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Предговор

ISO (the International Standardization Organization – Международната организация по стандартизация) и IEC (the International Electrotechnical Commission – Международната електротехническа комисия) образуват специализирана система за световна стандартизация. Националните органи, които са членове на ISO или IEC, участват в разработката на международни стандарти чрез технически комитети, създадени от съответната организация за отделни области на техническата дейност. Техническите комитети на ISO и IEC си сътрудничат в области от взаимен интерес. В работата участват също така и други международни организации, правителствени и неправителствени, свързани с ISO и IEC. В областта на информационните технологии ISO и IEC създадоха обединен технически комитет ISO/IEC JTC 1.

Международните стандарти се разработват в съответствие с правилата, дадени в Директивите на ISO/IEC, Част 2.

Главната задача на обединения технически комитет е да изготвя международни стандарти. Проектите на международни стандарти, приети от обединения технически комитет, се разпращат до националните органи за гласуване. Публикуването на международен стандарт изисква одобрението на поне 75% от участвалите в гласуването. 

Обърнато е внимание на възможността някои от елементите на тези международни стандарти да бъдат обекти на патентното право. ISO и IEC не носят отговорност за идентифицирането на някои или всички такива патентни права.

Стандартът ISO/IEC 20000-1 беше изготвен от обединения технически комитет ISO/IEC JTC 1, Информационни технологии, подкомитет SC 7, Софтуер и системно инженеринг. Това второ издание отменя и заменя първото издание (ISO/IEC 20000-1:2005), което беше технически преработено. Главните различия са както следва:

· по-точно изравняване с ISO 9001;

· по-точно изравняване с ISO/IEC 27001;

· промени в терминологията, отразяващи международната употреба; 

· добавяне на много повече дефиниции, осъвременяване на някои дефиниции и отстраняване на две дефиниции;

· въвеждане на термина “система за управление на услугите”

· обединяване на точки 3 и 4 на ISO/IEC 20000-1:2005 за да се поставят всички изисквания към системата за управление в една точка;

· изясняване на изискванията към ръководството на процесите, обслужвани от други страни;

· изясняване на изискванията за определяне на обхвата на действие на СУУ;

· изясняване, че методологията ПИПД (PDCA) се отнася до СУУ, включваща процесите за управление на услугите и самите услуги;

· въвеждане на нови изисквания за проектирането на и прехода към нови или променени услуги.
Стандартът ISO/IEC 20000 се състои от следните части, под общото заглавие: Информационни технологии – Управление на услуги:

· Част 1: Изисквания към система за управление на услуги

· Част 2: Ръководство за приложение на системи за управление на услуги

· Част 3: Ръководство относно определянето на обхвата и приложимостта на ISO/IEC 20000-1 [Технически доклад]

· Част 4: Еталонен модел на процесите [Технически доклад]

· Част 5: Примерен план за прилагане на ISO/IEC 20000-1 [Технически доклад]

Модел за оценка на процесите за управление на услугите ще бъде предмет на бъдеща част 8.

Въведение

Изискванията в тази част от ISO/IEC 20000 включват проектирането, преходния период, доставката и усъвършенстването на услугите, които задоволяват изискванията към услугата и придават стойност както за клиента, така и за доставчика на услуги. Тази част на ISO/IEC 20000 изисква интегриран подход към процеса, когато доставчикът на услуги планира, създава, реализира, оперира, наблюдава, преразглежда, поддържа и подобрява система за управление на услугите (СУУ). 

Координираното интегриране и реализиране на една СУУ обезпечава действуващ контрол и възможности за непрекъснато подобрение, по-голяма ефективност и ефикасност. Привеждането в действие на процесите, както са специфицирани в тази част на ISO/IEC 20000, изисква персоналът да бъде добре организиран и координиран. Могат да бъдат използвани подходящи инструменти, които да дадат възможност процесите да бъдат ефикасни и ефективни.

Повечето ефикасни доставчици на услуги разглеждат въздействието на СУУ през всички етапи на жизнения цикъл на услугата, от стратегия, през разработка, преходен период и експлоатация/работа, включително и непрекъснато усъвършенстване.

Тази част на ISO/IEC 20000 изисква прилагането на методология, известна като  ”Планиране-Изпълнение-Проверка-Действие” (ПИПД) (“Plan-Do-Check-Act” - PDCA), към всички части на СУУ и на услугите. Методологията ПИПД, приложена към тази част на ISO/IEC 20000, може накратко да бъде описана както следва:

Планиране: създаване, документиране и приемане на СУУ. СУУ включва политиките, целите, плановете и процесите за да се отговори на изискванията на услугата.

Изпълнение: внедряване и експлоатация на СУУ през разработката, преходния период, доставката и усъвършенстването на услугите.

Проверка: мониторинг, измерване и преразглеждане на СУУ и на услугите в съответствие с политиките, целите, плановете и изискванията и отчитане на резултатите;

Действие: предприемане на действия за постоянно подобряване характеристиките на СУУ и на услугите.

