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1. Цели и задачи дисциплины: 
Целью преподавания дисциплины «Управление IT услугами» является формирование профессиональных компетенций будущих бакалавров в области управления информационными ресурсами предприятия, жизненным циклом контента и практических навыков управления процессами создания и использования информационных сервисов.

Задачи курса: 

В процессе обучения студент освоит базовые принципы создания и управления жизненным циклом цифрового контента, процессы создания и использования информационных сервисов.

По окончании курса студент должен уметь: управлять процессами жизненного цикла контента предприятия и Интернет-ресурсов, управлять процессами создания и использования информационных сервисов.

2. Место дисциплины в структуре ООП: 

Дисциплина «Управление IT услугами» относится к части, формируемой участниками образовательных отношений блока 1 учебного плана.
Дисциплина основывается на результатах освоения следующих дисциплин: «Операционные системы», «Администрирование в информационных системах», «Основы теории управления».

Изучение дисциплины необходимо для дальнейшего освоения таких дисциплин, как: «Методы и средства проектирования информационных систем и технологий».

3. Перечень индикаторов планируемых результатов обучения по дисциплине, соотнесенных с планируемыми результатами освоения образовательной программы

Процесс изучения дисциплины направлен на формирование следующих компетенций и индикаторов их достижений: ПК-1.1; ПК-1.3; ПК-1.7.
3.1. Универсальные компетенции выпускников и индикаторы их достижений
Не предусмотрены
3.2. Общепрофессиональные компетенции выпускников и индикаторы их достижений
Не предусмотрены
3.3. Профессиональные компетенции выпускника и индикаторы их достижений 

	Задача ПД
	Объект или область знания
	Категория профессиональных

компетенций
	Код и наименование выпускника профессиональной

компетенции
	Код и наименование индикатора достижения профессиональной компетенции, в процессе изучения дисциплины

	1
	2
	3
	4
	5

	Тип задач профессиональной деятельности: научно-исследовательский

	Исследование моделей и 

методов информационных 

систем и технологий
	информационные 

системы и 

технологии
	
	ПК-1 Способность выполнять работы по созданию (модификации) и сопровождению информационных систем
	ПК-1.1 Знать: возможности типовых информационных систем, современных операционных систем, систем управления базами данных и стандарты информационного взаимодействия систем

ПК-1.3 Знать: методологии функционально-структурного моделирования информационных систем

ПК-1.7 Иметь навыки: построения блок-схем алгоритмов функционирования или диаграмм активностей информационных систем и их компонентов, а также структуры программного обеспечения


4. Объем дисциплины и виды учебной работы
Общая трудоемкость дисциплины составляет 4 зачетных единиц

	Вид учебной работы
	Всего часов по формам обучения

	
	очная 
	заочная 

	Контактная работа обучающихся с преподавателем (всего)
	48,15
	14,15

	В том числе:
	 
	 

	Лекции
	16
	6

	Лабораторные работы (ЛР)
	32
	8

	Практические занятия (ПЗ)
	0
	0

	Другие виды контактной работы:
	0,15
	0,15

	Прием зачета
	0,15
	0,15

	Консультирование и защита курсовой работы (проекта)
	0
	0

	Консультирование перед экзаменом
	0
	0

	Прием экзамена
	0
	0

	Самостоятельная работа (всего)
	95,85
	126

	Часы на контроль (зачет/ экзамен)
	0
	3,85

	Общая трудоемкость час
	144
	144

	 Зачетные  Единицы Трудоемкости
	4
	4


5. Содержание дисциплины
Перечень дидактических единиц (по ПООП ВО):

5.1. Темы (разделы) дисциплины и виды занятий для студентов очной формы обучения
	№ п/п
	Наименование темы (раздела) дисциплины
	Лекции
	Лаборат.

занятия
	Практич.

