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У статті актуалізовано питання інформатизації суспільства, принциповим ком-
понентом якої є використання інформаційно-комунікаційних технологій (ІКТ) у галузі нау-
ки й освіти. Також розглянуто головні аспекти сучасного етапу інформатизації суспільс-
тва й освіти. Проаналізовано механізм аутсорсинга, як необхідного складника функціону-
вання і розвитку ІКТ-систем ООС. Розглянуто функції ІКТ-підрозділів, що підтримують і 
розвивають ІКТ-системи на базі адаптивних ІКМ. Визначено, що застосування ITIL-
підходу робить акцент на необхідності неперервних змін та удосконалення якості надання 
ІКТ-сервісів, як з точки зору організації, так і з точки зору користувача.  
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Глобальна економіка, побудована на знаннях, сьогодні багато в чому стала реа-

льністю. Експоненційне зростання знань і пов’язані з цим радикальні технологічні змі-
ни по-іншому ставлять традиційні проблеми здобування знань, опанування знаннями в 
професійному середовищі та освіті наступних поколінь. Принциповим компонентом 
здійснюваних змін є інформаційно-комунікаційні технології (ІКТ). Освіта сьогодні ви-
ходить за традиційні рамки – змістово-предметні, організаційні, географічні, що вста-
новлювались протягом століть. Це є імперативом прогресу і конкурентоспроможності. 
Освіта впродовж життя стає критично важливим елементом сталого розвитку суспільс-
тва [1, с. 105]. 

Стрімкий розвиток комп’ютерних засобів та ІКТ, зокрема цифрових та оптико-
волоконних, їхнє широке впровадження в усі сфери суспільного життя прискорили ін-
теграційні й комунікаційні процеси, забезпечили нові, більш продуктивні можливості 
опрацювання електронних даних. Ці технології стрімко просувають нас по шляху до 
інформаційного суспільства, до майбутнього, але насправді вже досить близького сус-
пільства знань. Сьогодні „визначальним стали інтелект і освіта, які перетворюють су-
часне суспільство на суспільство знань” [2, с. 10].  

Отже ІКТ, що блискавично і невпинно розвиваються, каталізують усі без винят-
ку процеси науково-технічного і суспільного розвитку країни, разюче впливаючи на 
характер розвитку педагогічних систем і системи освіти (СО) в цілому.  Проте для за-
безпечення інтеграції системи освіти України до європейського і світового освітнього 
простору, не вдаcться обмежитися лише організаційними заходами (як здається деко-
му), треба зробити рішучі кроки в напрямі модернізації цільових і змістово-
технологічних аспектів освіти, що базуються на широкому застосуванні ІКТ. 

Саме інформатизація суспільства передбачає випереджальну інформатизацію 
галузі науки й освіти, де в основному формується когнітивний, кадровий і науково-
технічний фундамент самої інформатизації як процесу і соціально-економічного явища, 
закладається майбутнє досягнень і розвитку суспільства в цілому.  

Інформатизація СО – це сукупність взаємопов’язаних організаційно-правових, 
соціально-економічних, навчально-методичних, науково-технічних, виробничих та 
управлінських процесів, спрямованих на задоволення інформаційних, обчислювальних  
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і телекомунікаційних потреб (інших потреб, що пов’язані із впровадженням методів і 
засобів ІКТ) учасників навчально-виховного процесу, а також тих, хто цим процесом 
управляє та його забезпечує (у тому числі здійснює його науково-методичний супровід 
і розвиток) [3, с. 140]. Тобто інформатизація СО передбачає реалізацію комплексу сис-
темних заходів, спрямованих на забезпечення використання суб’єктами СО вірогідного, 
вичерпного і своєчасного знання при здійсненні ними усіх видів діяльності. 

Інформатизація СО є наскрізним, всеохоплюючим напрямом інноваційного роз-
витку освітньої системи, ресурси якого ще не задіяні належним чином. Формування в 
Україні інформаційного суспільства зумовлює як прямий його вплив на модернізацію 
СО, так і опосередкований, пов’язаний із виникненням нового способу життя, зміною 
його якості. Швидкий розвиток ІКТ, поширення нових методичних систем навчання 
створюють умови для необмеженого (повного, швидкого, точного, будь-коли і будь-де, 
з мінімальними зусиллями та ін.) доступу всіх суб’єктів навчання до електронних осві-
тніх ресурсів (ЕОР). Цей процес набуває все більших масштабів та інтенсивності, а йо-
го результати переконують, що для ІКТ не існує альтернативи в сучасному світі.  

Розглянемо деякі аспекти сучасного етапу інформатизації суспільства і освіти, 
що є суттєвими в контексті теми цієї статті. 

На початку зазначимо, що до складу СО входять різні типи освітніх організацій-
них структур (ООС), що здійснюють і забезпечують освітню діяльність – дошкільні, 
загальноосвітні, професійно-технічні, вищі навчальні заклади, наукові й методичні 
установи, позашкільні навчально-виховні заклади, навчальні заклади системи післяди-
пломної педагогічної освіти, підприємства, органи управління освітою і наукою, мо-
лоддю та спортом на всіх організаційних рівнях СО. Проте існують певні питання, зок-
рема ті, що належать до організаційно-функціональних завдань ІТ-підрозділів ООС та 
відповідного професійне зростання їх персоналу, що є загальними, виходять із загаль-
них проблем, цілей та обраних напрямів сучасного етапу інформатизації СО, і тому не 
залежать від конкретного типу ООС, що входять до складу СО. Тому в подальшому ви-
кладі, коли будемо говорити про проблеми і функції ІТ-підрозділів ООС, про професій-
не зростання їх персоналу на сучасному етапі інформатизації СО, будемо припускати, 
що все наведене стосується не тільки, наприклад, навчальних закладів, а й усіх зазначе-
них вище типів ООС. 

Введемо деякі означення, що необхідні для однозначного розуміння подальшого 
викладу. 

Бізнес-процеси (англ. business – справа, заняття, бізнес) – послідовна зміна станів 
функціонування і розвитку ООС, зв’язок між якими визначається змістом виробничих 
функцій ООС (основних функцій – освітніх, наукових, виробничих і не основних – до-
поміжних). 

ІКТ-процеси – послідовна зміна станів функціонування і розвитку ІКТ-системи, 
зв’язок між якими визначається змістом інформаційно-ресурсних, інформаційно-
комунікаційних та інформаційно-процесуальних функцій (ІКТ-функцій) підтримання 
бізнес-процесів. 

Таким чином, загальний склад процесів, що реалізуються ООС, утворюють су-
купність бізнес-процесів та ІКТ-процесів.  

Корпоративна ІКТ-система, або просто ІКТ-система, – складник ООС, що за-
безпечує ефективну реалізацію корпоративних ІКТ-процесів, в якій збирання та опра-
цювання даних здійснюється автоматизовано за допомогою відповідних засобів 
комп’ютерної техніки та ІКТ. Засоби і технології корпоративної ІКТ-системи утворю-
ють в ООС гнучке й адаптивне інтегроване організаційно-технологічне та інформацій-
но-обчислювальне середовище, що розвивається і активно та визначально впливає на 
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формування в ООС найбільш сприятливих (інформаційно-комфортних) умов для ефек-
тивного здійснення її функцій. 

Корпоративний бізнес-підрозділ, або просто бізнес-підрозділ, – організаційно-
функціональний складник ООС, що включає суб’єктів реалізації бізнес-процесів, діяль-
ність яких певним чином організуються для ефективного досягнення цілей функціону-
вання і розвитку ООС. 

Корпоративний ІКТ-підрозділ, або просто ІКТ-підрозділ, – складник ІКТ-
системи, організаційно-функціональний складник ООС, що включає суб’єктів реаліза-
ції ІКТ-процесів, діяльність яких певним чином організуються для ефективного досяг-
нення цілей функціонування і розвитку ІКТ-системи.  

Таким чином, загальний склад організаційно-функціональної будови ООС утво-
рюють сукупність бізнес-підрозділів та ІКТ-підрозділу. 
 Функція ІКТ-підрозділу (ІКТ-групи, ІКТ-команди, ІКТ-персоналу): визначає ці-
льове призначення ІКТ-підрозділу (ІКТ-групи, ІКТ-команди, ІКТ-персоналу), прояв ре-
зультатів його діяльності у користувальному середовищі ООС, змістову частину за-
вдань, що розв’язує підрозділ, з підтримання діяльності бізнес-підрозділів та забезпе-
чення функціонування, доцільного та збалансованого розвитку засобів та технологій 
ІКТ-систем.  

