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развития Центров экспертизы компании для 
прикладных решений
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Предпосылки трансформации ИТ 
Управление решениями ИТ 

Внешние и внутренние предпосылки:

• Стремительно развивающиеся информационные технологии, меняющиеся
способы потребления решений ИТ и услуг, переход к гибким методам создания и 
развития продуктов предъявляют новые требования к организации ИТ, которые 
предопределяют необходимость трансформации управления ИТ на всех уровнях.

• Наличие потенциала для улучшения даже у самой эффективной и продуманной 
организации управления ИТ. 

• Осознание важности управления решениями ИТ.

• Управление решениями ИТ необходимо на всех этапах их жизненного цикла от возникновения идеи 
об улучшения технологического и информационного обеспечения стратегических целей бизнеса до 
воплощения этих идей и обеспечения дальнейшей эксплуатации получившихся в результате 
прикладных решений.

• Не важно, с помощью какого подхода к управлению продуктом создавалось прикладное решение, 
«водопадом», гибкими методами или их гибридом, в любом случае заказчик ожидает, что инвестиции 
в решения ИТ будут потрачены не напрасно, а самому решению уготовлена долгая и успешная жизнь 
на благо бизнеса. 
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Управление решениями ИТ и их жизненный цикл

• После инсталляции и внедрения ПО начинается самая важная и длительная фаза жизненного 
цикла – эксплуатация. На этом этапе перед функцией ИТ компании стоят задачи по 
обеспечению непрерывной эксплуатации решений, а также организации эффективного 
развития и сопровождения. 

Руководитель ИТ отвечает за:
• Сбор потребности бизнеса, 
• Анализ целей и ожиданий бизнеса от информационных технологий, 

Функция ИТ совместно с заказчиками организует: 
• Управление идеями, 
• Экспертизу и оценку идей,
• Принятие решение о реализации и приоритезации, 
• Управление портфелем проектных инициатив, бэклогом улучшений продуктов, 
• Управление внедрением  
• Предоставление услуг по дальнейшему обеспечению эксплуатации 

вплоть до окончания жизненного цикла решений ИТ.
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Предпосылки проведения мастер-класса

ОПЫТ ДОКЛАДЧИКА

1. Руководитель практики консалтинга в области трансформации ИТ отдела консалтинга по преобразованию бизнеса SAP CIS. 
2. Более 30 лет опыта в ИТ-индустрии, в том числе более 20 лет консалтингового опыта и 20 лет работы с подходами и технологиями 

SAP. Более 50 успешных сервисов и проектов 

ОПЫТ КОЛЛЕКТИВА

1. За многие годы работы в SAP нам удалось десятки раз помочь своим клиентам изменить управление ИТ к лучшему. 
2. Накопленный опыт и использование проверенных подходов ещё ни разу не подвели и неизменно оказывались полезны заказчикам.

ПОДХОД К СОЗДАНИЮ И РАЗВИТИЮ ЦЕНТРОВ ЭКСПЕРТИЗЫ КОМПАНИИ

1. Для осуществления совместных намерений по эффективному и рациональному внедрению и развитию решений ИТ могут быть 
использованы так называемые Центры экспертизы как по отдельным технологическим платформам, так и по всем прикладным 
решениям, автоматизирующим деятельность бизнеса.

2. Наличие хорошо спроектированного и правильно организованного Центра экспертизы позволяет значительно повысить эффективность 
внедрения, поддержки и сопровождения, снизить общую стоимость владения и увеличить отдачу от эксплуатации решений ИТ.

Накопив изрядный опыт помощи своим заказчиком в организации управления ИТ, много лет отвечая за 
практику консалтинга в области трансформации ИТ отдела консалтинга по преобразованию бизнеса компании 
SAP, я готов поделиться частью этого опыта с заинтересованной аудиторий

Потенциал для улучшения организации управления ИТ может быть выявлен в ходе анализа 
текущего состояния экспертами, которые на основании собранных фактов и их синтеза смогут 
предложить пути улучшения организации управления ИТ. 



