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Нарастающая зависимость деятельности университета от информационных технологий (ИТ) заставля-
ет признать быстрый рост приоритета новой для системы образования задачи повышения эффективности 
управления ИТ-инфраструктурой. Основные задачи управления ИТ в этом направлении: ориентировать ИТ 
на потребности университета; повысить эффективность сопровождения ИТ; повысить отдачу от внедрения 
ИТ; объективно обосновывать и эффективно использовать необходимые ресурсы ИТ; сделать деятельность 
по сопровождению ИТ прозрачной для отчётности. Современные информационные технологии заставляют 
пересмотреть уже существующие в вузе способы работы с информацией и методы управления. Пробле-
мы управления качеством высшего образования возможно решить на основе процессного подхода, а также 
с применением рекомендаций методологии ITIL, стандартов COBIT и ISO 20000, которые были успешно 
внедрены при автоматизации бизнес-процессов ИТ-компаний.
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Переход к информационному обществу 
в полной мере возможен путем создания 
информационной и технической инфра-
структуры (ИТ-инфраструктуры), которая 
удовлетворяет потребность общества в об-
разовательных услугах, а также через фор-
мирование механизмов и достаточных ус-
ловий по внедрению уже существующих 
информационных технологий (ИТ) в обра-
зовательные и научные организации [1, 14].

Эти направления деятельности явля-
ются актуальными, что подтверждает факт 
создания совета по развитию информаци-
онного общества и разработке стратегии 
развития информационного общества РФ. 
К основным задачам данной стратегии от-
носятся и задачи, связанные с информа-
ционной средой образовательного процес-
са [3, 4, 6]:

– формирование современной информа-
ционной и телекоммуникационной инфра-
структуры, предоставление на ее основе ка-

чественных услуг и обеспечение высокого 
уровня доступности для населения инфор-
мации и технологий;

– повышение качества образования, 
медицинского обслуживания, социальной 
защиты населения на основе развития и ис-
пользования информационных и телеком-
муникационных технологий;

– развитие науки, технологий и техни-
ки, подготовка квалифицированных кадров 
в сфере информационных и телекоммуни-
кационных технологий;

– сохранение культуры многонацио-
нального народа РФ, укрепление нравствен-
ных и патриотических принципов в обще-
ственном сознании, развитие системы 
культурного и гуманитарного просвещения.

В современных условиях постоянного 
изменения и развития ИТ-решений управ-
ление становится сложнее. Это касается не 
только финансовых отраслей деятельности, 
но в том числе и образования. Специфика 
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современного университета и каждого его 
подразделения вносит коррективы в процес-
сы организации и управления. Значительно 
усилилась конкуренция между вузами, про-
должается процесс укрупнения государ-
ственных вузов и контроль ресурсов.

В составе каждого вуза взаимодей-
ствуют административные, учебно-науч-
ные и обеспечивающие подсистемы [5, 7].  
Эффективная работа и положительные из-
менения качества образовательных услуг 
определяются наличием развитой ИТ-
инфраструктуры, которая обеспечивает 
реализацию образовательной и научной 
деятельности. Состояние и развитие инфра-
структуры высших учебных заведений – 
один из показателей оценки эффективности 
деятельности вузов, наряду с показателями 
образовательного, научно-исследователь-
ского, финансово-экономического и между-
народного характера. При этом большая 
часть образовательных услуг тесно связана 
с ИТ, а учебно-воспитательный и научно-
образовательный процессы при подготов-
ке будущего специалиста зависят от ИТ-
инфраструктуры [3]. Считается, что именно 
состояние инфраструктуры влияет на кон-
курентоспособность и имидж вуза через 
гибкое изменение, адаптацию к постоянно 
изменяющимся условиям внешней среды, 
обеспечивая качество обучения, комфорт 
в процессе работы преподавателей, сотруд-
ников и студентов [8, 9, 11, 12]. Должное 
управление ИТ-инфраструктурой позволяет 
соответствовать образовательному процес-
су и научным исследованиям в стенах вуза 
требованиям развития инновационной эко-
номики и потребностям общества.

