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Автоматизация ДПО

В настоящее время инте-
грация ИT-сервисов, ИT-
услуг и ИT-служб направ-

лена прежде всего на повышение 
эффективности бизнеса. Однако 
ИТ-технологии начинают играть 
все большую роль и в совре-
менном образовании. В первую 

очередь это касается дополни-
тельного инженерного образова-
ния, значение которого сегодня 
трудно переоценить при решении 
задач импортозамещения, вне-
дрения инноваций и повышения 
эффективности отечественного 
производства. Деятельность лю-

бой образовательной организа-
ции, предоставляющей возмож-
ность дистанционного обучения 
широкому кругу пользователей, 
безусловно, требует автоматиза-
ции учебных, административных и 
других взаимосвязанных процес-
сов, что, в свою очередь, невоз-
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можно без высокой скорости об-
работки больших потоков данных, 
использования облачных храни-
лищ и других компонентных пре-
имуществ, предоставляемых ин-
формационными технологиями. 
Фактически ИТ-инфраструктура 
образовательной организации – 
это совокупность информацион-
ных технологий, корпоративных 
сетей и средств вычислительной 
техники, которые используют-
ся для предоставления элек-
тронных образовательных ус-
луг, качество которых в первую 
очередь будет зависеть от сло-
жившейся системы управления 
ИТ-инфраструктурой. Однако 
на практике построение систе-
мы управления ИТ-услугами со-
пряжено с рядом объективных и 
субъективных факторов, из-за 
чего большая часть инвестиций в 
реальные проекты не окупается.

Поэтому разработка эффек-
тивной ИТ-инфраструктуры 
электронного университета, 
основанной на четкой органи-
зации взаимосвязанных служб 
и ИТ-услуг, является весьма 
актуальной задачей, решение 
которой должно основываться 
на результатах теоретического 
анализа современных методов 
управления ИТ-службами и де-
тальной декомпозиции всех биз-
нес-процессов предоставления 
электронных образовательных 
услуг, что позволит разработать 
практические рекомендации по 
созданию или модернизации ИТ-
инфраструктуры электронного 
университета с учетом сложив-
шейся структуры образователь-
ной организации.

Процессный подход 
при моделировании ИТ-
инфраструктуры электронного 
университета

Электронное образование 
является ИТ-услугой, предо-
ставляемой образовательной 
организацией, и требует на-
личия соответствующей ИТ-
инфраструктуры, которая долж-
на включать ряд обязательных 
программных и аппаратных ком-
понентов, таких как:

– Программная среда для под-
готовки и создания курсов;

– Информационная система 
для администрирования образо-
вательного процесса;

– Система доставки образова-
тельного контента слушателям;

– Центр для создания видеома-
териалов, оснащенный съёмоч-
ным оборудованием, включая от-
дел разработки с необходимым 
программным и аппаратным обе-
спечением;

– Сервер и корпоративная сеть 
с высокоскоростным каналом до-
ступа в интернет. 

Все эти программные паке-
ты и средства вычислительной 
техники, которые обеспечивают 
предоставление электронных об-
разовательных услуг, становятся 
частью единой ИТ-архитектуры 
образовательной организации. 
Фактически эта архитектура   
есть совокупность технических 
и технологических решений, ис-
пользуемых для обеспечения эф-
фективного функционирования 
процессов образовательной де-
ятельности, описание основных 
функциональных компонентов и 
взаимосвязей между ними, а так-
же принципы проектирования, 
совершенствования и поддержки 
системы в целом [1]. В свою оче-
редь, в библиотеке инфраструкту-
ры информационных технологий 
ITIL понятия ИТ-инфраструктуры 
и ИТ-архитектуры совпадают 
по смыслу [2]. Исходя из это-
го, будем рассматривать ИТ-
инфраструктуру как неотъемле-
мую составную часть архитектуры 
образовательной организации. 
Данный подход к моделированию 
этой ИТ-инфраструктуры может 
быть основан на системном и 
процессном подходах, описанных 
в  стандарте ИСО-9000, и подраз-
умевает последовательное вы-
полнение ряда этапов, которые 
определены после системного 
анализа архитектуры образова-
тельной организации. То есть бу-
дем рассматривать управление 
деятельностью электронного уни-
верситета, в том числе внедре-
ние, использование и совершен-
ствование ИТ-инфраструктуры, 
как управление системой вза-
имосвязанных процессов. При 
этом систематическое опреде-

ление и менеджмент процессов, 
применяемых университетом, и 
особенно взаимодействие этих 
процессов, могут рассматривать-
ся как «процессный подход» [3], 
что позволит обеспечить ком-
плексное и наглядное решение 
проблем, связанных с модели-
рованием ИТ-инфраструктуры 
электронного университета.

