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В этом году наш Сервисный центр отмечает свое 
20-летие. Недавно состоялась пресс-конференция, на 
которой мы не только подвели итоги нашей «двадцат-
ки», но и поговорили с журналистами о том, как ме-
няется рынок сервиса и ИТ-аутсорсинга: какие трен-
ды были модными тогда, какова ситуация сегодня и 
что нас ждет завтра. 

В 11-м номере Jet Info мы решили поделиться 
информацией с вами, уважаемые читатели, и про-
должить начатый на мероприятии разговор. В этом 
выпуске вас также ждет интервью с директором по 
работе с корпоративными заказчиками компании 
Андреем Самойловым.

АНДРЕЙ ГЕШЕЛЬ,  
директор Сервисного центра

P.S. Нам важно ваше мнение. Уделите нам минуту и оцените номер на сайте www.jetinfo.ru.  
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Компания «Инфосистемы Джет» 
отметила 20 лет работы в обла-
сти сервиса и ИТ-аутсорсинга. 
На пресс-конференции эксперты 
компании провели для журнали-
стов ведущих отраслевых изданий 
экскурс по настоящему, прошло-
му и будущему сервисных ИТ-ус-
луг, а также обсудили перспекти-
вы развития рынка. 

Сегодня Сервисный центр 
(СЦ) компании – один из круп-
нейших в России и СНГ. В СЦ 
работают более 350 сотрудников, 
более 250 из них – технические 
специалисты, имеющие в совокуп-
ности более 1500 сертификатов 
вендоров. На поддержке находит-
ся оборудование и ПО более 400 
государственных и коммерческих 
организаций,  заключено порядка 
1200 договоров на обслуживание. 
Оборот компании «Инфосистемы 
Джет» по направлению сервисных 
и аутсорсинговых услуг за 2012 год 
составил 3,389 млрд руб.

Сервисный центр оказывает ши-
рокий спектр услуг – от ремонта 
вышедшего из строя оборудования 
до полнофункционального аутсор-
синга информационных систем. На 
сегодня обслуживается более 8800 

корпоративных серверов, 2500 дис-
ковых массивов и библиотек, 4100 
единиц сетевого оборудования.

«Сервисный бизнес зародил-
ся в нашей компании в 1993 г. 
С одной стороны, этому послу-
жило реальное положение дел – 
продавали сложное оборудование, 
которое никто не мог грамот-
но обслуживать, специалистов 
на рынке практически не было, 
а вендоры обеспечивали только 
гарантийную поддержку без ка-
ких-либо обязательств по замене 
деталей в нужные сроки. С другой 
стороны, мало кто в то время за-

думывался о сервисе как о бизне-
се, да и вообще о необходимости 
сервиса. Фактически мы были 
первопроходцами. Подводя итоги 
20-летней деятельности, мож-
но с уверенностью сказать, что 
мы сохранили передовые позиции 
на рынке, гордимся результата-
ми проделанной работы и имеем 
все необходимые знания и  компе-
тенции для реализации сложных 
проектов», – комментирует АНДРЕЙ 
ГЕШЕЛЬ, директор Сервисного центра 
компании «Инфосистемы Джет».

ЭВОЛЮЦИЯ ПОТРЕБНОСТЕЙ ЗАКАЗЧИКОВ.  
СЕРВИСНЫЙ ЦЕНТР В ЦИФРАХ И ФАКТАХ 
 
1993–2000 гг. НАЧАЛО РАЗВИТИЯ ИТ-
РЫНКА В РОССИИ
Сервисный центр развивался и 
строился исходя из потребностей 
заказчиков. Стартуют первые круп-
ные проекты по созданию вычисли-
тельных комплексов, и заказчикам 
становятся необходимы базовые 
технические сервисы: проведение 
корректной инсталляции, решение 
проблем пусконаладки систем, га-
рантийная поддержка и постга-
рантийное обслуживание и т.д. 
В компании «Инфосистемы Джет» 
появляется штат сервисных инже-
неров, начинается построение про-
цессов обслуживания, выделение 
диспетчерских служб, схем взаимо-
действия и эскалации внутри ком-
пании, процедур взаимодействия 
с вендорами и т.д. Парк обслужи-
ваемой техники включает решения 5 
вендоров, число персонала – око-
ло 20 человек, заключено порядка 
10 договоров на облуживание. 

2000–2004 гг. ИТ ПОСТЕПЕННО ПРЕВРАЩАЮТ-
СЯ В ИНСТРУМЕНТ БИЗНЕСА
ИТ-ландшафт компаний усложня-
ется, появляются территориально 

20 лет ИТ-сервиса



распределенные системы, ИТ на-
чинают обеспечивать функциони-
рование критических бизнес-про-
цессов. Компания «Инфосистемы 
Джет» рассматривает поддержку 
ИТ-инфраструктуры как обслу-
живание не отдельных единиц 
оборудования или ПО, а целост-
ной системы, обеспечивающей 
функционирование ИТ-сервисов 
заказчиков. В портфеле решений 
компании появляются проактив-
ные услуги поддержки, профи-
лактические работы и экспертный 
консалтинг. В этот период проис-
ходит существенное наращивание 
технической экспертизы, инжене-
ры получают специализацию сра-
зу по нескольким вендорам. Для 
учета заявок и сервисных работ в 
СЦ внедрена первая автоматизи-
рованная система, открываются 
первые филиалы в регионах, что 
позволяет обеспечить возможность 
сервисного покрытия всей терри-
тории России в режиме 24х7. Чис-
ленность персонала увеличивается 
до 50 человек, количество вендо-
ров – около 10, число заказчиков 
возрастает до 100.

2005–2008 гг. ЭПОХА АУТСОРСИНГА
Происходит взрывной рост ИТ, су-
щественно увеличивается штат соб-
ственных ИТ-служб заказчиков, 

часть из них выделяется в дочер-
ние компании. Компания «Инфо-
системы Джет» заключает первые 
долгосрочные договоры в области 
ИТ-аутсорсинга, в Сервисном цен-
тре выстраиваются процессы запу-
ска и реализации аутсорсинговых 
проектов. Происходит увеличение 
доли региональных заказчиков, 
открываются новые филиалы в 
России, а также первые филиалы в 
странах СНГ. Внедрено промыш-
ленное решение по управлению 
сервисными работами и контрак-
тами BMC Remedy. Создан Центр 
удаленного мониторинга (к нему 
на сегодня подключено более де-
сятка информационных систем 
заказчиков). В работе находится 
более 250 договоров на обслужива-
ние, количество персонала – около 
200, а число обслуживаемых вен-
доров достигает двух десятков. 

2008–2013 гг. ПРОВЕРКА ЭФФЕКТИВНОСТИ 
ИТ ДЛЯ БИЗНЕСА
Современные компании все чаще 
задумываются о повышении эф-
фективности бизнеса,  существен-
но возрастают требования к SLA, 
которые теперь жестко привязаны 
к бизнес-задачам. В Сервисном 
центре появляются первые про-
екты по аутсорсингу прикладных 
систем с высокими требованиями 

к надежности, уровню и скорости 
обслуживания. 

«В Сервисном центре сосредо-
точена экспертиза практически 
по всем направлениям ИТ-рынка. 
То, что мы строим, мы, как пра-
вило, и поддерживаем. Сегодня 
вы не найдете ни одной инфор-
мационной системы в крупных 
компаниях, которая не была 
бы мультивендорной. Поэтому 
наши сервисные инженеры обла-
дают широким спектром знаний 
одновременно по нескольким про-
дуктовым линейкам, и мы вкла-
дываем существенные средства 
в обучение персонала и развитие 
экспертизы. Плюс всегда есть 
возможность привлекать специ-
алистов других подразделений 
Технического центра компании, 
обладающих более узкой, но при 
этом очень глубокой эксперти-
зой. Иными словами, СЦ – в 
самом центре событий, а сер-
вис от компании “Инфосистемы 
Джет” – это бренд, при произ-
несении которого заказчики точ-
но знают, что все будет сделано 
надежно и качественно», – под-
черкивает ЮЛИЯ КОШКИНА, директор 
Технического центра компании 
«Инфосистемы Джет». 

ВЗГЛЯД В БУДУЩЕЕ
Продолжая движение вперед вме-
сте с рынком, Сервисный центр 
компании становится центром 
компетенции по обслуживанию 
бизнес-систем заказчиков, будь 
то промышленные системы, соб-
ственные программные разработки 
заказчиков или системные серви-
сы, такие как порталы, интегра-
ционные шины и т.д. На сегодня 
в компании «Инфосистемы Джет» 
функционируют около десятка вы-
деленных команд для обслужива-
ния крупных проектов, часть из 
них работает по принципу единого 
центра развития и обслуживания 
ИТ-систем заказчиков. �
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Компания «Инфосистемы Джет» 
получила статус Red Hat Premier 
Business Partner и в дополнение к 
стандартному пакету техническо-
го обслуживания вендора предла-
гает такие услуги, как консалтинг 
(решение задач миграции, обнов-
ления версий ПО и т.д.), повы-

шение производительности про-
граммно-аппаратных комплексов, 
устранение проблем совместимо-
сти ПО и оборудования, визи-
ты сертифицированных инжене-
ров – Red Hat Certified Engineer 
(RHCE). В настоящий момент в 
компании 7 таких специалистов. 