ИТ-инфраструктура сферы образова-
ния и управление ею является сложным 
и комплексным процессом. В течение до-
статочного времени этому вопросу не уде-
лялось должное внимание, что еще больше 
актуализирует вопросы совершенствования 
управления ИТ-инфраструктурой вуза: обо-
снования методов, подходов, инструмен-
тальных средств и проведения необходимых 
преобразований. Многогранная проблема 
совершенствования ИТ-инфраструктуры 
образовательного учреждения является 
предметом изучения многих зарубежных 
и российских ученых.

Исследованиям актуальности содер-
жания образования, значения сферы об-
разовательных услуг в социально-эконо-
мическом пространстве РФ, посвящены 
работы следующих ученых И.Г. Акперова, 
Х.Р. Блягоза, Г.Г. Вукович, A.A. Ермоленко, 
Л.И. Задорожной, В.Ф. Лазовского, Т.А. Ов-
сянниковой, А.П. Панкрухина, E.H. Попова, 
Е.И. Скрипака, В.П. Щетина и др. В работах 

следующего ряда российских ученых нашли 
отражение концептуальные проблемы раз-
вития ИТ-инфраструктуры: Л.И. Абалкина, 
С.А. Анесянца, А.И. Белевича, С.И. Бер-
лина, В.Г. Варнавского, В.А. Жаминина, 
Ю.А. Жаравиной, Л.В. Залуниной, Л.Д. Ка-
миной, В.Н. Лившица, Н.В. Мордовченкова, 
С.С. Носовой, Н.И. Ригина, Т.С. Хачатуро-
ва, С.И. Яковлевой и др. Специфика управ-
ления ИТ-инфраструктурой организации 
рассматриваются в трудах отечественных 
и зарубежных ученых Б. Аткина, Р. Брау-
на, A.M. Лялина, В. Макгрегора, М.Л. Разу, 
A.B. Талонова, В.П. Часовских и др.

В большинстве работ, посвященных 
развитию ИТ-инфраструктуры образо-
вательного учреждения, не рассмотрены 
вопросы, связанные с управлением ин-
фраструктурой и ее оптимизации. Анализ 
показал, что большая часть публикаций 
по исследуемой проблематике содержит 
лишь аспектное рассмотрение проблем 
функционирования и развития инфра-
структуры. В вопросах управления инфра-
структурой вуза ещё не разработаны ре-
комендации по применению процессного 
подхода с той степенью конкретности для 
практического использования в деятель-
ности вуза. Конкурентоспособность вуза 
во многом определяется формированием 
подхода к развитию ИТ-инфраструктуры 
на основе современных методологий 
и стандартов процессного подхода, учи-
тывающих специфику и особенности об-
разовательной сферы: ITIL (Information 
Technology Infrastructure Library), COBIT 
(Control Objectives for Information and 
related Technology), ISO 20000.

Однако управленцы зачастую не име-
ют ясного представления об этих стандар-
тах. Одни думают, что они представляют 
собой два совершенно разных подхода 
к достижению одной и той же цели, дру-
гие считают их взаимоисключающими. 
На самом же деле данные стандарты во 
многом дополняют друг друга и полезны, 
когда применяются именно вместе. Стан-
дарт COBIT дает понимание, что делать 
для решения поставленной задачи, ITIL 
рекомендует пути достижения эффектив-
ности процессов, а ISO 20000 регламенти-
рует деятельность.

Применение процессного подхода для со-
вершенствования ИТ-инфраструктуры обра-
зовательного учреждения на основе методо-
логии ITIL и стандарта ISO 20000, с учетом 
рекомендаций COBIT позволит повысить 
эффективность его бизнес-процессов:

1. Формирование понятия ИТ-
инфраструктуры и анализ методик разви-
тия ее уровня зрелости дает руководителям 
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возможность улучшить состояние ИТ-
инфраструктуры, гибкости в эксплуатации, 
уточнить ее стоимость и затраты, которые 
потребуются.

