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Â ñòàòüå ïðîàíàëèçèðîâàíà ìåòîäîëîãèÿ â îáëàñòè óïðàâëåíèÿ è îáñëóæèâàíèÿ ÈÒ-óñëóã ITSM
(Information Technology Service Management), âûïîëíåíà îöåíêà àâòîìàòèçèðîâàííîé ñèñòåìû ïîä-
äåðæêè ïîëüçîâàòåëåé èíôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèé áàíêà, ïðåäëîæåíû íàïðàâëåíèÿ ñîâåðøåí-
ñòâîâàíèÿ äàííîé ñèñòåìû â ñîîòâåòñòâèè ñ ðåêîìåíäàöèÿìè áèáëèîòåêè èíôðàñòðóêòóðû èí-
ôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèé ITIL.

Êëþ÷åâûå ñëîâà: àâòîìàòèçèðîâàííàÿ ñèñòåìà; áàíêîâñêàÿ äåÿòåëüíîñòü; èíôîðìàöèîííàÿ
èíôðàñòðóêòóðà; èíôîðìàöèîííûå óñëóãè; îöåíêà; ñîâåðøåíñòâîâàíèå; ñòàíäàðò; óïðàâëåíèå èí-
öèäåíòàìè; óïðàâëåíèå çíàíèÿìè; ýêîíîìè÷åñêàÿ ýôôåêòèâíîñòü.

Ââåäåíèå

Â íàñòîÿùåå âðåìÿ óñïåøíîñòü äåÿòåëüíîñòè áàíêà ñâÿçàíà íå òîëüêî ñ êà÷åñòâîì
ðàáîòû ïåðñîíàëà, äîñòóïíîñòüþ äåøåâûõ ïàññèâîâ, íî è â ïåðâóþ î÷åðåäü ñ ôóíêöèî-
íèðîâàíèåì èíôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèé (äàëåå — ÈÒ) è ýôôåêòèâíîñòüþ óïðàâëåíèÿ
èìè. Óïðàâëåíèå ÈÒ ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé îñíîâó, êîòîðàÿ ñâÿçûâàåò ÈÒ-ïðîöåññû,
ÈÒ-ðåñóðñû è èíôîðìàöèþ ñî ñòðàòåãèåé è öåëÿìè áàíêà. Òàêèì îáðàçîì, âûáðàííàÿ
òåìà èññëåäîâàíèÿ, ïîñâÿùåííàÿ ñîâåðøåíñòâîâàíèþ óïðàâëåíèÿ ÈÒ-èíôðàñòðóêòóðîé
áàíêà, âåñüìà àêòóàëüíà.
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Öåëüþ äàííîé ñòàòüè ÿâëÿåòñÿ ðàçðàáîòêà ðåêîìåíäàöèé, ïîçâîëÿþùèõ óñîâåðøåí-
ñòâîâàòü ÈÒ-èíôðàñòðóêòóðó áàíêà ñ èñïîëüçîâàíèåì ìåæäóíàðîäíûõ ñòàíäàðòîâ è ìå-
òîäîëîãèé. Äëÿ äîñòèæåíèÿ äàííîé öåëè áûëè ïîñòàâëåíû è ðåøåíû ñëåäóþùèå çàäà÷è:

� ïðîàíàëèçèðîâàòü çàðóáåæíûé îïûò ïî óïðàâëåíèþ ÈÒ-óñëóãàìè;
� ïðîâåñòè îöåíêó àâòîìàòèçèðîâàííîé ñèñòåìû áàíêà (íà ïðèìåðå ÎÀÎ «Áåëàãðî-

ïðîìáàíê») è ðàçðàáîòàòü ðåêîìåíäàöèè ïî åå ñîâåðøåíñòâîâàíèþ;
� ðàçðàáîòàòü êëàññèôèêàöèþ ïîêàçàòåëåé ýôôåêòèâíîñòè ïðîöåññîâ óïðàâëåíèÿ

áàíêîâñêèìè èíôîðìàöèîííûìè òåõíîëîãèÿìè.

Àíàëèç ìèðîâîãî îïûòà â îáëàñòè óïðàâëåíèÿ ÈÒ-óñëóãàìè

Ïðîáëåìà ýôôåêòèâíîãî óïðàâëåíèÿ ÈÒ-èíôðàñòðóêòóðîé î÷åíü âàæíà äëÿ áàíêîâ-
ñêîé äåÿòåëüíîñòè, â ïðîöåññå êîòîðîé âîçíèêàþò ñëîæíîñòè, ñâÿçàííûå ñ ðàçíîîáðàçèåì
èíôîðìàöèîííûõ ñèñòåì, íåäîñòàòî÷íî ýôôåêòèâíûì è íåïîëíûì èõ èñïîëüçîâàíèåì è äð.

Âîïðîñû óïðàâëåíèÿ ÈÒ-óñëóãàìè ðàññìàòðèâàëè â ñâîèõ òðóäàõ çàðóáåæíûå èññëå-
äîâàòåëè Ï. Áðóêñ, Ï. Õèëë, Ê. Òåðáèò, ß.Â. Áîí, Ä. Ïîíäìàí [1—3]. Íà òåððèòîðèè
ÑÍÃ òåìàòèêà àóäèòà è ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ èíôîðìàöèîííîé èíôðàñòðóêòóðû è âíåä-
ðåíèÿ ìåæäóíàðîäíûõ ñòàíäàðòîâ â äàííîé îáëàñòè èçó÷àëàñü òàêæå ðîññèéñêèìè ó÷å-
íûìè Ä.À. Èñàé÷åíêî, Ë.Í. Ñåìûêèíûì, Á.Þ. Êóäðè÷åâñêèì [4—6], à â Áåëàðóñè —
Î.À. Ñîñíîâñêèì, Á.À. Æåëåçêî, Â.Ô. Èêîííèêîâûì, Ã.Í. Ïîäãîðíîé è äð. [7—10].
Òåì íå ìåíåå íåäîñòàòî÷íî èññëåäîâàííîé ÿâëÿåòñÿ ïðîáëåìà àäàïòàöèè çàðóáåæíûõ
ìåòîäîëîãèé è ñòàíäàðòîâ ê óñëîâèÿì ôóíêöèîíèðîâàíèÿ áàíêîâñêèõ èíôîðìàöèîí-
íûõ ñèñòåì â íàøåé ñòðàíå.

