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ВВЕДЕНИЕ 

 

Методические рекомендации для обучающихся по освоению дисци-

плины «Управление ИТ-инфраструктурой организации» (рекомендуемый 

режим и характер учебной работы, в том числе в части выполнения самосто-

ятельной работы) – комплекс рекомендаций и разъяснений, позволяющий 

обучающимся оптимальным образом организовать процесс изучения как тео-

ретического учебного материала дисциплины, так и подготовки к практиче-

ским занятиям и/или лабораторным работам, в том числе проводимым с ис-

пользованием активных и интерактивных технологий обучения. 

Цель дисциплины – формирование у обучающихся представления о 

методах и способах управления ИТ-инфраструктурой, получение теоретиче-

ских знаний и практических навыков, позволяющих эффективно управлять 

ИТ-инфраструктурой организации: обеспечивать её соответствие биз-

нес-целям, поддерживать надёжность и безопасность сервисов, оптимизиро-

вать затраты и управлять изменениями на основе современных методологий. 

Задачи дисциплины: 

 изучить структуру и ключевые компоненты ИТ-инфраструктуры;  

 освоить базовые концепции управления ИТ-услугами (ITSM) и ос-

новные модели управления;  

 изучить опыт успешных компаний по управлению информацион-

ными системами; 

 освоить принципы процессного подхода к управлению ИТ; 

 освоить основные методы управления корпоративным контентом 

предприятия. 

Дисциплина реализуется в рамках обязательной части и относится к 

профессиональному модулю. 

Дисциплина изучается на 4 курсе в 7 семестре. 

Основными видами учебной работы по данной дисциплине являются 

лекции, практические занятия, самостоятельная работа обучающихся. Для 

успешного освоения дисциплины студенты необходимо изучить лекционный 

материал и рекомендуемую литературу, отработать изученный материал на 

практических занятиях, выполнить задания для самостоятельной работы. 
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1 Лекции 

 

Лекция – это важный источник информации по каждой учебной дисци-

плине. Она ориентирует студента в основных проблемах изучаемого курса, 

направляет самостоятельную работу над ним. 

Содержание лекционного курса по дисциплине «Управление ИТ-

инфраструктурой организации» представлено в таблице 
№ 

п/п 

Наименование раздела/ те-

мы дисциплины 

Содержание 

 

 

1.  Тема 1. ITIL/ITSM - концеп-

туальная основа процессов 

ИС-службы. 

Основные положения концепции управления ИТ-

сервисами – Information Technology Service Management 

(ITSM). История развития. Организации, занимающиеся 

развитием содержания ITSM. Передовые методы органи-

зации работы ИТ-служб. Управление на основе процес-

сов.  

2.  Тема 2. Библиотека ITIL. Методология Information Technology Infrastructure Li-

brary (ITIL). Библиотека ITIL: общие сведения, основные 

понятия, версии. Базовые концепции и принципы ITIL. 

Сертификация ITIL. 

3.  Тема 3. Процессы ITIL. Основные характеристики процессов, входящих в раз-

делы Поддержка и Предоставление услуг. Ключевые по-

нятия процесса. Характеристики процессов, входящих в 

этапы жизненного цикла услуги, организация деятельно-

сти по  процессам. Управление проблемами: этапы про-

цесса, организация деятельности по процессу. Значение 

процессов управления инцидентами и проблемами. 

Предоставление услуг (Service Delivery). Вопросы каче-

ства. 

4.  Тема 4. Управление IT-

сервисами. 

Построение ИТ-службы на предприятии. Целесообраз-

ность создания системы управления ИТ- инфраструкту-

рой. Системы управления и мониторинга ИТ-

инфраструктуры предприятия. Организация службы под-

держки пользователей (Service Desk). Рынок автоматиза-

ции ITSM процессов. 

5.  Тема 5. Решения Hewlett-

Packard по управлению ин-

формационными системами. 

Модель информационных процессов ITSM Reference 

Model. Программные решения HP OpenView. Управление 

ИТ-ресурсами. 

6.  Тема 6. Решения IBM по 

управлению информацион-

ными системами. 

Модель информационных процессов ITPM. Платформа 

управления ИТ-инфраструктурой IBM/Tivoli. Технологии 

IBM/Tivoli для малых и средних предприятий. 

7.  Тема 7. Подход Microsoft к 

построению управляемых 

информационных систем. 

Методологическая основа построения управляемых 

ИС. Инструментарий управления ИТ-инфраструктурой. 

Семейство продуктов MSC (Microsoft System Center). 

8.  Тема 8. Эффективность ИТ-

инфраструктуры предприя-

тия. 

Уровни зрелости ИТ-инфраструктуры предприятия. 

Методология Microsoft по эксплуатации ИС. Повышение 

эффективности ИТ-инфраструктуры предприятия 

9.  Тема 9. Управление корпора-

тивным контентом предприя-

тия. 

Понятие контента. Источники и структура контента. 

Влияние контента на эффективность деятельности пред-

приятия. 

Управление корпоративным контентом предприятия. 
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№ 

п/п 

Наименование раздела/ те-

мы дисциплины 

Содержание 

 

 

Технология ЕСМ - системы управления корпоративным 

контентом предприятия. Логическая структура ЕСМ. Си-

стема ввода документов (Capture). Система управления 

(Management). Система хранения (Store). Система сохра-

нения (Preserve). Система доставки или распространения 

(Deliver). Архитектура платформ ЕСМ-решений. 

10.  Тема 10. Управление Web-

контентом предприятия 

Управление Web-контентом предприятия. Web-

интеграция. Управление контентом и данными Web-

сайта. Функционирование WCMS. Логическая структура 

и архитектура WCMS. Модели представления данных в 

WCMS. Аналитическое сравнение рынка WCMS. 

