
Современное ITSM/ESM решение для 
эффективного управления услугами
в любой сфере бизнеса

УПРАВЛЕНИЕ СЕРВИСНОЙ СЛУЖБОЙ 

И ПОДДЕРЖКОЙ ПОЛЬЗОВАТЕЛЕЙ



Экоситема 1С:ITILIUM



Более 1500 организаций России успешно используют 1С:ITILIUM для управления сервисными службами и 

поддержкой пользователей во всех секторах экономики:

Отрасли применения 1С:ITILIUM

ПРОИЗВОДСТВО И ПРОМЫШЛЕННОСТЬ

ЛОГИСТИКА И ТРАНСПОРТИТ И ТЕХНОЛОГИИ

УСЛУГИ И СЕРВИС

РИТЕЙЛ И ТОРГОВЛЯ



Ключевые преимущества 1С:ITILIUM

Решение 1С:ITILIUM открывает следующие возможности для эффективного управления сервисной 

службой:

Ускорение обработки 
заявок пользователей за 
счет автоматической 
маршрутизации и 
контроля сроков

Сокращение времени 
простоя сервисов 
благодаря оперативному 
реагированию на 
инциденты

Оптимизация затрат
на обслуживание за счет 
прозрачного учета всех 
работ и ресурсов

Повышение 
удовлетворенности 
пользователей через 
контроль качества услуг и 
соблюдение SLA

Сокращение рисков
при изменениях за счет 
управления релизами
и проблемами

Снижение нагрузки
на службу поддержки с 
помощью базы знаний 
и портала 
самообслуживания

Принятие решений на 
основе данных 
благодаря встроенной 
системе аналитики
и KPI

Прозрачное управление 
активами
и конфигурациями
с учетом их жизненного 
цикла



Каталог услуг

• Создание структурированного списка всех ИТ-услуг компании

• Разделение услуг на бизнес-услуги и технические услуги

• Присвоение каждой услуге уникального кода,
описания и категории

Функционал:

• Отслеживание статуса каждой услуги
и группировка по типам

• Привязка уровней обслуживания (SLA) к каждой услуге

• Настройка системы уведомлений для разных
типов услуг



«Соглашение об уровне услуг» (SLA)

• Создание и ведение списка всех IT-услуг 
компании

• Настройка уровней обслуживания (SLA)
для каждой услуги с указанием сроков реакции 
и решения

• Привязка оборудования к услугам

• Установка временных рамок поддержки

• Добавление различные типы услуг

• Настройка автоматических уведомлений 
по услугам

• Учет стоимости услуг

Функционал:



Шаблоны SLA

• Создание структурированного справочника всех ИТ-услуг компании

• Ведение двухуровневого каталога: бизнес-услуги и поддерживающие 
их технические услуги

• Управление соглашениями об уровне услуг (SLA) - отслеживание 
сроков и качества выполнения работ

Функционал:

• Настройка  индивидуальных или групповых пакетов услуг для разных 
клиентов

• Хранение всей информации о клиентах, их подразделениях
и контактных лицах

• Отслеживание работы подрядчиков и внешних исполнителей

• Формирование отчетов по качеству предоставления услуг



Управление обращениями

Функционал:

• Регистрация и отслеживание различных 
типов обращенийот клиентов: по общим 
вопросам, на изменение,
на обслуживание, инциденты

• Назначение ответственных лиц 
и статусов для обращений

• Передача обращений между 
сотрудниками для дальнейшей 
обработки

• Отслеживание состояния и хода решения 
обращений



Информирование

• Автоматические уведомления всех участников о статусе и изменениях в обращениях

• Отправка уведомлений через разные каналы: email, SMS, Telegram, всплывающие окна в интерфейсе 1С

• Настройка шаблонов сообщений под разные ситуации

• Информирование о статусах и изменениях в обращениях — как заявителей, так и исполнителей

• Возможность следить за статусом обращения через Telegram-бот или веб-портал

Функционал:



Адаптация системы под конкретный бизнес-
процесс

• Система позволяет настраивать разные 
сценарии обработки обращений
(запросы, инциденты, изменения)

• Можно создавать уникальные статусы
и приоритеты для каждого типа обращений

• Есть возможность настроить 
автоматические действия при смене статуса 
обращения

• Настраиваются правила маршрутизации 
обращений между сотрудниками

• Работает система уведомлений
(email, SMS, Telegram)

• Все это можно сделать без 
программирования, через интерфейс 
системы

Функционал:



Согласование обращений

• Регистрация обращений от пользователей через различные 
каналы

• Классификация обращений как инциденты, запросы
на обслуживание или изменения

• Маршрутизация обращений на соответствующие 
группы/исполнителей в соответствии с SLA

• Автоматическое определение сроков обработки обращений 
согласно SLA

• Эскалация обращений при превышении сроков обработки

• Согласование обработки типовых обращений

• Отслеживание статуса обработки обращений

• Автоматическое информирование пользователей
и ответственных о ходе работ

• Интеграция с системами мониторинга для автоматической 
регистрации обращений

• Аналитика и отчетность по обработке обращений

Функционал:



Управление работами

Функционал:

• Планирование и распределение работ между 
сотрудниками с учетом их загрузки

• Создание последовательных 
и параллельных цепочек нарядов 
на выполнение работ

• Использование шаблонов нарядов 
для автоматизации создания типовых работ

• Ведение регламентных нарядов для 
планового обслуживания

• Контроль выполнения работ и загрузки 
сотрудников через оперативную 
и аналитическую отчетност

• Учет затрат по выполненным работам
с привязкой к статьям бюджета, 
услугам и клиентам



Шаблоны нарядов

• Шаблоны нарядов позволяют быстро создавать 
новые наряды на выполнение работ, заполняя
их предопределенными данными (исполнители, 

конфигурационные единицы, другие реквизиты)

• Это помогает стандартизировать процесс создания 
нарядов и сокращает время на
их оформление

• Шаблоны можно настраивать под специфику 
конкретных работ или клиентов

Функционал:



Регламентные наряды

• Создание плановых регламентных 
работ по заранее определенным 
шаблонам и расписаниям

• Назначение ответственных 
исполнителей на эти работы

• Контроль выполнения 
регламентных работ

Функционал:



Управление событиями

• Мониторинг и анализ событий, 
влияющих на предоставление услуг

• Автоматические обращения
на основе событий, зарегистрированных 
системами мониторинга

• Информирование ответственных 
сотрудников о возникновении или 
изменении событий через эл.почту, SMS, 
уведомления в интерфейсе и Telegram

Функционал:



Управление проблемами

Функционал:

• Фиксация корневых причин 
возникновения инцидентов и 
проведение мероприятий по их 
устранению

• Документирование результатов 
решения проблем

• Ведение информационной базы
с известными ошибками и обходными 
решениями

• Выполнение упреждающих воздействий 
для предотвращения возникновения 
инцидентов



Управления конфигурациями

Функционал:

• Учет и управление конфигурационными 
единицами, включая оборудование, ПО, 
документацию, процессы. Ведение CMDB

• Мониторинг состояния конфигурационных единиц, 
выявление и обработка событий

• Управление изменениями конфигурационных 
единиц, контроль реализации изменений

• Учет сервисных активов, включая движение 
материалов, оборудования и списание ресурсов



Управление сервисными активами и 
конфигурациями

Функционал:

• Ведние базы данных конфигурационных единиц (CMDB) для хранения актуальной информации обо всех элементах инфраструктуры

• Отслеживание жизненного цикла и взаимосвязи между различными конфигурационными единицами

• Интеграция с системами мониторинга для автоматического обновления данных о конфигурационных единицах

• Управление изменениями конфигурационных единиц в рамках процесса управления изменениями



Управление изменениями

• Обработка изменений: анализ, оценка, согласование с учетом финансирования, технической реализуемости и потребностей бизнеса

• Категоризация и приоритизация изменений, контроль жизненного цикла

• Создание комитетов для анализа изменений, определения приоритетов и сроков

• Планирование и отчетность по проведению изменений

Функционал:



Управление релизами

• Планирование релизов

• Управление проектированием, разработкой
и сборкой релизов

• Организация тестирования и приемки релизов

• Планирование развертывания релизов
в среде эксплуатации

• Информирование функциональных заказчиков, 
согласование готовности релиза к эксплуатации 
и обучение пользователей

• Организация хранения эталонного 
программного обеспечения

Функционал:



Управление знаниями

• Накопление и сохранение информации, необходимой для предоставления услуг и поддержки сервисных активов

• Помощь операторам в начальной поддержке пользователей, сервис-инженерам при расследовании
и диагностике инцидентов

• Создание справочника "Часто задаваемые вопросы" для самостоятельного поиска пользователями ответов

Функционал:



Управление финансами

Функционал:

• Бюджетирование: планирование затрат, мониторинг 
расходов

• Учет затрат: прямые затраты по нарядам
в разрезе статей бюджета, учет трудоемкости, 
списание материалов и запчастей

• Учет нарядов: выполненные работы персонала
и подрядчиков по предоставленным услугам
и конфигурационным единицам

• Отчетность: отчет по бюджету с отображением 
плановых и фактических затрат в разрезе клиентов, 
услуг, статей бюджета



Оперативная отчетность

• Контроль обработки всех обращений пользователей в режиме реального времени

• Использование цветовой маркировки и автоматические уведомления для отслеживания сроков и состояния обращений

• Получение актуальных данные о загрузке сотрудников и распределении задач

Функционал:



Аналитическая отчетность

• Отслеживание перемещения оборудования и других 
конфигурационных единиц между сотрудниками и 
отделами

• Показ полной истории: кто владел оборудованием, 
где оно находилось, в каком состоянии было

• Фиксация даты всех перемещений, хранит 
инвентарные номера

• Отражение текущего статуса использования 
оборудования

• Возможность гибкой настройки параметров отчета

• Выбор периода анализа данных

Функционал:



Сервисная отчетность

Функционал:

• Формирование отчетов по всем обращениям
в службу поддержки за выбранный период

• Группировка информации по ответственным 
сотрудникам и отделам

• Показ статуса каждого обращения 
(зарегистрировано, в работе, на согласовании
и т.д.)

• Отслеживание даты регистрации обращений

• Возможность фильтровать и настраивать 
отображение данных


