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Операционная модель для ИТ – IT4IT
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Что такое IT4IT

• IT4IT-форумявляется вендоро-независимой площадкой для общения, 

обмена знаниями и разработки референсной архитектуры IT4IT для 

управления ИТ

• Миссия IT4IT-форума –в том, чтобы создавать и стимулировать 

использование стандарта IT4IT, который включает вендоро-

независимую архитектуру для управления бизнесом ИТ, обеспечивая 

гибкое развитие и фокус на результатах для бизнеса

• В число участников IT4IT-форума входят архитекторы, руководители 

ИТ и консультанты из следующих компаний: Royal Dutch Shell, Munich 

RE, PwC, Accenture, HP, Achmea, University of South Florida, Architecting 

the Enterprise, ATOS, AT&T, BP, Capgemini, IBM, LogicalisSM, Microsoft и 

UMBRiO
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Потоки создания ценности

• Четыре основных потока создания ценности целевого состояния 

предприятия

– От стратегии к портфолио (Strategy to Portfolio, S2P) – планирование (Plan)

– От требования к развертыванию (Requirement to Deploy, R2D) – Построение 

(Build)

– От запроса к исполнению (Request to Fulfill, R2F) – выпуск (Deliver)

– От обнаружения к корректировке (Detect to Correct, D2С) – запуск (Run)
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Поддерживающие виды деятельности

• Финансы и активы (Finance and assets)

• Снабжение и взаимоотношения с  вендорами (Sourcing and vendor)

• Аналитика и отчетность (Intelligence and reporting)

• Проекты и ресурсы (Resources and project)

• Управления рисками
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Компоненты, связанные с IT4IT Reference Architecture
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Потоки ценности в ИТ компании. Детализация
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Поток ценности Strategy to Portfolio - S2P

• Предназначен для выстраивания соответствия между состоянием ИТ 

компании (IT portfolio) и желаемым состоянием бизнеса (business 

innovation)

• В поток S2P входят следующие активности:

– Предоставление стратегии по балансировке в соответствии с ИТ-

портфолио

– Обеспечение единого видения портфеля услуг, архитектуры предприятия и 

проектного менеджмента

– Повышения качества данных для принятия решений

– Предоставление ключевых показателей эффективности и дорожных карт 

(roadmaps) по улучшению бизнес-коммуникации
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Поток ценности Requirement to Deploy - R2D

• Определяет конкретные потребности бизнеса и то, когда именно 

необходимо выполнить получить или достичь их

• Основные составляющие потока следующие:

– Предоставление инфраструктуры/фреймворка для создания, модификации 

и обеспечения сервисов

– Поддержка как гибких, так и традиционных методологий разработки

– Обеспечение обозримости качества, использования, планирования и 

структуры издержек предоставляемых сервисов

– Определение точек интеграции и контрольных точек развертывания

9



Поток ценности Request to Fulfill - R2F

• Предназначен для формирования каталога, соответствия и 

управления сервисами будущего состояния фирмы предназначен 

поток ценности R2F

• Включает в себя:

– Помощь ИТ организации в переходе на модель сервис-брокера

– Представление единого каталога, включающего в себя все элементы 

каталогов поставщиков

– Эффективное управление подписками и затратами на сервисы

– Управление и измерение выполнение обязательств поставщиками
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Поток ценности Detect to Correct - D2C

• Целью D2C является предугадывание и решение проблем, 

возникающих в процессе предоставления сервисов компанией в ее 

целевом состоянии

• Для достижения этой цели поток ценности D2C:

– Качественно объединяет операции по предоставлению ИТ-услуг для 

повышения эффективности и улучшения результата их работы

– Использует единую модель конфигурации, посредством чего обеспечивает 

прозрачность предоставления услуг

– Идентифицирует проблемы до момента их возникновения и влияния на 

пользователе услуг

– Сокращает среднее время по отладке и восстановлению
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3 типа моделей IT4IT

• Модель сервисов

• Информационная модель (основные объекты данных)

• Функциональная модель (функциональные компоненты 

для поддержки двух предыдущих моделей)
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Модель сервисов

• Что 

предоставляется 

пользователю 

(фиолетовые круги, 

сервисы)

• 7 сервис-моделей

• Классификация 

назначений этих 

моделей сервисов

• Использование и 

последовательность 

их формирования в 

процессе доставки 

услуг клиенту 
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Информационная модель

• В референсной архитектурой IT4IT определено 32 ключевых 

объекта данных, среди которых 7 сервис-моделей
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Информационная модель – 2 й уровень
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• Между функциональными компонентами, касающимися 

событий (Event) и Инцидентов (Incident) появится поток 

данных (инцидент), а у связи между объектами данных 

событие и инцидент (связанными с соответствующими 

функциональными компонентами) появится мощность 1:1, 

что значит, что одно событие может иметь соответствие 

только с одним инцидентом



Интеграционная модель
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Data Object State Model
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Функциональные компоненты

