
 



 2 

  



 3 

 

 



 4 

1 Цели освоения дисциплины 

Целями освоения дисциплины «Управление IT-сервисами и контентом» являются: 

получение общих сведений по вопросам управления ИТ-сервисами, внедрения и совер-

шенствования сервисно-ориентированной методики управления ИТ-инфраструктурой и 

принципов, изложенных в библиотеке ИТ-инфраструктуры (ITIL), а так же формирование 

понимания преимуществ сервисной модели управления ИТ-инфраструктурой по отноше-

нию к классическому способу. 

 

2 Место дисциплины в структуре образовательной программы подготовки ба-

калавра (магистра, специалиста) 

Дисциплина «Управление IT-сервисами и контентом» входит в вариативную часть 

блока 1 образовательной программы по направлению 44.03.05 Педагогическое образова-

ние и относится к дисциплинам по выбору. 

Для изучения дисциплины необходимы знания (умения, навыки), сформированные в 

результате изучения дисциплин Информационные системы и технологии, Вычислитель-

ные системы, сети, телекоммуникации. 

Знания (умения, навыки), полученные при изучении данной дисциплины будут 

необходимы для изучения дисциплин: Управление информационной инфраструктурой 

образовательного учреждения. 

 

3 Компетенции обучающегося, формируемые в результате освоения  

дисциплины (модуля) и планируемые результаты обучения 

В процессе освоения дисциплины «Управление IT-сервисами и контентом» обучаю-

щийся должен обладать следующими компетенциями: 

Структурный  

элемент  

компетенции 

Планируемые результаты обучения  

ПК-4 – способностью использовать возможности образовательной среды для достижения 

личностных, метапредметных и предметных результатов обучения и обеспечения качества 

учебно-воспитательного процесса средствами преподаваемого учебного предмета 

Знать  основные понятия и терминологию дисциплины; 

 преимущества сервисного подхода к управлению ИТ-

инфраструктурой; 

 историю создания, состав библиотеки и способы использования ос-

новных книг библиотеки ITIL версии 2 и версии 3 

Уметь  управлять ИТ-инфраструктурой образовательного учреждения для до-

стижения личностных, метапредметных и предметных результатов обуче-

ния и обеспечения качества учебно-воспитательного процесса; 

 управлять Портфелем услуг предприятия; 

 предоставлять ИТ-сервис 

Владеть  навыками работы с современными источниками знаний по организа-

ции сервисного управления и управления контентом в области информа-

ционных технологий; 

 работы с проектным и процессным подходами к управлению ИТ-

инфраструктурой; 

 связи задач по управлению ИТ-сервисами с задачами по организации 

операционного обслуживания технических компонентов ИТ-

инфраструктуры 
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Структурный  

элемент  

компетенции 

Планируемые результаты обучения  

ДПК-2 – способен использовать современные информационные и коммуникационные 

технологии для поддержки деятельности обучающихся в учебно-воспитательном процессе 

и внеурочной работе; для создания, формирования и администрирования электронных об-

разовательных ресурсов 

Знать  специфику основных процессов и функций по управлению контентом 

и ИТ-сервисами, основные источники текущей информации по управле-

нию ИТ-сервисами; 

 виды контента информационных ресурсов предприятия; 

 процессы управления жизненным циклом цифрового контента 

Уметь  организовать поддержку ИТ-сервисов; 

 управлять процессами жизненного цикла контента организации; 

 использовать современные ИТ-сервисы образовательной организации; 

 организовать поддержку систем управления контентом образователь-

ной организации 

Владеть  навыками управления процессами создания и использования контента 

и ИТ-сервисов; 

 управления процессами жизненного цикла контента образовательной 

организации; 

 организации работы диспетчерской службы 

 



4 Структура и содержание дисциплины (модуля)  

Общая трудоемкость дисциплины составляет 3 зачетных единиц 108 акад. часов, в том числе: 

– контактная работа – 55 акад. часов: 

 – аудиторная – 54 акад. часов; 

 – внеаудиторная – 1 акад. часов  

– самостоятельная работа – 53 акад. часов 

 

Раздел/ тема 

дисциплины 

С
ем

ес
тр

 
Аудиторная  

контактная работа  

(в акад. часах) 

С
ам

о
ст

о
я
те

л
ь
н

ая
 р

а-

б
о
та

 (
в
 а

к
ад

. 
ч
ас

ах
) 

Вид самостоятельной  

работы 

Форма текущего контроля 

успеваемости и  

промежуточной аттестации 

К
о

д
 и

 с
тр

у
к

ту
р

н
ы

й
  

эл
ем

ен
т 

к
о

м
п

ет
ен

ц
и

и
 

л
ек

ц
и

и
 

л
аб

о
р
ат

. 

за
н

я
ти

я 

п
р
ак

ти
ч
. 

