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1. Цели и задачи дисциплины 

Целью изучения дисциплины является получение общих сведений по вопросам 

управления ИТ-сервисами на основе проектного подхода к внедрению и 

совершенствованию сервисно - ориентированной методики управления ИТ – 

инфраструктурой и принципов, изложенных в библиотеке ИТ – инфраструктуры, а так же 

формирование понимания преимуществ сервисной модели управления ИТ – 

инфраструктурой по отношению к классическому способу. 

 

Задачи курса: понимание основ современного подхода к управлению в ИТ, 

изложенных в библиотеке ITIL и овладение соответствующей терминологией. 

 

2. Место дисциплины в структуре образовательной программы  

 

Дисциплина относится к базовой части общепрофессионального цикла. Для 

изучения курса требуется знание: «Теоретические основы информатики»,  «Архитектура 

предприятия», «Вычислительные системы, сети и телекоммуникации». 

В свою очередь, данный курс, помимо самостоятельного значения, является 

предшествующей дисциплиной для курсов: «ИТ-инфраструктура предприятия», 

«Информационные системы управления производственной компанией», «Комплексные 

системы управления в структуре архитектуры предприятия и бизнеса», «Управление 

развитием информационных систем». 

 

3. Требования к результатам освоения дисциплины 
 

Выпускник программы бакалавриата должен обладать следующими  

профессиональными компетенциями (ПК): 

- управление контентом предприятия и Интернет-ресурсов, процессами создания и 

использования информационных сервисов (контент-сервисов) (ПК-6); 

- умение разрабатывать контент и ИТ-сервисы предприятия и Интернет-ресурсов 

(ПК-16); 

- умение консультировать заказчиков по вопросам создания и развития электронных 

предприятий и их компонентов (ПК-22). 

 

В результате изучения дисциплины студент должен 

Знать:  

- преимущества сервисного подхода к управлению ИТ – инфраструктурой. (ПК-6) 

- историю создания, состав библиотеки и способы использования основных книг 

библиотеки ITIL версии 2 и версии 3 (ПК-16) 

- название и специфику основных процессов и функций по управлению ИТ – 

сервисами (ПК-6) 

- основные источники текущей информации по управлению ИТ – сервисами (ПК-6) 

Уметь:  



- управлять ИТ-инфраструктурой предприятия (ПК-16) 

- предоставлять ИТ-сервис (ПК-16) 

- организовать поддержку ИТ-сервисов (ПК-16) 

- организовать работу диспетчерской службы (ПК-22) 

Владеть современными источниками знаний по организации сервисного 

управления в области информационных технологий: 

- связи проектного и процессного подхода к управлению ИТ - инфраструктурой (ПК-

6) 

- связи задач по управлению ИТ – сервисами с задачами по организации 

операционного обслуживания технических компонентов ИТ - инфраструктуры (ПК-16) 

 

 

4. Объем дисциплины и виды учебной работы  
 

Таблица 1 

 

  

Вид учебной работы 

ОФО Всего 

часов/з

ач.ед. 

ЗФО Всего 

часов/за

ч.ед. 
3 5 

Аудиторные занятия (всего) 72/2 72/2 16/0.4 16/0.4 

В том числе:     

Лекции 36/1 36/1 6/0.2 6/0.2 

Лабораторные работы  36/1 36/1 10/0.2 10/0.2 

Самостоятельная работа (всего) 72/2 72/2 128/3.6 128/3.6 

В том числе:     

Доклад (презентация) 36/1    

Курсовая работа 36/1 36/1 128/3.6 128/3.6 

Вид отчетности Экзамен  Экзамен 

Общая 

трудоемкость 

дисциплины            

ВСЕГО в часах 144 144 144 144 

ВСЕГО в з. ед. 4 4 4 4 



5. Содержание дисциплины 

5.1. Разделы дисциплины и виды занятий 

Таблица 2 

№ 

п/п 

Наименование раздела  

дисциплины 

Лекции  

часы 

Лаб.зан. 

