
Создание  
Центров Компетенции 

заказчика 
на основе продукта 

«1С:Технология Корпоративного Сопровождения»  
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ВЛАДИМИР ПАВЛОВ  

РУКОВОДИТЕЛЬ НАПРАВЛЕНИЯ КОРПОРАТИВНОГО СОПРОВОЖДЕНИЯ  

ФИРМА «1С» 



Выбор пути…. 
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Уровень сложности ИС 

• Объем адаптации типового решения 1С 

• Сложность бизнес-процессов 

• Технологические  и эксплуатационные 

особенности 

• Масштаб и территориальная 

распределенность  бизнеса 

Уровень требований  

• Бизнес-критичность и временные 

параметры обслуживания 

• Корпоративная культура  

в управлении ИТ 

Партнеры 1С 
(аутсорсинг) 

 

Партнеры 1С  
ИТС КОРП  

ЦК 1С 

Группы 
специалистов 

1С 
ЦК 1С 

Уровень сложности  
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Продукты Процессы Персонал 

Т е х н о л о г и я  с о п р о в о ж д е н и я  

Первое, второе, третье… 
Что необходимо учесть при создании ЦК 1С  



1С:Технология Корпоративного Сопровождения (1С:ТКС) 
Свод знаний на базе "1С:Электронное обучение. Конструктор курсов"  

(инф.письмо №20526 от 02.10.2015) http://1c.ru/news/info.jsp?id=20526 
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Продукты 

• Концепция каталога услуг и рекомендации по адаптации 

• Типовой каталог услуг 

• Типовое SLA и рекомендации по его формированию 

Персонал 

• Типовая организационная структура рабочих групп 

• Ролевая модель 

• Модель компетенций  

Процессы 

• Процессная модель 1С:ТКС 

• Типовые регламенты 8 процессов 

• Рекомендации по использованию ПП 1С 

Соответствует 

ISO 20 000 + Финансово-ресурсная 

модель 

http://1c.ru/news/info.jsp?id=20526
http://1c.ru/news/info.jsp?id=20526


Инструменты сопровождения  
для ЦК 1С 
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1С:СППР 

Использование 
функциональности 

стандартных библиотек 
и платформы 

1С:Предприятие КОРП 

Мобильный 
клиент 1С 

1C:ITIL 
КОРП 

Интеграция со 
средствами 

мониторинга 
инфраструктуры 

1С:КИП 

1С:Электронное 
обучение 

Интеграция всех 
инструментов 

сопровождения 

1С:Коннект 

Интеграция со 
средствами 

коммуникаций 
(SMS, телефония) 

Используем ВСЕ инструменты…  
Значит решаем все задачи! 
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Поддержка 
пользователей 

прикладных 
решений 1С

Поддержка 
ИТ-специалистов 

заказчика 

Поддержка 
прикладных 
решений 1С

Адаптивное 
сопровождение 

прикладных 
решений 1С

Обучение 
персонала 
заказчика
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Бизнес услуги 

Технологические услуги 

Маркетинг - пакеты услуг : «Максимальный», «Оптимальный», «Стандартный» 

«Индивидуальный» 

Структура типового каталога услуг 
порядок адаптации… 



Ролевая модель 1С:ТКС  
и структура рабочих групп 
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3-я линия 2-я линия 1-я линия 4-я линия 

  

Заказчики  

(потребители 

услуг) 

Подрядчик 

Партнер 1С 

Поставщик услуг  

Функциональные 

подразделения заказчика 

•Уполномоченные 

представители функциональных 

подразделений заказчика 

•Уполномоченные пользователи 

•Пользователи 

Фирма «1С» 

ЦК заказчика 

•Уполномоченный представитель 

ЦК заказчика 

•ИТ-специалисты заказчика 

Руководство  заказчика 

•Уполномоченный представитель 

заказчика 

• Уполномоченный 

представитель подрядчика 

• Специалист подрядчика 

• Уполномоченные 

представители Фирмы «1С» 

• Специалист Фирмы «1С» 

Служба Service Desk 

• Оператор Service Desk 

• Руководитель Service 

Desk 

Группа внедрения и 

консалтинга 

• Консультант (ЛК) 

 

 

 

Руководитель группы 

(Бизнес –аналитик) 

Специалист по 

сопровождению  

Консультант 

Эксперт по технологической 

платформе 

Группа разработки 

• Разработчик 

(программист) 

 

 

• Руководитель группы 

(Архитектор) 

• Ведущий разработчик 

• Разработчик 

Учебный центр (УЦ) 

