦͤ͟ͺ͙͎ͯͪ͊ͼ͙͚ ͤ͊ ͍͔͍͙͔ͫͦͦͭͭͫͭ 
͔͙͍͒ͦͯͣͤͭͪͦ͊ͤͤ͟·ͣ ͙͙ͦͨͫ͊ͤΎͣ

ω˴ ͦͤͭͪͦ͡Έ ͙ ͙͊ͤ͊͘͡ Ή͔ͭͪͦͤͤ͟͡·ͻ 
͍͗ͯͪͤ͊ͦ͡

ω˸ ͙͙͎ͦͤͭͦͪͤ ͙ ͦͤͭͪͦ͟͡Έ ͊͟;͔͍ͫͭ͊ 
ͺͯͤ͟ͼ͙͙͍͙ͦͤͪͦ͊ͤΎ

ω˥ ͪ͊ͺ͙;͔͔ͫͦ͟ ͔͍͔͙͔ͨͪ͒ͫͭ͊ͤ͡ ͊ͪͭ͟· 
͍ͯͦ͘͡ ͙ ͦ͋Ά͔͍ͭͦ͟

ω̅ ͙͍͙͔ͦͪͣͪͦ͊ͤ ͙͙͊ͤ͊ͭ͡;͔͚ͫͦ͟ 
ͦͭ;͔͙ͭͤͦͫͭ
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1111

˻ͭ;͖ͭ ͦ ͔ͭͯ͟΅͔ͣ ͫͦͫͭͦΎ͙͙ͤ ͙ͤͺͪ͊ͫͭͪͯͭͯͪ͟·  ͍ ͭΦ;Φ ͒͊ͤͤ·͔ ͦ 
ͫͯ΅͔͍ͫͭͯΌ΅͙ͻ ͔ͭͻ͎͙ͤͦͦ͡;͔͙ͫ͟ͻ ͔ͨͪͦ͋ͣ͊͡ͻ ͙ ͎͔͊ͪͯ͘͘͟ 
͍͊ͤ͊ͦ͟͡ ͍ͫΎ͙͘Φ

˭͊͟͡Ό;͔͙͔ͤ ͦ ͍͔͍͙͙ͫͦͦͭͭͫͭ ͙͔ͫͫͭͣ ͔͍͙ͭͪ͋ͦ͊ͤΎͣ ͙͒ͦͫͭͯͨͤͦͫͭ 
ό͙͔ͤ͊ͨͪͣͪ 99,99%-͚ͨͪͦͫͭͦ ͔ͤ ͔͔͋ͦ͡ пΦон ͙ͣͤͯͭ ͍ ͔ͣͫΎͼ).

˾͔͔ͦͣͤ͒͊͟ͼ͙͙ ͨͦ ͙͙ͦͨͭͣ͊͘ͼ͙͙ ͙ ͚ͤ͊ͫͭͪͦ͊ͣ͟ ͔͙ͫͭ ͒͡Ύ 
͔͔ͦ͋ͫͨ;͔͙ͤΎ ͍ͯͪͦͤΎ ͙͒ͦͫͭͯͨͤͦͫͭΦ  