Нормативно-інструктивне забезпечення ІКТ-системи – складник ІКТ-системи, 
що визначає порядок реалізації ІКТ-процесів, який задається сукупністю унормованих і 
формалізованих правил (включаючи вимоги, дозволи і обмеження) функціонування і 
розвитку ІКТ-системи. 

ІКТ-засіб діяльності (навчання), або просто ІКТ-засіб, – різновид засобу діяль-
ності (навчання), функціонування якого базується, а застосування орієнтовано на вико-
ристання методів і засобів інформатики. 

Аутсорсинг (англ. outsourcing) – сервіс, що необхідний певній системі для реаліза-
ції її основної функції, який пропонує і реалізує інша система, зовнішня відносно даної. 

Закрите комп’ютерно орієнтоване навчальне середовище – ІКТ-навчальне сере-
довище педагогічних систем, в якому окремі дидактичні функції передбачають педаго-
гічно доцільне використання комп’ютерних і комп’ютерно орієнтованих засобів на-
вчання, ЕОР, а також засобів і сервісів локальних інформаційно-комунікаційних мереж 
(ІКМ) навчального закладу. 

Закрите комп’ютерно інтегроване навчальне середовище – ІКТ-навчальне сере-
довище педагогічних систем, в якому окремі дидактичні функції, а також принципово 
деякі важливі функції управління навчальним процесом передбачають педагогічно до-
цільне координоване та інтегроване використання комп’ютерних і комп’ютерно орієн-
тованих засобів навчання, ЕОР, а також засобів і сервісів локальних ІКМ навчального 
закладу. 

Відкрите комп’ютерно орієнтоване навчальне середовище – ІКТ-навчальне се-
редовище педагогічних систем, в якому окремі дидактичні функції передбачають педа-
гогічно доцільне використання комп’ютерних і комп’ютерно орієнтованих засобів на-
вчання й ЕОР, що входять до складу ІКТ-системи навчального закладу, а також засобів, 
ресурсів і сервісів відкритих ІКМ (Інтернет). 

Відкрите комп’ютерно інтегроване навчальне середовище – ІКТ-навчальне се-
редовище педагогічних систем, в якому переважна більшість дидактичних функцій, а 
також – принципово - деякі важливі функції управління навчальним процесом передба-
чають педагогічно доцільне координоване та інтегроване використання комп’ютерних і 
комп’ютерно орієнтованих засобів навчання й ЕОР, що входять до складу ІКТ-системи 
навчального закладу, а також засобів, ресурсів і сервісів відкритих ІКМ (Інтернет). 
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Персоніфіковане комп’ютерно інтегроване навчальне середовище – відкрите 
комп’ютерно інтегроване навчальне середовище педагогічних систем, в якому забезпе-
чується налаштування ІКТ-інфраструктури (у тому числі віртуальної) на індивідуальні 
інформаційно-комунікаційні, інформаційно-ресурсні та операційно-процесуальні пот-
реби учасників навчального процесу. 

Зразу зауважимо, що інформатизація СО не повинна проводитися, „як річ у со-
бі”, як „данина моді”. Вона передусім має бути спрямованою на забезпечення конкуре-
нтоспроможності ООС на вітчизняному і міжнародному ринках освітніх послуг, а їхніх 
випускників – на відкритому ринку праці і зайнятості. Тому інформатизація СО має бу-
ти пов’язаною з кінцевими результатами діяльності ООС, забезпечити ефективність 
впливу її засобів, технологій і заходів на основні освітні результати.  

Результативність інформатизації СО багато в чому залежить не тільки від того, 
які і  скільки засобів та ІКТ застосовуються в ООС для підтримання навчальної, науко-
вої і управлінської діяльності, якої ці засоби і технології якості, наскільки досконало 
ними володіють учні, вчителі, науково-методичні працівники та організатори освітньо-
го процесу, наскільки активно і педагогічно виважено вони застосовуються. Ці чинни-
ки, безумовно, є дуже важливими для забезпечення високої ефективності процесу ін-
форматизації СО та її складників. 

Проте результативність інформатизації СО визначально залежить і від того: як 
побудовані ІКТ-системи, що інформаційно-процесуально забезпечують всі види діяль-
ності ООС, складають комп’ютерно-технологічний фундамент середовища діяльності 
ООС, зокрема навчального середовища; як побудований, які функції виконує, за якими 
правилами працює ІКТ-підрозділ ООС, його працівники, із чого  складається кадрове 
ядро автоматизованої ІКТ-системи; як автоматизовані функції цих систем поділяються 
між ІКТ-підрозділом та іншими підрозділами ООС (за введеним вище означенням – бі-
знес-підрозділи ООС). Розкриття цих питань, надання відповідей на них становить 
зміст подальшого викладу. 

Для цього спочатку розглянемо інноваційний причинно-наслідковий ланцюг, що 
висвітлює і деталізує загальну проблему – невідповідність організаційно-
функціональної структури ІТ-підрозділів ООС об’єктивним умовам сучасного стану 
розвитку засобів і технологій інформаційного суспільства:  об’єктивних змін, що від-
булись останнім часом в ІКТ-середовищі, яке підтримує інформаційний простір сучас-
ного суспільства, у компонентному складі і структурі, функціях ІКТ-платформи цього 
простору;  як це має відобразитись у будові ІКТ-середовища діяльності ООС і СО в 
цілому;  які організаційно-функціональні ІКТ-проблеми (окрім змістових інформа-
ційно-ресурсних і поточних, що безпосередньо не зв’язані із сучасним етапом загаль-
носистемного інноваційного розвитку ІКТ-систем) виникли і рельєфно виявилися в 
ООС;  як у зв’язку з цим мають бути змінені функції ІКТ-підрозділу, розподіл відпо-
відних функцій між ІКТ-підрозділом і бізнес-підрозділами ООС;  які нові освітні за-
вдання виникають у підготовці кадрового корпусу фахівців для ІКТ-сфери. 

Послідовно розглянемо п’ять складників цього ланцюга більш докладно. 
По-перше, те, що стосується сучасного стану і тенденцій розвитку ІКТ-

платформи інформаційного простору сучасного суспільства.  
Останніми роками подальшого динамічного розвитку набувають засоби і техно-

логії ІКМ, зокрема Інтернет, що утворюють комп’ютерно-технологічну платформу на-
вчального середовища сучасної освіти, передусім відкритої. На цій основі здійснюється 
предметно-технологічна організація інформаційного освітнього простору, упорядкову-
ються процеси нагромадження і зберігання різних предметних колекцій ЕОР, забезпе-
чується рівний доступ до них тих, хто навчається, суттєво покращується ІКТ-підтримка 



 ІННОВАЦІЇ В ПІДГОТОВЦІ СУЧАСНИХ ФАХІВЦІВ 

Теорія і практика управління соціальними системами 1‘2013                                        85 

процесів навчання, проведення наукових досліджень та управління освітою. Це сприяє 
підвищенню якості освітніх послуг, інтеграції системи освіти України у світовий освіт-
ній простір.  

На основі здобутків науково-технічного прогресу в ІКТ-сфері провідні функціо-
нально-технологічні характеристики ІКМ еволюційно змінюються, поступово поліп-
шуючи свої користувальні інформаційно-комунікаційні та операційно-процесуальні 
властивості: від виключного інформаційно-транспортних – на першому, початковому 
етапі, до інформаційно-контентних (змістових) – на другому, інформаційно-сервісних – 
на третьому і, нарешті, інформаційно-адаптивних – на сучасному, четвертому.   

Функції та відповідна будова адаптивних ІКМ концентровано відображають 
концепцію опрацювання електронних даних на основі інформаційних технологій хмар-
них обчислень (ХО). За цією концепцією завдяки спеціальному інтерфейсу користува-
ча, що підтримується системними програмними засобами мережного налаштування, в 
адаптивних ІКМ формуються мережні віртуальні ІКТ-об’єкти. Такі об’єкти – мережні 
віртуальні майданчики як ситуаційний складник логічної мережної інфраструктури 
ІКМ із тимчасовою відкритою гнучкою архітектурою, що за своєю будовою і часом іс-
нування відповідає персоніфікованим потребам користувача (індивідуальним і групо-
вим), а їхнє формування і використання підтримується ХО-технологіями.  

