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нении процессного подхода. ИИС рассматривается как множество взаимосвязанных IT-процессов. Та-
кое множество было декомпозировано на группы, что дало возможность возложить ответствен-
ность за функционирование конкретного IT-процесса на конкретных сотрудников. Также на основе 
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Введение 

 
 Интенсивное внедрение информационных сис-
тем не всегда  приводит к получению желаемых ре-
зультатов в автоматизации бизнес-процессов. Это 
связано, в основном, с недостаточной подготовлен-
ностью инфраструктуры предприятия к работе в 
условиях постоянного развития информационных 
технологий. Определение и использование модели 
зрелости в оценке эффективности функциони-
рования информационных систем позволяет руко-
водству предприятий в определенной мере адекват-
но реализовывать современные методы управления, 
основанные на процессном подходе и информаци-
онных технологиях [1, 2]. 
 Прибыль и результативность деятельности 
предприятия непосредственно зависит от информа-
ционных систем и технологий, которые использу-
ются на предприятии. От руководства требуется 
умение оценить пользу, которую они могут принес-
ти, знать какие средства необходимо инвестировать 
в системы автоматизации обработки информации и 
как можно измерить полученные результаты. 
 На сегодня проблемы обеспечения качества 
функционирования информационных систем стано-
вятся особенно актуальными в связи с тем, что все 
более возрастает потребность в оперативной, досто-
верной, объективной информации в экономической, 
производственной, финансовой и других сферах 
деятельности. Зачастую существующие информаци-
онные системы не удовлетворяют потребности ру-
ководства предприятий, сотрудников ІТ-
подразделений и других пользователей по различ-
ным функциональным и техническим причинам. 

Поэтому актуальной является проблема повышения 
качества функционирования ИС, для чего в первую 
очередь необходимо оценить существующую ИС, 
после чего принимать решение об обновлении, мо-
дернизации, реинжиниринге ИС и т.д. 
 

Постановка задачи 
 

 Анализ последних исследований и публикаций 
показывает, что наиболее широко освещенными 
являются вопросы управления качеством программ-
ного обеспечения (ПО) информационных систем, 
так как процессы обеспечения качества ПО доста-
точно полно описаны в стандартах ISO [3], ДСТУ 
[4], ITIL [5] и др. Также существует стандарт 
ISO/IEC 15288 [6], который устанавливает единый 
подход для описания жизненного цикла систем, соз-
данных человеком. Он определяет множество про-
цессов и связанную с ними терминологию (в том 
числе: жизненный цикл, модель жизненного цикла, 
процесс и т.д.). Выделенные из этих множеств про-
цессы могут быть применены на протяжении всего 
жизненного цикла для реализации этапов жизненно-
го цикла системы. Одним из основных направлений 
контроля, оценки и управления ИС в рассматривае-
мых стандартах является решение вопросов форми-
рования показателей качества и мер качества, харак-
теризующих функционирование информационных 
систем на предприятиях. 
 Наиболее проработанными решениями в во-
просах обеспечения и оценки качества на сегодня 
являются программное обеспечение благодаря ши-
рокому внедрению стандартов в области программ-
ного производства. Решение вопросов, связанных с 
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определением качества других составляющих ИС, 
на сегодня практически отсутствует, как в теорети-
ческом плане, так и в методическом. Поэтому в ус-
ловиях постоянно растущего информационного 
рынка и повсеместного использования на предпри-
ятиях различных систем автоматизации локальных 
бизнес-процессов оценка качества составляющих 
ИС и ИС в целом является актуальной задачей. 
 Эффективное и устойчивое развитие предпри-
ятия требует наличия соответствующей инфра-
структуры, а управление процессом ее функциони-
рования невозможно без комплексной оценки ее 
результативности.  
 В свою очередь информационная система 
предприятия выдвигает ряд требований к инфра-
структуре предприятия. На начальном этапе иссле-
дования данной проблемы необходимо разработать: 
 – модель инфраструктуры предприятия; 
 – модель инфраструктуры информационной 
системы предприятия. 
 На базе разработанных моделей выполняется 
оценка компонентов информационной системы 
предприятия и установление соответствия между 
ними. Если уровень ИП не соответствует требова-
ниям ИИС, работа всего предприятия в целом может 
оказаться неэффективной. В связи с этим стоит за-
дача установления соответствия межу ИП и ИИС [2, 
7]. Разработанные модели ИП и ИИС имеют схожую 
многокомпонентную структуру, вследствие этого 
задача установления соответствия между моделями 
является достаточно актуальной. 
 Цель исследования заключается в разработке 
моделей оценки качества инфраструктуры инфор-
мационной системы и качества инфраструктуры 
предприятия, основанных на определении качества 
их составляющих и направленных на повышение 
эффективности функционирования предприятия.  
 