«Многие из наших заказчи-
ков – финансовые организации, 
телеком-операторы, промышлен-
ность, ритейл – в качестве опе-
рационной системы иcпользуют 
именно Red Hat Enterprise Linux 
и нуждаются в профессиональ-
ной поддержке», – комментирует 
АЛЕКСАНДР ЧИСТОВ, руководитель на-
правления по развитию сервисных 
продуктов Сервисного центра ком-
пании «Инфосистемы Джет».

Статус Premier Business Partner 
присваивается стратегическим пар-
тнерам Red Hat, вносящим значи-
тельный вклад в продвижение ре-
шений вендора.�
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Получение статуса Red Hat Premier Business Partner

Компания Citrix выпустила 
платформу Citrix XenDesktop 
7.1 – решение для виртуализации 
настольных ПК предприятия. 

Платформа на базе архитекту-
ры Simplified FlexCast Management 
совместима с ОС Windows Server 

2012 R2 и Windows 8.1. В целом 
эта версия Citrix XenDesktop по-
зволит реализовать новые возмож-
ности: доставлять виртуальные ра-
бочие столы и приложения из ОС 
Windows 8.1 и Windows Server 
2012 R2; использовать гипервизор 

Hyper-V 3 с поддержкой локаль-
ных хранилищ для служб Machine 
Creation Services (MCS); перена-
правлять Flash-графику для ОС 
Windows 8.1, Windows 8, Windows 
Server 2012 R2 и 2012. 

По словам разработчиков, 
важным преимуществом Citrix 
XenDesktop 7.1 по сравнению с 
предыдущей версией является под-
держка технологии виртуализации 
графической подсистемы NVIDIA 
(vGPU). Решение предназначено 
для создания виртуальных ра-
бочих мест с полноценной под-
держкой 3D-графики, благодаря 
чему пользователи смогут вир-
туально подключаться и пользо-
ваться различными визуальны-
ми приложениями, такими как 
Windows Aero, Microsoft Office 
2013, HTML5, Adobe Photoshop и 
Autodesk AutoCAD. 

Новое решение особенно акту-
ально для предприятий таких отрас-
лей, как машиностроение, авиация, 
энергетика, нефтегазовая отрасль, 
дизайн, медицина и образование.�

Виртуализация корпоративных ПК становится проще
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БОЛЬШЕ ЧЕМ ИТ

Само явление акустической 
левитации – полёта с использо-
ванием энергии звуковых волн 
достаточно большой интенсивно-

сти – известно довольно давно. 
Однако учёным из Швейцарской 
высшей технической школы Цю-
риха удалось добиться не просто 

парения предметов на гребне 
стоячей волны, а управляемого 
полёта. Их установка состоит 
из массива ультразвуковых из-
лучателей под управлением ком-
пьютера. Согласованно изменяя 
частоту и интенсивность разных 
излучателей, можно перемещать 
и вращать предметы, не прика-
саясь к ним. Учёные продемон-
стрировали управляемую ле-
витацию капелек жидкостей и 
крупинок твёрдых материалов, 
а также вращение деревянной 
зубочистки — для акустической 
левитации, в отличие от электро-
магнитной, совершенно не важ-
ны электрические и магнитные 
свойства предметов.

Акустическая левитация 
уступает магнитной в точности 
манипулирования и имеет неже-
лательные побочные эффекты – 
слишком большая интенсивность 
звуковых волн может буквально 
разорвать левитирующий объ-
ект. Хотя теоретически заставить 
парить на волнах звука можно 
и очень массивный объект, на 
практике удобнее обращаться с 
маленькими каплями и крупи-
цами вещества, когда интенсив-
ность акустических волн доста-
точно невелика.

Преимущества акустической 
левитации проявляются там, где 
нужно манипулировать немаг-
нитными и непроводящими ма-
териалами. Она может использо-
ваться в химии и биологии при 
работе с веществами и препара-
тами, для которых нежелателен 
контакт с любыми поверхностя-
ми, в микроэлектронике и везде, 
где очень высоки требования к 
чистоте материалов.�

Управляемый звуком



«Будучи одним из ключевых 
игроков на рынке процессинга 
операций с платежными карта-
ми, мы самым непосредствен-
ным образом заинтересованы в 
предоставлении нашим клиен-
там – банкам и торгово-сервис-
ным предприятиям – надежного 
и качественного сервиса по обслу-
живанию платежей. Поэтому со-
ответствие современным стан-
дартам безопасности для нас 
является неотъемлемой частью 
системы оказания качественных 
услуг», – отметила ТАТЬЯНА АНОХИНА, 
директор по внутреннему контро-
лю компании UCS.

Партнером проекта по обеспе-
чению соответствия UCS стан-
дарту PCI DSS стала компания 
«Инфосистемы Джет», обладаю-
щая статусами Qualified Security 
Assessor (QSA) и Approved Scanning 
Vendor (ASV). Эксперты компании 
обследовали сегмент ИТ-инфра-

структуры, ответственный за об-
работку данных платежных карт, 
в частности платежные приложе-
ния, участвующие в процессах 
хранения, передачи и обработки 
данных платежных карт, средства 
защиты информации, обеспечива-
ющие безопасность среды данных 
платежных карт, сетевую инфра-
структуру, процессы и процедуры 
информационной безопасности.

Ключевой особенностью про-
екта стала сложная, многоком-
понентная ИТ-инфраструктура 
процессинга, включающая около 
сотни серверов. Кроме того, не-
обходимо было учитывать специ-
фику аудита процессинговой си-
стемы, являющейся собственной 
разработкой компании UCS.

План приведения систем ИТ-ин-
фраструктуры компании в соот-
ветствие стандарту учитывал 
степень непрерывной модерниза-
ции существующих информаци-

онных систем и ввод в эксплуата-
цию новых элементов, что было 
связано с запуском ряда новых 
сервисов в период, прошедший 
со времени последней сертифи-
кации.

«При ресертификации особое 
внимание уделяется как непре-
рывности процессов ИБ (напри-
мер, управлению инцидентами, 
уязвимостями), так и эффек-
тивности защитных механизмов 
в условиях изменения области 
применимости требований стан-
дарта. UCS продемонстрировала 
неукоснительное соблюдение всех 
этих требований», – комменти-
рует ИВАН ТВЕРДОХЛЕБОВ, руководи-
тель направления PCI DSS компа-
нии «Инфосистемы Джет».

Результаты аудита были приня-
ты международными платежными 
системами Visa и MasterCard, а 
UCS выдан сертификат о полном 
соответствии стандарту.�   

 СЕРТИФИКАЦИЯ НА СООТВЕТСТВИЕ PCI DSS 2.0 «КОМПАНИИ 
ОБЪЕДИНЕННЫХ КРЕДИТНЫХ КАРТОЧЕК» (UCS)
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Являясь частью Группы Nordea, 
одной из крупнейших европейских 
банковских групп, Нордеа Банк 
нацелен на внедрение лучших ми-
ровых практик. В рамках данной 
концепции в компании стартовал 
масштабный проект по реализа-
ции процессно-сервисной модели 
работы ИТ-службы. 

В основу построения систе-
мы управления ИТ-сервисами 
(СУИС) легли итоги комплекс-
ного обследования, проведенного 
специалистами компании «Инфо-
системы Джет». На первом этапе 
были спроектированы и внедре-
ны процессы управления инци-
дентами, сервисными запросами, 
а также каталогом ИТ-услуг и 
конфигурациями. Специалисты 
проектной команды внедрили ре-
шение по автоматизации на базе 
ПО HP Service Manager и выпол-
нили интеграцию со службой ка-
талогов, электронной почтой, 1C, 
с системами мониторинга, элек-
тронного документооборота и ин-
вентаризации. Для удобства ра-
боты пользователей был настроен 
механизм сквозной идентифика-
ции. В соответствии с разработан-

ными регламентами организована 
работа первой линии поддержки 
(Service Desk). По каждому из 
процессов внедрена подсистема 
отчетности. 

В ходе следующего этапа был 
внедрен процесс управления про-
блемами, формализованы про-
цессы управления изменениями 
и уровнем сервиса. Кроме того, 
выполнена интеграция СУИС с 
существующей в банке системой 
управления изменениями в ПО и 
подсистемой сбора информации 
об ИТ-инфраструктуре. В рамках 
проекта компания «Инфосистемы 
Джет» провела обучение и экза-
менацию ИТ-специалистов банка. 

