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�����K4-K8), 

�
� 
	��
���� �� – ��
���� 
�
������ �� – ��
���� �� � �
����� � ����
�� � ��� ��
��!

"��
#����
���������$�����%��	�����%��
���
������ (B9 < = 500). 
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�������
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&�	���
������� ���
����� ������������� �
�
�� #
�
�%�� ��
#�����%�� ��
�$��� �� ��
��	��
���� �%��� �	���������� �
+��� ���
� 	
��� ��� ���� ��
�������� ����
#�
�%��
������
�����������%����
�	�
�������%�����$��$�����

2���
�����
� 	
����%�����

���
�
1. 31���� 4�5��� (���
��'���� 6�7�� 89'����� )��������
���� �������'��� �� �����
�
��

��
'���
���:;�<=>?@A��+$�����8B���
�
-)�
�
��
������
����A��C����D.�����-�-53.
2. E������
��� � F�0�� G�����
�%�� �����	� �� ������
������ �
	�����$���#
� �$�,����H

$
������IF�0��E������
���– J�H�G�����%������������������/��– "-����
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B
�%1����� )��������
���� �
'��� �
-)�
�
��
���
#
� ��	������ ��#�
��� ���$���	��$���
	���
��� ���	���%�� �� �%�
�
�� �
��$����
��
�
��
�� �
����� ��#�
��� �
#
� ��	�������
�
	�
��������������� �
����
� 	
��� ��$�����$������
���'����

2�������
+��������	��
�%����
�����
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����������	�������
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�
��
�����
��
��
�	� �
�#�
������%�� ��������� ��
���� ��������
#
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� ��� ��#�
��� �
�� $�
�����
����������� ��
��
���
���� �	$
����� �	���
���	�� ��+�$� $
���������� ���������� K������
�
�'��'��� �
	�
����� 
�������� � ���
������%�� 
�������� �������� )�
�
��
������ �
���'�����
��
�
����$����� �
�%1����� �
��$����
��
�
��
����� �%���� � ����
�%� �� )������%��
�
	������$�������������� ���	����� �
��$�����%�������$������

5����	� �
�������� ������
������ �� �$�����'���� F�����
������ ��
����%� )�
�
��
���
��
���$��$�%���#�
����
������%����
�%�L�L��L�����
���M-N��L�4��O$��
���
�MPN��K�J��2��
���
�MQN��

B�
������� ��������
#
� ��#$���
������ �
������%� ��$�%� ��
#��� $
��%�� ������ ���H�
F�K�J����� � MDN�� R�� 5�������� (�� J$������� 4�B��������-0����$����
�� F�� S��
�

�%��� (��

S����
���
��5��T�	�
���
��7�R%����
�����
�
�%��
���+��%�
��
�%���������
#
������	����
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#
���	��
�������$�
��������������1��
����
��$#��
��
�
������	���%�����
�����
���������
'���
����������
#
�$����������

G$��'�
���
������ )�
�
��
���
#
� ��������� ���������	$����� ����������� �#
� $
������
���
K�����
��������
'�����	���������
��
����������������%�	�������
���
���������#
�$
������
���
������
��+������
�
�%�����
�������
�������%��$������������
	����������

J��
�%� ��������
#
� �����	�� '����

���	�
� �������� � ���� ��
����
������ 2BB&� ��� �����
$�
�����#
�$���������
#
�$���������������
�%1�����)��������
���������������1�����

J��
�
�
#�
���
�� 
��
�
�� ���� ����� $�
����� ������� ��������H� �
���
���#�� �����	��
��
#�
	��
������� �����	� �������� ����
�
��� �������
�� �
�����
������� ���
���'�
��
-
�������
�������
����+���

J�
+����
�����������������
�
�%����+�����
��
���������%�$������������#�
�
��– U�{U1��U2, …, 
UnV�� 2$�����$��� ���
�
�
�� ��
+����
� ���������%�� �
��	������� C=(C1, C2, …, Cp.� �
�
�%���

����������+�%���
��
������	�U� 0�����
���	
���������
+��������������������RB&�����
��#����
��
+����
������
�
���	��������X={X1, X2, …, XnV���
�
�%��
���%�������
+����
�U��9��������
�
�
��
+����
�W��
+����%� ������������
�����n �

����-����
��������
�
����
����������6�.

