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1Целиосвоениядисциплины(модуля) 

Цельюдисциплины«ИТ-

инфраструктура»являетсяполучениестудентамитеоретических знаний в области 

построения, развития и управления ИТ-инфраструктуройпредприятия, а также 

практических навыков, позволяющих описывать бизнес-процессыИТ-

службы,обосновыватьоптимальнуюархитектуруинформационнойсистемы,вырабатыватьт

ребованияксистемеподдержки,определятьиминимизироватьзатраты 

2Местодисциплины(модуля)вструктуреобразовательнойпрограммы 

ДисциплинаИТ-инфраструктуравходитвчасть  

учебногопланаформируемуюучастникамиобразовательныхотношенийобразовательнойпро

граммы. 

Для изучения дисциплины необходимы знания (умения,

 владения),сформированныеврезультатеизучениядисциплин/практик: 
Стандартизация,сертификацияиуправлениекачествомвИТ-сфере 

Проектированиеинформационныхсистем 

Знания(умения,владения),полученныеприизученииданнойдисциплиныбудутнеобх

одимыдляизучениядисциплин/практик: 

Производственная-технологическая(проектно-технологическая)практика 

Администрированиекомпьютерныхсетей 

Подготовкаксдачеисдачагосударственногоэкзамена 

3Компетенцииобучающегося,формируемыеврезультатеосвоенияди

сциплины(модуля)ипланируемыерезультатыобучения 

В результате освоения дисциплины (модуля) «ИТ-инфраструктура » 

обучающийсядолженобладатьследующимикомпетенциями: 

Кодиндикатора Индикатордостижениякомпетенции 

ПК-1СпособенприниматьучастиеворганизацииИТ-инфраструктурыиуправлении 
информационнойбезопасностью 

ПК-1.1 ПроектируетИТ-инфраструктурупредприятия/организациинаоснове 
современныхмоделей,стандартовиметодов 

ПК-1.2 Внедряет и эксплуатирует составляющие ИТ-инфраструктуры 
предприятия/организации 

ПК-1.3 Участвует в обеспечении информационной безопасности ИТ- 
инфраструктурыпредприятия 



4.Структура,объѐмисодержаниедисциплины(модуля) 

Общаятрудоемкостьдисциплинысоставляет3зачетныхединиц108акад.часов,втомчисле: 

– контактнаяработа–55акад.часов: 

– аудиторная–54акад.часов; 

– внеаудиторная–1акад.часов 

– самостоятельнаяработа–53акад.часов; 
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3.Предоставлениеиподдержка 

сервисовИТ-

инфраструктурыпредприятия 

 

3.1        Процессы        по 

предоставлению

 иподдержке 

ИТ – сервисов,их

 взаимосвязь.

Взаимосвязьпроцессовгру

ппы Service Delivery 

иихсвязьспроцессамигруп

пыServiceSupport. 
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5Образовательныетехнологии 

Управление релизами. Цель, задачи и область действия процесса. 

Определениерелиза. Политика, классификация и виды релизов.При проведении занятий и 

организациисамостоятельнойработыбакалавровиспользуются: 

Традиционныетехнологииобучения,предполагающиепередачу 

информациивготовом виде, формирование учебных умений по образцу: лекция-

изложение, лекция-объяснение,лабораторныеработы,контрольнаяработаидр. 

Использованиетрадиционныхтехнологийобеспечиваеториентированиестудентавпо

токеинформации,связаннойсразличнымиподходамикопределениюсущности,содержания,

методов,формразвитияисаморазвитияличности;самоопределениеввыбореоптимального 

пути и способов личностно-профессионального развития; 

систематизациюзнаний,полученныхстудентамивпроцессеаудиторнойисамостоятельнойра

боты.Лабораторныезанятияобеспечиваютразвитиеизакреплениеуменийинавыковопределе

нияцелейизадачсаморазвития,атакжепринятиянаиболееэффективныхрешенийпоихреализа

ции. 

Интерактивныеформыобучения,предполагающиеорганизациюобучениякакпродук

тивнойтворческойдеятельностиврежимевзаимодействиястудентовдругсдругомиспреподав

ателем 

Использованиеинтерактивныхобразовательныхтехнологийспособствуетповышени

ю интереса и мотивации учащихся, активизации мыслительной деятельности 

итворческогопотенциаластудентов,делаетболееэффективнымусвоениематериала,позволяе

тиндивидуализироватьобучениеиввестиэкстреннуюкоррекциюзнаний. 

Припроведениилабораторныхзанятийиспользуютсягрупповаяработа,технологияко

ллективной творческой деятельности, технология сотрудничества. Данные 

технологииобеспечивают высокий уровень усвоения студентами знаний, эффективное и 

успешноеовладениеумениямиинавыкамивпредметнойобласти,формируютпознавательную

потребность и необходимость дальнейшего самообразования, позволяют 

активизироватьисследовательскуюдеятельность,обеспечиваютэффективныйконтрольусво

ениязнаний. 

 
6Учебно-методическоеобеспечениесамостоятельнойработыобучающихся 

Представленовприложении1. 

7Оценочныесредствадляпроведенияпромежуточнойаттестации 

Представленывприложении2. 

8Учебно-методическоеиинформационноеобеспечениедисциплины(модуля) 

а)Основнаялитература: 

1. Яшина,Н.Г. 

Инфраструктураинформационныхтехнологийнапредприятияхсервисаиторговли:монограф

ия/ЯшинаН.Г.,БобовичА.П.—Москва:Русайнс,2020.—175 с. —

 ISBN 978-5-4365-4736-7. — URL: 

https://www.book.ru/view5/d615701e66541184160d0f7ae3fb224f(датаобращения:23.10.2020)

.—Текст:электронный. 