Когато са използвани в рамките на една СУУ, най-важните аспекти на интегрирания подход към процесите и методологията ПИПД са както следва:

a) разбиране и изпълнение на изискванията към услугите за постигане на удовлетвореност на клиентите;

b) установяване на политика и цели за управление на услугите;

c) разработване и предоставяне на услуги, основаващи се на СУУ, които придават стойност за потребителя;

d) мониторинг, измерване и преглед на характеристиките на СУУ и на услугите;

e) непрекъснато подобряване на СУУ и на услугите, основавано на обективни измервания.

Фигура 1 илюстрира как методологията ПИПД може да бъде приложена към СУУ, включително и специфицираните в точки от 5 до 9 процеси за управление на услугите, и към услугите. Всеки елемент от методологията ПИПД е жизнена част на успешна реализация на една СУУ. Използваният в тази част на ISO/IEC 20000 процес на усъвършенстване се основава на методологията ПИПД.


[image: image1]
Фигура 1 – Методологията ПИПД, приложена към управление на услугата

Тази част на ISO/IEC 20000 дава възможност на доставчик на услуги да интегрира своята СУУ с други системи за управление в организацията на доставчика на услуги. Възприемането на интегриран подход към процесите и методологията ПИПД дава възможност на доставчика на услуги да съвмести или напълно да интегрира многочислени стандарти за системи за управление. Така например, една СУУ може да бъде интегрирана със система за управление на качеството, основаваща се на ISO 9001, или със система за управление на сигурността на информацията, основаваща се на ISO/IEC 27001.

Умишлено ISO/IEC 20000 е независим от специфично ръководство. Доставчикът на услуги може да използва комбинация от общоприети ръководства и своя собствен опит.

Потребителите на един международен стандарт са отговарни за неговото правилно прилагане. Международният стандарт не претендира да включва всички необходими законови и регулаторни изисквания и договорни задължения на доставчика на услуги. Съответствието с международен стандарт само по себе си не освобождава от законови и регулаторни изисквания.

За целите на изследване на стандартите за управление на услуги, потребителите се насърчават да споделят своите мнения за ISO/IEC 20000-1 и техните предпочитания за промени в останалата част от серията ISO/IEC 20000. Кликнете на линка по-долу за да вземете участие в проучването он-лайн.

http://www.surveymonkey.com/s/20000-1
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Част 1: Изисквания към системите за управление на услуги

1. Обект

1.1 Общи положения

Тази част от ISO/IEC 20000 е стандарт за система за управление на услуги (СУУ). Тя специфицира изисквания към доставчика на услуги да планира, създаде, внедри, експлоатира, наблюдава, преразглежда, поддържа и подобрява една СУУ. Изискванията включват разработката, преходния период, предоставянето и усъвършенстването на услуги за да изпълнят изискванията към услугите. Тази част на ISO/IEC 20000 може да се използва от:

a) организация, която търси услуги от доставчици на услуги и се нуждае от увереност, че нейните  изисквания към услугите ще бъдат задоволени;

b) организация, която изисква последователен подход от всички свои доставчици на услуги, включително и тези по веригата за доставка;

c) доставчик на услуги, който възнамерява да демонстрира своята способност да разработва, пренася, доставя и подобрява услуги, които отговарят на изискванията към услугите;

d) доставчик на услуги, за целите на мониторинг, измерване и преразглеждане на своите процеси за управление на услуги и услугите;

e) доставчик на услуги, за да подобрява плана, прехода и доставката на услуги чрез ефикасно внедряване и експлоатация на една СУУ;

f) оценител или одитор като критерии за оценка на съответствието на СУУ на доставчика на услуги с изискванията в тази част на ISO/IEC 20000.

Фигура 2 илюстрира една СУУ, включително процесите за управление на услугите. Процесите за управление на услугите и връзката между процесите може да бъде осъществена по различни начини от различните доставчици на услуги. Естеството на отношенията между доставчика на услуги и клиента ще влияе върху това, как са осъществени процесите за управление на услугите. 
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Фигура 2 — Система за управление на услугите

1.2
Приложение

Всички изисквания в тази част на ISO/IEC 20000 са общи и са предназначени за прилагане към всички доставчици на услуги, независимо от вида, големината или естеството на предоставяните услуги. Изключване на което и да е от изискванията в точки 4 до 9 е неприемливо, когато доставчикът на услуги претендира за съответствие с тази част на ISO/IEC 20000, независимо от характера на организацията на доставчика на услуги.

Съответствие с изискванията в точка 4 може да бъде демонстрирано само от доставчик на услуги, който представи доказателство за изпълнение на всичките изисквания, посочени в точка 4. Доставчикът на услуги не може да се осланя на доказателство за управляване на процесите от други страни, за да докаже, че отговаря на изискванията в точка 4.

Съответствие с изискванията в точки 5 до 9 може да бъде демонстрирано от доставчик на услуги, който представи доказателство за изпълнение на всичките изисквания. Като втора възможност, доставчикът на услуги може да покаже доказателства за изпълнение на болшинството от изискванията от самия него, и доказателства за управление на процесите, обслужвани от други страни, за онези процеси или части от процеси, които доставчикът на услуги не обслужва непосредствено.

Обектът на тази част на ISO/IEC 20000 изключва специфицирането на продукт или инструмент. Организациите, обаче, могат да използват тази част на ISO/IEC 20000, за да си помогнат при създаването на продукти или инструменти, които поддържат работата на СУУ.

