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МЕТОД ФОРМУВАННЯ КАТАЛОГА ІТ-СЕРВІСІВ

Розглядається рішення задачі створення каталогу ІТ-сервісів підприємства. Пропо-
нується метод формування каталогу ІТ-сервісів. В рамках методу визначена дворівнева
структура каталогу ІТ-сервісів, що складається з ІТ-сервісів бізнес-рівня, які підтримують
бізнес-процеси підприємства, і ІТ-сервісів технічного рівня, які підтримують ІТ-інфраструк-
туру підприємства. Формування опису ІТ-сервісу пропонується здійснювати за розробле-
ним  шаблоном  опису  ІТ-сервісу.  Запропонований  метод  реалізований  у  вигляді  UML
activity діаграми і діаграми потоків даних задачі формування каталогу ІТ-сервісів.

1. Вступ

Центральною ідеєю бібліотеки ITIL є концепція управління ІТ-сервісами (IT Service
Management). Відповідно до цієї концепції, ІТ-служба повинна перейти від підтримки
додатків, серверів і мереж до своєчасного надання ІТ-сервісів кінцевим користувачам.
ІТ-сервіси самі по собі повинні нести цінність для кінцевих користувачів, на відміну від
окремих додатків, серверів і мереж [1].

ІТ-сервіс в корпоративному середовищі - це ІТ-послуга, яку ІТ-служба або зовнішній
постачальник надає бізнес-підрозділам підприємства для підтримки їх бізнес-процесів
(БП). Найвищою точкою розвитку ІТ-служби підприємства вважається функціонуван-
ня ІТ-служби як бізнесу, коли робота ІТ-служби настільки ефективна і орієнтована на
клієнта, що вона може успішно конкурувати з іншими компаніями на ринку [2, 3]. Однак
практичний підхід до вирішення задачі вдосконалення ІТ-служби відповідно до кон-
цепції ITSM далеко не завжди очевидна і проста. Однією з таких проблем є створення
і впровадження каталогу ІТ-сервісів.

2. Аналіз останніх досліджень і публікацій. Мета і постановка задач
дослідження

Основна мета процесу функціонування інформаційної системи (ІС) полягає у викори-
станні її для виконання заданих функцій. При цьому експлуатація ІС повинна починати-
ся з планування стратегії функціонування ІС. В рамках стратегії визначаються основні
і  додаткові  ІТ-сервіси,    необхідні  для  коректного  функціонування  ІС,  визначається
стратегія підбору персоналу, укладаються угоди про рівень обслуговування ІС [4].

Одним з передових підходів до створення та експлуатації ІС є використання сервіс-
орієнтованої  архітектури  (SOA)  ІС.  SOA  -  це  концепція  побудови  архітектури  ІС  зі
слабо зв'язаних між собою частин на основі сервісів - окремих компонентів з фіксова-
ними інтерфейсами, що виконують певні функції. Відповідно до досліджень IBM [5, 6] в
області SOA, первинним структурним елементом SOA систем є сервіс, а не підсисте-
ма, функція або компонент. В зв'язку з цим основною перевагою SOA, з точки зору
управління ІС, є те, що галузева специфіка в застосуванні сервісів практично відсутня,
в свою чергу, в залежності від індустрії, використовуються різні способи організації
роботи і компонування сервісів [7, 8].

Існуючі підходи до управління сервісами в основному представлені у вигляді "Кра-
щих практик". "Кращі практики" і методології управління сервісами, як правило, розроб-
лені  великими  компаніями  і  засновані  на  їх  практичному  досвіді.  Найвідомішими  є
методології  управління  сервісами:  ITIL,  MOF,  HP,  ITGI  [9-12].  Дані  методології  та
стандарти були використані при розробці різних ІТ та програмних продуктів з управлін-
ня сервісами, що реалізують бізнес-потреби великих компаній.

Аналіз  структури  і  застосування  ITIL  дозволяє  стверджувати,  що  він  є  найбільш
перспективною базою для побудови ефективної системи управління ІТ-сервісами. ITIL
взято за основу найбільшими компаніями при розробці корпоративних моделей, техно-
логій і програмного забезпечення для технічної підтримки процесів управління сервіса-
ми. Через те, що існуючі підходи до управління сервісами мають описовий характер,
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більшість необхідних на практиці завдань лише задекларовані в ITIL, але реалізація цих
завдань  покладається  на  ІТ-підрозділи  підприємств.  У  зв'язку  з  цим  метою  статті  є
розробка  моделей  та  методів,  які  дозволяють  автоматизувати  процес  формування
каталогу ІТ-сервісів для здійснення ефективного управління сервісами ІС.

