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ОПК и других источников. Очистка данных дол-
жна обеспечивать снижение вероятности попада-
ния в хранилище ошибочной и/или противоречи-
вой информации, связанной с неправильными пре-
образованиями форматов, ошибками ввода и т. п.  

Реализация центрального хранилища данных, 
обеспечивающего хранение всей доступной ин-
формации по предприятиям ОПК, позволит решать 
различные задачи как по управлению отдельными 
предприятиями и отраслями в целом, так и по эф-
фективному размещению государственного обо-

ронного заказа с минимальными рисками невы-
полнения соответствующих контрактов. Для реше-
ния этих задач к созданному хранилищу данных 
должен быть предоставлен доступ различных ана-
литических систем, использующих хранимую в 
нем информацию. 
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Реализация положений ITIL/ITSM в подсистеме 
управления и контроля функционирования ГАС «Выборы» 

Описываются особенности реализации библиотеки инфраструктуры информационных технологий 
(ITIL/ITSM) в рамках государственной автоматизированной системы «Выборы». 

Процессы предоставления услуг, поддержка услуг, информационная автоматизированная 
система

Успешность применения информационных ав-
томатизированных систем в соответствии с совре-
менными подходами определяется тем, насколько 
они эффективно обеспечивают выполнение биз-
нес-процессов организации. Применительно к гос-
ударственной автоматизированной системе (ГАС) 
«Выборы» это означает, что ее методы и средства 
должны быть направлены на эффективное и не-
прерывное обеспечение задач, связанных с подго-
товкой и проведением избирательных кампаний и 
референдумов различных уровней [см. лит]. Под-
система управления и контроля функционирова-
ния как раз и обеспечивает работоспособность 
ГАС «Выборы» в целом, а следовательно, решение 
основной задачи. 

Современные тенденции по формированию 
стандартов, таких как ISO-9000, CMM, CMMI, а 
также подходов PMBOK и SWEBOK описывают 
выполнение требований к организации, проекту 
или процессу разработки программного обеспе-
чения с точки зрения составляющих процессов. 
Не является исключением и ITIL (the IT Infra-
structure Library – библиотека инфраструктуры 
информационных технологий), описывающая 
лучшие из применяемых на практике способы 
организации работы подразделений или компа-
ний, предоставляющих услуги в области инфор-
мационных технологий. В настоящее время ITIL 
становится стандартом для Российского ИТ-рынка, 
фактически став международным стандартом в 
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описании фундаментальных процессов управле-
ния IT-услугами. На ее основе многие компании 
создали свои структурированные подходы к 
управлению IT-услугами, например HP ITSM 
Reference Model (HewlettPackard), IT Process 
Model (IBM), Microsoft Operation Framework (Mi-
crosoft). В общем случае данные подходы явля-
ются расширением подходов ITIL. 

Наиболее известное подмножество библиоте-
ки ITIL – библиотека IT Service Management 
(ITSM), описывающая процессный подход к 
предоставлению и поддержке IT-услуг. Примене-
ние практик ITSM позволяет измерять и контро-
лировать качество услуг IT-подразделений и спе-
циализированных IT-компаний, которые зачастую 
сталкиваются с недостаточной зрелостью данных 
процессов. 

ITSM рекомендует сосредоточиться на клиен-
те и его потребностях, на услугах, предоставляе-
мых пользователю информационными техноло-
гиями. При этом процессная организация предо-
ставления услуг и наличие эталонных параметров 
эффективности позволяет IT-подразделениям пре-
доставлять качественные услуги, измерять и улуч-
шать их качество. Процессы, описываемые в ITSM, 
могут быть объединены в две группы: предостав-
ления и поддержки услуг. 

Процессы предоставления услуг ITSM: 
– управление релизами предназначено для со-

хранения работоспособности системы при прове-
дении изменений; 

– управление уровнем сервиса предназначено 
для определения необходимого состава и уровня 
сервисов и инициирования действий по устране-
нию некачественного сервиса; 

– управление мощностью предназначено для 
контроля производительности программно-тех-
нических средств и предупреждения инцидентов, 
вызванных недостаточной мощностью вычисли-
тельной инфраструктуры; 

– управление доступностью предназначено 
для определения, измерения и контроля доступ-
ности сервисов; 

– управление непрерывностью предназначено 
для обеспечения гарантированного восстановле-
ния вычислительной инфраструктуры в случаях 
нештатных ситуаций. 