В результате проделанной ра-
боты создана единая точка входа 
для обращений пользователей 
(Service Desk), существенно по-
высился уровень зрелости ИТ-со-
провождения и создана база для 
дальнейшего роста эффективно-
сти ИТ-службы: определен пе-
речень оказываемых услуг и вы-
строены процессы, опирающиеся 
на регламенты и ролевые инструк-
ции. Пользователи и ИТ-специа-
листы получили платформу для 

удобного и понятного обеим сто-
ронам взаимодействия. Появи-
лась возможность контролировать 
ход обработки заявок и запросов, 
разграничивать ответственность 
за исполнение, анализировать со-
стояние ИТ и принимать обосно-
ванные решения по оптимизации 
ИТ-инфраструктуры.

«Благодаря проекту в банке 
был внедрен процессно-сервис-
ный подход, который позволя-
ет максимально ориентировать 
деятельность ИТ на получение 
бизнес-результатов, повышает 
эффективность управления и 
взаимодействия подразделений 
ИТ, дает возможность поступа-
тельно повышать уровень зрело-
сти ИТ. Кроме того, был решен 
вопрос соответствия ИТ-сре-
ды банка требованиям Группы 
Nordea, регулирующих и кон-
тролирующих органов», – под-
вел итоги руководитель проекта 
начальник Управления сопрово-
ждения информационных систем 
Нордеа Банка ЛЕОНИД МОРДАШОВ.

«Особенностью данного про-
екта было постоянное тесное 
сотрудничество не только с 
ИТ-специалистами, но и с ру-
ководством банка, так как ре-
ализуемые процессы напрямую 
затрагивают интересы бизне-
са. Мы проводили совместные 
семинары, в рамках которых 
выявляли и сопоставляли тре-
бования топ-менеджмента к 
ИТ, искали оптимальные ре-
шения, – отметил руководитель 
Департамента систем управле-
ния компании “Инфосистемы 
Джет” АЛЕКСЕЙ НИКОЛАЕВ. – В ре-
зультате все процессы были 
органично вписаны в существу-
ющую бизнес-деятельность ком-
пании». �   

ПОСТРОЕНИЕ АВТОМАТИЗИРОВАННОЙ СИСТЕМЫ УПРАВЛЕНИЯ 
ИТ-СЕРВИСАМИ В НОРДЕА БАНКЕ



В начале 1990-х годов Microsoft выпустила операционную систему Windows 3.0, был 
разработан графический формат JPEG, появились ОС Linux, формат сжатия видео 
MPEG и др. Эти факты наглядно демонстрируют уровень развития ИТ-технологий в 
мировом масштабе. Практически в это же время – в 1993 году – наша компания соз-
дает Сервисный центр. Какие вехи в его 20-летней истории можно выделить, что 
традиционно отличает работу СЦ, каковы его планы на будущее? Обо всем этом мы 
сегодня беседуем с Андреем Самойловым, директором по работе с корпоратив-
ными заказчиками компании «Инфосистемы Джет». 
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J.I.: Андрей Игоревич, ка-
кие события в жизни Сервисно-
го центра, по Вашему мнению, 
были самыми важными?

А.С.: Во-первых, само приня-
тие решения о создании СЦ. В 
то время – 20 лет назад – мало 
кто задумывался о сервисе как о 
серьезном бизнесе. Мы же изна-
чально понимали, что необходи-
мо прикладывать усилия в этом 
перспективном направлении. Мы 
обучали специалистов, покупали 
дорогостоящее демо-оборудова-
ние, стимулировали сейлов пред-
лагать заказчикам базовые тех-
нические сервисы – проведение 
инсталляции, решение проблем 
пусконаладки систем, гарантий-
ную поддержку, постгарантийное 
обслуживание и т.д.

Благодаря такой работе на 
опережение компания получила 
серьезное конкурентное преиму-
щество. Лишь спустя довольно 
большой промежуток времени 
другие игроки ИТ-рынка нача-
ли смотреть в сторону сервиса и 
аутсорсинга. К тому моменту как 
конкуренты стали предлагать 
свои услуги, мы уже зарекомен-
довали себя на рынке, выстроили 
четкий процесс предоставления 
сервиса. 

J.I.: С чем связаны дальней-
шие этапы развития СЦ?

А.С.: С ключевыми контракта-
ми, которые либо подразумевали 
оказание передовых на тот мо-
мент ИТ-услуг, либо включали 
в себя масштабные и сложные 
работы, либо предполагали ох-
ват множества географически 
распределенных филиалов ком-
пании. Один из первых круп-
ных контрактов – оказание сер-
висной поддержки биллинговых 
комплексов и ряда других крити-
чески важных систем компании 
МТС, в том числе в регионах. Это 
сотрудничество, стартовавшее в 
2000 году, стало одним из стиму-

лов для открытия распределен-
ной сети филиалов Сервисного 
центра по стране. Так, в 2006 году 
количество сопровождаемых фи-
лиалов МТС достигало 64. 

Еще одна «точка отсчета» – 
это сотрудничество с «Вымпел-
Комом» с 2000-го. Мы начинали 
со стандартной технической под-
держки главного вычислительного 
центра в Москве, сегодня же ока-
зываем компании широкий спектр 
сервисных услуг, включающий 
многоуровневую и расширенную 
поддержку московского ГВЦ, под-
держку вычислительных центров 

в регионах и странах СНГ, в том 
числе на Украине. Это был посте-
пенный качественный переход от 
предоставления базовых сервисов 
к экспертным и высокотехноло-
гичным услугам. 

J.I.: Какой проект в таком слу-
чае можно назвать первой ласточ-
кой классического аутсорсинга 
для компании?

А.С.: Контракт с «Лоялти 
Партнерс Восток», управляю-
щей компанией программы ло-
яльности МАЛИНА, заключен-
ный в 2005 году. Это был один 
из первых в нашей стране про-
ектов  ИТ-аутсорсинга, в кото-
ром все работы – от проектиро-
вания системы и предоставления 
в аренду оборудования и ПО до 
обеспечения эксплуатации и пла-
нирования развития – были пред-
ставлены в виде единой услуги со 
стороны партнера.  

Еще один проект, ознаменовав-
ший постепенный переход к ком-
плексному ИТ-аутсорсингу, – это 
наше сотрудничество с «М.Видео», 
включающее в себя поддержку 
критических бизнес-приложений. 
В 2006 году компания передала 
нам на обслуживание приклад-
ное программное обеспечение и 
ERP-комплекс. В 2008-м мы на-
чали осуществлять поддержку и 
мониторинг ERP-системы, в зону 
нашей ответственности также 
включили Siebel CRM. В этот пе-
риод мы выстраивали технологии 
поддержки именно приложений, 
постепенно оттачивали нюансы 
разработки оптимальных SLA. 

Отдельно стоит выделить про-
ект комплексного аутсорсинга ИТ 
в «Лето Банке». Наше сотрудни-
чество можно назвать выдаю-
щимся как по объемам, типам, 
скорости работ, так и по широте 
географического охвата.

J.I.: Как Вы можете охаракте-
ризовать взаимовлияние Сервис-

МЫ С САМОГО 
МОМЕНТА ОСНОВАНИЯ 
СЦ ТРАНСЛИРУЕМ 
СВОЙ ОПЫТ В ХОДЕ 
СОВМЕСТНОЙ РАБОТЫ        
С КЛИЕНТАМИ: НЮАНСЫ 
ОРГАНИЗАЦИИ СЛУЖБЫ 
ЭКСПЛУАТАЦИИ, 
ВЫСТРАИВАНИЯ 
ПРОЦЕДУР 
ОБСЛУЖИВАНИЯ, 
РАЗРАБОТКИ 
РЕГЛАМЕНТОВ И Т.Д. 
ЗАЧАСТУЮ ПРОВОДИМ 
КОНСАЛТИНГОВЫЕ 
РАБОТЫ. В РЕЗУЛЬТАТЕ 
КОМПАНИИ ПОЛУЧАЮТ 
БОЛЕЕ ПОЛНУЮ КАРТИНУ 
ТОГО, КАК «УСТРОЕНА» 
ЭКСПЛУАТАЦИЯ ИХ           
ИТ-ИНФРАСТРУКТУРЫ        
И ИТ-УСЛУГ



ного центра и российского корпо-
ративного сектора на протяжении 
всего этого времени?

А.С.: C одной стороны, проекты 
практически всегда подразумевают 
особые требования к аутсорсеру со 
стороны компании-заказчика. Мы 
аккумулируем особенности веде-
ния бизнеса клиентов, их принци-
пы работы, таким образом, у нас 

сформирована и продолжает по-
стоянно пополняться база знаний 
о том, как оптимально выстраи-
вать процессы в аутсорсинговой 
модели. 

