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Предлагаются и обосновываются базовые структуры и ком-

поненты системы управления деятельностью поставщика ИТ-

услуг. Декомпозиция системы управления осуществляется на 

основе представлений о жизненном цикле ИТ-сервиса, на 

структуризации портфеля сервисов ИТ-провайдера в соответ-

ствии со стадиями жизненного цикла  и на применении про-

цессного подхода для организации эффективного взаимодей-

ствия между синтезированными компонентами системы. 
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Структура системы управления портфелем сервисов, по-

ставляемых ИТ-провайдером клиентам, определяется свойства-

ми сервисов и их пакетов, конкретизацией функций, процессов 

и механизмов управления и является, как правило, сложной и 

многоуровневой. Цель настоящей статьи состоит в изложении 

некоторых подходов, применение которых позволяет синтези-
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ровать структуру эффективной системы управления деятельно-

стью ИТ-провайдера. 

1. Функциональная структуризация жизненного 
цикла ИТ-сервиса. 

Основой для построения структуры системы управления 

является результат функциональной декомпозиции деятельно-

сти ИТ-провайдера по производству и поставке сервисов. 

Структура жизненного цикла ИТ-сервиса si который является 

результатом декомпозиции деятельности, приведена на рисунке 

1.  

 

Рисунок 1. Cтруктура жизненного цикла ИТ-сервиса 

Здесь и далее используются понятия и обозначения: 

S
P
 = {si|i I} - портфель сервисов, поставляемых клиентам 

ИТ-провайдером.  
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s  - «пустой» сервис (все стадии которого являются «пу-

стыми»). Понятие «пустого» сервиса представляет удобство для 

логического анализа, в частности, позволяет рассматривать со-

здание сервиса (первый проектный цикл - стратегию, проекти-

рование и внедрение) как реализацию проектного цикла измене-

ния относительно «пустого» сервиса s .  

sin
o
 - n-я версия сервиса si (результат n-го цикла изменения 

сервиса). Версия sin
o
 описывает n-ю модификацию сервиса, ко-

торую применяет клиент в своем бизнес-процессе.  

sipr
n
 = (sni

ss
, sni

sd
, sni

st
 ) – n-й проектный цикл изменения сер-

виса si, включающий стадии стратегии (sni
ss
), проектирования 

(sni
sd

) и внедрения (sni
st
). 

si
n
 = (sni

ss
, sni

sd
, sni

st
, sin

o
, sni

su
) – жизненный цикл n-й версии 

сервиса si, где sni
su

 – стадия утилизации.  

si = (si
n
| n=1,…,Ni) - жизненный цикл сервиса si (упорядо-

ченная последовательность жизненных циклов его версий), где 

Ni – количество версий  сервиса si.  

Т(si
n
) = (tni

н
,tni

к
) - период жизненного цикла n-ой версии sni 

сервиса si. 

Т = Т(si) – период жизненного цикла сервиса si. 

Содержание каждой стадии жизненного цикла версии si
n
 

сервиса si (стратегии sni
ss

, проектирования sni
sd

, ввода в эксплуа-

тацию sni
st
, эксплуатации sin

o
 и утилизации sni

su
,) представляет 

собой совокупность специализированных функций-работ
1
, ко-

торые являются типовыми для всех версий si
n
 , n= , всех 

сервисов si . S
P
. Это обстоятельство составляет одну из основ 

для синтеза структуры системы управления деятельностью ИТ-

провайдера.  

                                                           
1 Функция {function) - 2) обязанность, круг деятельности, назначение, 

роль [1]. 
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2. Синтез структуры системы управления 
портфелем сервисов на основе жизненного цикла 

сервиса  

Состав портфеля сервисов S
P
 = {si |i I} ИТ-провайдера из-

меняется со временем, (рисунок 1). В каждый момент времени 

одни сервисы эксплуатируются, другие – разрабатываются с це-

лью последующего ввода в эксплуатацию, третьи - утилизиру-

ются, четвертые – обновляются. Чтобы описать структуру порт-

феля сервисов S
P
 и показать его динамическую природу, введем 

следующие понятия.  

