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IT INFRASTRUCTURE MANAGEMENT MODEL OF A COMPANY
WITHIN THE FRAMEWORK OF THE ITSM CONCEPT IN IDEF0 NOTATION 1

Denis O. Matveev
Synergy University, Moscow, Russian Federation

Abstract. Business processes of enterprises are impossible without the support of IT infrastructure. This one
contributes to the implementation of key functions related to data processing, storage, and telecommunications, as well as
the cooperation of business participants. The processes of IT support for users in a company are inextricably linked to the
management of the company’s IT infrastructure. The primary objective of these processes is to maximize the level of IT
services provided to the company’s departments. However, it is crucial to prioritize the specific needs of the business. The
methodologies defined within the framework of ITSM correspond to modern needs and define IT processes as part of the
company’s business, which allows the company’s IT structures to be subject to the same effective laws that govern the
business. This article focuses on the IT infrastructure of an enterprise as a classic object of management. The goal is to
formalize typical IT processes in a company in accordance with ITSM-based IT infrastructure management methods,
treating them as a management object. The primary research method in this article is analysis and modeling (IDEF0
notation). The following findings can be emphasized: a three-tier model of IT infrastructure management in business,
which defines the attributes (inputs, outputs, impacts, means, and support) within the framework of a classical management
object description; a business process diagram of IT infrastructure management in a company supporting ITIL processes
(context, decomposition). These models allow for the formalization of key IT infrastructure management processes within
a company within the framework of ITSM and ITIL practices. Implementation of this model contributes to improved
business performance through more effective IT infrastructure management.
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business process, IT service digitalizing.

Citation. Matveev D.O., 2026. IT Infrastructure Management Model of a Company Within the Framework of the ITSM
Concept in IDEF0 Notation. Regionalnaya ekonomika. Yug Rossii [Regional Economy. South of Russia], vol. 14, no. 3,
pp. 157-165. (in Russian). DOI: https://doi.org/10.15688/re.volsu.2026.3.14

УДК 004.051 Дата поступления статьи: 04.04.2026
ББК 32.973.2 Дата принятия статьи: 15.05.2026

МОДЕЛЬ УПРАВЛЕНИЯ ИТ-ИНФРАСТРУКТУРОЙ КОМПАНИИ
В РАМКАХ КОНЦЕПЦИИ ITSM В НОТАЦИИ IDEF0 1

Денис Олегович Матвеев
Университет «Синергия», г. Москва, Российская Федерация

Аннотация. Бизнес-процессы, происходящие на современных предприятиях, невозможны без поддержки ИТ-
инфраструктуры. Последняя способствует реализации ключевых функций по обработке, хранению данных, обес-
печению телекоммуникационных процессов, кооперации бизнес-участников. Процессы ИТ-поддержки пользова-
телей в компании неразрывно связаны с процессами управления ИТ-инфраструктурой в компании. Канонической
задачей в этих процессах является достижение максимизации уровня ИТ-сервисов, оказываемых производствен-
ным подразделениям компании. При этом должны в первую очередь учитываться конкретные потребности основ-
ного бизнеса. Технологии процессов, определенные в рамках методологии ITSM, соответствуют современным
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потребностям бизнеса и определяют ИТ-процессы как часть бизнеса компании, что позволяет подчинить ИТ-структу-
ры компании тем же эффективным законам, по которым работает бизнес. Настоящая статья посвящена рассмотре-
нию ИТ-инфраструктуры предприятия в качестве классического объекта управления. Цель – формализовать типич-
ные ИТ-процессы в компании в соответствии с принятыми в ITSM методами управления ИТ-инфраструктурой,
рассматривая их в качестве объекта управления. Основным методом исследования в статье является анализ и моде-
лирование (нотация IDEF0). В качестве результатов исследования можно отметить следующие разработки: треху-
ровневая модель (схема) управления ИТ-инфраструктурой в бизнесе, в которой определены атрибуты (входы,
выходы, воздействия, средства и обеспечение) в рамках описания классического объекта управления; диаграмма
бизнес-процесса управления ИТ-инфраструктурой в компании, поддерживающей ITIL-процессы (контекст, деком-
позиция). Разработанные модели позволяют формализовать основные процессы управления ИТ-инфраструкту-
рой в компании в рамках описания ITSM и практик ITIL. Реализация такой модели способствует улучшению пока-
зателей бизнеса за счет более эффективного управления ИТ-инфраструктурой.