Содержание
• ЦЭК: роль в реализации Программы трансформации, определение, назначение 

• Подход к созданию Центра экспертизы

• Анализ текущего состояния организации обеспечения эксплуатации. Стратегия и 
видение, роль, место и цели ЦЭК

• Проектирование Центра экспертизы

• Модель управления ЦЭК (IT Governance) 

• Функциональная модель ЦЭК

• Организационная структура ЦЭК и оценка численности персонала

• Проектирование процессов ЦЭК и инструменты автоматизации процессов

• Трансформация ИТ: Компетенции и реализация перехода к целевому состоянию 
ЦЭК
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• Стандарты управления проектами
• Управление созданием продукта от 

дизайна до ввода в эксплуатацию
• Отчетность о ходе работ
• Ответственность за результат

Управление программой трансформации
Структурированный системный подход к проведению масштабных изменений

• Стратегические директивы
• Выравнивание Бизнеса и ИТ
• Стратегия развития бизнеса и ИТ, инновации, 

цифровизация
• Управление портфелями

• Бизнес-кейсы (ТЭО) и разработка КПЭ
• Управление спонсорством
• Получение выгод
• Оценка инвестиций

Управление инвестициями и выгодами

• Распределение 
ответственности

• Бизнес-архитектура
• Стандартизация 

процессов
• Анализ 

производительности 
процессов

• Бенчмаркинг
• Интеграция 

процессов
• Оценка улучшений

Управление бизнес-процессами

Обеспечение эксплуатации ИТПроекты / программы ИТ

Корпоративные функции

VMO

BPO

• Архитектура данных
• Обеспечение качества данных
• Защита данных
• Анализ эффективности 

использования данных
• Разработка сценариев 

использования данных

Управление данными CDO

Архитектура ИТ
• Стандарты управления КА
• Контроль соответствия арх.требованиям
• Формирование целевой архитектуры, 

дорожной карты
• Обеспечение целостности ландшафта ИТ
• Инновационная лаборатория

Стратегия Финансы Персонал Активы Логистика

Управление программой

• Планирование Программы
• Управление инициативами
• Сбор и консолидация отчётности
• Риски и проблемы
• Приоритизация ресурсов
• Управление орг. изменениями
• Управление поставщиками

PMO

• Стандарты управления ИТ-услугами
• Техническая эксплуатация 

приложений и инфраструктуры
• Поддержка пользователей
• Обеспечение непрерывности работы

Обеспечение эксплуатации CIO

Производство
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Проектная команда

Пользователи Пользователи 

ЦЭК

Поддержка в период 
продуктивного старта

Поддержка промышленной 
эксплуатации

Внедрение решений 

От проектов к поддержке эксплуатации решения
Переход ответственности за результат внедрения от проектной команды в ЦЭК

Участники от бизнеса

Проектная команда

ЦЭКЦЭК

Переход ответственности за результат внедрения от проектной команды в ЦЭК 
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Организация ИТ: определение, назначение
Определение и цели

ИТ отвечает за предоставление своим заказчикам пакета услуг обеспечения 
развития и эксплуатации решений ИТ:
 Обеспечение непрерывной эксплуатации внедренных решений ИТ;

 Обеспечение соответствия развития решений ИТ, процессов и 
инструментов поддержки систем текущим требованиям и планируемому 
развитию бизнеса;

 Поддержка процессов внедрения новых решений ИТ через 
предоставление экспертизы и оказание услуг проектам внедрения, их 
интеграцию с другими приложениями;

 Предоставление целостного видения текущего состояния 
эксплуатируемых решений ИТ.

Трансформация ИТ предусматривает последовательное выполнение пакетов 
работ согласно установленной методологии: от оценки текущего состояния, 
разработки миссии и стратегии ИТ до реализации детального плана перехода к 
целевому состоянию ИТ.

VI

I

0

Анализ текущего 
состояния

Роль, место, цели и 
задачи

Обеспечение перехода к 
целевому 
состоянию

ИТИТ

II

Услуги и функции

III

Организация и 
ресурсы

V

Инструменты

IV

Процессы
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ЦЭК: определение, назначение
Зачем это нужно нам с вами?

