
Ýêîíîìèêà

9

* Áåëèêîâ Äìèòðèé Âàñèëüåâè÷, àñïèðàíò Ñàìàðñêîãî ãîñóäàðñòâåííîãî ýêîíîìè÷åñêîãî óíèâåðñèòåòà.
E-mail: d-belikov@yandex.ru.

ÓÄÊ 334.724.6

ÏÐÈÌÅÍÅÍÈÅ ÑÅÐÂÈÑÍÎÉ ÌÎÄÅËÈ

ÄËß ÓÄÎÂËÅÒÂÎÐÅÍÈß ÈÒ-ÏÎÒÐÅÁÍÎÑÒÅÉ ÏÐÅÄÏÐÈßÒÈÉ

© 2011 Ä.Â. Áåëèêîâ*

Êëþ÷åâûå ñëîâà: ñåðâèñíàÿ ìîäåëü, ÈÒ-ñåðâèñ, àóòñîðñèíã èíôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèé,
ïðîöåññíûé ïîäõîä, ïðèíöèïû îêàçàíèÿ ÈÒ-óñëóã, ñòàíäàðòèçàöèÿ ÈÒ-óñëóã, ñîãëàøåíèå îá
óðîâíå îáñëóæèâàíèÿ.

Îïðåäåëÿþòñÿ ïðèíöèïû è îñîáåííîñòè îáåñïå÷åíèÿ ïðåäïðèÿòèÿ ÈÒ-ðåñóðñàìè íà îñíîâå
ïðîöåññíîãî ïîäõîäà ê óïðàâëåíèþ è ñåðâèñíîé ìîäåëè, îáîñíîâûâàþòñÿ ïðåèìóùåñòâà äàí-
íîé êîíöåïöèè äëÿ óïðàâëåíèÿ ÈÒ-äåÿòåëüíîñòüþ, àíàëèçèðóþòñÿ ñóùíîñòü è âèäû ÈÒ-ñåðâè-
ñîâ, îñîáåííîñòè èõ ïðåäîñòàâëåíèÿ, âûäåëÿþòñÿ ïðèíöèïû îêàçàíèÿ ÈÒ-óñëóã äëÿ áèçíåñà.

Â ñîâðåìåííûõ óñëîâèÿõ óñëîæíåíèÿ
áèçíåñ-ñèñòåì âîçðàñòàåò ðîëü óïðàâëåíèÿ
èíôîðìàöèîííûìè òåõíîëîãèÿìè (ÈÒ) êàê
ôàêòîðà ïîâûøåíèÿ ýôôåêòèâíîñòè è êîíêó-
ðåíòîñïîñîáíîñòè ïðåäïðèÿòèé. Áèçíåñ-ïðî-
öåññû íàñòîëüêî òåñíî ïåðåïëåòåíû ñ ïðî-
ãðàììíî-àïïàðàòíûìè êîìïëåêñàìè, âûñîêè-
ìè òåõíîëîãèÿìè, à òàêæå ñ äðóãèìè ÈÒ-ðå-
ñóðñàìè, ÷òî ýôôåêòèâíîñòü óïðàâëåíèÿ òà-
êîâûìè îïðåäåëÿåò ñòðàòåãè÷åñêèå êîíêóðåí-
òíûå ïðåèìóùåñòâà áèçíåñà â öåëîì.

Óñëîâíî âñþ äåÿòåëüíîñòü â ñôåðå ÈÒ
ìîæíî ðàçäåëèòü íà äâå êîìïîíåíòû: ïðî-
åêòíóþ è ýêñïëóàòàöèîííóþ (ñåðâèñíóþ).
Ïðîåêò èìååò äàòó íà÷àëà è çàâåðøåíèÿ, çà-
äàííûé êîíå÷íûé ðåçóëüòàò. Ýêñïëóàòàöèîí-
íàÿ êîìïîíåíòà, â ñâîþ î÷åðåäü, ïðåäñòàâ-
ëÿåò ñîáîé íåïðåðûâíóþ äåÿòåëüíîñòü, îõ-
âàòûâàþùóþ îïðåäåëåííûé ïåðå÷åíü ðàáîò,
âûïîëíÿåìûõ â òå÷åíèå äëèòåëüíîãî ïåðèî-
äà âðåìåíè. Â îòëè÷èå îò ïðîåêòà äëÿ îöåí-
êè ðåçóëüòàòîâ ñåðâèñíîé ñîñòàâëÿþùåé çà-
äàåòñÿ ïåðèîä íàáëþäåíèÿ (íåäåëÿ, ìåñÿö,
êâàðòàë). Ïðàêòèêà ïîñëåäíèõ ëåò ïîêàçû-
âàåò, ÷òî îòå÷åñòâåííûå ñïåöèàëèñòû íàðà-
áîòàëè äîâîëüíî áîëüøîé îïûò ïî óïðàâëå-
íèþ ÈÒ-ïðîåêòàìè. Îäíàêî ñåðâèñíàÿ äåÿ-
òåëüíîñòü ïðåäïîëàãàåò èñïîëüçîâàíèå îñî-
áîãî èíñòðóìåíòàðèÿ (êàòàëîã óñëóã, äîãî-
âîð îá óðîâíå îáñëóæèâàíèÿ, ñïåöèôè÷åñ-
êèå ïîäõîäû ê îöåíêå ýôôåêòèâíîñòè è ò.ä.),
ïîýòîìó ñòàíäàðòíûé ïðîåêòíûé ïîäõîä íå
ìîæåò áûòü ïðèìåíåí.

