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Розробка інформаційної технології управління  
системою надання ІТ-сервісів

Розглянуто проблему управління системою надання ІТ-сервісів. Проведено аналіз існуючих про-
грамних засобів та інформаційних технологій що дозволяють управляти ІТ-сервісами в умовах зміни 
функціональних вимог. Запропоновано інформаційну технологію, яка представляє собою послідовність 
робіт об’єднаних в 4 основні стадії: формування запиту на зміну функціональних вимог, пошук ІТ-сервісів 
в каталозі, вибір найкращого ІТ-сервісу під функціональні вимоги, оцінка впливу обраного ІТ-сервісу на 
інфраструктуру підприємства. Розроблена програмна реалізація запропонованої інформаційної технології. 
Представлені результати застосування програмної реалізації інформаційної технології при реалізації за-
питу на зміну функціональних вимог. Результати її застосування дозволили скоротити витрати робочого 
часу персоналу підприємства при проведенні робіт з реалізації запитів на зміну функціональних вимог.

ІНФОРМАЦІЙНА ТЕХНОЛОГІЯ, СИСТЕМА НАДАННЯ ІТ-СЕРВІСІВ, ЗАПИТ НА ЗМІНУ, 
ФУНКЦІОНАЛЬНІ ВИМОГИ

Левыкин В.М., Юрьев И.А. Разработка информационной технологии управления системой предоставле-
ния ИТ-сервисов. Рассмотрено проблему управления системой предоставления ИТ-сервисов. Проведен 
анализ существующих программных средств и информационных технологий позволяющих управлять 
ИТ-сервисами в условиях изменяющихся функциональных требований. Предложена информационная 
технология которая представляет собой последовательность работ объединяемых в 4 основные стадии: 
формирование запроса на изменение функциональных требований, поиск ИТ-сервисов в каталоге, вы-
бора наилучшего ИТ-сервиса под функциональные требования, оценка влияния выбранного ИТ-сервиса 
на инфраструктуру предприятия. Разработана программная реализация данной информационной техно-
логии. Представлены результаты применения программной реализации информационной технологии 
при реализации запроса на изменение функциональных требований. Результаты ее применения позво-
лили сократить затраты рабочего времени персонала предприятия при проведении работ по реализации 
запросов на изменение функциональных требований.

ИНФОРМАЦИОННАЯ ТЕХНОЛОГИЯ, СИСТЕМА ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ ИТ-СЕРВИСОВ,  
ЗАПРОС НА ИЗМЕНЕНИЕ, ФУНКЦИОНАЛЬНЫЕ ТРЕБОВАНИЯ

Levykin V.M., Iuriev I.O. Development of information technology management system for the provision of IT 
services. Considered the problem of managing the system of providing IT services. The analysis of existing software 
and information technologies allowing to manage IT services in the face of changing functional requirements. An 
information technology has been proposed which is a sequence of works combined into 4 main stages: forming a 
request for changing functional requirements, searching for IT services in a catalog, choosing the best IT service 
for functional requirements, evaluating the impact of a selected IT service on an enterprise infrastructure. A soft-
ware implementation of this information technology has been developed. Presents the results of the application of 
software implementation of information technology in the implementation of the request to change the functional 
requirements. The results of its application have allowed to reduce the time spent by the personnel of the enterprise 
during the implementation of requests for changes in functional requirements.
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Вступ

Одним з передових підходів до створення і екс-
плуатації інформаційних систем є використання 
сервіс-орієнтованої архітектури (SOA). SOA — це 
концепція побудови архітектури інформаційної 
системи з слабо пов’язаних між собою частин на 
основі сервісів — окремих компонентів з фіксова-
ними інтерфейсами, що виконують певні функції. 
Відповідно до сучасними дослідженнями в облас-
ті експлуатації подібних систем [1-3], первинним 
структурним елементом SOA інформаційних систем 
є сервіс, а не підсистема, функція або компонент.

SOA пропонує єдину схему взаємодії сервісів 
незалежно від того, чи є сервіс частиною однієї 

програми, перебуває в іншому адресному просто-
рі багатопроцесорної системи, на іншій апаратній 
платформі і т.д. Все це забезпечує гнучкість SOA, 
здатність систем, реалізованих в такій архітектурі, 
реагувати на зміни в бізнес-процесах динамічно і 
без складних трансформацій на інтеграційному 
рівні.