ЗАБЕЛЕЖКА: ISO/IEC TR 20000-3 предоставя указания относно дефиниране на обхвата и приложимостта на тази част на ISO/IEC 20000. То включва и допълнително обяснение относно управлението на процесите, обслужвани от други страни.

2
Позоваване

За прилагането на този документ са необходими позованите по-долу документи. При датирани позовавания се прилага само цитираното издание. За недатираните позовавания се прилага последното издание на посочения документ (включително неговите изменения).

Не са позовани нормативни документи. Тази точка е включена за да се осигури номериране на точките, идентично на това в ISO/IEC 20000-2: Информационни технологии – Управление на услуги Част 2: Ръководство за приложение на системи за управление на услуги

3
Термини и определения

За целите на този документ се прилагат следните термини и определения.

3.1

наличност

способността на компонент или услуга да изпълняват очакваната от тях функция към определен момент или за определен период от време

ЗАБЕЛЕЖКА: Наличността обикновено се изразява като съотношение на времето, когато услугата или компонент на услуга е действително налична за използване от клиента, спрямо договореното време, през което услугата би трябвало да бъде налична.

3.2

състояние на конфигурацията

информация за конфигурацията, официално отбелязана в конкретен момент по време на живота на услугата или компонент на услугата

ЗАБЕЛЕЖКА 1: Състоянията на конфигурацията, плюс утвърдените изменения на тези състояния, представляват информация за текущата конфигурация.

ЗАБЕЛЕЖКА 2: Адаптиран от ISO/IEC/IEEE 24765:2010.

3.3

елемент от конфигурация (ЕК)

елемент, който е необходимо да бъде управляван, за да се предостави услуга или услуги

3.4

база данни за управление на конфигурацията (БДУК)

Запомнящо устройство (Памет, Хранилище?) за данни, използвано за запис на атрибутите на елементите на конфигурацията, и на взаимоотношенията между елементите на конфигурацията, през целия им жизнен цикъл

3.5

постоянно подобрение

повтаряща се дейност за увеличаване нз способността за изпълняване на изискванията към услугите

ЗАБЕЛЕЖКА: Адаптиран от ISO 9000:2005.

3.6

коригиращо действие

действие за елиминиране на причината или за намаляване на вероятността от повторение на открито несъответствие или друга нежелана ситуация

 ЗАБЕЛЕЖКА: Адаптиран от ISO 9000:2005.

3.7

клиент

организация или част от организация, която получава услуга или услуги

ЗАБЕЛЕЖКА 1: Клиентът може да бъде вътрешен или външен за организацията на доставчика на услуги.

ЗАБЕЛЕЖКА 2: Адаптиран от ISO 9000:2005.

3.8

документ

информация и нейният носител 
[ISO 9000:2005]

ПРИМЕРИ: Политики, планове, описания на процеси, процедури, споразумения за ниво на услугата, договори или записи.

ЗАБЕЛЕЖКА 1: Документацията може да бъде във всяка форма или вид на носителя

ЗАБЕЛЕЖКА 2: В ISO/IEC 20000 документите, с изключение на записите, излагат целите, които трябва да бъдат постигнати.

3.9

ефикасност

степента, до която са осъществени планираните дейности и са достигнати планираните резултати 

[ISO 9000:2005]

3.10

инцидент

непланирано прекъсване на услугата, намаляване на качеството на услугата, или събитие, което все още не е повлияло върху услугата за клиента

3.11

сигурност на информацията

запазване на конфиденциалност, интегритет и достъпност на информацията

ЗАБЕЛЕЖКА 1: В допълнение могат да бъдат включени други свойства, като автентичност, отчетност, неотхвърляемост и надеждност.

ЗАБЕЛЕЖКА 2: Терминът “наличност” не беше използван в това определение, защото той е дефиниран термин в тази част на ISO/IEC 20000 и не би бил подходящ за настоящото определение.

ЗАБЕЛЕЖКА 3: Адаптиран от ISO/IEC 27000:2009.

3.12

инцидент с информационна сигурност

единично или поредица от нежелани или неочаквани събития с информационната сигурност, които имат съществена вероятност да компрометират бизнес операциите и да заплашат сигурността на информацията 

[ISO/IEC 27000:2009]

3.13

заинтересована страна

лице или група, които имат определен интерес от действието или успеха на дейността или дейностите на доставчика на услуги

ПРИМЕРИ: Клиенти, собственици, ръководство, хората в организацията на доставчика на услуги, доставчици, банкери, съюзи или партньори.

ЗАБЕЛЕЖКА 1: Една група може да включва организация, част от нея, или повече от една организации.

ЗАБЕЛЕЖКА 2: Адаптиран от ISO 9000:2005.

3.14

вътрешна група

част от организацията на доставчика на услуги, която сключва документирано споразумение с доставчика на услуги да участва при разработката, прехода, доставката и подобряването на услуга или услуги 

ЗАБЕЛЕЖКА: Вътрешната група е извън обхвата на СУУ на доставчика на услуги

3.15

известна грешка

проблем, който има идентифицирани коренна причина или метод за намаляване или елиминиране на неговото въздействие върху услугата чрез заобикалянето му 

3.16

несъответствие

неизпълнение на изискване

[ISO 9000:2005]

3.17

организация

група от хора и устройства, заедно със споразумение за отговорности, пълномощия и взаимоотношения

ПРИМЕРИ: Компания, корпорация, фирма, предприятие, институция, благотворителна организация, едноличен търговец, асоциация, както и части или комбинация от тях

ЗАБЕЛЕЖКА 1: Споразумението е обикновено методично.

