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This paper considers the problem of formalized representation of interaction between providers and consumers of IT-services in the establishment and operation of the service-oriented enterprise information management systems. The paper proposed to consider the basic concept of this relationship as a kind of concept of customer relationship management. For a formalized description of the relationship of the provider and consumer IT-services in the proposed mathematical apparatus noncooperative games. These differences submission noncooperative game provider and consumer IT-services at different stages of the life cycle of a service-oriented information system.
В современных условиях дефицита ресурсов и высоких рисков создания и внедрения информационных технологий (ИТ) на коммерческих объектах особое значение приобретают решения, позволяющие автоматизировать выполнение только тех функций (из множества возможных), которые действительно необходимы сотрудникам такого объекта. Поэтому представление информационных систем (ИС) и ИТ управления объектом в настоящее время претерпевает существенные изменения. Недостатки ИС, разработанных в соответствии с модульным принципом, привели к формированию представления функциональных модулей и отдельных функциональных задач ИС и ИТ как экономически целесообразных IТ-сервисов. Предполагается, что своевременное предоставление и выполнение таких IТ-сервисов обеспечивает эффективную и качественную деятельность управляемого объекта и/или процесса. Под процессом здесь и в дальнейшем следует понимать совокупность взаимосвязанных и взаимодействующих видов деятельности, преобразующих входы (материальные, информационные потоки и т.п.) в выходы, представляющие ценность для потребителя (согласно стандарту ISO 9000:2005).
Главное преимущество сервис-ориентированной архитектуры (service-oriented architecture, SOA) современных ИС заключается в возможности интеграции отдельных сервисов по результатам анализа потоков документов, основанных на бизнес-процессах. Такая интеграция позволяет ускорить формирование новых вариантов функциональной структуры ИС с SOA-архитектурой (SOA-ИС), увеличить производительность SOA-ИС и сделать ее приложения более гибкими в реакции на изменение бизнес-процессов [1].

Главные цели разработки и внедрения SOA-ИС заключаются в следующем [2]: 

- достижение хорошей прозрачности и гибкости процесса;

- разрушение разъединенности подразделений объекта автоматизации;

- управление более качественными данными;

- повторное использование IТ-сервисов;

- приведение сочетания бизнеса и ИТ в соответствие целям деятельности предприятия.
Подобное представление SOA-ИС заставляет пересмотреть сложившиеся подходы к организации взаимодействия между организацией-разработчиком SOA-ИС, организацией или подразделением, чьей обязанностью является внедрение и сопровождение SOA-ИС на объекте автоматизации, и организацией, которая заказывает SOA-ИС и эксплуатирует эту систему в рамках своих бизнес-процессов. В соответствии со стандартом ISO/IEC 20000:2005 подобные взаимодействия рассматриваются как частные случаи взаимодействия между двумя следующими участниками: поставщик IT-сервисов и потребитель IT-сервисов. Поставщиком IT-сервисов считается любая организация, поставившая перед собой цель соответствовать требованиям стандарта ISO/IEC 20000:2005. Согласно этому определению, поставщиком IТ-сервисов может быть как организация-разработчик SOA-ИС, так и организация или подразделение, чьей обязанностью является внедрение и сопровождение SOA-ИС на объекте автоматизации. Потребителем IT-сервисов на стадии разработки SOA-ИС следует считать организацию, заказывающую данную систему для собственных нужд. На стадии внедрения и эксплуатации потребителем IT-сервисов следует считать конечных пользователей этих сервисов, которые применяют их для выполнения и управления отдельными работами бизнес-процессов предприятия.  
В общем случае поставщик и потребитель IТ-сервисов в процессе выбора варианта конфигурации этих сервисов в рамках SOA-ИС взаимодействуют следующим образом. Поставщик IТ-сервисов предоставляет потребителю информацию о возможных вариантах конфигурации IТ-сервисов, образующих SOA-ИС. При этом каждый IТ-сервис может быть описан как продукт, имеющий определенную стоимость. Потребитель IТ-сервисов получает от поставщика информацию о возможных вариантах конфигурации этих сервисов в рамках SOA-ИС и стоимости этих вариантов для потребителя. Каждый из предлагаемых поставщиком вариантов конфигурации потребитель оценивает с точки зрения эффекта (в том числе, экономического эффекта) от внедрения и эксплуатации этого варианта в своих бизнес-процессах. Затем потребитель выбирает из совокупности вариантов конфигурации SOA-ИС тот IT-сервис, который обеспечивает максимальный эффект.

Такое представление позволяет определить основную концепцию управления взаимоотношениями поставщика и потребителя IТ-сервисов как одну из разновидностей проверенной на практике концепции управления взаимоотношениями с клиентами (Client Relationship Management, CRM). В соответствии с данной концепцией цель поставщика IТ-сервисов можно определить как желание сохранить постоянного потребителя IТ-сервисов путем предоставления тому выбора таких IТ-сервисов, которые наилучшим образом соответствуют особенностям и требованиям бизнес-процессов потребителя. Цель потребителя IТ-сервисов можно определить как желание получить от поставщика такие IТ-сервисы, которые наилучшим образом соответствуют особенностям и требованиям бизнес-процессов потребителя. 
Поставщик IТ-сервисов для достижения поставленной перед ним цели должен выполнять такие действия:

- разработка новых IТ-сервисов, удовлетворяющих требования, выдвигаемые потребителями IТ-сервисов;

- адаптация разработанных ранее IТ-сервисов под особенности и требования потребителей IТ-сервисов.

Потребитель IТ-сервисов для достижения поставленной перед ним цели должен выполнять такие действия:

- формулировка требований к IТ-сервисам, учитывающих особенности бизнес-процессов объекта автоматизации;

- анализ и выбор предлагаемых поставщиками IТ-сервисов, соответствующих сформулированным ранее требованиям.

При этом между поставщиком и потребителем IТ-сервисов в процессе выбора варианта конфигурации SOA-ИС практически отсутствуют какие-либо формы договоренности, ограничивающие выбор потребителя IТ-сервисов или же разработки поставщиков IТ-сервисов. Это позволяет представить процесс выбора варианта конфигурации SOA-ИС как бескоалиционную игру двух игроков. При этом особенности данной игры определяются, главным образом, полнотой информации об использовании IT-сервисов в бизнес-процессах предприятия, поступающей от потребителей IT-сервисов. На стадии разработки SOA-ИС, когда объем такой информации минимален, а сама информация представляет собой, преимущественно, требования к IT-сервисам, бескоалиционную игру поставщика и потребителя IT-сервисов следует рассматривать как антагонистическую игру, в которой выигрыш поставщика IT-сервисов равен проигрышу потребителя IT-сервисов. На стадии эксплуатации SOA-ИС, когда объем такой информации максимален, а сама информация представляет собой наборы значений показателей эффективности эксплуатации SOA-ИС, бескоалиционную игру поставщика и потребителя IT-сервисов следует рассматривать как игру, в которой существуют выигрыши обеих сторон. При этом выигрыш поставщика IT-сервисов определяется востребованностью конкретных IT-сервисов, а выигрыш потребителя IT-сервисов определяется эффектом от применения конкретных IT-сервисов в работах бизнес-процессов потребителей.
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