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Роль подразделений 
информационных технологий 

в структуре ОАО «РЖД». 
Сервисная модель управления 

ИТ, основанная на принципах 
ITSM/ITIL. Взаимодействие ИТ-

подразделений с получателями 
сервисов позволяет осуществлять 

инженерно-техническую поддержку 
бизнес-процессов, делает 

такие подразделения бизнес-
партнёрами железнодорожных 

предприятий – потребителей их 
услуг. В представленной авторами 

статьи модельной структуре 
демонстрируются основные 

компоненты сервиса и в первую 
очередь – службы сетевого узла 

Интернета ОАО «РЖД».
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Проблема управления ИТ-ресурсами 
и повышения эффективности ин-
формационно-технологических 

услуг актуальна в ОАО «РЖД» все послед-
ние годы. Решение же проблемы видится 
преимущественно в применении идей 
ITSM (IT Service Management), сформули-
рованных в виде двойственной задачи: 
«во-первых, консолидировать собственные 
ресурсы управления ИТ, во-вторых, улуч-
шить взаимодействие с бизнесом» [1], 
и соответственно ориентированных на об-
служивание бизнес-процессов в сфере 
деятельности предприятий холдинга.

На сегодня существует несколько сло-
жившихся направлений в ИТ-отрасли: 
управление проектами (IT pro ject 
management);  управление услугами 
(IT Service Management); управление при-
ложениями (IT Applications Management); 
у п р а в л е н и е  и н ф р а с т р у к т у р а м и 
(IT Infrastructure Management); управление 
стратегиями и архитектурой (IT Strategy & 
Architecture Management).

До недавнего времени ИТ-подразделе-
ния ОАО «РЖД» выступали только в роли 
поставщиков инфраструктуры. Основная 
обязанность ИТ-департаментов (служб/
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отделов) заключалась лишь в её (инфра-
структуры) технологическом развитии. 
В этом плане, собственно, и были достиг-
нуты определенные успехи. На примере 
СУИ (сетевого узла Интернет) ОАО «РЖД» 
можно проследить динамику действитель-
но заметного всем успеха (рис.1, 2): повы-
шение надёжности, снижение общего чи-
сла технических отказов сетевого, сервер-
ного оборудования.

Специфика предприятий холдинга та-
кова, что ИТ- подразделения неизбежно 
участвуют в их производственной деятель-
ности (пример: обеспечение работоспособ-
ного состояния различных АСУ). Но сегод-
ня простого участия недостаточно. Руко-
водители предприятий хотят пользоваться 
экономически эффективными ИТ- услуга-
ми, отвечающими их индивидуальным 
потребностям и способным помочь им 

Рис. 1. Диаграммы снижения числа отказов 
сетевого оборудования СУИ ОАО «РЖД».

Рис. 2. Диаграммы снижения числа отказов 
серверного оборудования СУИ ОАО «РЖД».

Рис. 3. Компоненты сервисной модели в рамках деятельности ИТ-службы сетевого узла Интернет ОАО «РЖД».
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в решении ключевых бизнес-задач. В свою 
очередь, ИТ-подразделения предпринима-
ют все усилия, чтобы стать для своих коллег 
не только поставщиками ИТ-инфраструк-
туры.

Пройдя цикл эволюции по оси «не стра-
тегический ресурс – стратегический ре-
сурс», из разряда вспомогательных (бюд-
жетных) сервисные ИТ-подразделения 
переходят сегодня в статус бизнес образу-
ющих, предоставляющих полный набор 
ИТ-сервисов.

Сервисная модель подразумевает, что 
любая работа, которая выполняется для 
заказчика в рамках эксплуатационной 
компоненты, должна быть представлена 
в виде сервисного продукта, связанного 
с определёнными устойчивыми характе-
ристиками. Согласно этому определению, 
сервисная модель применительно к дея-
тельности ОАО «РЖД» посредством ИТ-
подразделений обеспечивает переход 
от управления инфраструктурой к управ-
лению сервисами, необходимыми потре-
бителям, которые могут достаточно 
просто оценить их эффективность. 

На примере сетевого узла Интернет мож-
но показать ряд сервисов, созданных уже 
сейчас:

• доступ имеющим разрешение клиен-
там (в том числе и удалённым) к корпора-
тивным WEB-сайтам ОАО «РЖД»;

• доступ к средствам  передачи и приема 
электронной почты доменной зоны @css-
rzd.ru;

• доступ к электронному справочнику 
сотрудников ОАО «РЖД» с рабочего места;

• доступ к WEB-сайтам Всемирной пау-
тины и т. д.

Компонентами сервисной модели 
на примере СУИ (рис. 3) ОАО «РЖД» яв-
ляются:

• администратор СУИ – группа адми-
нистрирования оборудования сетевого 
узла, направленная на внедрение и обеспе-
чение работоспособности сервисов для 
сотрудников ОАО «РЖД»;

•  и н ф о р м а ц и о н н а я  п о д д е р ж к а 
(CallCenter) – группа поддержки пользо-
вателей СУИ ОАО «РЖД», несущая нагруз-
ку по предоставлению информационных 
услуг, консультированию и регистрации 

Рис. 4. Процесс предоставления сервиса ИТ-подразделением ОАО «РЖД».



145

•МИР ТРанСПОРТа 02’13

обращений по поводу технической поддер-
жки;

• техническая поддержка (ServiceDesk) – 
группа поддержки пользователей СУИ 
ОАО «РЖД», непосредственно работающая 
с пользователями: подключение, устране-
ние неисправности удаленно или на пло-
щадке клиента;

• ЕСМА – система мониторинга и ад-
министрирования, где фиксируется вся 
текущая информация об эффективности 
обслуживания информационных потреб-
ностей индивидуальных и коллективных 
пользователей СУИ ОАО «РЖД»;

• абонентский отдел – группа по работе 
с клиентом на предмет заключения дого-
вора на предоставление услуг СУИ ОАО 
«РЖД», оформления оплаты и т. п.;

• центр услуг – группа по развитию 
сервисного обслуживания клиентов и рас-
смотрения возможности предоставления 
новых ресурсов в зависимости от пожела-
ний пользователей;

• каталог услуг – неотъемлемая часть 
сервисной модели, предоставляет инфор-
мацию клиенту о сервисах СУИ ОАО 
«РЖД».

Структура предоставления сервисов 
на примере СУИ ОАО «РЖД» показана 
на рис. 4.

Преимущества сервисной модели для 
управления ИТ-подразделениями очевидны, 
так как использование принципов ITSM (в тер-
минах бизнес-процессов и на базе библиотеки 
ITIL) [1] даёт возможность представить потре-
бительские качества информационных техно-
логий в категориях, понятных пользователям 
ИТ-сервисов, а значит, и получить большее 
доверие со стороны потребителей, основных 
бизнес-подразделений ОАО «РЖД».
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