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Постановка проблеми у загальному 
вигляді. Сучасне державне управління про-
цесами електронного навчання являє собою 
відображення передового досвіду і містить 
опис основних процесів, пов’язаних з реа-
лізацією сервісів електронного навчання. 
Розвиток і популяризація державного управ-
ління процесами електронного навчання 
підтримуються незалежною професійною 
спільнотою, а також наявністю навчальних 
організацій і сертифікаційних схем. Саме 
тому актуальною і необхідною є розробка 
моделі державного управління процесами 
електронного навчання.

Аналіз останніх досліджень і публіка-
цій. Державне управління процесами елек-
тронного навчання здійснювалося протягом 

тривалого часу багатьма вченими та практи-
ками. Так, зазначену проблему досліджували 
такі автори, як В. Биков [1], Р. Голощук [2], 
І. Костікова [3].

Проте розробка дієвої моделі, яка б дозво-
лила оптимізувати ці процеси, все ще акту-
альна для сучасної вітчизняної практики.

Виділення не вирішених раніше частин 
загальної проблеми. На сучасному ринку 
досить широко представлені програмні про-
дукти для автоматизації електронного нав-
чання на підприємствах, однак відсутнє 
системне державне регулювання їх структури 
та розповсюдження. Це зумовлює необхід-
ність проведення поточного дослідження.

Метою статті є розробка моделі держав-
ного регулювання електронного навчання.
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У статті розроблено модель держав-
ного регулювання електронного навчання. 
Зокрема, визначено зміст управління ефек-
тивністю системи електронного навчання. 
Показано, що управління ефективністю 
системи електронного навчання є раціо-
нальною організацією сервісів електронного 
навчання на базі інформаційних технологій. 
Наведено особливості бібліотеки пере-
дового досвіду організацій інформаційних 
технологій забезпечення електронного нав-
чання як загальної методологічної основи 
більшості моделей управління сервісами 
електронного навчання. Підкреслено, що 
основними принципами функціонування 
цієї бібліотеки є такі: затвердження цілей 
бізнесу як основного критерію вибору ІТ-рі-
шення та його архітектури; визначення 
цілей бізнесу, що зумовлюють набір серві-
сів, які надаються інформаційними систе-
мами, а також завдань управління рівнями 
сервісів; виокремлення завдань управління 
рівнями сервісів, що визначають процеси 
інформаційних систем у відповідній орга-
нізаційній структурі; підбір організаційної 
структури відповідно до завдань управління 
рівнями сервісів та її дія відповідно до визна-
чень процесів; підтримка моделей процесів 
і організаційної структури визначає набір 
технологічних рішень; управління сервісами 
інформаційних технологій фокусується на 
проактивних заходах, тобто заходах, що 
попереджають перерви в сервісах інформа-
ційних технологій електронного навчання. 
Виокремлено такі складники бібліотеки 
передового досвіду організацій інформа-
ційних технологій забезпечення електро-
нного навчання: підтримку послуг; доставку 
послуг; планування, впровадження та управ-
ління послугами; управління додатками; 
управління інфраструктурою інформацій-
но-комп’ютерних технологій; управління 
безпекою; бізнес-перспективу; управління 
конфігурацією програмного забезпечення.
Ключові слова: модель державного управ-
ління, процеси електронного навчання, біблі-

отека передового досвіду, інформаційні сис-
теми, інформаційні технології.

