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Системные аспекты технологии 
управления научными 
и образовательными сервисами
Цель исследования: разработка технологии оперативно-тех-
нического управления научными и образовательными сервисами. 
Методы: методы патентных исследований и анализа крити-
ческих технологий информационных и управляющих систем; 
методы системного подхода к организации и управлению ИТ-
услугами, направленными на удовлетворение потребностей 
бизнеса.
Актуальность. Государственная политика в сфере обеспече-
ния национальной безопасности и социально-экономического 
развития Российской Федерации, проводимая на фоне новых 
угроз, имеющих комплексный взаимосвязанный характер, 
требует устранения накопившихся структурных дисбалансов 
в экономике. Обеспечение национальных интересов должно 
осуществляться посредством реализации стратегических при-
оритетов в различных отраслях хозяйствования, в финансовой 
сфере, своевременного выполнения государственных программ. В 
Послании Президента РФ В.В. Путина Федеральному собранию 
1 декабря 2016 года одним из таких приоритетов определено 
создание национальной исследовательской инфраструктуры, 
представляющей собой информационно-технологическую плат-
форму для интеграции интеллектуальных ресурсов в области 
науки, образования и производства с целью создания условий для 
качественных изменений в области науки и технологий. В этой 
связи особую актуальность приобретают научно-методические 
и системно-технические вопросы систематизации сервисов 
научных и образовательных организаций страны и создания 
единой информационно-аналитической системы управления 
такими сервисами. В рамках всего комплекса проблем создания 
такой системы представляют интерес вопросы разработки 
технологий эффективного оперативно-технического управления 
научными и образовательными сервисами. 
Результаты. Разработана технология оперативно-техни-
ческого управления научными и образовательными сервисами, 
основу которой составляет комплекс технических решений для 
обеспечения информационной поддержки деятельности органи-

зационных систем – потребителей и поставщиков научных и 
образовательных сервисов. В статье представлены основные 
положения технологии оперативно-технического управления 
научными и образовательными сервисами, разработанные на 
основе инновационных технических решений и с учётом пер-
спективных цифровых трендов по обеспечению бизнес-услуг. 
Под бизнес-услугой в статье понимается ИТ-услуга, которая 
напрямую поддерживает бизнес-процесс – процесс предостав-
ления научного или образовательного сервиса на базе единой 
информационно-управляемой среды. Предлагаемая технология 
является вкладом научного сообщества в реализацию страте-
гических национальных приоритетов РФ. 
Заключение. Преимуществом представленной технологии, по 
сравнению с аналогами, является повышение эффективности 
управления деятельностью организационных систем – постав-
щиков и потребителей научных и образовательных сервисов, за 
счёт автоматического выполнения оценки состояния их бизнес-
услуг и автоматического управления объектами деятельности с 
учётом выполненной оценки. Использование в технологии способа 
предоставления потребителям научных и образовательных сер-
висов, как оказание бизнес-услуг в соответствии с концепцией 
управления ИТ-услугами, обеспечивает универсальность подхода 
к построению баз знаний и логики использования этих знаний 
как для управления ИТ-инфраструктурой поддержки бизнес-
услуг, так и для управления собственно бизнес-услугами. Такой 
подход позволяет оптимизировать состав прикладных программ 
в системе управления научными и образовательными сервисами, 
а также обеспечить на этапе проектирования условия для 
анализа и принятия решения по выбору ИТ-инфраструктуры 
для предоставления научных и образовательных сервисов их 
потребителям.
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зовательные сервисы; деятельность, организационная система; 
бизнес услуга; ИТ-услуга; вычислительные ресурсы.