Под состоянием версии sni(t) сервиса si в момент времени t  

Т(sni) будем понимать стадию жизненного цикла версии sni, вы-

полняемую в момент времени t. Будем считать, что, sni(t) = {Ø} 

для t  Т(sni). Как видно из рисунка 1, версии s1i сервиса si в мо-

мент времени t1i
н
 соответствует состояние s1i(t1i

н
) = {s1i

ss
}. Ана-

логично, версии sni в момент времени tNi
н
 соответствует состоя-

ние sni(tNi
н
) = {sNi

sd
}. Заметим, что оператор sni(t) представляет 

собой однозначное отображение – одному моменту времени со-

ответствует одна реализуемая стадия жизненного цикла версии 

сервиса. 

Определим состояние si(t) сервиса si в момент времени t как 

совокупность состояний всех его версий в момент t, то есть: 

(1) si(t) = sni(t) 

В частности, si(tni
н
) = {s1i

o
, s2i

st
, s3i

sd
, sni

ss
}, а si(t3i

н
) = {s(Ø), s1i

st
, 

s2i
ss
, s3i

ss
} = {s1i

st
, s2i

ss
, s3i

ss
}. Будем также считать также, что для t 

 Т(si) оператор si(t) = {s(Ø)}. Так как состояние sni(t) каждой 

версии сервиса в каждый момент времени t может принимать 

только одно из пяти возможных значений {sni
ss
, sni

sd
, sni

st
, sni

so
, 

sni
su

}, то si(t) можно представить в виде объединения пяти под-

множеств: 

(2) si(t) = sni(t) = ( sni(t))  ( sni(t))  

( sni(t))  ( sni(t))  ( sni(t)),  
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где совокупность подмножеств {Niss, Nisd, Nist, Niso, Nisu} множе-

ства {1,…,Ni} есть его разбиение (подмножества не пересекают-

ся и их объединение образует исходное множество). Заметим, 

что для отдельных сервисов отдельные подмножества могут 

быть пустыми. 

Текущее состояние портфеля сервисов S
P
(t) = {si(t) |i I(t)} 

естественно определить как совокупность состояний входящих в 

него сервисов, то есть:  

(3) S
P
(t) =  si(t) = sni(t). 

С учетом (2) получаем:  

(4) S
P
(t) = (  sni(t))  (  sni(t))  (  

sni(t))  (  sni(t))  ( sni(t)). 

Следует заметить, что множество I = {i} также зависит от 

времени, то есть I = I(t), так как регулярно одни версии сервисов 

создаются, а другие - утилизируются. В соответствии с (4) 

портфель сервисов представлен в виде объединения пяти под-

множеств. В первое подмножество входят версии сервисов, со-

стояние (статус) которых в момент времени t соответствует ста-

дии стратегии (s
ss
), во второе – состояние которых соответствует 

стадии проектирования (s
sd

) , в третьей - стадии внедрения (s
st
), в 

четвертой - стадии эксплуатации (s
so

), в пятой - стадии утилиза-

ции (s
su

). Традиционно [4] структуру портфеля сервисов S
P
(t) 

представляют в виде двух подмножеств: 

(5) S
P
(t) = S

C
  S

D
,  

где S
C
 - каталог эксплуатируемых сервисов, статус которых 

равен s
so

 (C – catalog) и инвестиционный портфель S
D
 (разраба-

тываемые сервисы, D – development), рисунок 2. 
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Рисунок 2. Структура портфеля сервисов S
P
 

Первые три подмножества из (4) относятся, очевидно, к S
D
, 

четвертое – к S
C
. Квалификация пятого подмножества 

( sni(t))) требует комментария. Утилизация сервис-

ных активов выполняется (рисунок 1) в двух случаях:  

1.При выводе текущей версии sni сервиса из эксплуатации и 

замене еѐ следующей версией s(n+1)i. В этом случае сервисные 

активы текущей версии утилизируются, а очередной (новой) – 

вводятся в эксплуатацию.  

2. При выводе сервиса si из эксплуатации, то есть при выво-

де из эксплуатации его последней версии sNii. В этом случае 

утилизируются сервисные активы последней версии.  

