
Óñïåõ äåÿòåëüíîñòè êîìïàíèè â çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè çàâèñèò 
îò òîãî, êàê îðãàíèçîâàíà ðàáîòà åå âíóòðåííèõ ïîäðàçäåëåíèé. 
ÈÒ-ñëóæáà íå èñêëþ÷åíèå. Â ëþáîé êîìïàíèè èìåííî îíà 
ñïîñîáñòâóåò ïîâûøåíèþ ýôôåêòèâíîñòè áèçíåñ-ïðîöåññîâ, 
îáåñïå÷èâàÿ èõ ïîääåðæêó â êîðïîðàòèâíîé èíôîðìàöèîííîé 
ñèñòåìå. Ïîýòîìó òàê âàæåí âîïðîñ àâòîìàòèçàöèè ðàáîòû 
ñàìîé ÈÒ-ñëóæáû

Ðåøåíèÿ äëÿ àâòîìàòèçàöèè ðàáîòû 
ÈÒ-ñëóæáû
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ÐÅØÅÍÈÅ

Îñíîâíîé çàäà÷åé ñëóæáû ïîääåðæêè ïîëüçîâàòåëåé ÿâëÿåòñÿ îáåñïå÷åíèå íåïðåðûâíîñòè âñåõ ïðîöåññîâ, ïðîèñõîäÿùèõ âíóòðè 
îðãàíèçàöèè. Ïðè ýòîì ñêîðîñòü è êà÷åñòâî ðàáîòû ÈÒ-îòäåëà çàâèñèò êàê îò êâàëèôèêàöèè ñïåöèàëèñòîâ, òàê è îò òåõíè÷åñêîãî 
îñíàùåíèÿ ñëóæáû, ñòåïåíè îðãàíèçîâàííîñòè ðàáîòû. 

Âðåìåííûå ïðîñòîè ïðè âûïîëíåíèè çàäà÷ ñîòðóäíèêàìè ÈÒ-ñëóæáû íàïðÿìóþ âëèÿþò íà áèçíåñ-âûãîäû îðãàíèçàöèè. Âàæíûìè 
êðèòåðèÿìè ðàáîòû ÈÒ-ñïåöèàëèñòîâ ÿâëÿþòñÿ êà÷åñòâî è îïåðàòèâíîñòü ðåøåíèÿ âîçíèêàþùèõ ïðîáëåì ïîëüçîâàòåëåé. 
Ðàññìîòðèì êëþ÷åâûå ôàêòîðû, âëèÿþùèå íà ñêîðîñòü ðåàãèðîâàíèÿ:

• Êàê áûñòðî èíôîðìàöèÿ îá èíöèäåíòå äîñòèãàåò íóæíîãî ñïåöèàëèñòà òåõíè÷åñêîé ñëóæáû?
• Ñóùåñòâóþò ëè ÷åòêèå ðåãëàìåíòû ðàáîòû ñëóæáû ïîääåðæêè ïîëüçîâàòåëåé?
• Íàñêîëüêî õîðîøî íàëàæåí ïðîöåññ îáìåíà èíôîðìàöèåé è îïûòîì ðåøåíèÿ çàäà÷ ìåæäó ñïåöèàëèñòàìè ñëóæáû? 
• Êàêàÿ äîëÿ çàòðàò â Âàøåé êîìïàíèè óõîäèò íà ïîääåðæêó ðàáîòû ñëóæáû? Îïðàâäàííû ëè ýòè çàòðàòû?
• Ñóùåñòâóåò ëè ïåðñîíàëüíàÿ ìîòèâàöèÿ ñîòðóäíèêîâ ñëóæáû ïîääåðæêè íà âûïîëíåíèå áîëüøåãî êîëè÷åñòâà çàäà÷ ñ 

áîëåå âûñîêèì êà÷åñòâîì?

Óïðàâëåíèå çàïðîñàìè ïîëüçîâàòåëåé
Âíåäðåíèå ðåøåíèÿ IBM Tivoli Service Request Manager (TSRM) ïîçâîëèò 
óíèôèöèðîâàòü è àâòîìàòèçèðîâàòü îñíîâíûå ïðîöåññû ïîääåðæêè 
ñëóæá è óïðàâëåíèÿ àêòèâàìè. Ðåøåíèå ïîìîãàåò îïòèìèçèðîâàòü 
ðàáîòó ñëóæáû òåõíè÷åñêîé ïîääåðæêè ïîëüçîâàòåëåé, ïîäíÿòü êà÷åñòâî 
îáñëóæèâàíèÿ, ñîêðàòèòü âðåìÿ ïðîñòîåâ, ïîâûñèòü óäîâëåòâîðåííîñòü 
ïîëüçîâàòåëåé è ñíèçèòü çàòðàòû íà ïîääåðæêó ÈÒ-èíôðàñòðóêòóðû. Tivoli 
Service Request Manager îáúåäèíÿåò â ñåáå ôóíêöèè êàòàëîãà óñëóã è 
ñëóæáû ïîääåðæêè, ÷òî íà ïðàêòèêå ïîçâîëÿåò óïðîñòèòü äîñòóï êî âñåì 
ÈÒ-óñëóãàì.