ЗАБЕЛЕЖКА 2: Организацията може да бъде публична или частна.

[ISO 9000:2005]

3.18

превантивно действие

действие за избягване или елиминиране на причините, или за намаляване вероятността да се появи възможно несъответствие или друга възможна нежелана ситуация 

ЗАБЕЛЕЖКА: Адаптиран от ISO 9000:2005.

3.19

проблем

коренната причина за един или повече инциденти

ЗАБЕЛЕЖКА: Коренната причина обикновено е неизвестна по времето, когато се създава запис за проблема, и процесът за управление на проблеми е отговорен за по-нататъшното изследване.

3.20

процедура

специфициран начин за провеждане на дейност или процес 

[ISO 9000:2005]

ЗАБЕЛЕЖКА: Процедурите могат да бъдат документирани или не.

3.21

процес

група от взаимно свързани или взаимодействащи дейности, които трансформират входове в изходи

  [ISO 9000:2005]

3.22

запис

документ, излагащ постигнати резултати или даващ доказателство за извършени дейности 
[ISO 9000:2005]
ПРИМЕРИ: Доклади от одити, доклади за инциденти, записи за обучение или протоколи от съвещания.

3.23

издание, версия

колекция от една или повече нови или изменени единици на конфигурацията, разгънати в естествена среда в резултат от едно или повече изменения

3.24

заявка за изменение

заявка за промяна, която трябва да бъде направена в услуга, компонент на услуга или в система за управление на услуги.

ЗАБЕЛЕЖКА: Изменение в услуга включва предоставянето на нова услуга или премахването на услуга, която вече не е необходима.

3.25

риск

ефект на несигурност на цели, обекти, задачи

ЗАБЕЛЕЖКА 1: Ефект е отклонение от очакваното –  положителен и/или отрицателен.

ЗАБЕЛЕЖКА 2: Целите могат да имат различни аспекти (като финансов, свързан със здравето и безопасността, и с околната среда) и могат да се прилагат на различни нива (като стратегическо, засягащо цялата организация, проект, продукт и процес).

ЗАБЕЛЕЖКА 3: Рискът често се характеризира посредством посочване на потенциални събития или последствия, или от тяхната комбинация.

ЗАБЕЛЕЖКА 4: Рискът често се изразява като комбинация от последствията от събитие (включително промени в обстоятелствата) и свързаната вероятност то да се случи. 

[ISO 31000:2009]

3.26

услуга

средства за предоставяне на полза за клиента чрез способстване на резултатите, които клиентът желае да постигне

ЗАБЕЛЕЖКА 1: Услугата обикновено е нематериална.

ЗАБЕЛЕЖКА 2: Услуга може също да бъде предоставена и на доставчик на услуги от друг доставчик, вътрешна група или клиент, действащ като доставчик.

3.27

компонент на услуга

единичен елемент на услуга, който, когато е комбиниран с други елементи, ще предостави цялостна услуга

ПРИМЕРИ: Хардуер, софтуер, инструменти, приложения, документация, информация, процеси или поддържащи услуги.

ЗАБЕЛЕЖКА: Един компонент на услуга може да се състои от един или повече елементи на конфигурацията

3.28

непрекъснатост на услугата

способност за управление на рискове и събития, които биха имали сериозно въздействие върху услуга или услуги, с оглед непрестанно предоставяне на услуги на уговорените нива

3.29

споразумение за ниво на услуга 

(СНУ)
документирано споразумение между доставчик на услуга и клиент, което идентифицира услуги и цели на услугите

ЗАБЕЛЕЖКА 1: Споразумение за ниво на услуга може да бъде установено също между доставчик на услуга и друг доставчик, вътрешна група или клиент, действащ като доставчик.

ЗАБЕЛЕЖКА 2: Споразумението за ниво на услуга може да бъде включено в договор или в друг вид документирано споразумение.

3.30

управление на услуги

комплект от възможности и процеси за насочване и управление на дейностите и ресурсите на доставчика на услуги за разработка, преход, доставка и подобрение на услуги за изпълнение на изискванията към услугите.

3.31

система за управление на услуги (СУУ)

система за управление, която да насочва/организира и управлява дейностите на доставчика на услуги по управление на услугите

ЗАБЕЛЕЖКА 1: Системата за управление е комплект от взаимосвързани или взаимодействащи си елементи за установяване на политика и цели и за постигането на тези цели.

ЗАБЕЛЕЖКА 2: Една СУУ включва всички политики, цели, планове, процеси, документация и ресурси за управление на услугите, които са необходими за разработване, преход, доставка и подобряване на услуги и за изпълнение на изискванията в тази част на ISO/IEC 20000.

ЗАБЕЛЕЖКА 3: Адаптиран от дефиницията на “система за управление на качеството” в ISO 9000:2005.