Первый случай соответствует составу работ, выполняемых 

на стадии внедрения s
st
, второй – собственно утилизации серви-

са si. С учетом сделанных замечаний целесообразно представ-

лять текущее состояние портфеля сервисов S
P
(t) в виде объеди-

нения трех подмножеств: 

(6) S
P
(t) = S

C
(t)  S

D
(t)  S

U
(t), где 

(7) S
C
(t) =  sni(t),  

(8) S
D
(t) = (  sni(t))  (  sni(t))  (  

sni(t))  ( sni(t)). 

(9) S
U
(t) = sNi(t). 

В учетом сделанных замечаний преобразуем соотношение 

(4):  
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(10) SP
(t) = (  sni(t))  (  sni(t))  ((  

sni(t))  ( sni(t)))  (  

sni(t))  ( snNii(t)). 

Введем обозначения: 

(11) S
Pss

 =  sni(t), 

(12) S
Psd

 =  sni(t), 

(13) S
Pst

 = (  sni(t))  ( sni(t)), 

(14) S
Pso

 =  sni(t), 

(15) S
Psu

 = snNii(t). 

Тогда: 

(16) SP
(t) = S

Pss
(t)  S

Psd
(t)  S

Pst
(t)  S

Pso
(t)  S

Psu
(t). 

В (16) текущий портфель сервисов S
P
(t)представлен в виде 

объединения пяти подмножеств соответственно стадиям жиз-

ненного цикла версий сервисов. В частности, подмножество 

S
Pss

(t) описывает совокупность версий сервисов портфеля, ста-

тус которых в момент времени t соответствует стадии стратегии 

(s
ss
), подмножество S

Psd
(t) - совокупность версий сервисов порт-

феля, статус которых в момент времени t соответствует стадии 

проектирования (s
sd

), подмножество S
Pst

(t) - совокупность версий 

сервисов портфеля, статус которых в момент времени t соответ-

ствует стадии внедрения (s
st
), подмножество . S

Pso
(t) - совокуп-

ность версий сервисов портфеля, статус которых в момент вре-

мени t соответствует стадии эксплуатации (s
so

), подмножество 

S
Psu

(t) - совокупность версий сервисов портфеля, статус которых 

в момент времени t соответствует стадии утилизации (s
su

). 

Опираясь на принцип специализации разумно принять, что 

каждое из сформированных подмножеств портфеля сервисов 

S
P
(t) является объектом управления отдельной подсистемы 

управления. Обозначим эти подсистемы управления через 

СУ(S
Pss

(t)), СУ(S
Psd

(t)), СУ(S
Pst

(t)), СУ(S
Pso

(t)), СУ(S
Psu

(t)).  

На рисунке 3 представлена укрупненная структура системы 

управления портфелем сервисов S
P
(t). Тонкими стрелками пока-

заны прямые горизонтальные связи между подсистемами, кото-

рые отражают их взаимодействие при производстве, эксплуата-



8 
 

ции и утилизации ИТ-сервисов. В частности подсистема 

СУ(S
Pss

(t)) формирует для других подсистем подмножества S
Psd

 

(t), S
Pst

 (t), S
Pso

 (t), S
Psu

 (t), соответствующие бюджеты, совокуп-

ность SLR(si) требований к полезности и применимости всех 

сервисов, а также совокупность SAC(si) критериев приемки сер-

висов в эксплуатацию. Все стадии жизненных циклов версий 

сервисов имеют сильные технологические связи, поэтому каж-

дая предшествующая (в соответствии с жизненным циклом сер-

виса) подсистема управления имеет прямые связи с каждой по-

следующей подсистемой. 