The model of state regulation of e-learning is 
developed in the article. In particular, the con-
tent of management of effectiveness of the 
e-learning system is determined. It is shown that 
management of effectiveness of the e-learning 
system is a rational organization of e-learning 
services based on information technologies. 
The features of the library of best practices of 
information technology organizations providing 
e-learning are presented as the general meth-
odological basis of most models of e-learning 
services management. It is noted that the main 
principles of such a library are the following: 
approving business objectives as the main 
criterion for choosing of IT solution and its 
architecture; definition of business objectives, 
defining the set of services provided by informa-
tion systems, as well as tasks of service level 
management; allocation of tasks for manage-
ment of service levels, which define processes 
of information systems in the corresponding 
organizational structure; the selected  orga-
nizational structure according to service level 
management tasks and process definitions; 
supporting of process models and organiza-
tional structur; definition of a set of technology 
solutions; focusing of information technology 
service management on proactive activities, i.e. 
activities preventing interruptions in e-learning 
information technology services. The following 
components of the library of best practices of 
e-learning information technology organizations 
are identified: support for services; delivery of 
services; planning, implementation and man-
agement of services; management of appli-
cations; information and computer technology 
infrastructure management; managements of 
safety; business perspective; software configu-
ration management.
Key words: model of public administration, 
e-learning processes, library of experience, infor-
mation systems, information technologies.
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Для досягнення поставленої мети у роботі 
вирішується низка таких завдань:

–– визначити зміст управління ефективністю 
системи електронного навчання;

–– навести особливості бібліотеки передо- 
вого досвіду організацій інформаційних тех-
нологій забезпечення електронного навчання 
як загальної методологічної основи більшості 
моделей управління сервісами електронного 
навчання;

–– виокремити складники бібліотеки передо- 
вого досвіду організацій інформаційних тех-
нологій забезпечення електронного навчання.

Виклад основного матеріалу. Управ- 
ління ефективністю системи електронного 
навчання є раціональною організацією сер-
вісів електронного навчання на базі інфор-
маційних технологій. Сьогодні загальною 
методологічною основою більшості моделей 
управління сервісами електронного навчання 
є Information Technology Infrastructure Library 
(ITIL) – бібліотека передового досвіду органі-
зацій інформаційних технологій забезпечення 
електронного навчання. На базі бібліотеки 
ITIL деякі організації розробили свої структу-
ровані підходи до управління послугами елек-
тронного навчання. Серед них можна відзна-
чити такі підходи:

–– HP ITSM Reference Model компанії 
“Hewlett-Packard”;

–– IT Process Model компанії «ЮМ»;
–– MOF компанії “Microsoft” [2; 3].

Доступні також консультаційні послуги 
з впровадження підходу ITIL.

Бібліотека ITIL перебуває в безперервному 
розвитку і містить такі складники:

–– підтримку послуг (англ. Service Support);
–– доставку послуг (англ. Service Delivery);
–– планування, впровадження та управління 

послугами (англ. Planning to lmplement Service 
Management);

–– управління додатками (англ. Application 
Management);

–– управління інфраструктурою інформа-
ційно-комп’ютерних технологій (англ. ICT 
Infrastructure Management);

–– управління безпекою (англ. Security 
Management);

–– бізнес-перспективу (англ. The Business 
Perspective). 

Додатковим складником є управління кон-
фігурацією програмного забезпечення (англ. 
Software Asset Management) [1; 4].

Видавець бібліотеки ITIL – OGC (The Office 
of Government Commerce) – британська уря-
дова організація, що відповідає за підвищення 
ефективності роботи державних структур 
Великобританії, а також за розвиток коопе-

рації з компаніями приватного сектора. ITIL 
не є ні стандартом, ні керівництвом до дії, 
а лише описує кращий досвід. На основі іде-
ології ITIL створюються прикладні моделі 
управління послугами електронного навчання 
на базі інформаційних технологій, однією з 
яких, зокрема, є IT Service Management (далі – 
ITSM). Основними принципами ITSM є такі:

–– затвердження цілей бізнесу як основного 
критерію вибору ІТ-рішення та його архітек-
тури;

–– визначення цілей бізнесу, що зумовлю-
ють набір сервісів, які надаються інформацій-
ними системами, а також завдань управління 
рівнями сервісів;

–– виокремлення завдань управління рів-
нями сервісів, що визначають процеси інфор-
маційних систем у відповідній організаційній 
структурі;

–– організаційна структура підбирається 
відповідно до завдань управління рівнями сер-
вісів та діє відповідно до визначень процесів;

–– підтримка моделей процесів і організа-
ційної структури визначає набір технологічних 
рішень;

–– управління сервісами інформаційних тех-
нологій фокусується на проактивних заходах, 
тобто заходах, що попереджають перерви 
в сервісах інформаційних технологій електро-
нного навчання [1; 3].