• Нам важен успех проекта/программы – необходимо обеспечить передачу 
результатов в эксплуатацию

• Нам важна судьба внедрённых решений и мы заботимся о полноте 
использования закупленных лицензий 

• Нас заботит прозрачность и управляемость затрат на обеспечение 
эксплуатации решений ИТ, понятное разделение ответственности за 
результат выполнения функций 

• Мы хотим обеспечить уровень обслуживания, удовлетворяющий наших 
заказчиков, и сохранить долговременные доверительные отношения с ними

• Мы готовы к интенсивному сотрудничеству с заказчиками в поисках новых 
технологических решений их потребности в автоматизации

• Мы намереваемся накапливать специфические знания, навыки и опыт внутри 
компании
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Подход к созданию ЦЭК
Пакеты работ

Блок 
работ

Работы

0
• Сбор фактов, оказывающих влияние на целевое состояние ЦЭК
• Оценка текущего состояния и формирование плана работ по построению ЦЭК

I
• Определение роли, цели и задач ЦЭК 
• Разработка высокоуровневой функциональной модели ЦЭК

II

• Разработка модели разделения ответственности и детальной функциональной модели ЦЭК
• Разработка структуры совместных с бизнесом органов управления ЦЭК, их состава и 

полномочий
• Определение структуры каталога сервисов ЦЭК

III
• Разработка целевой модели поддержки ЦЭК 
• Разработка организационной структуры ЦЭК
• Оценка численности для целевой организационной структуры ЦЭК

IV
• Проектирование/адаптация процессов ЦЭК: процессы поддержки
• Проектирование/адаптация процессов ЦЭК: процессы сопровождения
• Разработка процессных показателей эффективности

V

• Оценка используемых инструментов автоматизации деятельности ЦЭК
• Определение целевого состояния инструментов автоматизации деятельности ЦЭК, 

определение потребности в интеграции с существующими инструментами автоматизации
• Автоматизация целевых процессов ЦЭК

VI

• Планирование организационных преобразований для перехода к целевому состоянию ЦЭК
• Поддержка реализации плана организационных преобразований и начала эксплуатации 

ЦЭК
• Формирование плана дальнейшего развития ЦЭК

VI

I

0

Оценка текущего 
состояния

Роль, место, цели и 
задачи

Обеспечение перехода к 
целевому 
состоянию

ЦЭКЦЭК

II

Услуги и функции

III

Организация и 
ресурсы

V

Инструменты

IV

Процессы
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«ЗАЧЕМ» «ЧТО» «КАК»

«КТО»

Подход к созданию ЦЭК
Концепция

• Укрупненная диаграмма взаимосвязи элементов

Роль, цели и задачи Функции

Целевая орг. 
структура 

Инструменты

Роли в 
ПроцессахПроцессы

Стратегия бизнеса,
возможности ИТ

Для определения элементов и связей между ними необходимо
разработать функциональную модель, основанную на миссии, целях и
задачах ЦЭК, вытекающих из стратегии бизнеса и возможностей ИТ



12

Услуги и функциональная модель ЦЭК
ЦЭК обеспечивает эксплуатацию решений ИТ, размещённых в собственной инфраструктуре

Ответственность бизнеса

Ответственность ИТ

К
о

н
ц

е
п

ц
и

я
 Ц

Э
К

 

Управление инфраструктурой**

Владение продуктом

Владение бизнес-процессами

Формирование потребности и требований к 
уровню обслуживания

Эксплуатация решений ИТ ключевыми и 
конечными пользователями

Управление ролями и 
полномочиямиТехнические операции Разработка ПО

Поддержка пользователей и Service Desk

Сопровождение решений ИТ 
(в собственной инфраструктуре)

Стратегия бизнеса

“Agile”-интеграция 
между бизнесом и 

ИТ

Стратегия ЦЭК

Корпоративная 
архитектура

Интеграция с 
проектами и 

офисами 
управления 
проектами

Управление 
качеством

Проектирование, 
внедрение и 

тиражирование 
решений ИТ

OCC* DevOps

Спонсорство 
проектов

** Управление инфраструктурой решений ИТ 
может осуществляться партнёром ЦЭК

I

III
IV

VI II
V

II

IIIIII
IVIV

VIVI II
VV

* OCC: Operations Control Center
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Услуги и функциональная модель ЦЭК
ЦЭК обеспечивает эксплуатацию решений ИТ, размещённых в гибридном ландшафте

