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Разработка метода непрерывного 
совершенствования услуг с использованием 
инструментов Business Intelligence *
Цель исследования – разработка метода непрерывного совер-
шенствования услуг с использованием инструментов Business 
Intelligence. 
Материалы и методы: использованы материалы о концепции 
Цикла Деминга, методы и технологии Business Intelligence, 
методология Agile и SCRUM.
Результаты. В статье рассматривается проблема непрерывно-
го совершенствования услуги и предлагается вариант решения 
с использованием методов и технологий Business Intelligence. В 
данном случае назначение этой технологии заключается в том, 
чтобы решить и принять окончательное решение касательного 
того, что именно требует улучшения в текущей организации 
услуги. Иными словами, Business Intelligence помогает менеджеру 
продукта увидеть то, что скрыто от «человеческого глаза» 
на основании полученных и обработанных данных. Разработка 
метода основана на концепции Цикла Деминга и на методоло-
гиях Agile и SCRUM.
В статье описываются основные этапы разработки метода с 
учетом вида деятельности предприятия. Для выявления узких 
мест и обоснования необходимости их устранения и в целом 
для непрерывного совершенствования услуги, необходимо полное 
построение системы Business Intelligence на предприятии. Этот 
процесс представлен в нотации DFD. В статье представлена 
схема выбора подходящей гибкой методологии.
Предложена концепция решения заявленных задач, включающая 
в себя методику выявления проблем с помощью технологий 
Business Intelligence, разработку части системы для устранения 
проблем и анализ результатов внедренных изменений. Приведено 
техническое описание реализации проекта. 
Заключение. По итогам работы авторов была сформирована 
концепция метода постоянного совершенствования услуги с 
использованием технологии Business Intelligence, учитывающая 
специфику предприятий, предлагающих SaaS-решения. Также 
было установлено, что при использовании данного метода ре-

комендуемой методологией разработки является SCRUM. Ре-
зультатом данной научной работы является метод постоянного 
улучшения ИТ-услуг с использованием Business Intelligence для 
предприятий, предлагающих SaaS-решения, который решает 
выявленные проблемы в существующих методах непрерывного 
совершенствования. Представленный в работе метод состоит 
из следующих шагов:
– анализ существующего состояния услуги и выявление узких 
мест;
– анализ возможных причин возникновения проблем;
– формирование требований к совершенствованию услуги;
– разработка части системы, включающая в себя устранение 
проблем;
– анализ полученных результатов внедренных изменений;
– определение новых измеряемых критериев и сбор данных.
Разработанный метод был использован на предприятии OOO 
«Solomoto». В ходе практической апробации данного метода 
была устранена выявленная проблема обучающих руководств в 
SaaS-платформе Solomoto. Помимо этого, были выявлены ряд 
положительных эффектов от внедрения данного метода на 
предприятии. В их число входят следующие:
– увеличение качества формирования требований;
– улучшение реакции на потребности бизнеса;
– уменьшение затрат и негативного влияния на реализацию 
изменений;
– повышение качества информации о состоянии услуг, а также 
улучшение различных метрик.
– повышение качества работы персонала;
– повышение конкурентоспособности предприятия, за счет 
непрерывного улучшения и поддержания услуги в актуальном 
состоянии.

Ключевые слова: совершенствование услуг, услуга информаци-
онных технологий, Business Intelligence, BI, SaaS, Agile, SCRUM.

The purpose of the study was to develop a method of continuous 
improvement of services using the Business Intelligence tools. 
Materials and methods: the materials are used on the concept of the 
Deming Cycle, methods and Business Intelligence technologies, Agile 
methodology and SCRUM.
Results: the article considers the problem of continuous improve-
ment of services and offers solutions using methods and technologies 
of Business Intelligence. In this case, the purpose of this technology 
is to solve and make the final decision regarding what needs to be 

improved in the current organization of services. In other words, 
Business Intelligence helps the product manager to see what is hidden 
from the “human eye” on the basis of received and processed data. 
Development of a method based on the concept of the Deming Cycle 
and Agile methodologies, and SCRUM.
The article describes the main stages of development of method based 
on activity of the enterprise. It is necessary to fully build the Busi-
ness Intelligence system in the enterprise to identify bottlenecks and 
justify the need for their elimination and, in general, for continuous 

Development of a method of continuous 
improvement of services using the Business 
Intelligence tools 