за
-

н
я
ти

я 

 Раздел 1. Управление ИТ-сервисами 

1.1. ИТ-сервисы. Стандарты 

и методологии управления 

ИТ-сервисами (Методология 

ITIL. Состав и содержание 

библиотеки) 

7 2 4  6 Подготовка к лекции и лабораторному 

занятию 

Опрос, защита лабораторной 

работы 

ПК-4зув 

ДПК-2зув 

1.2. Основные процессы 

управления ИТ-сервисами, 

их взаимосвязь и функции 

7 2 4  7 Подготовка к лекции и лабораторному 

занятию 

Опрос, защита лабораторной 

работы 

ПК-4зув 

ДПК-2зув 

1.3. Концепция ITSM. Осно-

вы методологии. Модели 

ITSM. Связь между ITSM и 

ITIL 

7 2 2  6 Подготовка к лекции и лабораторному 

занятию 

Опрос, защита лабораторной 

работы 

ПК-4зув 

ДПК-2зув 

1.4. Управление Портфелем 

услуг 

7 2 6  6 Подготовка к лекции и лабораторному 

занятию 

Опрос, защита лабораторной 

работы 

ПК-4зув 

ДПК-2зув 
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Раздел/ тема 

дисциплины 

С
ем

ес
тр

 

Аудиторная  

контактная работа  

(в акад. часах) 

С
ам

о
ст

о
я
те

л
ь
н

ая
 р

а-

б
о
та

 (
в
 а

к
ад

. 
ч
ас

ах
) 

Вид самостоятельной  

работы 

Форма текущего контроля 

успеваемости и  

промежуточной аттестации 

К
о

д
 и

 с
тр

у
к

ту
р

н
ы

й
  

эл
ем

ен
т 

к
о

м
п

ет
ен

ц
и

и
 

л
ек

ц
и

и
 

л
аб

о
р
ат

. 

за
н

я
ти

я 

п
р
ак

ти
ч
. 

за
-

н
я
ти

я 

1.5. Управление финансами 7 2 4  6 Подготовка к лекции и лабораторному 

занятию 

Опрос, защита лабораторной 

работы 

ПК-4зув 

ДПК-2зув 

1.6. Управление уровнем 

качества ИТ-сервисов.  Под-

держка ИТ-сервисов 

7 2 4  6 Подготовка к лекции и лабораторному 

занятию 

Опрос, защита лабораторной 

работы 

ПК-4зув 

ДПК-2зув 

Итого по разделу 7 12 24  37    

Раздел 2. Управление контентом предприятия 

2.1. Виды контента инфор-

мационных ресурсов обра-

зовательного учреждения 

7 2 4  4 Подготовка к лекции и лабораторному 

занятию 

Опрос, защита лабораторной 

работы 

ПК-4зув 

ДПК-2зув 

2.2. Процессы управления 

жизненным циклом цифро-

вого контента 

7 2 4  4 Подготовка к лекции и лабораторному 

занятию 

Опрос, защита лабораторной 

работы 

ПК-4зув 

ДПК-2зув 

2.3. Системы управления 

контентом образовательного 

учреждения 

7 2 4  4 Подготовка к лекции и лабораторному 

занятию 

Опрос, защита лабораторной 

работы 

ПК-4зув 

ДПК-2зув 

Итого по разделу 7 6 12  12    

Итого по дисциплине 7 18 36  53  зачет  

 



5 Образовательные и информационные технологии 

При проведении занятий и организации самостоятельной работы студентов исполь-

зуются: 

Традиционные технологии обучения, предполагающие передачу информации в го-

товом виде, формирование учебных умений по образцу: лекция-изложение, лекция-

объяснение, лабораторные работы, контрольная работа и др. 

Использование традиционных технологий обеспечивает ориентирование студента в 

потоке информации, связанной с различными подходами к определению сущности, со-

держания, методов, форм развития и саморазвития личности; самоопределение в выборе 

оптимального пути и способов личностно-профессионального развития; систематизацию 

знаний, полученных студентами в процессе аудиторной и самостоятельной работы. Лабо-

раторные занятия обеспечивают развитие и закрепление умений и навыков определения 

целей и задач саморазвития, а также принятия наиболее эффективных решений по их реа-

лизации. 

Интерактивные формы обучения, предполагающие организацию обучения как про-

дуктивной творческой деятельности в режиме взаимодействия студентов друг с другом и 

с преподавателем  

Использование интерактивных образовательных технологий способствует повыше-

нию интереса и мотивации учащихся, активизации мыслительной деятельности и творче-

ского потенциала студентов, делает более эффективным усвоение материала, позволяет 

индивидуализировать обучение и ввести экстренную коррекцию знаний. 

При проведении лабораторных занятий используются групповая работа, технология 

коллективной творческой деятельности, технология сотрудничества. Данные технологии 

обеспечивают высокий уровень усвоения студентами знаний, эффективное и успешное 

овладение умениями и навыками в предметной области, формируют познавательную по-

требность и необходимость дальнейшего самообразования, позволяют активизировать ис-

следовательскую деятельность, обеспечивают эффективный контроль усвоения знаний. 