Îáùåïðèçíàííîé ìåòîäîëîãèåé ïî ýôôåêòèâíîìó óïðàâëåíèþ ÈÒ-èíôðàñòðóêòóðîé
ÿâëÿåòñÿ ìåòîäîëîãèÿ ñåðâèñíîãî óïðàâëåíèÿ èíôîðìàöèîííûìè òåõíîëîãèÿìè (Infor-
mation Technology Service Management, äàëåå — ITSM). ITSM áàçèðóåòñÿ íà ïðîöåññíîì
ïîäõîäå, è åå îñíîâîé ÿâëÿåòñÿ ñîâîêóïíîñòü âçàèìîñâÿçàííûõ ïðîöåññîâ óïðàâëåíèÿ
ÈÒ-èíôðàñòðóêòóðîé. Îñíîâíûå ïîëîæåíèÿ ITSM èçëîæåíû â áèáëèîòåêå ÈÒ-èíôðà-
ñòðóêòóðû (Information Technology Infrastructure Library, äàëåå — ITIL). ITIL — ýòî íà-
áîð ðóêîâîäñòâ, ðàçðàáîòàííûõ Öåíòðàëüíûì êîìïüþòåðíûì è òåëåêîììóíèêàöèîí-
íûì àãåíòñòâîì (CCTA, Âåëèêîáðèòàíèÿ) â êîíöå 1980-õ ãã. XX â. [2, 4]. ITIL ÿâëÿåòñÿ
ôàêòè÷åñêèì ñòàíäàðòîì óïðàâëåíèÿ ÈÒ. Ìèðîâîé îïûò ïîêàçûâàåò, ÷òî èñïîëüçîâà-
íèå ITIL ïîçâîëÿåò äîñòèãíóòü ñëåäóþùèõ ïðåèìóùåñòâ:

� ïðåäîñòàâëåíèå ïîëüçîâàòåëÿì áîëåå ïîëíîãî è êà÷åñòâåííîãî îáñëóæèâàíèÿ çà
ñ÷åò ïîâûøåíèÿ ýôôåêòèâíîñòè âçàèìîäåéñòâèÿ ÈÒ-ñëóæáû è ïîëüçîâàòåëåé ÈÒ-óñëóã;

� óìåíüøåíèå ñòîèìîñòè ÈÒ-óñëóã;
� ïîâûøåíèå ïðîèçâîäèòåëüíîñòè îáñëóæèâàíèÿ è ìàêñèìàëüíî ïîëíîå èñïîëüçî-

âàíèå íàêîïëåííûõ çíàíèé è îïûòà.
Ïðèìåíåíèå ITIL ïîçâîëÿåò áàíêó ñîîòâåòñòâîâàòü òðåáîâàíèÿì îòðàñëåâûõ, åâðî-

ïåéñêèõ è ìèðîâûõ ñòàíäàðòîâ (ISO 9000, CobiT è äð.).
Ñîãëàñíî ITSM ÈÒ-ïîäðàçäåëåíèå äîëæíî ðàññìàòðèâàòüñÿ êàê áèçíåñ-åäèíèöà

âíóòðè áàíêà, ïðåäîñòàâëÿþùàÿ ñåðâèñû ñâîèì êëèåíòàì è ïîëüçîâàòåëÿì è óïðàâëÿþ-
ùàÿ äàííûìè ñåðâèñàìè. Ïðè ýòîì â ðîëè êëèåíòîâ âûñòóïàþò äðóãèå ïîäðàçäåëåíèÿ
áàíêà, âíåøíèå îðãàíèçàöèè èëè ôèçè÷åñêèå ëèöà, êîòîðûì íåîáõîäèìî îïëà÷èâàòü
ïðåäîñòàâëÿåìûå èì ÈÒ-ñåðâèñû, à â ðîëè ïîëüçîâàòåëåé — òå, êòî íå îïëà÷èâàåò
ÈÒ-óñëóãè. ÈÒ-ïîäðàçäåëåíèå áàíêà âûïîëíÿåò ôóíêöèþ ñëóæáû ïîääåðæêè ñåðâèñîâ,
à îäíèì èç îñíîâíûõ åå ýëåìåíòîâ ÿâëÿåòñÿ äèñïåò÷åðñêàÿ ñëóæáà (Service Desk), êîòî-
ðàÿ íåñåò îòâåòñòâåííîñòü ïåðåä êëèåíòàìè è ïîëüçîâàòåëÿìè çà ïðåäîñòàâëåíèå ñîãëà-
ñîâàííûõ ñ íèìè ÈÒ-óñëóã. Åå ñîòðóäíèêè îñóùåñòâëÿþò ïðèåì âñåõ æàëîá è ïðåäëîæå-
íèé, êîíòðîëèðóþò òåêóùåå ñîñòîÿíèå ÈÒ-óñëóã, èìåþò ïîëíîìî÷èÿ ïî âûäà÷å óêàçà-
íèé äðóãèì ñîòðóäíèêàì ÈÒ-ïîäðàçäåëåíèé íà óñòðàíåíèå âîçíèêàþùèõ íåèñïðàâíîñòåé
è ñáîåâ â ÈÒ-èíôðàñòðóêòóðå, à òàêæå íà êîíòðîëü ïðîöåññà óñòðàíåíèÿ íåèñïðàâíîñòåé.
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Â ïîñëåäíåå âðåìÿ íàáëþäàåòñÿ çíà÷èòåëüíîå ïîâûøåíèå èíòåðåñà ê ïðèíöèïàì
ITSM ñî ñòîðîíû îðãàíèçàöèé ðàçëè÷íîãî ìàñøòàáà è ñïåöèàëèçàöèè, âêëþ÷àÿ òå èç
íèõ, äëÿ êîòîðûõ îêàçàíèå ÈÒ-óñëóã íå ÿâëÿåòñÿ ïðîôèëüíîé äåÿòåëüíîñòüþ. Â íàøåé
ñòðàíå â òîì èëè èíîì âèäå ITSM ñóùåñòâóåò òîëüêî â èíôîðìàöèîííî ðàçâèòûõ îòðàñ-
ëÿõ, òàêèõ êàê òåëåêîììóíèêàöèè, áàíêîâñêèé ñåêòîð, ÈÒ-àóòñîðñèíã. Îäíàêî ðàñ-
ñìàòðèâàåìûé ïîäõîä çàâîåâûâàåò âñå áîëüøóþ ïîïóëÿðíîñòü [6, ñ. 32].

