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Аннотация

Платформенные решения направлены на совер-
шенствование управления информационны-
ми технологиями (ИТ) в организациях.  Однако 

сложности с реализацией и дублирование функци-
онала затрудняют их применение. В статье пред-
принята попытка создать недублирующуюся модель 
зрелости, которая поможет организациям преодолеть 

обозначенные барьеры. Разработка протестирова-
на и оценена экспертами пяти организаций, кото-
рые признали ее полезной, полной и эффективной 
для оптимизации внедрения мультиплатформенных 
структур. Полученные результаты подлежат тестиро-
ванию и адаптации в контекстах других организаций  
и секторов. 
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Abstract

Many different information technology 
frameworks have been proposed to assist 
organizations implementing information tech-

nology. However, these frameworks are complex, difficult 
to implement, and overlap with one another making their 
simultaneous implementation even more difficult to ac-
complish by organizations. This study proposes to devel-
op an overlapless maturity model that helps organizations 

deal with the aforementioned problems. The model was 
applied and evaluated by experts at five organizations. 
This approach was recognized as useful, complete, and 
helpful in a multi-framework implementation by prob-
lem management (PM) experts. This research provides 
contributions for academics since it distinguishes itself 
from the existing studies in the body of knowledge and is 
a baseline for further investigation.
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В стремлении повысить конкурентоспособность и 
оптимизировать деятельность организации с 1980-
х гг. активно внедряют информационные техно-

логии (ИТ) [Kappelman et al., 2019; Carvalho et al., 2019a; 
Patón-Romero et al., 2018]. ИТ-сервисы модернизируются 
и настраиваются под конкретные задачи планирования 
и проектирования [Carvalho et al., 2019b; Tan et al., 2010; 
Ayat et al., 2009]. Усложнение этих процессов привело к 
появлению множества специальных платформ, каждая 
из которых имеет свои сильные и слабые стороны [Aguiar 
et al., 2018]. Наибольшее распространение получили «Би-
блиотека ИТ-инфраструктур» (IT Infrastructure Library, 
ITIL) [Long, 2008], «Задачи управления информацион-
ными и смежными технологиями» (Control Objectives 
for Information and Related Technologies, COBIT) [ISACA, 
2012] и «Комплексная модель производительности и зре-
лости сервисов» (Capability Maturity Model Integration for 
Services, CMMI-SVC) [SEI, 2010]. Подобные платформы 
помогают организациям модернизировать бизнес-про-
цессы [Huygh et al., 2018], но имеют очень сложную струк-
туру, поскольку охватывают тысячи разнообразных 
процедур [de Haes et al., 2013; Pereira, Mira da Silva, 2011]. 
Отсутствие руководства по адаптации и внедрению за-
трудняет выбор платформенных решений [Serenko et al., 
2016], поскольку нет четкого представления о том, какое 
из них наиболее оптимально впишется в существующую 
инфраструктуру [de Haes, van Grembergen, 2017]. Реализу-
емые на платформах процессы зачастую неэффективны 
[Rohloff, 2008], иногда дублируются на уровне инвести-
ций, издержек и человеческих ресурсов [de Haes et al., 
2013; Gama et al., 2013]. Интеграция платформ позволяет 
минимизировать расхождения между ними, повышает 
их общую эффективность [Aguiar et al., 2018]. 

На пересечение функций (overlapping) платформ об-
ращали внимание авторы многих исследований [Aguiar 
et al., 2018; Schlarman, 2007]. Сложная структура за-
трудняет их понимание и внедрение [de Haes et al., 2013; 
Evelina et al., 2010; Herrera, Hillegersberg, 2019; Serenko et 
al., 2016]. Организации все чаще используют концеп-
цию «модели зрелости» (maturity model, МЗ) для оценки 
уровня реализации процессов [Becker et al., 2009; Uskarcı, 
Demirörs, 2017] и корпоративного потенциала [de Bruin 
et al., 2005]. Вместе с тем большинство современных МЗ 
носят слишком общий характер, недостаточно детализи-
рованы и документированы [Becker et al., 2009], а фактор 
дублирования функционала не учитывается [Sahibudin et 
al., 2008]. Это вызывает особую озабоченность, посколь-
ку одна из ключевых сфер применения ИТ-платформ — 
сложный и ресурсоемкий процесс управления проблема-
ми (УП) [Sharifi et al., 2009; Pereira et al., 2012]. Несмотря 
на активное использование платформенных решений, 
тема МЗ остается малоизученной [Cater-Steel et al., 2006; 
Jansen, 2020]. В статье оценивается возможность разра-
ботки недублирующейся и полнофункциональной МЗ 
на базе платформ ITIL, COBIT и CMMI-SVC с использо-
ванием критериев, предложенных в работе [Becker et al., 
2009], и инструментов «науки о дизайне» (design science 
research, DSR) [Gregor, Hevner, 2013].