 

Для лекций по каждому предмету должна быть отдельная тетрадь для 

лекций. Прежде всего, запишите имя, отчество и фамилию лектора, оставьте 

место для списка рекомендованной литературы, пособий, справочников. 

Будьте внимательны, когда лектор объявляет тему лекции, объясняет 

Вам место, которое занимает новый предмет в Вашей подготовке и чему но-

вому Вы сможете научиться. Опытный студент знает, что, как правило, на 

первой лекции преподаватель обосновывает свои требования, раскрывает 

особенности чтения курса и способы сдачи зачета или экзамена. 

Отступите поля, которые понадобятся для различных пометок, замеча-

ний и вопросов. 

Запись содержания лекций очень индивидуальна, именно поэтому 

трудно пользоваться чужими конспектами. 

Не стесняйтесь задавать вопросы преподавателю. Чем больше у Вас 

будет информации, тем свободнее и увереннее Вы будете себя чувствовать. 

Базовые рекомендации: 

- не старайтесь дословно конспектировать лекции, выделяйте основные 

положения, старайтесь понять логику лектора; 

- точно записывайте определения, законы, понятия, формулы, теоремы 

и т.д.;  

- передавайте излагаемый материал лектором своими словами;  

- наиболее важные положения лекции выделяйте подчеркиванием;  

- создайте свою систему сокращения слов; 

- привыкайте просматривать, перечитывать перед новой лекцией 

предыдущую информацию;  

- дополняйте материал лекции информацией; 

- задавайте вопросы лектору; 

- обязательно вовремя пополняйте возникшие пробелы. 

Правила тактичного поведения и эффективного слушания на лекциях: 

- слушать (и слышать) другого человека – это настоящее искусство, ко-

торое очень пригодится в будущей профессиональной деятельности;. 

- если преподаватель «скучный», но Вы чувствуете, что он действи-

тельно владеет материалом, то скука – это уже Ваша личная проблема (стоит 
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вообще спросить себя, а настоящий ли Вы студент, если Вам не интересна 

лекция специалиста?). 

Если Вы в чем-то не согласны (или не понимаете) с преподавателем, то 

совсем не обязательно тут же перебивать его и, тем более, высказывать свои 

представления, даже если они и кажутся Вам верными. Перебивание препо-

давателя на полуслове – это верный признак невоспитанности. А вопросы 

следует задавать либо после занятий (для этого их надо кратко записать, что-

бы не забыть), либо выбрав момент, когда преподаватель сделал хотя бы не-

большую паузу, и обязательно извинившись. 

 

2 Практические занятия (семинары) 

 

Практические занятия являются важной частью учебного процесса в 

вузе. Они проводятся с целью закрепления лекционного материала, овладе-

ния понятийным аппаратом предмета, методами и приёмами исследования, 

изучаемыми в рамках учебной дисциплины. Главной целью такого рода заня-

тий является научиться применению теоретических знаний на практике. 

Содержание практических занятий по дисциплине «Управление ИТ-

инфраструктурой организации» представлено в таблице. 
№ Наименование раздела/ те-

мы дисциплины 

Содержание 

 

1.  Тема 1. ITIL/ITSM - концеп-

туальная основа процессов 

ИС-службы. 

Устный опрос  

Групповая дискуссия 

Задания для выполнения малыми группами 

Доклад 

2.  Тема 2. Библиотека ITIL. Тестовые задания 

Устный опрос  

Групповая дискуссия 

Доклад 

3.  Тема 3. Процессы ITIL. Устный опрос 

Групповая дискуссия 

Задания для выполнения малыми группами  

Доклад 

4.  Тема 4. Управление IT-

сервисами. 

Тестовые задания 

Задания для выполнения малыми группами 

5.  Тема 5. Решения Hewlett-

Packard по управлению ин-

формационными системами. 

Устный опрос  

Групповая дискуссия 

Доклад 

6.  Тема 6. Решения IBM по 

управлению информацион-

ными системами. 

Устный опрос  

Групповая дискуссия 

Доклад 

7.  Тема 7. Подход Microsoft к 

построению управляемых 

информационных систем. 

Устный опрос 

Групповая дискуссия 

Доклад 

8.  Тема 8. Эффективность ИТ-

инфраструктуры предприя-

тия. 

Устный опрос  

Групповая дискуссия 

Тестовые задания 

Задания для выполнения малыми группами 

9.  Тема 9. Управление корпора- Устный опрос  
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№ Наименование раздела/ те-

мы дисциплины 

Содержание 

 

тивным контентом предприя-

тия. 

Групповая дискуссия 

Задания для выполнения малыми группами 

Доклад 

10.  Тема 10. Управление Web-

контентом предприятия 

Устный опрос  

Групповая дискуссия 

Доклад  

Задания для выполнения малыми группами 

 

На практическом занятии обсуждаются теоретические положения изу-

чаемого материала, уточняются позиции авторов научных концепций, ведет-

ся работа по осознанию студентами категориального аппарата изучаемой 

дисциплины, определяется и формулируется отношение учащихся к теорети-

ческим проблемам науки, оформляется собственная позиция будущего спе-

циалиста. Форма работы – диалог: и студенты, и преподаватель вправе: зада-

вать друг другу вопросы, которые возникли и могут возникнуть у них в про-

цессе изучения и обсуждения материала, делиться своими сомнениями, 

наблюдениями, приводить доводы «за» и «против» той или иной позиции, 

обосновывать возможность применения на практике тех или иных теоретиче-

ских положений. 

Для подготовки к практическому занятию студентам рекомендуется: 

- изучить вопросы, которые будут обсуждаться на занятии; 

- изучить список основной и дополнительной литературы, где студенты 

могут найти ответы на вопросы, обратить внимание на категории, которыми 

оперирует автор, выписать основные понятия и систематизировать их; 

- разработать блок-схему, в которой найдут отражение все изучаемые 

вопросы темы;  

- составить развернутый план изучаемого материала, который может 

быть использован для ответа на занятии. 