Îöåíêà ôóíêöèîíèðîâàíèÿ àâòîìàòèçèðîâàííîé ñèñòåìû áàíêà
(íà ïðèìåðå ÎÀÎ «Áåëàãðîïðîìáàíê»)

Â 2012 ã. â ÎÀÎ «Áåëàãðîïðîìáàíê» íà÷àëîñü âíåäðåíèå àâòîìàòèçèðîâàííîé ñèñòå-
ìû ïîääåðæêè ïîëüçîâàòåëåé èíôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèé (äàëåå — ÀÑÏÏÈÒ) íà áàçå
ïðîãðàììíîãî îáåñïå÷åíèÿ HP Service Manager 9.2. Îñíîâíûìè öåëÿìè ñîçäàíèÿ ñèñòå-
ìû ÿâëÿëèñü îáùåå ïîâûøåíèå êà÷åñòâà è ñíèæåíèå çàòðàò (âðåìåííûõ, ôèíàíñîâûõ
è óïðàâëåí÷åñêèõ) íà ïîääåðæêó ÈÒ-óñëóã, ïðåäîñòàâëÿåìûõ ñëåäóþùèìè ïîäðàçäåëå-
íèÿìè áàíêà: Öåíòð èíôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèé, Êîíòàêò-öåíòð, Óïðàâëåíèå áåçî-
ïàñíîñòè è çàùèòû èíôîðìàöèè. Íà ìîìåíò èññëåäîâàíèÿ (2015 ã.) ðóêîâîäñòâî
ÎÀÎ «Áåëàãðîïðîìáàíê» ñòîëêíóëîñü ñ ðÿäîì ïðîáëåì ïðè ïåðåõîäå íà íîâûå ïðèíöè-
ïû óïðàâëåíèÿ, à èìåííî:

� âûñîêàÿ ñòîèìîñòü âíåäðåíèÿ (áîëåå 4 ìëðä áåë. ðóá.) ïðè íàëè÷èè áîëåå äåøåâûõ
àíàëîãîâ;

� íåäîñòàòî÷íî êà÷åñòâåííîå îáó÷åíèå ñîòðóäíèêîâ áàíêà ïðè ðàáîòå ñ íîâûì ïðî-
ãðàììíûì îáåñïå÷åíèåì;

� íåïîëíàÿ ôîðìàëèçàöèÿ ïðîöåññà êëàññèôèêàöèè è ïðèîðèòåçàöèè âõîäÿùèõ îá-
ðàùåíèé;

� íåôîðìàëüíîå íàëè÷èå VIP-ñîòðóäíèêîâ è VIP-ïîäðàçäåëåíèÿ, îáðàùåíèÿ êîòî-
ðûõ èìåþò âûñøèé ïðèîðèòåò.

Êðîìå òîãî, â Êîíòàêò-öåíòðå ñïðàâî÷íàÿ ñèñòåìà ïî ïðîäóêòàì è óñëóãàì áàíêà äî
ñèõ ïîð âåäåòñÿ â Áàíêîâñêîé èíôîðìàöèîííî-àíàëèòè÷åñêîé ñèñòåìå (ÁÈÀÑ), áàçû íà-
èáîëåå ïîïóëÿðíûõ âîïðîñîâ è îòâåòîâ íå ïåðåíåñåíû â áàçó çíàíèé ÀÑÏÏÈÒ. Íà ìî-
ìåíò èññëåäîâàíèÿ ñòàòèñòè÷åñêàÿ îò÷åòíîñòü ôóíêöèîíèðîâàíèÿ ïðîöåññîâ óïðàâëå-
íèÿ ÈÒ áûëà ïðåäñòàâëåíà 16 êëþ÷åâûìè ïîêàçàòåëÿìè, îïèñàííûìè â òàáë. 1.

Òàáëèöà 1. Ïåðå÷åíü ïîêàçàòåëåé ôóíêöèîíèðîâàíèÿ ïðîöåññîâ óïðàâëåíèÿ
èíôîðìàöèîííûìè òåõíîëîãèÿìè

Íàèìåíîâàíèå ïîêàçàòåëÿ
Ñðåäíèå çíà÷å-
íèÿ çà 2014 ã.