2. Грибанов, Ю.И. Цифровая инфраструктура развития экономики : монография 

/ГрибановЮ.И.,РепинН.В.,ШатровА.А.—Москва:Русайнс,2020.—217с.—ISBN978-5-

4365-4294-2.—URL:https://www.book.ru/view5/5fc5ae856433267b4301a21eea048846 

б)Дополнительнаялитература: 

1.Назарова,О.Б.АудитинформационнойинфраструктурыкомпаниииразработкаИТ-

стратегии:монография/О.Б.Назарова,Л.З.Давлеткиреева,И.В.Малахова;МГТУ.-[2-

еизд.,подгот.попеч.изд.2012г.].-Магнитогорск:МГТУ,2015.-Загл.ститул.экрана. 
-URL: 

http://www.book.ru/view5/d615701e66541184160d0f7ae3fb224f
http://www.book.ru/view5/5fc5ae856433267b4301a21eea048846


https://magtu.informsystema.ru/uploader/fileUpload?name=1480.pdf&show=dcatalogues/1/112

4007/1480.pdf&view=true(датаобращения:09.10.2020).-Макрообъект.-Текст:электронный.-

СведениядоступнытакженаCD-ROM 

2. Назарова,О.Б.Теорияэкономическихинформационныхсистем:учебноепособие/О

.Б.Назарова;МГТУ.-Магнитогорск:МГТУ,2015.-Загл.ститул.экрана.-

URL:https://magtu.informsystema.ru/uploader/fileUpload?name=1506.pdf&show=dcatalogues/

1/1124040/1506.pdf&view=true(датаобращения:09.10.2020).-Макрообъект.-

Текст:электронный.-СведениядоступнытакженаCD-ROM. 

3. Сопровождениекорпоративныхинформационныхсистем[Электронныйресурс] 

:учебноепособие/О.Б.Назарова,Л.З.Давлеткиреева,О.Е.Масленникова,Н.О.Пролозова ;

 МГТУ. - Магнитогорск : МГТУ, 2015. - Режим

 доступа:https://magtu.informsystema.ru/uploader/fileUpload?name=1348.pdf&sh

ow=dcatalogues/1/1123800/1348.pdf&view=true.-Макрообъект. 

в)Методическиеуказания: 

Методическиеуказанияподисциплине«УправлениеИТ-

инфраструктуройпредприятия»:методическиеуказания/Л.З.Давлеткиреева.–

Магнитогорск:Изд-воМагнитогорск.гос.тех.ун-таим.Г.И.Носова,2014.–48с. 

г)ПрограммноеобеспечениеиИнтернет-ресурсы: 

 
 

Программноеобеспечение 

НаименованиеПО №договора Срокдействиялицензии 

MSOffice2007 
Professional 

№135от17.09.2007 бессрочно 

MS Windows 

7Professional(дл

я 
классов) 

 

Д-1227-18от08.10.2018 
 

11.10.2021 

График-студио 
Лайт 

свободно распространяемое 
ПО 

бессрочно 

MSOfficeVisio

Prof2003(для 
классов) 

 

Д-1227-18от08.10.2018 
 

11.10.2021 

Профессиональныебазыданныхиинформационныесправочныесистемы 

Названиекурса Ссылка 

Поисковая  система  Академия  Google  (Google 
Scholar) 

URL:https://scholar.google.ru/ 

Национальная информационно-аналитическая 
система – Российский индекс

 научногоцитирования(РИНЦ) 

URL: 

https://elibrary.ru/project_risc.asp 

Университетская информационная система 
РОССИЯ 

https://uisrussia.msu.ru 

9Материально-техническоеобеспечениедисциплины(модуля) 

Материально-техническоеобеспечениедисциплинывключает: 



Типиназваниеаудитории

Оснащениеаудитории 

Учебные аудитории для проведения занятий лекционного 

типаСпециализированная (учебная) мебель (столы, стулья,

 доска аудиторная), 

мультимедийноеоборудование(проектор,компьютер,экран)дляпрезентацииучебногоматериалапод

исциплине; 

Учебныеаудиториидляпроведениялабораторныхзанятий,групповыхииндивидуальн

ыхконсультаций,текущегоконтроляипромежуточнойаттестации 

Специализированная(учебная)мебель(столы,стулья,доскааудиторная),персональн

ыекомпьютерыобъединенныев локальныесетис 

выходомвInternetисдоступомвэлектроннуюинформационно-

образовательнуюсредууниверситета,оснащенныесовременнымипрограммно-

методическимикомплексами 

Аудитории для самостоятельной работы (компьютерные классы; читальные 

залыбиблиотеки) 

Специализированная(учебная)мебель(столы,стулья,доскааудиторная),персональны

екомпьютерыобъединенныевлокальныесетисвыходомвInternetInternetисдоступомвэлектро

ннуюинформационно-

образовательнуюсредууниверситета,оснащенныесовременнымипрограммно-

методическимикомплексами 

Помещениедляхраненияипрофилактическогообслуживанияучебногооборудования 

Мебель(столы,стулья,стеллажидляхраненияучебно-наглядныхпособийиучебно-

методическойдокументации),персональныекомпьютеры. 



Приложение 

1Учебно-методическоеобеспечениесамостоятельнойработыобучающихся 

По дисциплине «ИТ-инфраструктура» предусмотрена аудиторная и 

внеаудиторнаясамостоятельнаяработаобучающихся. 

Аудиторнаясамостоятельнаяработаобучающихсяпредполагаетрешениеконтрольных

заданийналабораторныхзанятиях. 

ИТ-

инфраструктурапредприятия[Электронныйресурс]:учебноепособие/ДавлеткирееваЛ.З.;ФГ

БОУВПО«Магнитогорскийгосударственныйтехническийуниверситетим.Г.И.Носова».–

Электрон.текстовыедан.–Магнитогорск:ФГБОУВПО 

«МГТУ»,2018.–Систем.требования:AdobeAcrobatReader.–

Режимдоступа:http://magtu/ru:8085/marcweb2/Default.asp.– Загл.сэкрана. 

По дисциплине «ИТ-инфраструктура» предусмотрена аудиторная и 

внеаудиторнаясамостоятельнаяработаобучающихся.Аудиторнаясамостоятельнаяработасту

дентовпредполагаетвыполнениезаданий лабораторных работ. 

Примерныеаудиторныезадания: 

Разработка интеллектуальной карты к теме: Основные понятия информационной 

итехническойинфраструктуры предприятия. 

Темасеминара1 «ПодходыкуправлениюИТ-инфраструктурой» 

Внеаудиторнаясамостоятельнаяработаобучающихсяосуществляетсяввидеподготовк

иматериаловдля семинаров 

Подготовка к семинару предполагает выполнение заданий по семинару 

«Измененияв процессах управления информационной инфраструктуры», индивидуальных 

домашнихзаданий(ПриложениеА), ответнаконтрольныевопросы покаждой теме. 

Внеаудиторнаясамостоятельнаяработаобучающихсяосуществляетсяввидеизучениял

итературыпосоответствующемуразделуспроработкойматериала,оформленияотчетовполаб

ораторнымработам;выполнения индивидуальных заданий. 

