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Аннотация. В статье представлены метрики для управ-

ления ИТ-услугами в сервисно-ориентированной архитекту-

ре информационной системы. Когнитивное управление эф-

фективностью ИТ-услуги рассматривается на множестве 

метрик управления ИКТ-инфраструктурой, метрик управ-

ления информационной системой, метрик управления ИТ-

сервисами. Рассматриваются необходимые компоненты 

формирования аналитической платформы когнитивного 

управления ИТ-услугами в условиях EIM для SAP BI (Busi-

ness Objects- Business Intelligent) . Представлена модель ко-

гнитивного управления ИТ-услугами с использованием 

ключевых показателей эффективности (KPI) управления 

метриками ИТ-услуг. 
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I. ВВЕДЕНИЕ 

Проблемы перестройки работы ИТ-подразделений за-
ключаются в недостаточно полном или неопределенном 
представлении о ключевых показателях эффективности 
предоставления ИТ-услуг. Описание метрик ИТ-услуг в 
методологии ITSM с использованием библиотек ITIL и 
регламентов SLA позволяет организовывать когнитивное 
управление ИТ-услугами. Под когнитивным управлением 
ИТ-услугами понимается управление интегральным пока-
зателем эффективности в условиях возможных изменений 
ключевых показателей эффективности (KPI) управления. 
Когнитивное управление ИТ-услугами обеспечивается 
аналитическими платформами как средствами интеграции 
различных информационных ресурсов и веб-сервисов. 
Наиболее успешными средами аналитических платформ 
заслуженно считают решения SAP BI. 

II. КОМПОНЕНТЫ ФОРМИРОВАНИЯ АНАЛИТИЧЕСКОЙ 

ПЛАТФОРМЫ КОГНИТИВНОГО УПРАВЛЕНИЯ ИТ-УСЛУГАМИ  

Понятие ИТ-сервиса (услуги) включает в себя услуги 
по сбору, обработке, хранению, представлению и передаче 
информации, сопровождению технических средств, обес-
печиваемые автоматизированными системами и ИТ-
инфраструктурой в интересах и в соответствии с потреб-
ностями функциональных подразделений и клиентов ком-
пании [1]. В [1] также приведена классификация ИТ-
сервисов: сервисы данных; прикладные сервисы; про-
граммное обеспечение промежуточного слоя (middleware); 

вычислительная инфраструктура; сетевые сервисы; серви-
сы безопасности. 

На рисунке [2, 3] представлены необходимые компо-
ненты для организации когнитивного управления ИТ-
услугами. Аналитическая платформа является интеграто-
ром различных информационных ресурсов и веб-сервисов 
SAP. Модуль интеграции и управления информацией (EIM 
– Enterprise Information Management) осуществляет инте-
грацию информационных ресурсов, веб-сервисов в техни-
ко-технологическую платформу [2, 3]. 

 
Рис. 1. Решения EIM в SAP BI  

На рисунке обозначены: бизнес-приложения (Business 
Applications) реализуются с использованием средств биз-
нес-аналитики (Business Intelligence), управления эффек-
тивностью бизнеса (Performance Management), автоматиза-
ции материальных ресурсов, системы управления отноше-
ниями с потребителями, клиентами (Customer Relationship 
Management, CRM), системы управления цепочками по-
ставщиков (Supply-chain Management, SCM), обеспечение 
синхронизации в управлении данными (Data Migration 
Synhronization); EIM-модуль реализует интеграцию данных 
(Data Integration, Data Federation) с возможностью кон-
троля качества данных (Data Quality), управлением мета-
данными (Metadata Management), анализом текстов (Text 
Analizer), Master Data Management; возможностью работы 
как со структурированными данными (Structured Data) с 
использованием OLAP-технологий, баз данных (DW – Data 
Warehousing), RDBMS – данными в ERP, так и с неструк-
турированными данными (Unsrtuctured Data) с использова-
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нием данных, передаваемых электронной почтой (email), 
мобильным телефоном, Интернет-ресурсов (Web, Docs, 
Notes). 