С другой, мы с самого момента 
основания СЦ транслируем свой 
опыт в ходе совместной работы с 
клиентами: нюансы организации 
службы эксплуатации, выстраи-
вания процедур обслуживания, 

разработки регламентов и т.д. За-
частую проводим консалтинговые 
работы. В результате компании 
получают более полную карти-
ну того, как «устроена» эксплуа-
тация их ИТ-инфраструктуры и 
ИТ-услуг. Еще на этапе создания 
ИТ-ландшафта заказчика мы ду-
маем о нюансах его дальнейшей 
эксплуатации. В результате тако-
го задела на будущее инфраструк-
туру проще и легче обслуживать.

J.I.: Рынок ИТ-услуг в Рос-
сии представлен большим ко-
личеством небольших, средних 
и крупных системных интегра-
торов. Все они стараются заин-
тересовать клиентов. Чем наш 
Сервисный центр выделяется на 
общем фоне? Каких принципов в 
работе он придерживается?

А.С.: Во-первых, за 20 лет у 
нас накоплен глубокий опыт, по-
нимание, как функционируют и 
развиваются ИТ-системы заказ-
чиков. Мы вместе с компаниями 
«крутили жернова» жизненных 
циклов их ИТ-систем: со стадия-
ми внедрения, развития, отмира-
ния и т.д. У менее опытных, моло-
дых  интеграторов такая копилка 
уникальных знаний отсутствует.

Во-вторых, мы предлагаем 
компаниям собственные, гибкие 
сервисные программы, учитыва-
ющие именно их бизнес-реалии. 
Условно говоря, «не шашечки, а 
ехать»: обеспечение необходимо-
го клиенту уровня надежности и 
доступности, времени восстанов-
ления работоспособности систем 
и др. В-третьих, эксперты СЦ 
ориентируются на предоставле-
ние проактивного сервиса: профи-
лактические визиты на площадку 
заказчика, анализ работы обору-
дования и ПО, контроль техниче-
ского состояния программно-ап-
паратных комплексов, серверных 
помещений. Это сродни прин-
ципу, которого придерживается 
хороший семейный врач: лучшее 

лечение – профилактика. Иными 
словами, мы не ждем, когда ру-
жье на сцене выстрелит. 

Дело в том, что еще в 90-е 
годы наши специалисты в рам-
ках профилактических визитов 
начали оказывать не только ус-
луги стандартной технической 
поддержки, но и консультации по 
эксплуатации. Мы заранее эму-
лировали необходимые апдейты 
и апгрейды в своей лаборатории. 
И по итогу имели четкий план 
действий. С одной стороны, мы 
решали ИТ-задачи компаний, а 
с другой, минимизировали соб-
ственную потенциальную нагруз-
ку – исключали необходимость 
дополнительных сервисных ви-
зитов. 

За 20 лет Сервисный центр 
стал брендом, ассоциирующим-
ся прежде всего с надежностью и 
неформальным отношением к по-
ставленным задачам. Заказчики 
знают, что СЦ решит проблему 
даже в критических ситуациях

J.I.: Охарактеризуйте место, 
которое занимает Сервисный 
центр в бизнесе компании.

А.С.: С точки зрения и объема, 
и приносимого дохода СЦ всегда 
был одним из основных сегментов 
нашего бизнеса. Мы сознатель-

Одна из целей СЦ – непрерывное повыше-
ние качества сервиса и скорости решения 
сложных, комплексных задач. Для этого 
мы идем несколькими путями – совер-
шенствуем технологии обслуживания, 
накапливаем best practice, реализуем 
программы внутреннего и внешнего 
обучения специалистов, строим тестовые 
стенды для моделирования ситуаций и т.д.

В ЭТОМ ГОДУ 
КОМПАНИЯ ПОСТРОИЛА 
И ЗАПУСТИЛА В 
ПРОМЫШЛЕННУЮ 
ЭКСПЛУАТАЦИЮ 
КОММЕРЧЕСКИЙ 
ВИРТУАЛЬНЫЙ ЦЕНТР 
ОБРАБОТКИ ДАННЫХ. 
МЫ ПРЕДЛАГАЕМ 
СОВЕРШЕННО ДРУГОЙ 
УРОВЕНЬ УСЛУГ –                 
ИТ-ИНФРАСТРУКТУРУ 
КОРПОРАТИВНОГО 
УРОВНЯ, НА БАЗЕ 
КОТОРОЙ МОЖНО 
РЕАЛИЗОВАТЬ 
КОМПЛЕКСНОЕ РЕШЕНИЕ 
ДЛЯ КОНКРЕТНОЙ ЗАДАЧИ

ноябрь 2013 |  13



но развивали его и внимательно 
следили за тенденциями, чтобы 
работать на опережение. В по-
следние годы рынок кардинально 
меняется: традиционная продажа 
«железа» как способ получения 
прибыли отмирает. И мы уходим 
от этой модели. На обозримом 
горизонте – массовое обслужи-
вание бизнес-приложений заказ-
чиков: и промышленных систем, 
и собственных программных раз-
работок, и системных сервисов.

J.I.: Каким образом осущест-
вляется взаимодействие между 
СЦ и другими подразделениями?

А.С.: СЦ может привлекать 
экспертов из других подразделе-
ний как в штатном, так и во внеш-
татном порядке. Первый случай 
касается реализации проектов: 
специалисты по направлениям вы-
числительных комплексов, инфор-
мационной безопасности, сетям 
понимают, что могут быть задей-
ствованы на любом этапе. Второй 

вариант – внештатное включе-
ние в процесс без затрачивания 

времени на согласования – отно-
сится к критическим ситуациям. 

J.I.: Как Вы оцениваете дости-
жения Сервисного центра в 2012 – 
первой половине 2013 года?

А.С.: Как я уже говорил, от 
простого сервиса мы все больше 
переходим к комплексным аут-
сорсинговым услугам. Речь идет о 
поддержке уже не только инфра-
структуры, но и приложений. 

Хочу также отметить, что в 
этом году компания построила и 
запустила в промышленную экс-
плуатацию коммерческий вир-
туальный центр обработки дан-
ных. Мы предлагаем совершенно 
другой уровень услуг – ИТ-ин-
фраструктуру корпоративного 
уровня, на базе которой можно 
реализовать комплексное реше-
ние для конкретной задачи. 

J.I.: Известно, как минимум, 
2 метафорических определения 
работы СЦ: масштабная фабрика 
по производству сервисных услуг 
и МЧС. К какой метафоре Вы 
больше склоняетесь? Или у Вас 
есть свой вариант?

А.С.: Конечно, СЦ, как любая 
сервисная служба, иногда работа-
ет как МЧС. Я не могу сказать, 
что это фабрика. Мне гораздо 
ближе образ семейного врача. 
Есть семья – мама, папа, дети, 
есть врач, который, даже если 
никто не болеет, может прийти, 
прописать витамины, посовето-
вать оздоровительные процедуры. 
На мой взгляд, этот образ макси-
мально близок к истине, многие 
наши услуги как раз ориентирова-
ны на проактивное реагирование: 
профилактические визиты, мони-
торинг состояния ИТ-инфраструк-
туры и др. Другой вариант – это 
друзья, партнеры по бизнесу, кото-
рые вместе двигают его вперед. 

J.I.: Андрей Игоревич, боль-
шое спасибо за беседу!�   

ЭКСПЕРТЫ СЦ 
ОРИЕНТИРУЮТСЯ НА 
ПРЕДОСТАВЛЕНИЕ 
ПРОАКТИВНОГО СЕРВИСА: 
ПРОФИЛАКТИЧЕСКИЕ 
ВИЗИТЫ НА ПЛОЩАДКУ 
ЗАКАЗЧИКА, АНАЛИЗ 
РАБОТЫ ОБОРУДОВАНИЯ 
И ПО, КОНТРОЛЬ 
ТЕХНИЧЕСКОГО 
СОСТОЯНИЯ 
ПРОГРАММНО-
АППАРАТНЫХ 
КОМПЛЕКСОВ, 
СЕРВЕРНЫХ ПОМЕЩЕНИЙ
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СЕБЕ – ДОРОЖЕ?
Для начала стоит отметить, что 
еще несколько лет назад многие 
российские компании на вопрос 
«Рассматриваете ли вы для себя 
возможность сотрудничества с 
ИТ-аутсорсером?» отвечали ка-
тегорическое «Нет». Сегодня на-
правление мысли поменялось: 
те же самые игроки рынка тща-
тельно взвешивают на чаше биз-
нес-весов целесообразность тако-
го формата работы по критериям 
«деньги, риски, люди» и зача-
стую склоняются к «Да». Поче-
му произошла смена парадигмы 
мышления? 