Öåëåâîå
çíà÷åíèå

1 2 3

Ïðîöåññ óïðàâëåíèÿ âçàèìîäåéñòâèåì ñ ïîëüçîâàòåëÿìè ÈÒ-óñëóã

Ïðîöåíò îáðàùåíèé, çàêðûòûõ äèñïåò÷åðîì Service Desk áåç ïîñëåäóþùåé
ýñêàëàöèè, % 7,62 (20) �

Ñòåïåíü óäîâëåòâîðåííîñòè ïîëüçîâàòåëåé ÈÒ-óñëóã ïî ïÿòèáàëëüíîé øêàëå 4,14 (4,5) �

Ïðîöåíò îáðàùåíèé ïîëüçîâàòåëåé ÷åðåç ñèñòåìó ñàìîîáñëóæèâàíèÿ, % 56,8 (80) �

Ïðîöåíò íåïðàâèëüíî ýñêàëèðîâàííûõ îáðàùåíèé, % 1,53 (10) �

Ïðîöåññ óïðàâëåíèÿ èíöèäåíòàìè

Ïðîöåíò ïîâòîðíî îòêðûòûõ èíöèäåíòîâ, % — (10) �

Ïðîöåíò èíöèäåíòîâ, íå ðåøåííûõ âîâðåìÿ â ñîîòâåòñòâèè ñ íîðìàìè, % 4,09 (5) �

Äèíàìèêà èíöèäåíòîâ çà ïåðèîä, % — (25) �

Ïðîöåíò èíöèäåíòîâ, ðåøåííûõ äèñïåò÷åðàìè Service Desk, % 12,5 (20) �
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1 2 3

Ïðîöåññ óïðàâëåíèÿ çàïðîñàìè íà îáñëóæèâàíèå

Ïðîöåíò çàïðîñîâ íà îáñëóæèâàíèå, íå âûïîëíåííûõ âîâðåìÿ, % 13,07 (5) �

Ïðîöåíò çàïðîñîâ íà îáñëóæèâàíèå, âûïîëíåííûõ äèñïåò÷åðàìè Service Desk, % 10 (15) �

Ïðîöåññ óïðàâëåíèÿ ïðîáëåìàìè

Ïðîöåíò èíöèäåíòîâ, âûçâàííûõ ïðîáëåìàìè, % — (50) �

Òåìï çàêðûòèÿ ïðîáëåì, % — (50) �

Ïðîöåññ óïðàâëåíèÿ çíàíèÿìè

Ïðîöåíò èíöèäåíòîâ ñ êàòåãîðèåé «çàïðîñ íà èíôîðìàöèþ», % — (30) �

Ïðîöåíò èíöèäåíòîâ, ñâÿçàííûõ ñ ïðîáëåìîé èëè èçâåñòíîé îøèáêîé, çàêðû-
òûõ ñ èñïîëüçîâàíèåì ñòàòåé áàçû çíàíèé, % — (10) �

Ïðîöåññ óïðàâëåíèÿ èçìåíåíèÿìè (â ÷àñòè èçìåíåíèé ïðèêëàäíîãî ÏÎ)

Ïðîöåíò èçìåíåíèé, âîçâðàùåííûõ íà äîðàáîòêó â ðåçóëüòàòå òåñòèðîâàíèÿ, % — (20) �

Òåìï çàêðûòèÿ èçìåíåíèé, % — (50) �

Ïðèìå÷àíèå. Ñèìâîëû � è � ðÿäîì ñ öåëåâûì çíà÷åíèåì îçíà÷àþò, ÷òî òðåáóåòñÿ ñîîòâåò-
ñòâåííî óâåëè÷åíèå èëè ñíèæåíèå çíà÷åíèÿ äàííîãî ïîêàçàòåëÿ.

È ñ ò î ÷ í è ê: âíóòðåííÿÿ äîêóìåíòàöèÿ ÎÀÎ «Áåëàãðîïðîìáàíê».

Äàæå áåãëûé àíàëèç äàííûõ òàáë. 1 ñ ó÷åòîì ðåêîìåíäàöèé ìåòîäîëîãèè ITIL ïîçâî-
ëÿåò ñäåëàòü ñëåäóþùèå âûâîäû:

� ÷åì áîëüøå îáðàùåíèé áåç ïîñëåäóþùåé ýñêàëàöèè (èíöèäåíòîâ, çàïðîñîâ íà îá-
ñëóæèâàíèå) áóäåò ðåøåíî íà ïåðâîé ëèíèè ïîääåðæêè è ÷åì áîëüøå ôóíêöèé Öåíòðà
èíôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèé áóäåò ïåðåäàíî íà ïåðâóþ ëèíèþ ïîääåðæêè, òåì ìåíüøå
ðåñóðñîâ (ðàáîòíèêîâ) ñî âòîðîé ëèíèè ïîääåðæêè áóäåò íóæíî äëÿ ðåøåíèÿ îáðàùå-
íèé. Ñîãëàñíî ðåêîìåíäàöèÿì ìåòîäîëîãèè ITIL ïîêàçàòåëü «Ïðîöåíò çàÿâîê, çàêðû-
òûõ ñ ïåðâîãî ðàçà» äîëæåí ñîñòàâëÿòü íå ìåíåå 40 % (îïàñíîå çíà÷åíèå), ïîñêîëüêó
â èäåàëå âñå çàÿâêè äîëæíû îáðàáàòûâàòüñÿ ñ ïåðâîãî ðàçà. Öåëåâîå çíà÷åíèå äàííîãî
ïîêàçàòåëÿ äîëæíî ñòðåìèòüñÿ ê 65 %;

� ïðîãðàììíîå îáåñïå÷åíèå íàñòðîåíî òàêèì îáðàçîì, ÷òî åñëè ïîëüçîâàòåëü íå âû-
ñòàâèë îöåíêó ðåøåííîìó çàïðîñó (èíöèäåíòó), òî îíî àâòîìàòè÷åñêè ñòàâèò îöåí-
êó 4 — Õîðîøî. Ñðåäíèé ïîêàçàòåëü 4,14 % ñâèäåòåëüñòâóåò î íèçêîé çàèíòåðåñîâàííî-
ñòè ðàáîòíèêîâ áàíêà îöåíèâàòü ðàáîòó ñîòðóäíèêîâ ïåðâîé (âòîðîé) ëèíèè ïîääåðæêè;

� â ðóêîâîäñòâàõ ïî ðàáîòå ñ àâòîìàòèçèðîâàííîé ñèñòåìîé ïîääåðæêè ïîëüçîâàòå-
ëåé èíôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèé îïèñàíî, ÷òî èñêëþ÷èòåëüíî â ñëó÷àå îòñóòñòâèÿ äî-
ñòóïà ê Ïîäñèñòåìå ñàìîîáñëóæèâàíèÿ ïîëüçîâàòåëþ ÈÒ-óñëóã ñëåäóåò îáðàùàòüñÿ íà
ïåðâóþ ëèíèþ ïîääåðæêè ïî òåëåôîíó èëè ýëåêòðîííîé ïî÷òå. Â 43,2 % ñëó÷àåâ ïîëü-
çîâàòåëþ ïðîùå ïîçâîíèòü â Ñëóæáó Service Desk.