˨͊ͤͤ·͔ ͨͦ ͍͔͍͙ͫͦͦͭͭͫͭΌ Ή͚ͭ͊ͦͤͤͦ͡ ͔͙ͣͦ͒͡ ͔͙ͫͭ όͤ͊ 
͍͙͙ͦͫͤͦ͊ͤ ͔͔ͪͦͣͤ͒͊͟ͼ͙͚ Cisco)*

˾͔͘Ό͙ͣͪͯΌ΅͙͚ ͦͭ;͔ͭ ͍͍ͪͯͦͦ͒ͫͭͯ͟ ͦ ͔ͭͻ͎͙ͤͦͦ͡;͔͙ͫ͟ͻ 
͙ͪͫ͊͟ͻΦ 

* -ͦͨͼ͙ͦͤ͊͡ΈͤͦΣ ͨͦ ͎͍͙ͫͦ͊ͫͦ͊ͤ͡Ό

ʊʝʭʥʦʣʦʛʠʯʝʩʢʠʡ ʘʫʜʠʪ



www.cti.ru
495.784.7.313

˩͙͒ͤ͊Ύ ͭͦ;͊͟ ͍ͻͦ͒͊ ͨͦ ͍͔ͫͣ 
͍ͦͨͪͦͫ͊ͣ ͍͔͙ͫͦͨͪͦͦ͗͒ͤΎ

˾͍͍ͯͦͦ͒ͫͭͦ͟ ͺͦͯͫͤ͟·͙ͣ 
ͪ͊͋ͦ;͙͙ͣ ͎͙ͪͯͨͨ͊ͣ

˴͙ͦͦͪ͒ͤ͊ͼ͙Ύ ͔͚͍͙͚͒ͫͭ ͍͔ͫͻ 
ͫͯ͗͋͡ CTIΣ ͯ;͍͊ͫͭͯΌ΅͙ͻ ͍ 

͍͔͙͙ͫͦͨͪͦͦ͗͒ͤ

˻͔͙͍͙͔ͭͫ͗͊ͤ͡ ͫͭ͊ͭͯͫ͊ 
͔͎͙͙͍͊ͪͫͭͪͪͦ͊ͤͤ͘·ͻ 

͔ͨͪͦ͋ͣ͡ ͙ ͔͙͍ͦͪͪͭͪͦ͊͟͟͟ 
͙͙͔͍ͨͪͦͪͭͭͦ

ˮͤͺ͙͍͙͔ͦͪͣͪͦ͊ͤ ˭͊͊͘͟;͙͊͟ 
ͦ ͔ͭͯ͟΅͙ͻ ͫͭ͊ͭͯͫ͊ͻ ͔ͨͪͦ͋ͣ͡ 

͙ ͔͙͔ͦ͋ͫͯ͗͒ͤ 
͔͔ͪͦͣͤ͒͊͟ͼ͙͚ ͨͦ ͙ͻ 
͔͙ͯͫͭͪ͊ͤͤΌ

˽͎͍ͦ͒ͦͭͦ͊͟ ͙ ͎͍͙͔ͫͦ͊ͫͦ͊ͤ͡ 
ͨ͊ͤ͊͡ ͔͍͙͎ͫͪͫͤͦͦ 
͙͍͙ͦ͋ͫͯ͗͊ͤ͡Ύ ͙ 

͍͔͍ͤͨ͊ͤͦ͡·ͻ ͔͙ͣͪͦͨͪΎ͙͚ͭ 

˽͎͍ͦ͒ͦͭͦ͊͟ ͔͙͍͚ͦͨͪ͊ͭͤͦ ͙ 
͙͙͊ͤ͊ͭ͡;͔͚ͫͦ͟ ͦͭ;͔͙ͭͤͦͫͭ ͙ 
ͦͤͭͪͦ͟͡Έ ͔͒ͦͯͣͤͭͦͦ͋ͦͪͦͭ͊͟ 

˻͎͙ͪ͊ͤ͊͘ͼ͙Ύ ͙ ͍͔͔͙͔ͨͪͦ͒ͤ 
͔͎ͪͯ͡Ύͪͤ·ͻ ͔͔ͭ͡ͺͦͤͤ·ͻ 
ͦͤ͟ͺ͔͔ͪͤͼ͙͚ ͨͦ ͍ͦͨͪͦͫ͊ͣ 

Ήͫͨͯ͊ͭ͊͟͡ͼ͙͙
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ωʕ ͦͣͦ͗ͤͦͫͭ͘Έ ͋·͔͔ͫͭͪ ͪ͊ͦ͋ͪ͊ͭ͘ΈͫΎ ͍ ͙ͫͯͭ ͔ͨͪͦ͋ͣ͡· 
͙ ͔͔ ͔ͪ΄͙ͭΈ˥͙͔ͯ͋ͦ͟͡ ͙ͤ͊ͤ͘Ύ ͔͔͚ͦͫͦ͋ͤͤͦͫͭ 

ͺͯͤ͟ͼ͙͙͍͙ͦͤͪͦ͊ͤΎ ͙͔ͫͫͭͣ·

ω̂ ͔͔ͫͦͪͤͤͦ͟ ͔ͪ΄͔͙͔ͤ ͊͒͊͘;͙ ͍ͨͦ·΄͔͙ͤΎ 
͙͒ͦͫͭͯͨͤͦͫͭ ͙ ͙ͫͭ͊͋͡Έ͙ͤͦͫͭ ͙͔ͫͫͭͣ˾͔΄͔͙͔ͤ ͔ͦͣͨͫͤ͟͟͡·ͻ ͙ 

͍͙͍͊ͣͦͫ͘Ύ͊ͤͤ͘·ͻ ͔ͨͪͦ͋ͣ͡

ω˹ ͙͔͔͊͋ͦ͡ Ήͺͺ͔͙͍ͭͤ͟·͔ ͔͔ͪͦͣͤ͒͊͟ͼ͙͙ ͨͦ 
͔͙ͣͦ͒ͪͤ͊͘ͼ͙͙ ͙ ͙͙ͦͨͭͣ͊͘ͼ͙͙ ͪ͊͋ͦͭ·˹͔͔͍͔ͨͦͫͪ͒ͫͭͤͤ·͚ ͨͦͫͭͦΎͤͤ·͚ 