Первая гирька на весах – это 
экономический фактор. Конечно, 
использовать аутсорсинг дале-
ко не всегда дешевле, чем иметь 
собственный персонал, затраты 
могут быть вполне сопоставимы. 
Но нужно учитывать несколько 
нюансов. В случае собственной 
службы компания вынуждена 
тратить деньги на поиск, под-

бор, удержание, мотивацию и 
постоянное обучение специали-
стов, на развитие компетенций 
по каждому виду оборудования 
и ПО, которые присутствуют в 
ИТ-ландшафте. Предотвращение 
или хотя бы минимизация рисков 
на случай внезапного увольнения 
или болезни сотрудника – это 
тоже постоянная головная боль 
компании. Достаточно вспомнить 
о том, что кадровое агентство за 
предоставление кандидата на ва-
кантную должность обычно взи-
мает плату в размере полугодо-
вого оклада этого специалиста. 
И ведь далеко не факт, что он 
долго проработает. На обучение и 
поддержание квалификации од-
ного инженера придется тратить 
несколько десятков тысяч долла-
ров ежегодно. 

Все эти средства компания 
расходует на поддержку своей не-
профильной деятельности, и при 
ограниченных бюджетах резуль-
тат не гарантируется. Так что в 
ликвидации этих узких мест с по-
мощью аутсорсинга есть масса вы-
год, которые не лежат на поверх-
ности, а проявляются постепенно. 

Вторая гирька – это оценка 
рисков. Пару лет назад опасе-
ния, связанные с соблюдением 
мер информационной безопас-
ности, в первую очередь с необ-
ходимостью обеспечить защиту 
персональных данных, сводили 
на нет все разговоры об аутсор-
синге. Сегодня угол зрения на 
проблему изменился, заказчики 
готовы вести диалог: «У нас есть 
сертификация по PCI DSS. Если 
ваши специалисты будут обслу-
живать наше оборудование, ка-
кие совместные шаги нам нужно 
предпринять, чтобы эта сертифи-
кация была актуальной?». 

И третья гирька – дефицит ка-
дровых ресурсов. С одной сторо-
ны, первое поколение ИТ-специа-
листов, пришедших в профессию 
в конце 80-х – начале 90-х годов, 

приближается к выходу на пен-
сию. Им на смену приходят но-
вые кадры. С другой, инженер-
ные специальности в последние 
годы не пользуются большой 
популярностью у абитуриентов, 
в результате специалистов в об-
ласти ИТ в России выпускается 
меньше, чем, например, в Поль-
ше, население которой почти в 
шесть раз меньше. То есть тем-
пы роста количества компаний 
в нашей стране значительно 
опережают развитие рынка тру-
да ИТ-специалистов, которые 
могли бы их обслуживать. Со-
ответственно, растут зарплатные 
ожидания инженеров, мало того, 
что возможности найти персонал 
ограничены, так его цена часто 
еще неадекватно высока. Друго-
го выхода, кроме как отдать об-
служивание на аутсорсинг, зача-
стую не остается. 

Один из последних ярких примеров 
увеличения нашей зоны ответствен-
ности – Пробизнесбанк. В 2008 году 
мы взяли на себя администрирование 
ИТ-инфраструктуры критичной АБС RS-
Bank и системы интернет-банкинга. В 
2012-м нам также была передана на 
обслуживание ИТ-инфраструктура 
для работы трех банковских систем: 
документооборота IBM Filenet, хра-
нилища данных и процессингового 
решения OpenWay. Таким образом, 
на нас сейчас лежит ответственность 
за эксплуатацию всего «ядра» банков-
ской инфраструктуры. Постоянное рас-
ширение сотрудничества идет с банком 
«Ренессанс Кредит», Многопрофильной 
Процессинговой Компанией, «М.Видео» 
и многими другими партнерами. 
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РЫНОК УСЛУГ                      
ИТ-АУТСОРСИНГА В 
ОПРЕДЕЛЕННОЙ СТЕПЕНИ 
ЗАКРЫТ ДЛЯ НОВЫХ 
ИГРОКОВ. ПРАКТИЧЕСКИ 
НЕВОЗМОЖНО ПРОСТО 
ПРИЙТИ К КЛИЕНТУ И 
ЗАКЛЮЧИТЬ ДОГОВОР 
НА ПРЕДОСТАВЛЕНИЕ 
УСЛУГ ДАЖЕ ПРИ 
ПРЕДЛОЖЕНИИ 
ПРАВИЛЬНОГО SLA И 
ОТЛИЧНОМ ПОРТФЕЛЕ 
ПРОДУКТОВ



СВЯТАЯ СВЯТЫХ
Мы отметили развитие вглубь – 
в сторону увеличения числа ком-
паний, выбирающих для себя ра-
боту с партнером. Но оно также 
идет вширь: у заказчиков разви-
вается ИТ-инфраструктура, рас-
тет количество информацион-
ных систем. Это является одной 
из причин расширения сотруд-
ничества в области аутсорсинга. 

С другой стороны, происходят 
качественные изменения относи-
тельно передаваемых на аутсор-
синг элементов ИТ-ландшафта. 
Буквально до недавнего времени 
компании в этом плане ограни-
чивались набором базовых сер-
висов, а прикладной слой, работу 
приложений партнерам не доверя-
ли. Речь шла только о поддержке 
инфраструктуры, работы СУБД 
до уровня бизнес-логики. Зада-
ча аутсорсеров состояла в том, 
чтобы обеспечить работоспособ-
ность приложений, резервное ко-
пирование, место на дисках и др. 
Но логика работы бизнес-си-
стем – ERP, CRM и т.д. – оста-
валась вне зоны ответственности 
партнеров. Сегодня ситуация ме-
няется. Появляются проекты, где 
аутсорсер занимается сопрово-
ждением самих приложений, обе-

спечивает их более эффективную 
и надежную работу. 

Разумеется, велика доля и клас-
сического направления – аутсор-
синга ИТ-инфраструктуры, но с 
точки зрения функционирования 
бизнеса прикладные системы – 
его сердцевина. И российские 
компании – ритейл, банки, теле-
ком-операторы – сегодня дозрели 
до передачи своего сокровенного 
специалистам партнера. Без дове-
рия это было бы невозможно.

УТРОМ – СТУЛЬЯ 
Взаимное доверие, в принципе, 
является одной из важнейших со-
ставляющих фундамента, на ко-
тором строится подобное сотруд-
ничество. Именно уверенность в 
партнере становится гарантией 
качества услуг.  Для заказчика 
проще доверить большой проект 
той компании, с которой уже есть 
положительный опыт работы. По-
этому рынок услуг ИТ-аутсорсин-
га в определенной степени закрыт 
для новых игроков. Практиче-
ски невозможно просто прийти к 
клиенту и заключить договор на 
предоставление услуг даже при 
предложении правильного SLA 
и отличном портфеле продуктов, 

слишком ценное для своего биз-
неса он передает на сторону. 

В то же время у заказчиков 
могут периодически возникать за-
дачи сверх договора. Например, 
компания своими силами никак 
не может устранить проблему, ко-
торая не прописана в контракте. 
Осознавая важность решения во-
проса для бизнеса партнера, аут-
сорсер может предложить свою 
помощь и экспертные услуги. 
Порой это происходит в авраль-
ном режиме, а уже затем, после 
устранения инцидента, решаются 
второстепенные вопросы: вносятся 
коррективы в контракт и т.д.  

Этим российский аутсорсинг 
существенно отличается от за-
падного. Зарубежные компании 
стремятся по возможности мак-
симально детально и четко подго-
товить договорную базу. Все опе-
рации жестко формализованы. 
И нередки жалобы заказчиков 
западных аутсорсеров на то, что 
если недостаточно всё продумать 
на первом этапе, можно стол-

В чем состоит одно из главных отличий 
между плохим и хорошим аутсорсе-
ром? Первый на этапе формирования 
SLA скажет: «Я сделаю все, что угодно, 
вы только скажите, как нужно». Но 
проблема состоит в том, что заказ-
чик зачастую сам не знает ответа на 
пресловутый вопрос «как?». У него, на-
пример, еще не было опыта передачи 
своих ИТ-ресурсов на сторону. Второй 
же предложит: «Вот лучшие практики в 
вашей отрасли и в смежных отраслях. 
Можно использовать как их опыт, так 
и добавить нюансы, учитывающие 
специфику бизнеса именно вашей 
компании».
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кнуться с большой проблемой: 
получить решение не предусмо-
тренной договором задачи будет 
крайне сложно. А в финансовом 
плане это выливается в формулу, 
известную еще со времен Ильфа и 
Петрова: «Утром деньги – вечером 
стулья». Отдельные клиентоориен-
тированные российские компании 
в этом отношении оказываются 
более гибкими и готовы прийти 
на помощь, несмотря на ограни-
чения контракта и SLA. При этом 
финансы отодвигаются на второй 
план.

Практика показывает, что 
работа на перспективу вполне 
оправдывает себя: это помогает 
при выстраивании долгосрочных 
отношений с заказчиком. Зарабо-
танная репутация становится од-
ним из решающих факторов при 
дальнейшем выборе аутсорсера. 