* Работа выполнена при финансовой поддержке РФФИ (проект № 16-07-01062 «Разработка методов и средств 
инжиниринга предприятий на основе интеллектуальных технологий»).
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improvement of the services. This process is represented in the notation 
of DFD. The article presents a scheme for the selection of suitable 
agile methodologies.
The proposed concept of the solution of the stated objectives, including 
methods of identification of problems through Business Intelligence 
technology, development of the system for troubleshooting and analysis 
of results of the introduced changes. The technical description of the 
project is given. 
Conclusion: following the work of the authors there was formed the con-
cept of the method for the continuous improvement of the services, using 
the Business Intelligence technology with the specifics of the enterprises, 
offering SaaS solutions. It was also found that when using this method, 
the recommended development methodology is SCRUM. The result of 
this scientific research is the continuous improvement of IT services, us-
ing Business Intelligence for enterprises, offering SaaS solutions, which 
solves the problems, identified in the existing methods of continuous 
improvement. Proposed method consists of the following steps:
– analysis of the current status of the service and identification of 
bottlenecks;
– analysis of possible causes of problems;

– formation of requirements to improve services;
– development of the part of the system, including troubleshooting;
– analysis of the results of the implemented changes;
– definition of new measurable criteria and data collection.
The developed method was used at the enterprise Ltd “Solomoto”. 
In the course of practical testing of this method the identified problem 
of tutorials in SaaS platform Solomoto was eliminated. In addition, 
they identified several positive effects from the implementation of this 
method in the enterprise. They include the following:
– increase in the quality of requirements’ formation;
– improving response to business needs;
– reduce costs and negative impact on the implementation of changes;
– improving the quality of information on the state of services and 
the improvement of various metrics;
– improving the quality of work of staff;
– improving the competitiveness of enterprises through continuous 
improvement and maintaining the service up to date.

Keywords: service improvement, information technology service, 
Business Intelligence, BI, SaaS, Agile, SCRUM.

Введение

В последнее время, SaaS осо-
бенно актуален в инновацион-
ных предприятиях и в иннова-
ционных отраслях экономики. 
И для такого рода предпри-
ятий остро стоит вопрос об ак-
туальности и своевременности 
предоставляемых услуг. По-
этому необходимо понимать 
и учитывать, что именно и в 
какой момент стоит улучшить 
в предоставляемой ИТ-услуге. 
Для решения такого вопроса 
зачастую используется кон-
цепция CSI (continuous service 
improvement) – непрерывное 
улучшение (совершенствова-
ние) услуг.

В CSI особое место уделя-
ется анализу текущей органи-
зации предоставляемой ИТ-
услуги. Такого рода анализ 
можно провести с помощью 
технологии Business Intelligence 
(BI). В данном случае назначе-
ние BI заключается в том, что-
бы решить и принять оконча-
тельное решение касательного 
того, что именно требует улуч-
шения в текущей организации 
ИТ-услуги. Иными словами, 
BI помогает менеджеру про-
дукта увидеть то, что скрыто 
от «человеческого глаза» на 
основании полученных и об-
работанных данных.

На текущий момент все 
известные подходы к CSI не 
учитывают специфику SaaS 
решений. Учет данной специ-

фики позволит избежать ряда 
ошибок, возникающих на эта-
пе анализа эффективности 
текущей организации ИТ-ус-
луги, что, в конечном итоге, 
приведет к повышению качес-
тва предоставляемой ИТ-услу-
ги. Поэтому разработка метода 
непрерывного совершенство-
вания услуг SaaS-решений, 
учитывая недостаточную те-
оретическую и практическую 
разработанность, особенно ак-
туальна.

Степень научной разра-
ботанности проблематики 
непрерывного совершенс-
твования ИТ-услуг. Актив-
ное использование методов 
совершенствования услуг, и, 
в частности, методов непре-
рывного совершенствования в 
различных областях современ-
ной жизни повлекло за собой 
развитие данных методов и в 
сфере информационных тех-
нологий. Методы постоянного 
совершенствования ИТ-услуг 
объединяют в себе принципы, 
методы, практики, относящи-
еся к управлению качеством, 
управлению изменениями и 
совершенствованию способ-
ностей.

В России проблемы управ-
ления качеством ИТ-услуг за-
нимались Агафонов А.Н. [1], 
Денисова А.Л. [2], Козлов П.М. 
[3], Круглов М.Г.[4], Кушни-
ков К.В. [5], Симонов Ю.Т.[6]

Значительный вклад в раз-
витие теории управления из-

менениями внесли многие 
российские ученые: Анис-
кин Ю.П. [7], Великий A.A. 
[8], Павлов В.А. [9], Широко-
ва Г.В. [10] и др.

Если же говорить непос-
редственно о непрерывном со-
вершенствовании ИТ-услуг, то 
в России, на данный момент, 
эта проблематика изучена не-
достаточно, однако известны 
работы следующих ученых: 
Доронина Ю.В. [11], Туша-
вин  В.А. [12], Чумаков Р.Е. 
[13] Однако, несмотря на то, 
что в их работах рассмотрены 
проблемы совершенствования 
услуг, не учитывается вопрос 
непрерывности.

Данная проблема более по-
пулярна среди зарубежных уче-
ных, в их числе Голдратт Э.М. 
[14,15] и многие другие. 