Ключевые слова: управление ИТ-процессами, ИТ-услуга, ITSM, ITIL, IDEF0, ИТ-инфраструктура, SLA, трех-
контурная модель, бизнес-процесс, цифровизация ИТ-услуг.
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Введение

В современных условиях цифровизации биз-
неса ИТ-инфраструктура стала одним из крити-
чески важных элементов общей системы, она
характеризуется многообъектной средой, распре-
деленностью, широким набором параметров,
факторов риска [Бычков, Моисеенко, 2024]. По-
вышение производительности ИТ-систем и уме-
ние ими решать самые разные задачи обеспечи-
ло сильную интеграцию средств ИТ в бизнес-
процессы компаний. В большинстве предприятий
ИТ-системам делегированы задачи учета, хра-
нения, обработки и анализа данных, расчета оп-
тимальных технологий и управления и другие. Все
это не позволяет больше рассматривать ИТ-сег-
мент компании отдельно от бизнес-процессов в
рамках курса на оптимизацию управления пред-
приятием. Таким образом, необходима интегра-
ция ИТ-систем в структуру бизнес-процессов
предприятия и рассмотрение ИТ-отделов как
части бизнес-структуры, а сервисов, которые
выполняют ИТ-отделы – как ИТ-услуги, предо-
ставляемой другим отделам. В настоящее вре-
мя широко распространены такие методологии,
как ITSM или COBIT [Чепоров, 2025].

ITSM (IT Service Management) была разра-
ботана еще в конце 1980-х гг. и является резуль-
татом многолетнего накопленного опыта и инфор-
мации в области менеджмента ИТ-сервисов
[Габриелян и др., 2016]. В российских ИТ-ком-
паниях данная методология зачастую не находит
своего места ввиду таких факторов, как [Каза-
кова, Ким, 2023]: недостаточное финансирование,
нежелание перестраивать устоявшуюся ИТ-ин-
фраструктуру компании, недостаточная компе-

тентность топ-менеджеров [Полещук, 2023].
COBIT – международный стандарт, определяю-
щий универсальные правила управления ИТ-ин-
фраструктурой. Основная задача этого стандар-
та заключается в осмыслении и объединении
задач, выполняемых ИТ-сектором, с общими
бизнес-целями компании. И ITSM, и COBIT спо-
собствуют ликвидации дистанций между ИТ-де-
партаментом и бизнес-подразделениями компа-
ний, оптимизации поддержки конфигураций и ин-
формационной инфраструктуры, способствующей
достижению бизнес-целей компании [Чеканин
и др., 2020].

Применение методологий объединения за-
дач ИТ как производителей услуг для бизнеса
позволяет рассмотреть ИТ-инфраструктуру ком-
пании как объект управления. Чтобы лучше по-
нимать функционирование этого объекта управ-
ления, необходимо выполнить его моделирова-
ние. Поскольку в данном случае интересны, преж-
де всего, функциональные процессы, то в каче-
стве методологии моделирования лучше исполь-
зовать методологию SADT и одну из ее нотаций
[Лупоок, 2024] – IDEF0. В этой нотации можно
выполнять функциональную декомпозицию лю-
бого бизнес-процесса, характеризовать каждый
процесс / задачу с точки зрения входных и вы-
ходных потоков, средств и методов реализации и
контроля [Мартьянов и др., 2023]. Наличие раз-
вернутой модели управления ИТ-инфраструкту-
рой позволит систематизировать данные процес-
сов, соотнести их с текущим положением и раз-
работать комплекс мер по внедрению концепций
ITSM, улучшению стратегии управления бизнес-
процессами и их обеспечением ИТ-средствами
[Эскин, 2024].
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ИТ-инфраструктура компании
как объект управления

Рассматривая ИТ-процессы как объект уп-
равления, следует прежде всего отметить, что
потребность управления ИТ возникла вследствие
совокупности факторов, среди которых можно
выделить основные [Энрикес и др., 2020]:

– высокая стоимость программных и тех-
нических ИТ-компонентов;

– критическая важность и роль ИТ-систем
в общей структуре бизнес-процессов;

– прогнозируемый длительный возврат ка-
питаловложений в ИТ-инфраструктуру.