3.32

доставчик на услуги

организация или част от организация, която управлява и предоставя услуга или услуги на клиента

ЗАБЕЛЕЖКА: Клиентът може да бъде вътрешен или външен за организацията на доставчика на услуги.

3.33

заявка за услуга

заявка за информация, съвет, достъп до услуга или за изменение, преди одобряването му

3.34

изискване към услуга

потребностите на клиента и на потребителите на услугата, включително изисквания за нивото на услугата, както и потребностите на доставчика на услуги

3.35

поддоставчик

организация или част от организация, която е външна за организацията на доставчика на услуги и влиза в договорни отношения с доставчика на услуги, за да допринесе в разработката, прехода, предоставянето и подобряването на услуга или услуги или процеси

ЗАБЕЛЕЖКА: Поддоставчиците включват обозначени водещи доставчици, но не техните договорни под-доставчици.

3.36

висше ръководство

лице или група от хора, които насочват и управляват доставчика на услуги на най-високо ниво

ЗАБЕЛЕЖКА: Адаптиран от ISO 9000:2005.

3.37

преход

дейности, обхващащи движението към нова или изменена услуга в или от живата обкръжаваща среда

4 
Общи изисквания към системата за управление на услугите

4.1
Отговорност на ръководството

4.1.1
Ангажираност на ръководството

Висшето ръководство трябва да осигури доказателства за своята ангажираност по отношение на планиране, създаване, внедряване, експлоатация, наблюдаване, преразглеждане, поддържане и подобряване на СУУ и на услугите като:

a) Създаде и оповести обхвата, политиката и целите за управление на услугите;

b) Осигури създаването, реализирането и поддържането на план за управление на услугите, който да обезпечи придържане към политиката, постигане на целите за управление на услугите и изпълнение на изискванията към услугите;

c) Оповести важността от изпълнение на изискванията към услугите;

d) Оповести важността от изпълнението на законовите и регулаторни изисквания и договорните задължения;

e) Осигури снабдяването с ресурси;

f) Провежда прегледи от ръководството през планирани интервали;

g) Осигури рисковете за услугите да са оценени и управлявани.

4.1.2
Политика за управление на услуги (към Политиката за управление на услугите) 
Политика: „Политика за управление на услугите” - разработена
Висшето ръководство трябва да осигури политиката за управление на услуги да:

a) е подходяща за целите на доставчика на услуги;

b) включва ангажираност за изпълняване на изискванията към услугите;

c) включва ангажираност за непрестанно подобряване на ефикасността на СУУ и на услугите чрез политиката за продължаващо подобряване в точка 4.5.5.1;

d) осигурява рамка за въвеждане и преразглеждане на целите при управление на услугите;

e) е разгласена сред и разбрана от персонала на доставчика на услуги;

f) е преразглеждана за продължаваща пригодност.

4.1.3
Пълномощия, отговорности и комуникации (към Политиката за управление на услугите)
Запис: „Пълномощия и отговорности за управление на услугите” - разработена
Процедура: „Процедура за комуникация” - разработена
Висшето ръководство трябва да осигури, че:

a) са дефинирани и се поддържат пълномощията и отговорностите за управление на услугите;

b) са създадени и приложени документирани процедури за комуникиране.

4.1.4
Представител на ръководството (към Политиката за управление на услугите)
Запис: Заповед за назначаване на Представител на Ръководството за СУУ ( вкл. и неговите права и задължения) – разработена в 4.1.3
Висшето ръководство трябва да определи член от ръководството на доставчика на услуги, който, независимо от останалите си отговорности, има пълномощия и отговорности, включващи:

a) осигуряване извършването на дейности за идентифициране, документиране и изпълняване на изискванията към услугите;

b) определяне на пълномощия и отговорности за се осигури процесите за управление на услугите да са разработени, приложени и подобрявани в съответствие с политиката и целите на управлението на услугите;

c) осигуряване процесите за управление на услугите да са интегрирани с другите компоненти на СУУ;

d) осигуряване, щото активите, включително и лицензии, използвани за предоставяне на услугите, се управляват съгласно законовите и регулаторни изисквания и договорните задължения;

e) докладване пред висшето ръководство за работата и възможностите за подобряване на СУУ и на услугите.

4.2
Ръководене на процесите, обслужвани от други страни

За процесите в точки от 5 до 9, доставчикът на услуги трябва да идентифицира всички процеси, или части от процеси, които се обслужват от други страни. (Списък на процесите / части от процеси, свързани с предоставяните услуги, обслужвани от трети страни – запис  - разработено ) Другите страни могат да бъдат вътрешна група, клиент или друг доставчик. Доставчикът на услуги трябва да покаже нагледно управляването на процесите, обслужвани от други страни като:

a) демонстрира отчетност за процесите и пълномощия да изисква придържане към процесите;

b) контролира дефинирането на процесите и интерфейсите към други процеси;

c) определя изпълнението на процесите и съответствието с изискванията към процесите;

d) контролира планирането и определянето на приоритети за подобряването на процесите.

Когато  поддоставчик обслужва част от процесите, доставчикът на услуги трябва да управлява поддоставчика чрез процес за управление на поддоставчиците. Когато вътрешна група или клиент обслужват част от процесите, доставчикът на услуги трябва да управлява вътрешната група или клиента чрез процеса за управление на нивото на услугата.