Теоретическая основа
ИТ-платформы
Для управления технологической инфраструктурой в 
зависимости от целей организации созданы разнообраз-
ные платформы, среди которых широко распространены 
ITIL, COBIT и CMMI-SVC [Pereira, Mira da Silva, 2012]. 

ITIL представляет собой библиотеку публикаций с 
описанием лучших практик управления ИТ-сервисами 
[Long, 2008]. Ее внедрение требует серьезных изменений 
в корпоративной культуре, а адаптация к конкретному 
организационному контексту невозможна без привле-
чения квалифицированных специалистов [Bovim et al., 
2014].

COBIT применяется для разработки, внедрения, мо-
ниторинга и совершенствования управления ИТ [ISACA, 
2012, 2013]. Все процессы разделяются на общее руковод-
ство и оперативное управление.

CMMI-SVC описывает определенные ИТ-процессы 
и позволяет организациям адаптировать их к решению 
собственных задач. Соответствующие процедуры вы-
бираются в зависимости от индивидуальных характери-
стик, четко прописываются и предлагают решения по до-
стижению заданных показателей [SEI, 2010]. Рекоменду-
емый путь совершенствования процессов предполагает 
пять уровней зрелости [Aguiar et al., 2018]. «Модель оцен-
ки процессов» (Process Assessment Model, PAM), входящая 
в пакет COBIT 5 [ISACA, 2013], включает два измерения 
и шесть уровней зрелости. Краткая характеристика плат-
форм представлена в табл. 1. 

Модель зрелости ИТ
В литературе сложился консенсус по вопросу эффектив-
ности МЗ (табл. 2). Они описывают иерархию уровней 
зрелости для определенного класса объектов (организа-
ций или процессов [Becker et al., 2009]), а также ожидае-
мую, желательную или типичную траекторию их разви-
тия на протяжении конкретных этапов. Подобный фор-
мат позволяет оценивать применяемые процессы через 
призму передового опыта управления и набора внешних 
параметров. 

МЗ процессов (Process Maturity Framework, PMF), раз-
работанная компанией AXELOS, служит платформой 
для оценки зрелости процессов управления сервисами 
по отдельности и в совокупности [Long, 2008]. Ее об-
новленная версия, включающая МЗ ITIL (ITIL Maturity 
Model) и метод самодиагностики, позволяет оптими-
зировать управление ИТ-сервисами [Aguiar et al., 2018]. 
Предусмотрен набор анкет для оценки степени зрелости 
каждого процесса и функции ITIL на протяжении всего 
жизненного цикла1. Характеристики упомянутых моде-
лей представлены в табл. 2 и 3. Почти все они состоят из 
пяти уровней. Концептуально две из них основаны на 
стандарте ISO/IEC 15504. Каждая модель опирается на 
собственную теорию, но ни  одна не решает проблему 
дуб лирования ИТ-платформ.