 

6 Учебно-методическое обеспечение самостоятельной работы студентов 

Аудиторная самостоятельная работа студентов на лабораторных занятиях осу-

ществляется под контролем преподавателя в виде решения индивидуальных задач. 

Внеаудиторная самостоятельная работа студентов осуществляется в виде изучения 

литературы по соответствующему разделу с проработкой материала и выполнения до-

машних заданий с консультациями преподавателя. 

По дисциплине предусмотрена аудиторная и внеаудиторная самостоятельная работа. 

Аудиторная самостоятельная работа предполагает выполнение заданий на лекциях и 

лабораторных работах. 

Примерные индивидуальные задания: 

 Особенности ITIL в РФ 

 Спецификация CMS «Joomla» 

 Спецификация CMS «Drupal» 

 Управление IT-сервисами в образовательном учреждении 

 Управление образовательным контентом 

 Мобильные устройства в управлении ИТ-сервисами и контентом 

 Облачные сервисы и распределенное управление 

 

Перечень тем для подготовки к лабораторным занятиям: 

Лабораторная работа 1. Анализ организации 
1. Представить описание и направления деятельности компании (организации), в 

которой работаете или проходили практику. 
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2. Описать организационную структуру компании. Особо выделить IT-отдел 

организации (если имеется). 

3. Построить модель основных бизнес-процессов организации. 

4. Построить общую модель технической инфраструктуры. Указать конфигурацию 

технических средств компании. 

5. Прописать услуги (АРМ, ПО, АО). Какими услугами пользуются сотрудники? 

Какие услуги необходимо добавить? 

 

Лабораторная работа 2. Каталог ИТ-услуг 

1. Определите услуги, которыми пользуются сотрудники организации и те, которые 

необходимо добавить? 

2. Создайте Каталог ИТ-услуг для своей организации. 

3. Распределите ИТ-услуги по видам и типам и заполните таблицы. 

 

Лабораторная работа 3. Определение, моделирование и расчет стоимости ИТ-

сервисов 

1. На основе разработанного каталога услуг выбрать 3-5 ИТ-сервисов, обеспечиваю-

щих выполнение одного или нескольких бизнес-процессов. 

2. Запланировать затраты на сопровождение ИТ-сервиса: затраты на аппаратное, про-

граммное обеспечение, зарплата сотрудников ИТ-службы. Результат представить в 

таблицах. 

 

Лабораторная работа 4. Разработка Соглашения об уровне услуг 

На основе разработанного каталога услуг вашей компании составьте Соглашение 

об уровне услуг (см. примеры) между руководством компании и ИТ-службой. 

 

Лабораторная работа 5. Программные средства для управления ИТ-сервисами. 

Ознакомиться с современными программными средствами, которые могут исполь-

зоваться для выполнения задач по управлению ИТ-сервисами. Собрать и проанализиро-

вать информацию об особенностях таких программных средств и их возможностях с точ-

ки зрения поддержки основных процессов управления ИТ-услугами (ITSM). 

 

Лабораторная работа 6. Программные средства для управления контентом. 

Ознакомиться с современными программными средствами, которые могут исполь-

зоваться для управления контентом на предприятии и веб-контентом. Собрать и проана-

лизировать информацию об особенностях таких программных средств и их возможностях. 

 

Лабораторная работа 7. Установка систем управления контентом 

Познакомиться с современными системами управления контентом. Произвести 

установку и первоначальную настройку системы. 
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Лабораторная работа 8. Расширение базовых функций систем управления со-

держимым (CMS) 

Познакомиться с возможностями расширения базовых функций систем управления 

контентом. Произвести установку и настройку дополнительных моду-

лей/компонентов/плагинов. 

 

7 Оценочные средства для проведения промежуточной аттестации 

Согласно учебному плану данного направления подготовки, промежуточная атте-

стация и оценка освоения компетенций студентами осуществляется посредством зачета. 

а) Планируемые результаты обучения и оценочные средства для проведения 

промежуточной аттестации: 

 

Структурный  

элемент  

компетенции 

Планируемые результаты обучения Оценочные средства 

ПК-4 – способностью использовать возможности образовательной среды для достижения 

личностных, метапредметных и предметных результатов обучения и обеспечения качества 

учебно-воспитательного процесса средствами преподаваемого учебного предмета 

Знать  основные понятия и терминоло-

гию дисциплины; 

 преимущества сервисного под-

хода к управлению ИТ-

инфраструктурой; 

 историю создания, состав биб-

лиотеки и способы использования 

основных книг библиотеки ITIL вер-

сии 2 и версии 3 

Перечень тем для подготовки к за-

чету: 

1. Поясните понятие ИТ-

менеджмента. 

2. Перечислите основные объ-

екты ИТ-менеджмента. 