ͦͤͭͪͦ͟͡Έ ͫͦͫͭͦΎ͙ͤΎ ͙͔ͫͫͭͣ·

ω˿ ͦͪ͊͟΅͔͙͔ͤ ͍͔͔͙ͪͣͤ ͔ͪ΄͔͙ͤΎ ͙ͤͼ͙͔͍͒ͤͭͦ ͙ 
͔͙ͯͫͭͪ͊ͤͤΎ ͔͍ͫ͋ͦΦ ˽͍ͦ·΄͔͊ͭ ͦ͋΅ͯΌ ͒ͦͫͭͯͨͤͦͫͭΈ ͙ 
͙ͫͭ͊͋͡ΈͤͦͫͭΈ ͙͔ͫͫͭͣΦ

͔̂͒͊ͤͤ͊͡Ύ ͙͎͙͒͊ͤͦͫͭ͊͟ ͙ 
͔ͪ΄͔͙͔ͤ ͙ͤͼ͙͔͍͒ͤͭͦ

ω˽ ͍ͦͦ͘͡Ύ͔ͭ ͙͔͔ͤ͊͋ͦ͡ ͙ͦͨͭͣ͊͡Έͤͦ ͎͙͍ͦͪ͊ͤͦ͊ͭ͘Έ 
Ήͫͨͯ͊ͭ͊͟͡ͼ͙Ό ͙ ͔͔ͪͦͣͤ͒͊͟ͼ͙͙ ͨͦ ͙͙ͦͨͭͣ͊͘ͼ͙͙ 
͙͔ͫͫͭͣ

̅ͦͯͫ͟ ͤ͊ ͙͔͋ͤͫ͘-͔ͨͦͭͪ͋ͤͦͫͭΎͻ 
˭͊͊͘͟;͙͊͟
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ͦͤͭͪͦ͟͡Έ ͙ ͙͊ͤ͊͘͡ Ή͔ͭͪͦͤͤ͟͡·ͻ ͍͗ͯͪͤ͊ͦ͡Σ ͎͔͔͙͔ͤͪͪͯͣ·ͻ 
͙͔͙ͫͫͭͣ͊ͣΣ ͙ ͙ͻ ͔ͦͭ͒͡Έͤ·͙ͣ ͙͔͙ͨͦ͒ͫͫͭͣ͊ͣΤ

͙͔ͫͦ͒͊ͤ͘ ͔ͤͦ͋ͻ͙͎ͦ͒ͣͦͦ ͔ͦͣͨͭ͊͟͟͡ ͔͍͒ͦͯͣͤͭͦ͟Σ ͙ͦͨͫ·͍͊Ό΅͙ͻ 
͙͔ͫͫͭͣͯ ό͍ͫͦͫͭ͊ ͙ ͦͤ͟ͺ͙͎ͯͪ͊ͼ͙͙ ͍͙ͦ͋ͦͪͯ͒ͦ͊ͤΎ ͙ ͙͔͎ͫͫͭͣͤͦͦ 
͎͎ͨͪͦͪ͊ͣͣͤͦͦ ͔͔ͦ͋ͫͨ;͔͙ͤΎΣ ͫͻ͔ͣ͊ ͙͍ͨͪΎ͙͘͟ ͍͙ͦ͋ͦͪͯ͒ͦ͊ͤΎ ͟ 
͙ͨͪ͊͒ͤ͟͡·ͣ ͊͒͊͘;͊ͣύΤ

͎͍ͨͦ͒ͦͭͦ͊͟ ͔ͤͦ͋ͻ͙ͦ͒ͣ·ͻ ͙͔͔͙͚ͣͤͤ͘ ͍ ͔͚͍͒ͫͭͯΌ΅͙͚ ͔ͦͣͨͭ͟͟͡ 
͔͒ͦͯͣͤͭ͊͟ͼ͙͙Τ

͔͔͔͗ͣͫΎ;ͤ͊Ύ ͍͔ͨͪͦͪ͊͟ ͔ͭͯ͟΅͔͚ ͍͔͙͙ͪͫ ͔͒ͦͯͣͤͭ͊͟ͼ͙͙ ͤ͊ ͔͔ͨͪ͒ͣͭ 
͔͔ ͊ͭͯ͊͟͡Έ͙ͤͦͫͭΣ ͍͔͔͙͔ͤͫͤ ͔ͤͦ͋ͻ͙ͦ͒ͣ·ͻ ͙͔͔͙͚ͣͤͤ͘ ͙ ͎͍ͨͦ͒ͦͭͦ͊͟ 
͍ͤͦ·ͻ ͍͔͙͚ͪͫ ͔͍͒ͦͯͣͤͭͦ͟Τ