Розробка і впровадження на підприємствах но-
вих сервісів обумовлено появою нових бізнес-про-
цесів і розширенням кола вирішуваних завдань. 
При цьому не останню роль відіграє зворотний 
зв’язок, яка склалася між бізнесом, пред’являє свої 
вимоги до складу сервісів, і сервісами, які покли-
кані ці вимоги реалізувати.
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Головний виграш від застосування SOA дося-
гається за рахунок багаторазового використання 
сервісів. Навіть якщо на автоматизацію одного 
процесу доведеться затратити більше часу і коштів, 
мінімізації витрат можна домогтися на більш три-
валий період, коли при автоматизації наступних 
бізнес процесів будуть повторно використовувати-
ся вже розроблені сервіси. Крім того, SOA спрощує 
інтеграцію нових додатків в існуючу інформаційну 
систему. В рамках SOA нові програмні продукти 
повинні легко інтегруватися в існуючу інформа-
ційну систему через механізм сервісів.

В результаті перехід від монолітних архітек-
тур до архітектур, заснованим на сервісах, виник 
ряд проблем з управлінням такими системами. 
Наприклад, слабка зв’язаність призводить до руй-
нування уявлення про роботу системи, яке існува-
ло раніше, при використанні монолітних систем. 
Звичайні засоби адміністрування SOA інформа-
ційних систем в більшою мірою зосереджені на 
досягненні найвищої продуктивності апаратного і 
програмного забезпечення.

Основною перевагою SOA є те, що галузева спе-
цифіка застосування сервісів практично відсутня. 
Залежно від індустрії використовуються різні спо-
соби організації роботи і компонування сервісів 
[4-6]. Наприклад, промислове підприємство може 
мати не більше десяти виробничих майданчиків, на 
яких необхідно здійснювати їх підтримку, а у бан-
ків і торгових мереж, кількість точок, майданчиків, 
які потребують обслуговування, обчислюється со-
тнями, в результаті і способи експлуатації ІС в обох 
випадках різні.

Таким чином, можна зробити висновок про те, 
що впровадження на малих підприємствах повно-
масштабних сервіс-орієнтованих інформаційних 
систем нераціонально. Реальний ефект можна 
отримати для середніх і великих підприємств при 
великій кількості сервісів і при можливості вико-
ристання різних комбінацій сервісів.

1. Постановка задачі

Метою статті є розробка інформаційної техно-
логії управління системою надання ІТ-сервісів, а 
також її програмна реалізація.

2. Аналіз існуючих підходів до управління ІТ-
сервісами

Існуючі підходи до управління сервісами в осно-
вному представлені у вигляді «кращих практик». 
«Кращі практики» і методології управління серві-
сами, як правило, розроблені великими компанія-
ми і засновані на їх практичному досвіді. Найбільш 
відомими представниками «кращих практик» є 
методології управління сервісами: ITIL, MOF, HP, 
ITGI [7-9].

Дані методології та стандарти були використа-
ні при розробці різних ІТ і програмних продуктів 
з управління сервісами реалізують бізнес потреби 
підприємства. Незважаючи на те, що більшість з 
них адаптовані під особливості конкретних галузей 
і функціональних завдань, всі вони спочатку базу-
ються на існуючих базових підходах до управління.

ITILv3 надає собою опис найбільш важливих 
видів діяльності в роботі ІТ-служби, а також пе-
релік сфер відповідальності і завдань, які можуть 
бути адаптовані і застосовані в більшості компа-
ній. На базі ITIL провідні компанії розробили свої 
структуровані підходи до управління сервісами 
[10,11]. Серед них HP ITSM Reference Model ком-
панії Hewlett-Packard, IT Process Model компанії 
IBM, MOF компанії Microsoft і багато інших. Це 
стало однією з причин, за якими ITIL фактично 
став стандартом опису фундаментальних процесів 
управління сервісами.

