Аннотация 
[bookmark: _GoBack]Совершествование процессов ИТ-подразделения производственной компании на основе контроллинга
Сейчас ИТ-подразделение в большинстве отраслей является центром затрат, определить взаимосвязь которых с издержками компании в целом достаточно сложно. Для этого необходим качественно новый уровень управления ИТ-подразделением, подразумевающий организацию контроля и анализа множества ключевых показателей результативности, в том числе и стоимостных.
 
На практике во многих ИТ-подразделениях уже существуют учетные системы в части процессов управления инцидентами, проблемами и изменениями, что дает возможность собрать данные о фактических бизнес-процессах из информационных систем, и уже на их основе начать анализ и совершенствование процессов. Такой подход позволяет замкнуть управленческий цикл и построить систему контроллинга, которая обеспечит ИТ-руководителей необходимой информацией для принятия решений.
 
Несмотря на серьезное сокращение затрат в ИТ-подразделениях, никто не снимает с них ответственности за качество процессов поддержки и предоставления сервисов, которое оценивается по соблюдению соглашений об уровне сервиса (SLA). И несмотря на существенные различия между SLA в различных ИТ-подразделениях, они почти всегда предусматривают немедленный ответ, особенно в ситуациях отказа ключевых информационных систем.

Основной целью данной работы является реорганизация ИТ-подразделения компании в соответствии с современной методологией эксплуатации ИТ-инфраструктуры и разработка модели оценки деятельности ИТ-подразделения по ключевым показателям деятельности.
В рамках настоящей работы планируется осуществление следующих этапов:

1. Рассмотрение возможных для применения стандартов деятельности ИТ-подразделения (библиотека ITIL, COBIT, ИСО 15504, ИСО 22000) с точки зрения выделения важнейших показателей деятельности
2. Организационный анализ эффективности ИТ- подразделений в виде построения карты взаимодействия как между внутренними отделами, так и с внешними подразделениями. Построение процессно-организационной структуры ИТ-службы производственной компании.
3. Анализ услуг на предмет оценки целесообразности внутреннего и внешнего сорсинга. ИТ-услуги, предоставляемые ИТ-подразделением компании, предварительно классифицируются на следующие две группы:
Потенциально инсорсинг - группа ИТ-сервисов, выполнение которых должно потенциально обеспечивается внутренними ИТ-подразделениями компании или специально созданными для обеспечения этих сервисов дочерними компаниями
Потенциально аутсорсинг - группа ИТ-услуг, которая может быть потенциально передана внешним исполнителям - провайдерам ИТ-услуг. Выделяемые потенциально в аутсорсинг ИТ-сервисы должны быть доступны на рынке с требуемыми характеристиками по уровню качества и стоимости. Критерием эффективности предлагаемых на рынке ИТ-услуг следует считать снижение эксплуатационных расходов либо повышение качества при сохранении неизменного уровня расходов. На основании выбора модели предоставления услуг, а также результатов аудита ИТ-службы и классификации услуг по принципу инсорсинг/аутсорсинг выполняется доработка процессно-организационной структуры.
4. Формирование окончательной процессно-организационной структуры и модели предоставления услуг с выделенными показателями деятельности. Наряду с разработкой и утверждением регламентирующих деятельность ИТ-подразделения документов выполняется внедрение SLA, выработка и подписание соглашений с провайдерами услуг аутсорсинга.