Ðàçðàáîòêà ïðåäëîæåíèé ïî ðàçâèòèþ àâòîìàòèçèðîâàííîé ñèñòåìû áàíêà

Ïî ðåçóëüòàòàì àíàëèçà ðàáîòû ÀÑÏÏÈÒ ÎÀÎ «Áåëàãðîïðîìáàíê» ïðåäëîæåíû
ñëåäóþùèå íàïðàâëåíèÿ åå ðàçâèòèÿ:

� îðãàíèçàöèÿ ðàáîòû ïî ïîñòîÿííîìó ñîâåðøåíñòâîâàíèþ âíåäðåííûõ ïðîöåññîâ
óïðàâëåíèÿ ÈÒ è èõ àäàïòàöèè ê ïðîèñõîäÿùèì â áàíêå èçìåíåíèÿì (îðãàíèçàöèÿ ìî-
íèòîðèíãà è ò.ï.);

� ñîâåðøåíñòâîâàíèå ïåðå÷íÿ êëþ÷åâûõ ïîêàçàòåëåé ýôôåêòèâíîñòè ïðîöåññîâ óï-
ðàâëåíèÿ ÈÒ.
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Íà îñíîâå àíàëèçà ëèòåðàòóðû ïî ïðîåêòèðîâàíèþ è ðåàëèçàöèè ìåòðèê äëÿ ñåðâèñ-
íûõ ÈÒ-ïîäðàçäåëåíèé, ðàáîòàþùèõ ïî ñòàíäàðòàì ITIL [1, ñ. 66—99], è ñîáñòâåííîãî
îïûòà áûëî ðåêîìåíäîâàíî èñïîëüçîâàòü ïåðå÷åíü ïîêàçàòåëåé ýôôåêòèâíîñòè ïðîöåñ-
ñîâ óïðàâëåíèÿ ÈÒ, ïðåäñòàâëåííûé â òàáë. 2.

Òàáëèöà 2. Êëþ÷åâûå ïîêàçàòåëè ýôôåêòèâíîñòè ïðîöåññîâ óïðàâëåíèÿ ÈÒ

Íàèìåíîâàíèå ïîêàçàòåëÿ
Êðèòè÷åñêîå

çíà÷åíèå
Öåëåâîå
çíà÷åíèå

Ïðîöåññ óïðàâëåíèÿ âçàèìîäåéñòâèåì ñ ïîëüçîâàòåëÿìè ÈÒ-óñëóã

Ñðåäíåå âðåìÿ îæèäàíèÿ îòâåòà íà çâîíîê, ñ 20 10

Ïðîöåíò îáðàùåíèé ÷åðåç âåá 20 60

×èñëî çâîíêîâ, çàÿâêè ïî êîòîðûì áûëè ýñêàëèðîâàíû íà âòîðîé óðîâåíü
ïîääåðæêè 10 5

Ñòåïåíü óäîâëåòâîðåííîñòè êëèåíòîâ ïî 5-áàëëüíîé øêàëå <3 4,5

Ïðîöåññ óïðàâëåíèÿ èíöèäåíòàìè

Ïðîöåíò èíöèäåíòîâ, ðåøåííûõ íà ïåðâîé ëèíèè ïîääåðæêè â îáùåì êîëè-
÷åñòâå èíöèäåíòîâ <65 85

Ñðåäíÿÿ ïðîäîëæèòåëüíîñòü îáðàáîòêè èíöèäåíòà äî ìîìåíòà ýñêàëàöèè, ìèí >20 10

Ïðîöåíò èíöèäåíòîâ, ðåøåííûõ â òå÷åíèå çàäàííîãî âðåìåíè ñîãëàñíî
ïðèîðèòåòó <90 95

Ñðåäíåå âðåìÿ ðåøåíèÿ èíöèäåíòà, ìèí >30 20

Ïðîöåíò èíöèäåíòîâ, ïðàâèëüíî ðåøåííûõ ñ ïåðâîãî ðàçà, â îáùåì êîëè÷å-
ñòâå èíöèäåíòîâ 75 90

Ïðîöåíò íåïðàâèëüíî êëàññèôèöèðîâàííûõ èíöèäåíòîâ â îáùåì êîëè÷å-
ñòâå èíöèäåíòîâ 50 30

Ïðîöåññ óïðàâëåíèÿ çàïðîñàìè íà îáñëóæèâàíèå

Ïðîöåíò çàïðîñîâ íà îáñëóæèâàíèå, íå âûïîëíåííûõ âîâðåìÿ â îáùåì
êîëè÷åñòâå çàïðîñîâ 10 <5