&�1������ 	���
�� ��������
#
� �����	�� ��������� ��	�������� $�
�����
������� ���
�
�
�$�
��������� 
������ �
����� X�
�� ��������� �
+��� ����������� � �
�
�� ���
�
�%�� �$��'�
�����
�%��+������$�
����+������ �
������	��
�%����	���������#�$����
�
��– '��������$��'����(�

����� ��$
��� ����$��� ������������ � 	��
����� '����
�� �$��'��� �� �

������� �� +�����%��

���
��#�$���

(������'��������
������������%����
�
�%������
����$�
�������� �%���$��'��������
������
6�����
��� �������� 

�� � �
�$������ �� ����
���� $�
�������� ���� J������� l1 ���
����%��

	��
����� ����
���� ��
����� �� �%
������� �
�� �

��� 	������� 2�����$�-�
���� ���+�� ��#�
�
�%
��������� �� ����
���� �� ����� ��
'��$�$� $�
���

�������� lp-�
���� 
����%����� �$��'���
�����
������������"���

����������
��Y������Z�

0����'����[ L��
�
�%���$��'��������
����
L�	����� G
��$��
���6�����
�
������
����

2. �1-�
�����

"��2�����$�-�
���

4. lp-�
���

5. J����
�
����

&����
����� J������
����� 
���
� ��	%����� 
�
�����%�� ������
�%�� �����
������� �
�
�
��
����������
� 
��
����� �
� ���%�
+����%�� ������%�� ���
���	
������� &����
�����
���
���	
������Y=BX. 0
#���

2$�����$��� ��$#���� )������
������� ���%� 
�������
����� L��������� ����� K+�������� –
J��$���%���
�
����
�������������
��
��$��H

����$#����������	���������
����	�������8�
)���'����������#��'��AH
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n �	��������X1, X2, …, Xn �
#$���%� ������������%�������������'%�����%����	���
��p×n:

5���
#�
�%��
���	
��������
�������+�$������������
�
��d(Xi, Xj.��
#$���%� ������������%�
���������������
�
�������'%������
����H

S�������
�
����#
��� �%��)������%�d11 Y�������i = 1 .
F��
� 	$��� ���+�� ���$� ������
#
� ��
������ ��	%����
�� �
)���'����
�� �
�����'����

�
�
�%��
�
	��
������ ijr ���%
����������
��
��$��H

2
1

1 1

2

1

2
]/[][� ��

� ��
�

p

k

p

k
kj

p

k
kikjkiij xxxxr �������
��#������
�
� 0

1 1

��� �
� �

p

k

p

k
kjki xx .

B��� ��
�������� ��������	�'��� ��#�
�
�� \�����%�� ���
� 	
������ ���
�� �������
���
��
����������'�����	�����	��������
�
�,��������� - ���
���
��
�����	���	��������$������
�����-
������
��������
�����������.��

K����
#�����������*������
J��
���
��
�����	�
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 �
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��
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��
�
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��

&��$�
����[ K����
#��������������	�'�����#�
�
��\�����%

B
� ����
�� ������ �
+�
� ������ � �%�
��� 
�
� ��#�
�%� \�����%� ��������������� ��� -�
����������%������������

2���
�����
� 	
����%�����

���
�
1. 4
���
�� 5�B��� K������� 5�4��� T�	��
��� L�5�� &�	�������� ��
�	�
����� �%�� ���� ��

��#�
�����������\
���
���
�
�����– W�� �
�H�999�89����A�������- "����
2. T������� L�K�� &�	������ �
'��� �
�� ��������$��$�%� )�
�
��
������ ���
�
�� II� (
��
�%�

������������- C�D�
3. 9���$�� 4�U�� \�����]���� ����]�]	�']a�� ]� �
	����
�� ��#]
��� �
^� ��
�
�]��� II� &�#]
��� ��

��
�
�]����– C-�
4. L�����
�� L�L�� &�#�
��� ���� )�
�
������ 0�
����� ��
����%�� ���
�%�� – 2 - �� �	��� – J�H�

X�
�
�������/PD�– "--��
5. 2
� �
�2�B���T$�]�
��(�(���J$�������(�U��&��
��]���#]
���]�����H�L��
�� �����
�]������– T�H�
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6� #���L]���– b�����������– "D���
6. 2��
���
� K�J�� &
	�]������ ��
�$�������� ���� ]� ��#]
���]�����H� L��
�� �
�]����� – T�H� (]�����

2001. – "PP��
7. O$��
���
�L�4��9
������
�)�
�
�������#�
����– T�H�8L�$�
����$���A���//*��– ���""/�
8. J����� �F�K��T�������%�������	�- J�H�G�����%�����������������/DD�- �PQ���


	���
���
���
��������	
���������

������	
����� ��-���	���	
	
������
�������


�������
�����������

�������	�
�	� : 681.518

�����������������
���������	
��������-������	����	
���	����	����������	�������
��������
		�

R��
�� ������������ 	�
���$�� ������������� �� ��	�
#
� �
��� ��
��������� �
	���������� ��
��
'����� )����$���'��� ���
���'�
��
�� ������%� �F2.�� X��� ��
����%� �
#$�� �%� � ���	��%� ��
�$��'�
���
������� F0-������
��� ��������
#
� �� ��
#�����
#
� 
�����
����� F2� �� 
���� ���#
�
�
	������� ��� ���

��� ������� �
��
�%�� ��	���-�
� 	
��������� X�
� �
+��� ��������� �� �$
1���
��$
��������
����
������������� �
�����
������
#
��
� 	
�����������$�1���– '��
#
���	���-
�
���	��������� L�� $���������� ������ ��
����� 
���
� ����$����� �
� 1��� 	�����%� �������� ����
�
��
�%�� �
� 	
�������� F2�� ���� �� F0-���'������
��� R��
�� 
���
������ 
�� �
���� �
#
�
�$��'�
���
������ ���
���'�
��
�� ������%� ������������ �� $��
����� �
�������
#
�
�
	�����
������ ���
��� 	�� �
�
�� ������ )�
�
��
������ �
����������� ���� �
����� �
�
����
$�$�1������
��$����
��
�
��
�����

2��

���	�������
�������%���
��
�
����$����������F0-�
���	����������������������%����
�
�'��'��� �� �
����� $���������� ��
����
�� ���
���'�
��%�� $��$#� �cdefghijkfd� l?>mdf@fno�
Service Management – cl;:.�� ���� 
�����
����� 
���
#
� $���������� ���
�
�� F0-������
��
������������ ���
����$����� �� ���$��$��� F2� ���� � �
�������$� �
����+��� �
� 	
��������
���
���'�
��%�� ������� – ��$+�$� ;?gpk>?� q?rs�� L���
��� ���
�� �
�������%� �$��������
�

���#
���� ���
�$� ���'������
�� �
� �
��
�
+������ F2�� �
	�
����� �
���� 
���
 ����������� �

��	���
���� ��+�$� �
��$�������� F0-
������� �
����

�
� �%���
� $������� � ���
������ F0-
���������
�#���	
��� �	���� �������������������
���������'�����
��������
����	������%��

J
��� � cl;:� 
���%����� �
�
�$��
�� � ��
'���
�� ��$+�%� F2�� 9��� ��������� 
���%�
��� 
�
�
�
	�
��������������� ���
'���%�cl;:������
������
#
������������

(� 	������
���� 
�� ��	����� 
�#���	�'���� ��	����� ��$+�%�F2� �F0-�
���	�������.� �� �
������
��
'���
��� �
�
�%�� ������$����� ������� �� �
+��� �%� � ��	��
��� $�
��� � ���
����	�'��� )����
��
'���
���0�������������������
��������#���� �
#�����
�
������������������
'����
���
�����
$���������� F0�� �� �
�� ���� ��
�� ����� ��������� ��
'���� $���������� ��'���������� �
��
� �$�
�����
� )�
�� ��
'���� 
���
���� 	�� �	���
��������� �
� 	
����������F0-��$+�%��� 
�����
�����
������������+�$������

2$�����$����
� 1
���
��
����
������$������ �%����������������	$������
�������
'���
��
cl;:�� ��	���
����%�� �
��������-�
��$� �������� �� ��
�	�
��������� ��
#�����
#
�

�����
����� $���������� ��������$��$�
�� F0� �l?ggirfej� ;?gpk>?� q?rs�� ct: Tivoli, IntraService, 
F����J����+����� �� ���.�� T�+���� �������� ������ ���� �����$������ �� ���
�����
�� ������
��$#�����9����
��
����$����
��������+�
���������������
+����
	�
��� ���������
����������$��
������$��(�)�
����$
���
������ �%���������
�������������	���
�����
�������%�;?gpk>?�q?rs�
�
�������%��� ������� ��� ��	�� 
���������
�� ����
�
#�
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