Разработки вышеуказанных 
авторов имеют большое теоре-
тическое и практическое зна-
чение. Однако в их работах не 
рассмотрены вопросы приме-
нения методов непрерывного 
совершенствования для SaaS.

Формирование концепции 
метода непрерывного 
совершенствования услуг

Как было сказано выше, 
SaaS имеет ряд особенностей:

– приложение приспособ-
лено для удаленного использо-
вания;

– одним приложением поль-
зуется много пользователей;
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– обновление и модерниза-
ция происходят оперативно и 
прозрачно для клиента;

– оплата взимается в виде 
подписок или абонентской 
платы;

– состоит, как правило, из 
несколько более мелких моду-
лей;

– обновления и модерниза-
ция происходят регулярно;

– возможность самостоя-
тельного расширения функци-
онала конечным пользовате-
лем.

Так как существующие ме-
тоды непрерывного совер-
шенствования ИТ-услуги не 
учитывают особенности SaaS, 
то ниже представлена кон-
цепция метода непрерывного 
совершенствования услуги, 
учитывающая все наиболее 
важные особенности SaaS:

1. Анализ существующего 
состояния услуги и выявле-
ние узких мест. На данном 
этапе должен проводиться 
аналитический мониторинг 
всей ИТ-услуги. На основе 
выявленных данных, специ-
алисты делают вывод о том, 
что существует некоторая 
проблема, которая меша-
ет эффективной работе всей 
ИТ-услуги. Проблемы могут 
быть, как техническими, как 
связанными с ценообразо-
ванием, так и с дизайном, а 
также многим другим. И каж-
дая из таких проблем имеет 
различное влияние на эффек-
тивность работы ИТ-услуги. 
Стоит понимать, что для объ-
ективной оценки состояния 
ИТ-услуг на предприятии 
должна быть внедрена качес-
твенная аналитика.

2. Анализ возможных при-
чин возникновения проблем. 
Данный этап является наиме-
нее объективным, и как следс-
твие, наиболее ответственным. 
Так как возможных причин 
возникновения проблем и уз-
ких мест в услуге может быть 
огромное множество. И не 
всегда можно однозначно ска-
зать, что именно послужило 
причиной.

3. Формирование требо-
ваний к совершенствованию 
услуги. Перед тем, как начать 
устранение выявленных про-
блем, необходимо выявить 
функциональные и нефункци-
ональные требования, а затем 
описать их и передать в разра-
ботку. В рамках методологии 
для описания требований ис-
пользуются форматы пользова-
тельских историй и сценариев 
использования. Непрерывное 
совершенствования услуг не 
предъявляет дополнительных 
условий к форме описания 
сценариев использования. 

4. Разработка части систе-
мы, включающая в себя ус-
транение проблем. Так как 
непрерывное совершенство-
вание услуги вписывается в 
концепцию Цикла Деминга, 
то при разработке необходи-
мо выбрать Agile методологию, 
в частности, это может быть 
Scrum или его производные. 
Новая рабочая версия SaaS 
продукта, то есть, версия с ус-
траненной проблемой, долж-
на быть получена каждые 1–4 
недели. Данные сроки должны 
быть регламентированы еще 
до начала разработки. Стоит 
понимать, что, чем качествен-
нее требования, описанные на 
предыдущем шаге, тем выше 
шанс получить наиболее ка-
чественную, выпущенную вер-
сию продукта.

5. Анализ полученных ре-
зультатов внедренных изме-
нений. Данный этап должен 
осуществляться параллельно с 
другими этапами данного ме-
тода. Так как в SaaS эффектив-
ность полученных изменений 
можно получить только на до-
вольно большой выборке. Ины-
ми словами, нужно провести 
аналитический мониторинг и 
выявить реакцию конечных 
пользователей на внедренное 
изменение. Способы, исполь-
зуемые для анализа полученных 
результатов после внедрения, 
могут совпадать со способами 
и методами, используемыми на 
первом этапе метода непрерыв-
ного совершенствования

6. Определение новых узких 
мест. После того, как была вы-
пущена новая версия ИТ-ус-
луги и параллельно с тем, как 
проходит анализ полученных 
результатов после устранения 
проблемы, необходимо снова 
проанализировать систему на 
предмет выявления проблем, 
но стоит упомянуть, что на 
данном этапе из общего рас-
смотрения должна быть вы-
кинута та часть, которая была 
внедрена в последнем релизе, 
так как невозможно опреде-
лить ее эффективность на та-
кой малой выборке. Иными 
словами, происходит форми-
рование постоянного цикла 
(круга) непрерывного улучше-
ния услуги. Именно на этом 
шаге формируется непрерыв-
ность улучшения.