Alexander A. Zatsarinnyy, Alexander P. Shabanov
Federal Research Center «Computer science and management» (FRC 

CSM) RAS, Moscow, Russia

System aspects of management technology 
for scientific and educational services
Research purpose: to develop the technology of operational-technical 
management of scientific and educational services.
Methods: methods of patent research and analysis of critical 
technologies of information and control systems; methods of system 
approach to organize and manage IT services to meet business needs.
Topicality. The state policy in the sphere of national security and 
socio-economic development of the Russian Federation, carried out 
in the face of new threats requires correcting structural imbalances 
in the economy. National interests should be implemented by 
means of strategic priorities in the various sectors of the economy, 
in the financial sphere - the timely implementation of government 
programs. In the Message of the President of the Russian Federation 
Vladimir Putin to the Federal Assembly on December 1, 2016 

one of the priorities defined the creation of a national research 
infrastructure, representing the information and technology platform 
for the integration of the intellectual resources in the field of science, 
education and production with the aim of creating the conditions for 
qualitative changes in the field of science and technology. In this 
connection, scientific-methodical and systematic technical issues to 
systematize services of scientific and educational institutions of the 
country and creation of the united informational and analytical 
system of the management of such services seem to be topical. Within 
the framework of the whole complex of problems to design such 
a system, the development issues of technologies for the effective 
operational-technical management of scientific and educational 
services are of great interest.
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Results. The technology of operational-technical management of 
scientific and educational services was developed, which is a complex 
of technical solutions to provide information support for the activities 
of organizational systems – consumers and suppliers of scientific 
and educational services. This article presents the main provisions 
of technology for operational-technical management of scientific and 
educational services, based on innovative technical solutions and 
taking into account the perspective of digital trends to ensure business 
services. The business service in the article means IT service that 
directly supports a business process – the process of providing for 
scientific or educational service, based on the unified information and 
managed environment. The proposed technology is the contribution 
of the scientific community in the realization of the strategic national 
priorities of the Russian Federation. 
Conclusion. The advantage for the provided technology, in comparison 
with analogues, is to increase the efficiency of the management 
of organizational systems – consumers and suppliers of scientific 

and educational services, due to the automatic assessment of their 
business services and automatic management of activities with the 
assessment. The method, used in this technology, to provide consumers 
with scientific and educational services in the form of business 
services in accordance with the concept of IT service management 
ensures universality of approach to create the knowledge base and 
algorithms to use the knowledge for managing IT infrastructure 
support of business services, and to manage business services. This 
approach allows to optimize the composition of the applications in the 
management of scientific and educational services, as well as to ensure 
the conditions at the design stage for analysis and decision-making 
by the choice of IT infrastructure for the provision of scientific and 
educational services to consumers. 

Keywords: management; technology; scientific services; educational 
services; activities; organizational system; business service; IT service; 
computing resources. 

Введение

Государственная полити-
ка, проводимая в настоящее 
время в сфере обеспечения 
национальной безопасности 
и социально-экономического 
развития Российской Феде-
рации на фоне новых угроз, 
имеющих комплексный вза-
имосвязанный характер, тре-
бует устранения структурных 
дисбалансов в экономике и 
ее модернизации. Обеспече-
ние национальных интересов 
должно осуществляться пос-
редством реализации страте-
гических приоритетов [1], что 
без создания и использования 
научных и образовательных 
сервисов, предоставляемых 
потребителям – научным орга-
низациям и образовательным 
учреждениям, предприятиям 
различных отраслей эконо-
мики, затруднительно. В этой 
части уже создан существен-
ный научно-технический за-
дел, прежде всего в ФИЦ ИУ 
РАН. Так, проведены научные 
исследования в области крити-
ческих технологий информа-
ционных и управляющих сис-
тем, разработана технология 
информационной поддержки 
деятельности организацион-
ных систем – органов власти, 
ведомств, предприятий, уч-
реждений [2]. Проведены па-
тентные исследования и раз-
работан комплекс технических 
решений [3], лежащих в осно-
ве данной технологии, ключе-
вым среди которых является 

способ поддержки деятельнос-
ти организационной системы, 
обеспечивающий информаци-
онную поддержку, независи-
мо от вида деятельности. Рас-
смотрены вопросы реализации 
данного способа на основе ре-
комендаций Библиотеки инф-
раструктуры информационных 
технологий (ITIL) и сервис-
ного подхода к управлению и 
организации ИТ-услуг (ITSM), 
направленного на удовлетво-
рение потребностей бизнеса, 
обоснована возможность мас-
сового применения технологии 
для поддержки бизнес-услуг 
крупных и средних предпри-
ятий. 