Разработка модели инфраструктуры  
информационной системы 

 
  Инфраструктура информационной системы 
(ИИС) представляет собой комплекс технических, 
программных, методических, организационных и 
других средств, обеспечивающих функциони-

рование информационной системы и способствую-
щих эффективной работе всех подразделений пред-
приятия, повышению его конкурентоспособности. 
 Цели бизнеса и ІТ должны быть взаимосвяза-
ны, что требует от руководства предприятия макси-
мального внимания к организации и функциониро-
ванию инфраструктуры. Четкое и сбалансированное 
взаимодействие бизнеса и ІТ реализуется методами 
эффективного управления, классическая модель 
которого представлена на рис. 1 [1]. 
 На практике у многих предприятий такая мо-
дель управления не всегда приводит к желаемым 
управленческим результатам, что вынуждает их ис-
пользовать более прогрессивные методы управле-
ния, а именно: управление бизнес-процессами или 
процессное управление[7]. В основе процессного 
управления лежит понятие процесса – последова-
тельность шагов, направленная на достижение оп-
ределенной цели или результата [2], или последова-
тельность исполнения работ (операций), направлен-
ных на создание результата, имеющего ценность для 
потребителя. 
 Инфраструктуру  информационной системы 
(ИИС) можно рассматривать как множество  
ІТ-процессов. Количество этих ІТ-процессов в ИИС 
определятся бизнес-целями предприятия и страте-
гиями их достижения (рис. 2).  
 Каждый ІТ-процесс появляется в связи с требо-
ваниями бизнеса, имеет свои входы и выходы, от-
ветственных исполнителей (или владельцев) и сред-
ства измерения. ІТ-процессы характеризуются сле-
дующими свойствами [8, 9]: 
 – измеряемость, т.е. любой ІТ-процесс должен 
иметь количественную характеристику; 
 – наличие цели, т.е. любой ІТ-процесс должен 
служить для достижения конкретных результатов, 
связанных с бизнес целью предприятия; 
 – наличие потребителей, т.е. любой ІТ-процесс 
должен предоставлять свои результаты конкретным 
потребителям или другим бизнес процессам; 
 – наличие действий или видов деятельности, в 
результате выполнения которых ІТ-процесс может 
выдать результаты в соответствии с его целью, при 
этом критерием эффективности является достиже-
ние или не достижение результата. 

 

 
 

Рис. 1. Классическая модель управления 
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Рис. 2. Процессы в инфраструктуре информационной системы 
 

 Используя процессный подход в управлении 
модель инфраструктуры  информационной системы 
( infM ) можно представить как множество ІТ-
процессов iP [10]: 

 
}iP{infM  .                                  (1) 

 
 Каждый i -й ІТ-процесс можно представить, 
как: 

 
}iO,iA,iL,iC},M{{iP  ,              (2) 

 
где M  – набор метрик; 

iC  – цель i -го ІТ-процесса, n,...,1i  ; 

iL  – потребитель или другой i -й  
ІТ-процесс, n,...,1i  ; 

iA – действия или виды деятельности, произво-
дящиеся внутри i -го ІТ-процесса, n,...,1i  ; 

iO – оценка i -го ІТ-процесса, n,...,1i  . 
 Оценка ІТ-процессов является необходимой 
составляющей процессного управления. На основа-
нии оценки ІТ-процесса применяются управляющие 
воздействия с целью повышения качества процесса. 
Результат оценки всех ІТ-процессов, используемых 
в системе, может позволить оценить качество ИС 
предприятия. 
 Множество ІТ-процессов можно декомпозиро-
вать на группы, что дает возможность возложить 
ответственность за функционирование конкретного 
ІТ-процесса на конкретных сотрудников. В этом 