Ñîçäàíèå ñèñòåìû íà áàçå TSRM ïîìîæåò ðåàëèçîâàòü ñëåäóþùèå 
ôóíêöèè:

• àâòîìàòèçèðîâàòü ðàáîòó ñëóæáû òåõíè÷åñêîé ïîääåðæêè íà îñíî-
âå çàÿâîê, èíöèäåíòîâ, ïðîáëåì è ðàáî÷èõ çàäàíèé

• íàëàäèòü ïðîöåññ óïðàâëåíèÿ çàÿâêàìè, èíöèäåíòàìè è ïðîáëå-
ìàìè ñ âîçìîæíîñòüþ ðàññòàíîâêè ïðèîðèòåòîâ

• ðàñïðåäåëèòü íàãðóçêó ìåæäó ñîòðóäíèêàìè ñëóæáû
• îïèñàòü ëþáîé áèçíåñ-ïðîöåññ, ëþáóþ ñõåìó âçàèìîäåéñòâèÿ 

ñëóæáû ïîääåðæêè âíóòðè ñåáÿ è ñ êîíå÷íûìè ïîëüçîâàòåëÿìè 
áëàãîäàðÿ ãðàôè÷åñêîìó èíòåðôåéñó ïðèëîæåíèÿ

• ðàçãðóçèòü äèñïåò÷åðà, ïîçâîëèâ ïîëüçîâàòåëÿì îáðàùàòüñÿ â 
ñëóæáó ïîñðåäñòâîì ïî÷òû èëè âåá-èíòåðôåéñà

• óñêîðèòü ðåøåíèå çàäà÷ ñ ïîìîùüþ ïîèñêà òèïîâûõ ðåøåíèé â íàêîïëåííîé áàçå çíàíèé
• ââåñòè ñèñòåìó ìîòèâàöèè ñîòðóäíèêîâ çà ïðîäåëàííûå ðàáîòû
• ïðåäîñòàâèòü ñîòðóäíèêàì ñëóæáû âîçìîæíîñòü ðàáîòàòü âíå îôèñà, îáåñïå÷èâ èì ìîáèëüíûé äîñòóï ñ ÊÏÊ
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Êîìïàíèÿ ÀéÒè: 117218, Ìîñêâà, à/ÿ 116 , óë. Êðæèæàíîâñêîãî, ä. 29, êîðï. 2, òåë.: (495) 974 7979, 974 7980,  ôàêñ: (495) 974 7990, 
å-mail: info@it.ru, www.it.ru 

Ðåãèîíàëüíûå îôèñû: Âîëãîãðàä: (8442) 55 0777, Åêàòåðèíáóðã: (343) 378 3340, Èðêóòñê: (3952) 79 9246, Êàçàíü: (843) 525 4060, 
Êðàñíîäàð: (861) 255 0088, Êðàñíîÿðñê: (391) 274 4444, Í. Íîâãîðîä: (831) 461 9184, Íîâîñèáèðñê: (383) 335 6702, 
Ïåðìü: (342) 282 5336, Ðîñòîâ-íà-Äîíó: (863) 227 3102, Ñàìàðà: (846) 277 9191, Ñ.-Ïåòåðáóðã: (812) 326 4588, Óôà: (347) 293 7979.

Óïðàâëåíèå ÈÒ-àêòèâàìè
ÀéÒè ðåêîìåíäóåò ðàñøèðèòü âîçìîæíîñòè TSRM è ïîâûñèòü êà÷åñòâî îáñëóæèâàíèÿ ïîëüçîâàòåëåé âíóòðè Âàøåé 
îðãàíèçàöèè ñ ïîìîùüþ ðåøåíèÿ IBM Tivoli Asset Management for IT (TAMIT), êîòîðîå ïîçâîëÿåò îòñëåæèâàòü è 
óïðàâëÿòü àïïàðàòíûìè è ïðîãðàììíûìè ÈÒ-àêòèâàìè êîìïàíèè íà ïðîòÿæåíèè âñåãî èõ æèçíåííîãî öèêëà. 

Ýòà ñèñòåìà ïðåäóñìàòðèâàåò íàêîïëåíèå è ìîíèòîðèíã äåòàëüíîé 
èíôîðìàöèè îá àêòèâàõ (ìåñòîïîëîæåíèå, óñëîâèÿ ðàçìåùåíèÿ, 
êîíôèãóðàöèÿ, ñòîèìîñòü, èñòîðèÿ îáñëóæèâàíèÿ, çàòðàòû), óñòàíîâëåíèå 
èåðàðõè÷åñêîé ñòðóêòóðû àêòèâîâ ñ ó÷åòîì èõ ôóíêöèé â ðàìêàõ êîìïàíèè 
è âñåõ åå ôèëèàëîâ. 

Âñÿ ýòà èíôîðìàöèÿ áóäåò äîñòóïíà êàê ãðóïïå òåõíè÷åñêîé ïîääåðæêè – 
â âèäå èíñòðóìåíòà äëÿ ðàáîòû, òàê è ðóêîâîäñòâó – â âèäå îò÷åòíîñòè. 
ÈÒ-äåïàðòàìåíò ñìîæåò àðãóìåíòèðîâàííî îò÷èòûâàòüñÿ îáî âñåõ çàòðàòàõ, 
êàñàþùèõñÿ àêòèâîâ.