• Строительными элементами являются функциональные 

компоненты, отражающие возможности ИТ, которые создают 

или используют объекты данных и определяются в 

соответствии с цепочкой ценности, тем самым выстраивая 

связь между архитектурой IT4IT и концепцией цепочки ценности

• Функциональные компоненты производит ценность для 

пользователя через использование людей, процессов, методов, 

технологий, ресурсов и/или средств

• Референсная архитектура IT4IT проводит соответствие между 

функциональными компонентами, связанными объектами 

данных и цепочками ценности, описывая процесс 

предоставления ИТ-услуг и формулируя общий концепт IT4IT 

Reference Architecture
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Первый уровень референсной архитектуры IT4IT
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Черные круги являются объектами данных

Фиолетовые круги поясняют используемые сервисы

Серый круг является вспомогательным объектом данных

Синие прямоугольники являются функциональными компонентами



Взаимосвязи между объектами данных
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2-й уровень модели Strategy to Portfolio - S2P
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2-й уровень модели
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Enterprise Architecture Functional Component Level 2 Model

Policy Functional Component Level 2 Model

Proposal Functional Component Level 2 Model

Portfolio Demand Functional Component Level 2 Model



Service Portfolio Functional Component Level 2 Model
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IT Investment Portfolio Auxiliary Functional Component Level 2 Model
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Requirement to Deploy - R2D
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Второй уровень. Requirement to Deploy - R2D
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Второй уровень. Request to Fulfill - R2F
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Второй уровень. Detect to Correct - D2C
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Key Performance Indicators
Critical Success 

Factors
Key Performance Indicators (KPIs)

Achieve 

Operational 

Excellence

Events: Increase in breadth and depth of monitoring endpoints, reduction of escalated events (via 

filtering/correlation/ automated resolution), reduction of false positives, and reduction of the number of security 

events that cause business disruption.

Incidents: Incident reduction, reduction of escalated Incidents, reduction of false positives, reduction in the total 

number of security-related Incidents.

Problems: Increase Problems identified, increase Problems eradicated.

Changes: Reduction of change-related outages, reduction of emergency changes, reduction of unplanned 

changes, and reduction of security vulnerabilities introduced during Change Management.

Knowledge: Increase Known Error availability (enrich Known Error database), increased usage.

Improve Customer 

Satisfaction

OLA/SLA: Reduction of failed agreements.

Availability of critical business systems: Increase uptime, decrease MTTR, increase MTBF.

Performance (user experience) of critical business systems: Decrease user complaints.

Incidents: Increased rate of first call resolution.

Self-service: Increased success rate for user self-fix.

Improve Staff 

Effectiveness

Events: Increase automatically remediated Events, increase the percentage of Events correlated to a business 

service.

Incidents: Reduction of re-opened Incidents, increase percentage of first call resolution, reduction in average time 

to close an Incident, increase automatically remediated Incidents, reduce average handling time, and reduce 

rejected Incidents.

Changes: Increase automatically remediated changes.

Alignment with 

Business Strategy

Cost: Increase percentage of time invested on business-critical services.

Services: Increase number of business services defined, decrease percentage of business-critical services, 

decrease number of CIs that are not linked to a business service, increase “quality of service” monitoring for 

internal and external business services.

SLA/SLO: Increase percentage of business-critical services with defined Service Level targets.

Security: Number of security-related outages to business-critical systems, number of security Incidents causing 

financial loss, business disruption, or public embarrassment, number of security Incidents resolved without 

business impact.
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Incident Functional Component
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Key Attributes

The Incident data object shall have the following key data attributes:

• IncidentID: Unique identifier for the Incident record

• Category: The category aids in determining assignment and 

prioritization

• SubCategory: The second level of categorization, following 

Category

• IncidentStatus: The current stage in the lifecycle of an Incident

• IncidentStatusTime: Time stamp for the IncidentStatus attribute

• Severity: Severity of the Incident

• Priority: Priority of fixing the Incident

• Title: Title of the Incident

• Description: Description of the Incident

• AssignedTo: Group or person that is assigned to fix the Incident

• ActualServiceCI_ID: Related CI(s)
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Key Data Object Relationships

The Incident data object shall maintain the following relationships:

• Incident to Problem, Known Error (n:m): Connection between the 

Incidents that are converted to Problems to permanently address 

severe/repeating Incidents

• Incident to RFC (1:n): Connecting RFCs to the Incidents they 

originated from

• Incident to Defect (1:1): Current practice: connecting Defects that 

are created when Incident diagnostics determines there is need for 

an emergency fix from development

• Incident to Actual Service CIs (n:m): CI to which the Incident is 

associated and usually the main subject of

• Event to Incident (n:m): Enables the connection between the 

Incidents and Events and supporting the integration lifecycle 

between them

32



Main Functions

The Incident functional component:

• Shall be the system of record for all Incidents

• Shall manage the state escalation paths and general lifecycle of the 

Incident

• Shall allow an Incident to be initiated from an Event

• Shall create an Incident when an Interaction cannot be associated 

with an existing Incident because it requires additional clarification, 

diagnostics, or support actions

• Shall create an association between the Incident data object and the 

related Actual Service CI(s)
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Capability Discipline Informal Notation
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Capability Discipline Formal Notation
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Scenario Process Flow Example
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Essential Service Diagram Example
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Example of Functional Components, Data Objects, and Essential Services
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