ИТ-системы обеспечивают штатное выпол-
нение текущих и оперативных задач бизнес-про-
цессов компании и являются основными инстру-
ментами их реализации. ИТ-инфраструктура реа-
лизует вычислительные, аналитические процессы,
предоставляет средства коммуникаций, защиты
информации, средства визуализации, системати-
зации хранения и обработки данных, а также по-
зволяет выполнять текущие задачи проектно-
изыскательских работ, разработку документации,
оперативного управления технологическими про-
цессами и мониторинга. Как и в любой системе, в
ИТ-системах возникают нештатные ситуации.
Некоторые их них могут быть критическими для
бизнеса. Поэтому необходимо тщательно подхо-
дить к решению задач мониторинга и своевремен-
ного предупреждения таких инцидентов. Таким об-
разом, можно определить следующие тезисы:

– нештатная ситуация в ИТ-сегменте ком-
пании является возмущением для бизнес-среды;

– каждое такое возмущение инициирует на-
чало неких процессов, направленных на иденти-
фикацию природы возмущения;

– система управления ИТ-инфраструкту-
рой (СУИ) предлагает (вырабатывает) некую
реакцию (управляющее воздействие) для реше-
ния возникшей нештатной ситуации и приведе-
ние ИТ-инфраструктуры в штатное рабочее со-
стояние.

Таким образом, в рамках обеспечения биз-
неса процессы управления ИТ-инфраструктурой
можно представить в виде трехконтурной моде-
ли управления (табл. 1).

Описанную трехуровневую модель управ-
ления ИТ-инфраструктурой в бизнесе можно
представить в виде схемы, приведенной на рис.
1. Как видно из данных табл. 1 и рис. 1, состав-
ленная модель управления ИТ-инфраструктурой
в бизнесе соответствует всем канонам мето-
дологии ITSM. Эта методология считается наи-
более эффективной, поскольку она была разра-
ботана на основе библиотеки ITIL (Information
Technologies Infrastructure Library), постоянно
развивающейся и переизданной на данный мо-
мент уже в трех версиях. Библиотека ITIL яв-
ляется консолидацией лучших мировых практик
в сфере управления ИТ-инфраструктурой ком-
пании. Их использование несомненно позволит
повысить эффективность работы компании в
целом за счет перепроектирования ИТ-процес-
сов [Анисифоров, 2024]. Таким образом, приме-
нение методологии ITSM в рамках разработки
модели управления ИТ-инфраструктурой счита-
ется обоснованным.

Модель бизнес-процесса управления
ИТ-инфраструктурой

В классической модели управления ИТ-
инфраструктурой в компании, поддерживаю-

Таблица 1
Контуры модели управления ИТ-инфраструктурой в бизнесе

Контур Средства Обеспечение 
Внешний Информационно управляющая система 

(ИУС), системы диагностики и контроля, 
системы поддержки принятия решений, 
персонал, управляющий бизнесом, биз-
нес-процессы 

Интеграция бизнеса с ИТ-инфраструкту-
рой, мониторинг ИТ, оценка воздействий 
ИТ на эффективности бизнеса (определе-
ние критичности) 

Внутренний SLA-Service License Agreement (соглаше-
ние о качестве), CRM-системы, ИТ-ин-
фраструктура, персонал, управляющий 
бизнесом 

Управление качеством ИТ-услуг, предо-
ставляемых ИТ-инфраструктурой для биз-
неса 

Оперативный Системы управления инфраструктурой 
(СУИ), Системы информационно-техниче-
ского сопровождения (ИТС), ИТ-персонал 

Предоставление ИТ-услуг бизнесу в соот-
ветствии с требованиями SLA и обеспечива-
ющих минимизацию оперативных затрат 

 Примечание. Составлено автором.
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щей ITIL-процессы, можно выделить IDEF0-
атрибуты (в соответствии с ICOM-кодировкой
стандарта: Input, Control, Output, Mechanism),
которые приведены и охарактеризованы в таб-
лице 2.

Как видно из данных табл. 2, для всех ат-
рибутов модели приведены контуры, определен-
ные ранее (рис. 1, см. табл. 1), в которых эти
атрибуты так или иначе задействованы. На
рис. 2 приведена контекстная диаграмма биз-
нес-процесса управления ИТ-инфраструктурой
в компании, поддерживающей ITIL-процессы,
построенная по данным таблицы 2.

Для более детального описания процессов
можно выполнить декомпозицию основного про-
цесса в соответствии с правилами и инструмен-
тами нотации [Кравченко, 2024]. Так, в рамках
декомпозиции основного процесса ключевыми
задачами можно определить следующие: процес-
сы приема и обработки входящих заявок пользо-
вателей на оказание им ИТ-услуг, которые тре-
буются для нормальной реализации бизнес-про-
цессов или обеспечения новых / проектируемых
бизнес-функций; процессы выполнения заявок
(оказания ИТ-услуг) ИТ-подразделением; про-

цессы, отвечающие за снабжение ИТ-инфра-
структуры необходимыми компонентами и ком-
плектующими; процессы подготовки сводной
отчетности.