Выявление проблем 
в существующем состоянии 
ИТ-услуги 

Стоит подчеркнуть, в пос-
леднее время, SaaS особенно 
актуален и на рынке растет 
потребность в таких системах. 
Также стоит упомянуть, что 
на рынке ИТ особенно акту-
альны аналитические системы, 
позволяющие существенно по-
высить качество принимаемых 
решений [16]. Особое мес-
то среди аналитических сис-
тем занимают системы класса 
Business Intelligence.

Технологии BI позволяют 
существенно упростить про-
цесс принятия решений и 
получения отчетности всеми 
сотрудниками компании, ос-
новываясь на возможностях 
многомерного (OLAP) ана-
лиза данных. Это средство 
многомерного интерактивно-
го анализа больших массивов 
информации с помощью спе-
циализированных аналитичес-
ких моделей (OLAP-кубов), а 
также позволяющее формиро-
вать отчеты как в табличном, 
так и в графическом виде [17].

На основании имеющих-
ся данных можно выявить 
наиболее узкие места в SaaS 
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приложении и сформировать 
необходимые требования по 
их устранению. Для выявле-
ния узких мест и обоснования 
необходимости их устранения 
и в целом для непрерывно-
го совершенствования услуги, 
необходимо полное построе-
ние BI на предприятии. Этот 
процесс представлен на Рис. 1 
в нотации DFD.

В качестве источников 
данных могут применять-
ся различные форматы фай-
лов, в частности, это могут 
быть текстовые файлы, фай-
лы excel, файлы xml, реляци-
онные базы данных (MS SQL, 
DB2, MySQL), нереляционные 
базы данных (Mongo DB, eXist, 
CounchDB), различные метри-
ки (Яндекс.Метрика, Google 
Analytics) и др. Поддерживае-
мые источники данных зависят 
только от выбранного на пред-
приятии ETL-инструмента.

На рисунке 1 представлена 
полная схема построения BI. 
Стоит также понимать, что, 
если на предприятии уже пос-
троен BI, то весь процесс по 
анализу существующего со-
стояния услуги и выявления 
узких мест сводится к пост-
роению OLAP-куба и анализу 
данных (аналитического мо-
ниторинга).

На этапе аналитического 
мониторинга проводится вы-
явление проблем в ИТ-услуге. 
Это означает, что представля-
ются ряд показателей, после 
чего выявляется соответствие 
или несоответствие услуги/
части услуги (модуля) предо-
ставляемым требованиям. В 

частности, такими показателя-
ми могут быть:

– процент ухода пользова-
телей со страницы;

– процент негативных от-
зывов пользователей;

– количество пользовате-
лей;

– среднее количество про-
смотренных страниц за сеанс 
пользователем;

– количество действий для 
получения пользователем же-
лаемого результата;
и др.

Данные показатели зависят 
от предметной области SaaS 
приложения и структуры само-
го SaaS, поэтому для каждого 
SaaS требуются свои показа-
тели эффективности. Стоит 
упомянуть, что для аналити-
ческого мониторинга может 
также использоваться и Data 
Mining (рус. Добыча данных), 
использование интеллектуаль-
ных методов добычи данных 
позволяет еще точнее выявить 
проблемы, а иногда и получить 
совершенно неожиданные ре-
зультаты. В качестве систем, 
предлагающих работу по добы-
че данных наиболее популяр-
ными, являются следующие: 
SPSS Modeler, Rapid Miner, 
SAS, а также российская сис-
тема Deductor Studio. Однако, 
как показывает практика, к 
использованию Data Mining 
готовы далеко не все предпри-
ятия, и они обходятся только 
использованием OLAP.

Использование BI для ана-
лиза существующего состояния 
услуги и выявления узких мест 
может служить как для полно-

го перепроектирования услуги 
(или отдельного модуля), так и 
для ее улучшения. Исполь-
зование BI для обследования 
текущего состояния SaaS услу-
ги и для выявления узких мест 
имеет ряд преимуществ:

1. Повышение эффектив-
ности и качества принятия 
решений на основании имею-
щихся данных.

2. Возможность получить 
неожиданные результаты, ко-
торые помогут реорганизовать 
текущий процесс.

3. Повышение доступности 
данных.

Несмотря на очевидные 
преимущества от использова-
ния BI имеются проблемы и 
недостатки:

1. Возможны ошибки при 
интерпретации тех или иных 
данных, что напрямую связано 
с компетентностью участников 
построения BI.

2. Не все предприятия гото-
вы тратиться на использование 
BI для анализа качества услуги 
и выявления узких мест. Не-
смотря на рост популярности 
BI многие предприятия еще не 
готовы внедрять BI-системы, 
не понимая их очевидные пре-
имущества.

