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ВВЕДЕНИЕ 
 
В настоящее время при подготовке специалистов ИТ-профиля много 

внимания уделяется вопросам моделирования и проектирования информацион-
ных, информационно-технологических и информационно-вычислительных  
систем. 

Существенное место занимают учебные дисциплины: «Проектирование 
информационных систем», «Корпоративные информационные системы»,  
«Моделирование информационных систем», «Информационная теория управ-
ления» и др. 

Весь этот блок курсов направлен на декомпозицию информационных 
процессов, их моделирование, синтез технологических решений, частично  
на вопросы эксплуатации информационных систем. 

Уделяется достаточно внимания и методологическим вопросам, напри-
мер, дисциплины «Управление ИТ-проектом», «Сетевые технологии» и другие 
направлены на изучение передовых мировых практик. 

Однако вопросы взаимодействия ИТ-специалистов между собой, а уж тем 
более взаимодействие специалистов ИТ-профиля и специалистов, напрямую  
не связанных в своей деятельности с информационными технологиями,  
не является приоритетом подготовки. Тем не менее, представляется целесооб-
разным выделить этот вопрос и рассмотреть в одном месте разные фрагменты 
разных курсов для системного представления о роли именно ИТ-специалистов 
в вопросах взаимодействия различных лиц в информационной системе,  
тем более, что вариантов такого взаимодействия много. Варианты определяют-
ся как архитектурой корпоративной информационной системы (КИС), так и ви-
дом деятельности (проектирование, диспетчерская служба, поддержка пользо-
вателей и т.д.). 

Стандарт ГОСТ Р ИСО/МЭК 20000, основанный на процессном подходе, 
а также ГОСТ Р ИСО/МЭК 20000-1 и практическое руководство ГОСТ Р 
ИСО/МЭК 20000-2 рассматривают этот вопрос. 
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1. ТЕРМИНЫ И ОПРЕДЕЛЕНИЯ.  
МОДЕЛИ ГРУППОВОЙ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ ОПЕРАТОРОВ.  

ИНТЕГРАЛЬНАЯ МОДЕЛЬ УПРАВЛЕНИЯ 
 

Информационная система, информационно-технологическая часть которой 

представлена на рис. 1.1, позволяет оценить масштаб взаимодействия между  

различными специалистами. 

Дадим строгие определения. 

Информационная система – автоматизированная система, результатом 

функционирования которой является представление выходной информации  

для последующего использования (ГОСТ РВ 51987).  

Комплекс понятий, связанных с автоматизированными системами, приве-

ден в (ГОСТ 34.003–90). 

Автоматизированная система (AC): система, состоящая из персонала  

и комплекса средств автоматизации его деятельности, реализующая информа-

ционную технологию выполнения установленных функций. 

Интегрированная автоматизированная система (ИАС): совокупность двух 

или более взаимоувязанных АС, в которой функционирование одной из них зави-

сит от результатов функционирования другой (других) так, что эту совокупность 

можно рассматривать как единую АС. 

Комплекс средств автоматизации автоматизированной системы  

(КСА АС): совокупность всех компонентов АС, за исключением людей. 

Компонент автоматизированной системы (компонент АС): часть АС,  

выделенная по определенному признаку или совокупности признаков и рассмат-

риваемая как единое целое. 

Защищаемая автоматизированная информационная система: автоматизи-

рованная информационная система, предназначенная для сбора, хранения, обра-

ботки, передачи и использования защищаемой информации с требуемым уров-

нем ее защищенности (Р 50.1.053-2005). 
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ISO/IEC 2382-1:1993 дает определение информационная система –  

система обработки информации и соответствующие организационные ресурсы 

(человеческие, технические, финансовые и т.д.), которые обеспечивают и рас-

пространяют информацию. 

ФЗ № 149 крайне узко трактует информационная система – совокупность 

содержащейся в базах данных информации и обеспечивающих ее обработку 

информационных технологий и технических средств. 

Определение технического понятия «ИТ-система», которое близко к по-

нятию «комплекс средств автоматизации», приведено в ГОСТ Р ИСО/МЭК ТО 

10000-1–99. Информационно-технологическая система (IT-system): набор  

информационно-технологических ресурсов, обеспечивающий услуги по одному 

или нескольким интерфейсам.  

ГОСТ Р 53622–2009 определяет информационно-вычислительная  

система – совокупность данных (или баз данных), систем управления базами 

данных и прикладных программ, функционирующих на вычислительных сред-

ствах как единое целое для решения определенных задач. 