случае модель инфраструктуры ИС можно предста-
вить в виде: 

M {P(ts) P(ns) P(ds) P(qs)inf
   P(as) P(ms) P(mtds) P(os)
   P(js) P(ss) P(fs)},

    

    
  

         (3) 

 
где )ts(P  – процессы, поддерживающие техниче-
ское обеспечение ИС; 

)ns(P  – процессы, поддерживающие сетевое 
обеспечение ИС; 

)ds(P  – процессы, определяющие качество язы-
ков программирования и входящие в лингвистиче-
ское обеспечение ИС; 

)qs(P  – процессы, определяющие качество дан-
ных и входящие в информационное обеспечение 
ИС; 

)as(P  – процессы, определяющие качество про-
граммных продуктов и входящие в состав про-
граммного обеспечения ИС; 

)ms(P  – процессы, входящие в состав математи-
ческого обеспечения ИС; 

)mtds(P  – процессы, определяющие качество 
сервисов и входящие в состав методического обес-
печения ИС; 

)os(P  – процессы, входящие в состав организа-
ционного обеспечения ИС; 

)ss(P  – процессы, определяющие качество 
управления и входящие в состав кадрового обеспе-
чения ИС; 

)js(P  – процессы, входящие в состав правового 
обеспечения ИС; 
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)fs(P  – процессы, поддерживающие функцио-
нальность ИС. 
 В выражении (3) компоненты объединены в 
рамках реализации функциональности информаци-
онной системы. Физический смысл выражения (3) 
подразумевает компоновку функциональности ИС в 
виде перечня функциональных подсистем и функ-
циональных задач.  
 

Разработка модели оценки качества  
инфраструктуры информационной  

системы 
 На основании такого процессного представле-
ния о функционировании инфраструктуры ИС мож-
но говорить о модели оценки ИИС ( infO ), которую  
можно представить в общем виде: 

 
O {O(P(ts)) O(P(ns)) O(P(ds))inf
  O(P(qs)) O(P(as)) O(P(ms))
  O(P(mtds)) O(P(os))
  O(P(ss)) O(P( js)) O(P(fs))},

   

   
  
  

        (4) 

 
где ))ts(P(O  – оценка качества процессов техниче-
ского обеспечения ИС; 

))ns(P(O  – оценка качества процессов сетевого 
обеспечения ИС; 

))ds(P(O  – оценка качества процессов лингвис-
тического обеспечения ИС; 

))qs(P(O  – оценка качества процессов информа-
ционного обеспечения ИС; 

))as(P(O  – оценка качества процессов про-
граммного обеспечения ИС; 

))ms(P(O  – оценка качества процессов матема-
тического обеспечения ИС; 

))mtds(P(O  – оценка качества процессов мето-
дического обеспечения ИС; 

))os(P(O  – оценка качества процессов  органи-
зационного обеспечения ИС; 

))ss(P(O  – оценка качества процессов кадрового 
обеспечения ИС; 

))js(P(O – оценка качества процессов правового 
обеспечения ИС; 

))fs(P(O  – оценка качества процессов, поддер-
живающих функциональность ИС. 
 Разработанная модель оценки ИИС, основанная 
на оценке компонентов инфраструктуры и процесс-
ном подходе, позволяет использовать полученные 
результаты при разработке и совершенствовании 
стратегий развития предприятия. Применение про-
цессного подхода позволяет: определить проблем-

ные процессы для каждого вида обеспечения ИС, 
определить ответственных за проблемный процесс 
и, как следствие, применить необходимое управ-
ляющее воздействие. 
 В отличие от классической модели управления, 
оценки, полученные с применением разработанной 
модели, дают возможность производить анализ  
ІТ-процессов и выработку управленческих решений 
с формированием необходимых управленческих 
воздействий. Но реализация этих управленческих 
решений и внедрение новых управленческих воз-
действий (усовершенствованных или обновленных) 
с целью повышения качества функционирования 
информационных систем требует определенных 
усилий от руководства, а также соответствующей 
подготовки персонала, потому что эффективная 
реализация новых методов управления на предпри-
ятии возможна при достижении им достаточного 
уровня зрелости [2].  
 Существующая практика эксплуатации инфор-
мационных систем показывает, что для улучшения 
работы ее инфраструктуры и повышения эффектив-
ности функционирующих информационной системы 
предприятие должно не только активно инвестиро-
вать в ІТ, но и повышать уровень зрелости своей 
инфраструктуры, т.к. качество ІТ-процессов напря-
мую зависит от  уровня зрелости инфраструктуры 
предприятия. 
 

