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ITIL 

   

ITIL (произносится как <айти?л>, англ. IT Infrastructure Library - библиотека инфраструктуры информационных 

технологий) - библиотека, описывающая лучшие из применяемых на практике способов организации работы 

подразделений или компаний, занимающихся предоставлением услуг в области информационных технологий. 

В семи томах библиотеки описан весь набор процессов, необходимых для того, чтобы обеспечить постоянное 

высокое качество ИТ-сервисов и повысить степень удовлетворенности пользователей. 

Использованный в библиотеке процессный подход полностью соответствует стандартам серии ISO 9000 (ГОСТ 

Р ИСО 9000). Процессный подход акцентирует внимание предприятия на достижении поставленных целей, 

анализе ключевых показателей <эффективности> (KPI), а также на ресурсах, затраченных на достижение этих 

целей. 
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История 

 

Библиотека ITIL появилась около 20 лет назад[уточнить] по заказу британского правительства. В настоящее 

время она издается британским правительственным агентством Office of Government Commerce и не является 

собственностью ни одной коммерческой компании (формально библиотека принадлежит королевскому дому 

Англии, в частности - нынешней королеве). 

 

В 2006 OGC подписало контракт с компанией APM Group о том, что та станет их коммерческим партнёром по 

ITIL-сертификации.[1] 

 

В настоящее время на основе ITIL разработан британский стандарт BSI 15 000, который практически без 

изменений перешёл в категорию международного стандарта под именем ISO 20000. На базе рекомендаций 

ITIL реализован ряд программных средств автоматизации работы служб технической поддержки ИТ. 

 

Структура ITIL 

 

Вторая редакция ITIL включает в себя семь книг: 

Поддержка услуг (англ. Service Support) 

Предоставление услуг (англ. Service Delivery) 

Планирование внедрения управления услугами (англ. Planning to Implement Service Management) 

Управление приложениями (англ. Application Management) 

Управление инфраструктурой информационно-коммуникационных технологий (англ. ICT Infrastructure 

Management) 

Управление безопасностью (англ. Security Management) 

Бизнес-перспектива (англ. The Business Perspective) 



 

а также <дополнительную> книгу - <Управление конфигурациями ПО> (англ. Software Asset Management). 

 

Третья редакция ITIL (ITIL v.3) была выпущена в мае 2007. В ней полностью переработаны и по-новому 

организованы разделы, чтобы поддержать новый подход <формата жизненного цикла услуг>. ITIL v.3 

содержит уже только пять книг и состоит из: 

Стратегия услуг (англ. Service Strategy) 

Проектирование услуг (англ. Service Design) 

Преобразование услуг (англ. Service Transition) 

Эксплуатация услуг (англ. Service Operation) 

Постоянное улучшение услуг (англ. Continual Service Improvement) 

 

 

 ITIL представляет собой набор документов применяемых для практического внедрения подходов IT Service 

Management (ITSM). 

 

Наиболее известными являются десять базовых процессов, обеспечивающих поддержку и предоставление ИТ 

сервисов, которые описаны в IT Service Management (ITSM): 

 

Процесс управления инцидентами 

Процесс управления проблемами 

Процесс управления конфигурациями 

Процесс управления изменениями 

Процесс управления релизами 

Процесс управления уровнем услуг 

Процесс управления мощностями (ёмкостью) 

Процесс управления доступностью 

Процесс управления непрерывностью 

Процесс управления финансами 

 

В структуре процессов ITIL и ITSM важную роль играет служба поддержки пользователей - Service Desk. 
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ISO 20000 

   

ISO 20000 - международный стандарт для управления и обслуживания IT сервисов. Данный стандарт был 

создан в 2005 году и заменил более ранний стандарт ISO 15000, который был создан Британским институтом 

стандартов. 

 

ISO 20000-1 представляет собой подробное описание требований к системе менеджмента ИТ сервисов и 

ответственность за инициирование, выполнение и поддержку в организациях. Эта часть состоит из 10 

разделов, 13 процессов, собранных в пять ключевых групп: 

 

1.Процессы предоставления сервисов (Service delivery process): в группу входят управление уровнем сервисов, 

управление непрерывностью и доступностью, управление мощностями, отчётность по предоставлению 

сервисов, управление информационной безопасностью, бюджетирование и учёт затрат. 

2.Процессы управления взаимодействием (Relationship processes): эта область включает в себя управление 

взаимодействием с бизнесом, управление поставщиками. 

3.Процессы разрешения (Resolution processes): разработчики стандарта фокусируются на инцидентах, которые 

удалось предотвратить или успешно разрешить - управление проблемами, управление инцидентами. 

4.Процессы контроля (Control processes): в данном разделе рассматриваются процессы управления 

изменениями и конфигурациями. 