Целью настоящей статьи 
является представление ос-
новных положений техноло-
гии оперативно-технического 
управления научными и обра-
зовательными сервисами, раз-
работанной на основе иннова-
ционных решений, сервисного 
подхода [4] и с учётом перс-
пективных цифровых трендов 
[5] по обеспечению бизнес-ус-
луг. При этом под бизнес-ус-
лугой понимается ИТ-услуга, 
которая напрямую поддержи-
вает бизнес-процесс – про-
цесс предоставления научного 
или образовательного сервиса 
на базе единой информацион-
но-управляемой среды. Целью 
применения предлагаемой тех-
нологии является повышение 
эффективности функциони-
рования системы управления 
научными и образовательными 
сервисами. 

1. Деятельность 
по предоставлению сервиса – 
бизнес-услуга

В мировом опыте в облас-
ти предоставления научных и 
образовательных сервисов их 
потребителям, как бизнес-ус-
луг, можно выделить следую-
щие общеизвестные способы:

– предоставление научно-
го оборудования, материалов, 
с оказанием технической и 
консультационной поддержки, 
при этом работы выполняются 
силами потребителя бизнес-
услуги или в его интересах си-
лами других предприятий;

– предоставление знаний 
– результатов научной де-
ятельности и других, накоп-
ленных в научной органи-
зации или образовательном 
учреждении, при этом знания 
используются потребителем 
при проведении им исследо-
вательской, испытательной, 
промышленной или другого 
вида деятельности или пере-
даются другим организациям, 
предприятиям;

– выполнение НИР, ОКР 
или проекта по заявке потреби-
теля, с передачей ему результа-
тов этих работ;

– другие способы, носящие 
частный характер и отражаю-
щие специфику деятельности 
научной организации или об-
разовательного учреждения и 
деятельности потребителя биз-
нес-услуги.

Общим, характерным для 
всех указанных выше спосо-
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бов, является наличие органи-
зационно-информационного 
сопровождения предоставля-
емых бизнес-услуг в области 
научной деятельности, в том 
числе, в части:

– выполнения процессов 
управления заявками пользо-
вателей (потенциальных пот-
ребителей услуг), заключения 
соглашений о бизнес-услугах, 
контроля и анализа над их вы-
полнением, предоставления 
отчётов и других процессов, 
обеспечивающих выполнение 
всего цикла управления биз-
нес-услугами;

– использования при этом 
аппара тно -про гр аммных 
средств, в частности, средств 
для реализации процессов уп-
равления ITSM.

Отличительной чертой для 
разных организаций, предо-
ставляющих бизнес-услуги, 
являются различия в техно-
логиях управления, в составе 
процессов управления и в при-
меняемых аппаратных и про-
граммных средств. 

Предлагаемая технология 
оперативно-технического уп-
равления научными и обра-
зовательными сервисами, как 
бизнес-услугами, обладает яв-
ным преимуществом перед 
известными аналогами [6, 7]. 
Преимущество заключается в 
повышении эффективности 
управления путём автомати-
ческого выполнения оценки 
показателей эффективности и 
автоматического управления 
объектами, влияющими на пре-
доставление бизнес-услуг с учё-
том выполненной оценки. Пре-
имущество достигается за счёт 
использования способа подде-
ржки деятельности организа-
ционной системы, включённо-
го в состав данной технологии.