 

Рисунок 3. Укрупненная структура системы управления порт-

фелем сервисов S
P
(t) 

Обратные связи между подсистемами показаны пунктир-

ными стрелками. Они антисимметричны прямым связям – каж-

дая последующая по технологии производства сервисов подси-

стема управления имеет обратную связь с каждой предыдущей, 

чтобы иметь возможность инициировать необходимые оптими-

зационные изменения для подсистем, формирующих управля-

ющие и входные воздействия. Управляющая подсистема, поми-
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мо выполнения стандартного набора функций управления (цикл 

Файоля [2]) - планирования, организации, контроля и стимули-

рования, реализует динамическую оптимизацию механизмов 

функционирования, взаимодействий и управления для подси-

стем СУ(S
Pss

(t)), СУ(S
Psd

(t)), СУ(S
Pst

(t)), СУ(S
Pso

(t)), СУ(S
Psu

(t)).  

В заключение этого раздела заметим, что предлагаемая 

структура системы управления динамическим портфелем серви-

сов S
P
(t) имеет четко выраженную проектную ориентирован-

ность, обусловленную следующими аспектами:  

- проектной ориентированности подсистем СУ(S
Pss

(t)), 

СУ(S
Psd

(t)), СУ(S
Pst

(t)), которые представляют собой фазы проек-

та [3]; 

- наличием системы динамической оптимизации, задача ко-

торой состоит в идентификации неэффективных механизмов в 

изменяющихся внутренних и внешних условиях, формировании 

портфеля проектов сервисных улучшений, инициации и контро-

ле выполнения этих проектов.  

3.  Процессная внутри- и межстадийная  
структуризация ИТ-деятельности 

Процессный подход является инструментом координации
1
. 

Применение процессов
2
 позволяет повысить эффективность 

взаимодействия, преимущественно иерархически организован-

ных, функционально-специализированных структурных компо-

нентов.  

Задача координации функционирования специализирован-

ных подсистем СУ(S
Pss

(t)), СУ(S
Psd

(t)), СУ(S
Pst

(t)), СУ(S
Pso

(t)), 

СУ(S
Psu

(t)) состоит в синтезе рентабельной совокупности A
c
(t) = 

{a
c
j(t)|j  J(t)} интегрированных процессов a

c
j(t), обеспечиваю-

                                                           
1
 Координация — (от лат. co совместно и ordinatio упорядочение) вза-

имосвязь, согласование, приведение в соответствие. БЭС (2000). 
2
Процесс (activity)– устойчивая, целенаправленная совокупность взаи-

мосвязанных функций-операций, преобразующая по определенной тех-

нологии входы в выходы, представляющие ценность для потребителя 

[3].  

http://dic.academic.ru/dic.nsf/enc3p/163170
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щих поставку клиентам ИТ-сервисов приемлемого качества, 

стоимости и рисков применения. 

Формально процесс a
c
j описывается упорядоченной после-

довательностью функций-операций: 

(17) a
c
j = ( a

c
mj | m  Mj) 

Типовая структура системы управления процессом для из-

вестной в менеджменте модели процесса [4] приведена на ри-

сунке 4.  

 

Рисунок 4. Структура системы управления отдельным ИТ-

процессом 

Здесь: 

- A
c
inj = { a

c
r | r ⊂ (J\j), Win(a

c
r) ≠ Ø} – подмножество процес-

сов, формирующих входы процесса a
c
j; 

- A
c
outj = { a

c
r | r ⊂ (J\j), Wout(a

c
r) ≠ Ø} - подмножество про-

цессов, для которых процесс a
c
j,формирует выходы;  

- Win(a
c
j) и Wout(a

c
j) - входы и выходы процесса a

c
j соответ-

ственно; 
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- IWin(a
c
j) и IWout(a

c
j) – информация о входах и выходах соот-

ветственно; 

- Gj(a
c
j) = {gjp(a

c
j)|p  Pj} – цели процесса a

c
j; 

 

- A
s
j ={a

s
jl|l Lj}, A

s
j ={a

s
jl|l Lj} ИТ-активы, запрашиваемые и 

выделяемые системе управления СУ(a
c
j); 

- A
s
j(ОУ) ={a

s
jl(ОУ)|l Lj}, A

s
j(ОУ) ={a

s
jl(ОУ)|l Lj} – ИТ-

активы, запрашиваемые и выделяемые для выполнения процесса 

a
c
j; 

- μfj(a
c
j), μmj(a

c
j), μstj(a

c
j),– механизмы функционирования, управ-

ления и стимулирования соответственно [2]; 