Разработка модели оценки  
инфраструктуры предприятия 

 
 Основной задачей инфраструктуры предпри-
ятия  является обеспечение доступности приложе-
ний для пользователей и поддержка роста бизнеса. 
В процессе своей деятельности компании решают 
различные задачи: выход на новые рынки, снижение 
себестоимости продукции, соблюдение государст-
венных регламентных документов от ведения бух-
галтерского учета до обработки персональных дан-
ных. Сотрудникам предприятия необходимо эффек-
тивно взаимодействовать между собой, с сущест-
вующими и потенциальными заказчиками, своевре-
менно обрабатывать множество данных. Для всего 
этого необходимо наличие соответствующей инфра-
структуры предприятия (ИП). 
 Согласно ISO 9004:2012 [3] ИП включает ре-
сурсы, такие, как производственное помещение, 
рабочее пространство, средства труда и оборудова-
ние, вспомогательные службы, информационные и 
коммуникационные технологии, а также транспорт-
ные средства. Основываясь на таком определении 
инфраструктуры, можно построить модель инфра-
структуры предприятия: 
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 }T,Ct,It,Ss,E,We,Ws,P{ipM  ,            (5) 

 
где P  - производственное помещение, 

Ws  - рабочее пространство; 
We  - средства труда; 
E  - оборудование компьютерной сети; 
Ss  - вспомогательные службы; 
It - информационные технологии; 
Ct - коммуникационные технологии; 
T - транспортные средства. 

 Однако данная модель не обладает достаточной 
полнотой, так как не учитывает важные компоненты 
инфраструктуры реального предприятия. Рассмат-
ривая объект управления необходимо говорить о 
взаимосвязи конечных пользователей ( U ), выпол-
няющих основные бизнес-процессы ( Bp ), и  соот-
ветствующей ИП. Поэтому бизнес-процессы, вы-
полняемые конечными пользователями, обязательно 
должны входить в состав ИП. Важной частью ин-
фраструктуры также являются финансы ( F ) и рабо-
чая документация ( D ), они являются основой пра-
вовой и экономической деятельности предприятия. 
Также руководству предприятием необходимо 
иметь полную информацию о его функциональной 
структуре ( FS ).   В данной модели информацион-
ные технологии ( It ) рассматриваются как компо-
нент инфраструктуры предприятия, хотя более уме-
стно рассматривать их в контексте компонента ин-
фраструктуры информационной системы. Поэтому 
предлагается заменить It понятием IT-сервисы 
( ITs ), что даст возможность более ёмко описать 
ИП. Дополнив модель ИП (5) вышеперечисленными 
компонентами, получим: 
 

}D,FS,Fi,Bp,T,Ct,ITs,Ss,E,We,Ws,P{ipM  , (6) 

 
 На основании такого представления о функ-
ционировании инфраструктуры предприятия можно 
построить модель оценки качества ИП. Общая 
оценка строиться на основе всех компонентов ин-
фраструктуры. В общем виде модель оценки инфра-
структуры предприятия ( ipO )можно представить 

как:  
 

O {O(P),O(Ws),O(We),O(E),O(Ss),O(ITs),ip
       O(Ct),O(T),O(Bp),O(Fi),O(FS),O(D)},


  (7) 

 
где )P(O  - оценка состояния производственных по-
мещений; 

)Ws(O  - оценка состояния рабочего пространст-
ва; 

)We(O  - оценка качества средств труда; 
)E(O  - оценка состояния оборудования; 
)Ss(O  - оценка качества работы вспомогатель-

ных служб; 
)Ct(O  - оценка качества коммуникационных 

технологий; 
)T(O  - оценка состояния транспортных средств; 