занятия.
	Самост. работа студента
	Контактная работа
	Часы на контроль
	Всего час. 
	Формируемые индикаторы компетенции



	1
	ИТ-сервис – основа деятельности современной ИС службы.
	1
	4
	-
	10
	5
	-
	15
	ПК-1.1; ПК-1.3; ПК-1.7

	2
	ITIL/ITSM - концептуальная основа процессов ИС- службы.
	3
	6
	-
	18
	9
	-
	27
	ПК-1.1; ПК-1.3; ПК-1.7

	3
	Решения Hewlett-Packard по управлению информационными системами.
	1
	6
	-
	18
	7
	-
	25
	ПК-1.1; ПК-1.3; ПК-1.7

	4
	Решения IBM по управлению информационными системами.
	3
	6
	-
	18
	9
	-
	27
	ПК-1.1; ПК-1.3; ПК-1.7

	5
	Подход Microsoft к построению управляемых информационных систем.
	4
	6
	-
	18
	10
	-
	28
	ПК-1.1; ПК-1.3; ПК-1.7

	6
	Технология Microsoft обеспечения информационной безопасности.
	4
	4
	-
	13,85
	8
	-
	21,85
	ПК-1.1; ПК-1.3; ПК-1.7

	
	Выполнение курсовой работы (проекта)
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	

	
	Консультирование и защита курсовой работы (проекта)
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	

	
	Консультирование перед экзаменом
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	

	
	Прием экзамена
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	

	
	Прием зачета
	-
	-
	-
	-
	0,15
	-
	0,15
	

	
	Часы на контроль  (зачет/экзамен)
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	0
	

	
	Всего
	16
	32
	-
	95,85
	48,15
	-
	144
	


5.2. Темы (разделы) дисциплины и виды занятий для студентов заочной формы обучения 
	№ п/п
	Наименование темы (раздела) дисциплины
	Лекции
	Лаборат.

занятия
	Практич.

занятия.
	Самост. работа студента
	Контактная работа
	Часы на контроль
	Всего час. 
	Формируемые индикаторы компетенции



	1
	ИТ-сервис – основа деятельности современной ИС службы.
	1
	1
	-
	14
	2
	-
	16
	ПК-1.1; ПК-1.3; ПК-1.7

	2
	ITIL/ITSM - концептуальная основа процессов ИС- службы.
	1
	1
	-
	24
	2
	-
	26
	ПК-1.1; ПК-1.3; ПК-1.7

	3
	Решения Hewlett-Packard по управлению информационными системами.
	1
	1
	-
	24
	2
	-
	26
	ПК-1.1; ПК-1.3; ПК-1.7

	4
	Решения IBM по управлению информационными системами.
	1
	1
	-
	24
	2
	-
	26
	ПК-1.1; ПК-1.3; ПК-1.7

	5
	Подход Microsoft к построению управляемых информационных систем.
	1
	2
	-
	24
	3
	-
	27
	ПК-1.1; ПК-1.3; ПК-1.7

	6
	Технология Microsoft обеспечения информационной безопасности.
	1
	2
	-
	16
	3
	-
	19
	ПК-1.1; ПК-1.3; ПК-1.7

	
	Выполнение курсовой работы (проекта)
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	

	
	Консультирование и защита курсовой работы (проекта)
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	

	
	Консультирование перед экзаменом
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	

	
	Прием экзамена
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	

	
	Прием зачета
	-
	-
	-
	-
	0,15
	-
	0,15
	

	
	Часы на контроль  (зачет/экзамен)
	-
	-
	-
	-
	-
	3,85
	3,85
	

	
	Всего
	6
	8
	-
	126
	14,15
	3,85
	144
	


5.3. Содержание разделов дисциплины (по лекциям) для студентов очной формы обучения
	№ п/п
	Наименование тем (разделов)
	Содержание тем (разделов)
	Трудоемкость (час.)
	Формируемые индикаторы компетенции

