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Планета ITSM : от проторенных дорог – к новым горизонтам! 

Проблематика 

Невозможность администрирования большого количества: 
• групп поддержки с указанием состава 
• ролей в процессах 
• локальных услуг 
• локальных правил назначения ответственных 

Х 
 

​Симптомы: 

= Хаос, неуправляемость, невозможность применения процессных технологий 
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Проблематика 

• Потеря связи от менеджеров федерального центра до 
руководителей групп 

• Текучесть кадров 
• Экономия на управленческих ресурсах 
• Изменения в связи с трансформацией бизнеса 

​Причины 
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Организационное решение 

• Отказ от централизованного управления всеми объектами, кроме 
унифицированных, централизованных и строго контролируемых 

• Делегирование прав на управление по иерархической пирамиде ролей в 
процессе 

• Предоставление права управления составом группы любому сотруднику 
группы (с журналированием действий) 

• Предоставление кратких и подробных инструкций каждому, кто получает 
новую роль 
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​Технологическое решение 

• Выдача прав доступа на управление составом группы любому участнику 
группы (с журналированием действий) 

• Выдача прав доступа на услугу, правило назначения, правило расчета 
регламентного времени менеджерам услуг 

• Назначение ролей процессов по иерархии начиная с карточки процесса 
• Назначение ролей в интерфейсе (не в настройках) 
• Отправка уведомления о вступлении сотрудника в группу 
• Отправка кратких и полных инструкций о дальнейших действиях в 

уведомлении 
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Назначение ролей процесса 



Планета ITSM : от проторенных дорог – к новым горизонтам! 

Делегирование ролей процесса 
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Назначение ролей процесса 
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Результаты 

• Высокая актуальность состава групп поддержки и других ролей процесса 
• Адресное обучение сотрудников 
• Нет необходимости в технологе системы 
• Количество запросов на доступ минимально 
• Запросы на доступ выполняются самостоятельно или сразу на первой 

линии поддержки с использованием статьи базы знаний 
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Результаты. Сейчас 

~ 1000 бизнес 
правил ~ 10 тыс. ИТ 

специалистов 
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Результаты. Планируется 

~30 тыс. специалистов (включая специалистов не 
из ИТ и контролируемых подрядчиков) 

 
 



Спасибо за внимание! 
Ваши вопросы? 

 
 

www.naumen.ru 

Нагорный Александр Александрович 
Руководитель группы процессного проектирования 
Отдела внедрения Service Desk 
ITIL Expert 
anagorny@naumen.ru 
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Риски 

№ Риск Вероятность Ущерб Меры по минимизации 

1 Сознательное 
нарушение настроек 
функционирования 
процесса 

Низкая Средний • Информирование о журналировании всех действий 
• Административный контроль локальным менеджером 

процесса 
• Возможен контроль в формате уведомления 

менеджера услуги или менеджера процесса 

2 Конфиденциальность 
информации 

Средняя Средний Изначальное ограничение использования чувствительной 
информации 

3 Дублирование 
информации 

Высокая Средний Информация, которая должна быть унифицирована не 
администрируется данным способом 

4 Непонимание целей 
деятельности и 
интерфейса 

Высокая Средний В уведомления добавляются краткие ролевые 
инструкции 
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