При процессном подходе в 
первую очередь необходимо 
определить бизнес-процессы, 
протекающие непосредственно 
в самом электронном универ-
ситете. «Бизнес-процесс – со-
вокупность взаимосвязанных 
или взаимодействующих видов 
деятельности, преобразующая 
«входы» в «выходы», представ-
ляющие ценность для потреби-
теля» [4]. Впоследствии из этих 
процессов могут быть выделе-
ны процессы, связанные с ИТ-
инфраструктурой электронного 
университета, которые в свою 
очередь также могут быть описа-
ны и промоделированы.

Моделирование бизнес-
процессов применяется 
для улучшения качества 

процессов в организации и вклю-
чает в себя описание взаимос-
вязей между всеми элементами 
процессов. При моделировании 
используется методология IDEF0, 
предназначенная для построе-
ния функциональных моделей, 
основным достоинством которых 
является возможность описа-
ния бизнес-процессов и их вза-
имосвязей с заданной степенью 
детализации. Это достигается  
функциональной декомпозицией, 
в рамках которой процессы раз-
деляются на более мелкие под-
процессы и строятся диаграммы 
декомпозиции. В результате фор-
мируется иерархия связанных 
функциональных диаграмм, кото-
рая и представляет собой иско-
мую модель ИТ-инфраструктуры. 

Именно такой подход и был 
реализован при моделировании  
ИТ-инфраструктуры, необходи-
мой для предоставления услуг 
электронного образования. На 
первом шаге выделяются биз-
нес-процессы, протекающие не-
посредственно в электронном 
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университете: мониторинг, подго-
товка методического материала, 
разработка курсов, проведение 
и поддержка обучения. В каче-
стве управляющего воздействия 
для этих процессов принимаются 
нормативные документы и поли-
тики образовательной организа-
ции в области дистанционного 
обучения. Далее на основании 
выделенных процессов создает-
ся модель ИТ-инфраструктуры,  
которая станет ресурсом процес-
сов предоставления электрон-
ного образования. Рассмотрим 
более подробно основные про-
цессы предоставления электрон-
ных образовательных услуг.

Мониторинг
Процесс анализа потребностей 

рынка труда с целью выявить 
наиболее востребованные ка-
тегории специалистов,  уровень  
образования, специальность и 
узкую специализацию, а также 
наличие систем подготовки и 
переподготовки кадров для дан-
ных  категорий специалистов. В 
рамках мониторинга необходимо 
также оценить возможность до-
ставки образовательного контен-
та в центры удаленного обучения 
современными средствами теле-
коммуникаций. В состав необхо-
димой ИТ-инфраструктуры для 
данного процесса входят базо-
вые компоненты аппаратного 
(компьютеры, серверы, каналы 
связи) и программного обеспече-
ния (базы данных, программное 
обеспечение для мониторинга  
и др.).

Подготовка методического 
материала

Процесс разработки учебно-
методических комплексов, сце-
нариев онлайн-дисциплин и  ме-
тодов оценки освоения учебного 
материала слушателями. В до-
полнение к базовым составляю-
щим ИТ-инфраструктура должна 
включать методический центр 
подготовки курсов (МЦПК),  пре-
доставляющий возможности раз-
работки учебно-методических 
материалов в заданном электрон-
ном формате. 