Интеграция с 
проектами и 

офисами 
управления 
проектами

Управление 
качеством

Проектирование, 
внедрение и 

тиражирование 
решений ИТ

I

III
IV

VI II
V

II

IIIIII
IVIV

VIVI II
VV

К
о

н
ц

е
п

ц
и

я
 Ц

Э
К

 

Владение продуктом

Владение бизнес-процессами

Формирование потребности и требований к 
уровню обслуживания

Эксплуатация решений ИТ ключевыми и 
конечными пользователями

Спонсорство 
проектов

Поддержка пользователей и Service Desk

Управление инфраструктурой**

Управление ролями и 
полномочиямиТехнические операции Разработка ПО

Сопровождение решений ИТ 
(в собственной, гибридной и облачной инфраструктуре)

* OCC: Operations Control Center ** Управление некоторыми функциями может осуществляться партнёрами ЦЭК в соответствии с контрактными обязательствами

Ответственность бизнеса

OCC* DevOps

Ответственность ИТ

Стратегия бизнеса

“Agile”-интеграция 
между бизнесом и 

ИТ

Стратегия ЦЭК

Корпоративная 
архитектура
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Оказание услуг подрядчиками Поддержка 

- Функции Заказчика - Функции внутренних партнеров ЦК  - Группы функций ЦК - Функции внешних партнеров ЦК  

Управление 
информационной 

безопасностью

Управление 
корпоративными 

рисками и 
внутренний 

контроль

Группа функций 
Корпоративного 

университета

Заказчики

Управление бизнес-
процессами

Управление 
основными данными

Формирование 
потребности в 

развитии/изменении 
решений 

Согласование 
требований к уровню 

сервиса

Эксплуатация 
решений  

Управление 
программой проектов  

Управление ИТ-
проектами

Управление 
корпоративной  
архитектурой

Управление ИТ-
финансами и 

эффективностью

Развитие и 
автоматизация 
ИТ-процессов

Управление 
требованиями 

бизнеса

Внешние партнеры

Оказание услуг подрядчиками Поддержка вендора 

- Функции Заказчика - Функции внутренних партнеров ЦК  - Группы функций ЦК - Функции внешних партнеров ЦК  

Функции Заказчика

Информационные технологии

ЦК  

Взаимодействие      
с офисами 
управления 
проектами

Управление уровнем 
обслуживания

Управление  и 
развитие ЦК  

Управление 
институтом 
ключевых 

пользователей

Поддержка 
пользователей  

Поддержка 
приложений 

Управление 
оказанием услуг ЦК  

Обеспечение 
эксплуатации 

решений 

1

2

3

4

6

7

8
Управление 

эффективностью 
работы 

пользователей  

5

9

Внутренние              
партнеры

Центр эксплуатации ИТ-решений

ЦК MES/LIMS

ЦК 1C

Поддержка ИТ-
инфраструктуры 

и связи

…

Функциональная модель ЦЭК
Высокоуровневая функциональная модель ЦЭК

I

III
IV

VI II
V

II

IIIIII
IVIV

VIVI II
VV
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Модель управления ЦЭК (IT Governance)
Сервисный подход - основа модели управления ЦЭК

Код Продукты

1 Производство, Контроль 
качества

2 Продажи и маркетинг
3 Обеспечение производства
4 Техническое обслуживание и 

ремонты (ТОРО) и 
надежность

… …

Системы:
• ERP
• BI, BusinessObjects
• BPC
• Portal
• NetWeaver
• PO
• GRC
• MII
• Productivity PAK
• Solution Manager
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Каталог услуг является важнейшей частью сервисного подхода к 
управлению ИТ, определяющей предмет взаимодействия с 
бизнесом  

В ходе эксплуатации и сопровождения прикладных решений 
необходимо разработать и поддерживать единый в рамках 
Компании каталог услуг ЦЭК

Состав каталога услуг ориентирован на бизнес-заказчика и 
структурирован в соответствии с предоставляемыми ему услугами
и продуктами

Модель управления ИТ, основанная на сервисном подходе, а также специфических параметрах SLA и критериях
расчета стоимости, позволяет бизнесу участвовать в управлении ИТ