часы 
Всего часов 

1 

ИТ-сервис – основа 

деятельности современной ис-

службы 

2 2 4 

2 
ITIL/ITSM − концептуальная 

основа процессов ис-службы 
4 4 8 

3 
Организация поддержки ит – 

сервисов (Sevice Support) 
2 2 4 

4 
Организация предоставления 

ИТ – сервисов (Sevice Delivery) 
2 2 4 

5 

Решения Hewlett-Packard по 

управлению информационными 

системами 

4 4 8 

6 

Программные решения HP 

openviewуправление ИТ-

ресурсами 

2 2 4 

7 
Решения IBM по управлению 

информационными системами 
2 2 4 

8 
Платформа управления ИТ-

инфраструктурой IBM/Tivoli. 
4 4 8 

9 

Подход Microsoft к построению 

управляемых информационных 

систем 

2 2 4 

10 
Инструментарий управления 

ИТ-инфраструктурой 
4 4 8 

11 
Повышение эффективности ит-

инфраструктуры предприятия 
2 2 4 

12 

Технология Microsoft 

обеспечения информационной 

безопасности 

4 4 8 

13 
Платформы для эффективной 

корпоративной работы 
2 2 4 

 

5.2. Лекционные занятия  

Таблица 3 

№ 

п/п 
Тематика лекционных занятий  

1 ИТ-сервис – основа деятельности современной ис-службы 

2 ITIL/ITSM − концептуальная основа процессов ис-службы 

3 Организация поддержки ИТ – сервисов (Sevice Support) 

http://www.amurimpulse.ru/tutorial/itsm/177--itsm.html#t_blog3
http://www.amurimpulse.ru/tutorial/itsm/177--itsm.html#t_blog3
http://www.amurimpulse.ru/tutorial/itsm/177--itsm.html#t_blog4
http://www.amurimpulse.ru/tutorial/itsm/177--itsm.html#t_blog4
http://www.amurimpulse.ru/tutorial/itsm/177--itsm.html#t_blog3


4 Организация предоставления ит – сервисов (Sevice Delivery) 

5 
Решения Hewlett-Packard по управлению информационными 

системами 

6 Программные решения HP openviewуправление ИТ-ресурсами 

7 Решения IBM по управлению информационными системами 

8 Платформа управления ИТ-инфраструктурой IBM/Tivoli. 

9 
Подход Microsoft к построению управляемых информационных 

систем 

10 Инструментарий управления ИТ-инфраструктурой 

11 Повышение эффективности ит-инфраструктуры предприятия 

12 Технология Microsoft обеспечения информационной безопасности 

13 Платформы для эффективной корпоративной работы 

 

 

5.3. Лабораторные задания 

Таблица 4 

№ 

п/п 

Наименование 

раздела 

дисциплины 

Наименование лабораторных работ 

1.  

ИТ-сервис – основа 

деятельности 

современной ИС-

службы 

Понятие ИТ-сервиса  

Функциональные области управления службой 

ИС  

2.  
ITIL/ITSM − 

концептуальная 

основа процессов 

ИС-службы 

 

Общие сведения о библиотеке ITIL  

Процессы поддержки ИТ-сервисов   

3.  Процессы предоставления ИТ-сервисов  

4.  Соглашение об уровне сервиса 

5.  
Решения Hewlett-

Packard по 

управлению 

информационными 

системами 

Модель информационных процессов ITSM 

Reference Model  

6.  

Управление бизнесом  

Управление приложениями  

Управление ИТ-службой  

Управление ИТ-инфраструктурой... 

7.  Решения IBM по 

управлению 

информационными 

системами 

Модель информационных процессов ITPM  

8.  

Базовые технологии IBM/Tivoli  

Технологии IBM/Tivoli для бизнес-

ориентированного управления приложениями и 

системами  

Технологии IBM/Tivoli для малых и средних 

предприятий 

9.  

Подход Microsoft к 

построению 

управляемых 

информационных 

систем 

Методологическая основа построения 

управляемых ИС 

http://www.amurimpulse.ru/tutorial/itsm/177--itsm.html#t_blog4


10.  

Инструментарий 

управления ИТ-

инфраструктурой 

Microsoft System Management Server  2003  

System Center Reporting Manager  2006  

Microsoft System Center Data Protection Manager 

2006  

Microsoft System Center Capacity Planner 2006.. 

11.  

Повышение 

эффективности ит-

инфраструктуры 

предприятия 

Уровни зрелости ИТ-инфраструктуры 

предприятия  

Методология Microsoft по эксплуатации ИС  

12.  

Технология 

Microsoft 

обеспечения 

информационной 

безопасности 

Групповые политики  

Безопасный доступ в сеть  

Аутентификация пользователей  

Защита коммуникаций  

 Защита от вторжений и вредоносного ПО  

Безопасность мобильных пользователей 

корпоративных систем  

Службы терминалов  

Защита данных . 

13.  

Платформы для 

эффективной 

корпоративной 

работы 

Exchange Server  

Технология Microsoft SharePoint.  

Интеграция приложений Microsoft Office с 

технологиями   

SharePoint  

Microsoft Office InfoPath   

Служба управления правами Windows  

Система управления правами на доступ к 

информации  в Office  

Эффективное взаимодействие в режиме 

реального времени.  