Å. Àêñåíîâ îïðåäåëÿåò ÈÒ-ñåðâèñ êàê íà-
áîð ñòàíäàðòèçîâàííûõ åäèíèö ðàáîòû, èñ-

ïîëíåíèå êîòîðîãî íà äëèòåëüíûé ñðîê è ñ
çàäàííûì óðîâíåì êà÷åñòâà ïîðó÷àåòñÿ ïî-
òðåáèòåëåì ÈÒ-ñåðâèñà (êëèåíòîì) åãî ïîñòàâ-
ùèêó (ïðîâàéäåðó)1.

Îäíàêî, íà íàø âçãëÿä, äàííîå îïðåäåëå-
íèå àêöåíòèðóåò âíèìàíèå ëèøü íà íåêèõ òðó-
äîâûõ îïåðàöèÿõ è íå çàòðàãèâàåò òåõíîëîãè-
÷åñêóþ ñîñòàâëÿþùóþ ÈÒ-ñåðâèñîâ. Ñ ýòîé òî÷êè
çðåíèÿ, áîëåå ïîëíûì è îáùèì ÿâëÿåòñÿ ïîíè-
ìàíèå ÈÒ-ñåðâèñà êàê ñîâîêóïíîñòè òåõíè÷åñ-
êèõ è (èëè) ïðîôåññèîíàëüíûõ ÈÒ-âîçìîæíîñ-
òåé, êîòîðûå äåëàþò âîçìîæíûì áèçíåñ-ïðî-
öåññ. Íà îñíîâå äàííîãî îïðåäåëåíèÿ ïðåäñòàâ-
ëÿåòñÿ âîçìîæíûì âûäåëèòü äâà îñíîâíûõ òèïà
ñåðâèñîâ, êîòîðûå ïðåäîñòàâëÿþòñÿ ÈÒ. Ýòî
“òåõíè÷åñêèå” è “ïðîôåññèîíàëüíûå” ñåðâèñû. 

Ïîä “òåõíè÷åñêèì ñåðâèñîì” ïîíèìàåòñÿ
îñíîâàííàÿ íà òåõíîëîãèè âîçìîæíîñòü, êî-
òîðóþ èñïîëüçóåò èëè ïîòðåáëÿåò çàêàç÷èê
äëÿ îáëåã÷åíèÿ áèçíåñ-ïðîöåññà èëè êàêîé-
ëèáî ôóíêöèè.

Ïîä “ïðîôåññèîíàëüíûì ñåðâèñîì” ïî-
íèìàþòñÿ ïðèíîñÿùèå ïîëüçó äåéñòâèÿ ÈÒ-
ïåðñîíàëà, êîòîðûå îí âûïîëíÿåò äëÿ ïîä-
äåðæêè, ñîïðîâîæäåíèÿ, ìîíèòîðèíãà è îáåñ-
ïå÷åíèÿ ðàáîòîñïîñîáíîñòè òåõíè÷åñêèõ ñåð-
âèñîâ. Ïðèìåðû òåõíè÷åñêèõ è ïðîôåññèî-
íàëüíûõ ñåðâèñîâ ïðåäñòàâëåíû â òàáë. 1.

Íàðÿäó ñ äàííîé òèïîëîãèåé íåîáõîäè-
ìî òàêæå ïîäðàçäåëÿòü ñåðâèñû â ñîîòâåò-
ñòâèè ñ òåì, êàêèì îáðàçîì îíè ïðåäîñòàâ-
ëÿþòñÿ ïîòðåáèòåëþ. Îñîáîå çíà÷åíèå äàí-
íîé êëàññèôèêàöèè ïðîÿâëÿåòñÿ â ïðîöåññå
öåíîîáðàçîâàíèÿ è ðàñ÷åòå çàòðàò ïðè ñî-
ñòàâëåíèè äîãîâîðà àóòñîðñèíãà.
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Áàçîâûé ñåðâèñ - ýòî ñåðâèñ, êîòîðûé
òðåáóåòñÿ âñåì ïîòðåáèòåëÿì è çà êîòîðûé
êàæäûé ïîòðåáèòåëü äîëæåí ïëàòèòü ñîîò-
âåòñòâóþùóþ ïëàòó. Îòëè÷èòåëüíàÿ ÷åðòà ïî-
äîáíûõ ñåðâèñîâ - îòñóòñòâèå âîçìîæíîñòè
îòêàçàòüñÿ îò èõ èñïîëüçîâàíèÿ èëè ïîòðåá-
ëåíèÿ.