Тематикапримерныхиндивидуальныхзаданий 

В данных индивидуальных заданиях рассматривается развитие молодой 

фирмы,столкнувшейся со всеми актуальными проблемами сервис-менеджмента. В конце 

каждогораздела ставятся вопросы, на которые студентам необходимо ответить и в 

практическойреализации. 

Транспорт в Амстердаме в настоящее время так перегружен, что 

предоставлениекурьерскихуслугспомощьюавтофургоновсталозатруднительным.Поэтомуп

ослеокончанияучебытроедрузейДжейн.ДжониПитеррешилизанятьсякурьерскимиуслугами 

на велосипедах и открыли фирму Quick Couriers (QC). Фирма QC 

доставляетпосылкивцентр города,используя для этого велосипеды. 

Сначала основатели фирмы Quick Couriers просто работали на себя, но потом 

онизаключилидоговорысмеждународнымикурьерскимикомпаниямипаполучениеидоставку

посылоквцентргорода,из-зачегоониуженемогливыполнятьвсюработусами.Поэтому сейчас 

они используют студентов, работающих на них неполный рабочий день 

иразвозящихпосылки навелосипедахфирмы. 

Джейнявляется ответственной за бухгалтерию, выписывание 

счетов,обработкузаказовиподдержкуделовыхсвязей.ФирмаQuickCouriersзакупилапрограм

мныеприложениядлябухгалтериииПроцессаУправленияВзаимоотношениями. 

Джонотвечаетпателефонныезвонки,рассматриваетзапросызаказчиков,занимается 

планированием и материально-техническим снабжением курьерской службы, 

атакжепередает сообщения курьеров Джейн иПитеру. 

Питер отвечает за обслуживание велосипедов, закалывает детали и 

инструменты,планируетматериально-техническоеобеспечениеиинструктируеткурьеров. 

Недавно три друга произвели анализ положения своей фирмы и определили 

своюконцепциюивнутренниеправилаработы(policy).Концепциязаключаетсявследующем: 



«Фирма Quick Couriers должна стать синонимом быстрой доставки в центре Амстердама 

иокружающихрайонах».Дляреализацииэтогофирманачаларекламнуюкомпаниюиувеличила

наемкурьеров.Былозапланированооснащениекурьеровпейджерамиилимобильными 

телефонами. Был также сделан запрос о цене Интернет-системы, котороймогли бы 

пользоваться заказчики для подачи заявок на курьеров и отслеживания доставкисвоих 

посылок. Другим рассматриваемым вариантом было расширение бизнес-

операцийпутемоткрытияещеодногоофисакГаагеплиРоттердаме.Крометого,друзьярешили,ч

тодлябудущегокомпаниикритическое значение имеетпостановкаихбизнеса на 

болеепрофессиональнуюоснову.Поэтомуониопределилиобласти,требующиеособоговнима

ния. 

Индивидуальноезадание.УправлениеКонфигурациями 

Питерведетжурнальнуюрегистрациюинструментов,инструкцийпообслуживанию, 

велосипедов, трейлеров, деталей, непромокаемых накидок и шлемов 

длякурьеров.КогдаонболениливпраздникиобслуживаниемзанимаетсяегодвоюродныйбратП

ол. 

Внастоящеевремяфирмаимеетдвадцатьсредствдоставки(велосипедовитрейлеров),ш

естнадцатьизкоторыхпостоянноиспользуются.Остальныечетыреилипроходят 

техобслуживание, или могут использоваться как резерв. Фирма Quick 

Couriersиспользуеттехникудвухмоделей отразныхпоставщиков. 

Для ускорения ремонта Питер собрал несколько подблоков/узлов наиболее 

дорогихи уязвимых компонентов. Например, у него есть комплекты дисковых тормозов, 

зубчатыхпередач, передние и задние колеса и осветительная арматура. Когда у него есть 

время, ончинит комплекты, заменяя изношенные или сломанные детали, но иногда для 

этой 

работыонпользуетсяуслугамисвоейсоседкиМэри,энтузиасткивелосипедногодвижения,кото

раярановышланапенсию. 

В мастерской у Питера имеются ящики с запасными деталями, кроме того, у 

негоестьпапкадокументовдляотслеживанияневыполненныхзаказов,отправленныхпоставщ

икам.Некоторыедеталивзаимозаменяемысдеталямиобычныхсовременныхгоночных 

велосипедов. 

Велосипедныйгаражнаходитсярядомсмастерской.Многиекурьерызаходят,чтобыузн

ать новый графикилипочинить своивелосипеды. 

Из-

завозросшегообъемаработыПитернеможетбольшевестибумажнуюдокументацию, и у него 

уходит слишком много времени на составление отчетов. Джейнжалуетсяпоповоду 

всехсчетовзадеталииинструментыиинтересуется,нельзялисоблюдать экономию. 

СейчасПитеринсталлировалбазуданныхдляведения 

учетаинвентаря,которуюонназвал ConFig. Он держит в мастерской распечатку с описью 

деталей. Он также купилмощныйгравер длямаркировки внесенныхвперечень деталей. 

Индивидуальноезадание.УправлениеКонфигурациями 

Вопросы: 
1. Чтопослужилопричинойдляразработкиэтогопроцесса? 

2. Ктововлеченвпроцесс,кромесамогоПитера? 

3. Сделайтенабросоксферыдействия(scope)истепенидетализации(levelofdetail)базыд

анных.Какиеатрибутыконфигурационныхединиц(СI)имеютзначениедляПитера? 

4. Чтоиспользуетсядлямониторингасостояния?Длячегонужнохранитьисториюсосто

яний(status history)? 

5. Приведитепримерынекоторыхвопросов,например,отенденциях,пакоторыеПитер

можетответитьсейчас спомощью базыданных,нонемог бысделать раньше. 

6. КакбудетПитерзаполнять базуданных? 

7. КакможетПитеробеспечитьактуальноесостояниебазыданных? 

8. КакиеотчетыПитербудетпредоставлятьДжейн? 

 

Индивидуальноезадание.УправлениеИнцидентамииСлужбаServiceDesk 



При шестнадцати курьерах, постоянно находящихся в пути, нагрузка Джона 

поответам на телефонные звонки все более возрастает. Он непрерывно получает заявки 

отзаказчиков,жалобыопозднейдоставкеисообщенияоткурьеров,чьивелосипедысломались,и

ли которыенемогутдоставить посылкуиз-затого,чтоадреснеправильный. 