Варто відзначити, що, як і більшість «кращих 
практик», в ITIL тільки задекларовано безліч про-
цесів без докладного опису їх практичної реаліза-
ції. Так в рамках процесу експлуатації послуг пе-
редбачається реалізація наступних завдань:

–	 ініціалізація і передача на розгляд запитів на 
зміни (Request for Change, RFC), які дозволять ви-
рішити проблеми, що виникають в процесі експлу-
атації;

–	 участь ІТ-служби у зустрічах з керівництвом 
для обговорення позиції, ризиків і проблем вини-
кають при експлуатації сервісів;

–	 участь в реалізації змін відповідно до припи-
сів розділу управління змінами;

–	 здійснення «відкатів» в рамках процесів 
управління змінами (в разі невдалих змін);

–	 забезпечення підтримки у визначенні та 
управлінні моделей змін, які мають відношення до 
компонентів і послуг етапу експлуатації;

–	 формування розкладів змін і підготовка до 
них персоналу.

На етапі експлуатації для підтримки цілісності і 
повноти інформації про сервіси і збої в їхній роботі 
ІТ-службами підприємств активно використову-
ються системи управління наданням ІТ-сервісів 
(ITSM). ITSM-система - це набір інструментів та 
баз даних, які використовуються постачальником 
послуг для управління конфігураціями SOA ін-
формаційних систем. У базах даних ITSM містить-
ся інформація про інциденти, проблеми, відомих 
помилках, зміни і релізах і можуть міститися дані 
про співробітників, постачальників, місцях роз-
ташування, бізнес-одиницях, замовників і корис-
тувачів. ITSM включає в себе інструменти для збо-
ру, зберігання, управління, оновлення та подання 
інформації про всі конфігураційних одиницях і 
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їх взаєминах. ITSM знаходиться під управлінням 
процесу управління конфігураціями і використо-
вується всіма процесами управління послугами.

Проведений аналіз структури і застосування 
ITIL показав, що вона є найбільш перспективною 
базою для побудови ефективної системи надання 
послуг. ITIL взята за основу багатьма найбільши-
ми компаніями при розробці моделей, технологій 
і ПО для технічної підтримки процесів управління 
сервісами.

Основним недоліком ITIL є описовий характер 
процесів управління сервісами. Більшість необхід-
них на практиці завдань управління лише задекла-
ровані в ITIL, але реалізація цих завдань поклада-
ється на користувача.

3. Розробка інформаційної технології управління 
системою надання ІТ-сервісів

Основним завданням системи надання ІТ-
сервісів є забезпечення доступності ІТ-сервісів 
для кінцевих користувачів і підтримки їх функцій. 
Співробітникам підприємства необхідно ефектив-
но взаємодіяти між собою, а також з існуючими та 
потенційними замовниками, своєчасно обробляти 
безліч даних. Для цього необхідна наявність відпо-
відної інфраструктури підприємства.

На основі розроблених моделей і методів [12-14] 
пропонується схема інформаційної технології (ІТ) 
управління наданням ІТ-сервісів підприємства. 
Інформаційна технологія включає чотири стадії:

Стадія 1. Формування запиту на зміну функціо-
нальних вимог;

Стадія 2. Пошук ІТ-сервісів в каталозі;
Стадія 3. Оцінка і вибір ІТ-сервісів відповідно 

до функціональних вимог;
Стадія 4. Оцінка впливу нового ІТ-сервісу на 

інфраструктуру підприємства.
Розроблена ІТ призначена для автоматизації 

процесу встановлення відповідності між запита-
ми на зміну функціональних вимог і ІТ-сервісами 
інформаційної системи. Це необхідно керівництву 
підприємства для того, щоб оцінити наслідки від 
використання того чи іншого ІТ-сервісу і прийня-
ти відповідне управлінське рішення.

Основними користувачами ІТ управління 
системою надання ІТ-сервісів є співробітники 
ІТ-служби підприємства, в обов’язки яких вхо-
дить безпосередньо обробка заявок користува-
чів, формування запитів на зміну, управління ІТ-
сервісами, а також оцінки впливу нового ІТ-сервісу 
на інфраструктуру підприємства. Співробітники 
ІТ-служби передають результати роботи інформа-
ційної технології керівництву, яке безпосередньо 
приймає рішення про використання ІТ-сервісу. 
Представлена ​ІТ може бути використана на 

середніх і великих підприємствах у зв’язку з наяв-
ністю у таких підприємств великої кількості різних 
ІТ-сервісів і достатнього потоку запитів на зміну 
функціональних вимог.