Одно из основных преимуществ рассматриваемого 
метода в том, что для выполнения оценки зрелости не 
обязательно привлекать специалиста, поскольку анали-

1  https://docplayer.net/655929-Itil-maturity-model-october-2013.html, дата обращения 15.07.2021.
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тическая часть реализуется автоматически [Simonsson et 
al., 2007]. Язык моделирования на базе COBIT позволяет 
идентифицировать ключевые взаимосвязи и компонен-
ты — процессы, виды деятельности, рабочие функции, 
документы, ключевые показатели эффективности и до-
стижения цели [Aguiar et al., 2018]. Модель, предложен-
ная в работах [Pereira, Mira da Silva, 2010, 2011], также 
основана на CMMI-SVC и радикально отличается от 
своих аналогов, будучи специально разработанной для 
помощи организациям в оценке зрелости согласно ITIL 
V3 и внедрении ITIL. В свою очередь модель IT Service 
Delivery MM обеспечивает формализацию и оценку сер-
висов [Flores et al., 2011]. Как и в случае CMMI-SVC, здесь 
применены пять уровней зрелости, оцениваемой по пя-
тибалльной шкале. Для точной дифференциации баллы 
от 1 до 5 дополняются символом «+» или «–» — повы-
шения или понижения уровня соответственно. Моди-
фикация модели PMF, предложенная в работе [Vitoriano, 
Neto, 2016], требует проведения нескольких интервью. 
Для каждого базового процесса ITSM оцениваются пять 
уровней зрелости: начальный (initial), воспроизводимый 
(repetitive), регламентированный (defined), управляемый 
(managed) и оптимизированный (optimized).  

Модель управления событиями (incident manage ment, 
УС) [Aguiar et al., 2018] отчасти снимает проблему пере-
сечения функций ключевых рыночных ИТ-платформ. 
Практика ее применения получила высокие экспертные 
оценки. Дублирование функционала платформ состави-
ло почти 25%.

Анализ литературы показывает, что большинство 
МЗ базируются на CMMI, и лишь одна из них учитывает 
фактор дублирования — МЗ для управления события-
ми [Aguiar et al., 2018]. Данный факт служит основанием 

для разработки недублирующихся МЗ применительно 
к остальным процессам. Необходимость анализа муль-
типлатформенных решений, способов их применения 
и оценки результатов отмечена в публикации [de Haes  
et al., 2013]. 

Методология 
Использованная в нашем исследовании методология 
DSR находит широкое применение в управлении ИТ-
процессами [Rai, 2017; Gregor, Hevner, 2013; de Maere, de 
Haes, 2017]. Она позволяет разрабатывать новые инстру-
менты для решения конкретных проблем [Hevner et al., 
2004], осваивать новые исследовательские поля, тести-
ровать существующие концепции и создавать новые. 
DSR демонстрирует высокую продуктивность в поиске 
недублирующейся МЗ для ответа на специфические вы-
зовы, стоящие перед организациями. Предлагаемый ин-
струмент соответствует рекомендациям, изложенным в 
работе [Peffers et al., 2007] и представленным на рис. 1.

Недублирующаяся модель зрелости
Предлагаемая модель управления проблемами полно-
стью соответствует критериям, приведенным в исследо-
вании [Becker et al., 2009] (табл. 4.). Ее разработка состоя-
ла из трех этапов: 
•	 определение механизмов управления проблемами, 

включенных в наиболее известные ИТ-платформы;
•	 устранение дублирования;
•	 оценка уровня зрелости каждой меры.

Этап 1. Выявление всех мер управления проблемами, 
предлагаемых платформами ITIL, CMMI-SVC и COBIT, с 
указанием источника (табл. 5). Из 349 выявленных мер 

Модель ITIL V3 COBIT 5 CMMI-SVC
Разработчик Open Geospatial 

Consortium (OGC)
Information Systems Audit and Control Association 
(ISACA), IT Governance Institute (ITGI)

Software Engineering 
Institute (SEI)

Фокус ИТ-сервисы ИТ-сервисы ИТ-сервисы
Управление проблемами + + +
Наименование процесса Управление 

проблемами
Управление проблемами Анализ причин и 

решение проблем
Число процедур 26 37 24
Источник: составлено авторами.

Модель COBIT PAM CMMI-
SVC AXELOS

Число уровней 0–5 SM:1–5
CM:0–5 1–5

Сфера приме-
нения

Общее управ-
ление

ИТ-
сервисы ИТ-сервисы

Основа ISO/IEC 15504 — —

Подход Индивидуаль-
ный

Индивиду-
альный

Индивиду-
альный

Проблема ду-
блирования 
функций

Не рассматри-
вается

Не рассма-
тривается

Не рассма-
тривается

Источник: составлено авторами.