Процессы поддержки услуг ITSM: 
– управление инцидентами предназначено для 

скорейшего устранения инцидентов, под которы-
ми понимаются любые события, требующие от-
ветной реакции; 

– управление проблемами предназначено для 
выявления и устранения причин инцидентов, 
предупреждение инцидентов; 

– управление конфигурациями предназначено 
для создания и поддержки в актуальном состоя-
нии логической модели информационной инфра-
структуры; 

– управление изменениями предназначено для 
координации и контроля изменений в инфра-
структуре; 

– служба Service Desk предназначена для 
управления обращениями пользователей. 

С точки зрения ITIL предоставление услуг 
должно обладать ценностью, которая состоит из 
полезности, включающей в себя обеспечение 
производительности или снятие ограничений, и 
гарантии выполнения, включающей в себя до-
ступность, мощность, непрерывность и безопас-

ность*. Перечисленные процессы ITSM уточняют 
положения ITIL. 

Практики ITSM описывают основные прин-
ципы, которые должны быть реализованы, но ва-
риаций реализации может быть множество, в 
частности, для поддержки работы службы Service 
Desk может использоваться как специализиро-
ванное программное средство, так и решение из-
вестного вендора или обычная электронная таб-
лица. При этом ITSM не ограничивает возможных 
реализаций. 

Исходя из рекомендаций библиотеки ITSM и 
потребностей ГАС «Выборы» приняты следую-
щие подходы к реализации подсистемы управле-
ния и контроля функционирования. 

 Управление релизами. ГАС «Выборы» – ак-
тивно развивающаяся система, причиной тому 
служит постоянно изменяющееся законодатель-
ство, в связи с чем программное обеспечение об-
новляется на регулярной основе. Для контроля 
релизов реализована автоматическая инвентари-
зация специального программного обеспечения и 
структуры базы данных всех избирательных ко-
миссий Российской Федерации. 

 Управление уровнем сервиса. ГАС «Выбо-
ры» – географически распределенная информа-
ционная система, в которой доступ к большей 
части информационных сервисов осуществляется 
удаленно. Для контроля уровня сервиса и управле-
ния им предусмотрена система мониторинга функ-
ционирования локальной вычислительной сети, 
                                                             
* ITIL. IT Service Management по стандартам v.3.1. URL: // 
http://www.intuit.ru/studies/courses/2323/623/lecture/8120. 
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распределенной по всей территории Российской 
Федерации, с возможностью информирования при 
возникновении нарушений в ее работе. 

 Управление мощностью. Основным ресур-
сом при предоставлении сервисов в ГАС «Выбо-
ры» являются серверы, расположенные в Феде-
ральном центре информатизации при Централь-
ной избирательной комиссии и в информацион-
ных центрах субъектов Российской Федерации. 
Для контроля уровня сервиса предусмотрен мо-
ниторинг производительности серверов и сред-
ства отображения данной производительности на 
интерактивной карте, позволяющие не только 
локализовать места перегрузки, но и проанализи-
ровать возможные ее причины. 

 Управление доступностью. В рамках ГАС 
«Выборы» используются самые различные кана-
лы связи: оптоволоконные сети, витая пара, 
ADSL и спутниковая связь. В настоящее время не 
предусмотрено автоматическое управление до-
ступностью при появлении сбоев в каналах свя-
зей, но осуществляется мониторинг доступности 
сервисов по всей территории Российской Феде-
рации и при наличии сбоев осуществляется авто-
матическое информирование администраторов, 
ответственных за соответствующий участок вы-
числительной сети; автоматически регистриру-
ются также и нештатные ситуации. 

 Управление непрерывностью. Как в любой 
большой информационной системе в ГАС «Выбо-
ры» большое количество технических средств, 
которые периодически дают сбои или отказы в 
работе. Для обеспечения непрерывности работы 
системы реализованы средства контроля за регла-
ментным обслуживанием технических средств, их 
ремонтом, заменой и списанием. 

 Управление инцидентами. В качестве инци-
дента в ГАС «Выборы» может выступать не толь-
ко технический, но и программный сбой. Преду-
смотрены средства автоматического регистриро-
вания данных сбоев в электронном журнале, 
формирование рекомендаций по устранению на 
основании базы знаний, а затем контроль их 
устранения. 

 Управление проблемами. Под проблемами в 
ГАС «Выборы» понимаются как инциденты 
функционирования, так и инциденты, связанные с 
другими процессами ITSM. Для предупреждения 
возникновения проблем разработчики подсистем 
ведут базу знаний, в которой описаны типовые 
проблемы и методы их решения. 