Разработка курсов
Процесс создания учебного 

контента, в том числе  видеомате-

риалов, домашних заданий, лабо-
раторных работ, тестов. Для под-
готовки видеоматериалов должен 
быть организован телевизионный 
технический центр (ТТЦ), ос-
нащенный оборудованием для 
съемки, монтажа и  интернет-ве-
щания для проведения занятия в 
режиме OnLine. Процесс предпо-
лагает также решение задач хра-
нения разработанных курсов  и 
доставки контента до слушателя. 
Реализация процесса, помимо 
МЦПК и ТТЦ с соответствующей 
инфраструктурой, требует таких 
дополнительных ресурсов, как 
система разработки учебного 
контента, более известная как 
LCMS. В ее основе лежит концеп-
ция предоставления содержания 
обучения как совокупности мно-
гократно используемых учебных 
объектов с определенным кон-
текстом использования для раз-
личных категорий слушателей. 
Как правило, LCMS включает ряд 
компонентов, основными из кото-
рых являются:

– Хранилище (база данных) 
учебных объектов, снабженных 
метаданными;

– Приложение для создания и 
размещения в хранилище учеб-
ных объектов и самих курсов;

– Приложение для доставки 
контента, поддержки пользова-
тельских страниц и обратной свя-
зи с разработчиком курса; 

– Приложение для администри-
рования.

Проведение и поддержка об-
учения

Данный процесс, как прави-

ло, проводится в центре уда-
ленного обучения. Для его ре-
ализации ИТ-инфраструктура 
должна включать систему управ-
ления учебным процессом, из-
вестную как LMS. Это платформа 
для планирования, проведения и 
управления всеми учебными ме-
роприятиями, включая админи-
стрирование, ведение электрон-
ных журналов, документов и т. п. 
Основное назначение LMS – не-
прерывная поддержка учебных 
курсов, учебное ассистирование 
(решение проблем слушателей, 
возникающих при дистанционном 
обучении) и прокторинг (прохож-
дение контрольных заданий в ре-
жиме идентификации личности). 
Однако LMS является дистанци-
онной технологией поддержки 
только части цикла обучения, а 
именно изучения теоретического 
материала и  выполнения тестов, 
что явно недостаточно для полно-
ценного образования в  области 
информационно-коммуникаци-
онных технологий (ИКТ). Основ-
ная цель обучения специалистов 
в области ИКТ – приобретение 
базовых навыков работы с из-
учаемыми объектами (языками 
программирования, операцион-
ными системами, базами данных, 
информационными системами, 
системами защиты информации, 
элементами корпоративных се-
тей и т. п.). Выполнение практи-
ческих заданий, работа с изуча-
емыми объектами (без навыков 
работы с изучаемыми объектами 
– нет специалиста), как правило, 
требует присутствия обучаемого 

Рисунок 1. Процесс создания и совершенствования ИТ-инфраструктуры
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в дисплейных классах обучаю-
щей организации и сопряжено 
со значительным количеством 
трудностей по созданию и со-
провождению таких практикумов. 
Однако с развитием систем вир-
туализации ситуация с практику-
мами стала меняться. Уже сейчас 
можно создавать блоки практи-
ческих заданий (виртуальные 
практикумы), доступные в режи-
ме дистанционного обучения [5]. 
Системы управления виртуали-
зацией позволяют предоставить 
пользователю личную виртуаль-
ную среду, в которой функцио-
нирует реальный изучаемый объ-
ект. Доступ к такой виртуальной 
среде возможен с компьютеров 
в дисплейных классах учебных 
заведений, домашних ПК, с со-
временных мобильных устройств. 
Современные средства вычисли-
тельной техники позволяют соз-
дать в структуре электронного 
университета вычислительный 
кластер для создания и эксплуа-
тации учебных виртуальных сред 
под управлением систем виртуа-
лизации или систем, поддержива-
ющих облачные технологии. При 
создании целостной платформы 
для изучения дисциплин области 
ИКТ необходимо связать систему 
управления обучением с систе-
мой управления виртуализацией. 
Интегрирующий компонент дол-
жен предоставить пользовате-
лю возможность подключаться 
к индивидуальным виртуальным 
средам для выполнения практи-
ческих заданий в пределах сеан-
сов работы в системе управления 
обучением и дать ему возможно-
сти управления своими средами 
на функциональном (понятийном) 
уровне, не требующем знания 
особенностей тех или иных си-
стем управления виртуализаци-
ей.

Моделирование про-
цессов поддержки ИТ-
инфраструктуры

Описание бизнес-процессов 
электронного университета соз-
дает основу для процесса форми-
рования его ИТ-инфраструктуры, 
который можно представить в 
виде замкнутого цикла Деминга  
(рисунок 1).