Уровень COBIT PAM CMMI-SVC AXELOS
0 Неполный — —
1 Реализуемый Начальный Начальный

2 Управляемый Управляемый Воспроизводи-
мый

3 Устоявшийся Регламентиро-
ванный

Регламентиро-
ванный

4 Предсказуе-
мый

Количественно 
управляемый Управляемый

5 Оптимизиро-
ванный

Оптимизиро-
ванный

Оптимизирован-
ный

6 — — —
Источник: составлено авторами.

Табл. 1. Сравнение ИТ-платформ

Табл. 2. Сравнение МЗ ИТ-платформ Табл. 3. Сравнение уровней МЗ
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(табл. 6) для иллюстрации представлена лишь часть 
(табл. 7), сформированная по итогам четырех итераций 
корректировки.

Этап 2. Тщательный поиск дублирования функци-
онала платформ. Для того чтобы упростить выявление 
дубликатов, меры группировались по типам процессов. 
Из первоначального списка выявлено 46 повторяющихся 
мер (13%). По итогам оптимизации сформирован новый 
список, суммарно насчитывающий 303 меры (см. табл. 7).

Итоговый перечень мер оптимизирован по уровню 
зрелости в соответствии с критериями CMMI-SVC.

В табл. 7 показано, как определялся уровень зрелости 
мер, отраженных в табл. 5. Приведены примеры исполь-
зования критериев CMMI-SVC при разработке большин-
ства известных МЗ. Второй уровень зрелости заключает-
ся в сборе первичной информации и считается базовым 
для процесса управления проблемами. В рамках третьего 
формируются стандарты, процедуры и методы. На чет-
вертом оцениваются характеристики процесса, прежде 
всего метрики для измерения различных его аспектов. 
Пятый уровень предполагает непрерывное совершен-
ствование и охватывает все виды деятельности. Меры, 
обозначенные в ходе полуструктурированных интервью, 
после устранения дубликатов группировались по про-
цессам. 

В нашей статье учитывались только структурные 
меры. Однако для оценки ИТ-платформ существуют и 
другие критерии: ресурсы, результаты, метрики и т. п. 
Предлагаемый инструмент не заменяет ИТ-платформы, 
а выступает их методологическим дополнением. Он дает 
представление об основных свойствах и контенте плат-
форм, которое можно скорректировать за счет дополни-
тельной информации. 

Демонстрация и оценка
Для характеристики рассматриваемого метода выбраны 
организации, использующие управление проб лемами на 
практике. Пять из них согласились пройти опрос в фор-
мате полуструктурированных интервью с профильными 
сотрудниками. Из итогового списка мер респонденты 
выбирали те, которые реализуются в организации. Во 
избежание предвзятых ответов уровень зрелости мер 
не указывался. По итогам анализа респондентам пред-
ставлены индивидуальный и сводный отчеты, позволя-
ющие выстраивать дальнейшую стратегию применения 
инструмента.

Сбор и анализ данных
Интервью с руководителями, наиболее осведомленными 
о процессе управления проблемами, проходили в раз-

Источник: адаптировано по [Peffers et al., 2007].

Требование Описание
Сравнение с сущест-
вующими МЗ

Сопоставлялись ИТ-платформы, наиболее релевантные рассматриваемому кейсу 

Итеративная 
процедура

Формировался первоначальный список мер, уточненный в ходе интервью с практикующими 
специалистами

Оценка Проведено пять полуструктурированных интервью с использованием итеративного процесса
Мультиметодологи-
ческая процедура

Изучалась литература, проводился кросс-структурный анализ на основе метода DSR, оценивалось 
соответствие критериям Беккера

Определение 
проблемы

Задача — раннее обнаружение дублирующих функций.
Ограничений по использованию предложенной модели не выявлено, кроме практики конкретных 
организаций. Модель подходит любой организации независимо от ее места в классификации, 
представленной в публикации [Pereira et al., 2013]

Промежуточный 
мониторинг и 
презентация 
результатов

Результаты оценки представляются в виде индивидуальных отчетов для каждой организации 
либо межорганизационных. В первом случае оценивается текущий уровень зрелости организации. 
Составляется дорожная карта его повышения — последовательность шагов для достижения 
следующего уровня, сведения о предпринятых усилиях, действенных инструментах и недостающих 
мерах. В межорганизационном отчете содержатся результаты всех ранее проведенных оценок

Источник: составлено авторами.