Джону все труднее уследить за всем, и он забывает делать важные звонки. 

Джейнтакже замечает, что про некоторые заказы забывают. Бумажки с записями 

теряются, и непонятно, кто над чем работает. Хотя делается все возможное для хорошего 

обслуживаниязаказчиков, невозможно определить, насколько быстро решаются 

проблемы. 

Заказчикиначалижаловатьсянанедостаткиобслуживания,иувсехнафирмесоздалосьвпечатле

ние,чточислозаказовуменьшается. 

В то же время Питер столкнулся с тем, что все большее маршрутов и 

посылокследуетвключатьвплан.Онсоздалбазуданных—RoutePlan—

дляпосылокимаршрутов,рассортировав их по почтовым индексам. Каждая поездка 

курьера охватывает 

несколькоиндексовприихоптимальнойпоследовательности.Несколькокурьеровмогутобслу

живатьодини тотжемаршрут. 

Джонапопросилиотвечатьнанекоторыетелефонныезвонкисамостоятельно.Например

,онинформируетзаказчиководиапазонеуслуг,предоставляемыхфирмойQuickCouriers, и 

регистрирует жалобы. Он также разбирается с тем, что случилось с посылками,и 

обязательно делает ответные звонки заказчикам. Теперь он имеет доступ к базе 

данныхRoutePlanнакомпьютереПитераблагодарянедавноустановленномусетевому 

каналумеждуихкомпьютерами. 

Для отслеживания всех сообщений и телефонных звонков Джон создал новую 

базуданных, TelLog. Джон использует TelLog для регистрации всех телефонных звонков и 

дляназначенияимкатегорий икодов приоритета. 

Вопросы: 

1. ЧтовызвалоразвитиеСлужбыServiceDesk? 

2. КакойтипСлужбыServiceDeskпервоначальноиспользовалсядляданногопроцесса? 

3. Какаяинформацияобинцидентесущественнаприобработкеобращения(звонка)? 

4. Приведитепримерыкатегорийиприоритетов. 

5. КомуможетпозвонитьДжон,еслионневсостояниирешитьпроблему? 

6. Эффективнаясвязьсремонтноймастерскойимеетсущественноезначение.Какойтер

миниспользуется дляэтоговбиблиотекеITIL? 

7. КакможетфирмаQuickCouriersубедитьсявтом,чтообращенияпоинцидентамнепроп

ущены, и кто отвечает заэто? 

8. Оказываетсяливданномслучаеподдержкабизнес-

операциям(BusinessOperationssupport)?Еслида, объясните, как. 

9. Какиеинформационныеканалыкдругимсистемамхотелибывысоздать,искакойцель

ю? 

10. КакойотчетдолженДжонпредставлятьПитеруиДжейн? 

 

Индивидуальноезадание.УправлениеПроблемами 

БлагодарябазамRoutePlanдляразработкимаршрутов,TelLogдлярегистрациизвонков и 

Con Fig для регистрации инвентаря улучшился сервис, и уменьшилась рабочаянагрузка. 

Фирма Quick Couriers теперь имеет тридцать курьеров на маршрутах, а Джон 

иДжейнпоженились,исвадебной«машиной»,конечноже,былвелосипед-тандем. 

ДжонтеперьиспользуетбазуRoutePlanдляпланированиямаршрутов.Привлекаемый к 

работе студент отвечает на телефонные звонки и может решить 

большуючастьинцидентовспомощьюпредоставляемойДжономдокументации.Привозникно

венииновой проблемы, студент обращается за помощью к Питеру, Джону или Джейн, и 

затемдокументируетрешениетак,чтобыегоможнобылолегкоотыскатьвследующийраз.Еслик

урьерзадерживаетсявпутииз-запроблемысвелосипедом,студентизслужбыService 



Desk отправляет запасную деталь на этот маршрут со следующим курьером. Если 

курьернеможетсправитьсяспроблемой,Питердоставляетемудругойвелосипеднатрейлере. 

Однако Питера все еще беспокоит количество ремонтов дорожных 

велосипедов.Гоночные велосипеды легко ломаются, и они находятся в постоянном 

использовании. 

Весвзначительнойстепенизависитоттого,каккурьерыпреодолеваютбордюрыивыбоины.Уф

ирмыQuickCouriersвозникаетвпечатление,чтовелосипедымаркиАменьшеподверженыизнос

у, чем велосипеды марки В, по в этом нет уверенности. Некоторые узлы выходят 

изстрояболеечасто,чемдругие,нонепонятно,виноватоливэтомиспользование,сборкаилимод

ель. 

Причиной беспокойствия Джейн является количество потерянных посылок. 

Хотяони,вконцеконцов,обнаруживаются,онадумаетсделатьработукурьеровболеенадежной.

Курьерыполучаютпремиизапроизводительность,существуеттакжеприззамаксимальноесред

нее число доставок в час. Но Джейн все же хочет получать больше информации 

обэффективностиихработыиобслуживаниизаказчиков,чтобыпринеобходимостипроводить

инструктаж. 

ДжонапопросилиболееглубокопроанализироватьданныевбазахTelLog,RoutePlanиCo

nFigдляопределенияскрытыхпричиннедостатков.Онпредполагает,чтоемупридетсяобъедин

итьбольшоечислоархивных данныхипровестианализтенденцийизменения. 

Вопросы: 

1. Чтовызвалоразработкуэтогопроцесса? 

2. Ктововлеченвпроцессивкакой роли? 

3. КакиедействияпредпринимаетДжонискаким результатом? 

4. КакуюинформациюхочетполучитьДжонотдругихсистем? 

5. Приведитепримерыпроблемиизвестныхошибок. 

6. КаковыдействияДжонавотношенииизвестныхошибок? 

7. КакиевыводыПитерпредоставляетДжейниДжону? 

 

Индивидуальноезадание.Управлениеизменениями 

Изучаяскрытыепричинынедостатковвработекурьеров,Джонузналмногополезного. 

Например, он обнаружил, что дисковые тормоза одной марки изнашиваютсябыстрее, чем 

другой, чтонекоторые курьеры более частоповреждаютвелосипеды 

посравнениюсосвоимиколлегами,ичтонекоторыепосылкитеряютсяпотому,чтоихкладутнев

текурьерскиетрейлеры. 

Джон дал некоторые рекомендации по этим проблемам. Так как эти 

рекомендациикасалисьобластей,которымизанималисьДжейниПитер,онобсудилснимипотен

циальноедействие предложенных мер и объем необходимой работы, но их реализации. 