	1
	ИТ-сервис – основа деятельности современной ИС службы.
	· Понятие ИТ-сервиса. Объекты ИТ-менеджмента: инфраструктура, приложения, организационная структура службы ИТ, ИТ-проекты. ИТ- сервис в корпоративной среде. Характеристики ИТ-сервиса. 
	1
	ПК-1.1; ПК-1.3; ПК-1.7

	2
	ITIL/ITSM - концептуальная основа процессов ИС- службы.
	· Общие сведения о библиотеке ITIL. Модель ITSM. Процессы предоставления ИТ-сервисов. Соглашение об уровне сервиса.
	3
	ПК-1.1; ПК-1.3; ПК-1.7

	3
	Решения Hewlett-Packard по управлению информационными системами.
	· Модель информационных процессов ITSM Reference Model. Программные решения HP OpenView (управление бизнесом, управление приложениями, управление ИТ-службой, управление ИТ- инфраструктурой, управление ИТ-ресурсами).
	1
	ПК-1.1; ПК-1.3; ПК-1.7

	4
	Решения IBM по управлению информационными системами.
	· Модель информационных процессов ITPM. Платформа управления ИТ-инфра-структурой IBM/Tivoli.
	3
	ПК-1.1; ПК-1.3; ПК-1.7

	5
	Подход Microsoft к построению управляемых информационных систем.
	· Методологическая основа построения управляемых ИС. 
	4
	ПК-1.1; ПК-1.3; ПК-1.7

	6
	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.
	4
	ПК-1.1; ПК-1.3; ПК-1.7

	Всего
	16
	


5.4. Содержание разделов дисциплины (по лекциям) для студентов заочной формы обучения 
	№ п/п
	Наименование тем (разделов)
	Содержание тем (разделов)
	Трудоемкость (час.)
	Формируемые индикаторы компетенции

	1
	ИТ-сервис – основа деятельности современной ИС службы.
	· Понятие ИТ-сервиса. Объекты ИТ-менеджмента: инфраструктура, приложения, организационная структура службы ИТ, ИТ-проекты. ИТ- сервис в корпоративной среде. Характеристики ИТ-сервиса. 
	1
	ПК-1.1; ПК-1.3; ПК-1.7

	2
	ITIL/ITSM - концептуальная основа процессов ИС- службы.
	· Общие сведения о библиотеке ITIL. Модель ITSM. Процессы предоставления ИТ-сервисов. Соглашение об уровне сервиса.
	1
	ПК-1.1; ПК-1.3; ПК-1.7

	3
	Решения Hewlett-Packard по управлению информационными системами.
	· Модель информационных процессов ITSM Reference Model. Программные решения HP OpenView (управление бизнесом, управление приложениями, управление ИТ-службой, управление ИТ- инфраструктурой, управление ИТ-ресурсами).
	1
	ПК-1.1; ПК-1.3; ПК-1.7

	4
	Решения IBM по управлению информационными системами.
	· Модель информационных процессов ITPM. Платформа управления ИТ-инфра-структурой IBM/Tivoli.
	1
	ПК-1.1; ПК-1.3; ПК-1.7

	5
	Подход Microsoft к построению управляемых информационных систем.
	· Методологическая основа построения управляемых ИС. 
	1
	ПК-1.1; ПК-1.3; ПК-1.7

	6
	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.
	1
	ПК-1.1; ПК-1.3; ПК-1.7

	Всего
	6
	


5.5. Лабораторный практикум для студентов очной формы обучения 
	№ п/п
	№ темы (раздела) дисциплины из табл. 5.1
	Наименование лабораторных работ
	Трудо-емкость

(час.)
	Формируемые индикаторы компетенции



	1
	1
	· Функциональные области управления службой ИТ.
	4
	ПК-1.1; ПК-1.3; ПК-1.7

	2
	2
	· Процессы поддержки ИТ-сервисов (управление инцидентами, управление проблемами, управление кон-фигурациями, управление изменениями, управление релизами).
	6
	ПК-1.1; ПК-1.3; ПК-1.7

