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Аннотация.В статье рассматривается проблема разработки стратегии повышения 
эффективности обеспечения службы поддержки пользователейдля российской 
производственно-инжиниринговой компании.

Abstract. In article the problem of development of strategy of increase in efficiency ofproviding 
customer support department for the Russian production engineering company is considered
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Современный подход к ведению бизнеса, в условиях глобализации, невозможно 
представить без постоянного использования сложных ИТ-сервисов, которые все время 
модернизируются, а соответственно возрастают и требования к ним. Решение проблемы 
оптимального функционирования автоматизированных информационных систем (АИС) 
становится равноценно решению проблемы выживаемости и успешности бизнеса. 
Эффективное обеспечение информационно-технологических услуг (ИТ-услуг) становится 
обязательным условием в плане достижения поставленных бизнес-целей [1].

Когда пользователь ИТ-услуг, в нашем случае сотрудники инженерно-коммерческого 
департамента российской производственно-инжиниринговой компании, сталкивается с какой- 
либо проблемой (неисправностью, сбоем, просто неумением пользоваться), он хочет получить 
квалифицированную, а главное быструю помощь в реализации необходимойему услуги или 
сервиса. При этом единственно, что его интересует - это максимально быстрое разрешение 
именно его проблемы. В этом случае пользователь может выбрать различные варианты 
поведения: попробовать самостоятельно решить проблему, применив свои знания и опыт; 
воспользоваться помощью и советами коллег; обратиться к специалисту, лучше поставщику 
конкретного ИТ-сервиса. Каковы плюсы и минусы у каждого из вариантов?

Самостоятельное решение проблемы - наиболее быстрый способ, поскольку нет 
необходимости искать кого-нибудь, ждать, объяснять и т.д. Но, к сожалению, далеко не все 
пользователи адекватно оценивают ситуацию и, более того, обладают необходимой 
квалификацией. Такой вариант решения возникшей проблемы можно рекомендовать только 
для простейших ситуаций.

К помощи и советам коллег прибегают, как правило, тогда, когда самостоятельно ничего 
не получается. К положительному моменту можно отнести возможность быстрого и 
непосредственного обращения к кому-то за помощью, но не факт что смогут помочь, можно 
только затянуть решение проблемы, да и придется долго объяснять, что случилось и что 
необходимо. Да и вообще, сколько коллег столько и мнений. Такой вариант решения 
проблемы вообще сложно рекомендовать.

Наиболее правильным подходом является обращение за помощью к специалисту, лучше 
поставщикуконкретного ИТ-сервиса.Основной проблемой при этом обычно становится
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отсутствие разработанного регламента и механизма такого обращения. Иными словами у 
сотрудников департамента нет возможности и регламентированных способов и методов 
обращения за помощью к поставщику конкретного ИТ-сервиса. В остальном - только плюсы: 
имеются квалифицированные специалисты; проблема будет проанализирована со всех сторон 
и решена оптимальным образом; имеются все необходимые для решения проблемы права; 
наконец, есть база знаний, которая может помочь в решении возникшей проблемы. И главное 
неоспоримое преимущество в том, что, заключая соглашение с поставщиком сервиса, 
пользователь тем самым имеет право требовать от поставщика нормальной работы сервиса, в 
то время, как требовать этого от себя или коллег, невозможно [2].

Вышесказанное определяет актуальность проблемы исследования, которая заключается 
в разработке стратегии по обеспечению ИТ-услуг инженерно-коммерческого департамента 
российской производственно-инжиниринговой компании, которая позволит повысить 
эффективность обслуживания пользователей.

В соответствии с жизненным циклом информационных систем (ИС), который включает 
в себя проектирование, внедрение, эксплуатацию и развитие, единственный период, когда 
система приносит реальную пользу организации - это период ее производственной 
эксплуатации. За весьма редкими исключениями, эксплуатация ИС предполагает 
использование ее сотрудниками организации, не входящими в бюро АСУ - конечными 
пользователями информационной системы. Именно по повышению эффективности и 
качества работы конечных пользователей судят об эффективности и качестве ИС и качестве 
работы информационной службы. По сути, конечные пользователи являются заказчиками и 
потребителями информационно-технологических услуг (сервисов ИТ). Рассмотрим более 
подробно, как должны строиться отношения между ними и бюро АСУ, и как организовать 
службу поддержки пользователей (HelpDesk, ServiceDesk) [3].

В рамках данного исследования отношения между пользователями и бюро АСУ 
рассматриваются как типичные рыночные отношения. То есть имеются некоторая услуга, 
поставщик и покупатель соответствующей услуги. Поставщик и покупатель заключают 
некоторое соглашение (соглашение об уровне сервиса), определяющее условия 
предоставления услуги, ее качество и т. д. Конечно, такой подход не столь очевиден в 
обычной ситуации, когда бюро АСУ - это часть организации-покупателя. Но мировая 
практика показывает, что организация взаимодействия на основе таких принципов позволяет 
достичь практически полного контроля над ИТ-инфраструктурой и существенное сокращение 
расходов на ее обслуживание.