Событияпрошедшейнеделиобсуждаютсянаеженедельныхсобранияхвпонедельникутром.По

скольку предполагается, что Джон будет давать предложения по улучшениям 

работырегулярно,тотеперьунегоесть свояповестка дняипереченьпредлагаемых действий. 

Питерапопросилииспытатьновыйтиптормозов.Послеэтогоонсобираетсясоставить 

график обслуживания, на основе которого будет проводиться поэтапная 

заменатормозов.Работапозаменетормозовбудетидтиодновременносплановымобслуживани

емдлятого,чтобывелосипедыневыводилисьизэксплуатациислишкомнадолгоилислишкомча

сто. 

Будут опробованы предложения по структурированному подходу к сортировке 

ираспределениюпосылок,атакжепроведенысобранияскурьерами,чьивелосипедыслишкомч

асто ломаются. 

Вопросы: 

1. Чтовызвалоразработкуэтогопроцесса? 

2. Ктововлеченвпроцессивкакой роли? 

3. Какиедействияпредпринимаютсяпослетого,какДжонпредставилсвоипредложени

я? 



4. Опишите, как бы вы тестировали различные предложения, в том числе 

требуетсялипланвозвратакначальномусостоянию.Чтомоглобыбытьвключеновплантестиро

вания? 

5. Чтоучитываетсявпланированиемодификаций?Определитеслабыеместа,риски,нео

бходимыересурсыи ожидаемоевоздействие. 

6. Чтонеобходимодлязакрытиянезавершенныхмероприятий?Какойдругойпроцессм

ожет бытьиспользован? 

 

Индивидуальноезадание.УправлениеРелизами 

Когдакурьерыдоставляютпосылкизаказчикам,ониоставляютвелосипедынаулице. 

Джон купил несколько надежных замков для предотвращения краж 

велосипедов.Велосипедыоснащенытакжеотдельнымизамкаминаколесах 

изамкамидлятрейлеров. 

Запасные ключи Питер держит в коробке в ящике стола. Курьеры иногда 

теряютсвои ключи, и приходится тратить много сил на поиски подходящего запасного 

ключа. 

Попрошествиинекотороговременистановитсятрудноопределить,длякакихзамковпотеряныт

акже и запасные ключи. Фирме Quick Couriers приходится регулярно покупать 

новыезамки,исейчас,когдапарквелосипедоврасширяется,этообходитсявесьмадорого.Поэто

муПитер решилулучшитьвведениеключами иихкопиями. 

Комплекты ключей определены для каждого велосипеда. Замки пронумерованы, 

иномера занесены в базу данных ConFig. Питер покупает шкаф для хранения ключей и 

ихдубликатов. 

Вопросы: 

1. Чтовызвалоразработкуэтогопроцесса? 

2. Ктововлеченвпроцессивкакой роли? 

3. Какиедействиянеобходимопредпринятьпередтем,какиспользоватьновыйкомплек

тключей? 

4. Какиедействияпредпринимаютсяпередтем,каккурьерможетполучитьновыйкомпл

екткопий ключей? 

5. Заменилибывы веськомплектпривыходе 

изстрояодногозамка?Какбывыэтоназвали? 

6. Какиедействиявыбыпредпринялипризаменетолькоодногозамка?Какбывыэтоназв

али? 

 

Индивидуальноезадание. УправлениеДоступностью 

Работы у фирмы Quick Couriers становится все больше. При выходе велосипеда 

изстроянаегоремонтуходитслишкоммноговремени,окончаниякоторогокурьерсдоставляемо

йпосылкойдолженждатьнаобочинедороги.Крометого,есликурьерзаболел,нарушается весь 

график доставки. Заказчики начинают жаловаться на слишком долгуюдоставку. 

Джейнхочетсама заняться этим вопросом ивключитьего в планы компании.Данный 

вопрос охватывает обслуживание, время доставки и персонал. Целью 

компанииявляетсяобеспечениевсехвозможностейдлянаиболеебыстройдоставки.Средивозм

ожныхрешенийэтоговопроса—

организациямобильнойремонтнойбригады,покупкателефонного коммутатора с системой 

меню, создание системы обработки и отслеживаниязаказоввИнтернете. Всеэто требует 

значительныхинвестиций. 

Вопросы: 

1. Чтовызвалоразработкуэтогопроцесса? 

2. Ктововлеченвпроцессивкакой роли? 

3. Перечислитенекоторыеположительныемоменты,угрозыиуязвимыеместа. 

4. Используйтеэтуинформациюдляопределениярисков. 

5. Какиепревентивныемерывы можетепредложить? 

6. Перечислите,чтодолжнобытьвключеновпланвчастиобслуживания,поставщикови 

персонала. 



Индивидуальноезадание.УправлениеМощностями 

Рынок быстро меняется, фирма Quick Couriers получает новых заказчиков в 

другихрайонах,рассматриваетсявозможностьраспространенияуслугнаГаагуиРоттердам,явл

яющиесягустонаселеннымигородамистраны.Питертакжеобдумываетоткрытиеновогоофиса

вмеждународномаэропортуШипхол. 

УДжейнестьинформацияонеобходимомуровнекадровогообеспечениядлякаждогома

ршрута,полученнаяизпрактическогоопыта.ОнаиспользоваласистемуRoutePlan для 

создания отчета, показывающего по каждому маршруту, сколько посылокдоставляются в 

каждый день недели, в какое время дня маршруты наиболее загружены, 

исколькопосылоквходятвтрейлер.Онаиспользоваласредниезначениявкачествебазовогоуро

вня и определила процентное отношение выше и ниже базового уровня для 

каждогомесяцаивременидня.Онахочетиспользоватьэтуинформациюдляпланированияобор

удованияи персонала. 

Джейниспользуетэтуинформациюдляподготовкиотчетаобожидаемомрасширенииин

еобходимыхзатратах,икапиталовложениях. 

Вопросы: 

1. Чтовызвалоразработкуэтогопроцесса? 

2. Ктововлеченвпроцессивкакой роли? 

3. Приведитепримерыдеятельностипомоделированию. 

4. Как можно справиться с пиковыми нагрузками без

 развертываниядополнительных мощностей? 

5. Какиедействияпомогаютврасчетересурсовприоткрытииновогомаршрута? 

6. Чтодолжновключатьсявпланвозможностей? 