На рисунке 1.2 представлена модель взаимодействии в информационной 

системе специалистов ИТ-профиля и специалистов предметных областей, 

напрямую не связанных с информационно-технологическим профилем. 

Эргатический элемент ЭСУ – человек-оператор описывается как динами-

ческая система (ДС), техническая часть также представляет собой ДС. 

Под системой будем подразумевать пятерку компонентов ее динамиче-

ского описания: 

S = {U, X, Y, R, F}.                                              (1.1) 
 

Моноэргатическая система управления состоит из двух взаимодейст-

вующих между собой и внешней средой частей: эргатической – ЭЧ и техни-

ческой – ТЧ.  

Общая структура эргатической системы управления представлена  

на рис. 1.3. 
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Рис. 1.2. Модель взаимодействии в информационной системе  
специалистов ИТ-профиля и специалистов предметных областей,  

напрямую не связанных с информационно-технологическим профилем 
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можно описать в виде 
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Z – общая решаемая задача, определяющая назначение системы в целом. 

На следующем уровне декомпозиции (uz = 1) размещается множество частных 

задач: 

{ },1,11,1 IiZZ i ==                                              (1.2) 
 

где i1 – номер задачи уровня 1 иерархии. 
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На уровне декомпозиции uz = 2 расположены совокупности подзадач,  

решение которых необходимо для достижения целей решения частных задач  

уровня 1: 

{ },2,12,1,11, 112,11 1 iiiii IiIiZZ
i

===                             (1.3) 
 

где i2i1 – номер частной задачи уровня 2, обеспечивающей решение задачи  

с номером i1 предыдущего иерархического уровня. 

На рисунке 1.4 изображен общий вид дерева Dz задач ИУС, при формиро-
вании которого необходимо использовать следующие правила. 

 

 
 
 

Рис. 1.3. Общая структура ЭСУ 
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2. СТАНДАРТЫ И РЕКОМЕНДАЦИИ  
ПО ОРГАНИЗАЦИИ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ СЛУЖБ ИТ.  

ПОДХОД MICROSOFT К ПОСТРОЕНИЮ  
УПРАВЛЯЕМЫХ ИНФОРМАЦИОННЫХ СИСТЕМ 

 

В настоящее время наиболее распространены следующие методологии 

организации деятельности служб ИТ: 
ITIL – IT Infrastructure Library; 

BSM – Business Service Management; 
COBIT – Control Objectives for Information and related Technology;  
HP ITSM – HP IT Service Management. 

Рассмотрим модель управления качеством информационных услуг 
(Information Technology Service Management – ITSM.  

Модель ITSM, разработанная в рамках проекта ITIL (IT Infrastructure 
Library – библиотека инфраструктуры информационных технологий, описывает 

процессный подход к предоставлению и поддержке ИТ-услуг.  
ИТ-сервис в корпоративной среде – это ИТ-услуга, которую  

ИТ-подразделение (департамент, отдел, служба) или внешний провайдер 

предоставляет бизнес-подразделениям предприятия для поддержки их бизнес-
процессов. 

Корпоративные ИТ-сервисы можно разбить на три большие группы: 
− поддержка ИТ-инфраструктуры; 
− поддержка бизнес-приложений; 

− поддержка пользователей. 
Для решения этих задач предлагают набор инструментов, моделей, мето-

дик и рекомендаций (рис. 2.1). 
В Microsoft предлагают решение – MSM (Microsoft Solutions for Manage-

ment). Подход включает две модели: MSF – Microsoft Solutions Framework  

и MOF – Microsoft Operations Framework (рис. 2.2). 
Структура MSF (две модели) представлена на рис. 2.3. 

В частности, модель проектной группы представлена на рис. 2.4. 
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Рис. 2.1 
 

 

 
 

Рис. 2.2. Подход Microsoft к управлению ИТ-проектами 



 

11 

 
 

                                         а)                                                                                  б) 
 

Рис. 2.3. Модель проектной группы (а) и Модель процессов (б) 
 

 
 

Рис. 2.4 

 
Большие коллективы (рис. 2.5): создание группы направлений, создание 

функциональных групп, малые коллективы (использование таблицы совмести-

мости ролей – рис. 2.6). 
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Для управления программными проектами используется иерархическая 
структура управления. Традиционная структура представлена на рис. 2.8. 

При этом имеются три подхода к организации бригад разработчиков: 
обычная бригада, неформальная демократическая бригада, бригада ведущего 
программиста (рис. 2.7). 