Ïîäïèñíîé ñåðâèñ - ýòî ñåðâèñ, êîòîðûé
ïî íåîáõîäèìîñòè ìîæåò áûòü âûáðàí èç êà-
òàëîãà ÈÒ-ïðîâàéäåðà â çàâèñèìîñòè îò áèç-
íåñ-ôóíêöèé, âûïîëíÿåìûõ ïîòðåáèòåëåì.
Óêàçàííûå ñåðâèñû îïëà÷èâàþòñÿ èì â òîì
ñëó÷àå, åñëè îí èñïîëüçóåò èëè ïîäïèñàí íà
ýòîò ñåðâèñ.

Çàêàçíûå ñåðâèñû - ýòî ñåðâèñû, êîòî-
ðûå ÈÒ-ïðîâàéäåð ïðåäîñòàâëÿåò ïîòðåáèòå-
ëþ ïî çàïðîñó, êàê ïðàâèëî, âíå ñòàíäàðòíî-
ãî ñåðâèñíîãî ïàêåòà. Ïðèìåðû ñåðâèñîâ ñî-
ãëàñíî äàííîé êëàññèôèêàöèè ïðåäñòàâëåíû
â òàáë. 2.

ñëóæèâàíèÿ íà îñíîâå îáúåêòèâíûõ êðèòå-
ðèåâ, îáåñïå÷åíèÿ ïîòî÷íîñòè, ñòàíäàðòèçà-
öèè, óïðàâëÿåìîñòè ñî ñòîðîíû áèçíåñà, îá-
ìåíà îïûòîì.

ÈÒ-ñåðâèñû ìîãóò ïðåäîñòàâëÿòüñÿ â ôîð-
ìå èíñîðñèíãà (ïîñòàâùèê - çàâèñèìîå îò
ïîòðåáèòåëÿ ïîäðàçäåëåíèå èëè êîìïàíèÿ),
à òàêæå â ôîðìå àóòñîðñèíãà (ïîòðåáèòåëü è
ïîñòàâùèê - íåçàâèñèìûå äðóã îò äðóãà êîì-
ïàíèè, äåéñòâóþùèå íà îñíîâàíèè êîíòðàê-
òà.) Îäíàêî ïðîöåññ îêàçàíèÿ ÈÒ-óñëóã äëÿ
áèçíåñà äîëæåí áûòü ïîä÷èíåí åäèíûì ïðèí-
öèïàì, óêàçàííûì íà ðèñ. 1 (ïðîçðà÷íîñòü
öåíîîáðàçîâàíèÿ, èçìåðèìîñòü è ñîïîñòàâè-
ìîñòü çàòðà÷åííûõ ðåñóðñîâ è ïîëó÷åííûõ
ðåçóëüòàòîâ, âîçìîæíîñòü îïåðàòèâíîãî èç-
ìåíåíèÿ êà÷åñòâåííûõ ïàðàìåòðîâ îáñëóæè-
âàíèÿ è ò.ä.).

Ïîïûòêîé ñòàíäàðòèçàöèè îñíîâíûõ ïðèí-
öèïîâ è ñõåì óïðàâëåíèÿ ÈÒ â Âåëèêîáðèòà-

Òàáëèöà 1

Òèïû ÈÒ-ñåðâèñîâ

Типы сервисов Примеры 
Технические сервисы - Электронная почта 

- Файловое хранилище / Печать документов 
- Сервисы, основанные на прикладных системах 
- Доступ к сети и Интернет 
- Офисные средства 
- Голосовая связь 

Профессиональные сервисы - Проектирование и разработка ИТ-архитектуры 
- Обеспечение ИТ-безопасности 
- ИТ-поддержка 
- Сервисы управления проектами 
- Сервисы закупок 
- Сервисы улучшения и разработки прикладных систем 

Òàáëèöà 2

Âèäû ÈÒ-ñåðâèñîâ

Вид сервиса Примеры 
Базовый сервис - Передача данных /Локальная сеть 

- Электронная почта 
- Голосовая связь 
- Безопасность 

Подписной сервис - Сервисы корпоративной информационной системы 
- Банк-клиент 
- Торговые прикладные системы 
- Кадровые системы 

Заказные сервисы - Управление проектами 
- ИТ-консалтинг 
- Обзор новой технологии 

Â öåëîì õîòåëîñü áû îòìåòèòü ñëåäóþ-
ùåå: îòäåëüíîå ïîíÿòèå “ÈÒ-ñåðâèñ” èñïîëü-
çóåòñÿ äëÿ ôîðìàëèçàöèè ïðîöåññà îêàçàíèÿ
óñëóã çàêàç÷èêó, èçìåðÿåìîñòè êà÷åñòâà îá-