Решения EIM обеспечивают интеграцию данных из 
различных источников, графическую среду разработки, 
организацию виртуального хранилища данных, перевод 
сложных структур взаимодействия данных на понятные 
пользователю бизнес-термины. Таким образом, примене-
ние инструментов Business Objects для решений SAP реа-
лизует для управленческого персонала «единую версию 
правды», т.е. возможность работы с территориально-
распределенными хранилищами данных в онлайн режиме. 

III. МЕТРИКИ ДЛЯ УПРАВЛЕНИЯ ИТ-УСЛУГАМИ И КЛЮЧЕВЫЕ 

ПОКАЗАТЕЛИ ЭФФЕКТИВНОСТИ 

Наиболее известная часть ITIL – десять базовых про-
цессов, обеспечивающих поддержку и предоставление ИТ-
услуг – IT Service Management или ITSM [4]: 

 )(1 ty  – процесс управления инцидентами; 

 )(2 ty  – процесс управления проблемами; 

 )(3 ty  – процесс управления конфигурациями; 

 )(4 ty  – процесс управления изменениями; 

 )(5 ty  – процесс управления релизами; 

 )(6 ty  –  процесс управления уровнем услуг; 

 )(7 ty  – процесс управления мощностями (ёмко-

стью); 

 )(8 ty  – процесс управления доступностью; 

 )(9 ty  – процесс управления непрерывностью; 

 )(10 ty  – процесс управления финансами. 

В свою очередь, метрики процессов управления ИТ-
услугами разделяются на метрики для операционных, так-
тических и стратегических процессов управления ИТ-
услугами [1]. Так, для операционных процессов управле-
ния выделяются метрики управление инцидентами, метри-
ки службы Servise Desk, метрики управления конфигура-
циями, метрики управления изменениями, метрики управ-
ления приложениями, метрики управления операциями. 
Для тактических процессов используются метрики: управ-
ления уровнем обслуживания; управления проблемами; 
управления финансами для ИТ-услуг; управления мощно-
стями; управление непрерывностью предоставления услуг. 
Для процессов стратегического управления используются 
метрики оценки перспектив развития бизнеса; программы 
постоянного улучшения качества обслуживания SIP; 
управления рискам. 

Ключевые показатели эффективности управления мет-
риками ИТ-услуг формируются для каждого из процессов 
предоставления ИТ-услуг. На базе множества ключевых 
показателей эффективности управления процессами фор-

мируем интегральный показатель эффективности управле-
ния ИТ-услугами для всех процессов. Обеспечение непре-
рывного мониторинга метрик ИТ-услуг осуществляется 
решениями EIM в SAP BI. Инструментальные средства 
решения EIM в SAP BI – графические среды отображения 
динамично меняющихся KPI процессов предоставления 
ИТ-услуг. 

Сформируем для каждого процесса управления ИТ-
услугами интегральный показатель эффективности. 

Так, метриками для управления инцидентами, напри-
мер, являются [5]: 

 процент инцидентов, решенных на первой линии 
поддержки; 

 средняя продолжительность обработки инцидента 
до момента эскалации; 

 процент инцидентов, некорректно назначенных на 
сотрудников службы поддержки; 

 процент инцидентов, решенных в течение заданно-
го времени согласно приоритету; 

 среднее время ответа второго уровня поддержки; 

 среднее время решения инцидента; 

 процент переназначенных инцидентов; 

 процент неправильно классифицированных инци-
дентов; 

 степень удовлетворенности клиентов. 

Обозначим интегральный показатель метрики для 

управления инцидентами как 1KPI . 

Аналогично, метриками службы Service Disk являют-
ся [5]: 

 число звонков без эскалации на одного специали-
ста; 

 процент заявок, закрытых с первого раза; 

 число звонков «не по адресу»; 

 степень удовлетворенности клиентов; 

 среднее время ожидания ответа на звонок; 

 средняя продолжительность попытки дозвониться 
до клиента; 

 процент обращений через веб; 

 процент инцидентов, поступивших от процесса 
управления событиями. 