В начале занятия студенты под руководством преподавателя более глу-

боко осмысливают теоретические положения по теме занятия, раскрывают и 

объясняют основные положения публичного выступления. В процессе твор-

ческого обсуждения и дискуссии вырабатываются умения и навыки исполь-

зовать приобретенные знания для различного рода ораторской деятельности. 

Ввиду трудоемкости подготовки к практическому занятию преподава-

тель может предложить студентам алгоритм действий, рекомендовать еще 

раз внимательно прочитать записи лекций и уже готовый конспект по теме 

семинара, тщательно продумать свое устное выступление. 

На практическом занятии каждый его участник должен быть готовым к 

выступлению по всем поставленным в плане вопросам, проявлять макси-

мальную активность при их рассмотрении. Выступление должно строиться 

свободно, убедительно и аргументировано. Преподаватель следит, чтобы вы-

ступление не сводилось к репродуктивному уровню (простому воспроизве-

дению текста), не допускается и простое чтение конспекта. Необходимо, что-

бы выступающий проявлял собственное отношение к тому, о чем он говорит, 
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высказывал свое личное мнение, понимание, обосновывал его и мог сделать 

правильные выводы из сказанного. При этом студент может обращаться к за-

писям конспекта и лекций, непосредственно к первоисточникам, использо-

вать знание художественной литературы и искусства, факты и наблюдения 

современной жизни и т. д. Вокруг такого выступления могут разгореться 

споры, дискуссии, к участию в которых должен стремиться каждый. 

В заключение преподаватель подводит итоги практического занятия. 

Он может (выборочно) проверить конспекты студентов и, если потребуется, 

внести в них исправления и дополнения. 

При изучении дисциплины используется значительное количество ин-

терактивных методов обучения. Студенты привлекаются к активной со-

творческой работе с преподавателем по поиску и подбору различных учеб-

ных материалов с использованием Интернет-ресурсов, а также формирования 

навыков организации профессионального взаимодействия с различными спе-

циалистами. 

Перечень образовательных технологий, используемых при осуществ-

лении образовательного процесса по дисциплине, представлен в таблице. 

№ 

пп 

Наименование темы 

дисциплины 

Вид занятий 

(лекция, се-

минары, 

практические 

занятия) 

Количество 

ак. ч. 

Наименование активных и ин-

терактивных форм проведения 

занятий 

1.  Тема 1. ITIL/ITSM - 

концептуальная осно-

ва процессов ИС-

службы. 

 

лекция 2 Интерактивная лекция 

 

практические 

занятия 

2 Устный опрос  

Групповая дискуссия 

Задания для выполнения малыми 

группами 

Доклад 

2.  Тема 2. Библиотека 

ITIL. 

лекция 1 Интерактивная лекция 

 

практические 

занятия 

1 Тестовые задания 

Устный опрос  

Групповая дискуссия 

Доклад 

3.  Тема 3. Процессы 

ITIL. 

 

лекция 1 Интерактивная лекция 

практические 

занятия 

1 Устный опрос 

Групповая дискуссия 

Задания для выполнения малыми 

группами  

Доклад 

4.  Тема 4. Управление 

IT-сервисами. 

лекция 2 Интерактивная лекция 

практические 

занятия 

2 Тестовые задания 

Задания для выполнения малыми 

группами 

5.  Тема 5. Решения 

Hewlett-Packard по 

управлению инфор-

мационными систе-

лекция 1 Интерактивная лекция 

практические 

занятия 

1 Устный опрос  

Групповая дискуссия 

Доклад 
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№ 

пп 

Наименование темы 

дисциплины 

Вид занятий 

(лекция, се-

минары, 

практические 

занятия) 

Количество 

ак. ч. 

Наименование активных и ин-

терактивных форм проведения 

занятий 

мами. 

6.  Тема 6. Решения IBM 

по управлению ин-

формационными си-

стемами. 

лекция 1 Интерактивная лекция 

практические 

занятия 

1 Устный опрос  

Групповая дискуссия 

Доклад 

7.  Тема 7. Подход 

Microsoft к построе-

нию управляемых 

информационных си-

стем. 

лекция 2 Интерактивная лекция 

практические 

занятия 

2 Устный опрос 

Групповая дискуссия 

Доклад 

8.  Тема 8. Эффектив-

ность ИТ-

инфраструктуры 

предприятия. 

лекция 2 Интерактивная лекция 

практические 

занятия 

2 Устный опрос  

Групповая дискуссия 

Тестовые задания 

Задания для выполнения малыми 

группами 

9.  Тема 9. Управление 

корпоративным кон-

тентом предприятия. 

лекция 2 Интерактивная лекция 

практические 

занятия 

2 Устный опрос  

Групповая дискуссия 

Задания для выполнения малыми 

группами 

Доклад 

10.  Тема 10. Управление 

Web-контентом пред-

приятия 

лекция 2 Интерактивная лекция 

практические 

занятия 

2 Устный опрос  

Групповая дискуссия 

Доклад  

Задания для выполнения малыми 

группами 

 

3 Самостоятельная работа обучающихся 

 

Подготовка современного специалиста предполагает, что в стенах ин-

ститута он овладеет методологией самообразования, самовоспитания, само-

совершенствования. Это определяет важность активизации его самостоя-

тельной работы. С целью организации данного вида учебных занятий необ-

ходимо в первую очередь использовать материал лекций и семинаров. Лек-

ционный материал создает проблемный фон с обозначением ориентиров, 

наполнение которых содержанием производится студентами на семинарских 

занятиях после работы с учебными пособиями, монографиями и периодиче-

скими изданиями. 