Ñðåäíåå âðåìÿ èñïîëíåíèÿ çàïðîñà íà îáñëóæèâàíèå îïðåäåëåííîãî òèïà,
ìèí

Çàâèñèò îò ïðèîðèòåòà
çàïðîñà

Ïðîöåññ óïðàâëåíèÿ ïðîáëåìàìè

×èñëî ðåøåííûõ ïðîáëåì (çà ìåñÿö) 8 15

Îáùåå ÷èñëî èíöèäåíòîâ (çà ìåñÿö) 300 150

Ñîîòíîøåíèå çàòðàò è âûãîä ïðè ðåøåíèè ïðîáëåì Çàòðàòû
íà ðåøåíèå
< âûãîäû

Ðåøåíèå
äîëæíî áûòü
ïðèáûëüíûì

Ïðîöåññ óïðàâëåíèÿ çíàíèÿìè

Ïðîöåíò èíöèäåíòîâ ñ êàòåãîðèåé «çàïðîñ íà èíôîðìàöèþ» 30 10

Ïðîöåíò èíöèäåíòîâ, ñâÿçàííûõ ñ ïðîáëåìîé èëè èçâåñòíîé îøèáêîé,
çàêðûòûõ ñ èñïîëüçîâàíèåì ñòàòåé áàçû çíàíèé 10 30

Ïðîöåññ óïðàâëåíèÿ èçìåíåíèÿìè (â ÷àñòè èçìåíåíèé ïðèêëàäíîãî ïðîãðàììíîãî îáåñïå÷åíèÿ)

Ïðîöåíò èçìåíåíèé, âîçâðàùåííûõ íà äîðàáîòêó â ðåçóëüòàòå òåñòèðîâàíèÿ 20 10

È ñ ò î ÷ í è ê: ñîáñòâåííàÿ ðàçðàáîòêà àâòîðîâ.

Ïðåäëîæåííàÿ êëàññèôèêàöèÿ îáëàäàåò íàó÷íîé íîâèçíîé è ìîæåò èñïîëüçîâàòüñÿ
äëÿ ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ èíôîðìàöèîííîé èíôðàñòðóêòóðû áàíêîâ. Îòëè÷èå åå îò ðàíåå
èñïîëüçîâàâøèõñÿ êëàññèôèêàöèé ñîñòîèò â ñîîòâåòñòâèè òðåáîâàíèÿì ITIL è ITSM,
à òàêæå â âîçìîæíîñòè ïîëó÷èòü ýêîíîìè÷åñêèé ýôôåêò ïðè âûïîëíåíèè ïðîöåññîâ óï-
ðàâëåíèÿ èíöèäåíòàìè.
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Ýêîíîìè÷åñêîå îáîñíîâàíèå öåëåñîîáðàçíîñòè ïðèìåíåíèÿ
ðàçðàáîòàííîãî ïåðå÷íÿ ïîêàçàòåëåé

Íà ïðîòÿæåíèè ïðîøåäøåãî 2015 ã. â ÀÑÏÏÈÒ ÎÀÎ «Áåëàãðîïðîìáàíê» â ñðåäíåì
åæåìåñÿ÷íî ðåãèñòðèðîâàëîñü 1896 èíöèäåíòîâ. Èç íèõ ñïåöèàëèñòàìè ñëóæáû Service
Desk áûëî ðàçðåøåíî áåç ïîñëåäóþùåé ýñêàëàöèè 12,5 % èíöèäåíòîâ (237 èíöèäåíòîâ),
òîãäà êàê ìåòîäîëîãèåé ITIL ðåêîìåíäóåòñÿ 65—85 %. Ó÷èòûâàÿ, ÷òî â êàëåíäàðíîì
ìåñÿöå â ñðåäíåì 21 ðàáî÷èé äåíü, ìîæíî ðàññ÷èòàòü ñðåäíåå êîëè÷åñòâî ðàçðåøàåìûõ
áåç ïîñëåäóþùåé ýñêàëàöèè èíöèäåíòîâ â äåíü íà îäíîãî ñïåöèàëèñòà (237 èíöèäåí-
òîâ / 6 ñïåöèàëèñòîâ / 21 äåíü = 1,88 èíöèäåíòà â äåíü íà îäíîãî ðàáîòíèêà). Ýòè äàííûå
ïîêàçûâàþò, ÷òî èìåþòñÿ ñóùåñòâåííûå ðåçåðâû â ïîâûøåíèè ïðîèçâîäèòåëüíîñòè
òðóäà ñïåöèàëèñòîâ ñëóæáû Service Desk çà ñ÷åò áîëåå ýôôåêòèâíîãî èñïîëüçîâàíèÿ âîç-
ìîæíîñòåé ïðîãðàììíîãî îáåñïå÷åíèÿ HP Service Manager 9.2.

Ñîãëàñíî ITIL ñðåäíåå âðåìÿ ðåøåíèÿ èíöèäåíòà òðåáóåòñÿ ñîêðàòèòü äî 20—30 ìè-
íóò. Òàê, ñïåöèàëèñò ñëóæáû Service Desk ñìîæåò åæåäíåâíî ðåøàòü 16—24 èíöèäåíòà
áåç ïîñëåäóþùåé ýñêàëàöèè, ÷òî áóäåò ñîîòâåòñòâîâàòü ïðèðîñòó ýôôåêòèâíîñòè ðåøå-
íèÿ èíöèäåíòîâ â 8,5—12,8 ðàçà (16 èíöèäåíòîâ â äåíü íà îäíîãî ñïåöèàëèñòà / 1,88 èí-
öèäåíòà â äåíü íà îäíîãî ñïåöèàëèñòà = 8,5, ñîîòâåòñòâåííî 24 èíöèäåíòà / 1,88 = 12,8).

Äëÿ ðàñ÷åòà ìàêñèìàëüíî âîçìîæíîé ýôôåêòèâíîñòè ðàáîòû ñïåöèàëèñòîâ ñëóæáû
Service Desk âîçüìåì öåëåâûå çíà÷åíèÿ êëþ÷åâûõ ïîêàçàòåëåé ïî ìåòîäîëîãèè ITIL:
ïðîöåíò èíöèäåíòîâ, ðåøåííûõ íà ïåðâîé ëèíèè ïîääåðæêè (85 %), è ñðåäíåå âðåìÿ ðå-
øåíèÿ èíöèäåíòà (20 ìèíóò). Òàê, ìàêñèìàëüíîå êîëè÷åñòâî ðåøåííûõ èíöèäåíòîâ
íà ïåðâîé ëèíèè ïîääåðæêè áåç ïîñëåäóþùåé ýñêàëàöèè áóäåò ñîñòàâëÿòü 3024 èíöè-
äåíòà â ìåñÿö (24 èíöèäåíòà â äåíü íà îäíîãî ñïåöèàëèñòà �6 ñïåöèàëèñòîâ �21 ðàáî÷èé
äåíü = 3024 èíöèäåíòà â ìåñÿö).