 

  



6.  Самостоятельная работа студентов по дисциплине 

 

6.1. Темы СРС для доклада (с презентацией)  

 

МЕТОДИЧЕСКИЕ УКАЗАНИЯ ПО СОСТАВЛЕНИЮ ДОКЛАДА  

 Порядок выполнения работы 

Успешное выполнение работы во многом зависит от четкого соблюдения 

установленных сроков и последовательного выполнения отдельных этапов работы: 

1. Выбор темы не позднее, чем за 3 месяца до сдачи работы 

2. Подбор научной литературы 

3. Написание и представление преподавателю работы не позднее, чем за 7 дней до ее 

сдачи. 

Структура доклада: 

Реферат должен содержать: 

a) Титульный лист; 

b) Содержание; 

c) Введение; 

d) Основную часть; 

е) Заключение; 

f) Список использованной литературы. 

Оптимальный объем 15-20 страниц печатного текста. 

Требования к содержанию: 

1. Во введении формулируется актуальность темы, историографический обзор, цель 

и задачи исследования, практическая значимость (примерный объем введения 2-3 

страницы). 

2. Основная часть содержит анализ научной литературы по изучаемой теме. 

Материал основной части должен быть разбит на разделы, каждый раздел – озаглавлен, 

заголовок – отражать содержание раздела основной части (объем основной части - 12 - 16 

страниц). 

3. Заключение должно характеризовать в сжатом виде результаты исследования, 

четкие выводы (2-3 страницы). 

4. Список литературы оформляется по следующим критериям: 

в алфавитном порядке 

тематически-хронологический 

по видам источников 

В приложение включается вспомогательный материал, на базе которого 

проводилось исследование: репродукции, иллюстрации, копии документов, фотографии, 

рисунки, схемы, таблицы, статистические данные. 

 

№№ 

п/п 
Темы для докладов 

1 Архитектура информационных технологий. 

2 Понятие и значение ИТ – инфраструктуры предприятия. 

3 Стратегические проблемы выбора сетевой операционной системы и СУБД. 



4 Обоснование решений по выбору оптимальной конфигурации аппаратно-

программной платформы. 

5 Тенденции развития глобальных сетей. 

6 Основные понятия и философия библиотеки ITIL. 

7 Основные бизнес-процессы ITIL. 

8 Назначение и структура стандарта COBIT. 

9 Особенности сервисного подхода к управлению ИТ. 

10 Системы управления и мониторинга ИТ-инфраструктуры предприятия.   

11 Системы эксплуатации и сопровождения ИС. 

12 Взаимосвязь эффективности и эксплуатации информационных систем. 

 

6.2. Тематика курсовых работ 

1. Управление IT-сервисами как практика (методология) 

2. Проектирование услуг (Service Design) 

3. Жизненный цикл услуг 

4. Постоянное совершенствование качества услуг (Continual Service Improvement) 

5. Понятия, роли и функции IT-сервиса 

6. Введение в методологию Управления IT-сервисами 

7. Разработка услуг (Service Transition) 

8. Введение понятия жизненного цикла 

9. Архитектура и технология для управления IT сервисами 

10. Стратегия услуг (Service Strategy) 

11. Введение в ITIL 

12. Эксплуатация услуг (Service Operation) 

13. Ключевые принципы, модели, понятия 

14. Схема профессиональной квалификации в области ITIL 

15. Менеджмент IT-подразделений 

 

Литература: 

1. Информационные технологии: учеб. для студ. высш. учебн. заведений/ под ред. 

В.П. Мельникова – М.: Издательский центр «Академия», 2009. 

2. Администрирование в информационных системах/ под ред. В.П. Мельникова, 

С.А. Клейменова, А.М. Петракова – М.: Издательский центр «Академия», 2008. 

3. Информационная безопасность/ под ред. В.П. Мельникова, С.А. Клейменова, 

А.М. Петракова – М.: Издательский центр «Академия», 2009. 