В ходе изучения дисциплины студентам рекомендуется вечером того 

дня, когда было проведено занятие, прочитать лекцию или просмотреть ре-

шение задач на семинаре. За десять минут до начала лекции или семинара 

также прочитать предыдущую лекцию и просмотреть материалы семинара. 
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Данные рекомендации обусловлены исследованием Эббингауза. 

В соответствии с кривой забывания Эббингауза разработаны следую-

щие режимы повторения для наилучшего запоминания: 

Если есть два дня: 

- первое повторение – сразу по окончании чтения; 

- второе повторение – через 20 минут после первого повторения; 

- третье повторение – через 8 часов после второго; 

- четвёртое повторение – через 24 часа после третьего. 

Если нужно помнить очень долго: 

- первое повторение – сразу по окончании чтения; 

- второе повторение – через 20-30 минут после первого повторения; 

- третье повторение – через 1 день после второго; 

- четвёртое повторение – через 2-3 недели после третьего; 

- пятое повторение – через 2-3 месяца после четвёртого повторения 

Самостоятельно изучается рекомендуемая литература, проводится ра-

бота с библиотечными фондами и электронными источниками информации, 

специальной литературой, статьями из профильных журналов. Реферируя и 

конспектируя наиболее важные вопросы, имеющие научно-практическую 

значимость, новизну, актуальность, делая выводы, заключения, высказывая 

практические замечания, выдвигая различные положения, студенты глубже 

понимают вопросы курса. 

Подготовка к практическим занятиям, а также выполнение заданий для 

самостоятельной работы требует от студента навыков работы с литератур-

ными источниками: 

- умение выделять главное в тексте; 

- умение составлять опорную схему изученного материала, тезисный и 

развернутый план-конспект; 

- свободное владение проработанным материалом; 

- способность рассказать своими словами суть проблемы; 

- умение объяснить и дать определение встречающимся в тексте новым 

научным терминам; 

- умение находить в жизни ситуации, которые могут служить иллю-

страцией теоретического материала, обсуждаемого на занятиях. 

Своевременное и качественное выполнение самостоятельной работы 

базируется на соблюдении настоящих рекомендаций и изучении рекомендо-

ванной литературы. Студент может дополнить список использованной лите-

ратуры современными источниками, не представленными в списке рекомен-

дованной литературы, и в дальнейшем использовать собственные подготов-

ленные учебные материалы при написании курсовых работ и выпускной ква-

лификационной работы. 

Важной является готовность студента к восприятию в курсе сочетания 

философского, теоретического материала с конкретным практическим, 

направленным на освоение умений и навыков практической организации 

профессиональной деятельности в образовательном учреждении. 

Подготовка к практическому занятию включает 2 этапа: 
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I - организационный; 

II - закрепление и углубление теоретических знаний. 

На первом этапе студент планирует свою самостоятельную работу, ко-

торая включает: 

- уяснение задания на самостоятельную работу; 

 - подбор рекомендованной литературы; 

- составление плана работы, в котором определяются основные пункты 

предстоящей подготовки. Составление плана дисциплинирует и повышает 

организованность в работе. 

Второй этап включает непосредственную подготовку студента к заня-

тию. Начинать надо с изучения рекомендованной литературы. Необходимо 

помнить, что на лекции обычно рассматривается не весь материал, а только 

его часть. Остальная его часть восполняется в процессе самостоятельной ра-

боты. В связи с этим работа с рекомендованной литературой обязательна. 

Особое внимание при этом необходимо обратить на содержание основных 

положений и выводов, объяснение явлений и фактов, уяснение практическо-

го приложения рассматриваемых теоретических вопросов. В процессе этой 

работы студент должен стремиться понять и запомнить основные положения 

рассматриваемого материала, примеры, поясняющие его, а также разобраться 

в иллюстративном материале. Заканчивать подготовку следует составлением 

плана (конспекта) по изучаемому материалу (вопросу). Это позволяет соста-

вить концентрированное, сжатое представление по изучаемым вопросам. 

Записи имеют первостепенное значение для самостоятельной работы 

студентов. Они помогают понять построение изучаемого материала, выде-

лить основные положения, проследить их логику и тем самым проникнуть в 

творческую лабораторию автора. 

Ведение записей способствует превращению чтения в активный про-

цесс, мобилизует, наряду со зрительной, и моторную память. Следует пом-

нить: у студента, систематически ведущего записи, создается свой индивиду-

альный фонд подсобных материалов для быстрого повторения прочитанного, 

для мобилизации накопленных знаний. Особенно важны и полезны записи 

тогда, когда в них находят отражение мысли, возникшие при самостоятель-

ной работе. 

Важно развивать умение сопоставлять источники, продумывать изуча-

емый материал. Большое значение имеет совершенствование навыков кон-

спектирования. Преподаватель может рекомендовать студентам следующие 

основные формы записи: план (простой и развернутый), выписки, тезисы. Ре-

зультаты конспектирования могут быть представлены в различных формах. 

План – это схема прочитанного материала, краткий (или подробный) 

перечень вопросов, отражающих структуру и последовательность материала. 

Подробно составленный план вполне заменяет конспект. 

Конспект – это систематизированное, логичное изложение материала 

источника. Различаются четыре типа конспектов: 

- план-конспект – это развернутый детализированный план, в котором 

достаточно подробные записи приводятся по тем пунктам плана, которые 
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нуждаются в пояснении; 

- текстуальный конспект – это воспроизведение наиболее важных по-

ложений и фактов источника; 

- свободный конспект – это четко и кратко сформулированные (изло-

женные) основные положения в результате глубокого осмысливания матери-

ала. В нем могут присутствовать выписки, цитаты, тезисы; часть материала 

может быть представлена планом; 

- тематический конспект – составляется на основе изучения ряда ис-

точников и дает более или менее исчерпывающий ответ по какой-то схеме 

(вопросу). 

В процессе подготовки к занятиям рекомендуется взаимное обсужде-

ние материала, во время которого закрепляются знания, а также приобретает-

ся практика в изложении и разъяснении полученных знаний, развивается 

речь. 