	3
	3
	· Программные решения HP OpenView (управление бизнесом, управление приложениями, управление ИТ-службой, управление ИТ- инфраструктурой, управление ИТ-ресурсами).
	6
	ПК-1.1; ПК-1.3; ПК-1.7

	4
	4
	· Базовые технологии IBM/Tivoli. Технологии IBM/Tivoli для бизнес-ориентированного управления приложениями и системами. Технологии IBM/Tivoli для малых и средних предприятий.
	6
	ПК-1.1; ПК-1.3; ПК-1.7

	5
	5
	· 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.
	6
	ПК-1.1; ПК-1.3; ПК-1.7

	6
	6
	· 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.
	4
	ПК-1.1; ПК-1.3; ПК-1.7

	Всего
	32
	


5.6. Лабораторный практикум для студентов заочной формы обучения 
	№ п/п
	№ темы (раздела) дисциплины из табл. 5.2
	Наименование лабораторных работ
	Трудо-емкость

(час.)
	Формируемые индикаторы компетенции



	1
	1
	· Функциональные области управления службой ИТ.
	1
	ПК-1.1; ПК-1.3; ПК-1.7

	2
	2
	· Процессы поддержки ИТ-сервисов (управление инцидентами, управление проблемами, управление кон-фигурациями, управление изменениями, управление релизами).
	1
	ПК-1.1; ПК-1.3; ПК-1.7

	3
	3
	· Программные решения HP OpenView (управление бизнесом, управление приложениями, управление ИТ-службой, управление ИТ- инфраструктурой, управление ИТ-ресурсами).
	1
	ПК-1.1; ПК-1.3; ПК-1.7

	4
	4
	· Базовые технологии IBM/Tivoli. Технологии IBM/Tivoli для бизнес-ориентированного управления приложениями и системами. Технологии IBM/Tivoli для малых и средних предприятий.
	1
	ПК-1.1; ПК-1.3; ПК-1.7

	5
	5
	· 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.
	2
	ПК-1.1; ПК-1.3; ПК-1.7

	6
	6
	· 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.
	2
	ПК-1.1; ПК-1.3; ПК-1.7

	Всего
	8
	


5.7. Практические занятия для студентов очной формы обучения 
Не предусмотрены
5.8. Практические занятия для студентов заочной формы обучения 
Не предусмотрены
5.9. Самостоятельная работа для студентов очной формы обучения
	№ п/п
	№ темы  (раздела) дисциплины из табл. 5.1
	Тематика самостоятельной работы

(детализация)
	Трудо-емкость

(час.)
	Формируемые индикаторы компетенции 
	Контроль выполнения работы* (опрос, тест, конт, работа и т.д))

	1
	1
	· Функциональные области управления службой ИТ.
	10
	ПК-1.1; ПК-1.3; ПК-1.7
	Опрос, допуск к лаб. работе

	2
	2
	· Соглашение об уровне сервиса.
	18
	ПК-1.1; ПК-1.3; ПК-1.7
	Опрос, допуск к лаб. работе

	3
	3
	· Управление ИТ-ресурсами
	18
	ПК-1.1; ПК-1.3; ПК-1.7
	Опрос, допуск к лаб. работе

	4
	4
	· Технологии IBM/Tivoli для малых и средних предприятий.
	18
	ПК-1.1; ПК-1.3; ПК-1.7
	Опрос, допуск к лаб. работе

	5
	5
	· Модель Microsoft. Методология Microsoft по эксплуатации ИС.
	18
	ПК-1.1; ПК-1.3; ПК-1.7
	Опрос, допуск к лаб. работе

	6
	6
	· Службы терминалов. Защита данных.
	13,85
	ПК-1.1; ПК-1.3; ПК-1.7
	Опрос, допуск к лаб. работе

	Всего
	95,85
	
	