Для досягнення зазначеної мети необхідно вирішити такі задачі:
- розробити метод формування каталогу ІТ-сервісів;
- розробити шаблон опису ІТ-сервісу в каталозі;
- розробити описи методу формування каталогу ІТ-сервісів у вигляді UML Activity

діаграми і діаграми потоків даних.

3. Метод формування каталогу ІТ-сервісів

Застосування концепції ITSM неможливе без формального опису каталогу ІТ-сервісів
для організації взаємодії  з  замовником. При цьому рішенням, запропонованим в  ITIL, є
формування документа - каталогу ІТ-сервісів [13]. Створення каталогу ІТ-сервісів не має
сенсу  без  застосування  інших  процесів  ITIL,  якщо,  звичайно,  не  ставиться  формальна
задача:  сформувати  каталог  ІТ-сервісів.  Для  вирішення  цієї  проблеми  був  розроблений
метод формування каталогу ІТ-сервісів.

Метод формування каталогу ІТ-послуг складається з наступних етапів:
Етап 1. Визначення структури каталогу ІТ-сервісів.

Визначається перелік груп  }Group{ , за якими будуть розподілені існуючі і нові ІТ-

сервіси  {Group}Servicè . Перелік груп залежить від розмірів підприємства і специфіки його
діяльності.

Етап 2. Вибір шаблону ІТ-сервісу.

Визначається набір атрибутів  }{ Attr  з множини всіх можливих атрибутів  }{ Attributes ,

}Attributes{}Attr{  , якою буде описуватися ІТ-сервіс  `Service  конкретної групи  Group  ̀у

вигляді шаблону  }Templates{`Templ`,Templ  , який містить підмножину атрибутів опису ІТ-

сервісу  `Templ}{ Attr .

Етап 3. Отримання переліку ІТ-сервісів.
Аналізується  інфраструктура  ІС  і  виявляються  всі  існуючі  в  ній  ІТ-сервіси,  які

складають множину {Service}.
Етап 4. Наповнення каталогу ІТ-сервісів.

Для кожного  ІТ-сервісу з множини ІТ-сервісів  }Services{}{ Service`  визначаються

значення всіх атрибутів з обраного на Етапі 2 шаблону  `Templ}{ Attr .
Етап 5. Підтримка каталогу ІТ-сервісів.
На даному етапі каталог ІТ-сервісів вже визначений і заповнений всією необхідною

інформацією. Коригується інформація (перелік і характеристики ІТ-сервісів) для підтримки

каталогу в актуальному стані  ServiceOldServiceNew }Attr{}{ Attr .

 4. Шаблон опису IT-сервісу у каталозі

Повний набір атрибутів опису ІТ-сервісу можна сформувати тільки для конкретної організації
з  огляду  на  її  специфіку.  Тому  необхідним  є  визначення  базового  набору  атрибутів,  які  б
задовольняли більшість організацій і використовувалися ІТ-службами цих організацій при фор-
муванні каталогу ІТ-сервісів. Отриманий в результаті набір атрибутів можна представити у
вигляді шаблону опису ІТ-сервісу. Опис ІТ-сервісу необхідно розглядати з точки зору корис-
ності цієї інформації в процесах управління системою надання ІТ-сервісів.

На підставі проведеного аналізу літератури, результати якого були викладені вище, за
описом ІТ-сервісів були визначені найбільш необхідні атрибути для опису ІТ-сервісів. У
табл. 1 представлені ці атрибути  з коментарями до застосування. Даний набір атрибутів
являє собою базовий шаблон опису ІТ-сервісу.

5. Реалізація методу формування каталогу ІТ-сервісів

Відповідно до ITIL, каталог ІТ-сервісів розділяється на каталог бізнес-сервісів і каталог
технічних сервісів. Поділ ІТ-сервісів на технічні та бізнес-сервіси дозволяє перелічити і
формалізувати описи всіх сервісів, що надаються ІТ-службою всім потенційним замовни-
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Таблиця 1

№ Атрибути ІТ-сервісу Опис атрибута

1 Найменування ІТ-сервісу Унікальне визначення ІТ-сервісу. Для

використання в довідкових цілях і

посиланнях.