Далі доцільно розглянути структуру ключо-
вих блоків моделі державного управління про-
цесів ITSM більш докладно.

1. Блок процесів взаємодії бізнесу та серві-
сів інформаційних технологій.

Процес аналізу потреб бізнесу, будучи 
вихідним пунктом процесів ITSM, здійс-
нює оцінку вимог бізнесу (ініціатива в цьому 
випадку належить бізнес-підрозділу) і ринку 
послуг електронного навчання всередині під-
приємства (ініціатива належить інформацій-
ним системам електронного навчання).

Основне завдання процесу аналізу потреб 
бізнесу – узгодження цілей і пріоритетів між 
бізнес-підрозділами та інформаційними сис-
темами електронного навчання. Зокрема, 
саме в межах процесу бізнес-оцінки відбува-
ється уточнення цілей і пріоритетів бізнесу, що 
використовується процесами управління клі-
єнтами для розробки стратегії інформаційних 
технологій електронного навчання.

Процес управління клієнтами забезпечує 
прогнозування потреб користувачів, дове-
дення до користувачів змісту сервісів, вимі-
рює ступінь задоволеності користувачів і 
організовує спільні з користувачами дії щодо 
вирішення проблем. Основне завдання про-
цесу управління клієнтами – визначення і 
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узгодження конкретних рішень по сервісах, 
необхідних бізнес-підрозділам.

Процес розробки стратегії розвитку інфор-
маційних технологій електронного навчання 
зводить в єдину концепцію участь інформа-
ційних систем в створенні вартості на підпри-
ємстві і на цій основі вбудовує бізнес-план 
застосування інформаційних систем елек-
тронного навчання в бізнес-плані підприєм-
ства. Основне завдання розробки стратегії 
розвитку інформаційних систем електронного 
навчання – це визначення вкладу інформа-
ційних систем електронного навчання в ство-
рення вартості на підприємстві і на цій підставі 
розробка бізнес-плану впровадження інфор-
маційних систем електронного навчання.

Отже, блок процесів взаємодії з бізнесом 
перетворює бажання користувачів, в тому числі 
неформалізовані належним чином, в специфі-
кації вимог до сервісів, що описують необхідні 
бізнес-підрозділам сервіси інформаційних 
технологій електронного навчання і вимоги 
до їх характеристик. Співробітники, що задіяні 
у процесах електронного навчання, в цьому 
випадку повинні бути орієнтовані не тільки 
на сприйняття запитів бізнес-користувачів, 
а й на активне просування останніми можливо-
стей електронного навчання в частині сервісів 
інформаційних технологій. Нарешті, на основі 
портфеля вимог до сервісів інформаційних 
технологій забезпечення електронного нав-
чання розробляються відповідні стратегії, біз-
нес-плани і бюджети. Тим самим на рівні елек-
тронного навчання в цілому намічаються шляхи 
задоволення вимог бізнес-користувачів і від-
повідний їм розвиток інфраструктури інфор-
маційних технологій підприємства. Кінцевим 
результатом процесу є сформульовані вимоги 
до сервісів і стратегія розвитку інформацій-
них технологій забезпечення електронного 
навчання, які є підставою для діяльності блоку 
проєктування і управління сервісами [1; 4].

Зокрема, блок процесів проєктування і 
управління сервісами електронного навчання 
передбачає наявність таких процесів.

Процес планування сервісів на основі даних 
процесу оцінки бізнесу формує портфель сер-
вісів, пристосовує його до потреб користува-
чів і пропускної спроможності інформаційної 
системи електронного навчання і на цій основі 
розробляє детальні специфікації сервісів. 
Основне завдання процесу планування сер-
вісу електронного навчання – розробка його 
специфікації, тобто схеми реалізації вимог 
до сервісів засобами інфраструктури інфор-
маційних технологій підприємства (апарат-
ного і програмного забезпечення, засобів 
телекомунікацій тощо).