5.10.  Самостоятельная работа для студентов заочной формы обучения 
	№ п/п
	№ темы  (раздела) дисциплины из табл. 5.2
	Тематика самостоятельной работы

(детализация)
	Трудо-емкость

(час.)
	Формируемые индикаторы компетенции 
	Контроль выполнения работы* (опрос, тест, конт, работа и т.д))

	1
	1
	· Функциональные области управления службой ИТ.
	14
	ПК-1.1; ПК-1.3; ПК-1.7
	Опрос, допуск к лаб. работе

	2
	2
	· Соглашение об уровне сервиса.
	24
	ПК-1.1; ПК-1.3; ПК-1.7
	Опрос, допуск к лаб. работе

	3
	3
	· Управление ИТ-ресурсами
	24
	ПК-1.1; ПК-1.3; ПК-1.7
	Опрос, допуск к лаб. работе

	4
	4
	· Технологии IBM/Tivoli для малых и средних предприятий.
	24
	ПК-1.1; ПК-1.3; ПК-1.7
	Опрос, допуск к лаб. работе

	5
	5
	· Модель Microsoft. Методология Microsoft по эксплуатации ИС.
	24
	ПК-1.1; ПК-1.3; ПК-1.7
	Опрос, допуск к лаб. работе

	6
	6
	· Службы терминалов. Защита данных.
	16
	ПК-1.1; ПК-1.3; ПК-1.7
	Опрос, допуск к лаб. работе

	Всего
	126
	
	


6. Примерная тематика курсовых проектов (работ) 
Не предусмотрены

7. Методы и формы организации обучения 
Технологии интерактивного обучения при разных формах занятий в часах

Не предусмотрены

8. Методические указания для студентов по освоению дисциплины
Общие методические рекомендации по изучению дисциплины
Для изучения дисциплины «Управление IT услугами» студенту необходимо иметь составленный собственноручно конспект лекций и полученный от преподавателя набор слайдов (часть из которых демонстрировалась на лекциях, часть рекомендована для самостоятельного просмотра).

При подготовке к следующей лекции студенту рекомендуется просмотр материалов по предыдущей теме с целью быть готовым к устным экспресс-опросам. При этом часть подготовки к опросам включает материал из обязательных или дополнительных литературных и электронных источников информации, рекомендованных преподавателем на лекциях. 
9. Перечень учебно-методического обеспечения для самостоятельной работы студентов

Основная учебная литература

1. Бирюков, А.Н. Процессы управления информационными технологиями [Электронный ресурс] / А. Н. Бирюков ; Университетская библиотека онлайн (ЭБС). – 2–е изд., испр. – Москва : ИНТУИТ, 2016. – 264 с. – Режим доступа:  http://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=428949.
Дополнительная учебная и учебно–методическая литература

1. Скрипник, Д. А. Управление ИТ на основе COBIT 4.1 [Электронный ресурс] / Д. А. Скрипник ; Университетская библиотека онлайн (ЭБС). – 2–е изд., испр. – Москва : ИНТУИТ, 2016. – 499 с. – Режим доступа:   http://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=428979.

Периодические издания

1. Информационные технологии и вычислительные системы [Текст] : научный журнал / учредители Российская академия наук, Институт системного анализа РАН. – Москва : URSS. – Основан в 1995 г. – Выходит ежеквартально.

2. Прикладная информатика [Электронный ресурс] : научно-практический журнал / учредитель ООО «Синергия ПРЕСС». –  Москва : Синергия ПРЕСС. – Выходит раз в два месяца. – Режим доступа: http://biblioclub.ru/index.php?page=journal_red&jid=455641.
10. Рейтинговая система для оценки успеваемости студентов
10.1 Балльные оценки для элементов контроля. 
	Элементы учебной деятельности
	Максимальный балл на 1-ую КТ с начала семестра
	Максимальный балл за период между 1КТ и 2КТ
	Максимальный балл за период между 2КТ и на конец семестра
	Всего за