íèè â 1990-å ãã. ñòàëà áèáëèîòåêà ITIL - ýòî
ïðèçíàííûé ìèðîâûì ñîîáùåñòâîì è ñîãëà-
ñîâàííûé ñ òðåáîâàíèÿìè ISO 9000 íàáîð
ðåêîìåíäàöèé ïî ïîääåðæêå ÈÒ-ñåðâèñîâ. Â
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íåì âûäåëåíû 12 êëþ÷åâûõ ïðîöåññîâ, êîòî-
ðûå îïðåäåëÿþò óñïåõ âíåäðåíèÿ ÈÒ-ñåðâè-
ñîâ. Ïðè÷èíà ïîïóëÿðíîñòè ITIL-ïîäõîäîâ ñ
ïîçèöèè áèçíåñà ïîíÿòíà è çàêëþ÷àåòñÿ â
ñåðâèñíî-îðèåíòèðîâàííîé ñòîèìîñòíîé ìî-
äåëè ÈÒ-äåÿòåëüíîñòè. Ýòîò ìîìåíò âûðàçè-
ëè ðóêîâîäèòåëè ÈÒ-ïîäðàçäåëåíèé 230 âå-
äóùèõ ñåâåðîàìåðèêàíñêèõ êîìïàíèé, îïðî-
øåííûõ â 2006 ã. îðãàíèçàöèåé Managed
Objects. Èç íèõ 59% ïðèçíàëèñü, ÷òî èçìå-
ðåíèå ñòîèìîñòè ÈÒ-óñëóã â âèäå ñåðâèñîâ
ãîðàçäî áîëåå ïðèâëåêàòåëüíî, íåæåëè èç-
ìåðåíèå ñòîèìîñòè òåõíè÷åñêèõ êîìïîíåíòîâ2.

ITIL îñíîâûâàåòñÿ íà ñåðâèñíîé ìîäåëè
è ïðîöåññíîé ñèñòåìå óïðàâëåíèÿ äåÿòåëü-
íîñòüþ ÈÒ-ïîäðàçäåëåíèÿ, ãäå ïðîöåññ - ýòî
ñîâîêóïíîñòü âçàèìîñâÿçàííûõ è âçàèìîäåé-
ñòâóþùèõ âèäîâ äåÿòåëüíîñòè, ïðåîáðàçóþ-
ùèõ âõîäû è âûõîäû. Ó ïðîöåññà åñòü âõîäû
(èñõîäíîå ñûðüå/äàííûå), âûõîäû (ðåçóëü-

Ñîãëàñíî òåîðèè ìåíåäæìåíòà, ïðîöåññ-
íûé ïîäõîä ïðèõîäèò íà ñìåíó ôóíêöèîíàëü-
íîìó è ñ÷èòàåòñÿ áîëåå íîâûì, ïåðåäîâûì,
ýôôåêòèâíûì. Îðãàíèçàöèÿ ñåðâèñíîé äåÿòåëü-
íîñòè â ÈÒ ïî ôóíêöèîíàëüíîìó ïðèíöèïó ïîä-
âåðãàåòñÿ êðèòèêå â ñèëó òîãî, ÷òî îíà ñôîêó-
ñèðîâàíà íå íà ïîëüçå è óäîâëåòâîðåíèè êëè-
åíòîâ, à íà òåõíîëîãèÿõ è êîíêðåòíûõ îïåðà-
öèÿõ. Ïîýòîìó îíà ïðåðûâàåòñÿ è âîçîáíîâëÿ-
åòñÿ ïðè îïåðàöèîííî-òåõíîëîãè÷åñêèõ èçìå-
íåíèÿõ, ÷òî ïîä÷àñ íåñåò â ñåáå äåñòðóêòèâíûé
ýëåìåíò äëÿ áèçíåñà, ïðèâîäÿ ê ïîëíîìó ïåðå-
äåëó ìåõàíèçìà âçàèìîäåéñòâèÿ. Ñ òî÷êè çðå-
íèÿ ïðîöåññíîãî ïîäõîäà, ëþáàÿ ÈÒ-äåÿòåëü-
íîñòü ïðåäñòàâëÿåòñÿ êàê ïðîöåññ, íàïðàâëåí-
íûé íà îáåñïå÷åíèå ñåðâèñîâ ñ çàäàííûìè õà-
ðàêòåðèñòèêàìè (ïàðàìåòðàìè), êîòîðûå ïðåäî-
ñòàâëÿþòñÿ ïîëüçîâàòåëÿì (òàáë. 3).

Êàê áûëî ñêàçàíî âûøå, ïîìèìî ïðîöåññ-
íîãî ïîäõîäà â óïðàâëåíèè, ITIL îñíîâûâàåò-

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Клиентоориентированность 

Прозрачность ИТ-услуг  
для бизнеса в финансовом  
и технологическом плане 

Возможность оперативного 
управления ресурсами  

и компетенциями, связанными  
с оказанием ИТ-услуг 

Постоянное  
повышение качества  

предоставляемых услуг 

Возможность управления 
соотношением "цена/качество" 

при жестком контроле 
заявленного качества ИТ-услуг 

 
Принципы оказания  
ИТ-услуг для бизнеса 

Измеряемость ключевых характеристик 
оказываемых ИТ-услуг, регулярный 
мониторинг и оценка эффективности 

Возможность оперативного 
предоставления новых услуг заказчику 

Четкое определение услуг 
и границ ответственности 

Ðèñ. 1. Ïðèíöèïû îêàçàíèÿ ÈÒ-óñëóã äëÿ áèçíåñà

Òàáëèöà 3

Âçàèìîñâÿçü îòäåëüíûõ ïðîöåññîâ ïðåäîñòàâëåíèÿ

ÈÒ-ñåðâèñîâ è èõ õàðàêòåðèñòèê*

Характеристика ИТ-сервиса Процесс 
Функциональность Управление уровнем сервиса 
Масштаб, производительность Управление мощностью 
Доступность Управление доступностью 
Надежность, время обслуживания Управление непрерывностью 
Затраты Управление финансами 
Конфиденциальность Управление безопасностью 

* Ñîñòàâëåíî àâòîðîì íà îñíîâå ITIL.