 

 



7. Фонды оценочных средств 

Паспорт фонда оценочных средств по дисциплине _ Блок 1  Базовая 

(общепрофессиональная) часть 8. «Управление IT-сервисом и контентом 

информационных ресурсов» 

№ 

п/п 

Контролируемые разделы 

(темы) дисциплины 

Код контролируемой 

компетенции (или ее 

части) 

Наименование 

оценочного средства 

1  ИТ-сервис – основа 

деятельности 

современной ИС-службы 
ПК-6 

Устный опрос и 

письменная контрольная 

работа 

2  ITIL/ITSM − 

концептуальная основа 

процессов ИС-службы 
ПК-16 

Устный опрос и 

письменная контрольная 

работа 

3  Решения Hewlett-Packard 

по управлению 

информационными 

системами 

ПК-16 

ПК-22 

Устный опрос и 

письменная контрольная 

работа 

4  Решения IBM по 

управлению 

информационными 

системами 

ПК-16 

Устный опрос и 

письменная контрольная 

работа 

5  Подход Microsoft к 

построению управляемых 

информационных систем 
ПК-6 

Устный опрос и 

письменная контрольная 

работа 

6  Инструментарий 

управления ИТ-

инфраструктурой 
ПК-16 

Устный опрос и 

письменная контрольная 

работа 

7  Повышение 

эффективности ит-

инфраструктуры 

предприятия 

ПК-6 

Устный опрос и 

письменная контрольная 

работа 

8  Технология Microsoft 

обеспечения 

информационной 

безопасности 

ПК-16 

Устный опрос и 

письменная контрольная 

работа 

9  Платформы для 

эффективной 

корпоративной работы 

ПК-16 

ПК-22 

Устный опрос и 

письменная контрольная 

работа 

 

Критерии оценки знаний студента на экзамене 

Оценка «отлично» выставляется студенту, показавшему всесторонние, 

систематизированные, глубокие знания учебной программы дисциплины и умение 

уверенно применять их на практике при решении конкретных задач, свободное и 

правильное обоснование принятых решений. 



Оценка «хорошо» - выставляется студенту, если он твердо знает материал, 

грамотно и по существу излагает его, умеет применять полученные знания на практике, но 

допускает в ответе или в решении задач некоторые неточности, которые может устранить 

с помощью дополнительных вопросов преподавателя. 

Оценка «удовлетворительно» - выставляется студенту, показавшему 

фрагментарный, разрозненный характер знаний, недостаточно правильные формулировки 

базовых понятий, нарушения логической последовательности в изложении программного 

материала, но при этом он владеет основными разделами учебной программы, 

необходимыми для дальнейшего обучения и может применять полученные знания по 

образцу в стандартной ситуации. 

Оценка «неудовлетворительно» - выставляется студенту, который не знает 

большей части основного содержания учебной программы дисциплины, допускает грубые 

ошибки в формулировках основных понятий дисциплины и не умеет использовать 

полученные знания при решении типовых практических задач. 

Вопросы к первой рубежной аттестации 

1. Понятие ИТ-сервиса  

2. Функциональные области управления службой ИС  

3. Общие сведения о библиотеке ITIL  

4. Процессы поддержки ИТ-сервисов  

5. Процессы предоставления ИТ-сервисов  

6. Соглашение об уровне сервиса  

7. Функция и процессы по поддержке ИТ – сервисов, их взаимосвязь  

8. Организация работы диспетчерской службы (Service Desk)  

9. Процессы по предоставлению ИТ – сервисов, их взаимосвязь  

10. Управление уровнем качества ИТ – сервисов  

11. Управление непрерывностью ИТ - сервисов  

12. Управление финансами в ИТ 

13. Модель информационных процессов ITSM Reference Model  

14. Управление бизнесом  

15. Управление приложениями  

16. Управление ИТ-службой  

17. Управление ИТ-инфраструктурой... 

18. Модель информационных процессов ITPM  

 

  



Вопросы ко второй рубежной аттестации 

1. Базовые технологии IBM/Tivoli  

2. Технологии IBM/Tivoli для бизнес-ориентированного управления приложениями и 

системами  

3. Технологии IBM/Tivoli для малых и средних предприятий 

4. Методологическая основа построения управляемых ИС 

5. Microsoft System Management Server  2003  

6. System Center Reporting Manager  2006  

7. Microsoft System Center Data Protection Manager 2006  

8. Microsoft System Center Capacity Planner 2006.. 

9. Уровни зрелости ИТ-инфраструктуры предприятия  

10. Методология Microsoft по эксплуатации ИС  

11. Групповые политики  

12. Безопасный доступ в сеть  

13. Аутентификация пользователей  

14. Защита коммуникаций  

15. Защита от вторжений и вредоносного ПО  

16. Безопасность мобильных пользователей корпоративных систем  

17. Службы терминалов  

18. Защита данных . 

19. Технология Microsoft SharePoint.  

20. Интеграция приложений Microsoft Office с технологиями    

21. Служба управления правами Windows  

22. Система управления правами на доступ к информации  в Office 2007  

23. Эффективное взаимодействие в режиме реального времени.  