2. Основные принципы 
построения и применения 
технологии оперативно-
технического управления

Технология оперативно-тех-
нического управления научны-
ми и образовательными серви-

сами является универсальной, 
сочетает в себе компоненты 
управления научными и обра-
зовательными сервисами, как 
бизнес-услугами, и компонен-
ты управления их информаци-
онной поддержкой.

Технология содержит следу-
ющие этапы:

1. Моделирование – форми-
рование блоков данных:

– о нормированных показа-
телях и состояниях объектов, 
поддерживающих бизнес-ус-
луги, о критических и допус-
тимых показателях эффектив-
ности услуг;

– о сценариях и командах 
управления, предназначенных 
для установления объектов в 
определённые состояния в за-
висимости от фактической си-
туации.

Под объектами поддержки 
(наблюдения) в рамках этой 
статьи понимаются такие 
объекты наблюдения в зонах 
ответственности научных ор-
ганизаций, образовательных 
учреждений и во внешней сре-
де, которые оказывают влия-
ние на состояние бизнес-услуг. 
Например, объектами подде-
ржки является научное обору-
дование, а также технические 

и программные средства вы-
числительных комплексов и 
компьютерных сетей, обеспе-
чивающих информационную 
поддержку бизнес-услуг.

2. Настройка – установле-
ние объектов в нормированные 
состояния с учётом их влияния 
на состояние бизнес услуг.

3. Контроль – определение 
фактических показателей и со-
стояний объектов поддержки, 
фактических состояний биз-
нес-услуг.

4. Оценка эффективности 
бизнес-услуг (анализ).

5. Определение сценариев 
для принятия решений – вы-
бор из числа известных (см. 
этап 1) или выработка новых 
сценариев и команд управле-
ния объектами поддержки.

6. Модернизация – установ-
ление объектов поддержки в 
допустимые состояния с учё-
том их влияния на бизнес-
услуги, предоставляемых в 
подразделениях научных ор-
ганизаций и образовательных 
учреждениях (далее по тексту, 
в организациях).

В основе применения тех-
нологии оперативно-техничес-
кого управления научными и 
образовательными сервисами, 

рис. 1. Модель информационной поддержки
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как бизнес-услугами, лежат 
следующие положения:

1. Принцип управления 
бизнес-услугами (Business 
Service Management), при ко-
тором ИТ-услуги поддержи-
вают научные и образователь-
ные сервисы и повышают их 
эффективность (увеличивают 
формируемую ценность) [4].

2. Двухуровневая модель 
информационной поддержки 
деятельности (рис. 1):

– на первом уровне – тех-
нологии, предназначенные для 
информационной поддержки 
научных и образовательных 
сервисов путём предостав-
ления их потребителям биз-
нес-услуг с использованием 
информационных систем;

– на втором уровне – тех-
нологии, предназначенные для 
управления информационной 
поддержкой путём выполне-
ния процессов управления 
ITSM (управление заявками 
на обслуживание, событиями, 
инцидентами, проблемами, 
уровнем услуг, конфигурация-
ми, изменениями и др.) с по-
мощью средств автоматизации 
этих процессов, входящих в 
состав управляющей инфор-
мационной системы.

3. Принцип вложенности, 
при котором каждой бизнес-
услуге сопоставляется одна ба-
зовая ИТ-услуга, представляю-
щая собой линейку с пакетами 
уровней услуг (Service Level 
Packages, SLP), каждый из ко-
торых спроектирован с целью 
поддержки соответствующей 
бизнес-услуги в одном подраз-
делении, например, в центре 
коллективного пользования 
(ЦКП) организации.

4. Принцип автоматизации 
на основе программного обес-
печения процессов управления 
ITSM.

