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The article examines the development of the method to estimate the quality of information

systems (IS) of an enterprise by determining the quality of the IS components, using a variety of

metrics of the state of IS and appropriate evaluation measures. The model of IS quality manage-
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Постановка проблемы. Достижения в области информационных техноло-

гий в значительной мере влияют на процессы управления и организации эко-

номической и производственной деятельностью предприятий. Большинство

руководителей (главный исполнительный директор – Chief Executive Officer

(СЕО) и директор по информационным технологиям – Chief Information

Officer (СІО)) понимают, что для достижения любых бизнес-целей необходи-

мо активно внедрять и использовать информационные системы (ИС), эффек-

тивность работы которых в настоящее время достаточно сложно оценить в

связи с неопределенностью в количественных измерениях показателей ка-

чества, отсутствием формальных методов оценивания всех функциональных

компонент ИС. 

Технические, правовые, организационные и другие процессы, которые

сопровождали становление автоматизированных систем управления (АСУ)
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предприятием еще с 1970-х гг., сформировали структуру отечественных совре-

менных информационных систем как комплекс функциональных и обеспечи-

вающих подсистем или составляющих ИС, таких как: техническое, программ-

ное, математическое, алгоритмическое, информационное, организационное,

методическое и другое обеспечения [4]. Такая дифференциация в создании и

эксплуатации ИС существенно упрощала координацию работ многочислен-

ного персонала, занятого автоматизацией обработки информации на пред-

приятии. На сегодня эта технология организации работ по сопровождению и

эксплуатации ИС достаточно успешно используется на предприятиях, кроме

того, такой подход в управлении ИС можно использовать для решения вопро-

сов оценивания эффективности функционирования ИС, т.е. ее качества. 

На сегодня проблемы обеспечения качества функционирования инфор-

мационных систем становятся особенно актуальными в связи с тем, что все

более возрастает потребность в оперативной, адекватной, достоверной,

объективной информации в экономической, производственной, финансовой

и других сферах деятельности. Зачастую существующие информационные

системы не удовлетворяют потребности руководства предприятий, сотрудни-

ков ІТ-подразделений и других пользователей по различным функциональ-

ным и техническим причинам. Поэтому актуальной является проблема повы-

шения качества функционирования ИС, для чего в первую очередь необходи-

мо оценить существующую ИС, после чего принимать решение об обновле-

нии (частичном или полном), модернизации, реинжиниринге ИС и т.д. 

Анализ последних исследований и публикаций. Современный опыт исполь-

зования ИС показывает, что эффективное управление функционированием

ИС гарантирует достижение бизнес-целей предприятия, что в свою очередь

требует постоянного контроля и оценки качества самих ИС. Анализ послед-

них исследований и публикаций показывает, что наиболее широко освещен-

ными являются вопросы управления качеством программного обеспечения

(ПО) информационных систем, так как процессы обеспечения качества ПО

достаточно полно описаны в стандартах ISO [13], ITIL [14], ДСТУ [2], ГОСТ

Р ИСО/МЭК 9126-93 [3] и др. В работах Е.М. Лаврищевой [5], В.В. Липаева

[6], Д.А. Турсунова [8] и др. решаются проблемы обеспечения и контроля ка-

чества ПО, в работах Д.А. Скрипник [7], И. Шаститко [9] предлагаются подхо-

ды к определению качества не только ПО, но и других обеспечивающих под-

систем ИС. Исследования отечественных ученых, занимающихся решением

вопросов качества и управления качеством в области информационных сис-

тем и технологий, выполняются также в рамках общественной организации

ISACA (Information Systems Audit and Control Association, Inc.) [12], которая

является разработчиком стандартов Cobit 4.1 [10] и Cobit 5 [11]. Одним из

основных направлений контроля, оценки и управления ИС в этих стандартах

является решение вопросов формирования показателей качества (metrics) и

мер качества (measures), характеризующих функционирование информаци-

онных систем на предприятиях. 