Відповідно до цього підходу адекватно змінюються і ІКТ-засоби. На світовому 
ринку ІКТ-засобів взаємозв’язку „користувач – ІКМ” уже сьогодні набули помітного 
поширення ІКТ-засоби нового покоління, що своїми користувальними властивостями 
відображають особливості функцій, будови і параметрів нової мережної хмарної ІКТ-
інфраструктури (iPAD, imPad, iPad-Hibrid, Reder, iPhone, SmartPhone, iPod, мультиме-
дійні дошки з Інтернет-доступом і т. ін.).  

Поряд із вимогами щодо процесуальних властивостей таких засобів (швидкодія, 
обсяг пам’яті та ін.) на перший план вийшла їх мобільність. З’явилися мобільні Інтер-
нет-пристрої (Mobil Internet Device), для яких характерні: малі масогабаритні параметри 
і електроспоживання та довготривале автономне енергозабезпечення; планшетна (ки-
шенькова) високоергономічна конструкція; швидкий, зручний і безпечний мультисер-
вісний сенсорний екран з гіроскопічною функцією та високою розрізняльною здатніс-
тю; повний спектр засобів і протоколів під’єднання до інших комп’ютерних, аудіо- і 
відео-засобів, засобів друку, ІКМ (Інтернет) і мобільних коміркових мереж; гнучке і 
систематично оновлюване мережними засобами програмне забезпечення. При цьому 
залишається можливість використання в хмарній ІКТ-інфраструктурі традиційних 
комп’ютерних ІКТ-засобів, таких як десктопи, ноутбуки і нетбуки та комп’ютерні ме-
режні комплекси на їх основі.  

Аналіз передового закордонного досвіду свідчить, за зазначеним підходом роз-
виваються ІКТ-засоби та ІКТ-інфраструктура в державному і приватному секторах, 
освіті та науці провідних країн світу (США, Сполучене Королівство, Японія), реалізу-
ються відповідні проекти і програми, що охоплюють практично всі сфери ІКТ-
застосувань (країни Євросоюзу, Канада, Росія). 

Для забезпечення соціально-економічної ефективності і конкурентоспроможності 
України, її успішної європейської та світової інтеграції згаданий підхід треба використо-
вувати в процесі інформатизації всіх без винятку підсистем українського суспільства, пе-
редусім освіти, де ідеї і технології ХО мають стати предметом пріоритетного вивчення, 
засобами навчання, досліджень та управління освітою на всіх її організаційних рівнях. 

Масштаби виробництва і використання ІКТ-засобів, всеосяжна інформатизація 
суспільства зумовили помітний розвиток ІКТ-індустрії, у складі якою стрімкими тем-
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пами розвиваються фірми і компанії, що спеціалізуються на аутсорсингу з надання різ-
ним користувачам широкого спектру ІКТ-послуг (компанії-аутсорсери).  

Зокрема, на умовах аутсорсинга деякі фірми і компанії ІКТ-бізнесу здійснюють 
підтримку технологій хмарної інфраструктури та надання користувачам відповідних 
послуг. Ці компанії-аутсорсери у своїй діяльності спираються на розгорнуту і розгалу-
жену світову мережу центрів даних (дата-центрів) з надвеликими потужностями проце-
сорних, комунікаційних та зберігаючих кластерів. При цьому загальним для користува-
чів хмарної інфраструктури є впевненість у тому, що ІКТ-потужності і сервіси адапти-
вних ІКМ у змозі задовольнити різноманітні потреби в опрацюванні даних.  

У зв’язку з актуальністю застосування на сучасному етапі інформатизації СО 
механізму аутсорсинга для забезпечення функціонування і розвитку ІКТ-систем ООС 
розглянемо деякі теоретико-практичні аспекти цього поняття і явища. 

Оскільки за наведеним вище означенням аутсорсинг як сервіс визначається через 
основну функцію (далі просто функція), з позицій задачного підходу зробимо деякі за-
уваження щодо розуміння категорій функції і сервісу, що виконують і надають ті чи інші 
системи. Визначимо, що зв’язує ці поняття, що є спільним між ними і що їх відрізняє. 

Розглянемо деяку систему Sі, що виділена з оточуючого цю систему середовища 
Еі за ознакою приналежності Sі до реалізації певних цілей середовища Еі, тобто, i iS E . 
Ціль, яка задана для Sі, спрямовує діяльність Sі щодо досягнення її бажаного стану, 
майбутнього результату її функціонування. Функція системи Sі підпорядкована цій цілі, 
визначає її призначення в Еі, зовнішній прояв властивостей Sі в Еі. Кажуть, що Sі вико-
нує в Еі ті чи інші функції. Тому опис функціонування системи в термінах функцій по 
суті відображає цільове призначення Sі, характеризує зовнішній прояв її функціонуван-
ня в Еі, а саме функціонування Sі виявляється по відносно до інших систем, що існують 
і функціонують в Еі [3]. 

Функції визначаються через вивчення потреб ринку (послуг, товарів, капіталів, 
праці і т. ін.). Для практичного відтворення функції у тому чи іншому середовищі дія-
льності створюються відповідні системи, що реалізують (за рахунок створення органі-
заційної і забезпечувальних підсистем) певні функції і пропонують на ринках кінцеві 
продукти свого функціонування – товари і послуги. Саме це відображає перетворення 
функції в її продуктивну модель – сервіс.  

Що стосується категорії сервісу, то він відрізняється від функції тим, що вклю-
чає всі види забезпечення (кадрове, фінансове, організаційне, матеріально-технічне, 
енергетичне), які необхідні для реалізації функції. Системи, що надають сервіс, реалі-
зують (існують для реалізації) ті чи інші сервісні функції.  

За задачним підходом сервісна функція – це формувальна частина практичного 
завдання з надання тієї чи іншої послуги, формувальна частина моделі системи, що на-
дає послуги (обслуговуюча, сервісна система). Сервісна функція описує зміст послуги 
(наприклад, як у рекламному проспекті) і не передбачає реалізацію різних можливих 
способів (шляхів) її продукування і надання.  

У свою чергу, сервіс передбачає надання за бажанням (зверненням та ін.) корис-
тувача послуги, що відповідає сервісній функції, яку здійснює фірма-провайдер (опера-
тор, аутсорсер) послуги у процесі свого функціонування. Тобто сервіс містить як фор-
мувальну, так і реалізуючу частину моделі функціонування (діяльності) системи.  

Зазначимо, що для сервісних компаній надання тих чи інших послуг є їх безпо-
середнім призначенням, тобто відповідає їхній функції. Тому формулювання (визна-
чення) функцій і сутність сервісів таких компаній змістово переважно збігаються.  

Проте правильне визначення функції сервісної компанії в оточуючому її середо-
вищі ще не означає надання нею якісних послуг. Тому дуже важливим є те, як побудо-
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вані забезпечувальні підсистеми сервісних компаній, що здійснюють допоміжні (на ві-
дміну від основних) функції, оскільки реалізація необхідної для ринку (користувачів, 
покупців послуг, учасників ринку) функції з точки зору споживача послуги може бути 
більш або менш привабливою (комфортною) за різними ознаками, наприклад, більш 
зручною, менш коштовною, в цілому – більш або менш якісною. 

З позицій системного підходу надамо формальний опис доцільності застосуван-
ня аутсорсинга.  

Хай системи S1 – дана (досліджувана) система, а S2 – система аутсорсинга, що є 
забезпечувальною підсистемою для S1. 

До послуг аутсорсингу доцільно звертатися у тому разі, коли функція F1, що ре-
алізує (надає, пропонує на ринку) S1, за змістом дуже відрізняється (є не типовою) від 
(для) основної функції F2, що реалізує S2, і для реалізації F2 в межах S1 слід здійснити 
суттєві перебудови, які потребують значного часу і додатково вимагають різних ресур-
сів, яких немає у наявності (на планову перспективу), наприклад, спеціальних виробни-
чих приміщень, обладнання та устаткування, спеціально підготовленого персоналу, 
значного часу на здійснення заходів з перебудови S1 та ін. 

У тому разі, коли функції F1 і F2 змістово наближені, тобто F2 не є абсолютно 
нетиповою для S1, коли складність і трудомісткість реалізації F2 не є дуже великими 
для S1, або коли S1 „зацікавлена” у підтриманні певного обсягу робіт з реалізації F2 (на-
приклад, для здійснення професійних контактів і взаємодії з S2, нагляду і контролю за 
якістю реалізації F2 з боку S2, аналізу варіантів розвитку S1 та ін.) доцільно в S1 застосо-
вувати комбіновані системи (комбінований підхід) реалізації F2, коли певна (типово 
менша) F2 – F2' реалізується в межах S1, а інша частина F2 – F2"  – за рахунок залучення 
аутсорсингу S2, F2 = F2' F2". Конкретне співвідношення між F2' F2" визначається для 
кожної конкретної функції F1. 