• SLA с бизнесом, OLA с внутренними партнерами и договоры с внешними сервисными 
подрядчиками обеспечивает деятельность ЦЭК 

• Необходим отдельный SLA между ЦЭК (функцией ИТ) и каждым хозяйствующим субъектом 
Компании, потребителем услуг ЦЭК. Набор релевантных услуг ЦЭК определяется 
хозяйствующим субъектом Компании

• Параметры OLA и договоров между функцией ИТ и партнерами обеспечивают исполнение 
параметров SLA между бизнесом Компании и ИТ (ЦЭК)
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Модель управления ЦЭК (IT Governance)
Структура органов управления ИТ

Совместные органы управления (владелец ИТ)

Совместные органы управления (владелец - бизнес)

Стратегический совет

Совет правления

Управляющий комитет по ИТ

Архитектурный совет

Рабочая 
группа, БФ1

Органы управления проектами

Управляющий комитет / Оперативный совет
Управляющий комитет / Оперативный совет

Управляющий комитет / Оперативный совет

• Утверждение проектных заказов (страт инициатив)

• Утверждение бюджета для предпроектных работ по стратегическим инициативам

• Отчётности о статусе доработок, качестве поддержки и стабильности (по запросу)

• Утверждение проектной заявки

• Открытие финансирования на реализацию проектов

• Оценка и выбор архитектуры ИТ-решения реализуемого проекта, формирование 
целевой архитектуры

• Контроль ИТ-решений на соответствие стандартам архитектуры 

• Архитектурное согласование ИТ-составляющей проектов

• Выбор способа реализации заявок на доработку

• Рассмотрение вопросов по качеству поддержки для конкретной бизнес-функции

• Приоритизация реализации и утверждение заявок на доработку данной БФ

• Управленческий контроль реализации программы/проекта

• Операционный контроль реализации программы/проекта

Совет по поддержке и изменениям ИТ
• Утверждение заказов на доработку

• Утверждение бюджета для предварительных работ по заказам на доработку

• Рассмотрение вопросов по качеству поддержки и стабильности, в т. ч. 
утверждение отчетности, изменение и согласование требований к качеству 
поддержки и стабильности 

• Приоритизация и утверждение реализации кросс-функциональных заявок на 
доработку

Рабочая 
группа, БФ3

Рабочая 
группа, БФ2

Рабочая 
группа, БФ4
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МОДЕЛЬ ПОДДЕРЖКИ

Пользователи обращаются к ключевым пользователям или формируют
обращение в единую службу Service Desk (1-й уровень поддержки
решений )

Service Desk классифицирует поступившие обращения, выполняет
запросы на обслуживание, маршрутизирует инциденты и запросы на
изменения на следующий уровень поддержки

Команды поддержки и сопровождения решений (2-й уровень поддержки)
разрешают инциденты, планируют, выполняют и контролируют работы в
рамках запросов на изменение. При необходимости организуют
привлечение экспертов из команд 3-го уровня

Команды поддержки и сопровождения приложений (3-й уровень
поддержки) предоставляют экспертизу, выполняют работы в рамках
разрешения инцидентов, запросов на изменение и технических процедур,
взаимодействуют с поддержкой ИТ-инфраструктуры

При необходимости 2-й и 3-й уровень взаимодействует со службой
глобальной поддержки

Основные участники поддержки решений  :   Service Desk, команды поддержки Решений  , 
команды поддержки приложений   и Глобальная служба поддержки   

Пользователи

Период доступности 
Решений 

7/24

Часы поддержки
09:00-18:00 
по Москве

Уровень 1:
Поддержка пользователей. Service Desk

Уровень 3:
Поддержка и сопровождение приложений 

Ключевые пользователи 

Уровень 2:
Поддержка и сопровождение решений 

Глобальная служба поддержки 

ВендорЦЭКЛегенда Бизнес

Организационная структура ЦЭК и модель поддержки
Структура и общее описание стандартной модели поддержки 
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Управление бизнес-
процессами

Бизнес-контекст

Управление 
приложениями

Приложения

Промежуточное ПО / Платформа

Управление системой

Система

База данных

Операционная система

Виртуализация

Управление 
инфраструктурой 
ИТ

Сервера

Хранилища

Сеть

Организационная структура ЦЭК и модель поддержки
Распределение ответственности за обеспечение эксплуатации решений ИТ зависит от модели их 
потребления