Òàêèì îáðàçîì, íà äàííûé ìîìåíò ñëóæáà Service Desk ìîæåò ðåøàòü âñå âîçíèêàþ-
ùèå èíöèäåíòû. Íà äîëþ âòîðîé ëèíèè ïîääåðæêè îñòàíåòñÿ ðåøåíèå 533 èíöèäåíòîâ
â ìåñÿö (3024 èíöèäåíòà â ìåñÿö �15 % / 85 % = 533), êîòîðûå íå áóäóò âõîäèòü â êîì-
ïåòåíöèè äàííîé ñëóæáû.

Â ðåçóëüòàòå ïðîâåäåííûõ ðàñ÷åòîâ áûëî âûÿâëåíî ñëåäóþùåå:
� íàãðóçêà íà âòîðóþ ëèíèþ ïîääåðæêè ñíèçèòñÿ â 3,11 ðàçà (1896 â ñðåäíåì èíöè-

äåíòîâ åæåìåñÿ÷íî — 237 èíöèäåíòîâ, ðåøåííûõ ñïåöèàëèñòàìè ïåðâîé ëèíèè) /
533 èíöèäåíòà â ìåñÿö = 3,11);

� âûñâîáîäèòñÿ 5726 ÷åëîâåêî-÷àñîâ (106 ñïåöèàëèñòîâ âòîðîé ëèíèè ïîääåðæ-
êè � 21 ðàáî÷èé äåíü � 8 ðàáî÷èõ ÷àñîâ åæåäíåâíî) / 3,11 = 5726 ÷åëîâåêî-÷àñîâ), êîòî-
ðûå ìîæíî ïåðåíåñòè íà ðåøåíèå ïðî÷èõ çàäà÷, ëèáî ìîæíî ñîêðàòèòü 34 ñïåöèàëèñòà
Öåíòðà èíôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèé (106 ñïåöèàëèñòîâ / 3,11 = 34), ÷òî ïîçâîëèò
ÎÀÎ «Áåëàãðîïðîìáàíê» óìåíüøèòü ðàñõîäû íà çàðàáîòíóþ ïëàòó.

Òàêèì îáðàçîì, âíåäðåíèå ïðåäëîæåííîé êëàññèôèêàöèè ïîêàçàòåëåé ýôôåêòèâ-
íîñòè ïðîöåññîâ óïðàâëåíèÿ ÈÒ ÿâëÿåòñÿ öåëåñîîáðàçíûì è ýêîíîìè÷åñêè îáîñíîâàí-
íûì äëÿ áàíêà. Ðåçóëüòàòû èññëåäîâàíèÿ ðàññìîòðåíû Îòäåëîì ïîääåðæêè ïîëüçîâàòå-
ëåé ÈÒ-óñëóã Êîíòàêò-öåíòðà ÎÀÎ «Áåëàãðîïðîìáàíê» è çàïëàíèðîâàíû ê âíåäðåíèþ
â äàííîì áàíêå.

Çàêëþ÷åíèå
Ñîâåðøåíñòâîâàíèå èíôîðìàöèîííîé èíôðàñòðóêòóðû ÿâëÿåòñÿ âàæíîé è àêòóàëü-

íîé çàäà÷åé äëÿ óñïåøíîãî îñóùåñòâëåíèÿ áàíêîâñêîé äåÿòåëüíîñòè, óïðàâëåíèÿ èíöè-
äåíòàìè â ÷àñòíîñòè. Ïðîâåäåííîå â äàííîé ñòàòüå èññëåäîâàíèå ïîçâîëèëî ïî ðåçóëüòà-
òàì àíàëèçà çàðóáåæíîãî îïûòà â ñôåðå óïðàâëåíèÿ ÈÒ-óñëóãàìè è òåêóùåãî ñîñòîÿíèÿ
ÈÒ-èíôðàñòðóêòóðû áàíêà (íà ïðèìåðå ÎÀÎ «Áåëàãðîïðîìáàíê») ðàçðàáîòàòü ïðåäëî-
æåíèÿ ïî ðàçâèòèþ áàíêîâñêîé àâòîìàòèçèðîâàííîé ñèñòåìû íà îñíîâå ìåæäóíàðîäíîé
ìåòîäîëîãèè ITSM.
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Â ïðîöåññå èññëåäîâàíèÿ áûëà ïðåäëîæåíà êëàññèôèêàöèÿ ïîêàçàòåëåé ýôôåêòèâ-
íîñòè ïðîöåññîâ óïðàâëåíèÿ áàíêîâñêèìè èíôîðìàöèîííûìè òåõíîëîãèÿìè, îáëàäàþ-
ùàÿ íàó÷íîé íîâèçíîé. Îáîñíîâàíà öåëåñîîáðàçíîñòü âíåäðåíèÿ ðàçðàáîòàííûõ ðåêî-
ìåíäàöèé â ÎÀÎ «Áåëàãðîïðîìáàíê».

Òàêèì îáðàçîì, äîñòèãíóòà öåëü èññëåäîâàíèÿ — ïðåäëîæåíû ðåêîìåíäàöèè, ïîçâî-
ëÿþùèå óñîâåðøåíñòâîâàòü ÈÒ-èíôðàñòðóêòóðó áàíêà ñ èñïîëüçîâàíèåì ìåæäóíàðîä-
íûõ ñòàíäàðòîâ è ìåòîäîëîãèé.