3. Что определяет инфраструк-

тура ИТ-предприятия? 

4. Чем обусловлены постоян-

ные изменения в ИС предприятий? 

5. Поясните понятие «ИТ-

сервис». 

6. Приведите примеры корпо-

ративных ИТ-сервисов. 

7. Перечислите основные ха-

рактеристики ИТ-сервисов. 

8. Как задается характеристика 

«время обслуживания» для ИТ-

сервиса? 

9. Как задается характеристика 

«производительность» для ИТ-

сервиса? 

10. Чем модель ITSM отличается 

от традиционного функционального 

подхода к организации ИТ-службы? 

11. Перечислите особенности 
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Структурный  

элемент  

компетенции 

Планируемые результаты обучения Оценочные средства 

проекта ITIL? 

12. Какие разделы управления 

ИТ-сервисами описаны в текущей вер-

сии библиотеки ITIL? 

13. Какие процессы включены в 

блок поддержки ИТ-сервисов? 

14. Какие процессы включены в 

блок предоставления ИТ-сервисов? 

15. Поясните назначение про-

цесса управления инцидентами. 

16. Поясните понятие «инци-

дент». 

17. Приведите основные функ-

ции процесса управления инцидента-

ми. 

18. Поясните назначение про-

цесса управления проблемами. 

19. Поясните понятие «пробле-

ма». 

20. Приведите основные функ-

ции процесса управления проблема-

ми. 

21. Поясните назначение про-

цесса управления конфигурациями. 

22. Поясните понятие «конфигу-

рационная единица». 

23. Поясните назначение про-

цесса управления изменениями. 

24. Приведите основные функ-

ции процесса управления изменения-

ми. 

25. Поясните назначение про-

цесса управления релизами. 

26. Поясните назначение про-

цесса управления уровнем сервиса. 

27. Поясните понятие «соглаше-

ние об уровне сервиса – SLA». 

28. Приведите основные функ-

ции процесса управления уровнем 

сервиса. 

29. Поясните назначение про-

цесса управления мощностями. 
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30. Приведите основные функ-

ции процесса управления мощностя-

ми. 

31. Поясните назначение про-

цесса управления доступностью. 

32. Поясните понятие «доступ-

ностью ИТ-сервиса». 

33. Приведите основные функ-

ции процесса управления доступно-

стью. 

34. Поясните назначение про-

цесса управления непрерывностью. 

35. Приведите основные функ-

ции процесса управления непрерыв-

ностью. 

36. Поясните назначение про-

цесса управления финансами ИТ-

службы. 

37. Приведите основные функ-

ции процесса управления финансами 

ИТ-службы. 

38. Поясните назначение про-

цесса управления безопасностью. 

39. Поясните возможность при-

менения модели ITSM на предприя-

тиях различного размера. 

40. Поясните сущность реактив-

ного принципа работы службы ИТ-

поддержки 

41. Поясните сущность проак-

тивного принципа работы службы 

ИТ-поддержки. 

42. Поясните основное назначе-

ние блока процессов «Согласование 

задач бизнеса и ИТ». 

43. Поясните основное назначе-

ние блока процессов «Планирование 

и управление ИТ-сервисами». 

44. Поясните основное назначе-

ние блока процессов «Разработка и 

внедрение ИТ-сервисов». 

45. Поясните основное назначе-
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ние блока процессов «Оперативное 

управление ИТ-сервисами». 

46. Поясните основное назначе-

ние блока процессов «Обеспечение 

ИТ-сервисами». 

47. Назовите основные стадии 

внедрения процессного управления 

ИТ-службы предприятия. 

48. Организация работы диспет-

черской службы (Service Desk)  

49. Цель и задачи Центра об-

служивания (диспетчерской службы 

ИТ). 

50. Какие процессы внедряются 

на стадии «Управление сервисами»? 

51. Поясните сущность процесса 

«Улучшение взаимодействия с клиен-

тами»? 

52. Поясните сущность процесса 

«Обеспечение управленческих систем 

корпоративной информацией». 

53. Основные виды контента 

информационных ресурсов предприя-

тия 

54. Жизненный цикл контента 

информационных ресурсов предприя-

тия 

55. Поясните сущность процесса 

«Разработка контента». 

56. Поясните сущность процесса 

«Управление контентом». 

Уметь  управлять ИТ-инфраструктурой 

образовательного учреждения для 

достижения личностных, метапред-

метных и предметных результатов 

обучения и обеспечения качества 

учебно-воспитательного процесса; 

 управлять Портфелем услуг 

предприятия; 

 предоставлять ИТ-сервис 

Задания лабораторных работ 

Лабораторная работа 1. Анализ ор-

ганизации 

1. Представить описание и 

направления деятельности компании 

(организации), в которой работаете 

или проходили практику. 

2. Описать организационную 

структуру компании. Особо выделить 

IT-отдел организации (если имеется). 