Нерешенные части проблемы. Несмотря на имеющиеся в Украине разра-

ботки в области контроля качества ИС, на сегодня не в полной мере прорабо-

таны фундаментальные теоретические, методические и научно-практические
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аспекты контроля, оценки и управления качеством ИС на предприятиях, кото-

рые позволяли бы достаточно прозрачно, объективно и достоверно оценивать

качество функционирования ИС. В частности, отсутствуют конкретные мето-

дики формирования оценки качества ИС, которые учитывали бы уже сущест-

вующую технологию автоматизации обработки информации, т.е. «менталь-

ность производства информации» на предприятиях.

Реальное состояние практик эксплуатации ИС на предприятиях не спо-

собствует оценке качества информационной системы из-за сложной техноло-

гии объективного оценивания процессов функционирования ИС, включаю-

щей компьютерное, коммуникационное, сетевое и другое техническое обору-

дование, системные и прикладные программные приложения, подготовку

данных и формирование информации, работу персонала и т.д. 

Чаще всего решение вопросов повышения качества функционирования

АСУ на предприятиях (в рамках управления качеством ИС) заключается в

простом переоборудовании вычислительных комплексов и компьютерных

сетей, доработке прикладных программных продуктов или частичном обнов-

лении некоторых модулей информационных систем. При отсутствии финан-

совых возможностей большинство предприятий ограничиваются локальными

системами автоматизации отдельных бизнес-процессов. 

Наиболее проработанными решениями в вопросах обеспечения и оценки

качества на сегодня являются программное обеспечение благодаря широкому

внедрению стандартов в области программного производства. Решение

вопросов, связанных с определением качества других составляющих ИС, на

сегодня практически отсутствует, как в теоретическом плане, так и в методи-

ческом. Поэтому в условиях постоянно растущего информационного рынка и

повсеместного использования на предприятиях различных систем автомати-

зации локальных бизнес-процессов оценка качества составляющих ИС и ИС

в целом является актуальной задачей.

Цель исследования заключается в разработке методических и практичес-

ких способов оценки качества ИС, основанных на определении качества

составляющих ИС и направленных на повышение качества ИС предприятия.

Основные результаты исследования. Структура существующих информа-

ционных систем на отечественных предприятиях представляется как совокуп-

ность функциональных составляющих, которая сформировалась в 1980-е гг.,

описывает структуру любой ИС и является эффективным инструментом

управления современными системами автоматизации обработки информа-

ции. Такая структура достаточно хорошо описана во многих работах, напри-

мер, в [4] и является уже классической, но с учетом современных достижений

в области информационных технологий структуру ИС необходимо дополнить

соответствующими составляющими, в связи с активным внедрением и ис-

пользованием корпоративных технологий, а также технологий локальной,

региональной и глобальной компьютерных сетей. Поэтому авторами данного

исследования отдельно выделены коммуникационное и сетевое обеспечения,

без которых не может функционировать в настоящее время ни одна

информационная система. Обновленная структура ИС представлена в табл. 1,

в которой предложенные составляющие выделены курсивом. 
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Таблица 1. Список составляющих информационной системы* 

В табл. 1 показано также, какие элементы качества обеспечивают состав-

ляющие ИС, что в дальнейшем позволит принять адекватное решение отно-

сительно управляющих воздействий в системе управления качеством.

Для измерения показателей качества существуют несколько типов метри-

ческих шкал [1], из которых можно использовать интервальную шкалу, харак-

теризующуюся относительными величинами реально измеряемых показате-

лей качества, таких, например, как: доля выявленных инцидентов, которые

были разрешены; доля сотрудников ИТ, компетентность которых соответст-

вует должностным обязанностям; доля сотрудников, прошедших обучение и

переквалификацию и т.д.

Для всего множества показателей, определяющих состояние и процессы

функционирования ИС, меры оценки могут быть как количественные, так и

качественные, например, «Какова доля сертифицированного ІТ персонала?»