Стоит отметить, что ис-
пользование BI как метода вы-
явления узких мест в текущей 
организации SaaS сервиса не 
предполагает использование 
какого-то конкретного BI-про-
дукта и конкретного ETL-инс-
трумента. Но несмотря на это, 
выбор BI-системы является 
одним из важнейших элемен-
тов данного метода. Учитывая 

рис. 1. схема построения Bi на предприятии
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динамичное развитие рынка 
данного программного обеспе-
чения, необходимо проводить 
анализ их возможностей. Реко-
мендуется следующая критери-
альная база сравнения систем: 
возможности информацион-
ной системы (аналитические 
инструменты); аналитические 
задачи, которые позволяет ре-
шать система; категории поль-
зователей системы. Также при 
выборе подходящей BI-систе-
мы стоит учитывать стоимость 
продукта и квалификацию 
пользователей приобретаемой 
платформы. Наиболее попу-
лярными BI-системами яв-
ляются следующие решения: 
SAS, IBM Cognos BI, Tableau, 
Qlikview, SAP BO, Oracle BI, 
а также российская система 
Prognoz [18]. Наиболее же по-
пулярными ETL-инструмента-
ми являются следующие реше-
ния: IBM Data Stage, Pentaho 
Data Integration и Oracle Data 
Integration.

Стоит понимать, что в ме-
тоде непрерывного совершенс-
твования услуги под термином 
«проблемы» имеются в виду 
любые проблемы, которые 
снижают эффективность ИТ-
услуги. Проблемами могут 
являться узкие места. Соглас-
но определению, узкие места 
процесса – операции и связи, 
снижающие эффективность 
процесса, увеличивая его тру-
доемкость и стоимость. Узкие 
места обычно представляют 
собой дублирующиеся опера-
ции/работы, временные за-
держки свыше нормы, инфор-
мационные петли, перегрузки 
отдельных элементов. 

Также в число проблем 
ИТ-услуги входят проблемы с 
технической реализацией и ка-
чеством информационной сис-
темы. Также проблемы могут 
быть связаны с тем, что услу-
гой пользуются не в той мере, 
в которой хотелось быть вен-
дору SaaS. Это означает, что 
проблема – это всё, что меша-
ет, как конечному пользовате-
лю, так и вендору SaaS, быть 
полностью удовлетворенными 

услугой. Причин возникнове-
ния тех или иных проблем мо-
жет быть огромное множество, 
поэтому на практике данный 
этап является наименее объек-
тивным, и как следствие, на-
иболее ответственным. Так как 
возможных причин возникно-
вения проблем и узких мест в 
услуге, может быть огромное 
множество. И не всегда мож-
но однозначно сказать, что 
именно послужило причиной. 
Зачастую выявление причин 
возникновения проблем сво-
дится к опыту и компетент-
ности специалиста, занимаю-
щегося выявлением причины. 
Таким специалистом может 
быть, как аналитик данных, 
как системный аналитик, как 
владелец продукта, так и руко-
водитель проекта.

Наиболее благоприятным и 
точным является та ситуация, 
когда причину возникновения 
проблем можно обосновать с 
помощью проведенных расче-
тов. Для такого обоснования 
могут быть представлены ряд 
формул, которые определяет 
сам специалист, занимающей-
ся выявлением причины.

Если же причину нельзя 
обосновать численно, то все 
сводится к опыту специалиста. 
Если, исходя из полученных 
данных, он видит, что какой-
то из инструментов совсем не 
приносит никакой прибыли, 
то причин может быть мно-
жество: проблемы с дизайном, 
ценообразованием, сложнос-
тью функционала, слабым 
справочным материалом. И 
тут уже сам специалист должен 
понять, что именно из это-
го послужило причиной воз-
никновения проблем, а порой 
причиной могла быть и сово-
купность факторов.

Как было сказано выше, 
данный этап является одним 
из наиболее ответственных, 
так как неправильное опреде-
ление причины возникнове-
ния проблемы может привести 
к ошибкам при формировании 
требований. Если на устране-
ние проблемы будут потрачены 

несколько недель, а, по ито-
гам, окажется, что выявленная 
проблема не решена, то, по 
сути, впустую будут потрачены 
несколько недель разработки, 
а, следовательно, и лишние де-
ньги.

Разработка части системы, 
включающая в себя 
устранение проблем

Так как весь процесс не-
прерывного совершенство-
вания услуги вписывается в 
концепцию Цикла Деминга, о 
которой было сказано выше, 
то целесообразно использовать 
гибкие методологии разработ-
ки (Agile). В данный момент 
гибкий подход к разработке 
набирает популярность и су-
ществует множество различ-
ных методологий, самыми 
популярными из которых яв-
ляются Scrum, XP, Lean, AUP, 
Kanban. Выбор подходящей 
методологии зависит от ряда 
факторов: приоритетов бизне-
са, приемлемого способа ком-
муникации и взаимодействия 
команды, количество серьез-
ных рисков, часто ли меняют-
ся требования, что приоритет-
нее: скорость или качество? И 
многое другое.