Ë è ò å ð à ò ó ð à
1. Áðóêñ, Ï. Ìåòðèêè äëÿ óïðàâëåíèÿ ÈÒ-óñëóãàìè / Ï. Áðóêñ. — Ì. : Àëüïèíà Áèçíåñ Áóêñ, 2008.

Brooks, P. Metrics for IT-services management / P. Brooks. — M. : Alpina Bisiness Books, 2008.
2. Õèëë, Ï. Êîìáèíàöèÿ ITIL è COBIT: âàø îòâåò íà âûçîâ / Ï. Õèëë, Ê. Òåðáèò // BMC soft-

ware. — 2006. — Ñ. 1—10.
Hill, P. Combination of ITIL and COBIT: your answer on call / P. Hill, K. Terbit // BMC soft-

ware. — 2006. — P. 1—10.
3. Áîí, ß. Â. Ââåäåíèå â ÈÒ-ñåðâèñ ìåíåäæìåíò / ß. Â. Áîí, Ä. Ïîíäìàí. — Àìñòåðäàì : Van

Haren Publishing, 2003.
Bon, Y. V. Introduction into IT-service management / Y.V. Bon, D. Pondman. — Amsterdam :

Van Haren Publishing, 2003.
4. Êóäðè÷åâñêèé, Á. Þ. Ââåäåíèå â ITIL, îñíîâíûå ïîíÿòèÿ / Á. Þ. Êóäðè÷åâñêèé. — Ì. : Ñîôò-

èíòåãðî. — 2002.
Kudrichevsky, B. Y. Introduction into ITIL, basic concepts / B. Y. Kudrichevsky. — M. :

Softintegro, 2002.
5. Ñåìûêèí, Ë. Í. Îñíîâíûå òåíäåíöèè è ïðîáëåìû â îáëàñòè óïðàâëåíèÿ èíôîðìàöèîííûìè

òåõíîëîãèÿìè / Ë. Í. Ñåìûêèí // Áàíê. âåñòí. — 2014. — ¹ 9. — Ñ. 59—63.
Semykin, L. N. Main tendencies and problems in the sphere of IT-management / L. N. Semy-

kin // Banking Bull. — 2014. — ¹ 9. — P. 59—63.
6. Èñàé÷åíêî, Ä. À. Óïðàâëåíèå óðîâíåì ÈÒ-óñëóã / Ä. À. Èñàé÷åíêî // Àëüìàíàõ itSMF

Ðîññèè. — 2013. — Ñ. 30—35.
Isaychenko, D. A. Management of the IT-services level / D. A. Isaychenko // Almanah itSMF

Russia. — 2013. — P. 30—35.
7. Ñîñíîâñêèé, Î. À. Ïðîöåññû óïðàâëåíèÿ ÈÒ-óñëóãàìè êàê âàæíåéøàÿ ñîñòàâëÿþùàÿ

ÈÒ-àóòñîðñèíãà / Î. À. Ñîñíîâñêèé, À. Ñ. Áåðåñòåíü, À. Â. Ìàêàðåâè÷ // Âåñí. Áåëàðóñ. äçÿðæ.
ýêàí. óí-òà. — 2014. — ¹ 2. — Ñ. 25—33.

Sosnovsky, O. A. Processes of IT-service management as the main part of IT-outsourcing /
O. A. Sosnovsky, A. S. Beresten, A. V. Makarevich // Belarus State Economic Univ. Herald. —
2014. — ¹ 2. — P. 25—33.

8. Ñîâåðøåíñòâîâàíèå ìàðêåòèíãîâûõ áèçíåñ-ïðîöåññîâ ñ ïîìîùüþ ãåîèíôîðìàöèîííûõ òåõ-
íîëîãèé / Á. À. Æåëåçêî [è äð.] // Íàó÷. òð. : þáèëåéí. ñá. / Áåëîðóñ. ãîñ. ýêîí. óí-ò. — Ìèíñê,
2013. — Âûï. 6. — Ñ. 127—132.

Improving of marketing business-processes by means of geo-information technologies /
B. A. Zhelezko [et al.] // Proceedings : anniversary issue / Belarus State Economic Univ. — Minsk,
2013. — Is. 6. — P. 127—132.

9. Æåëåçêî, Á. À. Ðåéòèíãîâûå îöåíêè â óïðàâëåíèè ïðîåêòàìè ïî ñîâåðøåíñòâîâàíèþ èíôîð-
ìàöèîííîé èíôðàñòðóêòóðû îðãàíèçàöèé / Á. À. Æåëåçêî // Àêòóàëüíûå ïðîáëåìû áèçíåñ-îáðà-
çîâàíèÿ : ìàòåðèàëû ÕI Ìåæäóíàð. íàó÷.-ïðàêò. êîíô. / Áåëîðóñ. ãîñ. óí-ò. — Ìèíñê,
2012. — Ñ. 78—79.

Zhalezka, B. A. Rating evaluations in the organization information infrastructure improving pro-
ject management / B. A. Zhelezko // Urgent problems of business education : proceedings of the 11th In-
tern. sci.-practical conf. / Belarus State Univ. — Minsk, 2012. — P. 78—79.

10. Ïîäãîðíàÿ, Ã. Í. Âûáîð ðàöèîíàëüíîé èíôîðìàöèîííîé èíôðàñòðóêòóðû îðãàíèçàöèè /
Ã. Í. Ïîäãîðíàÿ // Âåñí. Áåëàðóñ. äçÿðæ. ýêàí. óí-òà. — 2014. — ¹ 5 (106). — Ñ. 54—61.

Podgornaya, G. N. Choice of the rational organization information infrastructure / G. N. Pod-
gornaya // Belarus State Economic Univ. Herald. — 2014. — ¹ 5 (106). — P. 54—61.

Ñòàòüÿ ïîñòóïèëà â ðåäàêöèþ 10.12.2015 ã.

80