(2%; 10% или 0,02; 0,1 и т.д.) или «Каков уровень удовлетворенности руко-

водства и потребителей ИС опытом и навыками ІТ-персонала?» (удовлетво-

рительно – 1, неудовлетворительно – 0, средний уровень – 0,5 и т.д.). Наибо-

лее сложно поддающимся формализации являются процедуры оценки таких

составляющих ИС: информационное обеспечение (ИО) в связи с тем, что

основным критерием его оценивания является уровень подготовки или про-

фессионализм IT-сотрудника. 

Результат анализа показателей, характеризующих состояние ИС, доказы-

вает необходимость процедуры приведения меры оценки качества к интер-

вальной шкале, на которой изменение оценки от 0 к 1 означало бы процесс

улучшения качества, т.е., чем ближе оценка к 1 – тем «лучше, выше» качество,

соответственно, чем ближе оценка к нулю – тем «хуже, ниже» качество

составляющей ИС, а, следовательно, и ИС в целом. 

Такое изменение меры представляет положительную тенденцию в оценке

качества. Однако существует значительное количество показателей, мера ко-

торых имеет отрицательную тенденцию, поскольку рост качества составляю-
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¹ Îáîçíà÷åíèå Íàèìåíîâàíèå Îïðåäåëÿþò… 
1 ÈÎ Èíôîðìàöèîííîå îáåñïå÷åíèå  êà÷åñòâî èíôîðìàöèè 
2 ÊàäðÎ Êàäðîâîå îáåñïå÷åíèå êà÷åñòâî óïðàâëåíèÿ 
3 ÊÎ Êîììóíèêàöèîííîå îáåñïå÷åíèå  êà÷åñòâî èíôðàñòðóêòóðû 
4 ËÎ Ëèíãâèñòè÷åñêîå îáåñïå÷åíèå  êà÷åñòâî äàííûõ 
5 ÌåòÎ Ìåòîäè÷åñêîå îáåñïå÷åíèå  êà÷åñòâî ñåðâèñà (îáñëóæèâàíèÿ) 

6 ÌÎ Ìàòåìàòè÷åñêîå îáåñïå÷åíèå  
êà÷åñòâî ïðîãðàììíîãî îáåñïå÷å-
íèÿ 

7 ÎÎ Îðãàíèçàöèîííîå îáåñïå÷åíèå  êà÷åñòâî ñåðâèñà (îáñëóæèâàíèÿ) 

8 ÏÏÎ Ïðèêëàäíîå ïðîãðàììíîå îáåñ-
ïå÷åíèå  

êà÷åñòâî ïðîãðàììíîãî îáåñïå÷å-
íèÿ 

9 ÏðàâÎ Ïðàâîâîå îáåñïå÷åíèå  êà÷åñòâî óïðàâëåíèÿ 
10 ÑÎ Ñåòåâîå îáåñïå÷åíèå  êà÷åñòâî èíôðàñòðóêòóðû 

11 ÑÏÎ 
Ñèñòåìíîå ïðîãðàììíîå îáåñïå-
÷åíèå 

êà÷åñòâî èíôðàñòðóêòóðû 

12 ÒÎ Òåõíè÷åñêîå îáåñïå÷åíèå  êà÷åñòâî èíôðàñòðóêòóðû 
13 ÝÎ Ýðãîíîìè÷åñêîå îáåñïå÷åíèå êà÷åñòâî ñåðâèñà (îáñëóæèâàíèÿ) 

* äîïîëíåí íà îñíîâå [4]. 



щих определяется мерой, приближающейся к нулю, как, например, «коэффи-

циент текучести кадров в ІТ-подразделении». 

Таким образом, мера оценки качества М может характеризоваться поло-

жительной (+) или отрицательной (–) тенденцией роста качества и для интер-

вальной шкалы от 0 до 1 определяется, как:

(1)

где М(+)i – значение меры Pi-го показателя качества с положительной тенден-

цией роста качества, i = 1, …, n; М(–)i – значение меры Pi-го показателя ка-

чества с отрицательной тенденцией роста качества, i = 1, …, n; Pb – базовое

значение Pi-го показателя качества.

