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СИСТЕМА УПРАВЛЕНИЯ КАЧЕСТОМ СЕРВИСОВ ПАО Ростелеком 
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Особенности 
подхода 
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• Ростелеком  сегодня – это одна из самых больших ИТ инфраструктур РФ 

• Использование аутсорсинга для сопровождения Бизнес критичных сервисов 

• Концентрация только на мониторинге ИТ инфраструктуры – тупиковый путь 

• Формирование Бизнес –ориентированных KPI – основа нашего подхода к 

мониторингу 

• Мониторинг с качества сервиса с точки зрения конечного пользователя  

• Интеграция с существующими системами мониторинга 
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СИСТЕМА УПРАВЛЕНИЯ КАЧЕСТОМ СЕРВИСОВ DYNATRACE 
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Dynatrace 
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• Мониторинг качества сервиса с позиции опыта конечного пользователя (EUE) 

• Мониторинг критичных операций 

• Формирование Бизнес –ориентированных KPI 

• Интеграция с существующими системами мониторинга 

На мониторинг поставлены ключевые бизнес сервисы с которыми 
работают пользователи в Москве и двух МРФ 
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Эффекты внедрения решения 
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 Контроль выполнения требований SLA  

 Контроль KPI по транзакциям в бизнес-приложениях 

 Глубокий анализ ИТ сервисов 

 Оптимизация ИТ архитектуры 

 Оптимизация скорости поиска решения проблемы 
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СИСТЕМА УПРАВЛЕНИЯ КАЧЕСТОМ СЕРВИСОВ DYNATRACE 

Общий обзор состояния сервисов 
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Текущий уровень KPI производительности 

Пользователи 

Состояние регионов Качество предоставления сервисов 

Статистика качества сервисов 
 в разрезе регионов 
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СИСТЕМА УПРАВЛЕНИЯ КАЧЕСТОМ СЕРВИСОВ DYNATRACE 

Главный Дашборд Системы мониторинга 
 

7 

  
  

ИТ-Сервисы 

Текущий уровень работы сервиса 

Пользователи 

Тренды 

Слои 

Проблемный 
компонент 
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Развитие системы мониторинга 
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 Покрытие мониторингом новых цифровых 

бизнес-критичных сервисов  

 Установка агентов на данные сервисы для 

мониторинга полной цепочки доставки ИТ-сервиса 

и предоставление детализированной статистики по 

качеству работы конечных пользователей 
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Пилотный проект Dynatrace Managed – мониторинг 

пользователей цифровых бизнес-критичных сервисов 
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Задачи проекта 
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• Предоставление подробной информации по уровню восприятия качества сервиса 

конечными пользователями  

• Аналитика поведения пользователей  

• Сквозной анализ качественных показателей систем с углублением до 

инфраструктурных компонентов и архитектуры ПО 

• Использование механизмов Искусственного интеллекта  

• Простота и быстрота развертывания решения  
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Пользователь сервиса : 

• Тип устройства  

• Совершаемые операции 

• Геололокация 

• Браузер  

 

ИТ-сервис : 

• Бизнес операции 

• Конверсия 

• Общее состояние 

системы  

 

 Инфраструктура/процессы: 

• Состояние  

инфраструктуры  

• Программная среда 

• Взаимодействие  

между компонентами  

 

 Программная Среда: 

• Исполняемый код  

• Методы  

 (java, .NET и др) 

• Ошибки на уровне  

кода  

 

Мониторинг цепочки доставки ИТ-сервиса 

ИТ-сервис : 

• Бизнес операции 

• Конверсия 

• Общее состояние 

системы  

 

 Инфраструктура/процессы: 

• Состояние  

инфраструктуры  

• Программная среда 

• Взаимодействие  

между компонентами  

 

 Программная Среда: 

• Исполняемы код  

• Методы  

• Ошибки на уровне  

кода  
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Аналитика поведения пользователей Сервиса 
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Информация о конечном 
 пользователе 

Последовательность  
действий пользователя 

Качественные показатели 
 по каждому действию 

Возможность детализации  
каждого действия  
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Использование механизмов Искусственного интеллекта  
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Мониторинг на всех  
уровнях сервиса  

Определение взаимосвязей  
между всеми компонентами  

и точное определение проблемы 

Критичный компонент  
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Использование механизмов Искусственного интеллекта  
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Влияние на бизнес 

Dynatrace анализирует миллионы 
зависимостей и дает точные результаты  

по каждой возникающей проблеме  Причина проблемы 

Влияние на сервис 
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Спасибо за внимание! 
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Спасибо за внимание! 