 

Индивидуальноезадание. УправлениеНепрерывностьюИТ-сервиса 

На прошлой неделе сгорело здание по соседству с фирмой Quick Couriers. Это по-

настоящему испугало Джейн, Джона и Питера. Их нынешнее помещение очень удобно, 

апоиск нового офиса в Амстердаме весьма труден. Они осознали, что если бы сгорело 

ихздание,месяцыушли бы нато,чтобы сновавернутьсявбизнес. 

Поэтомуонирешиливключитьопциивосстановлениявслучаечрезвычайныхобстоятел

ьстввсвоипланыпопоискуновогоофисавюжнойчастиАмстердама.Онитакжесобираютсярасс

мотретьальтернативныевариантыпоблизостиотнынешнегоместоположения, которые могли 

бы использоваться как временная база для обслуживаниямаршрутов в центре города. Их 

план включает следующие позиции: размещение; средствадоступа; персонал; электронные 

файлы и компьютерные системы; оборудование; посылкизаказчиков. 

Вопросы: 

1. Чтовызвалоразработкуэтогопроцесса? 

2. Ктововлеченвпроцессивкакой роли? 

3. Какиепричинызаставляюткомпаниюсоставлятьпланнаслучайчрезвычайныхобсто

ятельств? 

4. Каковыугрозы,активыкомпаниииточки уязвимости? 

5. Используйтеэтуинформациюдляопределениярисков. 

6. Какиепревентивныемерымогутбытьприняты,иприкакихрискахнеобходимыудале

нныепомещениядлявосстановлениянаслучайчрезвычайных обстоятельств? 

7. КакимтерминомбиблиотекиITILобозначаетсяпланнаслучайчрезвычайныхобстоят

ельств,предлагающийиспользованиеИТ-средствдругойорганизации? 

8. Определитепозиции,которыедолжныбытьвключенывпланперемещениянадругое 

местоположение,и опишитеспособы тестированиятакого плана. 

9. КаковазависимостьпланаобеспечениянепрерывностиИТ-

сервисаотпланавозможностейипланаповышениядоступности(например,новыйофис)? 



10. КакововлияниепроцессаУправленияИзменениями(Консультативногокомитета

поизменениям — CAB)?Приведитепример дляданногослучая. 

Индивидуальноезадание.Управлениефинансами 

Диапазонуслуг,предоставляемыхфирмойQuickCouriers,расширяется.Фирмаиспольз

ует сниженные тарифы для доставки в непиковые периоды времени, наценки засрочную 

доставку и скидки за большие объемы. Заказчики могут использовать 

Интернетдляподачизаявокидляотслеживанияместонахождениясвоихпосылок.Однаконекот

орыеиз работников Quick Couriers уволились и основали собственное дело, что повлияло 

накачествоистоимостьуслуг. 

Возрослитакжезатраты,связанныесподдержкойуслуг.Фирмастановитсявсеболеезави

симой от эффективных ИТ-средств. Джейн заключила договор с поставщиком услугсети 

Интернет на предоставление выделенной линии, и фирма Quick Couriers приняла 

наработусетевогоадминистратора,чтобыобеспечитьподдержкуработысистемы.Естьремонт

наябригада,постояннонаходящаясявразъездах.Административныерасходыувеличились из-

за роста численности персонала. Вложены средства в помещения, так 

чтотеперьамортизационныеотчислениясталисущественнымфакторомвбухгалтерии.Экспре

сс-

услугипоработекурьеровдолжныбытьдоступнывлюбоевремя,аэтоозначает,чтоиногдакурье

ры простаивают. 

Становится все труднее установить цены, которые бы покрывали затраты. 

Джейнхочет поддерживать некоторые услуги (которые их конкуренты также оказывают) 

путемназначениянизкихцен,нодолжнасоблюдатьосторожность,чтобыновыеценынепривели

кубыткамот основной деятельности. 

Джейнхочетввестицентрализованнуюсистемуучетарасходовдляполученияинформа

ции о расходах, связанных с предоставлением каждой услуги. Она надеется, чтосможет 

компенсировать потери на некоторых услугах за счет прибыли от других услуг,если 

будетполучать большеинформации орасходахнакаждуюуслугу. 

Вопросы: 

1. Чтовызвалоразработкуэтогопроцесса? 

2. Ктововлеченвпроцессивкакой роли? 

3. Приведитепримерыпостоянныхипеременныхзатрат,атакжепрямыхикосвенныхза

трат. 

4. Приведитепримеркаталогауслугисредствпроизводства,необходимыхдляразличн

ыхуслуг. 

5. Составьтесуммарныйпланцен. 

 

Индивидуальноезадание.УправлениеУровнемУслуг 

Джейнхочетпривязатьксвоейфирмепостоянныхклиентов.Поэтомуонастремитсяподд

ерживатьс ними более тесные контакты изаключатьдолгосрочные договоры 

наобслуживание. Вместо того, чтобы платить за каждую посылку или услугу, 

постоянныезаказчики могли бы платить фиксированную ежемесячную плату. Это 

обеспечит фирмупостояннымдоходом,что, всвоюочередь,облегчит планирование услуг. 

Из-за того,чтобольшое числовелосипедов постоянно находятся на линии, 

фирмаQuickCouriersстановитсявсеболеезависимойотпоставщиковдеталейидругихуслуг.По

этомуДжейнхочетзаключитьснимидоговоры,гарантирующиеточноевремяпоставки.Фирма

QuickCouriersприняланаработуновогосотрудниканадолжностьпредставителяпоработескру

пнымиклиентами(accountmanager).Егозадачейявляетсяпреобразование

 потребностей заказчиков в планы разработки новых

 илимодифицированныхуслуг.Послезаключениявнешнихдоговоровонмо

жетначать 

подготовкуновогокаталога. 

Индивидуальноезадание.УправлениеУровнемУслуг 

Вопросы: 
1. Чтовызвалоразработкуэтогопроцесса? 

2. Ктоповлеченвпроцессивкакой роли? 



3. Опишитефункциипредставителя,ноработескрупнымиклиентами. 

4. Приведитепримеррамочногосоглашенияспостояннымзаказчиком. 

5. Какгарантируютсяуслуги,согласованныесзаказчиком? 

6. ЧтоможетвключатьсявПланобеспечениякачествасервиса(SQP)компании? 

7. Еслибывыбыли заведующим представителемпоработе 

скрупнымиклиентами,скембы вызаключилиOLA? 

8. Комубывыдокладывалиодостиженияхвпредоставленииуслуг? 