Для реалізації даної інформаційної техноло-
гії був використаний web-орієнтований підхід. 
Підставою для використання даного підходу є, в 
першу чергу, велика кількість задіяних співробіт-
ників. Користувачі залишають заявки з новими 
вимогами, експерти оцінюють інфраструктуру 
підприємства і різні ІТ-сервіси, співробітники 
ІТ-служби формують запити на зміну, отримують 
інформацію з різних відділів підприємства і т.д. В 
результаті такої розподіленої структури і великої 
кількості співробітників, задіяних в роботі інфор-
маційної технології, був обраний web-орієнтований 
підхід до розробки web-додатки для реалізації даної 
технології. Використання такого підходу дозволить 
застосовувати існуючі бази даних експлуатованих 
на підприємстві інформаційних систем при оцінці 
інфраструктури підприємства, отримуючи до них 
віддалений доступ через Інтернет. Доступ до web-
інтерфейсу надається адміністратором інформа-
ційної системи підприємства співробітнику шля-
хом видачі відповідного логіна і пароля. Оскільки 
дана ІТ реалізована у вигляді web-додатки, вона 
безпосередньо може бути зареєстрована в ката-
лозі ІТ-сервісів, і основні параметри і показники 
її функціонування можуть бути узгоджені між ке-
рівництвом підприємства та ІТ-службою у вигляді 
SLA.

Виходячи з того, що процес встановлення відпо-
відності між запитом на зміну і ІТ-сервісами вини-
кає, як правило, при розширенні підприємства або 
його реорганізації, прийняття зваженого управлін-
ського рішення щодо використання або придбання 
ІТ-сервісу вимагає досить великого часу. У зв’язку 
з тим, що сам процес пошуку ІТ-сервісу в каталозі 
займає від кількох хвилин до кількох секунд (в за-
лежності від кількості ІТ-сервісів), загальний час, 
який співробітник витрачає на обробку RFC і по-
шук ІТ-сервісів в системі, обмежується декількома 
годинами робочого часу.

Початковий процес оцінки інфраструктури під-
приємства є досить трудомістким і вимагає збору 
великої кількості інформації по різних відділах 
підприємства, в зв’язку з цим тимчасові витрати 
на виконання даного етапу ІТ залежать від розмірів 
підприємства і часу, необхідного для підготовки 
відповідної інформації.

Виконання першої стадії інформаційної техно-
логії полягає в формуванні запиту на зміну функ-
ціональних вимог. На основі функціональних ви-
мог викладених у запиті отриманих з різних джерел 
співробітник ІТ-служби формує новий запит на 
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зміну. Для цього на підставі запропонованої кате-
горно-функторні моделі визначення відповідності 
ІТ-сервісів запитам на зміну він виділяє з набору 
різних текстових описів вимог безліч функціональ-
них вимог. Дані функціональні вимоги групуються 
в рамках RFC і реєструються в системі шляхом за-
повнення відповідної форми.

Друга стадія ІТ полягає в підборі ІТ-сервісів під 
функціональні завдання, визначені відповідно до 
запиту на зміну. Дане завдання вирішується шля-
хом пошуку ІТ-сервісів, що реалізують необхідні 
функціональні завдання. Підготовчим етапом для 
цього є формування каталогу ІТ-сервісів.

Для формування каталогу ІТ-сервісів необхідно 
одноразово зібрати на експлуатується об’єкті всю 
інформацію про використовувані ІТ-сервісах і, ви-
користовуючи категорно-функторні модель визна-
чення відповідності ІТ-сервісів запитам на зміну, 
на підставі описів даних ІТ-сервісів сформувати 
безліч функціональних завдань, для яких дані сер-
віси призначені.

Після того, як каталог ІТ-сервісів сформований 
і функціонує, з’являється можливість виконати 
підбір ІТ-сервісів під конкретний запит на зміну. 