5. Принцип относительнос-
ти, при котором:

– данные о показателях 
объектов представляются в 
двоичном исчислении в одном 
формате, независимо от еди-
ниц измерения показателей, с 
предварительным их приведе-

нием к безразмерным значе-
ниям, например, в диапазонах 
от 0 до 1, с учётом возможных 
минимальных и максимальных 
значений по каждому показа-
телю;

– данные о показателях 
объектов преобразуются в дан-
ные о состояниях этих объек-
тов, которые затем преобра-
зуются в данные о показателе 
пакета уровня услуги;

– данные о показателях па-
кетов уровней услуг преобра-
зуются в данные о показателе 
базовой ИТ-услуги, которые 
затем преобразуются в данные 
о показателе информационной 
поддержки в целом деятель-
ности организации;

– используются данные о 
приоритетах объектов, пакетов 
уровней услуг и базовых ИТ-
услуг.

Таблица

Показатель Описание
N и n = 1, …, N Число и индекс базовой ИТ-услуги (бизнес-услуги)
M и m = 1, …, M Число и индекс подразделения

D и D*
Нормированный и фактический показатель инфор-
мационной поддержки деятельности организации 
в целом

Dn и D*n
Нормированный и фактический показатель n-й 
базовой ИТ-услуги организации

Snm и S*nm

Нормированный и фактический показатель n-й 
базовой ИТ-услуги, предоставляемой в m-ом подраз-
делении организации

αn и βnm 
Приоритет n-й базовой ИТ-услуги организации 
и n-й базовой ИТ-услуги, предоставляемой в её 
m-м подразделении

ΔD* и ΔD*n 

Фактические показатели эффективности информа-
ционной поддержки деятельности организации в 
целом и её n-й базовой ИТ-услуги

ΔS*nm

Фактический показатель эффективности n-й базо-
вой ИТ-услуги, предоставляемой в m-ом подразде-
лении

ΔDкрит.

Критический показатель эффективности инфор-
мационной поддержки в целом, снижение, по 
сравнению с которым, фактического показателя 
ΔD* означает для неё проявление угрозы

ΔDдоп.

Допустимый показатель эффективности инфор-
мационной поддержки в целом, снижение, по 
сравнению с которым, фактического показателя 
ΔD* означает для неё возможность появление 
угрозы

ΔDn-крит.

Критический показатель эффективности n-й 
базовой ИТ-услуги, снижение, по сравнению с 
которым, фактического показателя ΔD*n означает 
для неё проявление угрозы

ΔDn-доп.

Допустимый показатель эффективности n-й 
базовой ИТ-услуги, снижение, по сравнению с 
которым, фактического показателя ΔD*n означает 
для неё возможность появления угрозы

ΔSnm-крит.

Критический показатель эффективности n-й ба-
зовой ИТ-услуги, предоставляемой в m-ом под-
разделении, снижение, по сравнению с которым, 
фактического показателя ΔS*nm означает для неё 
проявление угрозы

ΔSnm-доп.

Допустимый показатель эффективности n-й ба-
зовой ИТ-услуги, предоставляемой в m-ом под-
разделении, снижение, по сравнению с которым, 
фактического показателя ΔS*nm означает для неё 
возможность появления угрозы
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6. Принцип контроля над 
объектами информационной 
среды – объектами и другими 
сущностями в организации, 
учреждении и во внешней сре-
де, над действиями субъектов, 
которые влияют на состояния 
бизнес-услуг и управляющей 
информационной системы 
или отражают результаты этих 
действий. В состав данных об 
объектах входят данные о фи-
зических, логических, инфор-
мационных, организационных 
и других типах связи.

В технологии представлена 
система показателей, которая 
предназначена для проведения 
оценки эффективности базо-
вых ИТ-услуг, в том числе по 
обеспечению деятельности ор-

ганизации и её подразделений. 
Основные показатели эффек-
тивности приведены в таблице.