Инструмент 
должен устранить  
дублирование 
структур за счет 
мультиплатфор-
менных решений 

Постановка 
задач для поиска 

решения 

Оценка
Полуструктуриро-
ванные интервью 

Идентификация 
проблемы  

и мотивирование 

ИТ-платформы 
дублируют друг 
друга

ИТ-структуры 
сложны для 
понимания и при-
менения

Дизайн и разработка 
Определение мер управления 
проблемами из наиболее из-
вестных ИТ-платформ 
Устранение дуб лирования 
Оценка уровня зрелости 
каждого выявленного меро-
приятия 
Разработка МЗ для управле-
ния проблемами

Демонстрация
Использование 
МЗ для оценки 
управления 
проблемами 
в разных 
организациях Публикация

Представление 
результатов — 
публикация  
в авторитетных 
журналах и т. п.

Рис. 1. Стадии применения метода DSR

Табл. 4. Соответствие предлагаемого инструмента требованиям Беккера
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личных организационных контекстах, представленных 
в табл. 8.

Из пяти собеседований, проведенных в 2018 г., два 
проходили в дистанционном, три — в очном формате. 
Средняя продолжительность составила 1 ч 46 мин. Анке-
та включала три блока вопросов:
•	 вводный — общие сведения о респонденте и пред-

ставляемой им организации;
•	 основной — реализация управленческих мер;
•	 итоговый — мнение респондента о МЗ для управле-

ния проблемами.
Сведения об опрошенных организациях приведены в 

табл. 9. Их культура оценивалась на основе классифика-
ции, предложенной в работе [Matthyssens, Wursten, 2002].

Обследованные организации насчитывали не менее 
1400 сотрудников и располагали крупными ИТ-отделами. 
Часть собранных сведений не подлежала публикации. 
Ни одна из обследованных организаций не смогла оце-
нить свой уровень зрелости, что придает настоящему ис-
следованию дополнительную актуальность.

Согласно выводам работы [Pereira, Mira da Silva, 2012] 
для достижения определенного уровня зрелости органи-

зациям необходимо реализовывать не менее 75% соот-
ветствующих ему мер. Наиболее характерным для обсле-
дованных организаций является уровень 2, за которым 
следуют 3, 4 и 5 соответственно (рис. 2). В целом органи-
зации уделяют больше внимания выявлению и управле-
нию, но пренебрегают оценкой, постоянным совершен-
ствованием и прогнозированием.

Результаты анализа отражены на рис. 3. Все организа-
ции имеют сходный уровень зрелости 2 (управляемый). 
Уровень 5 (оптимизированный) встречается реже всего, 
за ним следуют четвертый (количественно управляе-
мый) и третий (регламентированный). Заметных разли-
чий в зависимости от типа организации не выявлено.

Вопреки ожиданиям обследованные организации на-
ходятся на уровне 1 (начальном). Ни одна из них не до-
стигла 75%-го порога, позволяющего перейти на второй. 
Ближе всего к нему оказалась телекоммуникационная 
компания. Стратегии организаций преимущественно на-
целены на достижение второго–третьего уровней. Чтобы 
процесс считался управляемым (уровень 2) или регла-
ментированным (уровень 3), организациям необходимо 
реализовать от 12 до 37% оставшихся мер, что выглядит 
сложной задачей. 

Наименьшую степень зрелости продемонстрировала 
компания, занимающаяся разработкой программного 
обеспечения, а максимальную — банк как единственная 
структура с примерно равными долями мер, отвечаю-
щих второму и третьему уровням. В остальных случаях 
заметно выше доля мер второго уровня с наибольшим 
значением для телекоммуникационного предприятия 
(удельный вес мер третьего уровня составляет лишь око-
ло 20%). В банке меры первых двух уровней более сба-
лансированы.