Обозначим интегральный показатель метрики для 

управления службами Service Disk как 2KPI . 

Интегральный показатель эффективности управления 

конфигурациями обозначим как 3KPI , интегральный по-

казатель эффективности управления изменениями обозна-
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чим как
4KPI , интегральный показатель эффективности 

управления инфокоммуникационной структурой обозна-

чим как rastrITKPI inf . Интегральный показатель эффек-

тивности для управления уровнем сервиса обозначим как 

5KPI , интегральный показатель эффективности управле-

ния проблемами обозначим как 6KPI . Аналогично, обо-

значим интегральные показатели эффективности управле-

ния финансами для ИТ-услуг как 7KPI , для управления 

мощностями как 8KPI , для управления непрерывностью 

предоставления ИТ-услуг (ITSC – IT Service Continuity) как 

9
KPI , для управления доступностью как 10KPI , для 

управления безопасностью как 11KPI , для бизнес-

планирования как 
12KPI , для постоянно действующей 

программы по улучшению услуг как 13KPI , для управле-

ния рисками как 14KPI ,для управления документацией как

15KPI , управления программами и проектами как 16KPI . 

В свою очередь, ключевые показатели эффективности 
для управления ИКТ-инфраструктурой представим в виде 

,...,.

,inf





BIKMDW

technplatfrastrIT

KPIKPIKPI

KPIKPI 
, 

где technplatfKPI  – ключевые показатели эффективности 

управления технологической платформой информацион-

ной системы; DWKPI  – ключевые показатели эффектив-

ности хранилища данных; KMKPI  – ключевые показатели 

эффективности управления знаниями; BIKPI  – ключевые 

показатели эффективности инструментальных средств ин-
теллектуального анализа данных и т.д.  

Интегральный показатель эффективности управления 
всеми ИТ-услугами одновременно можно представить в 
виде высказывания – ядра продукционной модели пред-
ставления знаний, которое сопоставляется с управленче-

ским контентом SEM  по принятию решений об эффек-

тивности когнитивного управления ИТ-услугой 

SEMKPIKPIKPIKPI rastrIT  inf1621 ...  

Управленческий контент SEM когнитивного управле-

ния ИТ-услугами можно реализовать с использованием 

различных программных инструментов аналитической 
платформы корпоративной информационной системы. В 
качестве показателей для мониторинга различных KPI 
можно использовать проценты от целевых значений. 

Формализация решения EIM по эффективности управ-
ления ИТ-услугой позволяет формировать ядро продукци-
онной модели в случае четкого и нечеткого представления 
элементов ядра. 

IV. ЗАКЛЮЧЕНИЕ 

При формировании управленческого решения об эф-
фективности управления ИТ-услугами необходимо одно-
временно отслеживать изменения ключевых показателей 
эффективности. Источниками информации о формирова-
нии ключевых показателей эффективности управления ИТ-
услугами являются метрики базовых процессов предостав-
лении ИТ-услуг ITSM. 

Когнитивность управления ИТ-услугами обеспечивает-
ся программным и алгоритмическим обеспечением техно-
логий BI аналитических платформ корпоративных инфор-
мационных систем. Такими инструментами интеграции 
информационных ресурсов и веб-сервисов являются реше-
ния EIM. 

Предлагается представлять интегральный показатель 
эффективности управления всеми ИТ-услугами одновре-
менно в виде продукционной модели представления зна-
ний. Ядром продукционной модели представления знаний 
об эффективности управления ИТ-услугой является выска-
зывание, объединяющее ключевые показатели управления 
ИТ-услугами для процессов оперативного, тактического и 
стратегического управления ИТ-услугами. Ядро продук-
ционной модели в определенный момент времени сопо-

ставляется с управленческим контентом SEM  по приня-

тию решений об эффективности когнитивного управления 
ИТ-услугой. Представленное решение EIM может быть 
представлено как в четком, так и в нечетком виде. Проце-
дуры поддержки и принятия решений об эффективности 
управления ИТ-услугой на базе предложенного подхода 
могут быть интегрированы в решения EIM. 
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