òàò/ãîòîâàÿ ïðîäóêöèÿ), ìåõàíèçì (ñõåìà ðà-
áîòû âíóòðè ïðîöåññà), òðåáîâàíèÿ (óñëîâèÿ,
ïî êîòîðûì ìîæíî îòëè÷èòü ïðàâèëüíûé ïðî-
öåññ îò áðàêà).

ñÿ íà ñåðâèñíîé ìîäåëè, êîòîðàÿ ïðåäñòàâ-
ëÿåò ñîáîé ñõåìó ïðåäîñòàâëåíèÿ ÈÒ-óñëóã
ïîäðàçäåëåíèÿì ïðåäïðèÿòèÿ íà îñíîâàíèè
ñîãëàøåíèé îá óðîâíå ñåðâèñà. Êëþ÷åâîé
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ìîìåíò ìîäåëè ñîñòîèò â òðàíñôîðìàöèè
ðåñóðñîâ ïðîâàéäåðà è ïîòðåáíîñòåé çàêàç-
÷èêà â ôîðìó ïðîäóêòà (ñåðâèñà). Áàçîâîé
åäèíèöåé äàííîé ìîäåëè, ñîáñòâåííî ãîâî-
ðÿ, ÿâëÿþòñÿ ñåðâèñû. Äàííàÿ ìîäåëü ïîçâî-
ëÿåò âñå ìíîæåñòâî ïðîãðàììíî-àïïàðàòíûõ
ñðåäñòâ è òåõíîëîãèé ðàçäåëèòü íà íåáîëü-
øèå óíèôèöèðîâàííûå ñòàíäàðòèçèðîâàííûå
ïðèëîæåíèÿ è óñëóãè, êàæäîé èç êîòîðûõ
ñîîòâåòñòâóåò íåêàÿ áàçîâàÿ åäèíèöû çàòðà-
÷åííîãî òðóäà. Ìîäåëü ïðîöåññà (öèêëà) îá-
ñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ âêëþ÷àåò â ñåáÿ ðÿä
âçàèìîñâÿçàííûõ ýòàïîâ, ïðåäñòàâëåííûõ ãðà-
ôè÷åñêè íà ðèñ. 2.

Ïåðâûì ýòàïîì ïðåäñòàâëåííîé ìîäåëè
ÿâëÿåòñÿ ïëàíèðîâàíèå êëþ÷åâûõ ïîëüçî-

âàòåëüñêèõ õàðàêòåðèñòèê, â õîäå êîòîðî-
ãî ïðîâîäèòñÿ îïðîñ âñåõ çàèíòåðåñîâàííûõ
ãðóïï ïîëüçîâàòåëåé íà ïðåäìåò îïðåäåëåíèÿ
èõ ïîòðåáíîñòåé â ÈÒ-îáñëóæèâàíèè, çàäà-
þòñÿ õàðàêòåðèñòèêè óðîâíåé îáñëóæèâàíèÿ,
ñîîòâåòñòâóþùèå îæèäàíèÿì ïîëüçîâàòåëåé.

Çàòåì íà ýòàïå ïëàíèðîâàíèÿ êëþ÷å-

âûõ ôóíêöèîíàëüíûõ õàðàêòåðèñòèê ñåð-
âèñîâ ôàêòè÷åñêè çàäàþòñÿ òå òåõíîëîãè÷åñ-
êèå òðåáîâàíèÿ è ôóíêöèîíàëüíûå õàðàêòå-
ðèñòèêè, êîòîðûå îðãàíèçàöèÿ ïðåäúÿâëÿåò
ê ïðîâàéäåðó ÈÒ-ñåðâèñîâ. Ïðîïèñûâàþòñÿ

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Материалы Вспомогательн. 
сервисы 

Оборудование Технологии Программное 
обеспечение 

Труд 

Расчет потребности в ресурсах 

Трансформация ресурсов в физическую услугу с заданными 
функциональными характеристиками 

Норма 

Несоответствие 

Предоставление ИТ-сервиса 

Планирование набора сервисов и функциональных 
характеристик 

Формирование обобщенных потребностей  
в ИТ. Планирование ключевых пользовательских  

характеристик сервиса 

Подготовка договоров, SLA, спецификаций 

Оценка эффективности 
сервиса, мониторинг 
соответствия SLA  

Выработка предупреждающих  
или корректирующих действий 

Специфика предприятия и бизнес-процессов, 
географическая распределенность, общий уровень 

информатизации бизнес-процессов и др. 