3. Построить модель основных 

бизнес-процессов организации. 

4. Построить общую модель 
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технической инфраструктуры. 

Указать конфигурацию технических 

средств компании. 

5. Прописать услуги (АРМ, ПО, 

АО). Какими услугами пользуются 

сотрудники? Какие услуги 

необходимо добавить? 

 

Лабораторная работа 2. Каталог 

ИТ-услуг 

1. Определите услуги, которыми 

пользуются сотрудники организации 

и те, которые необходимо добавить? 

2. Создайте Каталог ИТ-услуг 

для своей организации. 

3. Распределите ИТ-услуги по 

видам и типам и заполните таблицы. 

 

Лабораторная работа 3. Определе-

ние, моделирование и расчет стои-

мости ИТ-сервисов 

1. На основе разработанного ка-

талога услуг выбрать 3-5 ИТ-

сервисов, обеспечивающих выполне-

ние одного или нескольких бизнес-

процессов. 

2. Запланировать затраты на со-

провождение ИТ-сервиса: затраты на 

аппаратное, программное обеспече-

ние, зарплата сотрудников ИТ-

службы. Результат представить в таб-

лицах. 

 

Лабораторная работа 4. Разработка 

Соглашения об уровне услуг 

На основе разработанного каталога 

услуг вашей компании составьте Со-

глашение об уровне услуг (см. приме-

ры) между руководством компании и 

ИТ-службой. 

 

Лабораторная работа 5. Программ-

ные средства для управления ИТ-

сервисами. 

Ознакомиться с современными про-

граммными средствами, которые мо-

гут использоваться для выполнения 

задач по управлению ИТ-сервисами. 

Собрать и проанализировать инфор-
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мацию об особенностях таких про-

граммных средств и их возможностях 

с точки зрения поддержки основных 

процессов управления ИТ-услугами 

(ITSM). 

Владеть  навыками работы с современны-

ми источниками знаний по органи-

зации сервисного управления и 

управления контентом в области 

информационных технологий; 

 работы с проектным и процесс-

ным подходами к управлению ИТ-

инфраструктурой; 

 связи задач по управлению ИТ-

сервисами с задачами по организа-

ции операционного обслуживания 

технических компонентов ИТ-

инфраструктуры 

Примерные индивидуальные зада-

ния: 

 Управление IT-сервисами в 

образовательном учреждении 

 Управление образовательным 

контентом 

 Особенности ITIL в РФ 

 Спецификация CMS «Joomla» 

 Спецификация CMS «Drupal» 

 Мобильные устройства в 

управлении ИТ-сервисами и контен-

том 

 Облачные сервисы и распреде-

ленное управление 

ДПК-2 – способен использовать современные информационные и коммуникационные 

технологии для поддержки деятельности обучающихся в учебно-воспитательном процессе 

и внеурочной работе; для создания, формирования и администрирования электронных об-

разовательных ресурсов 

Знать  специфику основных процессов 

и функций по управлению контен-

том и ИТ-сервисами, основные ис-

точники текущей информации по 

управлению ИТ-сервисами; 

 виды контента информационных 

ресурсов предприятия; 

 процессы управления жизнен-

ным циклом цифрового контента 

Перечень тем для подготовки к за-

чету: 

1. Поясните понятие ИТ-

менеджмента. 

2. Перечислите основные объек-

ты ИТ-менеджмента. 

3. Что определяет инфраструкту-

ра ИТ-предприятия? 

4. Чем обусловлены постоянные 

изменения в ИС предприятий? 

5. Поясните понятие «ИТ-

сервис». 

6. Приведите примеры корпора-

тивных ИТ-сервисов. 

7. Перечислите основные харак-

теристики ИТ-сервисов. 

8. Как задается характеристика 

«время обслуживания» для ИТ-

сервиса? 

9. Как задается характеристика 

«производительность» для ИТ-

сервиса? 
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10. Чем модель ITSM отличается 

от традиционного функцио-

нального подхода к организа-

ции ИТ-службы? 

11. Перечислите особенности про-

екта ITIL? 

12. Какие разделы управления ИТ-

сервисами описаны в текущей 

версии библиотеки ITIL? 

13. Какие процессы включены в 

блок поддержки ИТ-сервисов? 

14. Какие процессы включены в 

блок предоставления ИТ-

сервисов? 

15. Поясните назначение процесса 

управления инцидентами. 

16. Поясните понятие «инцидент». 

17. Приведите основные функции 

процесса управления инциден-

тами. 

18. Поясните назначение процесса 

управления проблемами. 

19. Поясните понятие «проблема». 

20. Приведите основные функции 

процесса управления пробле-

мами. 

21. Поясните назначение процесса 

управления конфигурациями. 

22. Поясните понятие «конфигу-

рационная единица». 

23. Поясните назначение процесса 

управления изменениями. 

24. Приведите основные функции 

процесса управления измене-

ниями. 