Общая ситуация в обследованных организациях со-
ответствует теории МЗ: предыдущий уровень имеет 
решающее значение для достижения следующего. На-
пример, нет смысла иметь более высокую долю третьего 
уровня по сравнению со вторым. Опрошенные органи-
зации следуют этой логике, поскольку ни в одной из них 
не выявлено превышения доли мер более высокого уров-
ня над предшествующими. Таким образом, хотя ни одна 
из обследованных организаций не находится на втором 
уровне, реализация процесса управления проблемами 
носит скоординированный и сбалансированный ха-
рактер.

Что касается эксплуатируемых платформ, то из пяти 
организаций одна пользуется CMMI-SVC (20%), осталь-
ные — ITIL (80%). Подобный расклад согласуется с выво-
дами предшествующих исследований о том, что ITIL от-
носится к числу самых востребованных платформ [Long, 
2008; Saarelainen, Jantti, 2016], а ее меры реализуются наи-
более активно как в абсолютном, так и в относительном 
выражении. Структура использования различных ИТ-
платформ приведена в табл. 10.

Оценка
Интервью дополнялись анкетированием, в котором ре-
спонденты отвечали на вопросы, связанные с оценкой 
инструмента, которая оказалась в целом положительной 
(табл. 11). Некоторые отметили чрезмерную детализи-

Мероприятие ИТ-
платформа

Выявлен ли дефект или проблема? COBIT
Документирована ли проблема?
Если да, все ли необходимые детали 
указаны?

ITIL

Разрабатываются ли способы обойти 
проблему после ее выявления? CMMI-SVC

Анализируются ли изменения 
производительности процессов? Если да, 
проводятся ли измерения?

COBIT

Представляются ли заказчику выводы 
анализа? ITIL

Ведется ли поиск временных решений 
проблемы? ITIL

Выявлена ли проблема? CMMI-SVC
Источник: составлено авторами.

Модель Название 
процесса УП

Число 
мероприятий

Удельный 
вес (%)

ITIL УП (Problem 
Management) 153 44

COBIT УП (Manage 
Problems) 85 24

CMMI-
SVC

Анализ причин 
и решение 
проблемы (Causal 
Analysis and 
Resolution)

111 32

Число мер до исключения 
дублирующихся функций 349 100

Пересекающиеся функции 46 13
Число мер после отсечения 

дубликатов 303 87

Источник: составлено авторами.

Табл. 5. Выборка мер ИТ-платформ  
(до исключения дублирующих функций)

Табл. 6. Меры УП после выполнения  
первых двух этапов

Перейра Р., Бьянки И.С., да Силва Араухо В.M., с. 94–104
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Мера Уровень 
зрелости ITIL CMMI-SVC COBIT

Выявлена ли проблема? 2 Документирована ли проб-
лема?

Выявлен ли дефект или 
проблема? Выявлена ли проблема?

Разрабатываются ли способы 
обхода проблемы? 3

Подыскиваются ли времен-
ные решения проблемы? —

Предпринимаются ли 
попытки обойти пробле-
му после ее выявления?

Анализируются ли измене-
ния производительности 
процессов? Если да, прово-
дятся ли измерения?

4 —
Анализируются ли измене-
ния производительности 
процессов? Если да, прово-
дятся ли измерения?

—

Представляются ли заказчи-
ку итоговые выводы? 5 Представляются ли заказчи-

ку итоговые выводы? — —

Источник: составлено авторами.

Страна Должность Опыт работы  
в сфере ИТ (лет)

Продолжительность 
интервью (ч)

Формат 
интервью

Португалия Менеджер по ИТ 18 2 ч. 40 мин. Очное
Португалия Руководитель ИТ-отдела 8 1 ч. 50 мин. Очное

США Руководитель группы поддержки пользователей 
приложений 12 1 ч. 30 мин. Виртуальное

Португалия Директор по ИТ 16 1 ч. 12 мин. Виртуальное
Португалия Директор по ИТ 20 1 ч. 20 мин. Очное
Источник: составлено авторами.