НАДВИГАЕТСЯ ОБЛАЧНЫЙ ФРОНТ
Одна из ипостасей аутсорсинга – 
организация и предоставление об-
лачных услуг – в последнее вре-
мя привлекает к себе все больше 
внимания компаний. Фактически 
этот принцип получения ИТ-сер-
висов представляет собой разно-
видность именно традиционного 
аутсорсинга. 

Публичные и частные облака 
отличаются друг от друга прежде 
всего степенью ответственности 
их владельцев. В случае публич-
ной cloud-среды работает прин-
цип ресторана быстрого обслу-
живания – «Макдональдса»: ты 
можешь пользоваться услугами 
из облака, и качество таких услуг 
может быть в целом достаточно не-
плохим. Но при этом отсутствуют 
серьезные гарантии безопасности 
и непрерывности предоставления 
сервисов, фактически нет SLA, 
зачастую не соблюдаются требо-
вания государственных регулято-
ров. Если же тебя не устраивают 
подобные условия, всегда найдет-

ся другой, не столь требователь-
ный клиент. Никто не будет ради 
одиночных запросов перестраи-
вать весь процесс предоставления 
этого сервиса. Публичное облако 
реализует теорию массового об-
служивания и больше подходит 
для конечных пользователей и 
малого бизнеса, нежели для круп-
ных корпоративных заказчиков. 
Частная cloud-среда подразумева-
ет индивидуальный подход, ког-
да облако учитывает особенности 
бизнеса конкретного клиента.

В то же время классический 
аутсорсинг построения и экс-
плуатации ИТ-инфраструктуры 
с некоторыми оговорками можно 
назвать организацией частного 
облака аутсорсером для заказчи-
ка. Интегратор обеспечивает про-
ектирование, построение, техпод-
держку, администрирование и 
мониторинг ИТ-инфраструктуры 
и ИТ-сервисов компании, осу-
ществляет конфигурирование си-
стем в соответствии с ее потреб-

ностями. В результате компания 
получает всё как единый сервис 
«из коробки», за эффективное 
функционирование которого пол-
ностью отвечает интегратор. При 
этом остается возможность гибко 
подходить к своим капитальным и 
операционным расходам.

***
С повышением зрелости биз-

нес-процессов, произошедшим за 
последние несколько лет, услуги 
вслед за пожеланиями клиентов 
трансформировались из простых 
работ по инсталляции и техни-
ческой поддержке отдельного 
«железа» и серверного ПО в пре-
доставление комплексного высо-
котехнологичного бизнес-серви-
са. Последний включает в себя 
всю программно-аппаратную об-
вязку, размещение и эксплуата-
цию. Клиенту уже не нужно выби-
рать необходимые ему услуги по 
отдельным блокам – он получает 
всё и сразу, причем с возможно-
стью масштабирования и в еди-
ном комплекте. Мы уверены, что 
с распространением cloud-сред в 
ближайшие годы, прогнозируе-
мым аналитиками рынка, боль-
шинство интеграторов перейдут 
на новый этап развития и станут 
«метеорологами», как минимум, 
частных облаков.�   
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Что такое облако? Фактически предостав-
ление ИТ-ресурсов как сервиса. По такому 
же принципу функционирует коммер-
ческий виртуальный центр обработки 
данных нашей компании, запущенный в 
промышленную эксплуатацию этой осе-
нью. Дата-центр позволяет эффективно 
решать такие задачи, как размещение 
продуктивных или резервных систем, 
сред разработки и тестирования, созда-
ние удаленной площадки для хранения 
резервных и архивных копий данных, 
размещение резервного ЦОД, а также 
выделение временных ресурсов под 
проекты.

РОССИЙСКИЕ 
КОМПАНИИ СЕГОДНЯ 
ДОЗРЕЛИ ДО ПЕРЕДАЧИ 
СВОЕГО СОКРОВЕННОГО 
СПЕЦИАЛИСТАМ 
ПАРТНЕРА. БЕЗ 
ДОВЕРИЯ ЭТО БЫЛО БЫ 
НЕВОЗМОЖНО
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Сервисный центр при реализации проектов постоян-
но взаимодействует с другими подразделениями нашей 
компании. Но с одним из них у СЦ сложились особенно близ-
кие партнерские отношения. Речь идет о Центре проек-
тирования вычислительных комплексов (ЦПВК). Сегодня 
мы говорим об истории и аспектах этого сотрудниче-
ства с Андреем Гешелем, директором Сервисного 
центра (слева), и Игорем Григорьевым, заместите-
лем директора ЦПВК по организации производства 
(справа). А заодно выясняем, почему СЦ больше похож на 
службу скорой медицинской помощи, а ЦПВК – на инсти-
тут имени Н.В. Склифосовского. 

J.I.: Как начиналось взаимо-
действие ваших подразделений?

А.Г.: В начале 2000-х годов 
от Сервисного центра отделили 
группу, занимающуюся проекти-
рованием вычислительных ком-
плексов. 

И.Г.: Соответственно, два 
подразделения начали разделять 
зоны своей ответственности: по-
явились общие регламенты вза-
имодействий по проектам, пра-
вила, позволявшие привлекать 
экспертов из «соседнего цеха». 

При этом на нашу совместную ра-
боту долгое время накладывало 
отпечаток территориальное раз-
деление – СЦ и ЦПВК распола-
гались в разных корпусах.  

А.Г.: Поэтому инженеры и 
проектировщики общались друг 
с другом в основном по почте/те-
лефону. Продуктивность от этого 
не страдала. Но когда у нас по-
явились первые аутсорсинговые 
проекты – в 2006–2007 годах, – 
мы поняли, что схему нужно ме-
нять. И начали «жить вместе» – 

буквально в соседних кабинетах. 
В месяц у нас проходят десятки 
рабочих встреч по проектам. 

J.I.: Каких принципов вы при-
держиваетесь в совместной рабо-
те?

И.Г.: Во-первых, нет деления 
на наше и ваше: у нас общие как 
задачи, так и достижения. При 
возникновении проблемы на про-
екте мы сначала решаем ее, а за-
тем уже начинаем выяснять, на 
чьей стороне она родилась, чтобы 

Если вы не верите в сотрудничество, посмотрите, 
что происходит с повозкой, потерявшей одно колесо.

ВО  ГЛАВЕ  УГЛА – 
ВЗАИМОДЕЙСТВИЕ
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пресечь ее повторное появление. 
Иными словами, «что делать», а не 
«кто виноват». Заказчику не важ-
но, какое именно подразделение 
компании будет отвечать за реа-
лизацию, для него в приоритете 
результат. 

А.Г.: Ключевой момент здесь 
в том, что такое отношение сфор-
мировано не только на нашем с 
Игорем уровне, но и у менедже-
ров клиентов, инженеров, проек-
тировщиков и т.д.

J.I.: Где тогда пролегает чер-
та, разделяющая зоны ответ-
ственности?

А.Г.: По типам наших работ – 
есть сервис, есть проектирование. 
Хотя порой «соседний цех», как 
выразился Игорь, берет на себя 
решение задач партнера по ко-
манде. Недавний случай: ЦПВК 
было необходимо переконфигу-
рировать оборудование, которое 
давно снято с производства и под-
держки. У Игоря специалистов по 
таким «древностям» не нашлось, 
привлекли нашего эксперта.

Я бы хотел продолжить о 
принципах совместной работы. 
Второй момент – это «взаимо-

опыление». Наши специалисты 
иногда меняют дислокацию – пе-
реходят работать из СЦ в ЦПВК, 
и наоборот. Например,  инжене-
ры выбирают работу проектиров-
щиков, поскольку в этом случае у 
них есть возможность принимать 
участие в построении ИТ-инфра-
структуры. Они причастны к соз-
данию ИТ-ландшафта в компа-
нии. А работая в СЦ, инженеры 
видят уже готовое решение, кото-
рое нужно обслуживать и поддер-
живать, что называется, постфак-
тум. Плюс общение с клиентами 
происходит на другом уровне.

J.I.: Почему специалисты ЦПВК 
могут работать по задачам СЦ?

И.Г.: Не хватает возможно-
сти работать руками, непосред-
ственно в полях – на площадке 
заказчика, а не на бумаге. Такая 
«диффузия кадров» позволяет 
специалистам посмотреть на свою 
деятельность под другим углом. 

J.I.: Обозначьте примерное 
соотношение экспертов от ваших 
подразделений на проектах.

И.Г.: Большая часть – без-
условно, специалисты СЦ. Ру-

ководитель проекта, главный 
конструктор, проектировщики – 
ЦПВК. Так, на проекте в Пробиз-
несбанке занято более двух десят-
ков специалистов. Сотрудников 
ЦПВК – 1/4 часть. 

J.I.: Каковы перспективы раз-
вития взаимоотношений СЦ и 
ЦПВК в ближайшем будущем?