Для цього необхідно програмно виконати пошук 
ІТ-сервісів під конкретну функціональну задачу. 
Використовуючи модель управління системою 
надання ІТ-сервісів, в залежності від результатів 
пошуку, приймається рішення про можливість ви-
користання існуючих ІТ-сервісів для вирішення 
конкретних завдань:

–	 в разі, якщо в системі було знайдено кілька 
ІТ-сервісів під функціональне завдання, необхідно 
перейти до третьої стадії ІТ для вибору одного з ІТ-
сервісів;

–	 в разі, якщо в результаті пошуку не було 
знайдено жодного ІТ-сервісу, співробітнику ІТ-
служби необхідно проаналізувати існуючі на ринку 
ІТ-сервіси та сформувати з них безліч альтернатив-
них ІТ-сервісів і перейти на стадію чотири;

–	 в разі, якщо в системі знайдений єдиний ІТ-
сервіс під дані функціональні завдання, він пови-
нен бути використаний для закриття даного запиту 
на зміну функціональних вимог.

Для вирішення завдання встановлення відпо-
відності отриманих запитів на зміну і ІТ-сервісів 
була розроблена схема алгоритму пошуку ІТ-
сервісів, представлена на рис. 1.

 
Рис. 1. Алгоритм пошуку ІТ-сервісів в системі

Розробка інформаційної технології управління системою надання ІТ-сервісів
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Третя стадія ІТ використовується в ситуації, 
коли необхідно зробити вибір одного з декількох 
ІТ-сервісів. Для цього, використовуючи метод ви-
бору ІТ-сервісів. З безлічі ІТ-сервісів, сформованих 
на другій стадії, і отриманих експертних оцінок про-
грамно вибирається ІТ-сервіс, найбільш задоволь-
няє висунутим критеріям оцінки альтернатив. Після 
того, як в рамках системи надання ІТ-сервісів був 
визначений ІТ-сервіс, що задовольняє всім вимо-
гам запиту на зміну, необхідно оцінити його вплив 
на існуючу інфраструктуру підприємства.

В рамках четвертої стадії ІТ виконується оцін-
ки стану експлуатованої інфраструктури під-
приємства на основі витрат і експертних оцінок. 
Системою формується кількісна оцінка інфра-
структури підприємства. Для цього на підставі мо-
делі оцінки інфраструктури підприємств необхідно 
зібрати інформацію про витрати підприємства на 
підтримку існуючої інфраструктури підприємства 
до впровадження нового ІТ-сервісу.

Далі, відповідно до методу оцінювання інф-
раструктури підприємства, необхідно повторно 
визначити витрати на зміну інфраструктури під-
приємства з урахуванням витрат на впроваджен-
ня нового ІТ-сервісу. Дані про витрати до і після 
впровадження нового ІТ-сервісу, з урахуванням 
передбачуваного прибутку від впровадження дано-
го ІТ-сервісу, дозволяють розрахувати рентабель-
ність витрат на використання ІТ-сервісу. Дані про 
рентабельність витрат зберігається в системі і буду 
використані в подальшому при формуванні реко-
мендацій щодо доцільності коригуючого впливу 
(використання даного ІТ-сервісу).

Формування якісної складової оцінки інфра-
структури підприємства здійснюється із залучен-
ням експертів, які формують оцінки елементів 
інфраструктури підприємства з урахуванням об-
раного ІТ-сервісу. Експертні оцінки обробляються 
з використанням методу оцінки інфраструктури 
підприємства, таким чином формується загальна 
оцінка стану інфраструктури даного підприємства. 
Значення отриманої оцінки зберігається в системі 
і використовується при формування рекомендацій 
щодо доцільності коригуючого впливу.

Формування рекомендацій про доцільність ко-
ригуючого впливу здійснюється на підставі отри-
маного раніше значення рентабельності витрат і 
якісної оцінки інфраструктури підприємства.

При розробці інформаційного забезпечення ІТ 
були враховані вимоги до складу та повноти ін-
формації про ІТ-сервісах в каталозі, тому що опис 
ІТ-сервісу є основним елементом, з яким взаємо-
діють всі стадії ІТ. Формування опису ІТ-сервісу 
повинно проводитися на основі затвердженого 
«оголошення про рівень ІТ-сервісу», що дозволяє 

заносити в каталог тільки достовірну інформацію 
про функції та умови надання ІТ-сервісів.