- P
m
(a

c
j) = {p

m
d(a

c
j)|d ⊂Dj} – показатели эффективности процесса 

a
c
j; 

- F
b
(a

c
r|r ⊂ A

c
inj}, F

b
(a

c
r|r ⊂ A

c
outj} – обратные связи; 

- RFC(СУ(a
c
j)) = (rfch(СУ(a

c
j)) | h ⊂ Hj} – запросы на изменение 

(проекты), инициируемые СУ(a
c
j); 

Черта сверху означает информацию, сообщаемую вышесто-

ящему уровню управления.  

Управляющими воздействиями для процесса a
c
j, вырабаты-

ваемыми вышестоящим уровнем управления, являются цели 

процесса Gj(a
c
j) = {gjp(a

c
j)|p  Pj}и ИТ- активы A

s
j ={a

s
jl|l Lj}, вы-

деляемые для его функционирования. Система управления 

СУ(a
c
j) процессом не только отчитывается перед вышестоящим 

уровнем о достижении целей и издержках, но и инициирует за-

просы на реализацию проектов RFC(a
c
j) = (rfch(a

c
j) | h ⊂ Hj}по 

изменению как собственных механизмов функционирования и 

управления, так и по изменению процессов A
c
inj = { a

c
r | r ⊂ (J\j), 

Win(a
c
r) ≠ Ø}, поставляющих для него входы. Важными особен-

ностями системы управления процессом являются постоянный 

контроль показателей качества функционирования процесса 

P
m
(a

c
j) = {p

m
d(a

c
j)|d ⊂Dj} - показателей качества реализации про-

цесса, его результата, показателей удовлетворенности заказчика 

процессом и продуктом процесса.  

На рисунке 5 приведена структура системы управления, ко-

торая является типовой для подсистем СУ(S
Pss

(t)), СУ(S
Psd

(t)), 

СУ(S
Pst

(t)), СУ(S
Pso

(t)), СУ(S
Psu

(t)). Обозначим типовую подси-

стему через СУ(S
Pph

(t)). Объектом управления в типовой системе 
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является совокупность A
c
(S

Pph
(t) = {a

c
j(t)|j  J

ph
} взаимодейству-

ющих ИТ-процессов a
c
j(t), каждым из которых периодически 

решается конкретная задача рассматриваемой стадии жизненно-

го цикла сервисов.  

 

Рисунок 5. Принципиальная структура подсистемы управ-

ления СУ(S
Pph

(t)) стадией жизненных циклов портфеля сервисов  

Обозначения рисунка 5: 

- G(S
Pph

(t)) = {gp(S
Pph

(t)) |p  P(S
Pph

(t))} – совокупность це-

лей, устанавливаемых системой управления СУ(S
P
(t)) портфе-

лем сервисов для подсистемы СУ(S
Pph

(t); 

-A
s
(S

Pph
(t))={a

s
l(S

Pph
(t))|l L(S

Pph
(t))},A

s
(S

Pph
(t)) 

={a
s
l(S

Pph
(t))|l L(S

Pph
(t))}- активы (ресурсы и возможности), за-

прашиваемые и выделяемые системой СУ(S
P
(t)) для функциони-

рования подсистемы СУ(S
Pph

(t)); 

- A
c
prin(t) = { a

c
r | a

c
r ⊂ (Ac(t)\ A

c
(S

Pph
(t)), Win(a

c
r) ≠ Ø} - под-

множество процессов других подсистем, формирующих входы 

для подсистемы СУ(S
Pph

(t));  
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- A
c
prout(t) = { a

c
r | a

c
r ⊂ (Ac(t)\ A

c
(S

Pph
(t)), Wout(a

c
r) ≠ Ø} - под-

множество процессов других подсистем, для которых подсисте-

ма СУ(S
Pph

(t))формирует входы; 

- Win(S
Pph

(t)), Wщге(S
Pph

(t)) – входы и выходы подсистемы 

СУ(S
Pph

(t)); 

- IWin(S
Pph

(t)) и IWout(S
Pph

(t)) – информация о входах и выхо-

дах соответственно; 