5.Процессы управления релизами (Release process): речь идёт о выработке новых и коррекции уже имеющихся 

решений. 

 

ISO 20000 <Information technology - Service management. Part 2: Code of Practice> - это практические 

рекомендации по процессам, требования к которым сформулированы в первой части. Является руководством 

для аудиторов и компаний, намеренных пройти сертификацию. Содержит 10 разделов. 

 

В 2010 году был утверждён российский ГОСТ Р ИСО/МЭК 20000 <Информационная технология. Менеджмент 

услуг>, также в двух частях. С одной стороны отечественный ГОСТ разработан методом аутентичного перевода 

оригинального текста ISO 20000, то есть с точки зрения <буквы закона> эти стандарты одинаковы и 

равноценны. С другой - они совершенно разные с позиции <правоприменительной практики>, поскольку 

сертификация на соответствие ГОСТ Р ИСО/МЭК 20000 выполняется организациями, не имеющими никакого 

отношения к структуре регистраторов ISO, что в очередной раз заставляет задуматься о ценности способа, 

который был выбран для <интеграции> отечественной нормативной базы с международной. 

 

И, наконец, в 2011 году стандарт ISO 20000 получил обновление - вышла новая редакция ISO/IEC 20000:2011. 

Что изменилось: мнение авторов стандарта 

 

Прежде всего необходимо отметить, что в разделе <Введение> версии 2011 года присутствует краткий список 

изменений (what's new). Он включает в себя следующие пункты: 

 

более тесное <выравнивание> (alignment) со стандартом ISO 9001; более тесное <выравнивание> со 

стандартом ISO 27001; изменения в терминологии для отражения специфики интернационального 

применения; добавление большого количества новых определений терминов, изменение некоторых ранее 

существовавших и удаление двух определений; объединение разделов 3 и 4 версии ISO/IEC 20000-1:2005, 

чтобы собрать все общие требования к системе управления ИТ-слугами в одном разделе стандарта; 

разъяснения к требованиям надзора (governance) над процессами, которые выполняются третьими сторонами, 

вовлечёнными в предоставление или потребление ИТ-услуг; разъяснения по определению границ 

сертификации (области охвата сертифицируемой системы управления ИТ-услугами); разъяснения применения 

методологии (methodology) PDCA к системе управления ИТ-услугами и, в частности, к процессам и к ИТ-

услугам; появление новых требований к проектированию и внедрению (design and transition) новых и 

изменённых ИТ-услуг. Могу подтвердить - все перечисленные пункты действительно описывают изменения в 

стандарте. Обратное, однако, не верно - не все изменения представлены в данном списке. 



ITSM 

   

ITSM (IT Service Management, управление ИТ-услугами) - подход к управлению и организации ИТ-услуг, 

направленный на удовлетворение потребностей бизнеса. Управление ИТ-услугами реализуется поставщиками 

ИТ-услуг путём использования оптимального сочетания людей, процессов и информационных технологий[1]. 

Для содействия реализации подхода к управлению ИТ-услугами используется серия документов ITIL[2]. 

 

В отличие от более традиционного технологического подхода, ITSM рекомендует сосредоточиться на клиенте 

и его потребностях, на услугах, предоставляемых пользователю информационными технологиями, а не на 

самих технологиях. При этом процессная организация предоставления услуг и наличие заранее оговоренных в 

соглашениях об уровне услуг параметров эффективности (KPI) позволяет ИТ-отделам предоставлять 

качественные услуги, измерять и улучшать их качество. 

 

Важным моментом при изложении принципов ITSM является системность. При изложении каждого составного 

элемента ITSM (управление инцидентами, управление конфигурациями, управление безопасностью и т. д.) в 

обязательном порядке прослеживается его взаимосвязь и координация с остальными элементами (службами, 

процессами) и при этом даются необходимые практические рекомендации. 

 

ITIL не является конкретным алгоритмом или руководством к действию, но она описывает передовой опыт 

(good practices) и предлагает рекомендации по организации процессного подхода и управления качеством 

предоставления услуг. Это позволяет оторваться от особенностей данного конкретного предприятия в данной 

конкретной отрасли. Вместе с тем, несмотря на определённую абстрактность, ITIL всячески нацелено на 

практическое использование. В каждом разделе библиотеки приводятся ключевые факторы успеха внедрения 

того или иного процесса, практические рекомендации при этом превалируют над чисто теоретическими 

рассуждениями. 
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Содержание 

 

В настоящее время существует несколько версий библиотеки ITIL, ITIL версии 2 состоит из двух книг: 

<Предоставление услуг> (<Service Delivery>) и <Поддержка услуг> (<Service Support>); ITIL версии 3 состоит из 

пяти книг: Service Strategy, Service Design, Service Transition, Service Operation, Continual Service Improvement. 