2 Тип ІТ-сервісу Вказує на приналежність до бізнес- або

технічних ІТ-сервісів.

3 Стислий опис ІТ-сервісу Коротка інформація, що описує призначення

ІТ-сервісу

4 Бізнес-власник ІТ-сервісу Співробітник, який є замовником ІТ-сервісу.

Як правило, це керівник бізнес-підрозділу.

Надалі він бере участь у перегляді вимог до

ІТ-сервісу, визначає вимоги до якості ІТ-

сервісу.

5 Бізнес-пріоритет Важливість ІТ-сервісу для основної

діяльності організації. Може

використовуватися для оцінки крайнього

терміну вирішення інцидентів або пріоритету

їх вирішення.

6 Відповідальний за функціонування ІТ-

сервісу

Співробітник ІТ-служби, компетентний у

питаннях функціонування програмних і

апаратних систем, що входять до складу ІТ-

сервісу.

7 Користувачі ІТ-сервісу Бізнес-підрозділи організації, що

використовують ІТ-сервіс. Може

використовуватися для визначення впливу

змін в роботі ІТ-сервісу на роботу бізнес-

підрозділів. Також може бути використано

для розподілу витрат на підтримку ІТ-сервісу 

і формування рахунків.

8 SLA ІТ-сервісу Посилання на угоду про рівень

обслуговування. Вказується для зручності

користувача каталогу сервісів, особливо

якщо SLA має складну структуру.

9 Системи підтримки Вказується список програмно-апаратних

комплексів, які задіюються в наданні ІТ-

сервісу. Може бути використана при

класифікації заявок на вирішенні інцидентів і

проблем, а також безпосередньо при їх

усуненні.

10 Вартість ІТ-сервісу Вказується вартість базової версії ІТ-сервісу

для замовника. Розрахунок вартості

додаткових або нестандартних конфігурацій

може проводитися індивідуально для

кожного бізнес-підрозділу.
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кам, а також формувати звітність щодо кожної групи ІТ-сервісів. Розробники ITIL залиша-
ють визначення опису ІТ-сервісу на розсуд співробітників ІТ-служби або консультантів, які
виконують  проектування  каталогу  ІТ-сервісів.  Однак  головним  питанням  залишається
перелік атрибутів, якими повинен бути описаний ІТ-сервіс. ІТ-сервіс може бути описаний
різним набором атрибутів в залежності від специфіки організації, тому сформувати універ-
сальний  набір  атрибутів  не  представляється  можливим.  Повний  набір  атрибутів  можна
сформувати тільки для конкретної організації з огляду на її специфіку [14, 15]. Реалізація
даного методу представлена у вигляді UML Activity діаграми (рис 1).

№ Атрибути ІТ-сервісу Опис атрибута

11 Перелік функцій Вказується набір функціональних задач,

вирішуваних ІТ-сервісом.

12 Статус ІТ-сервісу Вказується статус ІТ-сервісу. У великих і

середніх компаніях список ІТ-сервісів може

досягати декількох сотень. При цьому каталог
ІТ-сервісу містить в собі інформацію про

сервіси, що розробляються, а також

використовувані, виведені з використання і ті,

що тимчасово не використовуються.