В частности, выбор под-
ходящей методологии может 
быть представлен на рис. 2.

Исходя из рис. 2, можно сде-
лать вывод, что, так как пред-
ставленный метод предполага-
ет постоянные улучшения, то 
рекомендуемой методологией 
может быть Scrum и другие 
скрамоподобные методологии 
(Scrumban, Scrum+XP и другие).

Весь процесс Scrum можно 
представить на рис. 3.

Если же говорить непос-
редственно о формировании 
требований, то Agile и Scrum, 
в частности, в качестве фор-
матов описания требований 
используются короткие User 
Stories (пользовательские исто-
рии) и Use cases (пользователь-
ские сценарии).

Пользовательские истории – 
это краткое изложение фун-
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кциональных возможностей, 
реализация которых необхо-
дима для получения конкрет-
ным заинтересованным лицом 
пользы от программного про-
дукта [19]. Наиболее популяр-
ный формат описания пользо-
вательских историй включает в 
себя три компонента:

1. Роль пользователя. Отве-
чает на вопрос «Кто?»

2. Необходимое поведение 
(функция, действие). Отвечает 
на вопрос «Что делает?»

3. Выгода, ценность. От-
вечает на вопросы «Зачем?», 
«Для чего?»

Схематично это можно 
представить так:

Как <роль>, я хочу <пове-
дение> для <ценность>.

После того, как сформиро-
ваны пользовательские исто-
рии, если это необходимо, они 
подробно расписываются в 
виде пользовательских сцена-
риев. Как правило, такая необ-
ходимость существует. Сцена-

рии хорошо взаимодействуют с 
подготовленными ранее поль-
зовательскими историями и 
покрывают их. Разработка 
сценариев идет совместно с 
дизайнером и описывает буду-
щее поведение системы, кото-
рое нужно отразить дизайнеру. 
Существует множество различ-
ных вариантов формирования 
требований и описания поль-
зовательских сценариев. Са-
мыми популярными являются:

– пронумерованный список 
этапов, оформленный в виде 
таблицы;

– двухколончатая таблица 
Вирфс-Брока;

– свободное описание;
– табличное представление;
– полный формат Коберна;
– диаграммы деятельности, 

переходов состояний, вариан-
тов использования, – последо-
вательности;
и др.

рис. 2. схема выбора подходящей гибкой методологии

рис. 3. scrum процессы
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Выбор формата требований 
зависит от ряда факторов, в 
частности, от размера пред-
приятия, размера и важности 
проекта, исторически сложив-
шихся традиций, от пожела-
ний разработчиков и многого 
другого. Стоит учитывать, что 
метод непрерывного совер-
шенствования услуги с исполь-
зованием Business Intelligence 
для SaaS не подразумевает 
выбор какого-то конкретного 
формата описания требований.

После того, как Владелец 
продукта описал все необхо-
димые требования по устра-
нению выявленных на этапе 
анализа существующего состо-
яния услуги и на этапе анализа 
возможных причин возник-
новения проблем, требования 
вместе с резервами спринта и 
проекта (бэклогами) переда-
ются в разработку. И по ито-
гам спринта изменения будут 
внедрены в систему.

Команда разработки в ме-
тоде непрерывного совершенс-
твования услуги с использова-
нием методологии разработки 
Scrum обладает следующими 
характеристиками:

1. Они самоорганизо-
ванные. Никто (даже Скрам 
Мастер) не может указывать 
Команде, каким образом со-
здавать Инкременты работа-
ющей функциональности из 
Беклога Продукта. 

2. Команды Разработки – 
кросс-функциональны, об-
ладают всеми навыками, не-
обходимыми для разработки 
Инкремента продукта. 

3. Скрам не признает ника-
ких других должностей в Ко-
манде Разработки, кроме как 
Разработчик, невзирая на вид 
работы, выполняемой челове-
ком; у этого правила нет ис-
ключений. 

4. У Команды Разработки 
нет подкоманд, которые бы 
выполняли отдельные функ-
ции, как, к примеру, команда 
тестирования или бизнес-ана-
лиза. 

5. Отдельные члены Ко-
манды Разработки могут вла-

деть специализированными 
знаниями в различных облас-
тях, однако ответственность 
лежит на всей Команде Разра-
ботки в целом

6. Оптимальный состав: 
3–9 человек. Если в Команде 
Разработки менее трех чело-
век, взаимодействие уменьша-
ется, что приводит к снижению 
продуктивности. Небольшой 
команде может не хватить 
навыков в течение Спринта, 
что помешает завершить ра-
боту над потенциально гото-
вым к выпуску Инкрементом 
продукта. Если же в Команде 
более девяти человек, потребу-
ется больше усилий для коор-
динации их работы. Большие 
Команды Разработки создают 
слишком много сложностей 
для управления эмпирическим 
процессом. Роли Владельца 
Продукта и Скрам Мастера 
не учитываются при подсчете 
размера Команды Разработки 
за исключением случаев, когда 
они выполняют работу из Бек-
лога Спринта [20].