 

Методическиерекомендациидлясамостоятельнойработыстудентов 

Впроцессевыполнениясамостоятельнойработыстудентыдолжнынаучитьсявосприни

мать сведения на слух, фиксировать информацию в виде записей в тетрадях,работать с 

письменными текстами, самостоятельно извлекая из них полезные сведения 

иоформляяихввидетезисов,конспектов,систематизироватьинформациюввидезаполнения 

таблиц, составления схем. Важно научиться выделять главные мысли в 

лекциипреподавателялибовписьменномтексте;анализироватьявления;определятьсвоюпози

цию к полученным на занятиях сведениям, четко формулировать ее; 

аргументироватьсвоюточкузрения:высказыватьоценочныесуждения;осуществлятьсамоана

лиз.Необходимо учиться владеть устной и письменной речью; вести диалог; участвовать 

вдискуссии;раскрыватьсодержаниеизучаемойпроблемывмонологическойречи;выступать 

ссообщениями и докладами. 



Приложение2 

 

Оценочныесредствадляпроведенияпромежуточнойаттестации 

а) Планируемые результаты обучения и оценочные средства для 

проведенияпромежуточнойаттестации: 

Кодинд

икатора 

Индикаторд

остиженияко

мпетенции 

Оценочныесредства 

ПК-1СпособенприниматьучастиеворганизацииИТ-инфраструктурыиуправлении 
информационнойбезопасностью 

ПК-1.1 Проектирует ИТ-

инфраструктурупр

едприятия/организ

ации на 

основесовременны

хмоделей,стандарт

ов иметодов 

Теоретическиевопросы: 

1. Этапы проектирования ИТ-

инфраструктурыпредприятия. 

2. МетодыитехнологииразработкиИТ-инфраструктуры. 

3. Состав ИТ-инфраструктуры для разработки, 

внедрения,модернизациисистемы предприятия. 

4. Особенности концепции управления ИТ-

инфраструктуройITSM. 

5. Применение цикла Деминга для управления ИТ-

услугамиинфраструктуры. 

6. ОсобенностиприменениястандартаCOBITдляаудитаИТ-

инфраструктуры предприятия. 

1. ЭволюцияизмененийметодологииITIL 

2. СоставосновныхпроцессовITIL 

3. Особенности сервисного управление ИТ –

инфраструктурой 

4. СистемасбалансированныхпоказателейBSC 

5. МодельзрелостиSEICMM/CMMI 

Практическиезадания: 

1. Выявить информационные потребности и 

разработатьрекомендациипоприменениюметодологииI

TILиконцепции ITSM для построения типового состава 

ИТ-инфраструктуры предприятия (выбранной 

предметнойобласти). 

2. РазработатьмодельтиповогосоставаИТ-

инфраструктуры,необходимойдляэксплуатацииинформ

ационнойсистемы предприятия. 

Комплексноезадание: 

1. ПроанализироватьтребованияпользователейкИТ-

инфраструктуреинформационнойсистемы. 

2. ПредставитьтребованияксоставуИТ-

ресурсовпредприятия:приложений,информации(данные

влюбой форме),инфраструктуры, персонала. 

3. АнализготовностиИТ-

инфраструктурыквнедрениюинформационнойсистемы 

предприятия. 



Кодинд

икатора 

Индикаторд

остиженияко

мпетенции 

Оценочныесредства 

ПК-1.2 Внедряет и 
эксплуатируетсост

авляющиеИТ-

инфраструктурыпр

едприятия/организ

ации 

Теоретическиевопросы: 

1. ПонятиеихарактеристикаИТ-сервиса 
2. СоставпроцессовподдержкиипредоставленияИТ-

сервисоов 

3. Управлениеинцидентамиипроблемами 

4. Классификацияистатусыинцидентов. 

5. Управлениеизменениями:цель,задачииобластьдействия

процесса. 

6. Классификацияизменений. 

7. Управлениеконфигурациями. 

8. Понятиеконфигурационнойединицы(ConfigurationItem,

CI). 

9. Идентификация конфигурационных

 единицпредприятиянаосновеправилнаименованияCI 

10. Управлениерелизами:цель,задачииобластьдействияпро

цесса. 

11. Определениерелиза:понятие,политика,классификацияи

виды релизов. 

Практическоезадание: 

1. Проанализировать ИТ-инфраструктуру предприятия 

насоответствиерекомендацийподдержкиипредоставлен

ияИТ-

услуг:доступность,непрерывность,срокиразрешения 

инцидентов и т.д. 

2. ПостроитьмодельЖЦИТ-инфраструктурыпредприятия 

ПК-1.3 Участвует 

вобеспеченииинф

ормационнойбезо

пасности ИТ-

инфраструктурып

редприятия 

Теоретическиевопросы: 

1. Понятие инфраструктуры,

 информационнойинфраструктуры 

2. ВидыуправленияИТ-инфраструктурой 

3. ОсобенностиуправленияИТ-инфраструктурой 

4. Специфика управления

 информационнойбезопасностьюИТ-

инфраструктурыпредприятия. 

5. ПроцессныйподходвуправленииИТ-

услугами:особенности,специфика 

Практическоезадание: 

ПредставитьтиповойсоставИТ-

инфраструктурыдляуправления информационной 

безопасностью предприятияразличногоуровня 

автоматизации 
 

б) порядок проведения промежуточной аттестации, показатели и 

критерииоценивания: 

Промежуточнаяаттестацияподисциплине«ИТ-

инфраструктура»включаеттеоретические вопросы, позволяющие оценить уровень 

усвоения обучающимися знаний, 

ипрактическиезадания,выявляющиестепеньсформированностиуменийивладений,проводит

сявформезачета. 

 

Методическиерекомендациидляподготовкикзачету 

Приподготовкекзачетуособоевниманиеследуетобратитьнаследующиемоменты: 



−
 выполнениелабораторныхзаданийоказываетположительноевлияниенаусвоениет
еоретического материала; 

−
 практическиезаданиявыполняютсянапримеререальныхпредметныхобластей,до
пускается самостоятельный выбор предметной области; 

− при подготовке ответов следует активно использовать

 материалыиндивидуальных домашнихзаданийи электронныхпрезентаций. 

Зачетвыставляетсянаосновеодноготеоретическогоиодногопрактическогозаданияиз 

разныхразделов,представленныхниже. 

Раздел1.Понятие«Управлениеинформационнойинфраструктурой»:понятие,стандарт

ы,методологии и системы. 