Приклади доцільного використання повного або комбінованого аутсорсінга: ре-
монтно-будівельні роботи та енергопостачання (капітальні ремонти і будівництво, ро-
боти з поточної перевірки контрольно-вимірювальних приладів – виключно аутсорсинг, 
поточні ремонти і невеликі за обсягом та складністю роботи з внутрішньої перебудови – 
комбінований підхід); видавнича діяльність (значні за обсягом видання та великі наклади 
– виключно аутсорсинг, в іншому разі – комбінований підхід); консалтінг з юридичних 
послуг, фінансовий аудит, брокерські послуги (реалізують компанії, що здійснюють по-
середницькі функції, надають послуги посередництва) – виключно аутсорсинг; ІКТ-
послуги (створення нових і докорінна модернізація існуючих ІКТ-систем, поточні ремон-
ти складних засобів обчислювальної техніки, постачання нових та оновлених версій зага-
льного та спеціального програмного забезпечення, хостинг, провайдери Інтернет, про-
вайдери загальнодержавних та міжнародних локальних і мережних ІКТ-сервісів (провай-
дери загальнодоступних хмарних послуг), розв’язування надскладних для S1 обчислюва-
льних задач – виключно аутсорсинг, все інше – комбінований підхід. 

Використання гнучкого підходу до застосування аутсорсинга дає змогу оптимі-
зувати (за обраними критеріями) для S1 співвідношення „якість-вартість” реалізації фу-
нкції F2, (наприклад, мінімізувати витрати S1 на реалізацію F2 при її задовільній якості 
– якості, що задовольняє вимогам S1). 

По-друге, те, що стосується будови ІКТ-середовища діяльності ООС і СО в ці-
лому. 

Наведена вище еволюція ІКМ, розвиток їхніх функціонально-технологічних ха-
рактеристик, необхідність їх врахування при формуванні і використанні сучасного ІКТ-
середовища діяльності ООС зумовили відповідну еволюцію типів ІКТ-середовищ дія-
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льності ООС, що базуються на певних типах ІКМ, використовують їхні властивості, 
забезпечуючи для користувачів розширюваний спектр ІКТ-функцій.  

Можливі масштаби та глибина ІКТ-підтримки навчального середовища залежить 
від типу ІКМ, функціонально-технологічні властивості яких в ньому повною мірою ви-
користовуються. Ці масштаби і глибина зростають на кожному етапі типології еволюцій-
ного розвитку ІКМ, відповідно поглиблюючи типологію розвитку навчальних середо-
вищ: на базі зазначених вище п’яти типів ІКМ можуть бути побудовані і використовува-
тися у навчальному процесі чотири типи навчальних середовищ, означення яких наведе-
но на початку цієї роботи. Так, на базі локальних ІКМ ООС можуть бути побудовані і 
використовуватися у навчальному процесі лише два типи закритих навчальних середо-
вищ: закрите комп’ютерно орієнтоване навчальне середовище і закрите комп’ютерно ін-
тегроване навчальне середовище. На базі чотирьох відкритих ІКМ (Інтернет): інформа-
ційно-транспортних, інформаційно-контентних, інформаційно-сервісних та інформацій-
но-адаптивних – три типи відкритих навчальних середовищ: відкрите комп’ютерно оріє-
нтоване навчальне середовище, відкрите комп’ютерно інтегроване навчальне середовище 
і персоніфіковане комп’ютерно інтегроване навчальне середовище. 

Зазначимо, що незалежно від типу навчального середовища, що входить до 
складу певної педагогічної системи, у кожному з них може використовуватися весь 
спектр сучасних стаціонарних ІКТ-засобів навчання, а також всі види мобільних Інтер-
нет-пристроїв. 

По-третє, серед організаційно-функціональних ІКТ-проблем, що виникли і рель-
єфно виявилися в ООС, виокремимо такі: 

 деякі якісні показники ІКТ-підтримки бізнес-процесів ООС не задовольняють 
у повному обсязі цілям, поставленим перед ІКТ-системою керівництвом ООС, що пе-
редусім стосується вимог до гнучкості, зручності, швидкості та надійності надання 
ІКТ-сервісів за відповідними запитами користувачів;  

 способи досягнення цілей ІКТ-системи (реалізація ІКТ-процесів) не досконалі 
і тому не є достатньо ефективними. Це виявляється як у технологічній будові програм-
но-апаратних засобів ІКТ-системи, оскільки при реалізації ІКТ-процесів не застосову-
ються у повному обсязі останні досягнення в ІКТ-сфері, так і в організаційному забез-
печенні реалізації ІКТ-процесів, зокрема в організаційно-функціональній будові ІКТ-
підрозділу – організаційно-суб’єктній частині ІКТ-системи, через невідповідність фун-
кцій, що виконує ІКТ-підрозділ, як сучасним завданням ІКТ-систем, умовам організації 
зовнішнього ІКТ-середовища, так і доцільному розподілу функцій між ІКТ-підрозділом 
і бізнес-підрозділами ООС, що випливають з нових завдань і зовнішніх умов функціо-
нування та розвитку ІКТ-систем;  

 не задовольняються обмеження на ресурсне (кадрове і/або матеріально-
технічне, і/або фінансове) забезпечення функціонування і розвитку ІКТ-систем, що зу-
мовлює необхідність зменшення певних витрат, приведення їх у відповідність до пе-
редбачених або припустимих, при одночасному зниженні ризиків функціонування і ро-
звитку ІКТ-системи. Це стосується як витрат і ризиків із забезпечення поточного функ-
ціонування ІКТ-системи, так і витрат та ризиків, що пов’язані з її інноваційним розвит-
ком. Оскільки екстенсивне нарощування масштабів ІКТ-систем у сучасних умовах стає 
все більш і більш ресурсно обтяжливим, технологічно не обґрунтованим, а тому в ці-
лому неприпустимим шляхом розвитку ІКТ-систем, стратегія ресурсного забезпечення 
інформатизації ООС має як спиратися на останні досягнення в ІКТ-сфері, так і перед-
бачати збалансоване поєднання бізнес-вимог до ІКТ-систем і обсягів ресурсного забез-
печення на їх задоволення, що реально виділяються. Водночас, при проектуванні і реа-
лізації цієї стратегії мають бути враховані вимоги щодо доцільних строків впроваджен-
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ня інноваційних ІКТ-рішень, а також забезпечення можливо меншої вартості володіння 
ІКТ-системою для ООС. 

Зазначимо також, що у найближчий час корпоративним ІКТ-системам буде все 
складніше конкурувати з ринковими ІКТ-аутсорсерами. Тому дуже важливо, аби ООС 
почали більш економічно обґрунтовано ставитися до використання ІКТ, знаходити під-
ходи ощадливого задоволення власних ІКТ-потреб. Це задоволення повинно мати для 
кожного ООС конкретну вартість. І нарешті, стандартизація і калькуляція витрат на за-
безпечення внутрішніх ІКТ-процесів в ООС дадуть змогу провести оцінку економічної 
доцільності впровадження тих чи інших ІКТ-інновацій, наприклад. здійснити перехід 
на певні зовнішні ІКТ-сервіси на умовах аутсорсинга. Інакше економічно не обґрунто-
ваний аутсорсинг, або така ж не обґрунтована повна відмова від нього можуть виклика-
ти непередбачені наслідки, як для ООС, так і для керівників ІКТ-підрозділів, спричини-
ти підвищення ризиків функціонування і розвитку ІКТ-системи.  

Сучасна ІКТ-практика вказує на те, що продуктивним підходом розв’язання ІКТ-
проблем є перехід від виключно корпоративної до повністю аутсорсингової або гібрид-
ної сервісної моделі управління ІКТ. Вибір тої чи іншої моделі має бути різнобічно об-
ґрунтованим у кожному конкретному випадку (для певного ООС, того чи іншого ІКТ-
рішення, часу і місця його впровадження і т. ін.), виходячи з ІКТ-потреб і ресурсних 
можливостей ООС та з урахуванням стану ринку ІКТ-продуктів і сервісів. Такий підхід 
спрямований на комплексне розв’язання в ООС ІКТ-проблем, інтегроване врахування 
всіх трьох із зазначених вище. Якщо за допомогою цього підходу не вдається повністю 
розв’язати ці проблеми зразу, все ж треба очікувати, що його обґрунтоване застосуван-
ня дозволить суттєво пом’якшити негативний вплив кожної із зазначених проблем на 
загальну ефективність реалізації ІКТ-процесів. 