Процессы обработки заявок на IT-услуги
позволяют получить требования для выполне-
ния заявок (уточнения), сформировать группы
заявок (например, по отделам или по виду услу-
ги), консолидировать данные о выполнении зая-
вок. Процессы выполнения заявок позволяют:
получить факты оказания ИТ-услуг; получить
перечни выполненных работ; сформировать
триггеры, которые будут автоматически менять
статусы заявок для информирования соответ-
ствующих пользователей; получить заявки в
ОМТС на снабжение соответствующими ком-
понентами.

Процессы управления снабжением ИТ-ре-
сурсами позволяют получить такие выходные
материальные / информационные потоки, как:
отчеты о проведенной инвентаризации ресур-
сов ИТ-инфраструктуры компании; компонен-
ты, необходимые для завершения оказания
ИТ-услуг по соответствующим заявкам
пользователей.

Рис. 1. Схема трехуровневой модели управления ИТ-инфраструктурой в бизнесе
Примечание. Разработано автором.
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Таблица 2
ICOM атрибуты IDEF0-модели управления ИТ-инфраструктурой в компании

Атрибут Наименование Описание Контуры 
I ИТ-ресурсы пред-

приятия 
Совокупность средств, обеспечивающих бизнес-процессы 
техническими устройствами и программными системами, 
обеспечивающими процессы коммуникации, хранения и об-
работки и генерирования информации и управляющих воз-
действий (сигналов) 

Внутренний, 
Оперативный 

I Приобретаемые 
ПК, комплектую-
щие, ПО 

Программные продукты, технические средства и комплек-
тующие, применяемые для настройки и оснащения компо-
нентов, входящих в состав ИТ-ресурсов, для обеспечения 
выполнения бизнес-функций предприятия 

Внутренний, 
Оперативный 

I Входящие заявки 
пользователей 

Заявки на обслуживание (ремонт, дооснащение, техниче-
ское подключение, устранение сбоев и т. д.) ИТ-ресурсов, 
закрепленных за пользователями, созданные ими и направ-
ленные в ИТ-отдел (заявка на предоставление ИТ-услуги) 

Внешний, 
Оперативный 

I Оценка качества 
оказанной услуги 
получателем 
(пользователем) 

Обратная связь, поступающая от пользователей ИТ-ресур-
сов, содержащая оценку предоставленной ИТ-услуги в со-
ответствии с принятой системой SLA 

Внешний, 
Внутренний 

O Отчет о работе 
ИТ-подразделе-
ния 

Отчетный документ, содержащий сводную информацию о 
выполненных задачах и работах сотрудниками ИТ-отдела в 
рамках процессов обработки заявок пользователей 

Внешний, 
Внутренний 

O Дашборд со свод-
ной инфографи-
кой 

Сводные данные, представленные инфографикой, отражаю-
щие операционные и сводные показатели реализации си-
стемы управления ИТ-услугами в компании (воронка за-
явок, показатели качества услуг, сводные затраты на ИТ-ин-
фраструктуру, состояние ИТ-инфраструктуры и др.) 

Внешний, 
Внутренний 

O Обслуженные за-
явки 

Совокупность предоставленных производственным отде-
лам ИТ-услуг 

Внешний, 
Оперативный 

C Нормативы услуг Нормативные справочники, в которых регламентируется 
порядок и требования к процессам оказания ИТ-услуг 

Внутренний, 
Оперативный 

C Техническая по-
литика компании 

Документ, регламентирующий и регулирующий процессы 
применения и использования в компании ИТ-ресурсов 
(например, номенклатурный справочник, рекомендации по 
импортозамещению ИТ-систем и др.) 