Например, мера «количество сотрудников ІТ-подразделения, прошедших

курсы повышения квалификации, тренинг, обучение или сертификацию по

отношению ко всем сотрудникам» является мерой М(+)i, для которой Pi =

«количество сотрудников, прошедших курсы повышения…», Pb = «всего со-

трудников в ІТ-подразделении», а мера «коэффициент текучести кадров (Т) в

ІТ подразделении за исследуемый период» является мерой М(–)i, для которой

Pi = «количество уволенных сотрудников за период…», Pb = «всего сотрудни-

ков в ІТ-подразделении». 

Для каждой составляющей ИС разработан перечень показателей, кото-

рый наиболее объективно отражает её влияние на качество ИС в целом. Оцен-

ка качества каждой составляющей ИС определяется как среднее арифмети-

ческое мер. Необходимо отметить, что Pi и Pb определяются экспертным пу-

тем в результате опроса соответствующих сотрудников ІТ-подразделения. С

учетом требований стандартов на основные показатели качества [1; 10; 13]

была разработана и апробирована авторами модель интегральной оценки

качества информационных систем (рис. 1). 

Расчет значения оценки качества ИС S производился по формуле:

(2)

где a = {МТО, ММО, МСПО, МППО, МИО, МПравО, МОО, ММетО, МЭО, МЛО, МКадрО,

МКО, МСО}; b = {ММО, МСПО, МППО, МИО, МПравО, МОО, ММетО, МЭО, МЛО,

МКадрО, МКО, МСО, МТО}; f(x) – непрерывная и неотрицательная функция на

сегменте [a,b]; S – площадь многоугольника, ограниченная функцией f(x),

отрезками прямых x = a и x = b и отрезком оси Ox между точками (a,0) и (b,0),

длина которой приближается к нулю. В этом случае площадь многоугольника

может быть выражена в виде двойного интеграла:

(3)

Другими словами, числовое значение оценки качества ИС определяется

суммой площадей секторов радиальной диаграммы, при этом радиус сектора

равен значению оценки качества соответствующей составляющей ИС. 

В связи с разным видением состояния функционирования ИС все мно-

жество показателей качества было разбито для 3 целевые группы сотрудников

ІТ-подразделения (высшее руководство, руководство среднего звена, обслу-
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.),(∫∫= dxdyyxfS

,/P P=  ; М/P = PМ biibi(+)i −− 1)(

,)(∫=
b

a

dxxfS



живающий персонал), для каждого показателя разработана мера его измере-

ния по шкале от 0 до 1. Такое разделение на группы выполнено также с целью

получения более объективных оценок качества функционирования ИС. 

Рис. 1. Модель интегральной оценки качества ИС (на диаграмме

проставлены условные значения мер оценки), авторская разработка

Практическая методика интегральной оценки качества составляющих

ИС и ИС в целом состоит из 4 этапов:

Этап 1. Проведение анкетирования сотрудников ІТ-подразделения пред-

приятия в режиме online.

Этап 2. Формирование показателей качества составляющих ИС на осно-

вании полученных ответов на анкеты в режиме online. Анализ результатов

опроса и построение радиальной диаграммы качества. 

Этап 3. Формирование оценки качества ИС для главного исполнительно-

го директора (СЕО) и для директора по информационным технологиям (СІО).

Этап 4. Выполнение объективного сравнения (по методу benchmarking)

полученных результатов оценки качества ИС с оценкой качества ИС эталон-

ного предприятия данной отрасли.

Этап 5. Формирование практических рекомендаций по управлению

качеством ИС.

В результате контрольного анкетирования сотрудников отдела АСУ одно-

го из предприятий г. Харькова получен следующий результат о качестве со-

ставляющих ИС, функционирующей на данном предприятии (рис. 2).

На этом примере достаточно четко видны «слабые» и «сильные» стороны

функционирования ИС: на исследуемом предприятии обеспечено высокое
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качество математического обеспечения, прикладного программного обеспе-

чения и правового обеспечения, при этом низкий уровень качества комму-

никационного и сетевого обеспечений, а также кадрового обеспечения.