В рамках інформаційного забезпечення окреме 
місце приділяється питанням зберігання і обробки 
отриманих експертних оцінок на різних стадіях ІТ, 
внаслідок чого повинні бути передбачені сховища 
для експертних оцінок якості інфраструктури під-
приємства і експертних оцінок ІТ-сервісів.

4. Програмна реалізація інформаційної технології

За реалізацію кожної бізнес-потреби користува-
ча в системі відповідає певний ІТ-сервіс або набір 
ІТ-сервісів. Коли виникає новий запит на зміну, 
доцільно спочатку перевірити, чи існує в системі 
ІТ-сервіс, повністю або частково реалізує необхідні 
функції. Для цього необхідно виконати пошук ІТ-
сервісів в системі відповідно до переліку функцій, 
зазначених у запиті на зміну. Необхідно відзначити, 
що програма виконує трьохетапний пошук (рис. 2). 
На першому етапі виконується пошук на повний 
збіг переліку функціональних вимог з введенням 
переліком функціональних можливостей, в резуль-
таті заповнюється розділ «Повний збіг з переліком 
функціональних можливостей». Якщо в результаті 
пошуку було знайдено хоча б один ІТ-сервіс, по-
дальші етапи не виконуються. На другому етапі 
програма відбирає ІТ-сервіси, які реалізують хоча б 
одне функціональне вимога з введеного переліку, в 
результаті заповнюється розділ «ІТ-сервіси, що реа-
лізують окремі функціональні вимоги». На третьому 
етапі програма відбирає ІТ-сервіси, найменування 
функцій яких містить окремі слова або кілька слів з 
переліку функціональних вимог.

Як видно з «Пошук дав» (рис.2), в каталозі ІТ-
сервісів відсутній ІТ-сервіс, повністю реалізує всі 
необхідні функціональні вимоги. Наприклад, в мо-
дулі «Інтернет-магазин» повністю реалізована тіль-
ки одна вимога «Авторизации по СМС», а також 
базові функції стандартного Інтернет-магазину, 
при цьому функцій, пов’язаних з електронним по-
лісом, що не знайдено. Були знайдені також різні 
модулі, які частково реалізують необхідні функції, 
але не для електронного поліса, а для різних дого-
ворів страхування.

5. Перспективи подальшого дослідження

Перспективним напрямком подальшого дослі-
дження в області управління надання ІТ-сервісів є 
розробка моделей і методів дозволяють автомати-
зовано виділяти функціональні завдання з описів 
надходять в систему ІТ-сервісів. Проведення по-
дібних досліджень обумовлено необхідністю по-
вністю автоматизувати процес встановлення від-
повідності між існуючим на підприємства набором 
ІТ-сервісів і надходять в систему запитами на зміну 
функціональних вимог.

Левикін В.М., Юр’єв І.О. 
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Висновки

Проведено аналіз існуючих підходів і методо-
логій управління наданням ІТ-сервісів. Визначено 
їх основні переваги та недоліки. За результатами 
аналізу використання бібліотеки ITIL є найбільш 
обґрунтованим для побудови різних систем управ-
ління ІТ-сервісами.

Проведено аналіз сервіс-орієнтованих інфор-
маційних систем побудованих на принципах ITIL. 
Визначено моделі, використання яких є основою 
для побудови ITSM-систем.

Запропоновано інформаційну техноло-
гію яка представляє собою послідовність робіт 
об’єднуються в 4 основні стадії: формування за-
питу на зміну функціональних вимог, пошук ІТ-
сервісів в каталозі, вибору найкращого ІТ-сервісу 
під функціональні вимоги, оцінка впливу обраного 
ІТ-сервісу на інфраструктуру підприємства.

Розроблена програмна реалізація даної інфор-
маційної технології. Представлені результати за-
стосування програмної реалізації інформаційної 

технології при реалізації запиту на зміну функці-
ональних вимог. Результати її застосування дозво-
лили скоротити витрати робочого часу персоналу 
підприємства при проведенні робіт по реалізації 
запитів на зміну функціональних вимог.
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