Процес управління якістю сервісу, вза-
ємодіючи з процесом планування сервісів, 
визначає, погоджує і контролює рівні сервісу 
в межах затвердженого портфеля сервісів. На 
його основі даний процес розробляє, пого-
джує та документує угоду про рівень сервісу.

Процес планування ресурсів позділяється 
на три функції – управління безпекою, стійкістю 
і пропускною спроможністю. Зокрема, функція 
управління безпекою відповідає за впрова-
дження, контроль та технічну підтримку інф-
раструктури безпеки, а також за розробку 
і контроль дотримання стандартів безпеки 
наявних і планованих сервісів. Функція управ-
ління стійкістю забезпечує виконання вимог 
до стійкості сервісів. Під стійкістю розуміється 
здатність інформаційної системи електро-
нного навчання та інфраструктури інформа-
ційних технологій підприємства підтримувати 
сервіси в працездатному стані в разі над-
звичайних обставин. Функція управління  
пропускною спроможністю контролює здат-
ність інфраструктури інформаційної сис-
теми електронного навчання забезпечувати 
виконання всієї сукупності сервісів в умовах 
реального завантаження з обумовленим рів-
нем продуктивності.

Процес управління витратами відстежує 
фактичні витрати в розрізі сервісів і користу-
вачів, розраховує на цій основі внутрішні ціни 
на послуги електронного навчання, формує 
детальний бюджет останньої і контролює його 
виконання. Процес взаємодіє з процесами 
бізнес-оцінки (бюджет), планування сервісів і 
управління якістю сервісу для визначення цін 
сервісів. Основне завдання процесу управ-
ління витратами – розрахунок витрат, пов’я-
заних з сервісами електронного навчання, 
цін сервісів для бізнес-користувачів і клієнтів, 
а також пошук шляхів зниження витрат [2; 3].

Висновки. Підводячи підсумки даного 
дослідження, слід відзначити, що в ньому було 
отримано такі висновки:

1) визначено зміст управління ефективністю 
системи електронного навчання. Показано, 
що управління ефективністю системи елек-
тронного навчання є раціональною організа-
цією сервісів електронного навчання на базі 
інформаційних технологій;

2) наведено особливості бібліотеки передо- 
вого досвіду організацій інформаційних тех-
нологій забезпечення електронного навчання 
як загальної методологічної основи більшості 
моделей управління сервісами електронного 
навчання. Підкреслено, що основними прин-
ципами функціонування цієї бібліотеки є такі: 
затвердження цілей бізнесу в якості основного 
критерію вибору ІТ-рішення та його архітек-
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тури; визначення цілей бізнесу, що зумовлю-
ють набір сервісів, які надаються інформацій-
ними системами, а також завдань управління 
рівнями сервісів; виокремлення завдань 
управління рівнями сервісів, що визначають 
процеси інформаційних систем у відповід-
ній організаційній структурі; організаційна 
структура підбирається відповідно до завдань 
управління рівнями сервісів та діє відповідно 
до визначень процесів; підтримка моделей 
процесів і організаційної структури визначає 
набір технологічних рішень; управління серві-
сами інформаційних технологій фокусується 
на проактивних заходах, тобто заходах, що 
попереджають перерви в сервісах інформа-
ційних технологій електронного навчання;

3) виокремлено такі складники бібліотеки 
передового досвіду організацій інформацій-
них технологій забезпечення електронного 
навчання: підтримку послуг; доставку послуг; 
планування, впровадження та управління 

послугами; управління додатками; управління 
інфраструктурою інформаційно-комп’ютерних 
технологій; управління безпекою; бізнес-пер-
спективу; управління конфігурацією програм-
ного забезпечення.
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