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Код и наименование направления подготовки, профиля: 

38.03.05 Бизнес-информатика, профиль Бизнес-аналитика

Квалификация (степень) выпускника: Бакалавр

Форма обучения: Очная 

Цель освоения дисциплины: 
Сформировать компетенции: 
ПК-6	умение разрабатывать контент и ИТ-сервисы предприятия и интернет-ресурсов
ПК-7 организация взаимодействия с клиентами и партнерами в процессе решения задач управления информационной безопасностью ИТ-инфраструктуры предприятия
ПК-16	умение консультировать заказчиков по вопросам совершенствования управления информационной безопасностью ИТ-инфраструктуры предприятия

План курса:

	Тема1
	Введение. Библиотека ИТ – инфраструктуры и управление ИТ - серви-сами.
	Определение процесса, процедуры и функции. Обзор процессов и функций по поддержке ИТ – сервисов (Service Support). Взаимосвязь процессов группы Service Support. История создания библиотеки ITIL. Состав и содержание библиотеки. Область применения принципов, изложенных в библиотеке. ITIL. Связь между ITSM и ITIL. Цикл Эдвардса Деминга. Понятие о некоммерческом партнерстве профессионалов в области управления ИТ - сервисами - форуме ITSM (itSMF).

	Тема 2
	Организация работы диспетчерской службы (Service Desk).
	Назначение и задачи диспетчерской службы. Функции диспетчерской службы. Виды диспетчерских служб: Call Centre, Help Desk, Service Desk. Характеристики диспетчерских служб. Требования к персоналу. Виды организационных структур диспетчерской службы. Оценка эффективности работы диспетчерских служб. Понятие о ключевых показателях качества (Key Performance Indicator, KPI). Метрики и отчеты. Использование самопомощи.

	Тема 3
	Основные домены ITIL. Процессы эксплуатации услуг.
	Управление Инцидентами, Управление Проблемами, Управление событиями, Управление Доступом, Управление запросами на обслуживание. Цели, задачи, ресурсы

	Тема 4
	Преобразование услуг.
	Планирование и поддержка преобразования, Управление Изменениями, Управление активами и конфигурациями услуг, Управление релизами и развертыванием, Управление знаниями

	Тема 5
	Проектирование услуг.
	Управление каталогом услуг, Управление уровнем услуг, Управление доступностью, Управление информационной безопасностью, Управление подрядчиками, Управление мощностями, Управление непрерывностью услуг

	Тема 6
	Стратегия услуг. 
	Цель и задачи. Полезность и гарантия. Активы, Ресурсы и Способности. Создание ценности услуги. Управление портфелем услуг. Управление финансами для ИТ-услуг. Управление взаимоотношением с бизнесом.

	Тема 7
	Последовательное улучшение услуг
	Модель последовательного улучшения услуг. Модель RACI. Матрица ролей и ответственности.

	Тема 8
	Контент. Этапы жизненного цикла и управление контентом.
	Принципы электронного документооборота. Типы контента. Жизненный цикл контента. Документационные потоки. Управление образами документов. Документо-ориентированное взаимодействие.

	Тема 9
	Системы управления контентом предприятия
	Системы управления контентом (ECM). Ключевые компоненты ЕСМ. Классификация ECM-систем. Выбор СЭД. Этапы внедрения.



Формы текущего контроля и промежуточной аттестации: 
Форма промежуточной аттестации – зачет.
В результате освоения дисциплины обучающийся знает, умеет, владеет: 

	Код этапа освоения компетенции
	Результаты обучения 

	ПК-6.3



	знать: З1 – офисные технологии подготовки документов с использованием информации, полученной из глобальных источников

	
	уметь:
У1 – работать с пакетом прикладных программ офисного назначения и анализировать информацию, полученную из глобальных источников

	
	владеть:
В1 – инструментальными средствами и онлайн инструментами получения, обработки и анализа документов.

	ПК-7.2







	на уровне знаний: знать: офисные технологии подготовки документов с использованием информации, полученной из глобальных источников 

	
	на уровне умений: уметь – работать с пакетом прикладных программ офисного назначения и анализировать информацию, полученную из глобальных источников 

	
	на уровне навыков: 
работать с пакетом прикладных программ офисного назначения и анализировать информацию, полученную из глобальных источников

	[bookmark: _GoBack]ПК-16.2





	знать:
З1– офисные технологии подготовки документов с использованием информации, полученной из глобальных источников;

	
	У1 – работать с пакетом прикладных программ офисного назначения и анализировать информацию, полученную из глобальных источников 
на уровне навыков: 
работать с пакетом прикладных программ офисного назначения и анализировать информацию, полученную из глобальных источников


Информационные технологии, программное обеспечение, материально-техническая база, оценочные средства, необходимые для освоения дисциплины, адаптированы для обучающихся инвалидов и обучающихся с ограниченными возможностями здоровья. 
Основная литература:
1. Office of Government Commerce (OGC) UK /ITIL: The Complete Library / TSO, 2011
2. Ян Ван Бон / Введение в ИТ Сервис-менеджмент, перевод на русский язык под редакцией Потоцкого М.Ю. / IT Expert, 2004