 

 
Рис. 2.7 
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3. МОДЕЛЬ АВТОМАТИЗАЦИИ  
СЛУЖБЫ SERVICE DESK 

 

Наиболее удачным решением для автоматизации IT-деятельности  

предприятия является первая российская комплексная платформа «Инфра-

Менеджер ITSM».  

Она позволяет автоматизировать не только Service Desk, учет IT, управ-

ление конфигурациями, мониторинг оборудования, но и IT-операции за преде-

лами первой/второй линии поддержки.  

Service Desk на основе ITSM-системы имеет вид – рис. 3.1. 

Вариант практической реализации Service Desk представлен  

на рис. 3.2 – 3.4. 
 

 

 

 
 

Рис. 3.1 
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Рис. 3.2 
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Рис. 3.3 
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Рис. 3.4 
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4. КОНЦЕПТУАЛЬНОЕ ПРЕДСТАВЛЕНИЕ –  

ОБОБЩЕННАЯ МОДЕЛЬ ВЗАИМОДЕЙСТВИЯ  

В ИНФОРМАЦИОННОЙ СИСТЕМЕ СПЕЦИАЛИСТОВ  

ИТ-ПРОФИЛЯ И СПЕЦИАЛИСТОВ ПРЕДМЕТНЫХ  

ОБЛАСТЕЙ, НАПРЯМУЮ НЕ СВЯЗАННЫХ  

С ИНФОРМАЦИОННО-ТЕХНОЛОГИЧЕСКИМ ПРОФИЛЕМ 
 

Средством формализации служит концептуальный уровень, на котором 

рассматривается взаимодействие элементов с помощью диаграмм: Business Use 

Case, Use Case.  

В моделях прецедентов представляются варианты использования,  

действующие лица (актеры), а также отношения между ними.  

Собственно взаимодействие в информационной системе специалистов 

ИТ-профиля и специалистов предметных областей луче прослеживать по диа-

граммам Business Use Case (рис. 4.1 – 4.5) 

Например, «Региональный информационно-технический центр», обеспе-

чивает функционирования компьютерной техники, телекоммуникационного 

оборудования и локальных вычислительных сетей администрации области  

и органов исполнительной власти, проведение мероприятий администрации  

области и исполнительных органов государственной власти области с исполь-

зованием компьютерной техники и средств связи, оказывает услуги по выдаче 

электронных подписей уполномоченных лиц исполнительных органов государ-

ственной власти, участвующих в обмене электронными документами (рис. 4.1). 

Для кондитерской фирмы концептуальная модель взаимодействия  

Business Use Case представлена на рис. 4.2, для бейсбольного клуба –  

на рис. 4.3, модель прецедентов проекта подсистемы управления персоналом 

информационной системы завода – на рис. 4.4, для эксплуатации и централизо-

ванного технологического управления электрическими сетями – на рис. 4.5. 
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Модель прецедентов Use Case особенно важны при организации и моде-

лировании поведения системы. Здесь представляют варианты использования, 

действующих лиц (актеров), а также отношения между ними.  

На рисунке 4.6. представлена модель Use Case – взаимодействия специа-

листов бейсбольного клуба с информационной системой, а на рис. 4.7 – модель 

Use Case – взаимодействия специалистов аграрного предприятия с информаци-

онной системой. 
 

 
 

Рис. 4.6 
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Рис. 4.7 
 

Остальные диаграммы и представления объектно-ориентированной моде-

ли лишь детализируют процессы в информационной системе. 

Например, на рис. 4.8 представлена одна из диаграмм – Sequence diagram 

(диаграммы последовательностей действий) – взаимодействие объектов в си-

стеме происходит посредством приема и передачи сообщений объектами в ин-

формационной системе агрофирмы. 
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8: Вставили

9: Продолжить

10: ЭЦП Верна

11: Проверка обновлений

12: Есть обновление

13: Обновить?

14: Да

15: Выполняется обновление

16: Обновление выполнено

17: Продолжить

18: Главная страница

19: Главная страница

20: Форма и орган

21: Поиск

22: Выберите форму для заполнения

23: Выбрали из списка

24: Заполняем открывшуюся форму

25: Форма заполнена, отправить?

26: Подписать и отправить

27: ЭЦП верна

28: Успешно

 
 

Рис. 4.8 
 
В качестве концептуальной модели взаимодействия в информационной 

системе специалистов ИТ-профиля и специалистов предметных областей, 

напрямую не связанных с информационно-технологическим профилем, удобно 

использовать скомпилированные справки. 

Пример такого представления семейства моделей взаимодействия – 

скомпилированные справки – приведен на рис. 4.9 – 4.12. 
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Рис. 4.11 
 

 
 

Рис. 4.12 
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