25. Поясните назначение процесса 

управления релизами. 

26. Поясните назначение процесса 

управления уровнем сервиса. 

27. Поясните понятие «соглаше-

ние об уровне сервиса – SLA». 

28. Приведите основные функции 



 17 

Структурный  

элемент  

компетенции 

Планируемые результаты обучения Оценочные средства 

процесса управления уровнем 

сервиса. 

29. Поясните назначение процесса 

управления мощностями. 

30. Приведите основные функции 

процесса управления мощно-

стями. 

31. Поясните назначение процесса 

управления доступностью. 

32. Поясните понятие «доступно-

стью ИТ-сервиса». 

33. Приведите основные функции 

процесса управления доступ-

ностью. 

34. Поясните назначение процесса 

управления непрерывностью. 

35. Приведите основные функции 

процесса управления непре-

рывностью. 

36. Поясните назначение процесса 

управления финансами ИТ-

службы. 

37. Приведите основные функции 

процесса управления финанса-

ми ИТ-службы. 

38. Поясните назначение процесса 

управления безопасностью. 

39. Поясните возможность приме-

нения модели ITSM на пред-

приятиях различного размера. 

40. Поясните сущность реактивно-

го принципа работы службы 

ИТ-поддержки 

41. Поясните сущность проактив-

ного принципа работы службы 

ИТ-поддержки. 

42. Поясните основное назначение 

блока процессов «Согласова-

ние задач бизнеса и ИТ». 

43. Поясните основное назначение 

блока процессов «Планирова-

ние и управление ИТ-
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сервисами». 

44. Поясните основное назначение 

блока процессов «Разработка и 

внедрение ИТ-сервисов». 

45. Поясните основное назначение 

блока процессов «Оперативное 

управление ИТ-сервисами». 

46. Поясните основное назначение 

блока процессов «Обеспечение 

ИТ-сервисами». 

47. Назовите основные стадии 

внедрения процессного управ-

ления ИТ-службы предприя-

тия. 

48. Организация работы диспет-

черской службы (Service Desk)  

49. Цель и задачи Центра обслу-

живания (диспетчерской служ-

бы ИТ). 

50. Какие процессы внедряются на 

стадии «Управление сервиса-

ми»? 

51. Поясните сущность процесса 

«Улучшение взаимодействия с 

клиентами»? 

52. Поясните сущность процесса 

«Обеспечение управленческих 

систем корпоративной инфор-

мацией». 

53. Основные виды контента ин-

формационных ресурсов пред-

приятия 

54. Жизненный цикл контента 

информационных ресурсов 

предприятия 

55. Поясните сущность процесса 

«Разработка контента». 

56. Поясните сущность процесса 

«Управление контентом». 

Уметь  организовать поддержку ИТ-

сервисов; 

 управлять процессами жизненно-

го цикла контента организации; 

 использовать современные ИТ-

Задания лабораторных работ 

Лабораторная работа 1. Анализ ор-

ганизации 
1. Представить описание и 

направления деятельности компании 
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сервисы образовательной организа-

ции; 

 организовать поддержку систем 

управления контентом образова-

тельной организации 

(организации), в которой работаете 

или проходили практику. 

2. Описать организационную 

структуру компании. Особо выделить 

IT-отдел организации (если имеется). 

3. Построить модель основных 

бизнес-процессов организации. 

4. Построить общую модель 

технической инфраструктуры. 

Указать конфигурацию технических 

средств компании. 

5. Прописать услуги (АРМ, ПО, 

АО). Какими услугами пользуются 

сотрудники? Какие услуги 

необходимо добавить? 

 

Лабораторная работа 2. Каталог 

ИТ-услуг 

1. Определите услуги, которыми 

пользуются сотрудники организации 

и те, которые необходимо добавить? 

2. Создайте Каталог ИТ-услуг 

для своей организации. 

3. Распределите ИТ-услуги по 

видам и типам и заполните таблицы. 

 

Лабораторная работа 3. Определе-

ние, моделирование и расчет стои-

мости ИТ-сервисов 

1. На основе разработанного ка-

талога услуг выбрать 3-5 ИТ-

сервисов, обеспечивающих выполне-

ние одного или нескольких бизнес-

процессов. 

2. Запланировать затраты на со-

провождение ИТ-сервиса: затраты на 

аппаратное, программное обеспече-

ние, зарплата сотрудников ИТ-

службы. Результат представить в таб-

лицах. 

 

Лабораторная работа 4. Разработка 

Соглашения об уровне услуг 

На основе разработанного каталога 

услуг вашей компании составьте Со-

глашение об уровне услуг (см. приме-

ры) между руководством компании и 

ИТ-службой. 
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Лабораторная работа 5. Программ-

ные средства для управления ИТ-

сервисами. 

Ознакомиться с современными про-

граммными средствами, которые мо-

гут использоваться для выполнения 

задач по управлению ИТ-сервисами. 