▓ ☁ ☁ ☁ ☁

On Premise / 
Hosting

Private 
Cloud IaaS PaaS SaaS

Public Cloud

Полностью управляется заказчиком
 Непрозрачно для поставщика услуг

Легенда: Управляется поставщиком услуг в соответствии с оговоренными 
SLA и параметрами уровня обслуживания
 Заказчик контролирует соблюдение параметров уровня 
обслуживания и информируется о критичных инцидентах

Полностью управляется поставщиком услуг
 Непрозрачно для заказчика

▓

On Premise / 
AMS

▓

On Premise

Фактическое разделение ответственности зависит от контракта между сторонами
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Организационная структура ЦЭК и модель поддержки
Целевая организационно-ролевая структура

ЦК 

Производственные службы

Развитие ЦК
Предоставление 

услуг
Решения  

Поддержка 
пользователей 

Компонентная 
поддержка 
решений 

Технологии 

Управление 
оказанием услуг

Интеграция с 
офисами 

управления 
проектами

Интеграция с 
внутренними и 

внешними  
партнерами

Управление 
институтом 
ключевых 

пользователей

Административная 
служба 

ERP: 
Производство  и 

КК

ERP: 
Казначейство

ERP: Финансы

ERP: Закупки

ERP: ПиЛ

ERP: ТОРО

ERP: 
Управление 

инвестициями

BI: Отчетность

GRC: 
Безопасность

BPC: 
Консолидация 

МСФО

Базис  

Разработки и 
интеграция

Авторизация 

ERP

BI, 
BusinessObjects

BPC

PortalMII

GRC

PPAK

NetWeaver, POПроектирование 
услуг

Стандарты 
и методология 

SM

Управление 
эффективность

ю работы 
пользователей  

Подразделение включает сотрудников ЦК
Компании
Подразделение включает сотрудников
сервисного подрядчика

Подразделение включает сотрудников сервисного подрядчика и контролируется Компанией.
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Организационная структура ЦЭК и модель поддержки
Оценка численности персонала ЦЭК  

Сбор информации 
о текущем 
состоянии

Формирование 
рефенциальных

групп

Определение 
базового значения 

FTE

Определение FTE с 
учетом специфики 

заказчика

Презентация и 
утверждение 
результата

Серия интервью с 
ключевыми 
экспертами

При оценке численности персонала ЦК   используется подход, основанный на лучшей практике   и сравнительном анализе 
данных однородных групп, при котором за базу расчета принимается количество активных пользователей 

Уточненная оценка численности персонала достигается применением поправок, отражающих собственную оценку 
заказчика и учитывающих примеры других клиентов, результаты предыдущих этапов проекта и информацию, 
предоставленную заказчиком

Предложенным методом оценивается численность персонала, занятого в обеспечении эксплуатации уже внедренных 
решений

Оценка численности персонала, участвующего во внедрении новых решений рассчитывается на основе структурной 
декомпозиции работ планируемых проектов и учитывается на этапе учета специфики заказчика
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Процессы и инструменты ЦЭК
Карта процессов. Ключевые для ЦЭК процессы ИТ на карте процессов