Команда отвечает за раз-
работку продукта итерациями 
(спринтами). Команда опреде-
ляет самостоятельно:

–  про должит е л ьно с т ь 
спринта;

– емкость (capacity) коман-
ды;

– размер её фокус фактора 
(коэффициент слаженности);

– трудоемкость требова-
ний, которые будут реализова-
ны в спринте;

– очередность выполнения 
задач и многое другое.

Использование Scrum для 
разработки особенно актуаль-
но для SaaS приложений, как 
на ранних стадиях, когда мож-
но запустить проект с реали-
зацией только минимального 
функционала, так и на более 
поздних стадиях после улучше-
ния небольшой части проекта 
без разработки всех остальных 
ее частей.

Cпринт состоит из четырех 
процессов:

1. Планирование. На дан-
ном этапе проверяется бэклог 

и определяется, какие задачи 
могут быть выполнены в тече-
ние спринта, а также опреде-
ляется состав команды разра-
ботки на текущий спринт.

2. Реализация. На данном 
этапе происходит написание 
кода к требуемому функци-
оналу. В идеальной команде 
многие процессы происходят 
параллельно, например, разра-
ботчик пишет код, а тестиров-
щик параллельно занимается 
тестированием приложения.

3. Релиз. На текущем эта-
пе происходит развертывание 
реализованного функционала, 
после чего данный функцио-
нал становится виден конеч-
ному пользователю. Для бо-
лее качественного проведения 
релиза на предприятии реко-
мендуется внедрение процесса 
управления релизами. Частями 
процесса управление релизами 
являются:

– библиотека эталонного 
программного обеспечения, в 
которой хранятся копии всего 
используемого программного 
обеспечения;

– запас комплектующий 
и документации для быстрого 
решения проблем с аппарат-
ным обеспечением.

Внедрение процесса Управ-
ления релизами позволяет:

– вносить изменения в ИТ-
среду без ухудшения качества 
обслуживания;

– уменьшить число инци-
дентов, вызванных несовмес-
тимостью новых систем с ус-
тановленным аппаратным и 
программным обеспечением;

– тщательное тестирование 
новых ИТ-решений позволяет 
выявить и предотвратить по-
тенциальные вопросы и про-
блемы у пользователей;

– снизить количество не-
контролируемых версий про-
граммного обеспечения в 
ИТ-среде и тем самым предо-
твратить риски, связанные с 
использованием нелицензион-
ного ПО;

– предотвратить утрату ис-
ходных файлов программного 
обеспечения.
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4. Ретроспектива. Команда 
обсуждает спринт и возникшие 
при реализации проблемы. 
Данный процесс направление 
на то, чтобы решить, как мож-
но улучшить работу в следую-
щем спринте.

Подводя итоги, можно ска-
зать, что метод непрерывно-
го совершенствования услу-
ги с использованием Business 
Intelligence для SaaS прило-
жений не предъявляет требо-
ваний к техническому обес-
печению. Это означает, что 
метод не привязан ни к одно-
му языку программирования, 
не предъявляет требований к 
серверной части приложения, 
ни к СУБД.

Анализ полученных 
результатов внедренных 
изменений

Данный этап должен начи-
наться только после того, как 
пройдет достаточно времени 
для того, чтобы можно было 
оценить, устранена ли пробле-
ма, повышена ли эффектив-
ность или нет. Это означает, 
что данный процесс должен 
идти независимо от того, как 
проходят остальные этапы 
данного метода непрерывно-
го совершенствования услуг. 
Иными словами, данный про-
цесс осуществляется парал-
лельно остальным процессам. 
Срок, когда начинается дан-
ный процесс, должен опреде-
ляться руководителем проекта 
и зависит от ряда факторов, в 
число которых входят предмет-
ная область, размер и объем 
изменения, какое число поль-
зователей это затрагивает и 
множество других. Это делает-
ся по той причине, что в SaaS 
об эффективности полученных 
изменений можно узнать толь-
ко на достаточной для анализа 
выборке. То есть, необходимо 
провести аналитический мо-
ниторинг реакции, как можно 
большего числа пользователей.

