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Программа 

 

 

 

 Секция «МЕТОДИКА И ПРАКТИКА ВНЕДРЕНИЯ SERVICE DESK» 

14.00 -15.00 «Четыре фактора успешного внедрения 

ServiceDesk», А.Крючкова, Компания 

ИнфраМенеджер 

15.00-15.40 Опыт реальных клиентов:  

«Формирование портфеля ИТ-сервисов», 

М.Шумилова, ОАО «Головной институт «ВНИПИЭТ»; 

«Опыт внедрения портала самообслуживания для 

пользователей», Л.Целищева, ВСЕГЕИ 

15.40-16.00 Кофе-брейк 

16.00-16.20 «Автоматизация процедур обработки заявок в 

условиях дефицита внутренних ресурсов», 

И.Алексеев, к.ф.м.н., Компания САНЛАЙН 



Программа 

 

 

 

Секция «CMDB – ИНСТРУМЕНТ ДЛЯ СОКРАЩЕНИЯ ИЗДЕРЖЕК ИТ-

ПОДРАЗДЕЛЕНИЯ» 

16.20-17.00 «На что способна CMDB», Н.Четвериков, Компания 

ИнфраМенеджер 

17.00-17.20 Опыт реальных клиентов:  

«Постановка процедур учета ИТ-активов», В. 

Френев, ЛЕНГИПРОТРАНСПУТЬ 

 Секция «ИНФРАМЕНЕДЖЕР НА РЫНКЕ ITSM» 

17.20 -18.00 «Позиция ИнфраМенеджера на рынке ITSM-систем, 

преимущества, перспективы развития», 

А.Крючкова, Компания ИнфраМенеджер 

18.00-20.00 Фуршет 



Анастасия Крючкова 
ООО «ИнфраМенеджер» 
Управляющий партнер 

Факторы успешного внедрения 
Service Desk 

ITSM 



История ИнфраМенеджера 

 1999 – v1.0 – кабельный журнал 

 2002 – v3.0 – CMDB 

 2004 – v4.0 – Service Desk 

 … 

 2010 – v5.1 – Мониторинг  

 2010 – ООО «ИнфраМенеджер» 

 2011 – v5.2 – IT-Workflow 

 2012 – v5.х – автоматизация ИТ 
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http://www.nornik.ru/


ИнфраМенеджер сегодня 

Service Desk 
Каталог 

сервисов и SLA 

Web-интерфейс 

Инциденты, 
запросы 

Проблемы 

Workflow и ITPA 

Управление ИТ-инфраструктурой 
Аудит ИТ-

оборудования 

Регламентные и 
профилактические 

работы 

Мониторинг ИТ-
инфраструктуры 

CMDB 

Учет ИТ-
активов 

Управление 
конфигурациями 



Service Desk: шаг к единой системе 
управления ИТ-сервисами 

 Единая система управления ИТ-сервисами: что и 

кому это дает? 

 Методика внедрения единой системы управления 

ИТ-сервисами 

 Service Desk: основные факторы успеха 
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Проблемы ИТ и бизнеса 

« - Что ви хотите? 

- А что ви можете?» 

«И что я буду с этого иметь?» 

«А семь шапок можешь?» 
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Проблемы ИТ и пользователей 

«Дайте доступ! Немедленно!» 

«У нас сегодня видеоконференция, 
надо срочно все развернуть в 
переговорной» 

«Установите мне Adobe Photoshop… 
Неважно, вот ключ» 
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Проблемы ИТ и … ИТ 

«Иван, кто у нас за почту отвечает?» 

«А что это за сервер интересный в углу стоит?» 

«А не перенести ли мне все эти папки на другой диск?» 

«Так, все бросаем – у генерала монитор не работает» 
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Решение 

ИТ-СЕРВИС 

Объем 
Качество 

SLA 

ИТ-ИНФРАСТРУКТУРА 
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Что это дает? 

Заявка 

SLA 

ИТ-
сервис 

Управление 
ожиданиями 

Работа 

Для бизнеса 

Для ИТ-службы 

Для пользователей 

KPI ИТ-
службы 

Организация 
ИТ-процессов 
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→  Наладить процессы эксплуатации 

 Процессы взаимодействия с пользователями 

 Сквозные процессы внутри ИТ-службы 

→  Упорядочить работу ИТ 

 Устранить потери заявок 

 Защититься от «забывчивости» 

→  Увидеть, кто чем занят 

 Заявки пользователей 

 Внутренние работы 

 

Цели Service Desk 



Методика внедрения единой системы 
управления ИТ-сервисами 
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• Предсказуемость для пользователей 
• Аргументы для ответа на претензии 

