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1. ЦЕЛЬ И ЗАДАЧИ ДИСЦИПЛИНЫ 

Цель: должна обеспечить формирование профессиональной компетенции в области 

управления IT-сервисами с использованием современного программного обеспечения (в том 

числе, связанных с использованием стандартных пакетов программного обеспечения), необ-

ходимых выпускнику, освоившему программу бакалавриата, для решения различных задач 

практической деятельности. 

Задачи: 

− изучить содержание действующих российских и международных стандартов в области 

управления IT-сервисами с учётом содержания действующих стандартов; 

− изучить принципы организации управления IT-сервисами и методики работы с IT-

сервисами. 

 

2. МЕСТО ДИСЦИПЛИНЫ В СТРУКТУРЕ ОПОП 

2.1. Требования к предварительной подготовке обучающегося: 

алгоритмизация и программирование; 

базы данных; 

информационные системы и технологии; 

архитектура компьютера; 

современная информационная среда корпоративного учреждения; 

программное обеспечение ЭВМ; 

проектирование информационных систем. 

 

 

2.2. Дисциплины и практики, для которых освоение данной дисциплины (модуля) необ-

ходимо как предшествующее: 

проектный практикум 

производственная практика: преддипломная; 

управление IT-проектами в сфере бизнеса; 

проектирование IT-инфраструктуры предприятия. 

 

1. КОМПЕТЕНЦИИ, ФОРМИРУЕМЫЕ В РЕЗУЛЬТАТЕ ОСВОЕНИЯ 

ДИСЦИПЛИНЫ 

 

ПК-1. Способен проводить обследование организаций, выявлять информационные по-

требности пользователей, формировать требования к информационной системе. 

ПК-4. Способен составлять технико-экономическое обоснование проектных решений и 

техническое задание на разработку информационной системы. 

ПК-7. Способен настраивать, эксплуатировать и сопровождать информационные систе-

мы и сервисы. 

ПК-8. Способен проводить тестирование компонентов программного обеспечения ИС. 

ПК-9. Способен осуществлять ведение базы данных и поддержку информационного 

обеспечения решения прикладных задач. 
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4. РЕЗУЛЬТАТЫ ОСВОЕНИЯ ДИСЦИПЛИНЫ ОБУЧАЮЩИМСЯ 

Индикаторы достижения 

компетенции 

Результаты обучения по дисциплине 

ПК-1.1. Знает стадии со-

здания ИС; методы анали-

за прикладной области, 

информационных потреб-

ностей, формирование 

требований к ИС; 

Знает стадии создания информационных систем; методы ана-

лиза прикладной области, информационных потребностей, 

формирование требований к информационным системам, в 

том числе и в области управления IT-сервисами; 

ПК-1.2. Умеет проводить 

анализ предметной обла-

сти, выявлять информа-

ционные потребности и 

разрабатывать требования 

к ИС; проводить сравни-

тельный анализ и выбор 

ИКТ для решения при-

кладных задач и создания 

ИС; разрабатывать кон-

цептуальную модель при-

кладной области, выби-

рать инструментальные 

средства и технологии 

проектирования ИС; про-

водить формализацию и 

реализацию решения при-

кладных задач; 

Умеет проводить анализ предметной области, выявлять ин-

формационные потребности и разрабатывать требования к 

информационных систем; проводить сравнительный анализ и 

выбор ИКТ для решения прикладных задач и создания ин-

формационных систем в том числе и в области управления IT-

сервисами; разрабатывать концептуальную модель приклад-

ной области, выбирать инструментальные средства и техноло-

гии проектирования информационных систем в том числе и в 

области управления IT-сервисами; проводить формализацию и 

реализацию решения прикладных задач; 

ПК-1.3. Владеет навыка-

ми работы с инструмен-

тальными средствами; 

навыками моделирования 

предметной области, при-

кладных и информацион-

ных процессов; навыками 

разработки технологиче-

ской документации; ис-

пользования функцио-

нальных и технологиче-

ских стандартов ИС; 

навыками практической 

работы с предусмотрен-

ным курсом программ-

ным обеспечением. 

Владеет навыками работы с инструментальными средствами в 

том числе и в области управления IT-сервисами; навыками 

моделирования предметной области, прикладных и информа-

ционных процессов; навыками разработки технологической 

документации; использования функциональных и технологи-

ческих стандартов информационных систем; навыками прак-

тической работы с предусмотренным курсом программным 

обеспечением. 