Процессы ITIL

Управление 
портфелем услуг

Управление 
финансами для 

ИТ-услуг

Стратегическое 
управление ИТ-

услугами

Управление 
потребностью

Управление 
взаимоотношения

ми с бизнесом

Координация 
проектирования

услуг

Управление 
каталогом услуг

Управление 
уровнем услуг

Управление 
доступностью

Управление 
мощностями

Управление 
непрерывностью 

ИТ- услуг

Управление 
информацион-

ной 
безопасностью

Управление 
поставщиками

Планирование и 
поддержка 

преобразования

Управление 
изменениями

Управление 
сервисными 
активами и 

конфигурациями

Управление 
релизами и 

развёртыванием

Подтверждение и 
тестирование 

услуг

Оценка 
изменений

Управление 
знаниями

Управление 
запросами на 
обслуживание

Управление 
событиями

Управление 
инцидентами

Управление 
проблемами

Управление 
доступом

Процесс 
совершенство-

вания

Основные ИТ-
процессы

ИТ-процессы 
управления

Процессы 
развития

Смежные  
процессы 
бизнеса

Среди процессов ITIL выделены основные 
процессы, требуемые для эксплуатации 

решений , обеспечиваемые ЦЭК

Процессы на 
стороне бизнеса

Процессы ИТ
Основные 

процессы ЦЭК

Смежные  
процессы ИТ

Непрерывное 
улучшение услуг

Эксплуатация 
услуг

Преобразование 
услуг

Проектирование 
услуг

Стратегия услуг

Стадии жизненного 
цикла ИТ услуг

Смежные с ИТ процессы 
на стороне бизнеса

Процессы ИТ 
вне ITILУправление 

корпоративной 
архитектурой

Внутренний 
контроль 

(compliance)

Управление 
рисками ИТ

Управление 
бизнес-

процессами

Управление
данными

Управление 
инновациями

Управление 
цифровой 

трансформа-
цией

Управление 
проектами ИТ

Управление 
бюджетом и 

программой ИТ

Управление 
портфелем ИТ-

проектов

Управление 
экономической 
безопасностью

Управление 
ключевыми 

пользователями

Управление 
ценностью

…

… В ходе становления некоторых процессов управление 
и владение ими может быть делегировано ИТ. По мере 

роста их зрелости передаются во владение бизнесу
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Процессы и инструменты ЦЭК 
Автоматизации деятельности ЦЭК на примере использования SAP Solution Manager

• Solution Manager - важное звено в экосистеме 
управления решениями и закономерно 
присутствует в ландшафте решений большинства 
клиентов

• Позволяет автоматизировать ИТ-процессы из 
областей ITSM, ALM, PPM, а так же предоставляет 
средства моделирования бизнес-процессов
(BPMN) и полностью покрывает жизненный цикл 
решений независимо от способа их размещения 
(on-premise, облако, гибридный)

• Полностью учитывает специфику технологической 
платформы и бизнес-процессов, реализованных 
на базе решений .

• Глубокая бесшовная интеграция SolMan с 
управляемыми системами делает его уникальным 
среди возможных инструментов автоматизации 
процессов ЦЭК

• Максимальная интеграция всех процессов 
ЦЭК в одном продукте, бесплатном для

клиентов 

Detect to correct 

Portfolio to Project 

Requirement to Deploy 

Request to Fulfill 

IncidentMonitor Problem Optimize

Portfolio Management Project Management

Demand Design Development Test Deploy 

Service RequestService Catalogue Service Fulfillment

Сквозные процессы, поддерживаемые SolMan

Процессы ЦЭК для сертификации Advanced

1 Incident management 12 Project documentation

2 Problem management 13 Solution documentation

3 End-user monitoring 14 Supportability 

4 Process monitoring 15 Job management

5 Interface monitoring 16 Custom code management

6 Change management 17 Security

7 Transport management 18 System administration

8 Release management 19 System monitoring

9 Data consistency management 20 Test management

10 Master data management 21 RCA

11 Data volume management 22 Quality management
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Бизнес ЦЭКЛегенда
Проектные 

команды ИТ
Проектные команды

Бизнес

Проектная команда (ИТ и консультанты)

Проектная команда (бизнес)

1-ый уровень поддержки –
Service Desk ЦЭК

Проектная команда (ИТ и консультанты)

Конечные пользователи 

Проектная команда 
(бизнес)

1-ый уровень поддержки –
Service Desk ЦЭК

2-ой уровень поддержки
(поддержка решений )

3-ий уровень поддержки
(поддержка приложений  )

Конечные пользователи 

Ключевые
пользователи

Ключевые
пользователи

3-ий уровень поддержки
(поддержка приложений )

Поддержка в период 
продуктивного старта

Поддержка промышленной 
эксплуатации

Внедрение решений 

Компетенции и реализация перехода к целевому состоянию ЦЭК
От проектов к поддержке эксплуатации решения
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Спасибо за внимание!

• Суханов Владимир

• Консалтинг по преобразованию бизнеса
• E-mail: vsu0@inbox.ru
• Т. +7 903 729-7389