24. Live Communications Server 2007  

25. Microsoft Office Live Meeting 2007. 

  



Вопросы к экзамену 

1. Понятие ИТ-сервиса  

2. Функциональные области управления службой ИС  

3. Общие сведения о библиотеке ITIL  

4. Процессы поддержки ИТ-сервисов  

5. Процессы предоставления ИТ-сервисов  

6. Соглашение об уровне сервиса  

7. Базовые технологии IBM/Tivoli  

8. Технологии IBM/Tivoli для бизнес-ориентированного управления 

приложениями и системами  

9. Технологии IBM/Tivoli для малых и средних предприятий 

10. Методологическая основа построения управляемых ИС 

11. Microsoft System Management Server  2003  

12. System Center Reporting Manager  2006  

13. Microsoft System Center Data Protection Manager 2006  

14. Microsoft System Center Capacity Planner 2006.. 

15. Уровни зрелости ИТ-инфраструктуры предприятия  

16. Методология Microsoft по эксплуатации ИС  

17. Групповые политики  

18. Безопасный доступ в сеть  

19. Аутентификация пользователей  

20. Защита коммуникаций  

21. Защита от вторжений и вредоносного ПО  

22. Безопасность мобильных пользователей корпоративных систем  

23. Службы терминалов  

24. Защита данных . 

25. Технология Microsoft SharePoint.  

26. Интеграция приложений Microsoft Office с технологиями    

27. Служба управления правами Windows  

28. Система управления правами на доступ к информации  в Office 2007  

29. Эффективное взаимодействие в режиме реального времени.  

 

Грозненский Государственный Нефтяной Технический Университет 

им. акад. М.Д. Миллионщикова 

Факультет автоматизации и прикладной информатики 

Кафедра «Информационные системы в экономике» 

Дисциплина «Управление IT-сервисом и контентом  

информационных ресурсов» 

Билет №1 

1. Понятие ИТ-сервиса  

2. Аутентификация пользователей 

 

Преподаватель                                                                      Ф.В. Абубакарова 

  



 

8. Учебно-методическое и информационное обеспечение дисциплины 

№

№ 

п/

п 

Вид 

занятия 

(лк, 

,лб,с.р.) 

Наименование 

необходимой учебной 

литературы по 

дисциплине 

Автор 
Издательство, год 

издания 

Наличие 

лит-ры 

Основная литература  

1 лк,лб,ср Эффективное 

администрирование. Ресурсы 

Windows Server 2008, 

Windows Vista, Windows ХР 

Д.Холме  2014 Библиоте

ка ГГНТУ 

2 лк,лб,ср Операционные системы Синицын С.В. М.: Издат. 

«Русская 

редакция», 

2012 

Библиоте

ка ГГНТУ 

3  Администрирование в 

информационных системах 

Беленькая М.Н. 2011 Библиоте

ка ГГНТУ 

4  Операционные системы. Концепции построения и обеспечения безопасности/ 

Мартемьянов Ю.Ф., Яковлев Ал.В., Яковлев Ан.В./ Горячая линия-Телеком, 2011 

(имеется в ЭБС Лань) 

5  Разработка операционной системы и компилятора. Проект Оберон./ Вирт Н., Гуткнехт 

Ю./ ДМК Пресс, 2012(имеется в ЭБС Лань) 

Дополнительная литература  

5 Сам.раб Нейронные сети: основы 

теории 

Галушкин А.И. 2015 Библиоте

ка ГГНТУ 

6 Сам.раб Управление системами и 

процессами 

Бржозовский 

Б.М. 

М.: 

Издат.центр 

«Академия», 

2015 

Библиоте

ка ГГНТУ 

7  Управление системами с запаздыванием/ Бобцов А.А., Пыркин А.А., Фуртат И.Б./ НИУ 

ИТМО (Санкт-Петербургский национальный исследовательский университет 

информационных технологий, механики и оптики), 2014(имеется в ЭБС Лань) 

8  Нейронные сети, генетические алгоритмы и нечеткие системы: Пер.с 

польск.И.Д.Рудинского./ Рутковская Д., Пилиньский М., Рутковский Л./ Горячая линия-

Телеком, 2013(имеется в ЭБС Лань) 

Интернет-ресурсы  

6  http://www.terralink.ru/ru/prod

ucts/maximo/ITServiceManage

ment.asp 

Компания TerraLink – один из 

ведущих системных 

интеграторов 

 

7  http://www.cio-

world.ru/weekly/251017/page3

.html 

ITIL –  библиотека  передового  

опыта  организации  ИТ-служб 

 

  



9. Материально-техническое обеспечение дисциплины 

Для качественного преподавания данной дисциплины, необходим кабинет 

оснащенный соответствующим мультимедиа оборудованием: ПК, проектор и экран.
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