ПК-4.1. Знает методики 

расчета экономической 

эффективности информа-

ционных систем и техно-

логий, а также объектов 

автоматизации; современ-

ные подходы к улучше-

нию информационных 

Знает методики расчета экономической эффективности ин-

формационных систем и технологий, а также объектов авто-

матизации; современные подходы к улучшению информаци-

онных систем, в том числе и в области управления IT-

сервисами. 
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систем. 

ПК-4.2. Умеет составлять 

проектную документа-

цию; разрабатывать тех-

ническую документацию 

на проектирование и раз-

работку программного 

обеспечения; приводить 

программные продукты в 

соответствие с требовани-

ями действующих стан-

дартов. 

Умеет составлять проектную документацию на разработку IT-

сервиса; разрабатывать техническую документацию на проек-

тирование и разработку программного обеспечения; приво-

дить программные продукты в соответствие с требованиями 

действующих стандартов. 

ПК-4.3. Владеет анализ 

преимущества и недо-

статки существующих 

способов автоматизации 

для конкретного предпри-

ятия; преимущества и не-

достатки различных спо-

собов приобретения ИС 

для конкретного предпри-

ятия; определять состав 

затрат на внедрение ИС. 

Владеет анализ преимущества и недостатки существующих 

способов автоматизации для конкретного предприятия, в том 

числе и в области управления IT-сервисами; преимущества и 

недостатки различных способов приобретения информацион-

ных систем для конкретного предприятия; определять состав 

затрат на внедрение информационных систем. 

ПК-7.1. Знает стандарт-

ные средства интеграции 

разнородных решений в 

составе единой системы и 

методы объективного 

анализа различных вари-

антов; технологии по-

строения прикладных и 

информационных процес-

сов методологию струк-

турно функционального 

анализа современные 

подходы к улучшению 

информационных систем; 

Знает стандартные средства интеграции разнородных решений 

в составе единой системы и методы объективного анализа 

различных вариантов; технологии построения прикладных и 

информационных процессов методологию структурно функ-

ционального анализа современные подходы к улучшению ин-

формационных систем; 

ПК-7.2. Умеет осуществ-

лять ведение базы данных 

и поддержку информаци-

онного обеспечения ре-

шения прикладных задач; 

применять методики эко-

номического анализа ИТ; 

определять воздействие 

ИТ на формирование об-

лика предприятия; разра-

батывать бизнес-план;  

Умеет осуществлять ведение базы данных и поддержку ин-

формационного обеспечения решения прикладных задач; 

применять методики экономического анализа IT; определять 

воздействие IT на формирование облика предприятия; разра-

батывать бизнес-план;  
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ПК-7.3. Владеет навыка-

ми выбора класса ИС для 

автоматизации предприя-

тия в соответствии с тре-

бованиями к ИС и огра-

ничениями; способами 

автоматизации для кон-

кретного предприятия; 

способами выбора ИС на 

основании преимуществ и 

недостатков существую-

щих способов; расчета 

совокупной стоимости 

владения ИС; способами 

организации стратегиче-

ского и оперативного 

планирования ИС. 

Владеет навыками выбора класса информационных систем 

для автоматизации предприятия в соответствии с требования-

ми к информационным системам и ограничениями; способами 

автоматизации для конкретного предприятия; способами вы-

бора информационных систем на основании преимуществ и 

недостатков существующих способов; расчета совокупной 

стоимости владения информационных систем; способами ор-

ганизации стратегического и оперативного планирования ин-

формационных систем. 

ПК-8.1. Знает типовые 

программно-аппаратные 

средства и системы защи-

ты информации от не-

санкционированного до-

ступа в компьютерную 

среду; виды ИС, их функ-

циональные возможности 

и структуру, преимуще-

ства и недостатки внедре-

ния; преимущества и не-

достатки заказных, уни-

кальных и тиражируемых 

информационных систем; 

способы приобретения 

ИС, их преимущества и 

недостатки; принципы 

разработки, оценки слож-

ности, программирования 

и тестирования приклад-

ных программ.  