И.Г.: У компании есть очень 
крупные заказчики аутсорсинго-
вых услуг, которые в то же время 
реализуют множество ИТ-про-
ектов – «Ориола», «М.Видео», 
Пробизнесбанк, Лоялти Партнерс 
Восток (МАЛИНА), «ЛИКАРД» 
и т.д. Под них мы сейчас разра-
батываем особую модель совмест-
ной работы СЦ и ЦПВК. Имеется 
ввиду создание кросс-функцио-
нальных команд экспертов под ту 
или иную компанию, включаю-
щих несколько менеджеров про-
ектов, архитекторов, сервисных 
инженеров, которые могут выса-
живаться на площадке заказчи-
ка на определенное время. Грубо 
говоря, конкретная команда под 
конкретную компанию. Как се-
мейный  доктор, досконально зна-
ющий историю болезни.

J.I.: Если мы начали мыслить 
образами, существует ли метафо-
ра, которая позволяет выразить 
специфику работы обоих подраз-
делений?

А.Г.: Мне приходит на ум 
сравнение, подходящее только 
для экстренных ситуаций. И в 
СЦ, и в ЦПВК работают врачи, но 
разной специализации. СЦ – это 
скорая помощь или медицинская 
служба МЧС, нам нужно быстро 
спасти жизнь пациенту и пере-
дать его в «Склиф» – к Игорю. 
В ЦПВК делают сложные опе-
рации, детально просчитывают 
варианты и риски. Одно дело, но 
разный состав работ.

J.I.: Спасибо за беседу!�   



Своим экспертным мнением о преимуществах, особенностях и состоянии рынка ИТ-аутсорсинга в России 
с редакцией Jet Info делится Антон Скворцов, руководитель отдела администрирования информацион-
ных систем Многопрофильной Процессинговой Компании. 

J.I.: Какие сегменты ИТ-ланд-
шафта Ваша компания передала 
на аутсорсинг?

А.С.: Расширенную техниче-
скую поддержку всего аппаратного 
комплекса и операционной системы 
Solaris. Наша компания предостав-

ляет сервисы 24*7 – это накла-
дывает очень жесткие требования 
на режим эксплуатации информа-
ционной системы, и мы обязаны 
поддерживать максимально низкий 
уровень риска возникновения отка-
за в обслуживании. Поэтому нам 

нужны высококвалифицированные 
специалисты, способные в кратчай-
шие сроки восстановить функцио-
нирование системы. Держать таких 
инженеров в штате очень затратно 
по причине их узкой специализа-
ции и высокого уровня зарплат. 
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Мы выбрали другой путь и пере-
дали на обслуживание партнеру 
те задачи, которые не позволяют 
сосредоточиться на основной дея-
тельности компании.

J.I.: Планируете ли Вы в буду-
щем расширение зоны ответствен-
ности аутсорсера?

А.С.: Мы уже сделали первые 
шаги в этом направлении. Наша 
компания развивается, и мы по-
стоянно занимаемся увеличени-
ем количества и качества предо-
ставляемых сервисов. Сложность 
ИТ-инфраструктуры с каждым 
годом растет, и появляются участ-
ки, которые выгоднее передать на 
обслуживание партнеру. Это мо-
жет быть обслуживание различных 
подсистем, таких как система ре-
зервного копирования или виртуа-
лизации. Становится возможно пе-
реключить сотрудников на другие 
направления, что в конечном счете 
положительно сказывается на реа-
лизации комплексных проектов. 
Большим плюсом является высо-
кая осведомленность партнера о 
бизнес-процессах компании и со-
стоянии ее ИТ-инфраструктуры. 
При модернизации оборудования 
или наращивании вычислитель-
ной мощности информационных 
систем периодически возникает 
потребность в экспертной оценке. 
Это позволяет оптимально реали-
зовывать такого рода проекты.

J.I.: Почему выгоднее при-
влекать сторонних специалистов? 
Перечислите, пожалуйста, основ-
ные преимущества, которые мо-
жет обеспечить подобная схема 
работы.

А.С.: Привлечение высококва-
лифицированных специалистов во 
время проведения работ на продук-
тивных системах позволяет сокра-
тить риски возникновения ошибок, 
приводящих к сбоям. Также они 
являются носителями уникального 
опыта по обслуживанию сложных 

систем, постоянно находятся в тес-
ном взаимодействии с производи-
телями оборудования и ПО, что 
позволяет им получать информа-
цию о возможных проблемах при 
эксплуатации систем и оперативно 
исправлять их.

J.I.: В чем заключаются меха-
низмы контроля партнера с вашей 
стороны?

А.С.: Первый – это оператив-
ный контроль исполнения заявок. 
Второй – анализ ежеквартальных 
отчетов. Сбор статистики позво-
ляет контролировать соблюдение 
норм SLA по выбранным параме-
трам качества. А партнер в рамках 
проведения анализа оказанных ус-
луг может обнаружить тенденции 
к деградации ИТ-инфраструкту-
ры. Это позволяет предпринять 
меры для устранения негативных 
факторов, влияющих на поведе-
ние системы, и избежать потенци-
альных сбоев.

J.I.: Как, на Ваш взгляд, бу-
дет развиваться сегмент ИТ-аут-
сорсинга в России в ближайшее 
время? Можно ли говорить о су-
ществовании устойчивых трендов 
спроса?

А.С.: Я считаю, что ИТ-аутсор-
синг в нашей стране будет стреми-
тельно развиваться. Организациям 
становится экономически не эф-
фективно содержать собственные 
ИТ-подразделения для обеспече-
ния непрерывности бизнеса. Боль-
шую роль здесь, в том числе, игра-
ет политика компании в области 
ИТ и ИБ. Если она позволяет пе-
редать на аутсорсинг компоненты 
системы, компания рано или позд-
но это сделает. Что касается трен-
дов, то в первую очередь я бы 
назвал облачные услуги. Многие 
начинают использовать SaaS, но 
нужно отметить, что дальнейше-
му распространению этих техно-
логий может помешать игнориро-
вание требований по соблюдению 

конфиденциальности в облачных 
сервисах.

J.I.: Как Вы можете оценить 
перспективы аутсорсинга инфор-
мационной безопасности в нашей 
стране?

А.С.: Этот сегмент очень за-
регулирован. Регуляторов стано-
вится больше, стандарты обновля-
ются, законы издаются, и все это 
только ужесточает требования к 
информационным системам. В то 
же время, чтобы провести аудит на 
соответствие требованиям отрасле-
вого стандарта информационной 
безопасности, необходимо при-
влечь стороннюю компанию, обла-
дающую соответствующими полно-
мочиями.  То есть без партнеров не 
обойтись. 

Хотелось бы отметить здесь 
еще один момент. Не исключено, 
что недавний скандал вокруг АНБ 
подстегнет наших законодателей и 
регуляторов к уверенному шагу в 
сторону усиления мер по обеспе-
чению сохранности персональных 
данных граждан при их обработ-
ке. До сих пор в нашей стране нет 
открытого сертифицированного 
алгоритма шифрования, а исполь-
зование иностранных алгоритмов 
для шифрования персональных 
данных граждан РФ не допусти-
мо. Подобные задачи  предстоит 
решать и компаниям, только уже 
для информационных систем мас-
штаба предприятия. 

J.I.: И напоследок, существу-
ет мнение, что в будущем потре-
бители будут получать ИТ-услуги 
как электричество – из розетки. 
Согласны ли Вы с таким прогно-
зом?

А.С.: На самом деле, если при-
смотреться, можно заметить, что 
уже сейчас мы живем именно в та-
ком мире. Телефон, а скорее всего 
смартфон, и является той самой 
розеткой.

J.I.: Антон, спасибо за беседу!

22  | ноябрь 2013



Многопрофильная Процессинговая 
Компания (ООО «МПК») специ-
ализируется на оказании услуг 
в области бизнеса безналичных 
платежей, включая поддержку 
максимального спектра платеж-
ных решений, базирующихся на 
основных международных стан-
дартах осуществления электрон-
ных финансовых транзакций 
(Electronic Funds Transfer), с ис-
пользованием защищенных пла-
тежных технологий.

ЗАДАЧИ
МПК предоставляет своим кли-
ентам, в числе которых крупные 
финансовые организации, ши-
рокий спектр процессинговых 
услуг. Высокотехнологичные 
платежные сервисы поддержи-
ваются современным ИТ-ком-
плексом. Заботясь о том, чтобы 

клиенты всегда были уверены в 
доступности услуг МПК, ком-
пания уделяет большое вни-
мание повышению надежности 
ИТ-систем. 

«Мы хотим быть уверены в 
надежности функционирования 
ИТ-инфраструктуры. А так-
же в том, что все регулярные 
мероприятия в части ее адми-
нистрирования и технической 
поддержки будут выполнены в 
установленные сроки и с над-
лежащим качеством. Для нас 
это не только соответствие 
требованиям регуляторов, но 
и качественный сервис для на-
ших клиентов», – комментирует 
руководитель Службы эксплуа-
тации технических средств и ин-
формационных систем компании 
МПК ВЛАДИМИР НЕВОЛИН.