По-четверте, те, що стосується зміни функцій ІКТ-підрозділу, відповідного роз-
поділу всього необхідного спектру ІКТ-функцій з підтримання бізнес-процесів, між 
ІКТ-підрозділом і бізнес-підрозділами ООС. 

Зауважимо, що далі будуть розглянуті функції ІКТ-підрозділів, що підтримують 
і розвивають ІКТ-системи на базі адаптивних ІКМ, тобто тих, які у своїй роботі спира-
ються на хмарну (корпоративну або загальнодоступну) ІКТ-інфраструктуру.  

Склад ІКТ-функцій і характер їх розподілу (перерозподілу) залежать від того, 
яка модель буде обрана ООС для забезпечення необхідних йому ІКТ-сервісів (сервісна 
модель) – модель на базі використання корпоративної чи загальнодоступної хмари або 
комбінація цих моделей. Тобто, якщо стратегія розвитку інформатизації ООС передба-
чає використання хмарних технологій (ХТ), можливі такі сервісні моделі реалізації 
хмарного підходу:  

 створення і підтримання власної корпоративної хмари (КХ), що обов’язково 
включає побудову, підтримання функціонування і забезпечення розвитку власного 
центру опрацювання даних (ЦОД), його програмно-апаратних засобів та електронних 
інформаційних ресурсів, а також передбачає існування в структурі ООС потужного 
ІКТ-підрозділу;  

 орієнтація на загальнодоступну хмару (ЗХ), що передбачає використання на 
умовах повного аутсорсинга засобів і сервісів зовнішньої відносно ООС розподіленої 
мережі ЦОД, а також наявність у структурі ООС ІКТ-підрозділу. Функції цього ІКТ-
підрозділу суттєво відрізняються від тих, які виконує (має виконувати) ІКТ-підрозділ, 
що спирається на корпоративну сервісну модель, а чисельність ІКТ-персоналу та вимо-
ги до їхньої кваліфікації є порівняльно меншими, ніж у разі використання КХ; 

 орієнтація на  гібридну (комбіновану) модель реалізації  ІКТ-сервісів (одночас-
не використання як КХ, так і ЗХ). 
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У кожної з перелічених моделей є свої позитивні і негативні риси, що з часом 
змінюються (наприклад, з одного боку, змінюються властивості ІКМ, а з іншого:  ІКТ-
потреби користувачів, рівень „озброєності” ІКТ-підрозділів, професійний потенціал йо-
го персоналу, бізнес-пріоритети і фінансові можливості ООС). Для зменшення ймовір-
ності появи значних проблем і, як наслідок, додаткових непередбачених і невиправда-
них витрат на розвиток ІКТ-систем ООС при проектуванні стратегії їхнього розвитку, 
обиранні конкретної сервісної моделі задоволення наявних і перспективних ІКТ-потреб 
відповідним працівникам ООС треба ретельно проаналізувати доцільність використан-
ня всіх трьох зазначених моделей для кожного класу необхідних ІКТ-сервісів.  

З часом ІКТ-тактика реалізації обраної ІКТ-стратегії має переглядатися, надаючи 
на тому чи іншому етапі своєї реалізації перевагу тій або іншій сервісній моделі, про-
понуючи різні різнобічно обґрунтовані співвідношення застосувань тих чи інших варі-
антів реалізації ІКТ-систем. 

З урахуванням аналізу досвіду використання хмарного підходу, що наведений, 
зокрема, у [4], можна зробити висновок про те, що при обґрунтуванні вибору варіанту 
сервісної моделі для ООС, мають розглядатися всі три можливі моделі хмарних рішень, 
залежно : 

o від обраних ООС пріоритетів власного функціонування і розвитку (напри-
клад, забезпечення рівного доступу до якісної освіти, конкурентоспроможності на рин-
ку освітніх послуг, отримання максимального прибутку, мінімізація витрат, соціально-
економічна ефективність); 

o результатів розрахунків та аналізу обсягів витрат на забезпечення ключових 
характеристик ІКТ-систем, ІКТ-сервісів, які вони надають щодо: 

 безпеки даних та мережних комунікацій; 
 надійності надання передбачених сервісів; 
 оперативного підтримання функціонування і розвитку ІКТ-системи; 
 налаштування наявних стандартних засобів віртуалізації та хмарних інструме-

нтів для використання у наявному в ООС ІКТ-середовищі, а також забезпечення гнуч-
кості ІКТ-системи при її переналаштовуванні і розвитку (наприклад, модернізації, 
пов’язаної з оновленням, осучасненням складу програмно-апаратних засобів або наро-
щенні продуктивності у зв’язку зі змінами масштабу і/чи функцій ІКТ-процесів); 

 формування (в тому числі у певному часовому розрізі) якісного кадрового 
складу персоналу власного ІКТ-підрозділу (його навчання, перенавчання, підвищення 
кваліфікації і сертифікація); 

1. Наявності на ІКТ-ринку необхідного і досконалого програмного забезпечення; 
2. Наявності на ІКТ-ринку відповідних надійних, достатньо досвідчених ІКТ-

аутсорсерів, здатних до довготривалої інтегрованої гармонійної співпраці за прийнятну 
ціну. 

При виборі варіантів треба також враховувати, що: 
 використання КХ доцільно для тих освітніх систем, ООС, що більш вимогливо 

ставляться до питань безпеки даних і виконання правил регулюючих органів; 
 при виборі як кількості, так і конкретних ІКТ-аутсорсерів хмарних сервісів 

(ХС) варто враховувати, що вибір одного єдиного ІКТ-аутсорсера передбачає його пев-
ну монополію, тим самим ставить ООС у певну залежність від нього, „запирає” ООС у 
межах хмарного стека певного постачальника ХС; 

 треба уникати послуг тих ІКТ-аутсорсерів, чиї хмарні стеки добре працюють 
лише з їх власними компонентами; 

 при використанні КХ мають бути: стандартизовані процедури з розвертання, 
конфігурації та управління віртуальними машинами, процеси розвертання та управлін-
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ня віртуальними машинами переведені на автоматизовані інструменти, кінцевим кори-
стувачам надані засоби самообслуговування, інші підрозділи ООС мають бути готови-
ми до використання єдиної ІКТ-інфраструктури; 

 дотепер на ІКТ-ринку відсутні цілісні і функціонально повні ІКТ-рішення для  
створення і підтримання функціонування КХ (відсутній необхідний і достатній склад 
ІКТ-рішень, що забезпечують віртуалізацію серверів, систем нагромадження і зберіган-
ня даних, мереж, а також організації ресурсів та координації їх взаємофункціонування 
при реалізації інтегрованого процесу виконання хмарних сервісів). Такі рішення мають 
бути дібрані з доступних частин ІКТ-продуктів різних виробників, інтегровані як між 
собою, так і з інтерфейсами користувачів; 

 працівники власного ІКТ-підрозділу, що використовує КХ, повинні постійно 
підтримувати придбані, самостворені і комбіновані компоненти хмарних інструментів, 
удосконалювати їхні функції, покращувати характеристики; 

 треба передбачити навчання персоналу ІКТ-підрозділів, що використовує КХ, 
передусім з техніко-технологічних питань реалізації хмарних технологій (ХТ), зокрема 
питань серверної віртуалізації, узгодженості процедур з розгортання і використання 
віртуальних машин, опанування навичками управління не одиночними віртуальними 
машинами чи робочими навантаженнями, а всім віртуальним ресурсним пулом (для пі-
двищення внутрішньої мотивації персоналу до навчання доцільно обґрунтовувати його 
необхідність не тільки потребою їхнього неперервного професійного зростання, але й 
необхідністю підвищення ефективності діяльності всього ІКТ-підрозділу з точки зору 
розв’язання загальних і конкретних проблем ООС і СО в цілому); 

 використання ПЗ з відкритим кодом дещо знижує рівень залежності від ІКТ-
аутсорсерів; 

 варто по-новому оцінити наявні засоби безпеки даних, їхню достатність для 
забезпечення необхідного рівня безпеки даних в КХ. Наявні брандмауери не завжди 
можуть забезпечити задовільний рівень безпеки у хмарному середовищі, де робочі на-
вантаження можуть бути переміщені у більш безпечне місце. Типово виникає питання 
оновлення парку брандмауерів із сучасними характеристиками, їх віртуалізації і пере-
дачі управління їхньою роботою програмам автоматизованої координації (оркестру-
вання) хмарною інфраструктурою (ХІ); 

 використання пропрієтарного програмного забезпечення (програмного забез-
печення, що інстальоване і ліцензоване на фізичному процесорі) може викликати про-
блеми ліцензування при міграції віртуальної машини з одного хоста на інший.  