- G(A
c
(S

Pph
(t)) – цели, устанавливаемые для процессов под-

системы СУ(S
Pph

(t)); 

- A
s
(A

c
(S

Pph
(t))), A

s
(A

c
(S

Pph
(t))) – ИТ-активы, запрашиваемые 

и выделяемые для выполнения процессов подсистемы 

СУ(S
Pph

(t)); 

- F
b
(a

c
r|r ⊂ A

c
prin(t)}, F

b
(a

c
r|r ⊂ A

c
prout(t)} – обратные связи; 

- μf(A
c
(S

Pph
(t)), μm(A

c
(S

Pph
(t)), μst(A

c
(S

Pph
(t)),– механизмы со-

ответственно функционирования, управления и стимулирования 

процессов подсистемы СУ(S
Pph

(t)) и их взаимодействия; 

- RFC(СУ(S
Pph

(t))) = (rfch(СУ(S
Pph

(t)))|h⊂Hj} – запросы на 

изменения (проекты), инициируемые подсистемой СУ(S
Pph

(t)). 
Черта сверху означает информацию, сообщаемую вышесто-

ящему уровню управления.  

Конкретизация типовой структуры для подсистем 

СУ(S
Pss

(t)), СУ(S
Psd

(t)), СУ(S
Pst

(t)), СУ(S
Pso

(t)), СУ(S
Psu

(t)) может 

быть выполнена после решения задач синтеза совокупностей 

процессов A
c
(S

Pss
(t) = {a

c
j(t)|j  J

ss
} A

c
(S

Psd
(t) = {a

c
j(t)|j  J

sd
} 

A
c
(S

Pst
(t) = {a

c
j(t)|j  J

st
}, A

c
(S

Pso
(t) = {a

c
j(t)|j  J

so
}, A

c
(S

Psu
(t) = 

{a
c
j(t)|j  J

su
}, обеспечивающих рентабельную поставку сервисов 

клиентам. 

Для представления о возможном составе процессов, приме-

няемых на различных стадиях жизненного цикла сервиса  при-

ведем краткое описание процессов, предлагаемых в библиотеке 

ITIL (версия 3) для подсистем СУ(S
Pss

(t)), СУ(S
Psd

(t)), СУ(S
Pst

(t)), 

СУ(S
Pso

(t)), СУ(S
Psu

(t)), которые синтезированы на основе обоб-

щения «лучших практик».  

Подсистема управления стратегиями сервисов СУ(S
Pss

(t)) 

обеспечивает разработку стратегии ИТ-провайдера стратеги для 

версий сервисов sni(t)  S
Pss

 =  sni(t) и включает со-

вокупность процессов A
c
(S

Pss
(t) = {a

c
j(t)|j  J

ss
}: 
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1.Процесс a
с
STR формирования стратегии ИТ-провайдера и 

приведения еѐ в соответствие с изменяющимися бизнес-

стратегиями его клиентов. 

2.Процесс a
c
(S

P
(t)) формирования рентабельного портфеля 

сервисов S
P
(t), соответствующего стратегиям клиентов и ИТ-

провайдера. 

3.Процесс a
c
slr(S

P
(t)) формирования требований slrh(sni)  

SLR(sni) к показателям полезности и применимости сервисов и 

критериев sick(sni)  SIC(sni) приемки сервисов в эксплуатацию.  

4.Процесс a
c
ph(S

P
(t)) формирования и актуализации сово-

купностей S
Pss

(t), S
Psd

(t), S
Pst

(t), S
Pso

(t), S
Psu

(t) версий сервисов и 

ИТ-активов A
s
(A

c
(S

Pss
(t))), A

s
(A

c
(S

Psd
(t))), A

s
(A

c
(S

Pst
(t))), 

A
s
(A

c
(S

Pso
(t))), A

s
(A

c
(S

Psu
(t))), выделяемых для функционирова-

ния подсистем СУ(S
Pss

(t)), СУ(S
Psd

(t)), СУ(S
Pst

(t)), СУ(S
Pso

(t)), 

СУ(S
Psu

(t)). 