Вопросык зачету: 

1. Понятиеинфраструктуры,информационнойинфраструктуры 
2. ВидыуправленияИТ-инфраструктурой 

3. ОсобенностиуправленияИТ-инфраструктурой 

4. ЭволюцияизмененийметодологииITIL 

5. СоставосновныхпроцессовITIL 

6. ОсобенностисервисногоуправлениеИТ–инфраструктурой 

7. СистемасбалансированныхпоказателейBSC 

8. МодельзрелостиSEICMM/CMMI 

Практическоезадание: 

1. Составитьтаблицувзаимосвязииспецифическихособенностейпонятийинфрас

труктурыи архитектуры предприятия 

2. ВыстроитьхронологиюизмененияверсийметодологииITIL,отразитьвтабличн

ой форме 

3. Привести примеры предприятий (предметных областей) с

 вариантоввертикальногоуправленияИТ-

инфраструктурой,представитьразличиявуправлении. 

4. Привести примеры предприятий (предметных областей) с

 вариантовгоризонтальногоуправленияИТ-

инфраструктурой,представитьразличиявуправлении. 

Раздел 2. Этапы разработки ИТ-инфраструктуры 

предприятияВопросыкзачету: 

7. ЭтапыпроектированияИТ-инфраструктурыпредприятия 
8. МетодыитехнологииразработкиИТ-инфраструктуры 

9. ОсобенностиконцепцииуправленияИТ-инфраструктуройITSM 

10. ПрименениециклаДемингадляуправленияИТ-услугамиинфраструктуры 

11. ОсобенностиприменениястандартаCOBITдляаудитаИТ-

инфраструктурыпредприятия. 

12. СистемноеуправлениеИТ-инфраструктурой. 

13. СоставИТ-

инфраструктурыдляразработки,внедрения,модернизациисистемыпредприятия. 

Практическоезаданиенаумениеприменятьформулы: 

1.РассчитатьПродуктивностьИТ,ЭффективностьИТ-персонала,Потериприбыли в 

результате простоев, Возрастание производительности труда 

пользователей,Итоговыйэффектпоформулам 

Практическоезадание: 

1. ПостроитьмодельЖЦИТ-инфраструктурыпредприятия 
2. ПредставитьтиповойсоставИТ-

инфраструктурыдляуправленияинформационнойбезопасностьюпредприятияразличногоур

овняавтоматизации 

3. Разработать рекомендации по применению методологии ITIL и 

концепцииITSMдляпостроениятиповогосоставаИТ-

инфраструктурыпредприятия(выбраннойпредметнойобласти) 



4. ПредставитьсоставИТ-ресурсовпредприятия:приложения, 

информацию(данныевлюбой форме), инфраструктуру, персонал. 



5. ПредставитьсоставИТ-

инфраструктуры,необходимоедляэксплуатацииисопровожденияинформационной системы 

предприятия. 

6. АнализготовностиИТ-

инфраструктурыквнедрениюинформационнойсистемыпредприятия. 

 

Раздел 3. Предоставление и поддержка сервисов ИТ-

инфраструктурыпредприятия 

Вопросыкзачету: 

1. ПонятиеихарактеристикаИТ-сервиса 
2. СоставпроцессовподдержкиипредоставленияИТ-сервисоов 

3. ПроцессныйподходвуправленииИТ-услугами:особенности,специфика 

4. Управлениеинцидентамиипроблемами 

5. Классификацияистатусыинцидентов. 

6. Управлениеизменениями:цель,задачииобластьдействияпроцесса.2.Классифи

кацияизменений. 

7. Управлениеконфигурациями. 

8. Понятиеконфигурационнойединицы(ConfigurationItem,CI). 

9. Идентификацияконфигурационныхединицпредприятиянаосновеправилнаим

енования CI 

10. Управлениерелизами:цель,задачииобластьдействияпроцесса. 

11. Определениерелиза:понятие,политика,классификацияивидырелизов. 

Практическоезадание 

1. ПроанализироватьИТ-

инфраструктурупредприятиянасоответствиерекомендаций поддержки и предоставления 

ИТ-услуг: доступность, непрерывность, срокиразрешенияинцидентови т.д. 

2. Разделитьсянадвекоманды,представитьпроцессуправленияИТ-

инфраструктуройпредприятия(предприятиедляобеихкомандодинаковое)сточкизренияпроц

ессаи сточки зрения системы. 

3. Представить пример события, которое может отразить взаимосвязь 

междуинцидентами,проблемами, известнымиошибкамии изменениями. 

4. Разработатьмодельизмененияиотразитьвмоделистандартноеизменение. 

5. Представитьжизненныйциклрелизаиотразитьвмоделивидыдеятельностиврам

кахпроцесса. 

ПримеркомплексногозаданияпопроцессамуправленияИТ-сервисами 

Велосипедныйгаражнаходитсярядомсмастерской.Многиекурьерызаходят,чтобы 

узнать новый график или починить свои велосипеды. Из-за возросшего объемаработы 

Питер не может больше вести бумажную документацию, и у него уходит слишкоммного 

времени на составление отчетов. Джейн жалуется по поводу всех счетов за детали 

иинструментыиинтересуется,нельзя лисоблюдать экономию. 

СейчасПитеринсталлировалбазуданныхдляведенияучетаинвентаря,которуюонназва

л ConFig. Он держит в мастерской распечатку с описью деталей. Он также 

купилмощныйгравер длямаркировки внесенныхвперечень деталей. 

1. ЧтоиспользуетсядлямониторингасостоянияИТ-инфрастуктуры? 

2. Длячегонужнохранитьисториюсостояний(statushistory)? 

3. Приведитепримерынекоторыхвопросов,например,отенденциях,накоторые 

Питер может ответить сейчас с помощью базы данных, но не мог бы сделатьраньше. 

4. КакбудетПитерзаполнятьбазуданныхконфигурационныхединициобеспечива

ть актуальноесостояниебазы данных? 

 

Показателиикритерииоценивания: 

– на оценку «зачтено» – студент должен показать высокий уровень знаний не 

тольконауровневоспроизведенияиобъясненияинформации,ноиинтеллектуальныенавыки 



решенияпроблемизадач,нахожденияуникальныхответовкпроблемам,оценкиивынесениякр

итических суждений; 

– наоценку«незачтено»–студентнеможетпоказатьзнаниянауровневоспроизведения 

и объяснения информации, не может показать интеллектуальные навыкирешенияпростых 

задач. 