Ідеально, коли якість надання КХ хмарних сервісів, зберігаючи принципово ва-
жливі для користувачів ООС переваги, буде наближатися до якості, що надають ЗХ: 
наприклад, масштабованість, час і спектр надання сервісу, витрати і проблеми функці-
онування власного ІКТ-підрозділу, зберігаючи при цьому принципово важливі для ко-
ристувачів переваги КХ, наприклад такі, як підвищена безпека даних та керованість 
ІКТ-архітектури. Тобто еластичність надання ХС за замовленням буде такою самою, як 
у ЗХ, а виконання ХС буде здійснюватися в межах брандмауера ІКТ-системи.   

Проте є певні принципові відмінності функціонування і розвитку ІКТ-систем за-
лежно від обраної сервісної моделі, що мають бути враховані при визначенні ІКТ-
функцій та їхньому розподілі між підрозділами ООС. 

Дуже важливою властивістю КХ є логічне відокремлення ІКТ-додатків від зага-
льносистемних програмно-апаратних засобів ІКТ-систем. Якщо за традиційною модел-
лю  організації роботи ІКТ-систем виконання тих чи інших конкретних ІКТ-додатків 
чітко закріплюють за певними серверами, то у КХ попередньо невідомо, які сервери 
будуть працювати з яким додатками. Тобто, ІКТ-додатки будуть виконуватися на тих 
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серверах, що мають вільні обчислювальні ресурси у той момент часу, коли ці додатки 
необхідно запустити. Ці особливості відображаються як у специфіці організації спіль-
ного функціонування складників інфраструктури ІКТ-систем, так і у змісті діяльності 
ІКТ-персоналу.  

Ще один важливий чинник, який треба враховувати при переході до організації 
діяльності ІКТ-підрозділу за моделлю КХ, полягає у тому, що в ООС практично немо-
жливо миттєво і повністю відмовитися від наявного парку ІКТ-засобів (передусім, пер-
сональних комп’ютерів, якими оснащені різні підрозділи, а також численних успадко-
ваних програмних додатків, певна частина яких вже багато часу успішно використову-
ється користувачами, „влаштовує” їх) чи дуже швидко його оновити під вимоги власної 
КХ. При цьому переважна більшість ІКТ-додатків „прив’язані” до певних платформ. 
Тому, щоб надати користувачам можливість використовувати наявні ІКТ-додатки ще 
певний час, при переході до КХ платформи ці ІКТ-додатки мають бути переналаштова-
ні під хмарні вимоги. 

При переході від традиційної ІКТ-системи до КХ-орієнтованої (реалізації проек-
ту розвитку ІКТ-систем при переході до використання адаптивних ІКМ) виникає так 
звана точка біфуркації (за термінологією проектного підходу [5]) на кривій еволюції 
функціонально-процесуальних користувальних властивостей ІКМ, що виявляється як 
проблемна ситуація у їхньому розвитку. 

 Ця точка біфуркації відображає протиріччя між визначальними властивостями 
ХС та інфраструктурою наявної ІКТ-системи, а також характером організації діяльності 
ІКТ-підрозділів, розподілом відповідальності за виконання окремих частин єдиного 
процесу реалізації ІКТ-сервісів: розподілом відповідальності між ІКТ-підрозділом і ко-
ристувачами ІКТ-додатків. За хмарним підходом ІКТ-підрозділ відповідає за якісне  
замовленням і без втручання користувача надання йому ХС  (за безперебійне функціо-
нування та адекватний розвиток ІКТ-архітектури, наявність достатніх і доступних ко-
ристувачеві ІКТ-ресурсів, налаштування ІКТ-інфраструктури), а користувач – за вибір 
конкретної реалізації власних ІКТ-додатків, налаштування та управління ними, а також 
за контроль їх працездатності. Тобто за хмарною моделлю ІКТ-підрозділ не відповідає 
за функціонування і розвиток ІКТ-додатків користувачів. 

Оскільки точка біфуркації за означенням – це проблемна ситуація (біфуркаційна 
проблема), для її розв’язання потрібні певний час і ресурси (кадрові, науково-технічні, 
фінансові, організаційні, матеріально-технічні, енергетичні).  

Точка переходу є граничною точкою простору біфуркаційної проблеми, яка фік-
сує момент її розв’язання, тобто момент, коли у власника ІКТ-системи з’являються до-
статні інструменти управління, що опрацьовують всі три типи ресурсів: сервери, сис-
теми зберігання даних і мережі - як загальний ресурсний пул, що може бути наданий 
користувачу за його запитом. 

За даними компанії New River Marketing Research [4, с. 60], до проблем КХ мож-
на віднести такі: 

 Бюджет. КХ можуть бути коштовними. Тому треба з’ясувати можливу верхню 
і нижню межі повернення інвестицій. 

 Інтеграція з ЗХ. Необхідно будувати КХ так, щоб із часом мати можливість 
перейти до використання гібридної хмарної моделі, якщо у перспективі знадобляться 
деякі додаткові ІКТ-сервіси ЗХ або виникнуть певні переваги їхнього часткового вико-
ристання. Для цього варто переконатися у безпеці і верифікації ІКТ-систем, щоб можна 
було управляти робочими навантаженнями в обох типах хмар. 

 Масштаб. У КХ, як правило, немає тієї масштабованості, яку надають великі 
аутсорсери ЗХ. 
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 Неперервна переконфігурація. Скоріше за все, необхідно буде демонтувати 
сервери та деякі інші складники ІКТ-інфраструктури і перемістити їх до ІКТ-
інфраструктури КХ у той час, коли вони ще використовуються в існуючій ІКТ-системі. 
Це може створити величезні проблеми для всієї ООС. 

 Застаріле обладнання. Від дуже застарілих серверів необхідно відмовитися. Не 
варто намагатися повторно використовувати сервери, що потребують ручної конфігу-
рації у КХ, оскільки їх неможливо „долучити” до систем автоматизації і застосувати 
програмне забезпечення для автоматизованої координації ІКТ-інфраструктури. 

 Застарілі технології. Для будь-якої ІКТ-організації, особливо малої, складність і 
швидкість зміни технологій призводять до ускладнення її використання. Як тільки інвес-
тиції спрямовані на створення КХ, щоб їх ефективно використати, необхідно постійно 
підтримувати оновлення компонентів загальносистемного програмного забезпечення. 

 Побоювання (страх) змін. Персонал ІКТ-підрозділу, можливо, повністю не 
знайомий або недостатньо знайомий із КХ. Тому виникнуть додаткові витрати, 
пов’язані з їхнім навчанням. Імовірно необхідно буде створювати нові операційні про-
цеси і переробляти існуючі.  

Наведемо спостереження деяких авторитетних у галузі ІКТ-аналітики компаній 
щодо певних особливостей роботи персоналу в сучасному „ІКТ-ландшафті” організації, 
які треба враховувати при розвитку інформатизації ООС. 

Так, дослідження компанії Check Point вказують на те, що зростання масштабів 
компаній, використання ІКТ-засобів практично стовідсотковим складом працівників, 
зростання кількості працівників, які працюють дистанційно (віддалено), призводить до 
ускладнення інфраструктури безпеки ІКТ-систем та розширення задач системних адмі-
ністраторів із захисту мобільних даних і бездротових мереж, а також адміністрування 
користувачів [4, с. 74]. Дослідження Cisco Connected Word Report, проведене аналітич-
ною компанією InsightExpress, виявило значну невідповідність поведінки працівників 
компаній корпоративним правилам у галузі ІКТ, і особливо в тому, що стосується їх-
нього бажання працювати в мобільному режимі за допомогою численних різнотипних 
пристроїв, соціальних мереж і нових форм комунікацій, включаючи відео. В цілому до-
слідження виявило необхідність оновлення ІКТ-правил і політик, їх узгодження з ба-
жанням працівників отримати більше прав і мати доступ до корпоративних і побутових 
даних з будь-якого місця у будь-який час за допомогою усіх можливих пристроїв  
[4, с. 72]. С’юзен Кремм з компанії Valuedance вважає, що роль ІКТ-підрозділу постій-
но зміщується у бік ІКТ-підтримки. Це надає змогу бізнес-підрозділам бути більш са-
мостійними у забезпеченні ІКТ-навчання своїх працівників, проведенні відповідних 
тренінгів і наданні необхідних навчальних інструментів з урахуванням корпоративних 
ІКТ-правил і вимог (наприклад, забезпечення точних і безпечних даних, інтеграція біз-
нес-процесів і розширення внутрішньокорпоративного співробітництва) [6, с. 46]. 
Окрім цього, для поліпшення якості обслуговування – гнучкості, зручності і швидкості 
надання ХС за ІКТ-запитами користувачів - компанії-провайдери ХС створюють і підт-
римують так звані портали самообслуговування. Так, 80% послуг дата-центру корпора-
ції Suncorp Group (Австралія) забезпечується через портал самообслуговування.   