 Управление конфигурациями. Информаци-
онная инфраструктура ГАС «Выборы» включает в 
себя более десятки тысяч компьютеров, сетевого 

оборудования, которые должны иметь определен-
ную конфигурацию аппаратного и программного 
обеспечения. Для организации процесса управле-
ния конфигурациями разработаны конфигураторы, 
которые в автоматическом режиме проверяют со-
ответствие установленного и требуемого оборудо-
вания и программного обеспечения. 

 Управление изменениями. Изменения в ГАС 
«Выборы» возникают как в составе специального 
программного обеспечения, так и в конфигурации 
и составе технических средств. Для организации 
процесса управления изменениями реализованы 
средства, обеспечивающие автоматическую уста-
новку обновлений специального программного 
обеспечения, а также планирование и контроль 
поставки, движения, ремонтов и списания техни-
ческих средств. 

 Служба Service Desk. Пользователи ГАС 
«Выборы» делятся на две большие категории: Цен-
тральная избирательная комиссия, которая нахо-
дится в Москве, и избирательные комиссии субъек-
тов Российской Федерации. Для обеспечения еди-
ной точки входа по обращениям пользователей ре-
ализован Интранет-портал, предназначенный для 
ввода обращений и контроля ответов на них. 

Реализация процессов ITSM в ГАС «Выборы» 
позволяет говорить о внедрении лучших практик 
процессной организации управления услугами, 
однако как и большинство стандартов и практик 
управления, практики ITSM предполагают непре-
рывное улучшение услуг. Это связано не столько 
с возможной неудачной первоначальной реализа-
цией, сколько с изменяющимися условиями, в 
которых работает система. Для решения задачи 
непрерывного улучшения Федеральный центр ин-
форматизации при Центральной избирательной 
комиссии на ежегодной основе проводит конкур-
сы по сопровождению подсистем ГАС «Выборы», 
благодаря чему обеспечивается не только под-
держание их в работоспособном состоянии, но и 
адаптация к изменяющемуся региональному и 
федеральному законодательству, устареванию и 
обновлению парка технических средств. 

Подсистемы ГАС «Выборы» ориентированы 
на проведение избирательных кампаний и рефе-
рендумов, при этом подсистема управления и 
контроля функционирования носит универсаль-
ный характер, поскольку основной объект ее рабо-
ты – это программно-технические средства. С точки 
зрения решаемых задач она может применяться 
для мониторинга работы большинства современ-
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ных географически распределенных систем, напри-
мер в рамках системы экстренного реагирования 
при авариях «ЭРА-ГЛОНАСС» или в рамках автома-
тизированной системы Судебного департамента. 
Внедрение ITSM в рамках данных систем может 

оказаться сложной задачей*, что обусловлено необ-
ходимостью не только установки и использования 
программных средств, обеспечивающих автомати-
зацию всех базовых процессов, но и необходимо-
стью изменения организационных процессов на 
предприятии, внедряющем ITSM. 

Опыт Федерального центра информатизации 
при Центральной избирательной комиссии Рос-

сийской Федерации говорит о возможности ус-
пешной реализации практик ITIL/ITSM в Россий-
ской организации с использованием универсаль-
ной программной подсистемы, которая может 
быть повторно использована в других аналогич-
ных организациях. 
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Внедрение системы проектного управления  
как инструмент повышения эффективности  
деятельности современной IT-компании 

Рассматриваются предпосылки, особенности, проблемы и подходы к внедрению системы проектного 
управления в современной IT-компании, проводится анализ влияния организационной структуры и ис-
пользуемых методов управления проектами на эффективность деятельности компании, предлагаются 
критерии оценки успешности внедрения проектного управления. 

Проектное управление, организационная структура предприятия, эффективность 
деятельности, проектный офис

В2 современных условиях рыночной экономики 
эффективность деятельности IT-компании опреде-
ляет ее конкурентоспособность и дальнейшее 
устойчивое развитие. Эффективность деятельно-
сти – экономический показатель, соизмеряющий 
полученный эффект с затратами или ресурсами, 
использованными для достижения этого эффекта 

                                                             
* Простота и сложность ITSM. URL: // http://www.interface.ru/ 
home.asp?artId=2303. 

[1]. Таким образом, экономическая эффективность 
отражает связь между результатом деятельности 
компании и затратами, произведенными для полу-
чения этого результата.  

Основным видом деятельности большинства 
IT-компаний является заказная разработка, выпол-
нение проектов. Чем более динамично развивается 
компания, тем больше проектов выполняются од-
новременно. При этом проекты различаются по 
срокам, сложности, прикладной области, применя-