При необходимости следует обращаться за консультацией к преподава-

телю. Идя на консультацию, необходимо хорошо продумать вопросы, кото-

рые требуют разъяснения. 

Формы организации самостоятельной работы обучающихся (темы, вы-

носимые для самостоятельного изучения; вопросы для самоконтроля; типо-

вые задания для самопроверки) представлены ниже. 

 

Вопросы для самостоятельного изучения 
 

1. Назначение пакета документов CobiT, его сравнение с ITIL.  

2. Стандарт BSI 15 000, его назначение, преимущества и недостатки. 

3. Интеграция ITIL и CMMI.  

4. Интеграция ITIL и SixSigma.  

5. Стандарт PRINCE2TM, история развития.  

6. Совместное использование ITIL и PMBoK.  

7. История развития и применение стандарта TOGAF.  

8. История развития и применение стандарта TickIT.  

9. История развития и применение стандарта ISO/IEC 19770.  

10. История развития и применение стандарта ISO/IEC 15504.  

11. История развития и применение стандарта ISO/IEC 27001.  

12. Управление мощностями.  

13. Управление доступностью.  

14. Управление непрерывностью.  

15. Управление безопасностью.  

16. Взаимодействие с пользователями.  

17. Управление инцидентами.  

18. Управление проблемами.  

19. Управление конфигурациями.  

20. Управление изменениями.  

21. Управление релизами 
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4 Оценочные средства по дисциплине 

 

Оценочные средства по дисциплине обеспечивают проверку освоения 

планируемых результатов обучения посредством мероприятий текущей и 

промежуточной аттестации. 

 

4.1 Экзамен 

 

а) типовые вопросы: 

 

ВОПРОСЫ ДЛЯ ПОДГОТОВКИ К ЭКЗАМЕНУ 
 

1. Факторы, влияющие на ценность услуги. 

2. Понятие качества ИТ-сервисов.  

3. Понятие организационной зрелости при предоставлении ИТ-сервисов 

4. Понятие сервис-ориентированной архитектуры предприятия (SOA).  

5. Организация и функции сервисно-ориентированной ИТ-службы предпри-

ятия.  

6. Сущность управления информационно-технологическими сервисами (IT-

service Management, ITSM).  

7. Модель информационных процессов ITSM Reference Model.  

8. Модель информационных процессов ITPM.  

9. Существующие подходы к управлению ИТ-сервисами: «лучшие практи-

ки» («best practice»).  

10. Существующие подходы к управлению ИТ-сервисами: стандарты (между-

народные, национальные, отраслевые и специализированные стандарты в 

области ИТ).  

11. Сущность библиотеки передового опыта в области управления ИТ-

услугам.  

12. Принципы построения ITIL. Структура ITIL.  

13. Цели и задачи стратегического управления информационно-

технологическими сервисами.  

14. Формирование Портфеля ИТ-услуг.  

15. Управление финансами как инструмент стратегического управления ИТ-

услугами.  

16. Цели и задачи проектирования информационно-технологических серви-

сов.  

17. Проектирование процессов, поддерживающих жизненный цикл услуг.  

18. Идентификация рисков и управление ими.  

19. Проектирование безопасности и отказоустойчивости IT-инфраструктур, 

оборудования, приложений, информационных ресурсов.  

20. Подходы к разработке ИТ-услуг. 

21. Цели и задачи непрерывного улучшения информационно-

технологических сервисов.  

22. Основные принципы непрерывного улучшения услуг.  
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23. 7-шаговый процесс улучшения.  

24. Управление корпоративным контентом предприятия.  

25. Технология ЕСМ - системы управления корпоративным контентом пред-

приятия.  

26. Архитектура платформ ЕСМ-решений.  

27. Управление Web-контентом предприятия.  

28. Web-интеграция.  

29. Управление контентом и данными Web-сайта.  

30. Функционирование WCMS. 

 

б) критерии и шкала оценивания компетенций (результатов): 

Оцениваются уровень освоения обучающимся материала, предусмот-

ренного учебной программой, уровень владения профессиональными терми-

нами, умение обучающегося использовать теоретические знания при реше-

нии практических задач и обосновывать свои суждения. 

Экзаменационная работа считается выполненной, если итоговый ре-

зультат за выполненные задания составляет от 24 до 40 баллов.  

Вопрос 1 оценивается от 0 до 8 баллов, вопросы 2 и 3 – от 0 до 16 бал-

лов каждый. Баллы выставляются пропорционально выполненному заданию 

согласно следующим данным: 

 

Оценка Характеристики ответа студента 

76 – 

100% 

– знания отличаются глубиной и содержательностью, даны логично 

построенные, полные, исчерпывающие ответы на вопросы;  

– обучающийся демонстрирует способность к анализу практиче-

ских ситуаций, оперирует профессиональными терминами;  

– обучающийся умеет высказывать и обосновать свои суждения; 

51 – 

75% 

– знания имеют достаточный содержательный уровень, однако 

имеются определенные затруднения в ответе на уточняющие во-

просы;  

– несущественные ошибки в определении понятий и категорий и т. 

п., кардинально не меняющие суть изложения; 

26 – 

50% 

– знания имеют фрагментарный характер, имеются определенные 

неточности и погрешности в формулировках, возникают затрудне-

ния при ответе на уточняющие вопросы;  

– при ответе на вопросы обучающийся не может обосновать зако-

номерности, принципы, объяснить суть явления; допущены факти-

ческие ошибки;  

– обучающийся продемонстрировал слабое умение формулировать 

выводы и обобщения, 

0 – 25% – обучающийся слабо ориентируется в теме задания, затрудняется 

дать ответ или дает неверные ответы на поставленные вопросы; 

– допущены существенные фактические ошибки при ответах на во-

просы. 
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4.2 Доклад 

 

а) примерные темы: 

 

1. Жизненный цикл сервиса и сервисная модель на примере организа-

ции.  