Àâòîìàòèçàöèÿ ñêëàäñêîãî ó÷åòà ÈÒ-àêòèâîâ òàêæå ÿâëÿåòñÿ äîïîëíèòåëüíîé 
âîçìîæíîñòüþ ïðîäóêòà. Ñþäà âõîäèò íå òîëüêî ó÷åò ñîâåðøàåìûõ îïåðàöèé, 
íî è ïëàíèðîâàíèå çàêóïîê, âåäåíèå äîãîâîðîâ ñ ïîñòàâùèêàìè è ò.ä.

IBM Tivoli Service Request Manager è IBM Tivoli Asset Management for IT 
äîïîëíÿþò äðóã äðóãà è ïðè ñîâìåñòíîì èñïîëüçîâàíèè îáðàçóþò êîìïëåêñíîå 
ðåøåíèå, ñïîñîáíîå îáåñïå÷èòü âûñîêèé óðîâåíü îáñëóæèâàíèÿ êîíå÷íûõ 
ïîëüçîâàòåëåé, ïîâûñèòü ýôôåêòèâíîñòü èñïîëüçîâàíèÿ ðåñóðñîâ è 
óïðàâëåíèÿ çàòðàòàìè, à òàêæå îïòèìèçèðîâàòü ðàáîòó ñîòðóäíèêîâ ñëóæáû 
ïîääåðæêè è äðóãèõ ÈÒ-ñïåöèàëèñòîâ êîìïàíèè.

Âàæíûì ïðåèìóùåñòâîì ñèñòåìû ÿâëÿåòñÿ âîçìîæíîñòü îðãàíèçàöèè 
ìîíèòîðèíãà âûïîëíåíèÿ ñîãëàøåíèé îá óðîâíå óñëóã (Service Level 
Agreements – SLA).

Èíòåãðàöèÿ ïðèëîæåíèé
Ðåàëèçóÿ ïðîåêòû ïî ñîçäàíèþ ðåøåíèé íà ïëàòôîðìå IBM Maximo, 
ýêñïåðòû êîìïàíèè ÀéÒè îáåñïå÷èâàþò èõ èíòåãðàöèþ ñ äðóãèìè 
ïðèëîæåíèÿìè Âàøåé èíôîðìàöèîííîé ñèñòåìû. Â çàâèñèìîñòè îò 
ôóíêöèîíàëüíûõ âîçìîæíîñòåé òîãî èëè èíîãî óæå óñòàíîâëåííîãî 
ïðèëîæåíèÿ, ïîäîáíàÿ èíòåãðàöèÿ ïîçâîëèò îáåñïå÷èòü äîïîëíèòåëüíûå 
ïðåèìóùåñòâà. Íàïðèìåð, èíòåãðàöèÿ ðåøåíèé Maximo ñ ñèñòåìàìè 
ìîíèòîðèíãà ïîçâîëÿåò çàáëàãîâðåìåííî ïðîèçâîäèòü ïðåäóïðåäèòåëüíîå 
îáñëóæèâàíèå îáîðóäîâàíèÿ, îñíîâûâàÿñü íà åãî ðåàëüíîì ñîñòîÿíèè. 
Èíòåãðàöèÿ ñ call-öåíòðàìè ïîçâîëèò àâòîìàòè÷åñêè ãåíåðèðîâàòü çàÿâêó 
íà óñëóãè ïî çâîíêó ïîëüçîâàòåëÿ.

ÀéÒè òàêæå ðåàëèçóåò ïðîåêòû ïî èíòåãðàöèè ðåøåíèé TSRM è TAMIT ñ 
äðóãèìè ïðèëîæåíèÿìè ëèíåéêè IBM Maximo. Ñîâìåñòíàÿ ðàáîòà ýòèõ 
ðåøåíèé ïîçâîëÿåò ðåøàòü òàêèå çàäà÷è, êàê:

• óïðàâëåíèå îáñëóæèâàíèåì è ðåìîíòàìè (EAM-ðåøåíèå)

• ðàñïðîñòðàíåíèå ïðîãðàììíîãî îáåñïå÷åíèÿ

• óïðàâëåíèå ëèöåíçèÿìè íà ïðîãðàììíîå îáåñïå÷åíèå

Êîìïàíèÿ ÀéÒè îáëàäàåò ñòàòóñîì IBM 
Premier Business Partner è ÿâëÿåòñÿ 
ñåðòèôèöèðîâàííûì ïàðòíåðîì 
IBM ïî âñåì ãðóïïàì ïðîäóêòîâ 
àâòîðèçîâàííîé äèñòðèáóöèè:
• Information Management – Data 

Management 
• Information Management – Heritage CM
• Lotus – Portal 
• Rational
• Tivoli Automation
• Tivoli Enterprise Asset Management
• Tivoli Security
• Tivoli Storage
• WebSphere Core
• WebSphere Commerce
• WebSphere Business Process 

Management