Підкреслимо, що на склад функцій ІКТ-підрозділу, на обсяг робіт, що викону-
ють його працівники, визначним чином впливає ставлення ООС до аутсорсинга. Необ-
хідність звернення ООС до послуг компаній-аутсорсерів пов’язано передусім з тим, що 
забезпечити ефективність ІКТ-процесів, якість надання ІКТ-послуг, розв’язати кадрові 
питання при вкрай обмежених обсягах виділених фінансових ресурсів – завдання, які 
виконати ООС самотужки дуже складно, а іноді практично неможливо. Тому керівники 
ООС, які відповідають за виконання завдань інформатизації ООС, мають дати відповідь 
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на питання: чи передбачається залучити до виконання ІКТ-функцій, робіт з підтриман-
ня і розвитку власних ІКТ-систем компанії-аутсорсери? Якщо так, то яка частина, які 
конкретно роботи будуть передані? Як будуть побудовані відносини між ІКТ-
підрозділом ООС і компаніями-аутсорсерами (однією чи кількома). 

Як було зазначено вище, ІКТ-аутсорсинг доцільний для тих структур, які намага-
ються забезпечити високу конкурентоспроможність на профільному для них ринку това-
рів і послуг, проте виробництво ІКТ-послуг не є для них основним видом діяльності. Ду-
же важливо при цьому, аби ІКТ-аутсорсинг був органічно вбудованим у загальну органі-
заційно-функціональну будову ІКТ-сфери, зокрема у процеси інформатизації освіти. 
Тобто треба забезпечити раціональне поєднання, інтеграцію зусиль ООС (користувачів 
ІКТ-послуг) і компаній-аутсорсерів (їх постачальників) щодо підвищення ефективності 
процесу інформатизації основних видів діяльності ООС: навчальної, наукової та управ-
лінської, вимоги до рівня інформаційного забезпечення яких безперервно зростають. 

Необхідність оптимізації витрат на ІКТ і забезпечення оперативної підтримки 
бізнесу в умовах обмеження ресурсів на розвиток власних ІКТ-систем стала причиною 
зростання інтересу до ІКТ-аутсорсинга в Україні. Цікавим з точки зору можливості ви-
користання в СО видається досвід української компанії „Міратех”, що пропонує новий 
в Україні підхід до довгострокового співробітництва, нову його форму – створення ви-
окремленого центру ІКТ-компетенцій (IT Competence Center, далі - Центр) [7]. Сенс та-
кого підходу полягає в тому, що постачальник ІКТ-послуг з урахуванням потреб ком-
панії-клієнта формує в структурі компанії-аутсорсера (в даному разі, компанії „Міра-
тех”) команду ІКТ-фахівців з різних необхідних спеціальностей, а також створює необ-
хідну інфраструктуру для забезпечення її діяльності. Сформована команда концентру-
ється виключно на виконанні ІКТ-проектів компанії-клієнта. Тобто за цим підходом 
компанія-клієнт на довгостроковій основі залучає для виконання необхідних їй проек-
тів, робіт зовнішню команду висококваліфікованих фахівців із власною інфраструкту-
рою. При цьому працівники Центру і ІКТ-підрозділу компанії-клієнта працюють спіль-
но і злагоджено, по суті, об’єднуючись на довгостроковій основі в єдину проектну ко-
манду, доповнюючи одні інших, забезпечуючи спільний кінцевий результат. Сьогодні 
Центр пропонує певний спектр ІКТ-послуг: розроблення нових ІКТ-рішень і підтримку 
інформаційних систем, міграцію на інші ІКТ-платформи, тестування ІКТ-систем, підт-
римку програмного забезпечення та ін.   

Зниження головного ризику для компанії-клієнта – залежності від компанії-
аутсорсера, від якості і надійності надання Центром замовлених ІКТ-послуг - забезпечу-
ється через механізми детального регулювання відносинами, що передбачаються відпо-
відним договором між компанією-клієнтом і Центром (наприклад, зобов’язання по заміні 
і наданню додаткових ресурсів, час реакції на запит та його опрацювання, метрики якості 
роботи та ін.). Одним з інструментів, що використовується для оперативного моніторин-
гу виконання робіт, є так звана система метрик. Такими метриками можуть бути, напри-
клад, ефективність виконання замовлень (строки, трудомісткість і вартість робіт набли-
жені до тих, що очікував клієнт), якість надання послуг (продуктивність, акуратність та 
ін.), плинність кадрів, характеристики завантажених ресурсів, звітність про надання сер-
вісів та ін. На основі визначеної системи метрик, зокрема, здійснюється моніторинг різ-
них виявлених дефектів у створеному і впровадженому в ІКТ-системі компанії-клієнта 
програмному забезпеченні, а також якості роботи залучених працівників (недоопрацю-
вання на стадії бізнес-аналізу, розробки, тестування та ін.), що допомагає оперативно 
вживати заходів з виправлення ситуації, що виникла. Окрім того, на основі показників 
такого моніторингу відстежуються: час, що витрачений аналітиками, розробниками і тес-
тувальниками конкретних ІКТ-задач; розподіл витрат у різні моменти і за різні періоди 



 ІННОВАЦІЇ В ПІДГОТОВЦІ СУЧАСНИХ ФАХІВЦІВ 

Теорія і практика управління соціальними системами 1‘2013                                        95 

часу в межах окремих проектів ІКТ-систем [8]. Одним із важливих чинників зниження 
ризику залежності клієнта від постачальника ІКТ-послуг є наявність ефективного каналу 
комунікацій між ними. Поряд з такою його традиційною і відомою формою реалізації, як 
проведення регулярних безпосередніх зустрічей членів спільної проектної команди, до-
цільно оснастити відповідні підрозділи клієнта і постачальника ІКТ-послуг аудіо- і відео-
засобами, що забезпечують дистанційну взаємодію членів віртуальної проектної коман-
ди, у тому числі надати їм необхідні індивідуальні мобільні засоби електронних комуні-
кацій, МІП. Обов’язковою умовою забезпечення успішної спільної діяльності компанії-
клієнта і Центра є функціонування у структурі компанії-аутсорсера системи управління 
якістю надання сервісів. Наведений досвід має бути проаналізований і там, де це ви-
явиться доцільним, при інформатизації СО впроваджений.  

Аналізуючи складники поданого вище інноваційного причинно-наслідкового 
ланцюга, що висвітлює і деталізує загальну проблему – невідповідність організаційно-
функціональної моделі реалізації в ООС ІКТ-процесів, зокрема структури ІКТ-
підрозділів об’єктивним умовам сучасного стану розвитку ІКМ і ринку ІКТ-послуг, 
зробимо такий узагальнюючий висновок – для переважної більшості ООС найбільш 
доцільною сервісною моделлю можна визнати модель на базі ЗХ з повним аутсорсин-
гом. Проте це не виключає наявності в ООС невеликого за чисельністю ІКТ-підрозділу 
або окремих працівників, які відповідають за стан і розвиток інформатизації в ООС і 
співпрацюють з компанією-аутсорсером.  

У свою чергу, для великих університетів і профільних наукових установ най-
більш доцільною треба вважати гібридну сервісну модель, оскільки профіль підготовки 
фахівців і тематика наукової діяльності цих ООС передбачає наявність в їхніх структу-
рах як висококваліфікованих спеціалістів у галузі ІКТ та розвинених ІКТ-підрозділів, 
так і власної потужної ІКТ-інфраструктури, що забезпечують підтримку основних видів 
діяльності ООС.    

По-п’яте, те, що стосується нових освітніх завдань підготовки кадрового корпу-
су фахівців для ІКТ-сфери, розв’язання яких закладає освітню основу професійного 
зростання ІКТ-персоналу, в тому числі персоналу ІКТ-підрозділів ООС на сучасному 
етапі інформатизації СО, впливає на склад їхніх функцій, на загальну ефективність фу-
нкціонування і розвитку ІКТ-систем ООС. 