Внутренний, 
Оперативный 

C Регламенты ра-
боты ИТ-службы 

Документы (должностные инструкции), определяющие по-
рядок работы ИТ-отдела 

Внутренний, 
Оперативный 

C Требования к 
форме отчетности 

Требования, выработанные предприятием, к форме пред-
ставления, содержанию, форматам и видам отчетных доку-
ментов 

Внешний, 
Внутренний, 
Оперативный 

M Информационная 
система 

Программно-информационная система, способствующая 
автоматизации процесса управления ИТ-услугами 

Внешний, 
Оперативный 

M Администратор 
ИС 

Сотрудник (роль), отвечающий за администрирование про-
цессов в информационных системах компании 

Оперативный 

M ИТ-подразделе-
ние 

Подразделение, отвечающие за реализацию всех Ит-процес-
сов в компании 

Оперативный 

M ОМТС Отдел материально-технического снабжения (служба), ко-
торая отвечает за поставку средств (программное и техниче-
ское обеспечение) для ИТ-инфраструктуры компании 

Внутренний, 
Оперативный 

M Менеджер (опера-
тор) 

Сотрудник (роль), отвечающий за управление заявками 
пользователей на оказание ИТ-услуг (при наличии подси-
стем, в которых пользователи могут сами создавать заявки, 
данную роль могут частично выполнять сами пользователи) 

Внешний, 
Оперативный 

 Примечание. Составлено автором.
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Кроме того, наличие связи производствен-
ный отдел (заявка) – ИТ-отдел (запрос на комп-
лектующие) – ОМТС позволит оставить «сле-
ды», по которым можно проследить связи зат-
рат на ИТ-инфраструктуру с потребностями биз-
неса по следующей схеме: потребность бизнеса
(новая бизнес-функция или обеспечение выпол-
нения имеющейся) – создание заявки на ИТ-ус-
лугу; получение заявки отделом ИТ (присвоение
уникального номера), исследование, определение
потребностей в изменении ИТ-инфраструктуры,
создание запроса (заявки) на приобретение ком-
понентов (комплектующих) для выполнения ус-
луги, «привязка» этого запроса к номеру роди-
тельской заявки пользователя; получение в
ОМТС запроса на закупку компонентов (комп-
лектующих), осуществление закупки, передача в
ИТ-отдел для завершения оказания услуги, фик-
сация затрат; завершение выполнение ИТ-услу-
ги, закрытие заявки; работающая бизнес-функ-
ция (обеспеченная бизнес-функция), зафиксиро-
ванные потребности (ИТ-отдел) и расходы
(ОМТС) на ее реализацию.

Таким образом, прослеживается основная
сущность концепции ITSM, реализованной в уп-
равлении компанией. Диаграмма декомпозиции,

соответствующая приведенным выше описани-
ям, показана на рисунке 3.

Таким образом, приведенная модель позво-
ляет формализовать основные процессы управле-
ния ИТ-инфраструктурой в компании в рамках
описания ITSM и практик ITIL. Реализация такой
модели способствует улучшению показателей
бизнеса за счет более эффективного управления
ИТ-инфраструктурой [Коган, 2024]. Данная модель
соответствует трехуровневой модели управления
ИТ-инфраструктурой в бизнесе в рамках рассмот-
рения последней в качестве объекта управления.

Выводы

ИТ-процессы на предприятии имеют крити-
ческую важность, поэтому крайне важно иметь
эффективную модель управления этими процесса-
ми. Разработанные диаграммы (см. рис. 2–3) по-
казывают способ повышения эффективности опе-
ративного управления предприятием за счет реа-
лизации методологии управления ИТ-инфраструк-
турой, обеспечивающей основные ITIL-процессы:

– автоматизация выполнения типовых ИТ-
процессов, нормативное регулирование порядка
и сроков оказания ИТ-услуг бизнесу;

Рис. 2. Контекстная диаграмма бизнес-процесса управления ИТ-инфраструктурой в компании,
поддерживающей ITIL-процессы

Примечание. Разработано автором.
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– быстрое составление необходимой отчет-
ной документации о бизнес-процессах вкладе ИТ-
процессов в бизнес, увеличение ее информатив-
ности;

– эффективный информационный обмен
между ИТ-подразделением и бизнес-структурой
предприятия, позволяющий соотносить затраты
на ИТ-инфраструктуру с потребностями бизнеса;

– учет обратной связи от пользователей,
способствующий регулированию качества ИТ-ус-
луг, оказываемых бизнесу;

– качественный учет и обслуживание ИТ-ре-
сурсов, их информативная идентификация;

– экономия человеческих ресурсов, задей-
ствованных на ИТ-процессах, и их более рацио-
нальное использование.

Преимущества внедрения такой методоло-
гии в компании могли бы способствовать выхо-

ду компании на качественно новый уровень и по-
высить ее конкурентоспособность за счет опти-
мизации ИТ-процессов и улучшения качества
продукции.
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Рис. 3. Диаграмма декомпозиции бизнес-процесса управления ИТ-инфраструктурой в компании,
поддерживающей ITIL-процессы

Примечание. Разработано автором.
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