3. Инновационные решения 
в технологии оперативно-
технического управления 

Инновационные техничес-
кие решения разработаны с 
учетом результатов анализа 
процессов ITSM примени-
тельно к задачам технологи-
ческого управления научными 
и образовательными сервиса-
ми в больших организацион-
ных системах. Так, проведен 
анализ опыта формализации 
и автоматизации процессов 
ITSM на предприятиях и ор-
ганизациях, сопоставимых по 

своему масштабу с масштабом 
конгломерации научных и об-
разовательных организаций, 
подведомственных ФАНО. Ис-
следованные организационные 
системы – Банк России [8], 
Федеральная налоговая служба 
[9], Газпром Нефть [10], РАО 
ЕЭС [11] и Казначейство [12], 
имеют как технические отли-
чия в составе процессов ITSM, 
так и отличия в названии од-
нородных процессов. Однако 
важно то, что их объединяет с 
конгломерацией организаций 
ФАНО. Это:

– иерархическая структура 
поддерживаемых процессами 
ITSM бизнес-услуг (видов де-
ятельности, а в нашем случае 
– научных и образовательных 
сервисов, как бизнес-услуг) и, 
как следствие, наличие про-
цесса управления уровнем 
услуг по 3-х уровневой схе-
ме – по видам деятельности в 
подразделении, по видам де-
ятельности, по деятельности в 
организации, в целом;

– наличие процессов управ-
ления заявками на обслужива-
ние, инцидентами, проблемами, 
конфигурациями, изменения-
ми, уровнем услуг и др.;

– общая направленность 
процессов управления ITSM 
на взаимоотношение с бизне-
сом, на повышение качества 
бизнес-процессов, их эффек-
тивности.

При исследовании исполь-
зовались аналитические ма-
териалы из библиотеки ITIL 
Форума России по ITSM [13] и 
данные из обзора [14], в кото-
рых показано следующее:

– наиболее часто бизнес 
ожидает от процессов ITSM 
повышения качества услуг, 
предоставляемых пользовате-
лям, и обеспечения непрерыв-
ности бизнес-процессов, что 
говорит о понимании бизне-
сом цели ITSM;

– наиболее часто приме-
няются процессы из группы 
поддержки базовых ИТ-услуг, 
такие как процессы управле-
ния событиями, заявками на 
обслуживание, инцидентами, 

рис. 2. структурная схема централизованного управления 
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проблемами, изменениями, 
каталогом и уровнем услуг.

Выполнение технологии 
оперативно-технического уп-
равления научными и образо-
вательными сервисами может 
осуществляться на базе сис-
темы централизованного уп-
равления или на базе распре-
делённой системы управления. 
Инновационные технические 
решения, лежащие в основе 
данных систем управления, 
приведены в работе [3]. В ка-
честве примера централизо-
ванного управления на рис. 2 
приведена структурная схема 
системных блоков одного из 
этих решений – системы уп-
равления деятельностью орга-
низационных систем.

Данная система обеспечи-
вает управление деятельностью 
научных и образовательных 
организаций ФАНО и их под-
разделений. Системные блоки 
могут быть размещены, на-
пример, в ФИЦ ИУ РАН. Для 
передачи данных между орга-
низациями и подразделениями 
используется телекоммуника-
ционная сеть. Система управ-
ления выполнена таким обра-
зом, что в ней формируются, 
сохраняются и отображаются 
на экранах: 

– технологические данные, 
необходимые для анализа со-
стояний базовых ИТ-услуг, 
оценки их эффективности и 
для отчётов;

– данные о сценариях уп-
равляющих решений в раз-

личных условиях фактической 
обстановки – при выполнении 
плановых работ, при опаснос-
ти возникновения нештатных 
ситуаций и в критических об-
стоятельствах. 

Выработка сценариев при-
нятия решений осуществляет-
ся применительно к априор-
ным или уже проявившимся 
ситуациям, в результате чего 
показатели базовых ИТ-услуг 
изменяются. Например, пра-
вило выбора сценария при-
нятия решения в отношении 
базовых ИТ-услуг в целом на-
учной организации следующее:

1. В исходном состоянии 
определяют и исполняют ко-
манды W y0nm-норм., предна-
значенные для установления 
нормированных показателей 
базовых ИТ-услуг в подразде-
лениях компании: 

Wnm-норм. = {W1
nm-норм.; W2

nm-

норм.; … WYnm-норм.
nm-норм.}; 

y0 = 1, 2, …, Ynm-норм.,

при условии, что при выпол-
нении этих команд показатели 
базовых ИТ-услуг и показатель 
информационной поддержки 
в целом также будут нормиро-
ванными.