2. ИТ-сервисы и аутсорсинг на основе организации  

3. Управление ИТ-ресурсами на примере организации  

4. Механизм Application Link Enabling (ALE)  

5. Методы применения средств сетевого взаимодействия в бизнесе  

6. Организация и создание виртуальных сообществ в Интернет  

7. Назначение пакета документов CobiT, его сравнение с ITIL  

8. Стандарт BSI 15 000, его назначение, преимущества и недостатки  

9. Интеграция ITIL и CMMI.  

10. Интеграция ITIL и Six Sigma  

11. Стандарт PRINCE2TM, история развития  

12. Совместное использование ITIL и PMBoK  

13. История развития и применение стандарта TOGAF  

14. История развития и применение стандарта TickIT.  

15. История развития и применение стандарта ISO/IEC 19770.  

16. История развития и применение стандарта ISO/IEC 15504  

17. История развития и применение стандарта ISO/IEC 27001  

 

б) критерии и шкала оценивания компетенций (результатов) 

Доклад (сообщение) оценивается по шкале от 0 до 8 баллов. 

Показатели и критерии оценки доклада (сообщения): 

 

Показатели 

оценки 

Критерии оценки Баллы 

(max) 

Степень раскры-

тия сущности 

проблемы 

- соответствие содержания теме; 

- полнота и глубина раскрытия основных по-

нятий проблемы; 

- умение работать с литературой, системати-

зировать и структурировать материал; 

- умение обобщать, сопоставлять различные 

точки зрения по рассматриваемому вопросу, 

аргументировать основные положения и вы-

воды. 

2 

Изложение до-

клада  

- последовательное, грамотное и логически 

структурированное изложение материала;  

- уровень владения понятиями; 

- качество представления доклада. 

2 

Презентация  - использование информационных техноло-

гий; 

2 
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- использование стиля презентации; 

- содержание слайдов презентации; 

- форматирование слайдов презентации; 

- оформление рисунков и таблиц; 

- последовательность и логичность представ-

ляемой информации.  

Ответы на во-

просы  

- умение отвечать на вопросы с приведением 

примеров и/или пояснений 

2 

ИТОГО:  8 

 

4.3 Задания для выполнения малыми группами 

 

а) типовые задания (вопросы): 

 

Задание 1 (Тема 1) 

Разработайте пример организации ИТ-службы для среднего предприятия, 

работающего в сфере создания программного обеспечения. 

 

Задание 2 (Тема 4) 
Описать процессы управления инцидентами.  

 

Задание 3 (Тема 4) 

Описать процессы управления конфигурациями.  

 

Задание 4 (Тема 4) 

Описать процессы управления релизами.  

 

Задание 5 (Тема 4) 

Описать процессы управления уровнем сервиса  

 

Задание 6 (Тема 4) 

Описать процессы управления непрерывностью ИТ-сервиса.  

 

Задание 7 (Тема 4) 

Описать процессы управления доступностью.  

 

Задание 8 (Тема 8) 

Описать процессы управления финансами ИТ  

 

Задание 9 (Тема 8) 

Проведите анализ организационной зрелости предприятия по степени ис-

пользования информации и IT в его бизнес-процессах. 

 

Задание 10 (Тема 9) 

Описать этапы жизненного цикла ИТ-контента.  
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Задание 11 (Тема 9) 

Описать процессы управления информационной безопасностью. 

 

Задание 12 (Тема 9) 

Описать процессы управления мощностями  

 

Список типовых организаций для выполнения практических зада-

ний 

1. Банк. 

2. Налоговая инспекция. 

3. Таможня. 

4. Управление статистики. 

5. Страховая компания. 

6. Поликлиника. 

7. Фондовая биржа. 

8. Библиотека. 

9. Санаторий. 

10. Туристическое агентство. 

11. Салон красоты. 

12. Фотоателье. 

13. Автосалон. 

14. Ветеринарная клиника. 

15. Детский сад. 

16. Издательство. 

17. Университет. 

18. Спортивный комплекс. 

19. Пекарня. 

20. Кафе. 

21. Больница. 

22. Компьютерная компания. 

23. WEB-студия. 

24. Транспортная компания. 

25. Рекламное агентство. 

 

б) критерии оценивания компетенций (результатов): 

оцениваются уровень освоения обучающимся материала, предусмотренного 

учебной программой, уровень владения профессиональными терминами, 

умение обучающегося применять теоретические знания при решении прак-

тических задач и обосновывать свои суждения. 
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в) описание шкалы оценивания: 

Решение заданий оценивается от 0 до 3 баллов. Баллы выставляются 

пропорционально выполненному заданию согласно следующей таблице: 

Оценка Характеристики ответа студента 

76 – 

100% 

– знания отличаются глубиной и содержательностью, даны логично 

построенные, полные, исчерпывающие ответы на вопросы;  

– обучающийся демонстрирует способность к анализу практиче-

ских ситуаций, оперирует профессиональными терминами;  

– обучающийся умеет высказывать и обосновать свои суждения; 

51 – 

75% 

– знания имеют достаточный содержательный уровень, однако 

имеются определенные затруднения в ответе на уточняющие во-

просы;  

– несущественные ошибки в определении понятий и категорий и т. 

п., кардинально не меняющие суть изложения; 

26 – 

50% 

– знания имеют фрагментарный характер, имеются определенные 

неточности и погрешности в формулировках, возникают затрудне-

ния при ответе на уточняющие вопросы;  

– при ответе на вопросы обучающийся не может обосновать зако-

номерности, принципы, объяснить суть явления; допущены факти-

ческие ошибки;  

– обучающийся продемонстрировал слабое умение формулировать 

выводы и обобщения, 

0 – 25% – обучающийся слабо ориентируется в теме задания, затрудняется 

дать ответ или дает неверные ответы на поставленные вопросы; 

– допущены существенные фактические ошибки при ответах на во-

просы. 

