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Давайте знакомиться! 

Потов Вячеслав 

Старший специалист внедрения 
и поддержки ИТ процессов 
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MARS в мире 
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более 

400 
офисов и фабрик 

более 

79000 
сотрудников 

более 

33млрд $ 
ежегодный объём продаж 
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MARS в СНГ и России 

• 13 стран 

• История успеха с 1991 года 

• Инвестировано в экономику страны более 1млрд.$ 

• 4 бизнес-сегмента: 

– Корма для животных 

– Шоколад 

– Продукты питания 

– Wrigley 

• Более 7000 сотрудников  
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MARS Information Services 
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MARS IS предоставляет ИТ-сервис компании MARS во всём 
мире 
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SMART процессы 

SMART – внутренний бренд ITSM процессов 
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Аудит ИТ процессов 
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Постановка задачи 

• Аудит не ради аудита. Не только ради результатов. Аудит 
ради инициатив и проектов по улучшению качества 
оказываемых сервисов 

 

• При этом сохранить свободу действия и путей 
реализации 

 

• Получить сравнительный срез зрелости процессов по 
организации 

 

• Вовлечь команды в процесс аудита таким образом, чтобы 
стимулировать появление привычки и культуры 
повседневной работы в стиле SMART 
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Что оцениваем 
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• Метрики и отчёты, 

используемые командами 

• Качество заполняемой 

информации 

• Знания по 

использованию 

приложения 

• Опубликованная документация 

• Формализованные процедуры 

• Сохранение и передача 

знаний 

 

• Планы обучения 

• Персональные цели, 

привязанные к ролям 

Инструментари

й 

Метрик

и 

Процессы 

Роли 
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Общая картина 
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Самооценка Проверка 
Подтверждени
е результатов 

План 
улучшени

й 

Официальн
ые 

результаты 

• Самооценка 

• Предоставление 

доказательств 

• Самостоятельна

я проверка 

тикетов 

 

• Проверка оценок 

и доказательств 

•  Уточнение 

деталей 

•  

Дополнительные 

интервью 

• Проверка 

тикетов 

• Согласование 

предварительног

о результата 

• Формирование 

плана 

рекомендаций к 

улучшению 

• Коммуникация 

официальных 

результатов 



© COPYRIGHT MARS INCORPORATED   |   CONFIDENTIAL 

Самооценка 

• Командам доступны формы самооценки в течении года 

 

• Формы позволяют получить предварительную оценку 
результатов, и примерный список рекомендаций 

 

• Формализованные критерии позволяют вступать с 
аудиторами в конструктивные обсуждения 

 

• Формы могут являться инструментом самоконтроля в 
повседневной работе 
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7 процессов, 210 критериев 

• Вопрос 

• Видение реализации в соответствии со SMART 
рекомендациями 

• Критерии оценки 

• Рекомендуемые доказательства 
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Подведение итогов 

Аудита и презентации 
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Результаты 

• Предоставленные ответы и доказательства являются 
«снимком» на определённый момент времени, и может 
использоваться в сравнительном анализе в следующие 
аудиты 

 

• Процесс сравнения и обсуждения предварительной 
оценки помогает не только получить аргументированный 
конечный результат, но и установить причины 
несоответствия 

 

• Обратная связь по критериям является необходимой для 
улучшения самих процессов 

 

• Команды могут использовать процесс самооценки и 
после аудита 
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А что дальше? 

• Мы располагаем картиной зрелости процессов в 
организации 

 

• Мы хотим удержать текущий уровень зрелости в 
условиях быстро растущей организации 

 

• Мы хотим сфокусироваться на рациональности и 
эффективности процессов, а так же соблюдения 
соответствия 
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Спасибо за внимание! 

http://www.mars.com/cis/marsis  
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