)ITs(O  - оценка качества существующих  
IT-сервисов; 

O(Bp) - оценка качества бизнес-процессов пред-
приятия; 

)F(O  - оценка финансового состояния предпри-
ятия; 

)FS(O  - оценка функциональной структуры 
предприятия; 

)D(O  - оценка качества рабочей документации.  
 Разработанная модель оценки качества ИП, 
может быть использована для разработки стратегии 
развития ИП или ее совершенствования.  
 Инфраструктура предприятия и инфраструкту-
ра ИС тесно связаны. ИИС выдвигает соответст-
вующие  требования к ИП. Вследствие этого, если 
уровень ИП не соответствует требованиям ИИС ра-
бота всего предприятия в целом может оказаться 
неэффективной. В связи с этим стоит задача уста-
новления соответствия межу ИП и ИИС. Разрабо-
танные модели ИП и ИИС имеют схожую много-
компонентную структуру, вследствие этого задача 
установления соответствия между моделями являет-
ся достаточно актуальной. 
 Необходимо отметить, что отношения между 
элементами разработанной модели могут носить 
различный характер. Описание инфраструктуры 
предприятия и  реализация ее в виде разработанной 
модели ИП является базой для дальнейшего описа-
ния этих отношений. Описание этих отношений по-
зволит выявить узкие места в обеспечении качест-
венного и непрерывного функционирования инфра-
структуры предприятия, поэтому проблема описа-
ния взаимосвязи между компонентами инфраструк-
туры предприятия является достаточно трудоемкой 
и актуальной задачей для дальнейшего исследова-
ния. 
 

Заключение 
 

 В отличие от классического подхода к опреде-
лению ИИС, разработанная модель ИИС основана 
на применении процессного подхода и  позволяет 
описать инфраструктуру как структурированное 
множество процессов. Рассматривая ИИС как мно-
жество взаимосвязанных процессов можно говорить 
об использовании сформированного множества 
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процессов при формировании ИТ-стратегии пред-
приятия и реализации бизнес-целей предприятия. 
Разработанная модель ИП основана на ISO 
9004:2012 и имеет многокомпонентную структуру. 
Как и в случае с моделью оценки ИИС, модель 
оценки ИП основана на оценке качества каждого 
элемента модели. Они должны соответствовать друг 
другу, для обеспечения качественного функциони-
рования предприятия. 
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РОЗРОБКА МОДЕЛЕЙ ОЦІНКИ ЯКОСТІ ІНФРАСТРУКТУРИ ПІДПРИЄМСТВА  
ТА ІНФРАСТРУКТУРИ ІНФОРМАЦІЙНОЇ СИСТЕМИ 

В. М. Левикін, І. О. Юр'єв 
 У статті розглядаються питання оцінки якості інфраструктури інформаційної системи (ІІС) та інфра-
структури підприємства (ІП). Розроблено модель ІІС, що заснована на застосуванні процесного підходу. ІІС 
розглядається як множина взаємопов'язаних IT-процесів. Цю множину було декомпозовано на групи, що 
дало можливість покласти відповідальність за функціонування конкретного IT-процесу на конкретних спів-
робітників. Також на основі ISO 9004: 2012 було розроблено модель ІП, що доповнена необхідними компо-
нентами відповідно до вимог, що висуває ІІС. 
 Ключові слова: інфраструктура підприємства, інфраструктура інформаційної системи, IT-процес, оці-
нка якості. 
 
 

DEVELOPMENT EVALUATION MODELS OF QUALITY OF ENTERPRISE INFRASTRUCTURE  
AND INFORMATION SYSTEM INFRASTRUCTURE 

V. M. Levykin, I. A. Iuriev 
 The article deals with the evaluation of the quality infrastructure information system (IIS) and enterprise infra-
structure (EI). The model of IIS is based on the use of the process approach. IIS is regarded as a set of intercon-
nected IT-processes. This set was decomposed into groups, making it possible to place the responsibility for the op-
eration of a specific IT-process on specific employees. Also based on ISO 9004: 2012 EP model was developed. It 
was supplemented with the necessary components to meet the requirements put forward by IIS. 
 Key words: enterprise infrastructure, information systems infrastructure, IT-process, quality assessment. 
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