Продовження таблиці 1

 
Вибір шаблону 
опису ІТ-сервісу

Визначення 
структури каталогу 

ІТ-сервісів

Отримання переліку 
ІТ-сервісів

Наповнення 
каталогу 

ІТ-сервісів 
актуальною 
інформацією

Коригування 
вибраного шаблону 

опису ІТ-сервісу

Додавання 
інформації про 
новий ІТ-сервіс

Коригування  
інформації в 

каталозі ІТ-сервісів

Підтримка каталогу 
ІТ-сервісів

Розроблено новий 
ІТ-сервіс

Необхідно змінити 
параметри ІТ-сервісу

Рис. 1. UML Activity діаграма задачі формування каталогу ІТ-сервісів
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Визначення структури каталогу ІТ-сервісів дозволяє вибудувати ієрархію між ІТ-серві-
сами, тим самим виділивши бізнес-сервіси і сервіси, необхідні для підтримки існуючої ІС.
Визначивши  структуру  каталогу  ІТ-сервісів,  необхідно  визначитися  з  базовим  набором
атрибутів, яким буде описуватися ІТ-сервіс. Це виконується на етапах вибору і коригуван-
ня  шаблону  опису  ІТ-сервісу.  Після  визначення  всіх  атрибутів  необхідно  сформувати
список ІТ-сервісів, які вже використовуються на підприємстві, та внести інформацію про
кожен з них в каталог. У процесі функціонування підприємства можуть виникати нові задачі
і  бізнес-процеси,  які  потребують  підтримки  у  вигляді  нових  ІТ-сервісів.  Придбані  або
розроблені під замовлення ІТ-сервіси, які були впроваджені на підприємстві, також повинні
бути  внесені  в  каталог  ІТ-сервісів.  Можлива  також  ситуація,  коли  в  зв'язку  з  певними
змінами в роботі підприємства або в законодавстві необхідно змінити роботу деякого ІТ-
сервісу без його повного виведення з експлуатації. У такому випадку вся інформація про
нову версію ІТ-сервісу також повинна бути внесена в каталог.

Згідно з ITIL, забезпечення актуальності і точності інформації, що міститься в каталозі
ІТ-сервісів, є безпосередньою метою процесу створення каталогу ІТ-сервісів. Вимоги до
даного процесу добре описані в книгах ITIL (Service Transition, Service Operation) і достатні
для того, щоб створити його в першому наближенні співробітниками ІТ-служби. Для більш
докладного опису задачі формування каталогу ІТ-сервісів була розроблена DFD-діаграма
даної задачі. Діаграма потоків даних задачі формування каталогу ІТ-сервісів представлена
на рис. 2.

Рис.2. Діаграма потоків даних задачі формування каталогу ІТ-сервісів

Існують різноманітні підходи до опису ІТ-сервісів. На етапі опису ІТ-сервісу необхідно
вибрати найбільш відповідний шаблон, в залежності від розмірів підприємства і специфіки
його діяльності для того, щоб ІТ-служба мала структуровану інформацію про ІТ-сервіси
підприємства. Перелік ІТ-сервісів формується, виходячи з функціональних задач і бізнес-
процесів, які виконують співробітники бізнес-підрозділів. Більшість бізнес-процесів вимага-
ють підтримки у вигляді конкретних ІТ-сервісів. Створення простого списку ІТ-сервісів на
початковому етапі формування каталогу є необхідним, тому що дає уявлення про обсяг
робіт і дозволяє виключити дублювання інформації. Для цього замовники ІТ-сервісів, кінцеві
користувачі ІТ-сервісів і відповідальні співробітники ІТ-служби спільно займаються вияв-
ленням вимог до кожного ІТ-сервісу. Згідно з шаблоном, вони формують опис кожного ІТ-
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сервісу,  після  чого  даний  перелік  ІТ-сервісів  повинен  бути  затверджений  керівництвом
організації.  Для  кожної  позиції  в  затвердженому  керівництвом  переліку  призначаються
відповідальні за безперервне функціонування ІТ-сервісу та інші доповнені характеристики.

В результаті проходження всіх етапів методу формується вся необхідна інформація про
ІТ-сервіси, яка зберігається в базі даних (Service Catalog). Всі подальші взаємодії між ІТ-
службою  та  кінцевими  користувачами  будуть  здійснюватися  в  рамках  сформованого
каталогу ІТ-сервісів.

6. Висновки

На  основі  аналізу  проблем,  які  виникають  при  формуванні  каталогу  ІТ-сервісів,  був
розроблений метод формування каталогу ІТ-сервісів на основі вимог кінцевих користувачів.
Метод складається з п'яти етапів, що описують процес формування каталогу ІТ-сервісів з
використанням розробленого шаблону опису ІТ-сервісу. Метод охоплює весь процес фор-
мування каталогу ІТ-сервісів від формування його структури до підтримки розробленого
каталогу ІТ-сервісів. Після того, як каталог ІТ-сервісів буде розроблений і почне функціону-
вати, кількість ІТ-сервісів в ньому почне зростати. При впровадженні нового бізнес-процесу
або нової посади співробітники висувають нові функціональні вимоги до системи надання
ІТ-сервісів. В такому випадку система повинна адаптуватися до нових вимог. Реалізація
методу представлена у вигляді UML Activity діаграми і діаграми потоків даних. Розробле-
ний метод охоплює весь процес життєвого циклу каталогу ІТ-сервісів від формування його
структури, визначення необхідних атрибутів опису ІТ-сервісу до підтримки розробленого
каталогу ІТ-сервісів в необхідному стані.
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