Рис. 2. Интегральная оценка качества ИС, авторская разработка 

Полученная интегральная оценка подтверждает реальное состояние ИС

на этом предприятии, которое заключается в том, что система автоматизации

обработки информации фактически работает в локальном режиме, что пред-

ставляет большие сложности в процессах обмена информацией, как между

подразделениями предприятия, так и при информационном взаимодействии

с вышестоящими органами и другими предприятиями отрасли. 

Предположим, что существует предприятие в данной отрасли, использу-

ющее ИС с достаточно высокими оценками качества (или оптимальными для

данной отрасли), и его можно рекомендовать как эталонное. Тогда в результа-

те сравнения по известному методу benchmarking [15] можно сделать вывод о

качестве ИС исследуемого предприятия и разработать соответствующие реко-

мендации для управления качеством ИС предприятия. Результаты сравнения

показаны в табл. 2 и на рис. 3.

В табл. 2 значение коэффициента корреляции показывает, насколько сов-

падают оценки качества составляющих исследуемой ИС с оценками качества

составляющих ИС эталонного предприятия. Значения 0,56 и 0,54 говорят о

«плохой» корреляции, а, следовательно – о низком качестве исследуемой ИС.

А вот оценки качества составляющих ИС, данные обслуживающим пер-

соналом, демонстрируют еще худшее качество исследуемой ИС. И это соот-

ветствует действительности на этом предприятии, так как все неудобства в

работе с ИС преодолевают сотрудники, что связано с отсутствием сетевого
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обеспечения, недостатками и необученностью кадров, плохими математи-

ческим и методическим обеспечением и т.д. На основании полученных дан-

ных об оценке качества составляющих ИС и ИС в целом можно сделать соот-

ветствующие рекомендации, как для СЕО, так и для СІО. Достаточно нагляд-

но данная ситуация видна на рис. 3.

Таблица 2. Результаты сравнения оценок качества составляющих ИС с

соответствующими оценками составляющих ИС эталонного предприятия,

авторская разработка

Рис. 3. Сравнение оценок качества составляющих ИС

по методу benchmarking, авторская разработка
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Таким образом, оценивая качество составляющих ИС, можно сделать

вывод о качестве функционирования ИС в целом и получить возможность

управления её качеством. На основании этого авторами разработана модель

управления качеством ИС, ядром которой является процесс оценки качества

составляющих ИС, а, следовательно, определение качества всей информаци-

онной системы предприятия (рис. 4). 

Рис. 4. Модель управления качеством ИС, авторская разработка

Данная модель базируется на информационной инфраструктуре пред-

приятия, эффективность функционирования которой зависит от эффектив-

ности поддержки ІТ-процессов. В модель включены также вопросы оценки

уровня зрелости ІТ-инфраструктуры с использованием модели зрелости,

которые будут рассмотрены авторами в дальнейшем.

Выводы:
1. Предложенные в данной работе показатели качества наиболее объек-

тивно отражают состояние функционирования ИС. Меры для их оценки

являются наиболее приемлемыми с точки зрения формализации и потому

могут быть положены в основу методического и практического способов адек-

ватной и объективной оценки качества составляющих ИС и соответственно

качества ИС предприятия в целом. 

2. В основе практической методики определения оценки качества ИС на

предприятии использована модель интегральной оценки качества, разрабо-

танная авторами и апробированная на одном из предприятий г. Харькова. 

3. Разработанный авторами метод интегральной оценки позволяет полу-

чить достаточно объективную оценку качества ИС, так как не требует ис-

пользования закрытой информации или специфических понятий и знаний в

области ІТ. Использование этого метода лежит в основе создания модели

управления качеством ИС, для которой предусмотрены дальнейшие исследо-
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вания по вопросам влияния на качество ИС уровня зрелости ІТ-инфраструк-

туры предприятия и принципов управления качеством ИС руководством

предприятия, а именно: СЕО и СІО.
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