Цикл может быть построен для 
каждого компонента или струк-
турной единицы в отдельности. 
Планирование осуществляется 
на основе требований, возника-
ющих при организации электрон-
ного обучения. В ходе анализа 
созданной ИТ-инфраструктуры 
выявляются несоответствия ко- 
мпонентов и связей предъявля-
емым требованиям. Базой тако-
го анализа являются  журналы 
регистрации инцидентов и про-
блем, формируемых службой 
поддержки. Далее разрабаты-
ваются корректирующие ме-
роприятия, направленные на 
решение проблем и предотвра-
щение дальнейших инцидентов. 
Корректирующие воздействия 
включаются в новые планы, цели 
и стратегии, направленные на 
улучшение ИТ-инфраструктуры. 
Таким образом, процессный 
подход к моделированию, по-
зволяет выделить общие эле-

менты ИТ-инфраструктуры для 
каждого описанного процесса 
предоставления услуг электрон-
ного образования и внедрить в 
электронный университет систе-
му менеджмента качества.

Современной тенденцией в 
управлении ИТ-службами явля-
ется использование так называ-
емых «лучших практик», идею 
которых можно сформулиро-
вать следующим образом: «луч-
шая практика – это следование 
лучшим практикам». При этом 
«лучшие практики» закрепляют-
ся в постоянно обновляющихся 
международных стандартах и ре-
комендациях (ISO 20000, COBIT, 
ITIL/ITSM, CMM и др.), развитие 
которых сопровождается одно-
временно доработкой методик 
объективной оценки соответ-
ствия организаций их требовани-
ям [6].

В таблице 1 приведена ор-
ганизационная структура ИТ-

Подразделение Основные цели

Управление отношениями с 
потребителями

Анализ потребностей пользователей ИТ-услуг и 
реализация «обратной связи»

Управление бюджетированием Расчет и планирование затрат на предоставляемые  
ИТ-услуги

Управление уровнями 
обслуживания

Разграничение и согласование профилей пользо-
вателей, администрирование учетных записей

Управление мощностями Контроль соответствия мощности ИТ-средств 
текущим и перспективным требованиям

Управление доступностью и 
непрерывностью 
предоставления услуг

Гарантирование согласованных уровней 
доступности и бесперебойности предоставления 
ИТ-услуг

Управление релизами Планирование и осуществление внедрения нового 
или модернизированного ПО и оборудования

Управление изменениями Оценка, согласование и осуществление изменений 
в соответствии с утвержденными методами и 
процедурами

Управление конфигурациями Контроль компонентов услуг и инфраструктуры, 
поддержка целостности и актуальности информа-
ции о текущей конфигурации 
программно-аппаратных средств

Управление информационной 
безопасностью

Контроль выполнения принятых политик безопас-
ности, обеспечение достоверности предоставляе-
мой информации руководству и пользователям

Управление инцидентами Оперативное восстановление нормального 
функционирования ИТ-услуги, минимизация 
негативного влияния инцидентов

Управление проблемами Анализ причин возникновения инцидентов и 
разработка превентивных мер для их появления

Управление отчетностью Составление достоверной информации по 
представляемым услугам

Диспетчерская служба Предоставление «единой точки контакта» для 
технической поддержки и обслуживания 
пользователей

Таблица 1. Организационная структура ИТ-подразделений электронного 
университета
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подразделений электронного 
университета, позволяющая ре-
ализовать 10 базовых процес-
сов, описанных в ITSM и ITIL. Их 
внедрение в ИТ-инфраструктуру 
организации создаст основу для 
формирования эффективной и 
согласованной системы управ-
ления ИТ-услугами электронного 
университета и благоприятные 
условия для непрерывного повы-
шения качества предоставляе-
мых электронных образователь-
ных сервисов.

Для моделирования биз-
нес-процессов отдельных ИТ-
подразделений электронно-
го университета, была также 
использована нотация IDEF0. На 
данном шаге были определены 
дополнительные компоненты ИТ-
инфраструктуры электронного 
университета, необходимость 
которых была неочевидна на пре-
дыдущих этапах моделирования 

деятельности образовательной 
организации, и разработана типо-
вая структура системы комплекс-
ного управления электронными 
образовательными сервисами, 
услугами и службами (рисунок 2). 
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Рисунок 2. Типовая система управления ИТ-инфраструктурой
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