ЗАБЕЛЕЖКА: ISO/IEC TR 20000-3 дава насоки относно дефинирането на обхвата и приложимостта на тази част на ISO/IEC 20000. Това включва и по-нататъшно обяснение на ръководенето на процеси, обслужвани от други страни.

4.3
Управление на документацията

4.3.1
Създаване и поддържане на документи

Доставчикът на услуги трябва да създаде и поддържа документи, включително записи, за осигуряване на ефикасно планиране, експлоатация и управление на СУУ. Документите трябва да включват:

a) документирана политика и цели за управление на услугите;

b) документиран план за управление на услугите;

c) документирани политики и планове, създадени за конкретни процеси, както се изисква от тази част на ISO/IEC 20000;

d) документиран каталог на услугите;

e) документирани СНУ;

f) документирани процеси за управление на услугите;

g) документирани процедури и записи, изисквани от тази част на ISO/IEC 20000;

h) допълнителни документи, включително такива от външен произход, определени от доставчика на услуги като необходими за осигуряване на ефикасна работа на СУУ и предоставяне на услугите.

4.3.2
Контрол на документите

Изискваните от СУУ документи трябва да бъдат контролирани. Записите са специален вид документи и трябва да бъдат контролирани според изискванията, дадени в точка 4.3.3.

Трябва да бъде създадена документирана процедура (Процедура за контрол на документите – разработено), включваща пълномощия и отговорности, за дефиниране на контролите, необходими за:

a) създаване и одобряване на документите преди публикуването им;

b) съобщаване на заинтересованите страни за нови или изменени документи;

c) преразглеждане и поддържане на документи при необходимост

d) осигуряване промените и статута на текущата версия на документите да са идентифицирани;

e) осигуряване подходящите версии на приложими документи да са на разположение там, където ще се използват;

f) осигуряване документите да са лесно разпознаваеми и четливи;

g) осигуряване документите от външен източник да са идентифицирани и тяхното разпространение да е контролирано;

h) предотвратяване на неволно използване на излезли от употреба документи и прилагане на подходяща идентификация върху тях, ако те са запазени.

4.3.3
Контрол на записите

Записите трябва да бъдат съхранявани за доказване съответствие на изискванията и ефикасната експлоатация на СУУ.

Трябва да бъде установена документирана процедура (Процедура за контрол на записите -  разработено) дефиниране на механизмите за контрол, необходими за идентифициране, съхраняване, защита, запаметяване и изхвърляне на записи. Записите трябва да бъдат четливи и да позволяват лесно идентифициране и възстановяване.

4.4
Управление на ресурси

4.4.1
Осигуряване на ресурси

Доставчикът на услуги трябва да определи и осигури човешките, техническите, информационните и финансовите ресурси, необходими за:

a) създаване, реализиране и поддържане на СУУ и на услугите, и непрестанно да подобрява тяхната ефикасност;

b) увеличаване на удовлетвореността на клиента чрез предоставяне на услуги, които изпълняват изискванията към услугите.

4.4.2
Човешки ресурси

Персоналът на доставчика на услуги, извършващ дейности, които влияят върху съответствието на изискванията към услугите, трябва да бъде компетентен въз основа на подходящо образование, обучение, умения и опит. Доставчикът на услуги трябва да:

a) определи необходимата компетентност на персонала;

b) осигури обучение или предприеме други действия за достигане на необходимата компетентност, когато е подходящо;

c) оцени ефикасността на предприетите действия;

d) осигури персоналът да е информиран как той допринася за постигане на целите на управлението на услугите и изпълнението на изискванията към услугите;

e) поддържа подходящи записи за образованието, обучението, уменията и опита.

4.5
Създаване и подобряване на СУУ

4.5.1
Дефиниране на обхвата

Доставчикът на услуги трябва да дефинира и включи обхвата на СУУ в плана за управление на услуги. Обхватът трябва да бъде дефиниран чрез името на организационната единица, предоставяща услугите, и услугите, които трябва да се предоставят.

Доставчикът на услуги трябва също да вземе предвид и други фактори, влияещи върху услугите, които трябва да се предоставят, включително:

a) Географското местоположение(я), от където доставчикът на услуги предоставя услугите;

b) Клиентите и тяхното местоположение(я);

c) Използваната технология за предоставяне на услугите.

ЗАБЕЛЕЖКА: ISO/IEC TR 20000-3 предоставя ръководство относно дефиниране на обхвата и приложимостта на тази част на ISO/IEC 20000.

4.5.2
Планиране на СУУ (Планиране)

Доставчикът на услуги трябва да създаде, реализира и поддържа План за управление на услугите - разработен. Планирането трябва да вземе предвид политиката за управление на услугите, изискванията към услугите и изискванията в тази част на ISO/IEC 20000.