Не торкаючися загальних питань організації освіти на сучасному етапі розвитку 
суспільства, що не є предметом даного розгляду, зазначимо лише ті аспекти формуван-
ня педагогічних систем з підготовки фахівців для ІКТ-сфери, що мають визначальний 
вплив на якісні показники навчання, забезпечують їхню відповідність сучасному стану 
розвитку ІКТ-сфери, зокрема впливають на ефективність процесу інформатизації СО, 
результативність впровадження її засобів і технологій в широку освітню практику. 

Безумовно, до таких аспектів необхідно віднести зміст інформатичної освіти. З 
метою визначення цього змісту на рівні сучасних світових вимог, неперервного його 
осучаснення стосовно до потреб ІКТ-практики доцільно використати закордонний дос-
від поширення через відповідні публікації так званих „кращих практик”, зокрема, вико-
ристати напрацювання, що подані у ITIL (IT Infrastructure Library) – бібліотеці, де уза-
гальнено кращий досвід організації роботи підрозділів та компаній, що надають ІКТ-
послуги [9]. 

У шести книгах, що входять сьогодні до складу третьої версії цієї бібліотеки 
(ITIL, v3, книга 1: Service Strategy – Стратегія сервісу; книга 2: Service Design – Проек-
тування сервісу; книга 3: Service Transition – Перетворення сервісу; книга 4: Service Op-
eration– Експлуатація сервісу; книга 5: Continual Service Improvement – Постійне пок-
ращення сервісу і книга 6: Introduction to ITIL Service Management Practices – Вступ до 
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практики управління сервісами), докладно подані найбільш важливі види діяльності у 
роботі ІКТ-структур, перелік сфер відповідальності їх суб’єктів, задач і процедур, що 
можуть бути адаптованими у будь-якій організації, яка користується послугами ІКТ-
аутсорсинга або власного ІКТ-підрозділу.  
 До ключових переваг ITIL треба віднести: 

 використання кращих знань і перевірених практик; 
 орієнтація діяльності ІКТ-систем на розв’язання основних завдань функціону-

вання і розвитку організації; 
 визнання ІКТ-підрозділів як постачальників ІКТ-послуг для інших підрозділів 

організації; 
 регламентування функціонування ІКТ-підрозділів угодою про рівень якості 

сервісу (SLA – Service Level Agreement); 
 визначення стандартів і правил діяльності для ІКТ-персоналу; 
 націленість на забезпечення максимально можливої для користувачів якості 

надання ІКТ-послуг;  
 впровадження в управління ІКТ-сервісами методології управління якістю 

(Total Quality Management); 
 можливість підтвердження і пояснення вартості ІКТ-сервісів відповідно до 

якості їх надання. 
 В цілому, застосування ITIL-підходу робить акцент на необхідності неперервних 
змін та удосконалення якості надання ІКТ-сервісів, як з точки зору організації, так і з 
точки зору користувача. Користувачу надається у використання не сама ІКТ-система, а 
певний спектр автоматизованих функцій, що допомагають йому в роботі. У свою чергу, 
ІКТ-підрозділ має забезпечити виконання всіх запитаних користувачем функцій, відпо-
відне налаштування і підтримання програмно-апаратних засобів, мережі та предметних 
додатків. 
 З іншого боку, використання ITIL-підходу сприяє підвищенню ефективності фу-
нкціонування і розвитку ІКТ-систем ООС. Так, наприклад, за допомогою інструментів 
ITIL-підходу з’являється можливість обґрунтування для керівництва ООС необхідності 
інвестицій в ІКТ-системи, раціоналізації роботи ІКТ-підрозділу (зокрема, вирішити 
проблеми відносин у середині ІКТ-підрозділу і вибудувати ефективні комунікації), ско-
ротити кількість збоїв ІКТ-інфраструктури і підвищити задоволеність користувачів, що 
часто є самим болісним моментом).  
 У загальному плані, застосування ITIL-підходу дозволяє ІКТ-підрозділам СОО: 
підвищити показники економічної ефективності ІКТ-сервісів, стандартизувати корпо-
ративні і міжкорпоративні взаємозв’язки, підвищити прозорість свого функціонування, 
раціоналізувати роботу, спрямувати її на загальнокорпоративні цілі. Як результат, це 
сприяє до консолідації наявних ресурсів освітньої діяльності, оптимізації витрат на фо-
рмування, підтримання і розвиток власних ІКТ-систем, в цілому – підвищенню конку-
рентоспроможності ООС і СО. 
 Бібліотека найкращих практик освітніх ІКТ-застосувань (БОІТ – бібліотека освіт-
ніх ІКТ) з використанням досвіду, що поданий в бібліотеці ITIL, має бути започаткована і 
регулярно видаватися. В ній має висвітлюватися вже набутий досвід успішного впрова-
дження ІКТ-систем у різні підсистеми освіти, а також наводитися результати завершених 
наукових досліджень і захищених дисертаційних робіт з усього спектру ІКТ-продуктів, 
що існують на ІКТ-ринку і використовуються (можуть використовуватися) для забезпе-
чення навчальної, управлінської та наукової діяльності, яка здійснюється в СО. 

Урахування досвіду найкращих ІКТ-практик у галузі освіти, що висвітлювати-
муться в БОІТ, дозволить не тільки підвищити ефективність їхнього широкого впрова-
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дження, але й дозволить сформувати вимоги до професійної підготовки і перепідготов-
ки ІКТ-фахівців, зокрема змісту освіти і педагогічних технологій, характеристик складу 
і структури навчального середовища, параметрів професійних компетентностей, що 
формуються у відповідних педагогічних системах. 

Отже, розглянуто всі зазначені вище складники інноваційного причинно-
наслідкового ланцюга, що висвітлює і деталізує загальну проблему – невідповідність 
організаційно-функціональної структури ІТ-підрозділів ООС об’єктивним умовам су-
часного стану розвитку засобів і технологій інформаційного суспільства. 

Насамкінець можна впевнено стверджувати, що головні концептуальні засади 
стратегії подальшої масштабної інформатизації освіти і науки України мають базувати-
ся на концепції ХО із суттєвим поглибленням інтеграції галузевих зусиль у цьому на-
прямі і можливостей ІКТ-бізнесу на основі застосування механізмів аутсорсинга. При 
цьому як поточні і перспективні інвестиції у розвиток ІКТ-інфраструктури, так і всі на-
явні ІКТ-системи та окремі ІКТ-рішення, що спрямовані на інформатизацію СО на всіх 
її організаційних рівнях, мають бути проаналізовані і відкориговані з точки зору мож-
ливості застосування технологій ХО як альтернативи.  
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ОБРАЗОВАНИЯ И СООТВЕТСТВУЮЩЕЕ РАЗВИТИЕ ОРГАНИЗАЦИОННО-
ТЕХНОЛОГИЧЕСКОГО СТРОЕНИЯ ИТ-ПОДРАЗДЕЛЕНИЙ УЧЕБНЫХ 

ЗАВЕДЕНИЙ 
 

В статье актуализирован вопрос информатизации общества, принципиальным 
компонентом которой является использование информационно-коммуникационных техно-
логий (ИКТ) в области науки и образования. Также рассмотрены основные аспекты сов-
ременного этапа информатизации общества и образования. Проанализирован механизм 
аутсорсинга как необходимой составляющей функционирования и развития ИКТ-систем 
ООС. Рассмотрены функции ИКТ-подразделений, которые поддерживают и развивают 
ИКТ-системы на базе адаптивных ИКМ. Определено, что применение ITIL-подхода дела-
ет акцент на необходимости непрерывных изменений и совершенствования качества пре-
доставления ИКТ-сервисов, как с точки зрения организации, так и с точки зрения пользо-
вателя. 
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CLOUD COMPUTER-TECHNOLOGY PLATFORM OF OPEN EDUCATION AND 
APPROPRIATE DEVELOPMENT OF ORGANIZATIONAL AND TECHNOLOGICAL 

STRUCTURE OF IT DEPARTMENTS OF EDUCATIONAL ESTABLISHMENTS 
 
This article updated information society issue, the principal component of which is the use 

of information and communication technologies (ICT) in the field of science and education. Also, 
the main aspects of the current stage of information society and education. The mechanism of out-
sourcing as a necessary part of the functioning and development of the ICT systems of environ-
mental protection. The functions of the ICT departments that support and develop ICT systems 
based on adaptive PCM. Determined that the application of ITIL-approach focuses on the need 
for continuous change and improvement of the quality of ICT services, both in terms of organiza-
tion, and from the point of view of the user. 
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