Собрать и проанализировать инфор-

мацию об особенностях таких про-

граммных средств и их возможностях 

с точки зрения поддержки основных 

процессов управления ИТ-услугами 

(ITSM). 

Лабораторная работа 6. Программ-

ные средства для управления кон-

тентом. 

Ознакомиться с современными про-

граммными средствами, которые мо-

гут использоваться для управления 

контентом на предприятии и веб-

контентом. Собрать и проанализиро-

вать информацию об особенностях 

таких программных средств и их воз-

можностях. 

 

Лабораторная работа 7. Установка 

систем управления контентом 

Познакомиться с современными си-

стемами управления контентом. Про-

извести установку и первоначальную 

настройку системы. 

 

Лабораторная работа 8. Расшире-

ние базовых функций систем 

управления содержимым (CMS) 

Познакомиться с возможностями 

расширения базовых функций систем 

управления контентом. Произвести 

установку и настройку дополнитель-

ных модулей/компонентов/плагинов. 

 

Владеть  навыками управления процесса-

ми создания и использования кон-

тента и ИТ-сервисов; 

 управления процессами жизнен-

ного цикла контента образователь-

ной организации; 

 организации работы диспетчер-

ской службы 

Примерные индивидуальные зада-

ния: 

 Основные функции систем 

управления контентом. 

 Классификация систем управ-

ления контентом: ECM, CMS, Frame-

work, корпоративный портал. 

 Решения и системы в области 
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Планируемые результаты обучения Оценочные средства 

ECM 

 Решения и системы в области 

корпоративных порталов 

 Решения и системы в области 

CMS 

 Контент-менеджмент в CMS 

1С-Битрикс 

 Управление корпоративным кон-

тентом в 1С-Битрикс. Корпоративный 

портал. 

 

б) Порядок проведения промежуточной аттестации, показатели и критерии 

оценивания: 

Промежуточная аттестация по дисциплине «Управление IT-сервисами и контен-

том» включает теоретические вопросы, позволяющие оценить уровень усвоения обучаю-

щимися знаний, и практические задания, выявляющие степень сформированности умений 

и владений, проводится в форме зачета. 

Критерии оценки зачета 

Критерии выведения итоговой оценки за компоненты компетенций  при проведении 

промежуточной аттестации в виде зачета  выставляется студенту по результатам текущего 

и рубежного контроля в форме теоретических тестов, выполнения лабораторных и до-

машних контрольных работ,  и других контрольных мероприятий, запланированных в ра-

бочей программе дисциплины. Полученные интегральные оценки за образовательные ре-

зультаты суммируются и находится среднее арифметическое.  

Критерии выведения итоговой оценки промежуточной аттестации в виде зачета:   

- «Зачтено» - средняя оценка не менее 3,0 и нет ни одной неудовлетворительной  

оценки за компоненты компетенций.   

- «Незачтено» - средняя оценка <3,0 или присутствует хотя бы одна  неудовлетвори-

тельная оценка за компоненты компетенций.   

 

 

8 Учебно-методическое и информационное обеспечение дисциплины (модуля) 

а) Основная литература:  
1. Цупин, В. А. Управление контентом. Практикум : учебное пособие / В. А. 

Цупин, М. М. Ниматулаев. — Москва : ИНФРА-М, 2021. — 211 с. — (Высшее образова-

ние: Бакалавриат). - ISBN 978-5-16-016493-9. - Текст : электронный. - Режим доступа: 

https://znanium.com/catalog/product/1167908 

б) Дополнительная литература:  

1. Новикова Т. Б. Управление проектами в социальных и экономических системах 

[Электронный ресурс] : учебное пособие / Т. Б. Новикова ; МГТУ. - Магнитогорск : 

МГТУ, 2017. - 1 электрон. опт. диск (CD-ROM). - Режим доступа: 

https://magtu.informsystema.ru/uploader/fileUpload?name=2920.pdf&show=dcatalogues/1/1134

530/2920.pdf&view=true. - Макрообъект. 

2. Сысоева, Л. А. Управление проектами информационных систем : учебное по-

собие / Л.А. Сысоева, А.Е. Сатунина. — Москва : ИНФРА-М, 2021. — 345 с. — (Высшее 

образование: Бакалавриат). — DOI 10.12737/textbook_5cc01bbf923e13.56817630. - ISBN 

978-5-16-013775-9. - Текст : электронный. - Режим доступа: 

https://znanium.com/catalog/product/1167942. 
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3. Трофимов, В. Б. Интеллектуальные автоматизированные системы управления 

технологическими объектами: учебное пособие / В. Б. Трофимов, С. М. Кулаков. - 2-е изд., 

испр. - Москва ; Вологда : Инфра-Инженерия, 2020. - 256 с. : ил., табл. - ISBN 978-5-9729-

0488-4. - Текст : электронный. - Режим доступа: 

https://znanium.com/catalog/product/1167725. 