Планът за управление на услугите трябва да съдържа или да включва указания най-малко за следното:

a) цели на управлението на услугите, които трябва да бъдат постигнати от доставчика на услуги;

b) изисквания към услугите;

c) известни ограничения, които могат да повлияят върху СУУ;

d) политики, стандарти, законови и регулаторни изисквания и договорни задължения;

e) рамка на правомощията, отговорностите и ролите в процеса;

f) правомощия и отговорности за планове, процеси за управление на услуги и услуги;

g) човешки, технически, информационни и финансови ресурси, необходими за постигане на целите на управлението на услуги;

h) подход, който трябва да бъде възприет за работа с други страни, включени в разработката и прехода към нов или изменен процес на услуги;

i) подход, който трябва да бъде възприет за интерфейсите между процесите за управление на услуги и тяхното интегриране с други компоненти на СУУ;

j) подход, който трябва да бъде възприет за управление на рискове и критерии за поемане на рискове;

k) използвана технология за поддържане на СУУ;

l) как ще бъде измервана, оценявана, отчитана и подобрявана ефикасността на СУУ и на услугите.

Плановете, създадени за конкретни процеси, трябва да бъдат съгласувани с плана за управление на услугите. Планът за управление на услугите и плановете, създадени за конкретни процеси, трябва да бъдат преразглеждани през планирани интервали, и ако е приложимо – актуализирани.

4.5.3
Внедряване и експлоатация на СУУ (Изпълнение)

Доставчикът на услуги трябва да внедри и експлоатира СУУ за разработване, преход, доставяне и подобряване на услуги, съгласно плана за управление на услугите чрез дейности, които включват като минимум:

a) отпускане и управление на парични средства и бюджети;

b) определяне/възлагане  на пълномощия, отговорности и роли в процесите;

c) управление на човешки, технически и информационни ресурси;

d) идентифициране, оценка и управление на рисковете за услугите;

e) ръководене на процесите за управление на услуги;

f) мониторинг и докладване на характеристиките на дейностите по управление на услуги.

4.5.4
Мониторинг и преглед на СУУ (Проверка)

4.5.4.1
Общи положения

Доставчикът на услуги трябва да използва подходящи методи за мониторинг и измерване на СУУ и на услугите. Тези методи трябва да включват вътрешни одити и прегледи от ръководството.

Целите на всички вътрешни одити и прегледи от на ръководството трябва да бъдат документирани !!. Вътрешните одити и прегледи от ръководството трябва да демонстрират способността на СУУ и на услугите да постигнат целите на управлението на услугите и да изпълнят изискванията към услугите. Несъответствията трябва да бъдат идентифицирани спрямо изискванията в тази част на ISO/IEC 20000, установените от доставчика на услуги изисквания на СУУ или изискванията към услугите.

Резултатите от вътрешните одити и прегледи от ръководството, включително идентифицираните несъответствия, безпокойства и действия, трябва да бъдат записани. Резултатите и действията трябва да бъдат съобщени на заинтересованите страни.

4.5.4.2
Вътрешен одит

Доставчикът на услуги трябва да провежда вътрешни одити през планирани интервали, за да определи дали СУУ и услугите:

a) Изпълняват изискванията на тази част на ISO/IEC 20000;

b) Изпълняват изискванията към услугите и към СУУ, идентифицирани от доставчика на услуги;

c) Са реализирани и се поддържат ефикасно.

Трябва да има документирана процедура(Процедура за вътрешен одит – разработена), включваща пълномощията и отговорностите за планиране и провеждане на одити, отчитане на резултатите и поддържане на записи от одитите.

Трябва да бъде планирана програма за одити (запис Програма за одити - разработена). Тя трябва да вземе предвид състоянието и важността на процесите и областите, подлежащи на проверка, както и резултатите от предишни одити. Критериите, обхвата, честотата и методите на провеждане трябва да бъдат документирани. 

Изборът на одитори и провеждането на одити трябва да осигурят обективност и безпристрастност на проверката. Одиторите не трябва да извършват одит на своята собствена работа.

Несъответствията трябва да бъдат съобщени, подредени по приоритет и за действията трябва да бъдат определени отговорности. Ръководството, което отговаря за проверяваната област, трябва да осигури, щото всички корекции и коригиращи действия са предприети без ненужно забавяне, за да бъдат премахнати несъответствията и техните причини. Последващите действия трябва да включват верифициране на предприетите действия и отчитане на резултатите.

ЗАБЕЛЕЖКА: Виж ISO 19011 като ръководство за одит на системи за управление.

4.5.4.3
Преглед от ръководството

Висшето ръководство трябва да преразглежда СУУ и услугите през планирани интервали (запис - План за провеждане на прегледи от Ръководството - разработено)за осигури тяхното непрекъснато съответствие и ефикасност. Този преглед трябва да включва оценка на възможностите за подобряване и необходимостта от промени в СУУ, включително политиката и целите за управление на услугите.

Входните данни за прегледите от ръководството трябва да включват най-малко информация относно:

a) обратна връзка от клиентите;

b) характеристики и съответствие на услугите и процесите;

c) нива на текущи и прогнозни човешки, технически, информационни и финансови ресурси;

d) текущи и прогнозни човешки и технически възможности;

e) рискове;

f) резултати от одити и последващи действия;

g) резултати и последващи действия от предишни прегледи от ръководството;

h) състоянието на превантивните и коригиращи действия;

i) промени, които могат да повлияят върху СУУ и услугите;

j) възможности за подобряване.

Записите от прегледите от ръководството трябва да бъдат запазени.