•Руководитель УЦ 

•Преподаватель 

Группа тестирования 

•Руководитель группы 

•Тестировщик 

•Технический писатель 

Группа системного 

администрирования 

• Администратор (инженер) 

 

• Руководитель группы 

(Технологический эксперт) 

• Системный администратор 

(старший администратор)  

Административная 

группа 

•Руководитель группы 

•Уполномоченный по 

взаимодействию с «1С» 

•Уполномоченные по 

взаимодействию с 

подрядчиками 
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Модель процессов 1С:ТКС 
Какие внедрять процессы… 

Управление каталогом и уровнем 

услуг 

Управление 

обращениями 

(инциденты, запросы 

на обслуживание)  
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Управление 

изменениями 

Управление 

знаниями 

Управление работами 

Управление конфигурациями 
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»
 Поставщик услуг  

Управление 

проблемами 

Управление 

релизами 

Поддерживающие процессы 

Первое… 

Второе… 

Второе… 

Третье и четвертое… 



Финансово-ресурсная модель (ФРМ) 
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Функционально-стоимостной анализ (АВС)  - 

трудоемкости услуг и процессов их предоставления по нормативам 
трудоемкости выполнения операций и  количества потребления услуг 

В модель использует типовой каталог услуг 
1С:ТКС:  

Поддержка пользователей,  
Поддержка ПР_1С  

(корректирующее сопровождение), 

Адаптивное сопровождение ПР_1С, 
Обучение пользователей 

а также услуги ИТС и ИТС КОРП   

 

В модель включены типовые процессы 1С:ТКС, 
которые формируют  

«цепочку» создания ценности услуг: 
 

Управление Обращениями 
Управление Проблемами 
Управление Изменениями 

Управление Релизами 
 

а также процесс взаимодействия с заказчиком 
Управление каталогом и уровнем сервиса 

 

Получен расчет 

трудоемкости 

Обоснована 

численность персонала 
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Ролевая 
модель 

Описание 
деятельности 
в процессах 

Проф. 
стандарты 

Курсы 
обучения и 

сертификация 
фирмы «1С» 

Модель компетенций 
Основания для разработки 



Оценка  
уровня подготовки и сертификации специалистов 
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Оценка и 

мониторинг 

уровня 

специалистов 

ОТЧЕТ 

Отчет по кандидатам: 

индивидуализированные 

траекторий обучения  

и рекомендациями по 

возможному совмещению 

ролей 

АНАЛИЗ 

Анализ: опыт работы, базовое 

профильное образование, 

уровень сертификации на 

знание ПП 1С  

ТЕСТИРОВАНИЕ 

Пробное тестирование 

выбранных кандидатов в  

соответствии необходимыми 

ЗУН для работы на поддержке 

ОТБОР 

Сравнение полученных 

профилей с требованиями, 

содержащимися в  Ролевой 

модели. Первичный подбор 

специалистов 



Формирование траекторий обучения  
пользователей и персонала ЦК 1С 

• Индивидуальная траектория обучения – целенаправленная дифференциальная 

программа, обеспечивающая эффективную подготовку специалистов. 

• Построение плана обучения на основе рекомендаций фирмы 1С по подготовке 

специалистов соответствующего уровня, с учетом «стартовых» компетенций конкретного 

специалиста 

 



Адаптация 
типового 

каталога услуг, 
определение 

модели 
компетенций на 
основе ролевой 

модели 

Нормирование 
трудоемкости 

услуг  

на основе статистики 
их предоставления и 

потребления 

Формирование 
SLA  

Расчет 
численности 
персонала  

на  основе 
технического 

каталога услуг и 
регламентов 

обслуживания 

Итог : «Дорожная карта» 
 создания ЦК 1С 

Управление каталогом услуг 

Управление 
уровнем сервиса 

Планирование 
управления 

работами 

Определение сопровождаемых ИС, 

количества и квалификации 

пользователей 

Далее… 
• Обучение пользователей 

• Оценка и Подготовка персонала ЦК 1С 

• Развертывание «инструментов» 

сопровождения ИС 

• Адаптация типовых регламентов и 

внедрение процессов сопровождения 

ЦК 1С создан… 
ВСЕ получилось! 
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СПАСИБО ЗА ВНИМАНИЕ! 
Ваши вопросы? 

Павлов Владимир Алексеевич 

Руководитель направления корпоративного сопровождения 

Фирма «1С» 

metod@1c.ru, pavv@1c.ru 

+7 (495) 688-99-38 

 

mailto:method@1c.ru
mailto:pavv@1c.ru