2. Понятие «ИТ-инфраструктура» мож-
но рассматривать с различных точек зре-
ния. Как инфраструктуру всего предпри-
ятия и конкретной ИС, предоставляющую 
конкретные услуги.

3. Научные разработки в сфере высо-
ких технологий и большинство исследова-
тельских инновационных проектов требуют 
соответствующего инструментария и со-
временной инфраструктуры, позволяющие 
приблизиться к мировым стандартам.

Каждое отдельное учреждение высшего 
образования на рынке в сфере образователь-
ных услуг стремится к лидирующим пози-
циям. Основными потребителями являются 
студенты и их родители, также заинтере-
сованы будущие работодатели. Исполни-
телями – подразделения образовательного 
учреждения. Развитие процессов позволяет 
по-другому сориентировать обучающихся 
на организацию образовательного процес-
са. Что использование новых возможностей 
не только подготавливают специалистов 
в определенной области, но и дают допол-
нительные рамки развития в профессио-
нальной деятельности.

Существует целый ряд программных 
средств, позволяющие создавать формали-
зованные модели на основе методологий 
и стандартов. Моделирование предполага-
ет два основных этапа: процесс построе-
ния модели как образа, который отражает 
важные свойства; процесс анализа функ-
ционирования системы, основной целью 
которого является описание реального хода 
бизнес-процессов предприятия [10, 14]. Де-
ятельность вуза предполагает разделение 
на 3 блока процессов, которые определяют 
структуру планирования каждого блока. 
Процессы делятся на следующие: основные 
процессы; вспомогательные процессы; про-
цессы управления. 

Используя методологию процессного 
подхода, покажем на диаграмме (рис. 1) 
типовые процессы образовательного уч-
реждения. Для построения использовалась 
BPMN с помощью программного средства 
MSVisio. 

На процессной модели показано взаи-
модействие процессов, которые до сегод-
няшнего времени остаются постоянными. 
Меняется только политика управления ими. 
Это связано со стратегией развития, законо-
дательными документами, временными ха-
рактеристиками. Важно понимать, что каж-
дый процесс имеет зависимость от другого. 

Рис. 1. Типовые процессы образовательного учреждения
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Развитие предполагает дальнейшее 
разделение или усовершенствование с точ-
ки зрения технологических характеристик. 
Необходимо выделить процесс, который 
позволит улучшить основные показате-
ли ключевых процессов с учетом постав-
ленных целей и учитывающие условия 
постоянных изменений среды. Наиболее 
подходящим является информатизация 
деятельности вуза. Который в себя будет 
включать процессы, предполагающие ав-
томатизацию и информатизацию. Про-
анализировав процессы, было определено, 
что некоторые из вспомогательного блока 
перейдут в новый процесс.

В графической среде Visio 2007 с при-
менением BPMN выделим новый процесс 
с подпроцессами и отобразим взаимодей-
ствие с остальными процессами (рис. 2).

Проанализированные статьи и книги, 
раскрывающие основные положения стан-
дарта ISO 20000 и анализ работ, посвя-
щенных проблеме управления качеством 
высшего образования, способствовали раз-
работке рекомендаций для использования 
процессного подхода, методологии ITIL 
и стандарта ISO 20000 с учетом следую-
щих правил:

1) если идет только совершенствование 
структуры процессов, то может пострадать 
качество услуг;

2) реализация принципов ITIL всегда 
занимает продолжительное время, требу-

ющее значительных уси лий и изменений 
в корпоративной информационной системе;

3) при недостаточном понимании обе-
спечивающих процессов эффект примене-
ния методологии не достигается;

4) достаточно трудоемка оценкаулуч-
шения предоставления услуг и снижение 
стоимости недостаточно видны, даже если 
они есть; реализация процессного подхода 
требует наличия обязательств со стороны 
руководства и согласие сотрудников на всех 
организационных уровнях;

5) при недостаточных инвестициях 
в инструментальные средства процессы не 
будут работать должным образом, и сервис 
не улучшится;

6) могут потребоваться дополнительные 
ресурсы и персонал, если организация уже 
перегружена текущей рутинной работой.