Ðèñ. 2. Ìîäåëü óïðàâëåíèÿ öèêëîì îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ ÈÒ-êîìïàíèé
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äàííûå õàðàêòåðèñòèêè â SLA (service level
agreement - ñîãëàøåíèå îá óðîâíå ñåðâèñà) â
âèäå êàòàëîãà óñëóã è ñîîòâåòñòâóþùèõ èì
õàðàêòåðèñòèê. Ñëåäóþùèì ýòàïîì ÿâëÿåòñÿ
òåõíèêî-ýêîíîìè÷åñêèé ðàñ÷åò ïîòðåáíîñòè â
ðåñóðñàõ, êîòîðûé ïðîâîäèòñÿ, êàê ïðàâèëî,
ñ ïîìîùüþ ðàñ÷åòíî-òåõíîëîãè÷åñêèõ êàðò,
êîòîðûå ïîìîãàþò óâÿçàòü òåõíîëîãè÷åñêèå
îïåðàöèè ñ èõ ðåñóðñîåìêîñòüþ. Âû÷èñëåíèÿ
ïðîèçâîäÿòñÿ íà îñíîâå íîðìàòèâîâ è ñòàí-
äàðòîâ, êîòîðûå îòðàæàþò íîðìàëüíûé óðî-
âåíü ïîòðåáëåíèÿ ðåñóðñîâ íà ïðîèçâîäñòâî
åäèíèöû ðàáîò, à òàêæå ïåðåâîäíûå êîýô-
ôèöèåíòû, ó÷èòûâàþùèå ñòåïåíü îòêëîíåíèÿ
îò íîðìàòèâíîé âåëè÷èíû â íåñòàíäàðòíûõ
ñèòóàöèÿõ. Òàêèì îáðàçîì, äàííûé èíñòðó-
ìåíò ïîìîãàåò ìîäåëèðîâàòü ïîòðåáëåíèå òåõ
èëè èíûõ ðåñóðñîâ, çàòåì ïðîâîäèòü îöåíêó
ýôôåêòèâíîñòè ïðîâåäåíèÿ ðàáîò.

Â äàëüíåéøåì ïîñòàâùèêîì è ïîòðåáèòå-
ëåì ÈÒ-óñëóã îïðåäåëåííûå ðàíåå ïåðå÷íè
ðàáîò è èõ õàðàêòåðèñòèêè çàêðåïëÿþòñÿ íà
äîãîâîðíîé îñíîâå. Íàèáîëåå ïîïóëÿðíûìè
èíñòðóìåíòàìè â ñîâðåìåííîé ïðàêòèêå ñòà-
íîâÿòñÿ êàòàëîã ÈÒ-óñëóã, äîãîâîð îá óðîâíå
îáñëóæèâàíèÿ - SLA, òåõíè÷åñêèå ñïåöèôè-
êàöèè (ïîñòàâëÿåìîãî ïðîãðàììíîãî îáåñïå-
÷åíèÿ, îáîðóäîâàíèÿ è ïðèëîæåíèé), äîãîâîð
î êîíôèäåíöèàëüíîñòè è ïðî÷åå. Îäíèì ñëî-
âîì, íà äàííîì ýòàïå óðåãóëèðóþòñÿ ïðàâà è
îáÿçàòåëüñòâà êîíòðàãåíòîâ äðóã ïåðåä äðó-
ãîì, îïðåäåëÿþòñÿ ìåõàíèçìû âçàèìîäåéñòâèÿ,
êîíòðîëÿ è îò÷åòíîñòè, îòâåòñòâåííîñòü çà
íåâûïîëíåíèå äîñòèãíóòûõ äîãîâîðåííîñòåé.

Íàèáîëåå àêòèâíàÿ ôàçà ïðåäñòàâëåííîé
ìîäåëè - ýòî òðàíñôîðìàöèÿ ðåñóðñîâ

(òðóäà, ìàòåðèàëîâ, îáîðóäîâàíèÿ, òåõíîëî-
ãèé, ïðîãðàììíîãî îáåñïå÷åíèÿ, âñïîìîãà-
òåëüíûõ ñåðâèñîâ) â ôèçè÷åñêèå ñåðâèñû

ñ çàäàííûìè ïîëüçîâàòåëüñêèìè õàðàêòåðèñ-
òèêàìè: ôóíêöèîíàëüíûé ñîñòàâ ñåðâèñà, åãî
ìîùíîñòü è ïðîèçâîäèòåëüíîñòü, âîçìîæíûå
ðåæèìû ýêñïëóàòàöèè.

Îöåíêà ýôôåêòèâíîñòè è ìîíèòîðèíã

ñîîòâåòñòâèÿ ñîãëàøåíèþ îá óðîâíå îá-

ñëóæèâàíèÿ ÿâëÿåòñÿ êëþ÷åâûì çâåíîì êîí-
òðîëÿ â äàííîé ìîäåëè îáåñïå÷åíèÿ ïðåä-
ïðèÿòèÿ ÈÒ-ðåñóðñàìè. Öåëü ìîíèòîðèíãà -
ïîääåðæàíèå óðîâíÿ ÈÒ-ñåðâèñà íà äîñòàòî÷-
íîì äëÿ çàêàç÷èêà óðîâíå.