͎͍͙͔ͫͦ͊ͫͦ͊ͤ͡ ͙ ͍͔͔͙͔ͯͭͪ͗͒ͤ ˭͊͊͘͟;͙ͦͣ͟ ͍͚ͤͦͦ ͍͔͙͙ͪͫ ͔ͦͣͨͭ͊͟͟͡ 
͔͒ͦͯͣͤͭ͊͟ͼ͙͙Φ

˿͙͔ͦ͒͊ͤ͘ ͙ ͔͙͔ͨͦ͒͒ͪ͗͊ͤ ͍ ͊ͭͯ͊͟͡Έͤͦͣ ͫͦͫͭͦΎ͙͙ͤ ͔ͦͣͨͭ͊͟͟͡ ͔͍͒ͦͯͣͤͭͦ͟Σ 
͙ͦͨͫ·͍͊Ό΅͙ͻ ͙͍͔ͦ͋ͫͯ͗͊ͣͯ͡Ό ͙͔ͫͫͭͣͯΥ
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www.cti.ru
495.784.7.313

RealtimeSLA ς͍ ͙͙ͯ͊͊͘͘͡ͼ͙Ύ ͦͭͤͦ΄͔͙͚ͤ ˮ́ ͔͍ͪͫͯͪͫͦ ͙ ͙͔͋ͤͫ͘ ͎ͯͫͯ͡Φ 

˥ͪ͊ͺ͙;͔͙͚ͫ͟ ͍͙͒ ͔͍ͨͪ͒ͦͫͭ͊͡Ύ͔ͭ ͨͦͤͯ͡Ό ͙͊ͪͭͤͯ͟ ͔ͭͻ͎͙ͤͦͦ͡;͔͎ͫͦͦ͟ ͨͪͦͼ͔ͫͫ͊Σ ͨͦ͊͘͟·͍͊Ύ ͊͟͟ ͔͍͙ͫͪͫ· 
ͫͦͦͭͤͦͫΎͭͫΎ ͫ SLA ͍  ͒͊ͤͤ·͚ ͔ͣͦͣͤͭ ͍͔͔͙ͪͣͤ ͙ ͊͘ ͔ͤͦ͋ͻ͙ͦ͒ͣ·͚ ͔͙ͨͪͦ͒ ͍͔͔͙ͪͣͤΦ   

˿͙͔ͫͭͣ͊ ͨͦ͊͘͟·͍͔͊ͭ ͍ ͔ͪ͊͡Έͤͦͣ ͍͔͔͙ͪͣͤ ͔͊ͦ͟͟ ͙ͦ͟͡;͔͍ͫͭͦ ͔͍ͨͪͦͫͭͦ ͙͔͔ͣͭ ͔͍͙ͫͪͫΣ ͍͊ͦ͊͟͟ ͒ͦͫͭͯͨͤͦͫͭΈ 
͔͍͙ͫͪͫ͊ ͍ ͒͊ͤͤ·͚ ͔ͣͦͣͤͭ ͍͔͔͙ͪͣͤ ͙ ͔͊ͦ͟͟ ͙ͦ͟͡;͔͍ͫͭͦ ͍͔͔͙ͪͣͤ ͔͋ͯ͒ͭ ͔ͨͦͭͪΎͤͦ ͨͦ͊ͤ͊ͪͯ͟΄͔ͤ SLA.

ˮ͔͎ͤͭͪ͊ͼ͙Ύ͙͔ͫͫͭͣ· ͙͙͎ͣͦͤͭͦͪͤ͊ ͙ ͍͔͙ͯͨͪ͊ͤ͡Ύ ͫ ͙͔͚ͫͫͭͣͦ Service Desk, ͨ ͔͙͔ͦͫͭͪͦͤ ͔ͪͫͯͪͫͤͦ-͔͍͙͚ͫͪͫͤͦ 
͔͙ͣͦ͒͡ ό͍ͫΎ͘Έ ͦ͋Ά͔͍ͭͦ͟ ˴˿˽˨ ͫ ͔͔͍ͫͭ·͙ͣ ͔͍͙͙ͫͪͫ͊ͣύ
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