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Планета ITSM : от проторенных дорог – к новым горизонтам!

Применение практики ITIL

Теория Симуляция Полет
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Проблемы/Решения/Результат для бизнеса (PSG анализ)

Доступность

• Сотрудников

• Сервисов

Контроль

• Оценка 
эффективности 
работы 
сотрудников ИТ

• Исполнение 
заявок

• Нарушения SLA

Затраты

• Деньги

• Время

Удовлетворенность

• Разочарование

• Недовольство

• Непонимание

 Повышение удовлетворенности клиентов
 Повышение доступности
 Уменьшение затрат
 Повышение мотивации

• Пересмотр и перераспределение функционала сотрудников ИТ службы.
• Перезагрузка сознания. Как сервис может принести доходы бизнесу?
• Взаимодействие с клиентами. Обсуждение и решение проблем.
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Изменения

x Фокус только на технологиях

x Непонятный SLA

x Работа на клиента

 Работать как сервис провайдер

 SLA на языке клиента

 Работа с клиентом. Сотрудничество
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В процесс разработки каталога услуг были вовлечены все сотрудники службы 

Информационных технологий.

Было получено максимум информации за короткое время.

Быстрое проектирование базовых процессов ITIL
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Расчет целевых показателей времени решения инцидентов.

На чем можно сэкономить время без потери качества?

Долго

• Рассчитывать 
время 
решения для 
каждой 
услуги

Оптимально

• Определить 
уровни SLA на 
основании 
грейда
конечного 
пользователя  
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Web-портал для бизнес-пользователей

Основные каналы подачи обращений



Планета ITSM : от проторенных дорог – к новым горизонтам!

Почему этот функционал важен для наших бизнес-пользователей?

Заполненная форма обратной связи напрямую отправляется Директору по ИТ
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Произведена настройка подключения к 

Active Directory и расписания выгрузки 

пользователей:

Интеграция с Active Directory
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Интеграция с Active Directory

Настроены соответствия

атрибутов пользователей AD

атрибутам пользователей системы

LANDesk Service Desk
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Интеграция с MS Exchange

С помощью компонента «Mail Manager» реализована интеграция LANDesk Service Desk с

почтовым сервером:
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Дизайнер объектов

Основные настройки бизнес-

процессов производились с

использованием модуля дизайнеров

системы LANDesk Service Desk,

включающего компоненты:

• Дизайнер объектов

• Дизайнер форм

• Дизайнер процессов

Дизайнер графически реализует возможности создания

объектов и их атрибутов, формирования межобъектных связей:
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Дизайнер форм

С помощью «Дизайнера Форм» были настроены формы, их внешний вид, содержание и логика отображения. 

Инструмент «Управление видами» позволил реализовать правила отображения различных форм по типу пользователя, статусу,
процессу.
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Дизайнер процессов

«Дизайнер процессов» реализует возможности графической настройки бизнес-
процессов.

С его использованием была построена логика автоматизируемых процессов: их
статусы, возможные автоматические и ручные действия, условия переходов между статусами,
отправка уведомлений и многое другое.
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Настройки компонента «Администрирование»

Компонент «Управление каталогом»

Настройка ролевой модели и

привилегий.
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Настройка SLA

Настройки SLA производились с

использованием компонента «Управление

уровнем обслуживания».

Данный компонент позволил настроить

соглашения об уровнях реакции и их правила.
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Веб-портал

В рамках проекта

настраивались два вида

веб-порталов: портал

самообслуживания для

бизнес-пользователей и веб-

портал для технических

специалистов.

Были созданы

информационные панели,

содержащие гаджеты с

представлениями данных,

статистиками, диаграммами.
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Результат:

1. Оптимальное сочетание сервисов, персонала, процессов и технологий.

2. Повышение качества и эффективности работы сервисов.

3. Улучшение взаимодействие между бизнес подразделениями.

Заключение



Спасибо за внимание!

www.egis.ru