 

 

4.4 Вопросы для устного опроса и групповой дискуссии 

 

а) типовые задания (вопросы): 

1. Что определяет инфраструктура ИТ-предприятия? 

2. Чем обусловлены постоянные изменения в ИС предприятий? 

3. Что включается в совокупную стоимость владения ИТ-инфраструктурой 

предприятия?  

4. В чём различия между функциональной и процессной организацией ИТ-

службы? Возможно ли совмещение этих подходов и почему / каким обра-

зом?  

5. В чём вы видите преимущества и недостатки функциональной организа-

ции ИТ-службы?  

6. В чём вы видите преимущества и недостатки процессной организации ИТ-

службы?  
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7. В чём заключаются преимущества использования типовых методик 

(«лучших практик») в области ИТ-менеджмента и организации работы 

ИТ-службы?  

8. Почему в организационной структуре службы ИС целесообразно выделять 

подразделения разработки и сопровождения ИС? 

9. Поясните основные функциональные направления службы ИС. 

10. Какие факторы влияют на организационную структуру службы ИС? 

11. Какая существует связь между функциями службы ИС и параметрами ИТ-

сервиса? 

12. Какие возможны варианты перехода от функциональной к процессной 

модели службы ИС предприятия? 

13. Как характеризуется роль ИС-службы в современном бизнесе? 

14. Что такое библиотека ITIL, для чего она предназначена и какие преиму-

щества даёт компании?  

15. Перечислите особенности проекта ITIL. 

16. Поясните основные понятия ITIL: ИТ-сервис, ИТ-процесс, инцидент, про-

блема, конфигурация, конфигурационная единица, база данных конфигу-

рационных единиц, изменение, релиз, соглашение об уровне сервиса, до-

ступность и непрерывность ИТ-сервиса.  

17. Какие основные процессы представлены в блоках поддержки и предо-

ставления ИТ-сервисов в ITIL 2?  

18. В чём заключаются цели, функции и особенности процессов из блоков 

поддержки и предоставления ИТ-сервисов в ITIL 2?  

19. Для чего заключается соглашение об уровне сервиса (SLA) и что оно 

включает в себя?  

20. В чём заключаются основные отличия новой версии библиотеки, ITIL 3 (в 

т.ч. дополнения, выпущенного в 2011 г.), по сравнению с ITIL 2?  

21. Что такое жизненный цикл ИТ-услуги и как он связан с процессами ITIL?  

22. Для чего предназначена библиотека MOF, какие преимущества её приме-

нение даёт компании?  

23. Какие документы входят в состав MOF 4? Каково назначение главных из 

них?  

24. Перечислите основные этапы, выделяемые в MOF, их суть и особенности.  

25. Какие уровни зрелости описаны в модели CMMI, в чём заключаются раз-

личия между ними?  

26. Какие уровни зрелости описаны в моделях для ИТ-инфраструктуры, пред-

ложенных компаниями Gartner и Microsoft? В чём вы видите сходства и 

различия в этих двух моделях?  

27. Поясните суть понятий «контент», «система управления контентом». Ка-

ковы основные типы систем управления контентом и в чём их различия?  

28. Для чего предназначены системы управления контентом на предприятии, 

какие основные функции и операции с контентом они выполняют?  

29. Для чего предназначены системы управления веб-контентом, какие ос-

новные функции они выполняют?  
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30. Какие вы знаете системы управления веб-контентом? В чём их сходства и 

различия?  

31. По каким признакам классифицируют системы управления контентом? 

Возьмите какую-либо конкретную систему управления контентом и про-

ведите её классификацию.  

32. Что вы знаете о типовой архитектуре и технических принципах работы 

основных систем управления веб-контентом?  

 

б) критерии оценивания компетенций (результатов): 

оцениваются уровень освоения обучающимся материала, предусмотренного 

учебной программой, уровень владения профессиональными терминами, 

умение обучающегося применять теоретические знания на практике и обос-

новывать свои суждения. 

 

в) описание шкалы оценивания: 

Решение заданий оценивается от 0 до 2 баллов. 

Баллы выставляются пропорционально выполненному заданию соглас-

но следующим данным: 

Оценка Характеристики ответа студента 

76 – 

100% 

– даны логично построенные, полные, исчерпывающие ответы на 

вопросы; 

– указаны точные названия понятий и категорий; 

– обучающийся демонстрирует способность к анализу практиче-

ских ситуаций, оперирует профессиональными терминами;  

51 – 

75% 

– имеются несущественные ошибки в определении понятий и кате-

горий и т. п., кардинально не меняющие суть изложения; 

– указаны не все точные названия понятий и категорий; 

26 – 

50% 

– знания имеют фрагментарный характер, имеются определенные 

неточности и погрешности в формулировках;  

– при ответе на вопросы обучающийся не может обосновать зако-

номерности, принципы, объяснить суть явления; допущены факти-

ческие ошибки;  

– обучающийся продемонстрировал слабое умение формулировать 

выводы и обобщения, 

0 – 25% – обучающийся слабо ориентируется в теме задания, дает неверные 

ответы на поставленные вопросы; 

– допущены существенные фактические ошибки.  

 

 

4.5 Тестовые задания 

 

а) типовые задания: 

Примеры заданий 

1. С помощью данной модели уровней зрелости организации определя-

ются основные сферы деятельности, которые следует принимать во 
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внимание при управлении организацией:  

а) модель AMM от MIT;  

б) модель EFQM;  

в) модель СММ от Software Engineering Institute; 

г) модель IMM от Gartner.  

 

2. Выберите из списка инструменты мониторинга SLA:  

а) Remedy Service Level Agreements 4.0;  

б) HP Service Desk;  

в) InfoVista; 

г) NetCare Vital Suite 7.0;  

д) Openview Operations.  

