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Предпосылки для создания ЦДС – централизованной диспетчерской службы 

и внедрению единых шаблонных процессов ITSM 

Основной предпосылкой для дальнейшего внедрение и автоматизации ITSM 
процессов является необходимость повышения качества предоставления  ИТ-
сервисов, обеспечение выполнения требований потребителей услуг за счет 
формализации процессов в регламентах предоставления услуг, а также 
необходимость внедрения унифицированных правил управления ИТ-сервисами 
Компании, в том числе: 
 

 Минимизации технических и организационных рисков связанных с 
эксплуатацией разнородных систем автоматизации ИТ процессов;  

 Создание единой точки контакта со службой технической поддержки 
пользователей Компании для всех пользователей ИТ – сервисов (поддержка ИТ-
инфраструктуры, поддержка приложений, услуг связи); 

 Обеспечения возможности автоматизации процессов управления ИТ-
сервисами; 

 Обеспечение возможности совершенствования процессов управления ИТ-
сервисами; 

 Унификация форм и содержание отчетности 
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Формирование ЦДС – централизованной диспетчерской службы на 1.09.2014г 



 

ЦЕЛЬ ПРОЕКТА: 
Создание единой точки контакта со службой технической 

поддержки Общества для всех пользователей ИТ-сервисов (поддержка 
ИТ-инфраструктуры, поддержка приложений, услуги связи и т.д.); 

Унификация и автоматизация процессов управления ИТ-сервисов; 
Унификация  форм отчетности и автоматизация процесса 

формирования.  
 
ПРЕДЛАГАЕМОЕ РЕШЕНИЕ: 

Создание единой службы приема обращений (ЦДС) , включающей 
два существующих территориальных узла – в Рязани и Оренбурге и 
один новый – восточный территориальный узел;  

Автоматизация процессов управления ИТ-услугами на базе системы 
BMC Remedy; 

Внедрение унифицированных процессов ITSM; 
 

 



 
 

ВЫГОДА ОТ РЕАЛИЗАЦИИ ПРОЕКТА ЗАКЛЮЧАЕТСЯ В ПОВЫШЕНИИ КАЧЕСТВА ИТ-
УСЛУГ И СОЗДАНИЕ УСЛОВИЙ ДЛЯ СНИЖЕНИЯ ТАРИФОВ НА ИТ-УСЛУГИ ЗА СЧЕТ: 
 

создания «единого окна» для пользователей ИТ-услуг; 
оптимальной организации работы службы технической поддержки по единым 

правилам; 
получение реальной картины обращений пользователей; 
снижение времени реакции на обращения пользователей;  
получения актуальной и достоверной информации для управления ИТ-

услугами; 
объективной оценки работы производственных подразделений ООО «РН-

Информ» (включая региональные) и подрядчиков; 
автоматизации процессов управления ИТ-услугами; 
экономии за счет высвобождения персонала (более рациональное 

использование ресурсов и эффект масштаба, достигаемый в результате 
централизации) 
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