2. Если фактический по-
казатель ΔD* эффективности 
меньше ΔDкрит.

0 ≤ ΔD* < ΔDкрит.,
то из множества Wкрит. крити-
ческих сценариев определяют 
и исполняют команды Wq1

крит., 
предназначенные для ликвида-
ции последствий угроз: 

Wкрит. = {W1
крит.; W2

крит.; 
… Wqкрит.

крит.}; q1 = 1, 2, …, 
qкрит.

3. Если фактический по-
казатель ΔD* эффективности 
находится в интервале между 
критическим и допустим пока-
зателем 

ΔDкрит. ≤ ΔD* < ΔDдоп.,
то из множества Wпред. предуп-
реждающих сценариев опре-
деляют и исполняют команды 
Wq2

пред., предназначенные для 
предотвращения угроз: 

Wпред. = {W1
пред.; W2

пред.; … 
WQпред.

пред.}; q2 = 1, 2, …, Qпред.

4. Если фактический пока-
затель ΔD* не меньше ΔDдоп. и 
меньше единицы

ΔDдоп. ≤ ΔD* < 1,
то из множества Wплан. пла-
новых сценариев определя-
ют и исполняют команды 
Wq3

план., предназначенные для 
повышения эффективности 
деятельности: 

Wплан. = {W1
план.; W2

план.; … 
WQплан.

план.}; q3 = 1, 2, …, 
Qплан.

В процессы определения 
сценариев входят действия по 
разработке:

– технических решений по 
резервированию, изменению 
конфигурации и др.;

– компьютерных алгорит-
мов в части логики выполне-
ния операций по обработке 
данных, по выбору маршрутов 
для передачи данных и другие. 

– организационных реше-
ний по изменению структуры 
служб технической поддержки, 
по изменению в них числа и 
уровня подготовки специалис-
тов. На основании результа-
тов исследований о влиянии 
структуры службы технической 
поддержки (СТП) и квалифи-
кации персонала на мощность 
этой службы произведён расчёт 
числа специалистов в СТП для 
организационных структур 
вырожденного и конвейерно-
древовидного типа. На рис. 
3 приведен пример диаграмм 
расчётных данных. 

рис. 3. результаты расчёта числа специалистов службы технической 
поддержки
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Модель топологии струк-
туры конвейерно-древовид-
ного типа представляет собой 
систему, состоящую из на-
копителя и элементов (групп 
работников), распределённых 
по i уровням (i = 1, 2, …, w; 
w = 2, 3, …). Распределение 
групп по уровням осуществля-
ется по следующему правилу: 
каждая группа верхнего уровня 
является источником требова-
ний для групп нижнего уров-
ня; в каждую группу нижнего 
уровня поступают требования 
только из одной группы вер-
хнего уровня. Модель тополо-
гии структуры вырожденного 
типа представляет собой сис-
тему массового обслуживания, 
состоящую из одного элемен-
та, в котором каждый обслу-
живающий прибор (работник) 
реализует все функции процес-
са обслуживания требований.

Представленные на рисунке 
графики показывают зависи-
мость числа специалистов от 
мощности СТП. Мощность из-
меряется числом Nмакс. интерва-
лов обслуживания и соотносит-
ся с максимально-допустимой 
длительностью интервала за-
нятости, который может об-
разовываться с соблюдением 
заданных значений минималь-
но-допустимой вероятности 
Pмин. непревышения заданного 
максимально-допустимого вре-
мени Tмакс. ожидания обслужи-
вания. Как видно из графиков, 
разница в числе специалистов 
в рассматриваемых вариантах 
структуры СТП достигает 50%. 
Данное обстоятельство подчёр-
кивает важность разработки 
организационных решений при 
подготовке сценариев.