Отрасль
Число 

занятых 
(чел.)

ИТ-персонал 
(чел.) Рынок ИТ-стратегия ИТ-структура Культура

Телекоммуникации 2100 400 Глобальный Гибкость Децентрали-
зованная Пирамидальная

Энергетика, 
автоматизация, 
телекоммуникации

1400 28 Глобальный Гибкость Децентрали-
зованная Пирамидальная

Фармацевтика 42 000 1300 Глобальный Эффективность Федеральная Конкурентная
Программное 
обеспечение 13 000 — Глобальный — — —

Банковские услуги — — Глобальный Гибкость Федеральная Пирамидальная
Источник: составлено авторами.

а) Проценты б) Число

Источник: составлено авторами.
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Рис. 2. Средний уровень реализации мероприятий

Табл. 7. Процесс объединения

Табл. 8. Информация об участниках интервью

Табл. 9. Факторный анализ и сведения об обследованных организациях
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рованность и одновременно полноту обследования, что 
вполне объяснимо. Все опрошенные согласились, что 
предложенный метод полезен, поскольку дает исчерпы-
вающее представление о процессе управления пробле-
мами с использованием трех наиболее известных плат-
форм. Ни одна мера не оказалась пропущенной, что под-
тверждает корректность выполнения первого и второго 
этапов разработки.

Обсуждение
Платформенные решения помогают компаниям повы-
сить эффективность использования ИТ. Сдерживающи-
ми факторами для расширения масштабов их примене-
ния выступают сложность структуры [Serenko et al., 2016], 
проблемы с реализацией [de Haes, van Grembergen, 2017], 
дублирование функционала [Schlarman, 2007; Pereira, 
Mira da Silva, 2011], недостаточный учет специфики ор-
ганизации [Pereira, Mira da Silva, 2012]. Предложенный 
метод, основанный на мультиплатформенном принципе, 
позволяет преодолеть некоторые из этих ограничений, в 
частности дублирование и сложность платформ. После 

практического тестирования респонденты признали его 
полезным и полным (ни одной меры не было пропущено). 
В работах [de Haes et al., 2013; Aguiar et al., 2018] подчер-
кивается сложность внедрения мультиплатформенных 
решений, которую многие организации испытывают на 
себе, что мешает им добиться максимальной эффектив-
ности при реализации таких подходов.

Предложенная модель синтезирует  преимущества 
трех ранее упомянутых платформ (COBIT, CMMI-SVC, 
ITIL) в поддержке управления проблемами. Предвари-
тельный анализ подтвердил частичное дублирование их 
функционала — около 13% соответствующих мер пред-
усматривалось как минимум двумя из них.

Представленный метод может служить основой для 
изучения различных процедур ИТ-менеджмента. Его 
практическая значимость заключается в возможности 
определять степень зрелости управления проблемами, 
меры по ее повышению и устранению дублирующих 
функций, что позволит сэкономить ресурсы для реше-
ния других задач.

Получение новых знаний 
Продуктивным механизмом извлечения знаний и пред-
ставления новых идей научному сообществу выступают 
сопоставление и объединение результатов близких по те-
матике исследований. Наша предыдущая работа [Aguiar 
et al., 2018] фокусировалась на управлении событиями. 
Настоящее исследование учитывает некоторые из ее по-
ложений (сравнительный анализ приводится в табл. 12 
и 13). В обоих исследованиях (табл. 12) максимальный 
процент дублирования выявлен в отношении механиз-

Источник: составлено авторами.

 Модели ITIL CMMI-
SVC COBIT

ITIL& 
CMMI-

SVC
ITIL& 
COBIT

CMMI-
SVC & 
COBIT

Все 
структуры Итого

Всего мероприятий (число) 101 89 73 7 11 3 19 303
Всего мероприятий (%) 33.33 29.37 24.09 2.31 3.63 0.99 6.27 100

Дублирование процессов УП (%)   2.31 3.63 0.99 6.27 13.20

Реализовано мероприятий  
в среднем (число) 90 72 65 4 9 2 15 257

Реализовано мероприятий  
в среднем/всего (%) 29.70 23.76 21.45 1.32 2.97 0.66 4.95 —

Реализовано в среднем/в целом (%) 89.11 80.90 89.04 57.14 81.82 66.67 78.95 —
Источник: составлено авторами.