Предметом договоренности в предлагаемой модели выступает некоторая услуга, 
предоставляемая сотрудникам компании, называемая «сервисом ИТ».

В рамках предлагаемой нами модели отношений «поставщик сервиса - потребитель 
сервиса» достижение успеха находится в существенной зависимости от действий обеих 
сторон. Это обуславливается высокой сложностью современных ИС, в том числе клиентского 
оборудования и ПО (той части сервиса ИТ, которая размещена непосредственно у 
пользователя) [4].

Основные принципы организации службы поддержки пользователей:
• по всем вопросам, связанным с использованием сервисов ИТ, пользователи должны 

обращаться только в бюро АСУ;
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• в рамках бюро АСУ должна существовать выделенная группа сотрудников, которые 
будут отвечать на запросы пользователей;

• порядок оказания поддержки конечным пользователям должен быть четко 
формализован.

С формально-организационной точки зрения, перечисленные нами возможности и пути 
улучшения, позволяют построить реально полезную для организации систему поддержки 
пользователей [5].

Служба технической поддержки или техподдержка (HelpDesk, Servicedesk) -сервисная 
структура, разрешающая проблемы пользователей с компьютерами, аппаратным и 
программным обеспечением. Важная функциональная составляющая ITIL (библиотека 
инфраструктуры информационных технологий), позволяющая выявить проблемные участки 
ИТ- инфраструктуры, оценить эффективность работы бюро АСУ [5, 6].

Построение ServiceDesk, бюро АСУ, - единая точка входа для всех запросов 
пользователей, что является неотъемлемой практикой в ITSM. Команда ServiceDesk 
реализует поддержку в соответствии с соглашением об уровне сервиса. Поступающие 
запросы - на разрешение инцидента, на изменение и т.п. — эскалируются, отслеживаются и 
разрешаются в соответствии с регламентами, привязанными к обеспечению заданного SLA 
уровню качества сервиса [5, 6].

Служба техподдержки на каждом предприятии может быть построена разнообразными 
способами (имеется в виду реализации процессов поддержки). Существует несколько 
моделей службы поддержки, например: централизованная, локальная, виртуальная — с 
единым телефонным центром ит.д. Служба техподдержки может быть организована как в 
целях обслуживания внешних клиентов (аутсорсинг обслуживания компьютеров ит.п.), так и 
внутренних (подразделение бюро АСУ на крупных предприятиях) [6].

Полный переход на сервисную основу позволит бюро АСУ любой компании не только 
превратиться из затратного подразделения в центр получения прибыли, но и предлагать свои 
ИТ-услуги за пределами собственной организации, перейдя тем самым к статусу 
департамента с независимым бюджетом.Для дальнейшего исследования нам необходимо 
определить, какого типа помощь может понадобиться пользователям (предмет деятельности 
службы поддержки).

Предлагается следующий вариант классификации обращений пользователей в службу 
поддержки:

1. Запрос обслуживания. Запрос, связанный с необходимостью обслуживания 
оборудования или иного компонента сервиса ИТ со стороны бюро АСУ. Например, замена 
картриджа в лазерном принтере. Или переконфигурирование программного обеспечения на 
персональном компьютере пользователя;

2. Запрос информации (консультации). Пользователю нужна дополнительная 
информация по сервису ИТ, порядку работы и т.п.;

3. Инцидент. Пользователь не может нормально работать: сервис ИТ недоступен или 
качество сервиса не удовлетворяет пользователя;

4. Запрос документации. Пользователю необходима документация по применяемому 
оборудованию и программному обеспечению;

5. Запрос на внесение изменений. Пользователь хотел бы изменить параметры сервиса 
ИТ, либо изменить список получаемых сервисов. Часто такие запросы связаны с низким (не
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удовлетворяющим пользователя) качеством сервиса по вине оборудования или программного 
обеспечения.

Такая классификация позволяет более эффективно строить обработку обращений. В 
зависимости от типа обращения оператор диспетчерской службы принимает решение о том, 
кто будет исполнителем данного обращения. Из разных типов обращений для бизнеса 
наиболее критичен инцидент. Обработка инцидента - основной процесс, выполняемый 
службой поддержки пользователей. Сюда входит выполнение мероприятий по 
восстановлению работоспособности сервиса ИТ в кратчайшие сроки [5,6].

Разработка стратегии поддержки пользователей - это в первую очередь четкое 
определение правил взаимодействия пользователей с бюро АСУ; правил работы сотрудников 
службы поддержки пользователей; правил взаимодействия сотрудников бюро АСУ между 
собой. Какими должны быть эти правила? Это покажет дальнейшее исследование.
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