Упорядочить 
работу 

• Сокращение времени решения 
• Меньше ресурсов на 80% запросов 

Эффективность 
типовых запросов 

• Сокращение времени простоя 
• Управление ИТ-персоналом 

Повышение 
качества ключевых 

ИТ-сервисов 

• Обоснование ИТ-бюджета через ИТ-
сервисы 

Эффективность ИТ-
инвестиций 

Эффективность 

Диалог с 
бизнесом 

Качество 

Жалобы 

4 шага вперед 



ИнфраМенеджер: Service Desk 

• Портал для пользователей 
• Портфель сервисов, SLA 
• Инциденты, запросы на услуги 

• Workflow для автоматизации 

• Готовые KPI-dashboards 
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Классификация обращений 

 Типы заявок 

 Инцидент 

 Запрос на услуги 

 … 

 

 ИТ-Сервис 

 ERP 

 Доступ в Интернет 

 … 
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ИнфраМенеджер: полная картина 



• Предсказуемость для пользователей 
• Аргументы для ответа на претензии 

Упорядочить 
работу 

• Сокращение времени решения 
• Меньше ресурсов на 80% запросов 

Эффективность 
типовых запросов 

• Сокращение времени простоя 
• Управление ИТ-персоналом 

Повышение 
качества ключевых 

ИТ-сервисов 

• Обоснование ИТ-бюджета через ИТ-
сервисы 

Эффективность ИТ-
инвестиций 

Жалобы 

4 шага вперед - 2 



ИнфраМенеджер: Service Desk 
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• Управление проблемами 
• Управление трудозатратами 
• Развитие SLA 
• Развитие портфеля сервисов 



ИнфраМенеджер: Service Desk 

• Редактор Workflow 
• Заявки / задачи / проблемы 

• Гибкая настройка 

• Согласование, эскалация, 
автоназначения и т.п. 
• Автоматизация ИТ-операций  
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ИнфраМенеджер: CMDB 
• Автоматическая инвентаризация 
(WMI, Everest, …) 
• Удаленная диагностика (ICMP, SNMP) 
• Графические представления: 

• Схема сети 
• Схема шкафа 
• Схема пути 

• От кабельной системы… 
• …до серверной, ПК и т.п. 
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Что это дает? 

Пользователь Диспетчер Инженер Администратор /  
Программист 

Сообщение 
о проблеме 

Регистрация Диагностика Решение 

 Что это за пользователь? 
 Какое у него ПО? 
 Подключен ли он к сети? 
 Как он подключен к сети? 
 … 

5% 5% 60% 30% 
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• Предсказуемость для пользователей 
• Аргументы для ответа на претензии 

Упорядочить 
работу 

• Сокращение времени решения 
• Меньше ресурсов на 80% запросов 

Эффективность 
типовых запросов 

• Сокращение времени простоя 
• Управление ИТ-персоналом 

Повышение 
качества ключевых 

ИТ-сервисов 

• Обоснование ИТ-бюджета через ИТ-
сервисы 

Эффективность ИТ-
инвестиций 

Качество 

Жалобы 

4 шага вперед - 3 
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ИнфраМенеджер: Мониторинг 

• SNMP, ICMP 

• MIB-browser 

• Простой инструмент 

• Широкие возможности 

• Шаблоны показателей: 

• Загрузка процессора 

• Дисковое пространство 

• Остаток тонера 

• Температура батареи 

• Поток по интерфейсу 

• Хранение статистики 
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 Мониторинг 
 Профилактика 

 Знание особенностей 
 Опыт 

Проактивное 
устранение угроз сбоев 

Изменения ИТ-
инфраструктуры 

Что это дает? 
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ИнфраМенеджер: Service Desk 

• Глубокая интеграция с CMDB и Мониторингом 
• Регламентные работы 
• Удаленная диагностика 

• Авторегистрация сбоев 
• Авторегистрация изменений конфигураций 
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ИнфраМенеджер: в итоге 

 Стандартизация ИТ-операций 

 Автодиагностика по инцидентам 

 Автоматизация типовых запросов 

 Регламентные и профилактические работы 

ЭФФЕКТИВНОСТЬ ИТ-ПРОЦЕССОВ 

КАЧЕСТВО ИТ-СЕРВИСОВ 
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• Предсказуемость для пользователей 
• Аргументы для ответа на претензии 