Сервис-партнером стала ком-
пания «Инфосистемы Джет».

РЕШЕНИЕ
Специалисты Сервисного центра 
(СЦ) компании «Инфосистемы 
Джет» отвечают за выполнение 
работ по администрированию и 
технической поддержке ИТ-ин-
фраструктуры вычислительного 
комплекса МПК. 

«Мы предложили МПК па-
кет услуг, который, по нашему 
мнению, эффективно закрывал 
реальные потребности компа-
нии. Для подтверждения наших 
знаний и опыта был предусмо-
трен контрольный период в 
три месяца, чтобы ИТ-служба 
на деле смогла проверить эф-
фективность нашего сотруд-
ничества и при необходимости 
скорректировать набор и поря-
док предоставления услуг. Когда 
же указанный срок завершился, 
для обеих сторон было очевид-
но: корректировки не потребу-

ТЕХПОДДЕРЖКА И АДМИНИСТРИРОВАНИЕ 
ИТ-ИНФРАСТРУКТУРЫ КОМПАНИИ МПК
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ются», – отмечает ЮРИЙ ПАНЧЕНКО, 
заместитель директора Сервисно-
го центра по организации произ-
водства компании «Инфосистемы 
Джет».

Для обеспечения высокого 
уровня сервиса Сервисный центр 
закрепил за заказчиком персо-
нальных инженеров высокой ком-
петенции и сервис-менеджера, ко-
торый контролирует исполнение 
еженедельных сервисных меро-
приятий, согласованных с компа-
нией МПК. 

ПЛАНОВОЕ АДМИНИСТРИРОВАНИЕ
Сервис-инженеры интегратора 
раз в две недели контролируют 
состояние и эффективность кон-
фигурации ОС Solaris, ее функ-
ций безопасности и др. 

Перечень работ включает уста-
новку новых версий ПО и кодов 
программных коррекций (патчей) 
на критичных подсистемах (мас-
сивах, серверах, коммутаторах) 
в заранее обговоренное время. 
Регулярное выполнение данной 
процедуры имеет большое зна-
чение для бесперебойной работы 
ИТ-инфраструктуры: отсутствие 
своевременного обновления мо-
жет привести к отказу аппарат-
но-программной платформы, уве-
личению сроков восстановления 
и т.п. В свою очередь это вызовет 
длительный простой бизнес-си-
стем и огромные финансовые 
потери. Кроме того, это одно из 
требований регулятора.

ЭКСТРЕННОЕ АДМИНИСТРИРОВАНИЕ 
Если у заказчика возникают неш-
татные ситуации в работе ИТ-ин-
фраструктуры, специалисты инте-
гратора обеспечивают экстренное 
восстановление систем по запросу 
ИТ-службы МПК не позднее сле-
дующего рабочего дня.

«Для самых критичных слу-
чаев мы предусмотрели экстрен-

ную меру: специалист Сервис-
ного центра должен приехать в 
МПК в течение 2 часов в лю-
бое время дня и ночи, включая 
выходные и праздничные дни. 
Для отработки оперативности 
действий мы проводили “учеб-
ные тревоги”. За длительный 
период времени мы полностью 
подтвердили заказчику свои 
возможности – SLA мы ни разу 
не нарушили», – отмечает ЮРИЙ 
ПАНЧЕНКО.

ТЕХПОДДЕРЖКА
В настоящее время аппаратно-про-
граммная платформа компании 
МПК поддерживается до уровня 
ОС по программе «Операционная 
поддержка 24х7». Пул обслужи-
ваемого оборудования включает 
серверы Oracle Hardware (в том 
числе серверы-лезвия и серверы 
класса Midrange);  массивы Oracle 
Hardware, NetApp и EMC; комму-
таторы Brocade, Cisco и др.; вирту-
альные библиотеки на базе EMC; 
ленточную библиотеку HP.

Специалисты СЦ в случае 
сбоев осуществляют полное вос-
становление работоспособности 
систем, а сервис-инженер остает-
ся на площадке заказчика до тех 
пор, пока не убедится, что все, 

вплоть до прикладной системы, 
функционирует в штатном режиме. 

РЕЗУЛЬТАТ 
В результате совместной деятель-
ности ИТ-службы МПК и специ-
алистов компании «Инфосистемы 
Джет» обеспечена повышенная 
надежность работы вычислитель-
ного комплекса. 

Договором предусмотрена стро-
гая процедура отчетности: инте-
гратор ежемесячно предоставля-
ет заказчику технический отчет, 
по которому ИТ-служба МПК не 
только отслеживает выполнение 
SLA и контролирует качество пре-
доставляемых услуг, но и полу-
чает информацию по реально вы-
полненному объему работ. 

«В ходе сотрудничества с ком-
панией “Инфосистемы Джет” 
мы неоднократно убеждались, 
что все работы выполняются 
своевременно и на профессио-
нальном уровне, – комментирует 
руководитель Службы эксплу-
атации технических средств и 
информационных систем компа-
нии МПК ВЛАДИМИР НЕВОЛИН. – Мы 
смогли обеспечить собствен-
ным сотрудникам возможность 
сосредоточиться на развитии 
ИТ-систем».�   
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Главное – уважать друг друга

Компания «ЛУКОЙЛ-Интер-Кард», стремясь повысить доступность ИТ-сервисов для клиентов, в частности улучшить 
качество обслуживания по пластиковым картам на АЗС «ЛУКОЙЛ», запустила проект по модернизации ИТ-инфра-
структуры. Партнером проекта стала компания «Инфосистемы Джет». 

На данный момент выполнена миграция ЦОД, двух процессинговых систем, построена отказоустойчивая СХД и цен-
трализованная система резервного копирования, развернута виртуальная среда, внедрена система мониторинга рабо-
ты активного сетевого и терминального оборудования, установленного на АЗС «ЛУКОЙЛ». Техническая поддержка 
ИТ-комплекса передана на аутсорсинг компании «Инфосистемы Джет». 

О том, как осуществлялся этот проект и каковы его результаты, рассказывают Николай Яшин, заместитель генераль-
ного директора по операционной деятельности, и Николай Яицков, начальник управления эксплуатации компании 
«ЛУКОЙЛ-Интер-Кард».

Источник: IT-Manager, № 10, октябрь 2013 г.

Время «решоринга»

В российских реалиях ИТ-аутсорсинг до сих пор счи-
тается рынком молодым и слабо развитым, так и не 
«выстрелившим» в кризис. Юрий Панченко, замести-
тель директора сервисного центра по организации про-
изводства компании «Инфосистемы Джет», делится 
своим взглядом на то, когда зародился ИТ-аутсорсинг 
в России, что мешает его развитию сегодня и какое ме-
сто на отечественном ИТ-рынке занимает инсорсинг.  

Источник: CNews, № 67, июнь 2013 г.

Мы отвечаем за жизнеспособность бизнес-
процессов заказчика

Направление технической поддержки появилось в 
компании «Инфосистемы Джет» в 1993 году. За про-
шедшие 20 лет значительно изменился рынок услуг 
сервиса и аутсорсинга. Об этом, а также о появив-
шихся в этой области мифах, наиболее интересном 
опыте компании по созданию эффективной системы 
взаимодействия ИТ-подразделения заказчика и аут-
сорсера и многом другом рассказывает в своем ин-
тервью Андрей Гешель, директор Сервисного центра 
компании «Инфосистемы Джет».

Источник: CIO, № 3, март 2013 г.
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Аутсорсинг информационной безопасности – «за» и «против»

По мнению директора по развитию бизнеса компании «Инфосистемы Джет» Алексея Лаврухина, «на рынке 
России и стран СНГ активно набирает обороты аутсорсинг в сфере ИТ. Что касается аутсорсинга информаци-
онной безопасности, то рынок подобных услуг только формируется». В своей статье Алексей более подробно 
рассматривает специфику аутсорсинга ИБ, возможные варианты оказания данного сервиса и дает прогнозы 
на будущее рынка ИБ-аутсорсинга.

Источник: Connect! Мир связи, № 11, ноябрь 2012 г.

Аутсорсинг – это инструмент развития

Какие направления в области ИТ-аутсорсинга сегод-
ня наиболее востребованы у заказчиков из финансо-
вого сектора? Какие возможности он предоставляет 
владельцам и руководителям банковских структур? 
Каковы перспективы развития этого направления в 
России? На эти и многие другие вопросы в своем 
интервью ответил руководитель направления по раз-
витию аутсорсинга компании «Инфосистемы Джет» 
Владислав Ануфриев. 

Источник: «Банковские технологии», № 11, ноябрь 
2012 г.
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Актуальный бизнес-стиль: аутсорсинг

JET INFO № 1, 2012   
Номер посвящен наметившимся тенденциям на рын-
ке ИТ-аутсорсинга, а также достижениям и планам 
на ближайшее будущее Сервисного центра компании 
«Инфосистемы Джет».  





 