семестр

	Посещение занятий
	7
	7
	7
	21

	Тестовый контроль
	0
	15
	0
	15

	Лабораторные работы
	5
	7
	7
	19

	Компонент своевременности
	5
	5
	5
	15

	Итого максимум за период:
	17
	34
	19
	70

	Сдача зачета/экзамена (максимум)
	
	
	
	30

	Нарастающим итогом
	17
	51
	70
	100


10.2 Балльные оценки курсовой работы (проекта).
Не предусмотрены

10.3 – Пересчет суммы баллов в традиционную и международную оценку
	Оценка (ФГОС)
	Итоговая сумма баллов 

(учитывает успешно сданный экзамен/зачет)
	Оценка (ECTS)

	5 (отлично) (зачтено)
	90 - 100
	А (отлично)

	4 (хорошо)
(зачтено)
	85 – 89
	В (очень хорошо)

	
	75 – 84
	С (хорошо)

	
	70 - 74
	D (удовлетворительно)

	3 (удовлетворительно) 
(зачтено)
	65 – 69
	

	
	60 - 64
	E (посредственно)

	2 (неудовлетворительно), 
(не зачтено)
	Ниже 60 баллов
	F (неудовлетворительно)


11. Фонд оценочных средств.
Представляется отдельным документом и является приложением к рабочей программе.
12. Промежуточный и текущий контроль

12.1. Текущий контроль

Преподаватель оценивает результаты эспресс-опросов по материалам предыдущей лекции (в том числе по итогам самостоятельной работы студента). 

Преподаватель оценивает знания студента при сдаче допуска к лабораторным работам.
12.2. Вопросы для эспресс-опроса 
1. Назначение пакета документов CobiT, его сравнение с ITIL. 

2. Стандарт BSI 15 000, его назначение, преимущества и недостатки. 

3. Интеграция ITIL и CMMI. 

4. Интеграция ITIL и Six Sigma. 

5. Стандарт PRINCE2TM, история развития. 

6. Совместное использование ITIL и PMBoK. 

7. История развития и применение стандарта TOGAF. 

8. История развития и применение стандарта TickIT. 

9. История развития и применение стандарта ISO/IEC 19770. 

10. История развития и применение стандарта ISO/IEC 15504. 

11. История развития и применение стандарта ISO/IEC 27001.

12.3. Промежуточный контроль

Вопросы к зачету.
1. Поясните понятие ИТ-менеджмента. 

2. Перечислите основные объекты ИТ-менеджмента. 

3. Что определяет инфраструктура ИТ-предприятия? 

4. Чем обусловлены постоянные изменения в ИС предприятий? 

5. Поясните понятие «ИТ-сервис». 

6. Приведите примеры корпоративных ИТ-сервисов. 

7. Перечислите основные характеристики ИТ-сервисов. 

8. Как задается характеристика «время обслуживания» для ИТ- сервиса? 

9. Как задается характеристика «производительность» для ИТ- сервиса? 

10. Почему в организационной структуре службы ИС целесообразно выделять подразделения разработки и сопровождения ИС? 

11. Поясните основные функциональные направления службы ИС. 

12. Какие факторы влияют на организационную структуру службы ИС? 

13. Какая существует связь между функциями службы ИС и параметрами ИТ-сервиса? 

14. Какие возможны варианты перехода от функциональной к процессной модели службы ИС предприятия? 

15. Какие имеются преимущества использования типовых моделей бизнес-процессов службы ИС? 

16. Как характеризуется роль ИС-службы в современном бизнесе? 

17. Чем модель ITSM отличается от традиционного функционального подхода к организации ИТ-службы? 

18. Перечислите особенности проекта ITIL? 

19. Какие разделы управления ИТ-сервисами описаны в текущей версии библиотеки ITIL? 

20. Какие процессы включены в блок поддержки ИТ-сервисов? 

21. Какие процессы включены в блок предоставления ИТ- сервисов? 