 

б) критерии оценивания компетенций (результатов): 

Оцениваются уровень освоения обучающимся материала, предусмот-

ренного учебной программой, уровень владения профессиональными терми-

нами.  

 

в) описание шкалы оценивания компетенций (результатов): 

Тест считается выполненным, если итоговый результат составляет не 

менее 60% правильных ответов. 

По заданиям теста выставляется от 0 до 1 баллов: 

1 балл - если дан правильный ответ; 

0 баллов - если дан неправильный ответ. 

 

 

5 Итоговая аттестация по дисциплине 

 

Итоговая аттестация по дисциплине является интегральным показате-

лем качества теоретических и практических знаний и навыков обучающихся 

по дисциплине и складывается из оценок, полученных в ходе текущего кон-

троля и промежуточной аттестации. 

Текущий контроль в семестре проводится с целью обеспечения свое-

временной обратной связи, для коррекции обучения, активизации самостоя-

тельной работы студентов. 

Промежуточная аттестация предназначена для объективного подтвер-

ждения и оценивания достигнутых результатов обучения после завершения 

изучения дисциплины. 

Текущий контроль осуществляется два раза в семестр:  

 контрольная точка № 1 (КТ № 1) – выставляется в электронную ве-

домость не позднее 8 недели учебного семестра. Включает в себя оценку ме-

роприятий текущего контроля аудиторной и самостоятельной работы обуча-

ющегося по разделам / темам учебной дисциплины с 1 по 8 неделю учебного 

семестра; 
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 контрольная точка № 2 (КТ № 2) – выставляется в электронную ве-

домость не позднее 16 недели учебного семестра. Включает в себя оценку 

мероприятий текущего контроля аудиторной и самостоятельной работы обу-

чающегося по разделам / темам учебной дисциплины с 9 по 16 неделю учеб-

ного семестра. 

Результаты текущей и промежуточной аттестации подводятся по шкале 

балльно-рейтинговой системы. 

Вид контроля Этап рейтинговой системы 

Оценочное средство 

Балл 

Минимум*  Максимум 

Текущий 

 

Контрольная точка № 1 18 30 

Вопросы для устного опроса и 

групповой дискуссии 
6 12 

Задания для выполнения малыми 

группами 
9 12 

Тестовые задания 3 6 

Контрольная точка № 2 18 30 

Вопросы для устного опроса и 

групповой дискуссии 
6 10 

Задания для выполнения малыми 

группами 
8 12 

Темы докладов (сообщений) 4 8 

Промежуточный  Экзамен 24 40 

 Вопросы к экзамену 24 40 

ИТОГО по модулю 60 100 
* Минимальное количество баллов за оценочное средство – это количество баллов, 

набранное обучающимся, при котором оценочное средство засчитывается, в противном 

случае обучающийся должен ликвидировать появившуюся академическую задолженность 

по текущей или промежуточной аттестации. Минимальное количество баллов за текущую 

аттестацию, в т. ч. отдельное оценочное средство в ее составе, и промежуточную аттеста-

цию составляет 60% от соответствующих максимальных баллов 
 

Процедура оценивания знаний, умений, владений по дисциплине 

включает учет успешности по всем видам заявленных оценочных средств. 

На каждом практическом занятии выполняются задания по пройден-

ным темам согласно рабочему плану изучения дисциплины. Применяется 

групповое оценивание ответа или оценивание преподавателем. 

По окончании освоения дисциплины проводится промежуточная атте-

стация в виде экзамена, что позволяет оценить совокупность приобретенных 

в процессе обучения компетенций. При выставлении итоговой оценки при-

меняется балльно-рейтинговая система оценки результатов обучения. 

Экзамен предназначен для оценки работы обучающегося в течение все-

го срока изучения дисциплины и призван выявить уровень, прочность и си-

стематичность полученных обучающимся теоретических знаний и умений 

применять их в решении практических задач, приобретения навыков само-

стоятельной работы, развития творческого мышления. 
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Итоговая аттестация по дисциплине оценивается по 100-балльной шка-

ле и представляет сумму баллов, заработанных обучающимся при выполне-

нии заданий в рамках текущей и промежуточной аттестации 

 

Сумма 

баллов 

Оценка по 4-х 

балльной 

шкале 

Оцен-

ка 

ECTS 

Требования к уровню освоения  

учебной дисциплины 

90-100 
5- «отлично»/ 

«зачтено» 
А 

Оценка «отлично» выставляется обучающемуся, 

если он глубоко и прочно усвоил программный 

материал, исчерпывающе, последовательно, чет-

ко и логически стройно его излагает, умеет тесно 

увязывать теорию с практикой, использует в от-

вете материал монографической литературы 

85-89 
4 - «хорошо»/  

«зачтено» 

В Оценка «хорошо» выставляется обучающемуся, 

если он твёрдо знает материал, грамотно и по су-

ществу излагает его, не допуская существенных 

неточностей в ответе на вопрос 

75-84 С 

70-74 

D 
65-69 

3 - «удовлетво-

рительно» / 

«зачтено» 

Оценка «удовлетворительно» выставляется обу-

чающемуся, если он имеет знания только основ-

ного материала, но не усвоил его деталей, допус-

кает неточности, недостаточно правильные фор-

мулировки, нарушения логической последова-

тельности в изложении программного материала 

60-64 Е 

0-59 

2 - «неудовле-

творительно»/ 

«не зачтено» 

F 

Оценка «неудовлетворительно» выставляется 

обучающемуся, который не знает значительной 

части программного материала, допускает суще-

ственные ошибки. Как правило, оценка «неудо-

влетворительно» ставится обучающимся, которые 

не могут продолжить обучение без дополнитель-

ных занятий по соответствующей дисциплине 

 

 

 