Знает типовые программно-аппаратные средства и системы 

защиты информации от несанкционированного доступа в 

компьютерную среду; виды информационных систем, их 

функциональные возможности и структуру, преимущества и 

недостатки внедрения; преимущества и недостатки заказных, 

уникальных и тиражируемых информационных систем; спо-

собы приобретения информационных систем, их преимуще-

ства и недостатки; принципы разработки, оценки сложности, 

программирования и тестирования прикладных программ.  
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ПК-8.2. Умеет проводить 

анализ предметной обла-

сти, выявлять информа-

ционные потребности и 

разрабатывать требования 

к ИС; разрабатывать и те-

стировать программные 

комплексы, выполнять 

оценку сложности алго-

ритмов; проводить срав-

нительный анализ и вы-

бор ИКТ для и создания 

ИС; составлять алгорит-

мы решения задач раз-

личной структуры и 

оформлять их в соответ-

ствии с синтаксическими 

правилами языков про-

граммирования. 

Умеет проводить анализ предметной области, выявлять ин-

формационные потребности и разрабатывать требования к 

ИС; разрабатывать и тестировать программные комплексы, 

выполнять оценку сложности алгоритмов; проводить сравни-

тельный анализ и выбор ИКТ для и создания ИС; составлять 

алгоритмы решения задач различной структуры и оформлять 

их в соответствии с синтаксическими правилами языков про-

граммирования. 

ПК-8.3. Владеет навыка-

ми работы с инструмен-

тальными средствами; 

навыками разработки 

технологической доку-

ментации; навыками ис-

пользования функцио-

нальных и технологиче-

ских стандартов ИС; ба-

зовыми навыками практи-

ческой работы с преду-

смотренным курсом про-

граммным обеспечением; 

методами структурного и 

объектно-

ориентированного про-

граммирования. 

Владеет навыками работы с инструментальными средствами; 

навыками разработки технологической документации; навы-

ками использования функциональных и технологических 

стандартов ИС; базовыми навыками практической работы с 

предусмотренным курсом программным обеспечением; мето-

дами структурного и объектно-ориентированного программи-

рования. 

ПК-9.1. Знает основные 

методы тестирования про-

граммного обеспечения 

баз данных (БД); назначе-

ние и основные свойства 

объектов систем управле-

ния базами данных; прин-

ципы организации и по-

строения операционных 

систем; тенденции разви-

тия баз данных и особен-

ности их проектирования; 

Знает основные методы тестирования программного обеспе-

чения баз данных (БД); назначение и основные свойства объ-

ектов систем управления базами данных; принципы организа-

ции и построения операционных систем; тенденции развития 

баз данных и особенности их проектирования; 
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ПК-9.2. Умеет проводить 

анализ методов тестиро-

вания БД; манипулиро-

вать данными и объекта-

ми систем управления ба-

зами данных; отлаживать 

и тестировать системные 

и прикладные программы; 

решать основные задачи 

администрирования в си-

стемах управления базами 

данных; осуществлять ин-

сталляцию, настройку и 

техническое сопровожде-

ние программного обес-

печения; 

Умеет проводить анализ методов тестирования БД; манипули-

ровать данными и объектами систем управления базами дан-

ных; отлаживать и тестировать системные и прикладные про-

граммы; решать основные задачи администрирования в си-

стемах управления базами данных; осуществлять инсталля-

цию, настройку и техническое сопровождение программного 

обеспечения; 

 

ПК-9.3. Владеет основами 

анализа структур баз; ос-

новами языка типовой 

СУБД; основами норма-

лизации отношений реля-

ционной базы данных; 

способностью админи-

стрировать программно-

технические комплексы. 

Владеет основами анализа структур баз; основами языка типо-

вой СУБД; основами нормализации отношений реляционной 

базы данных; способностью администрировать программно-

технические комплексы. 

 

5. ОБЪЕМ ДИСЦИПЛИНЫ И РАСПРЕДЕЛЕНИЕ ВИДОВ 

 УЧЕБНОЙ РАБОТЫ ПО СЕМЕСТРАМ 

Профиль (направленность) 
Се-

местр 

Всего 

часов 

Количество часов по видам учебной работы 

Лек. Практ. Лаб. КСР 
Сам.  