Упорядочить 
работу 

• Сокращение времени решения 
• Меньше ресурсов на 80% запросов 

Эффективность 
типовых запросов 

• Сокращение времени простоя 
• Управление ИТ-персоналом 

Повышение 
качества ключевых 

ИТ-сервисов 

• Обоснование ИТ-бюджета через ИТ-
сервисы 

Эффективность ИТ-
инвестиций 

Эффективность 

Качество 

Жалобы 

4 шага вперед – 4! 
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ИнфраМенеджер: Учет ИТ (ITAM) 
• Любое имущество: 

• Сервера, ПК, Сетевое оборудование 

• ПО 
• Комплектующие, периферия 

• СКС 

• Весь ЖЦ: от закупки до спасания 
• Имущество: МОЛ, инв.№, и т.п. 
• Автоматические списки 
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ИнфраМенеджер: Учет ПО (SAM) 
• Автоматическая инвентаризация 
• 12 схем лицензирования 
• Закуплено / установлено 
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Сервисно-ресурсная модель 
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$$ на подразделения 

$$ на сервисы 

1С 

КЕ 

Пользователи 

ЭЛЕКТРОННАЯ 
ПОЧТА 

РЕЗЕРВНОЕ 
КОПИРОВАНИЕ 

КЕ КЕ 

КЕ 
Внутренние 

работы 

В конечном итоге 
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Вопросы внедрения Service Desk 
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• Предсказуемость для пользователей 
• Аргументы для ответа на претензии 

Упорядочить 
работу 

• Сокращение времени решения 
• Меньше ресурсов на 80% запросов 

Эффективность 
типовых запросов 

• Сокращение времени простоя 
• Обоснование ИТ-бюджета на ТМЦ 

Повышение 
качества ключевых 

ИТ-сервисов 

• Обоснование ИТ-бюджета через ИТ-
сервисы 

Эффективность ИТ-
инвестиций 

Эффективность 

Диалог с 
бизнесом 

Качество 

Жалобы 

4 шага вперед 
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Задачи внедрения Service Desk 

 Регистрация и классификация обращений 

 Процедуры обработки внутри ИТ-службы 

 Автоматизация взаимодействия с 

пользователями 

 Анализ сводной статистики 



Понадобится 

 Изменение способов работы ИТ-сотрудников 

 Регистрировать заявки / задания 

 Приоритезировать в соответствие с общей политикой 

 Отчитываться о работах 

 Изменение  способа общения с пользователями 

 Запретить «пуговицы в коридоре» 

 Заставить регистрировать обращения 

 При обращении знать номер своей заявки 
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Важно: факторы успешного внедрения! 

 Позиционирование проекта в ИТ-службе 

 Зачем мы этим занимаемся? 

 PR среди руководства 

 Что этот проект принесет самому бизнесу? 

 Планирование развития процессов 

 Кто? Как? Зачем? 

 Понимание требуемой статистики 

 Какие процессы должны быть задействованы в 

первую очередь? 
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Позиционирование в ИТ-службе 
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 Имидж ИТ-подразделения в компании 

 Сокращение пожаров 

 Упорядочивание работы 

 Сокращение трудозатрат 



PR среди руководства: зачем все это? 
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 Взаимодействие пользователей и ИТ 

 Время на передачу заявки 

 Сроки решения заявки 

 Время простоя по вине ИТ 

 Управление ИТ-инфраструктурой 

 Профилактика 

 Предотвращение сбоев 

 Полная информация «под рукой» 



PR среди руководства: зачем все это? 

 Поддержка ключевых ИТ-сервисов 

 Скорость реакции, изменений 

 Экономия средств на эксплуатации 

 Увидеть, чем занимается ИТ-служба 

 Существенен ли ИТ-бюджет (большой ИТ-штат, внешние 

аутсорсеры, модернизация и т.п.)? 

 Обсуждается ли процесс централизации управления ИТ? 

 Приняты ли стандарты управления процессами? 



Планирование развития процессов 

 Новые роли в работе ИТ-службы 

 Оператор 

 Администратор (менеджер процессов) 

 Распределение зон ответственности 

 По площадкам 

 По ИТ-сервисам 

 По работам 

42 



Планирование развития процессов 

 Взаимодействие с пользователями 

 Степень формальности 

 Обратная связь 

 Оценка работы 

 Контроль сроков обработки 

 Кто? 

 Насколько жестко? 
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Понимание статистики 
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 Цели 

 Гипотезы 



Самое сложное – первый шаг 

 Что такое сервис? 

 Где разница между инцидентом и запросом на услуги? 

 Как заставить пользователей регистрировать заявки? 

 Как заставить ИТ-сотрудников регистрировать заявки? 

 Какую статистику собирать, и как к ней относиться? 
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Вопросы? 

 Анастасия Крючкова 

 

 akruchkova@inframanager.ru 

 +7(495)989-7660, доб.102 
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