Способы, используемые для 
анализа полученных резуль-
татов после внедрения, мо-
гут совпадать со способами и 
методами, используемыми на 
первом этапе метода непре-

рывного совершенствования. 
Как правило, данный процесс 
выглядит следующим образом: 
выбирается тот же самый по-
казатель, который учитывался 
на этапе анализа существую-
щей организации услуги, но 
теперь этот показатель вклю-
чает в себя ту выборку, ко-
торая была после внедрения 
изменения. Если ситуация 
лучше, чем была до внедрения 
изменений, то проводится ана-
лиз в разрезе всей услуги, как 
это делалось на первом этапе. 
Если аналитик видит, что от 
этого процесса не падает эф-
фективность всей системы, то 
делается вывод о том, что про-
блема устранена, в противном 
случае, проблема не устранена 
и будет сделана еще попытка 
устранить ее. Идеальным яв-
ляется вариант, при котором 
эффективность ИТ-услуги не 
просто не падает, а, напротив, 
возрастает, но такое может 
происходить далеко не всегда, 
в силу различных специфи-
ческих особенностей того или 
иного модуля, который под-
вергался переработке. 

Если же говорить о техни-
ческой реализации данного 
шага, то, чаще всего, он на-
чинается непосредственно с 
построения OLAP-куба. Од-
нако если разработчиками 
были переработаны те или 
иные данные в базе, которые 
были затронуты в OLAP-кубе 
до реализации изменений, то 
необходимо воспользоваться 
ETL-инструментом для пре-
образования данных, чтобы 
привести их к актуально-
му виду и только после это-
го переходить к построению 
OLAP-куба и аналитическому 
мониторингу.

Параллельно с анализом 
полученных результатов внед-
ренных изменений происходит 
возвращение на первый шаг 
представленного метода не-
прерывного совершенствова-
ния ИТ-услуги. При этом сто-
ит отметить, что текущий этап 
начинается только после того, 
как будет выпущена новая вер-
сия ИТ-услуги и параллельно 
с тем, как проходит анализ 
полученных результатов после 

устранения проблемы, необхо-
димо снова проанализировать 
систему на предмет выявления 
проблем. Но стоит упомянуть, 
что на данном этапе из общего 
рассмотрения должна быть вы-
кинута та часть, которая была 
внедрена в последнем релизе, 
так как невозможно опреде-
лить ее эффективность на та-
кой малой выборке. Иными 
словами, происходит форми-
рование постоянного цикла 
(круга) непрерывного улучше-
ния услуги. То есть, если мы 
выпустили новую версию про-
дукта, то следующим шагом 
будет возвращение на первый 
шаг метода, где мы должны 
заново определить текущее со-
стояние услуги и выявить все 
проблемы. Однако нам не сто-
ит рассматривать только что 
выпущенную часть функци-
онала услуги. Именно благо-
даря этому шагу формируется 
непрерывность совершенство-
вания услуги.

Заключение

По итогам работы авторов 
была сформирована концеп-
ция метода постоянного совер-
шенствования услуги с исполь-
зованием технологии Business 
Intelligence, учитывающая спе-
цифику предприятий, предла-
гающих SaaS-решения. Также 
было установлено, что при ис-
пользовании данного метода 
рекомендуемой методологией 
разработки является SCRUM. 
Результатом данной научной 
работы является метод пос-
тоянного улучшения ИТ-ус-
луг с использованием Business 
Intelligence для предприятий, 
предлагающих SaaS-решения, 
который решает выявленные 
проблемы в существующих 
методах непрерывного совер-
шенствования. Представлен-
ный в работе метод состоит из 
следующих шагов:

– анализ существующего 
состояния услуги и выявление 
узких мест;

– анализ возможных при-
чин возникновения проблем;

– формирование требований 
к совершенствованию услуги;

– разработка части систе-
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мы, включающая в себя устра-
нение проблем;

– анализ полученных резуль-
татов внедренных изменений;

– определение новых изме-
ряемых критериев и сбор дан-
ных.

Разработанный метод был 
использован на предприятии 
OOO «Solomoto». В ходе прак-
тической апробации данного 
метода была устранена выяв-
ленная проблема обучающих 
руководств в SaaS-платформе 
Solomoto. Помимо этого, были 
выявлены ряд положительных 
эффектов от внедрения данно-

го метода на предприятии. В 
их число входят следующие:

– увеличение качества фор-
мирования требований;

– улучшение реакции на 
потребности бизнеса;

– уменьшение затрат и не-
гативного влияния на реализа-
цию изменений;

– повышение качества ин-
формации о состоянии услуг, 
а также улучшение различных 
метрик.

– повышение качества ра-
боты персонала;

– повышение конкурентос-
пособности предприятия, за 

счет непрерывного улучшения 
и поддержания услуги в акту-
альном состоянии.

В качестве дальнейшего раз-
вития предложенного метода 
непрерывного совершенство-
вания услуги с использованием 
Business Intelligence для пред-
приятиях, предлагающих SaaS-
решения, могут быть использо-
ваны технологии Data Mining 
для более качественного прове-
дения анализ текущего состоя-
ния услуги и выявления узких 
мест, а также для проведения 
анализа полученных результа-
тов внедренных изменений.
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