работа  

Экза-

мен /  

Зачет 

Информационное обеспечение 

бизнес-процессов 
5 216 24 0 48 8 109 27 

Итого 
216 24 0 48 8 109 27 

 

6. СТРУКТУРА И СОДЕРЖАНИЕ ДИСЦИПЛИНЫ 

 

№ Раздел / Тема Содержание 

Количество часов 

Лекц. Практ. 
Лаб

. 

Сам.

* 

работа 

Семестр 5     

 1.1. Типы IT-сервисов и 

этапы их разработки 

Регламентированный обмен 

информацией между человеком 

и компьютером. Понятие IT-

2 0 6 10 
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сервиса. Функциональные об-

ласти управления службой ИС. 

 1.2. Процессы функцио-

нирования IT-

службы компании 

Процессы функционирования 

IT-службы компании в соответ-

ствии с мировыми стандартами 

политики закупок в IT-сфере 

ITSM (IT Service Management). 

Информационная система орга-

низации. Иерархичность систем 

управления. Принятие решений 

и процесс принятия решений. 

Задача информационной систе-

мы. Обработка данных. Управ-

ление данными. Расширяемость 

базы данных. Секретность дан-

ных. 

2 0 6 10 

 1.3. ITIL/ITSM – концеп-

туальная основа 

процессов ИС-

службы. 

Общие сведения о библиотеке 

ITIL. Модель ITSM. Процессы 

поддержки IT-сервисов: управ-

ление инцидентами; управление 

проблемами; управление кон-

фигурациями; управление из-

менениями; управление рели-

зами. Процессы предоставления 

IT-сервисов: процесс управле-

ния уровнем сервиса; процесс 

управления мощностью; про-

цесс управления доступностью; 

процесс управления непрерыв-

ностью; процесс управления 

финансами; процесс управления 

безопасностью. Соглашение об 

уровне сервиса. 

2 0 6 10 

1.4 Решения по управ-

лению информаци-

онным и системами 

Модель информационных про-

цессов и программные реше-

ния; управление бизнесом; 

управление приложениями; 

управление IT-службой. 

Управление идентификацией. 

Управление IT-

инфраструктурой; управление 

IT-ресурсами. 

2 0 6 10 

1.5 
Методологическая 

основа построения 

управляемых ИС 

Методологическая основа по-

строения управляемых ИС. Ин-

струментарий управления IT-

инфраструктурой. 

4 0 6 10 

1.6 Повышение эффек-

тивности IT-

инфраструктуры 

предприятия. 

Технологии обеспе-

чения информаци-

Уровни зрелости IT-

инфраструктуры предприятия. 

Методология Microsoft по экс-

плуатации ИС. 

Групповые политики. Безопас-

ный доступ в сеть. Аутентифи-

4 0 6 20 
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онной безопасности. кация пользователей. Защита 

коммуникаций. Защита от 

вторжений и вредоносного ПО. 

Безопасность мобильных поль-

зователей корпоративных си-

стем. Службы терминалов. За-

щита данных. 

1.7 Жизненный цикл 

контента.  

Информационная система орга-

низации. Иерархичность систем 

управления. Принятие решений 

и процесс принятия решений. 

Задача информационной систе-

мы. 

Создание, сбор, проверка, 

утверждение, публикация, рас-

пространение и архивирование. 

Бизнес-процессы с неизменяе-

мым 

контентом. Модели контента: 

реляционная модель, объектно-

ориентированная модель, онто-

логическая модель. 

Основы построения понятийно-

го аппарата информационных 

ресурсов. Программные и ин-

струментальные средства обес-

печения процессов жизненного 

цикла контента. 

4 0 6 20 

1.8 Платформы для эф-

фективной корпора-

тивной работы. 

Системы электронного доку-

ментооборота предприятия, ис-

пользующие веб-интерфейс. 

Принципы интеграции систем 

управления контентом пред-

приятия (Enterprise Content 

Management - ЕCM) с система-

ми управления бизнес-

процессами предприятия 

(Business 

Process Management - BPM). 

Основные компоненты ЕСМ. 

Управление документами: ре-

гистрация, контроль версий, 

безопасность, катологизация. 

Управление вебконтентом: ав-

томатизация процессов веб-

администрирования, управле-

ние динамическим контентом и 

взаимодействие с пользовате-

лями. Управление записями. 