При выборе номенклатуры 
аппаратных и программных 
средств для реализации техно-
логии управления целесообраз-
но руководствоваться извест-
ными методиками, например, 
методологическим подходом 
к определению условий ста-
бильности информационных 
систем, разработанным при 
исследовании граничных ус-
ловий стабильности. Не менее 

важным является определение 
концепции построения такой  
ИТ-инфраструктуры, кото-
рая обеспечит повсеместный 
и удобный доступ по сети к 
общему пулу вычислительных 
ресурсов научных организа-
ций и АРМ администраторов 
их подразделений. Так пост-
роение ИТ-инфраструктуры в 
виде корпоративного «обла-
ка», например, по технологии, 
представленной в [15] и апро-
бированной в Федеральной на-
логовой службе и Казначействе, 
позволяет получить следующие 
дополнительные свойства:

– самообслуживание по тре-
бованию, когда пользователь 
при помощи интерфейса без 
непосредственного взаимодейс-
твия с службой технической 
поддержки определяет в «облач-
ной» инфраструктуре необходи-
мые ему вычислительные ресур-
сы – серверное время, скорость 
доступа и обработки данных, 
объём хранимых данных;

– услуги доступны потреби-
телям по сети передачи данных 
вне зависимости от используе-
мого устройства доступа;

– вычислительные ресурсы 
объединяются в единый пул, 
пользователи могут запра-
шивать из него необходимые 
вычислительные мощности и 
освобождать их, когда потреб-
ность пропадает, при этом они 
контролируют только основ-
ные параметры услуги, напри-
мер, объём данных и скорость 
доступа;

– услуги могут быть предо-
ставлены или изменены в лю-
бой момент времени, без взаи-
модействия с поставщиком, и, 
как правило, в автоматическом 
режиме;

– поставщик услуг авто-
матически фиксирует и ведет 
учёт потребляемым ресурсам 
– объёму хранимых данных, 
пропускной способности и др.

При построении интерфей-
сов для подключения ресурсов 
организаций к корпоративному 
«облаку» можно использовать 
разработанные в ФИЦ ИУ РАН 
технические решения, которые 

обеспечивают создание единой 
информационно-управляемой 
среды, независимо от наличия 
тождественности используемых 
в организациях кодов данных 
команд управления и систем 
адресации объектов.

Заключение

В статье представлены сле-
дующие научные результаты.

Предложена технология 
оперативно-технического уп-
равления научными и обра-
зовательными сервисами, в 
основе которой применены раз-
работанные авторами иннова-
ционные системно-технические 
решения в области информаци-
онной поддержки деятельности 
организационных систем. 

В технологии использован 
способ предоставления потреби-
телям научных и образователь-
ных сервисов как бизнес-услуг 
в соответствии с концепцией 
управления ИТ-услугами. Такой 
подход обеспечивает универ-
сальность применения процес-
сов ITSM как при управлении 
ИТ инфраструктурой, так и при 
управлении собственно бизнес-
услугами, и позволяет оптими-
зировать состав прикладных 
программ в системе управления 
научными и образовательными 
сервисами.

Входящие в состав техноло-
гии инновационные техничес-
кие решения по построению 
системы управления научны-
ми и образовательными сер-
висами и по созданию единой 
информационно-управляемой 
среды позволяют произвести 
на этапе проектирования не-
обходимый анализ и принять 
решение о выборе ИТ инфра-
структуры для консолидируе-
мых научных и образователь-
ных организаций. 

Предложенная технология 
более эффективна по сравне-
нию с аналогами за счёт ав-
томатического выполнения 
оценки состояния базовых ИТ-
услуг и автоматического управ-
ления объектами деятельности 
с учётом выполненной оценки.
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