 

Основные концепты 

 

Структурирование субъекта рынка 

 

Структурирование субъекта рынка (СР) в части ИТ должно производится по одной из моделей: 

инсорсинг - использование внутренних специализированных ИТ-подразделений для оказания ИТ-услуг; 

аутсорсинг - передача ИТ-функций на исполнение во внешнюю по отношению к субъекта рынка 

специализированную Сервисную Организацию; 

смешанная модель (ряд сервисов предоставляется сервисным подразделением субъекта рынка (инсорсинг), 

другие сервисы предоставляются внешней сервисной организацией (аутсорсинг). 

 



В организации должна быть структура, являющаяся поставщиком услуг IT и одновременно заказчиком для 

внешних поставщиков IT-услуг (<служба заказчика>). ITSM декларирует её функции и обязанности. 

 

Неотъемлемой частью процессной организации по ITSM является Service Desk - подразделение (в 

терминологии ITIL <функция>), обеспечивающее единую и единственную точку входа для всех запросов 

конечных пользователей и унифицированную процедуру обработки запросов. Зачастую внедрение 

процессного подхода к предоставлению услуг начинается именно с внедрения Service Desk. 

 

ITSM также определяет множество понятий и задаёт задачи отделов в структуре управления IT (управление 

рисками, управление безопасностью, управление финансами и так далее). 

 

Внедрение управления услугами 

 

Вопросам организации внедрения ITSM посвящена отдельная книга ITIL <Планирование внедрения 

управления услугами> (<Planning to Implement Service Management>). 



Cobit 

 

CobiT (сокращение от Control Objectives for Information and Related Technology (<Задачи информационных и 

смежных технологий>) - представляет собой пакет открытых документов, около 40 международных и 

национальных стандартов и руководств в области управления IT, аудита и IT-безопасности. Создатели 

стандарта провели анализ и оценку и объединили лучшее из международных технических стандартов, 

стандартов управления качеством, аудиторской деятельности, а также из практических требований и опыта - 

всё то, что так или иначе имело отношение к целям управления. 

 

Задача CobiT заключается в ликвидации разрыва между руководством компании с их видением бизнес-целей 

и IT-департаментом, осуществляющим поддержку информационной инфраструктуры, которая должна 

способствовать достижению этих целей. 

 

Нередко руководство компании в силу объективных причин не понимает IT-специалистов. По представлению 

руководства, сотрудники IT-подразделения разговаривают на каком-то птичьем языке. Те, в свою очередь, не 

понимают бизнес-терминов, на основании которых строятся распоряжения руководства. Это всё приводит к 

росту издержек, выполнению лишней работы, что, конечно же, сказывается на эффективности деятельности 

компании. 

 

CobiT, благодаря единой терминологии, служит своеобразной платформой-буфером для конструктивного 

диалога между всеми участниками бизнеса: 

топ-менеджерами; 

руководителями среднего звена (IT-директором, начальниками отделов); 

непосредственными исполнителями (инженерами, программистами и т. д.); 

аудиторами. 

 

В CobiT детально описаны цели и принципы управления, объекты управления, чётко определены все IT-

процессы (задачи), протекающие в компании, и требования к ним, описан возможный инструментарий 

(практики) для их реализации. В описании IT-процессов также приведены практические рекомендации по 

управлению IT-безопасностью. 

 

Кроме того, CobiT вводит целый ряд показателей (метрик) для оценки эффективности реализации системы 

управления IT, которые часто используются аудиторами IT-систем. В их число входят показатели качества и 

стоимости обработки информации, характеристики её доставки получателю, показатели, относящиеся к 

субъективным аспектам обработки информации (например стиль, удобство интерфейсов). Оцениваются 

показатели, описывающие соответствие компьютерной IT-системы принятым стандартам и требованиям, 

достоверность обрабатываемой в системе информации, её действенность, общепринятые показатели 

информационной безопасности - конфиденциальность, целостность и доступность обрабатываемой в системе 

информации. 

 

Управление IT по CobiT можно представить в следующем ступенчатом виде (по порядку реализации): 

Стратегии (выстраивание IT-процесса по бизнес-целям, постановка задачи, цели и создание концепции IT-

процесса; ответственные: руководство бизнес-подразделений). 

Политики (методы достижения целей в рамках стратегий, например: <длина пароля регламентируется>; 

ответственные: руководство IT-подразделений). 

Стандарты (метрики для политик-методов, например: <длина пароля должна составлять не менее 8 

символов>; ответственные: руководство IT-подразделений). 

Процедуры (регламенты работ для применения политик-методов с использованием стандартов-метрик, 

рабочие инструкции для исполнителей; ответственные: руководство IT-подразделений). 