4. Шёнталер, Ф. Бизнес-процессы: языки моделирования, методы, инструменты : 

практическое руководство / Франк Шёнталер, Готфрид Фоссен, Андреас Обервайс, Томас 

Карле ; пер. с нем. - Москва : Альпина Паблишер, 2019. - 264 с. - ISBN 978-5-96142-482-9. 

- Текст : электронный. - Режим доступа: https://znanium.com/catalog/product/1078471. 

5. Чекмарев, А. В.  Управление ИТ-проектами и процессами : учебник для вузов / 

А. В. Чекмарев. — Москва : Издательство Юрайт, 2020. — 228 с. — (Высшее образова-

ние). — ISBN 978-5-534-11191-0. — Текст : электронный // ЭБС Юрайт [сайт]. — Режим 

доступа: https://urait.ru/bcode/455189. 

 

в )  Методические указания:  

1. Управление ИТ-инфраструктурой современного образовательного учрежде-

ния / П. Л. Макашов, И. Н. Новикова, К. В. Шустов, С. А. Повитухин ; МГТУ. - Магнито-

горск : МГТУ, 2016. - 1 электрон. опт. диск (CD-ROM). 

 

 

г )  Программное обеспечение и  Интернет-ресурсы: 

Программное обеспечение:  

Наименование ПО № договора Срок действия лицензии 

MS Windows 7 Д-1227 от 08.10.2018 11.10.2021 

MS Office 2007 № 135 от 17.09.2007 бессрочно 

Office Visio Prof 

2007(подписка Imagine 

Premium) 

последнее обновление Д-

1227 от 8.10.2018, № до-

говора Д-775-14 от 

24.06.2014 

бессрочно 

Google Chrome свободно распространяе-

мое ПО 

бессрочно 

 

Профессиональные базы данных и информационные справочные систем 

 Название курса  Ссылка   
Электронная база периодических изданий 

East View Information Services, ООО 

«ИВИС»  

https://dlib.eastview.com/  
  

 Национальная информационно-

аналитическая система – Российский индекс 

научного цитирования (РИНЦ)  

URL: https://elibrary.ru/project_risc.asp  
 

 Поисковая система Академия Google 

(Google Scholar)  
URL: https://scholar.google.ru/  

 

 Федеральное государственное бюджетное 

учреждение «Федеральный институт про-

мышленной собственности»  

URL: http://www1.fips.ru/  
 

 Российская Государственная библиотека. 

Каталоги  
https://www.rsl.ru/ru/4readers/catalogues/  

 

 Электронные ресурсы библиотеки МГТУ 

им. Г.И. Носова  
http://magtu.ru:8085/marcweb2/Default.asp  

 

 Университетская информационная система 

РОССИЯ  
https://uisrussia.msu.ru  
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 Международная наукометрическая рефера-

тивная и полнотекстовая база данных науч-

ных изданий «Web of science»  

http://webofscience.com  
 

 Международная реферативная и полнотек-

стовая справочная база данных научных из-

даний «Scopus»  

http://scopus.com  
 

 Международная база справочных изданий 

по всем отраслям знаний SpringerReference  
http://www.springer.com/references  

 

 

9 Материально-техническое обеспечение дисциплины (модуля) 

Материально-техническое обеспечение дисциплины включает: 

Тип и название аудитории Оснащение аудитории 

Учебные аудитории для проведе-

ния занятий лекционного типа 

Персональный компьютер (или ноутбук)  с пакетом 

MS Office, с выходом в Интернет и с доступом в элек-

тронную информационно-образовательную среду уни-

верситета. Доска, мультимедийный проектор, экран. 

Мультимедийные презентации к лекциям,учебно-

наглядные пособия 

Учебные аудитории для проведе-

ния лабораторных занятий 

Персональные компьютеры с пакетом MS Office, 

Office Visio Prof 2007;, c выходом в Интернет и с до-

ступом в электронную информационно-

образовательную среду университета. Браузер Google 

Chrome.  

Аудитории для самостоятельной 

работы: компьютерные классы; 

читальные залы библиотеки 

Персональные компьютеры с пакетом MS Office, 

Office Visio Prof 2007;  c выходом в Интернет и с до-

ступом в электронную информационно-

образовательную среду университета. Браузер Google 

Chrome. 

Аудитории для групповых и ин-

дивидуальных консультаций, те-

кущего контроля и промежуточ-

ной аттестации 

Персональные компьютеры с пакетом MS Office, 

Office Visio Prof 2007  и выходом в Интернет и с до-

ступом в электронную информационно-

образовательную среду университета. Браузер Google 

Chrome. 

Аудитория для хранения и про-

филактического обслуживания 

учебного оборудования № 086 

Мебель для хранения и обслуживания оборудования 

(шкафы, столы), учебно-методические материалы,   

компьютеры, ноутбуки, принтеры. 

 

 