22. Поясните назначение процесса управления инцидентами. 

23. Поясните понятие «инцидент». 

24. Приведите основные функции процесса управления инцидентами. 

25. Поясните назначение процесса управления проблемами. 

26. Поясните понятие «проблема». 

27. Приведите основные функции процесса управления проблемами. 

28. Поясните назначение процесса управления конфигурациями. 

29. Поясните понятие «конфигурационная единица». 

30. Для чего используется база данных конфигурационных единиц CMDB?  

31. Что могут описывать атрибуты конфигурационных единицах в CMDB? 

32. Какие важные понятия описываются в спецификации процесса управления конфигурациями? 

33. Поясните назначение процесса управления изменениями. 

34. Приведите основные функции процесса управления изменениями. 

35. Поясните назначение процесса управления релизами. 

36. Поясните понятие «релиз». 

37. Как классифицируются релизы по показателю масштаба изменений? 

38. Приведите основные функции процесса управления релизами. 

39. Поясните назначение библиотеки эталонного ПО - DSL. 

40. Поясните назначение процесса управления уровнем сервиса. 

41. Поясните понятие «соглашение об уровне сервиса - SLA». 

42. Приведите основные функции процесса управления уровнем сервиса. 

43. Поясните назначение «процесса управления мощностями». 

44. Приведите основные функции процесса управления мощностями. 

45. Поясните назначение процесса управления доступностью. 

46. Поясните понятие «доступностью ИТ-сервиса». 

47. Приведите основные функции процесса управления доступностью. 

48. Поясните назначение процесса управления непрерывностью. 

49. Приведите основные функции процесса управления непрерывностью. 

50. Поясните назначение процесса управления финансами ИТ- службы. 

51. Приведите основные функции процесса управления финансами ИТ-службы. 

52. Поясните назначение процесса управления безопасностью. 

53. Поясните возможность применения модели ITSM на предприятиях различного размера. 

54. Поясните сущность реактивного принципа работы службы ИТ- поддержки 

55. Поясните сущность проактивного принципа работы службы ИТ-поддержки. 

56. Поясните основное назначение блока процессов «Согласование задач бизнеса и ИТ». 

57. Поясните основное назначение блока процессов «Планирование и управление ИТ-сервисами». 

58. Поясните основное назначение блока процессов «Разработка и 19 внедрение ИТ-сервисов». 

59. Поясните основное назначение блока процессов «Оперативное управление ИТ-сервисами». 

60. Поясните основное назначение блока процессов «Обеспечение ИТ-сервисами». 

61. Назовите основные стадии внедрения процессного управления ИТ-службы предприятия. 

62. Какие процессы внедряются на стадии «Управление ИТ- инфраструктурой"? 

63. Какие процессы внедряются на стадии «Управление сервисами"? 

64. Какие процессы внедряются на стадии «Управление деловыми характеристиками ИТ»? 

65. Как соотносятся модель ITPM (IT Process Model) и библиотека ITIL? 

66. Какие группы процессов определены в ITPM? 

67. Поясните сущность процесса «Улучшение взаимодействия с клиентами"? 

68. Поясните сущность процесса «Обеспечение управленческих систем корпоративной информацией». 

69. Поясните сущность процесса «Управление ИТ- инфраструктурой с точки зрения бизнеса». 

70. Поясните сущность процесса «Реализация и развертывание решений». 

71. Поясните сущность процесса «Обеспечение ИТ-сервисами». 

72. Поясните сущность процесса «Поддержка ИТ-сервисов и решений». 

73. Поясните сущность процесса «Управление ИТ-ресурсами и ИТ-инфраструктурой».