Управление движением и пре-

образованием в электронный 

вид бумажных документов. До-

4 0 6 21 
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кументальная поддержка биз-

нес-процессов. 

 Экзамен  0 0 0 27 

 Итого  24  0 48 136 

 

7. ПРИМЕРНАЯ ТЕМАТИКА КУРСОВЫХ РАБОТ: 

Курсовая работа не предусмотрена  

 

 8. ФОНД ОЦЕНОЧНЫХ СРЕДСТВ ПО ДИСЦИПЛИНЕ:  Приложение 1.  

 

9. УЧЕБНО-МЕТОДИЧЕСКОЕ И ИНФОРМАЦИОННОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ  

ДИСЦИПЛИНЫ: 

 

9.1. Рекомендуемая литература: Приложение 2. 

 

9.2. Перечень ресурсов информационно-телекоммуникационной сети «Интернет»:  

1. Научный журнал «Инновации» [Электронный ресурс]. – Режим доступа 

http://ojs.innovjourn.ru/index.php/innov 

2. Научный журнал «Информационные системы и технологии» [Электронный ресурс]. – 

Режим доступа http://guunpk.ru/science/journal/isit  
3. Научный журнал «Информационные технологии» [Электронный ресурс]. – Режим 

доступа http://novtex.ru/IT/  

 

9.3.  Перечень программного обеспечения: 

1. Пакет Microsoft Office. 

2. Пакет LibreOffice. 

3. Пакет OpenOffice.org. 

4. Операционная система семейства Windows. 

5. Операционная система Linux. 

6. Интернет браузер. 

7. Программа для просмотра электронных документов формата pdf, djvu. 

8. Медиа проигрыватель. 

9. Программа 7zip 

 

9.4. Перечень профессиональных баз данных и информационных справочных систем: 

Приложение 3 

 

10. МАТЕРИАЛЬНО-ТЕХНИЧЕСКОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ ДИСЦИПЛИНЫ: 

 

1. Оборудованные учебные аудитории, в том числе с использованием видеопроектора и 

подключением к сети «Интернет» и доступом в электронную информационно-

образовательную среду Университета. 

2. Аудитории для самостоятельной работы с подключением к сети «Интернет» и досту-

пом в электронную информационно-образовательную среду Университета. 

3. Компьютерный класс с подключением к сети «Интернет» и доступом в электронную 

информационно-образовательную среду Университета. 

 

11. МЕТОДИЧЕСКИЕ РЕКОМЕНДАЦИИ ДЛЯ ОБУЧАЮЩИХСЯ 

ПО ОСВОЕНИЮ ДИСЦИПЛИНЫ: 

 

В ходе изучения дисциплины студенты могут посещать аудиторные занятия (лекции, ла-

бораторные занятия, консультации). Особенность изучения дисциплины состоит в выполне-

http://ojs.innovjourn.ru/index.php/innov
http://guunpk.ru/science/journal/isit
http://novtex.ru/IT/
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нии комплекса лабораторных работ, главной задачей которых является получение навыков 

самостоятельной работы на компьютерах с использованием современных информационных 

систем и программного обеспечения для решения различных учебных и профессиональных 

задач. 

Для очной формы обучения в соответствии с учебными планами направлений подго-

товки процесс изучения дисциплины может предусматривать проведение лекций, лаборатор-

ных занятий, консультаций, а также самостоятельную работу студентов. Обязательным для 

всех направлений подготовки является проведение лабораторных занятий в специализирован-

ных компьютерных аудиториях, оснащенных сертифицированным программным обеспечени-

ем, персональными компьютерами или подключенных к центральному серверу терминалов. 

Для прочих форм обучения в соответствии с учебными планами направлений подго-

товки процесс изучения дисциплины может предусматривать проведение установочных и об-

зорных лекций в аудиториях с мультимедийным оборудованием и лабораторных занятий по 

ключевым практическим темам дисциплины в специализированных компьютерных аудитори-

ях, а также проведение консультаций. Наибольшая часть учебного времени отводится на са-

мостоятельную работу студентов, во время которой студентами должны быть выполнены кон-

трольные работы.  