Обобщая результаты проведенного иссле-
дования, можно сделать следующие выводы:

1. Формирование понятия ИТ-
инфраструктуры и анализ методик развития 
ее уровня зрелости помогает руководите-
лям понять и впоследствии улучшить со-
стояние ИТ-инфраструктуры, а также по-
лучить представление о том, каких затрат 
она требует, каков уровень ее безопасности 
и гибкости в эксплуатации.

2. Создание соответствующей совре-
менным вызовам инфраструктуры для ин-
формационно-технологического обеспе-
чения российского образования и науки 

Рис. 2. Типовые процессы, образовательного учреждения. TO-BE
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является важнейшим приоритетом. Образо-
вательный процесс, включая научные раз-
работки в сфере высоких технологий, как 
и большинство инновационных исследо-
вательских проектов, требует соответству-
ющего инструментария и современной ин-
фраструктуры, которые позволят не только 
приблизиться к мировым стандартам в фун-
даментальных и прикладных исследовани-
ях, но и сработать на опережение.

3. Современные стандарты дополняют 
друг друга и оказываются более полезны-
ми именно тогда, когда используются вме-
сте, а не по отдельности. COBIT помогает 
понять, что следует делать для решения 
поставленной задачи, ITIL показывает, как 
этого достичь, а ISO 20000 регламентиру-
ет деятельность. В сложившихся условиях 
принципиальное значение приобретает по-
иск новых подходов к повышению эффек-
тивности организации и управления обра-
зованием вообще и высшим образованием, 
в особенности с ориентацией на качествен-
ные аспекты.

4. Неисчерпаемость практики управ-
ления образованием как явления реально-
сти предопределяет, во-первых, неполноту 
решения поставленной проблемы и, во-
вторых, перспективность поисков ее даль-
нейшего решения.

5. Проблема качества образования 
должна решаться на двух относительно са-
мостоятельных уровнях: на первом уровне, 
находящемся в компетенции органов управ-
ления образованием, стандарты долж ны со-
ответствовать социальному заказу общества 
и отдельных его граждан; на втором уровне 
образовательное учреждение должно обе-
спечить выполнение принятых стандартов.

6. В условиях рыночной экономики про-
блемы управления высшим учебным заве-
дением приобретают большое значение. Их 
сложность и актуальность определяются 
интенсивным развитием многоукладного ха-
рактера деятельности вузов, многообразием 
источников финансирования, обилием видов 
и форм учебной, научной, производственной 
и хозяйственной деятельности, необходимо-
стью адаптации к постоянно меняющейся 
инфраструктуре российской экономики, по-
требностью анализа рынка образовательных 
услуг и рынка труда. В связи с этим вуз нуж-
дается в решении задач управления на каче-
ственно новом уровне. Этот уровень могут 
обеспечить информационные технологии. 
На этом фоне развивались процессы управ-
ления ИТ-услугами.

7. Рассмотренные выше методологии 
позволяют управлять ИТ-услугами и, как 
следствие, решить проблемы управления 
качеством образования. Управляя процесса-

ми, вуз добивается максимально эффектив-
ного использования всех имеющихся в его 
распоряжении ресурсов.

8. Предложенные рекомендации для ис-
пользования методологии позволяют управ-
лять бизнес-процессами университета и его 
образовательными услугами.

Таким образом, видно, что возможно 
применение методологии ITIL и стандарта 
ISO 20000, разработанных для сферы эко-
номики и производства в образовании. 
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