13. Перечень современных и профессиональных баз данных, а также ресурсов информационно-телекоммуникационной сети «Интернет», необходимых для освоения дисциплины
 
Для использования в образовательном процессе имеется:

Реестр современных и профессиональных баз данных
	№
	Наименование
	Ссылка на источник
	Реквизиты подтверждающих документов

	1
	У Распутина
	
	

	2
	
	
	


Ресурсы информационно-телекоммуникационной сети «Интернет»

· Электронный каталог библиотеки СЛИ;

· ЭБС "Университетская библиотека online";
· ЭБС "Издательство "ЛАНЬ";

· Информационно-правовой портал http://www.consultant.ru/

· Информационно-правовой портал http://www.garant.ru/

14. Перечень информационных технологий, используемых при осуществлении образовательного процесса


В учебном процессе при реализации учебной дисциплины  используются следующие программные средства:

	Перечень лицензионного программного обеспечения
	Реквизиты подтверждающих документов

	Мультимедийные комплексы

	Базовое программное обеспечение
	У Распутина
	

	Специализированное программное обеспечение
	
	

	Компьютерные классы

	Базовое программное обеспечение
	
	

	Специализированное программное обеспечение
	
	

	Цифровые (электронные) библиотеки, обеспечивающие доступ к профессиональным базам данных, информационным справочным и поисковым системам, а также иным информационным ресурсам
	
	

	Электронные библиотечные системы
	
	

	Программы компьютерного тестирования
	
	


15. Материально-техническое обеспечение дисциплины


При проведении учебных занятий по дисциплине задействована материально-техническая база:
	Оснащенность
	Наименование 

аудиторий, 
месторасположение

	I. Для проведения занятий лекционного и семинарского типа

	Специализированная мебель,  оборудование и средства обучения:
	согласно
учебному
расписанию

	согласно паспортам аудиторного фонда СЛИ
	

	Учебно-наглядные пособия
	

	в виде слайдов электронных презентаций к темам курса
	

	II. Учебная аудитория для проведения групповых и  индивидуальных консультаций
	согласно
учебному
расписанию

	Специализированная мебель,  оборудование и средства обучения:
	

	согласно паспортам аудиторного фонда СЛИ
	

	III. Учебная аудитория для проведения текущего контроля и промежуточной аттестации
	согласно
учебному
расписанию

	Специализированная мебель,  оборудование и средства обучения:
	

	согласно паспортам аудиторного фонда СЛИ
	

	IV. Помещения для самостоятельной работы
	«Научный читальный зал», ул. Ленина, д. 39, каб. №203-2,

«Зал периодических
изданий», ул. Ленина, д. 39, каб. №202-2,

«Электронный читальный зал», ул. Ленина, д. 39,
каб. №207-2,

Кабинет «Компьютерный
класс», ул. Ленина, д. 39,

каб. №316-1

	Специализированная мебель,  оборудование и средства обучения:
	

	согласно паспортам аудиторного фонда СЛИ
	


16. Перечень учебной литературы

Основная учебная литература

2. Бирюков, А.Н. Процессы управления информационными технологиями [Электронный ресурс] / А. Н. Бирюков ; Университетская библиотека онлайн (ЭБС). – 2–е изд., испр. – Москва : ИНТУИТ, 2016. – 264 с. – Режим доступа:  http://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=428949.
Дополнительная учебная и учебно–методическая литература

2. Скрипник, Д. А. Управление ИТ на основе COBIT 4.1 [Электронный ресурс] / Д. А. Скрипник ; Университетская библиотека онлайн (ЭБС). – 2–е изд., испр. – Москва : ИНТУИТ, 2016. – 499 с. – Режим доступа:   http://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=428979.

Периодические издания

3. Информационные технологии и вычислительные системы [Текст] : научный журнал / учредители Российская академия наук, Институт системного анализа РАН. – Москва : URSS. – Основан в 1995 г. – Выходит ежеквартально.

4. Прикладная информатика [Электронный ресурс] : научно-практический журнал / учредитель ООО «Синергия ПРЕСС». –  Москва : Синергия ПРЕСС. – Выходит раз в два месяца. – Режим доступа: http://biblioclub.ru/index.php?page=journal_red&jid=455641.
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