 

Методические рекомендации для обучающихся (с ОВЗ) 

  Под специальными условиями для получения образования обучающимися с ограниченными 

возможностями здоровья понимаются условия обучения, воспитания и развития, включающие 

в себя использование специальных образовательных программ и методов обучения и воспита-

ния, специальных учебников, учебных пособий и дидактических материалов, специальных 

технических средств обучения коллективного и индивидуального пользования. Построение 

образовательного процесса ориентировано на учет индивидуальных возрастных, психофизи-

ческих особенностей обучающихся, в частности предполагается возможность разработки ин-

дивидуальных учебных планов. Реализация индивидуальных учебных планов сопровождается 

поддержкой тьютора (родителя, взявшего на себя тьюторские функции в процессе обучения, 

волонтера). Обучающиеся с ОВЗ, как и все остальные студенты, могут обучаться по индиви-

дуальному учебному плану в установленные сроки с учетом индивидуальных особенностей и 

специальных образовательных потребностей конкретного обучающегося.  При составлении 

индивидуального графика обучения для лиц с ОВЗ возможны различные варианты проведения 

занятий: проведение индивидуальных или групповых занятий с целью устранения сложностей 

в усвоении лекционного материала, подготовке к семинарским занятиям, выполнению заданий 

по самостоятельной работе. Для лиц с ОВЗ, по их просьбе, могут быть адаптированы как сами 

задания, так и формы их выполнения. Выполнение под руководством преподавателя индиви-

дуального проектного задания, позволяющего сочетать теоретические знания и практические 

навыки; применение мультимедийных технологий в процессе ознакомительных лекций и се-

минарских занятий, что позволяет экономить время, затрачиваемое на изложение необходимо-

го материала и увеличить его объем.  

 Для осуществления процедур текущего контроля успеваемости и промежуточной атте-

стации преподаватели, в соответствии с потребностями студента, отмеченными в анкете, и ре-

комендациями специалистов дефектологического профиля, разрабатывает фонды оценочных 

средств, адаптированные для лиц с ограниченными возможностями здоровья и позволяющие 

оценить достижение ими запланированных в основной образовательной программе результа-

тов обучения и уровень сформированности всех компетенций, заявленных в образовательной 

программе. Форма проведения текущей аттестации для студентов с ОВЗ устанавливается с 

учетом индивидуальных психофизических особенностей (устно, письменно на бумаге, пись-

менно на компьютере, в форме тестирования и т.п.). Лицам с ОВЗ может быть предоставлено 

дополнительное время для подготовки к ответу на экзамене, выполнения задания для самосто-

ятельной работы.  



13 
 

При необходимости студент с ограниченными возможностями здоровья подает письмен-

ное заявление о создании для него специальных условий в Учебно-методическое управление 

Университета с приложением копий документов, подтверждающих статус инвалида или лица 

с ОВЗ.  
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Приложение 2 

Список литературы 

Код: 09.03.03 

Направление: Прикладная информатика: Информационное обеспечение бизнес-процессов 

Программа: ПИ09.03.03-2021.р1х 

Дисциплина: Основы управления IT-сервисами 

Кафедра: Информационных технологий 

 
 

 

 

Тип Книга Количе 

ство 

Основная Васильев Р. Б. Управление развитием информационных систем [Электронный ресурс] : [курс 

лекций] / Р. Б. Васильев, Г. Н. Калянов, Г. А. Левочкина. - Москва: Интернет- Университет 

Информационных Технологий (ИНТУИТ). 2016. - 507 с. 

9999 

Дополнит 

ельная 

Бакланова О. Е. Информационные системы [Электронный ресурс]: учебно-методический 

комплекс / О. Е. Бакланова. - Москва: ЕАОИ. 2008. - 290 с. 

9999 

Дополнит 

ельная 
Гаспариан М. С. Информационные системы и технологии [Электронный ресурс] : учебное 

пособие / М. С. Гаспариан, Г. Н. Лихачева. - Москва: Евразийский открытый институт. 

2011.- 370 с. 

9999 

Дополнит 

ельная 
Долженко А. И. Управление информационными системами [Электронный ресурс] : учебное 

пособие / А. И. Долженко. - Москва: ИНТУИТ. 2016. - 180 с. 

9999 

Дополнит 

ельная 

Уткнн В. Б. Информационные системы и технологии в экономике [Электронный ресурс] : 

учебник / В. Б. Уткин. К. В. Балдин. - Москва: ЮНИТИ-ДАИА, 2017. - 336 с. 

9999 
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