Ìîíèòîðèíã SLA ïðîâîäèòñÿ ïî êëþ÷å-
âûì ïîêàçàòåëÿì êà÷åñòâà ñåðâèñà è ïðåä-

ñòàâëÿåò ñîáîé îöåíêó ñîîòâåòñòâèÿ çàòðà-
÷åííûõ ðåñóðñîâ ïîëó÷åííîé êîíå÷íûìè ïî-
òðåáèòåëÿìè ïîëåçíîñòè (ìîæåò âûðàæàòüñÿ
óðîâíåì ôóíêöèîíàëüíûõ õàðàêòåðèñòèê ñåð-
âèñà, ñòåïåíüþ óäîâëåòâîðåííîñòè êëèåíòîâ
è ïð.). Ïîýòîìó ïåðâîî÷åðåäíûìè çàäà÷àìè
ÈÒ ïîäðàçäåëåíèÿ íà äàííîì ýòàïå ÿâëÿþòñÿ
ôîðìèðîâàíèå ýòàëîííîãî ñîñòîÿíèÿ ÈÒ-ñåð-
âèñà, èçìåðåíèå òåêóùåãî çíà÷åíèÿ óðîâíÿ
ÈÒ-ñåðâèñà, ñðàâíåíèå òåêóùåãî çíà÷åíèÿ ñ
ýòàëîííûì, ïðåäîñòàâëåíèå ñåðâèñà ëèáî
ôîðìèðîâàíèå óïðàâëÿþùåãî âîçäåéñòâèÿ íà
íåãî.

Êà÷åñòâî ñåðâèñà ïîñòîÿííî äîëæíî ïîä-
äåðæèâàòüñÿ íà îïðåäåëåííîì óðîâíå èëè
äàæå ïîâûøàòüñÿ, òàê êàê îæèäàíèÿ ïîòðå-
áèòåëåé ñî âðåìåíåì ïîñòîÿííî ðàñòóò. Ïðå-
äîñòàâëÿåìûé ñåðâèñ äîëæåí ðåãóëÿðíî êîí-
òðîëèðîâàòüñÿ íà ïðåäìåò ñîîòâåòñòâèÿ çà-
ÿâëåííûì ïàðàìåòðàì. Â ñëó÷àå âûÿâëåíèÿ
íåñîîòâåòñòâèÿ íîðìàòèâàì ïðîâîäèòñÿ ðàáî-
òà ïî àíàëèçó âñåõ ýòàïîâ â öåïî÷êå ïðåäîñ-
òàâëåíèÿ ÈÒ-ñåðâèñà è îïðåäåëåíèå îòâåò-
ñòâåííûõ çà ñëîæèâøóþñÿ ñèòóàöèþ. Ðåçóëü-
òàò ìîíèòîðèíãà ýôôåêòèâíîñòè ÈÒ-ñåðâèñîâ
- âûðàáîòêà ïðåäóïðåæäàþùèõ è êîððåê-

òèðóþùèõ äåéñòâèé, íàïðàâëåííûõ íà ïðî-
ôèëàêòèêó, è óñòðàíåíèå îòêëîíåíèé îò çà-
äàííûõ íîðìàòèâíûõ óðîâíåé êà÷åñòâà òîãî
èëè èíîãî ÈÒ-ñåðâèñà, ðàçðàáîòêà ðåêîìåí-
äàöèé ïî óëó÷øåíèþ êà÷åñòâà è ýôôåêòèâ-
íîñòè ðàáîò.

Ïðè îòñóòñòâèè ïîòðåáíîñòè â ïðèíÿòèè
êîððåêòèðóþùèõ äåéñòâèé ëîãèêà äàííîé
ìîäåëè ñíîâà ïðèâîäèò íàñ íà ýòàï ïëàíèðî-
âàíèÿ è ïðîãíîçèðîâàíèÿ.

Ãëàâíûì ïðåèìóùåñòâîì ñåðâèñíîé ìî-
äåëè ïðåäñòàâëÿåòñÿ âîçìîæíîñòü ñòðóêòóðè-
ðîâàíèÿ ýêñïëóàòàöèîííîé äåÿòåëüíîñòè â
âèäå îòäåëüíûõ ñåðâèñîâ. Â ïðîöåññå ôîð-
ìàëèçàöèè ÈÒ-äåÿòåëüíîñòè íà îñíîâå êàòà-
ëîãà ÈÒ-óñëóã ïðîèñõîäèò âûÿâëåíèå ñòîèìî-
ñòè “êèðïè÷èêà” â äàííîì êàòàëîãå. Êàê ñëåä-
ñòâèå, ïîÿâëÿåòñÿ âîçìîæíîñòü áîëåå êîððåê-
òíîé îöåíêè ïëàíîâûõ òðóäîçàòðàò, îïðåäå-
ëåíèÿ ðåçåðâîâ. Â ðåçóëüòàòå ìû ïîëó÷àåì
âîçìîæíîñòü äëÿ áîëåå òî÷íîé îöåíêè ýô-
ôåêòèâíîñòè èñïîëüçîâàíèÿ ðåñóðñîâ.