 

Стандарт отвечает всем потребностям практики, сохраняя независимость от конкретных производителей, 

технологий и платформ. При разработке стандарта была заложена возможность использования его как для 

проведения аудита IT-системы компании, так и для проектирования IT-системы. В первом случае CobiT 



позволяет определить степень соответствия исследуемой системы лучшим образцам, а во втором - 

спроектировать систему, почти идеальную по своим характеристикам. 

 

Cobit 4.1 на русском (полная версия) скачать[PDF]  

 

[ Скачать с сервера (9.23Mb) ]  18.08.2009, 23:12  

 

Методология управления, контроля и аудита информационных систем разработана Международной 

ассоциацией аудита и контроля за информационными системами (ISACA) и позволяет: 

 

- Построить работу ИТ-службы на процессной основе; 

- Организовать мониторинг работы ИТ-службы, привязанный к целям и задачам бизнеса; 

- Осуществить сравнение уровня развития ИТ с другими предприятиями отрасли. 

 

Основной принцип CobIT: 

 

Для того чтобы организация обеспечила себя информацией, необходимой для достижения ее целей, она 

должна: 

 

- Инвестировать и управлять ИТ-ресурсами (приложениями, информацией, инфраструктурой, людьми), 

- Посредством структурированного комплекса процессов, 

- Которые обеспечивают сервисы для предоставления информации. 

 

Чтобы удовлетворять бизнес-целям информация должна соответствовать определенным контрольным 

критериям, которыми CobIT определяет требования бизнеса к информации: 

 

1. Полезность 

2. Эффективность 

3. Конфиденциальность 

4. Целостность 

5. Доступность 

6. Соответствие требованиям 

7. Достоверность 

 

Стандарт делит всю деятельность ИТ на 4 домена (группы или сферы деятельности), которые включают 34 

процесса. При этом, каждый процесс привязан к ИТ-цели, а каждая ИТ-цель привязана к одной из целей, 

которые ставит перед собой бизнес. 

 

Для каждого процесса определены: 

 

1. Ключевые индикаторы достижения цели (KGI) - метрики, которые показывают руководству, достигнуты ли 

цели бизнеса с помощью ИТ-процесса, и в какой степени. 

2. Ключевые показатели эффективности (KPI) - метрики, которые показывают, насколько хорошо работает ИТ-

процесс. 

3. Степень зрелости процесса - определяется по шкале от 0 до 5 (5 - высшая оценка, когда процессы 

усовершенствованы до уровня передовой практики). 

 

Стандарт представляет виды деятельности в сфере ИТ в виде типовой модели процессов, состоящей из 4 

доменов (групп): 

 

1. Планирование и организация (Plan and Organize - PO) Охватывает стратегию, тактику и направление 

деятельности ИТ для достижения бизнес-целей. Отвечает на следующие вопросы управления: 

 

- Согласованы ли ИТ-стратегия и корпоративная стратегия? 



- Оптимально ил используются ресурсы компании? 

- Понимают ли сотрудники цели ИТ? 

- Осуществляется ли управление ИТ-рисками? 

- Удовлетворяет ли качество систем ИТ-потребностям? 

 

2. Приобретение и внедрение (Acquire and Implement - AI) Для воплощения ИТ-стратегии в бизнес-процесс 

должны быть интегрированы разработанные или приобретенные ИТ-решения. Отвечает на следующие 

вопросы: 

 

- Предлагают ли новые проекты решения, отвечающие потребностям бизнеса? 

- Выполняются ли новые проекты в срок и в рамках бюджета? 

- Будут ли новые системы после внедрения работать должным образом? 

- Удастся ли внедрить изменения без сбое в текущих бизнес операциях? 

 

3. Эксплуатация и сопровождение (Deliver and Support - DS)Домен связан с вопросами текущего представления 

услуг и включает предоставление услуг, обеспечение безопасности и непрерывности сервисов, поддержку 

пользователей, управление данными. Рассматривает следующие вопросы: 

 

- Предоставляется ли ИТ услуги в соответствии с приоритетами бизнеса? 

- Оптимизированы ли затраты на ИТ? 

- Способен ли ИТ-персонал использовать ИТ-системы эффективно и безопасно? 

- Обеспечивается ли в рамках ИБ должный уровень конфиденциальности, целостности и доступности? 

 

4. Мониторинг и оценка (Monitor and Evaluate - ME) Все ИТ-процессы должны регулярно оцениваться на 

качество и соответствие бизнес-потребностям. Рассматривает следующие вопросы: 

 

- Как своевременно выявить проблемы, связанный с эффективностью ИТ-процессов? 

- Существует ли эффективная система внутреннего контроля? 

- Как установить обратную связь между эффективнсотью ИТ и целями бизнеса? 

- Обеспечивается ли в рамках ИБ должный уровень конфиденциальности, целостности и доступности? 

 