Подсистема управления проектированием сервисов 

СУ(S
Psd

(t)) осуществляет проектирование версий сервисов sni(t) 

 S
Psd 

=  sni(t) и включает совокупность процессов 

A
c
(S

Psd
(t) = {a

c
j(t)|j  J

sd
}: 

1.Проектирование и автоматизация процесса a
c
ph(S

P
(t)) для 

подсистемы управления стратегией сервисов. 

2.Проектирование и автоматизация процесса a
c
slm(S

P
(t)) 

управления качеством обслуживания клиентов. 

3.Проектирование с целью удовлетворения требований 

slr(sni)  SLR((sni) к версиям сервисов: 

- проектирование доступности av(sni) версии сервиса sni; 

- проектирование мощности cp(sni) версии сервиса sni; 

- проектирование непрерывности cn(sni) версии сервиса sni; 

- проектирование безопасности sc(sni) версии сервиса sni; 

4.Проектирование и автоматизация управления поставщи-

ками v
n
  V

n
(S

P
(t)) сервисов и их компонентов. 

Подсистема управления внедрением сервисов СУ(S
Pst

(t)) 

включает совокупность процессов A
c
(S

Pst
(t) = {a

c
j(t)|j  J

st
}, обес-

печивающих ввод версий сервисов sni(t))  S
Pst

 = (  

sni(t))  ( sni(t)) в эксплуатацию. В со-

став A
c
(S

Pst
(t) входит четыре процесса. 
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1.  Процесс a
c
ch обработки изменений rfch  

(RFC(СУ(S
Pss

(t)))  RFC(СУ(S
Psd

(t))) RFC(СУ(S
Pst

(t)))  

RFC(СУ(S
Pso

(t)))  RFC(СУ(S
Psu

(t)))), инициированных процес-

сами всех подсистем управления системы СУ(S
P
(t)).  

2. Процесс a
c
cf формирования, учета и верификации конфи-

гураций активов ИТ-провайдера. 

3. Процесс a
c
tr формирования и тестирования релизов на 

основе сервисных компонентов, подготовленных подсистемой 

проектирования СУ(S
Psd

(t)) и развертывания версий сервисов 

sni(t)) в бизнес-среде. 

4. Процесс a
c
knw накопления и использования ИТ-знаний. 

Подсистема управления поддержкой эксплуатации сер-

висов СУ(S
Pso

(t)) осуществляет поддержку клиентов при приме-

нении ими версий сервисов sni(t)  S
Pso 

=  sni(t) и 

включает совокупность процессов A
c
(S

Pso
(t) = {a

c
j(t)|j  J

so
}: 

1.Процесс a
c
ivn обработки событий. 

2.Процесс a
c
in обработки инцидентов. 

3.Процесс a
c
pb обработки «проблем». 

4.Процесс a
c
sr обработки запросов на обслуживание. 

5.Процесс a
c
slm обеспечения качества обслуживания в соот-

ветствии со SLA
1
. 
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16 
 

 

 

ABOUT STRUCTURIZATION OF THE CONTROL SYS-
TEM BY ACTIVITY OF THE IT PROVIDER 

 

Zimin Valeriy Victorovich, assistant professor 

(zimin.1945@mail.ru.) 

Kulakov Stanislav Matveevich, Doctor of Science, professor (Ku-

lakov-ais@mail.ru.) 

Zimin Aleksey, post-graduate student  (zab691@rambler.ru). 
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поненты системы управления деятельностью поставщика ИТ-
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основе авторского представления о жизненном цикле ИТ-

сервиса, на структуризации портфеля сервисов ИТ-провайдера 

в соответствии со стадиями жизненного цикла  и на примене-

нии процессного подхода для организации эффективного взаи-

модействия между синтезированными компонентами систе-
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proved by activity of the supplier of IT Services. Control system de-

composition is carried out on the basis of author's representation 

about IT Service life cycle, on structurization of a portfolio of ser-

vices of the IT Provider according to stages of life cycle and on ap-

plication of the process approach for the organisation of effective 

interaction between the synthesised components of system. 
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