Êîíöåïöèÿ, îñíîâàííàÿ íà ñåðâèñíîé
ìîäåëè è ïðîöåññíîé ñèñòåìå óïðàâëåíèÿ,
äàåò ñëåäóþùèé ðÿä ïðåèìóùåñòâ äëÿ îðãà-
íèçàöèè è êîíòðîëÿ ÈÒ-äåÿòåëüíîñòè:
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♦ñòàíäàðòèçàöèÿ è óíèôèêàöèÿ âñåõ ÈÒ-
ïðîöåññîâ êîìïàíèè;

♦âîçìîæíîñòü ìîäåëèðîâàíèÿ, îöåíêè è
ïðîãíîçèðîâàíèÿ ïîòðåáíîñòåé, ðåñóðñîâ è
òåõíîëîãèé íà îñíîâå íîðìàòèâîâ, ñòàíäàð-
òîâ è ïð.;

♦÷åòêîå ñòðóêòóðèðîâàíèå çàòðàò, âîç-
ìîæíîñòü óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì è ñòîèìîñ-
òüþ ÈÒ-óñëóã äëÿ ïðåäïðèÿòèÿ, ôîðìèðîâà-
íèå ÈÒ-áþäæåòà íà îñíîâå ïðîçðà÷íîãî ìå-
õàíèçìà öåíîîáðàçîâàíèÿ;

♦âîçìîæíîñòü âíåñåíèÿ ïðåäóïðåæäàþ-
ùèõ è êîððåêòèðóþùèõ äåéñòâèé íà ëþáîì
ýòàïå ïðåäîñòàâëåíèÿ ÈÒ-óñëóãè;

♦óâÿçêà ïîòðåáèòåëüñêîé ïîëåçíîñòè ÈÒ-
ñåðâèñà äëÿ êîíå÷íîãî êëèåíòà è çàòðà÷åí-
íûõ íà åãî ïðîèçâîäñòâî ðåñóðñîâ - îöåíêà
ýôôåêòèâíîñòè;

♦ïîâûøåíèå ñïîñîáíîñòè àäàïòàöèè ê
èçìåíåíèÿì.

Çà ðóáåæîì ñåðâèñíàÿ ìîäåëü ïîñòåïåí-
íî ñòàíîâèòñÿ îáùåïðèíÿòûì èíñòðóìåíòîì
äëÿ óïðàâëåíèÿ ÈÒ-äåÿòåëüíîñòüþ. Òàê, ïðè-
íÿòûé â 2005 ã. ìåæäóíàðîäíûé ñòàíäàðò
ISO/IEC 2000 îïðåäåëèë ñåðâèñíóþ ìîäåëü
â êà÷åñòâå ýòàëîíà, ïîçâîëÿþùåãî ñîçäàâàòü
êîíòðîëèðóåìûå öåïî÷êè îò áèçíåñà äî âíå-

øíèõ ïîñòàâùèêîâ ÈÒ-óñëóã. Ôîêóñ ñäåëàí
íå íà îòäåëüíûå ÈÒ-ïðîöåññû, à íà ñåðâèñû,
êîòîðûå ÈÒ ïðåäîñòàâëÿåò. Ïðèìåíåíèå ñåð-
âèñíîé ìîäåëè è ðàçâèòèå òåõíîëîãèé ñòà-
íîâÿòñÿ ïðåäïîñûëêàìè äëÿ ïîÿâëåíèÿ íîâûõ
íàïðàâëåíèé ÈÒ-óñëóã. ßðêèì ïðèìåðîì òîìó
ñëóæèò ïîÿâëåíèå â Ðîññèè êîìïàíèé, ïðå-
äîñòàâëÿþùèõ óñëóãó SAAS (ïðîãðàììíîå
îáåñïå÷åíèå êàê ñåðâèñ), ñóòü êîòîðîé çàê-
ëþ÷àåòñÿ â àðåíäå è óäàëåííîì îáñëóæèâà-
íèè ïðîãðàììíîãî îáåñïå÷åíèÿ ñî ñòîðîíû
ïðîâàéäåðà. Òàêèì îáðàçîì, ïðîöåññ ïîêóï-
êè ïðîãðàììíîãî îáåñïå÷åíèÿ è ëèöåíçèðî-
âàíèÿ ïåðåõîäèò â íîâîå êà÷åñòâî ïîêóïêè
ñåðâèñîâ íåîáõîäèìîãî êà÷åñòâà íà íåîáõî-
äèìûé ïåðèîä âðåìåíè. Ñåðâèñíàÿ ìîäåëü
ïîâûøàåò ãèáêîñòü îáåñïå÷åíèÿ ïðåäïðèÿòèÿ
ÈÒ-ðåñóðñàìè è ïîäíèìàåò ñóùåñòâóþùóþ
êîíöåïöèþ ñîðñèíãà íà ñëåäóþùèé óðîâåíü,
êîòîðûé äîëæåí îòâå÷àòü íîâûì ïîòðåáíîñ-
òÿì è âîçìîæíîñòÿì óïðàâëåíèÿ íà ïðåäïðè-
ÿòèè.
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