№ 
интервью

Полнота Пропущенные 
мероприятия

Полезность

1 Слишком 
длинное / 
чрезмерно 
подробное

Нет Да

2 Очень полное Нет Да
3 Да Нет Высокая
4 Очень Нет Да
5 Да Нет Да

Источник: составлено авторами.
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Рис. 3. Уровень зрелости организаций 

(реализованные меры по типу организации)

Табл. 10. Использование ИТ-платформ в рамках предлагаемой МЗ

Табл. 11. Оценка МЗ для УП
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мов, общих для всех трех рассматриваемых платформ, 
а самый низкий — по инструментам, присутствующим 
одновременно в COBIT и CMMI-SVC. Результаты, пред-
ставленные в табл. 13, согласуются в меньшей степени. 
По-видимому, организации руководствуются разными 
соображениями при выборе средств для реализации ука-
занных процессов.

Заключение
В попытке разработать метод, облегчающий реализа-
цию мультиплатформенных решений за счет устра-
нения дублирования, выбран один из ключевых 
ИТ-процессов – управление проблемами, для кото-
рого создана недублирующаяся МЗ. Эффективность  
метода подтверждена тестированием в пяти организа-
циях. 

Продемонстрировано пересечение функционала ИТ-
платформ, на которое ранее указывали другие авторы. 
Из 349 проанализированных мер управления проблема-
ми 46 признаны дублирующимися. Почти 15% механиз-
мов присутствуют по крайней мере в двух из трех про-
анализированных платформах (табл. 10).

Респонденты единодушно оценили полезность и 
полноту предложенного метода. Их ответы подтвержда-
ют, что использование ИТ-платформ остается сложной 
задачей, и инструменты, оптимизирующие мультиплат-
форменные решения, весьма востребованы [de Haes et 
al., 2013; Aguiar et al., 2018].  Наиболее популярной плат-
формой оказалась ITIL: четыре опрошенные организа-
ции (80%) указали ее в качестве своей официальной, в 
пятой (20%) пользуются CMMI. Управление проблемами 
в обследованных организациях реализуется сбалансиро-
ванно, хотя ни одна из них не достигла второго уровня. 
Порог в 75% дублирования демонстрируют меры, общие 
для всех трех указанных ИТ-платформ, а самый низ-
кий — единые для COBIT и CMMI-SVC.

Ограничения исследования связаны с тем, что при-
менительно к другим ИТ-процессам и организацион-
ным контекстам полученные выводы, вероятно, придет-
ся скорректировать. Предложенную модель предстоит 
протестировать на более широком круге организаций 
и  разработать ее аналоги для остальных ИТ-процессов. 
Ключевой задачей, несмотря на сложность реализации, 
остается разработка интегрированной модели, охваты-
вающей большинство имеющихся ИТ-процессов.

Дублирование мер ITIL & CMMI 
SVC ITIL & COBIT CMMI-SVC & 

COBIT Все Итого

Управление сервисами 5.3 2.4 1.4 14.5 23.6
Управление проблемами 2.31 3.63 0.99 6.27 13.20
Примечание:  в табл. 12 и 13 темным и светлым обозначены максимальные и минимальные значения для соответствующих платформ.
Источник: составлено авторами.

Табл. 12. Сопоставительный анализ: дублирование мер (%)

Реализованные 
мероприятия ITIL CMMI-SVC COBIT ITIL& CMMI-

SVC
ITIL& 
COBIT

CMMI-SVC 
& COBIT Все

Управление сервисами 70.1 79.0 72.2 77.4 62.5 71.4 84.1
Управление проблемами 89.11 80.90 89.04 57.14 81.82 66.67 78.95

Табл. 13. Сопоставительный анализ: дублирование мер (%)
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