Записите  (Запис от преглед от Ръководството - разработено)от преглед от ръководството трябва да включват най-малкото решения и действия по отношение на ресурсите, подобряване на ефикасността на СУУ и подобряване на услугите.

4.5.5
Поддържане и подобряване на СУУ (действие)

4.5.5.1
Общи положения

Трябва да има политика за непрестанно подобряване на СУУ и на услугите (Политика за непрестанно подобряване на СУУ и на услугите - разработена). Политиката трябва да включва критерии за оценка на възможностите за подобряване.

Трябва да има документирана процедура (Процедура за управление на подобренията - разработена), включваща пълномощията и отговорностите за идентифициране, документиране, оценяване, одобряване, определяне на приоритети, измерване и отчитане на подобренията. Трябва да бъдат документирани възможностите за подобряване, включително коригиращите и превантивните действия.

Трябва да бъдат коригирани причините за идентифицираните несъответствия. За да се предотвратят повторения трябва да бъдат предприети коригиращи действия за елиминиране на причината за идентифицираните несъответствия. Трябва да бъдат предприети превантивни действия, за да се премахне причината за потенциални несъответствия, така че те да бъдат предотвратени.

ЗАБЕЛЕЖКА: За повече информация относно коригиращи и превантивни действия виж ISO 9001:2008, точка 8.5.

4.5.5.2
Управление на подобренията

Трябва да бъдат определени приоритети на възможностите за подобрение. Когато взима решения относно възможностите за подобряване, доставчикът на услуги трябва да използва критерии за оценка в политиката за непрестанно подобряване.

Одобрените подобрения трябва да бъдат планирани (План за въвеждане на одобрените подобрения в СУУ - разработено) Доставчикът на услуги трябва да управлява дейностите по подобряване (Процедура за управление на подобренията - разработена), които включват като минимум:

a) поставяне на цели за подобряване в едно или повече от следното: качество, стойност, способност, цена, продуктивност, използване на ресурсите и намаляване на риска;

b) осигуряване, щото одобрените подобрения да бъдат осъществени;

c) ревизиране на политиките, плановете, процесите и процедурите за управление на услугите, където е необходимо;

d) измерване на осъществените подобрения по отношение на поставените цели, и когато целите не са постигнати, предприемане на необходими действия;

e) отчитане на осъществените подобрения. 

5
Разработка и преход към нови или изменени услуги

5.1
Общи положения

Доставчикът на услуги трябва да използва този процес за всички нови услуги и изменения в услуги с възможности за сериозно въздействие върху услугите или клиента. Измененията, които попадат в обсега на точка 5, трябва да бъдат определени в политиката за управление на измененията (Политика за управление на измененията - разработена), съгласувана като част от процеса за управление на изменения.

Оценката, одобрението, включването в плана и преразглеждането на нови или изменени услуги в обсега на точка 5 трябва да бъдат контролирани от процеса за управление на изменения. Елементите на конфигурацията (CІs), повлияни от нови или изменени услуги в обсега на точка 5 трябва да бъдат контролирани от процеса за управление на конфигурацията.  
Доставчикът на услуги трябва да преразглежда изходите от дейностите по планиране и разработка на нови или изменени услуги съобразно договорените изисквания към услугите и имащите отношение изисквания, приведени в точки 5.2 и 5.3. Въз основа на този преглед доставчикът на услуги трябва да приеме или отхвърли изходите. Доставчикът на услуги трябва да предприеме необходимите действия, за да осигури разработката и прехода към нови или изменени услуги да може да бъде извършено ефикасно, като се използват приетите изходи.

ЗАБЕЛЕЖКА: Необходимостта от нова услуга или изменение на услуга може да произтича от клиент, доставчик на услуги, вътрешна група или друг доставчик, с оглед задоволяване на потребности на бизнеса или подобряване ефикасността на услугите.

5.2
Планиране на нови или изменени услуги

Доставчикът на услуги трябва да идентифицира изискванията към нови или изменени услуги. Новите или изменени услуги трябва да бъдат планирани (План за / планиране на нови или изменени услуги - разработен)за изпълняване на изискванията към услугите. Планирането на нови или изменени услуги трябва да бъде съгласувано с клиента или заинтересованите страни.

Като входни данни за планирането доставчикът на услуги трябва да вземе под внимание потенциалното финансово, организационно и техническо въздействие от предоставянето на нови или изменени услуги. Доставчикът на услуги трябва също така да вземе под внимание потенциалното въздействие на новите или изменени услуги върху СУУ.

Планирането (Плана за ...) на нови или изменени услуги трябва да съдържа или да включва посочване на най-малко следното:

a) пълномощия и отговорности за дейностите по разработка, развитие и преход;

b) дейности, които трябва да бъдат извършени от доставчика на услуги и други страни, включително дейности през интерфейсите от доставчика на услуги към другите страни;

c) връзка със заинтересованите страни;

d) човешки, технически, информационни и финансови ресурси;

e) графици за планираните дейности;

f) идентифициране, оценка и управление на рискове;

g) зависимости от други услуги;

h) необходими изпитвания за новите или изменени услуги;

i) критерии за приемане на услугите;

j) очаквани резултати от предоставяне на новите или изменени услуги, изразени в измерими термини.

За услуги, които трябва да бъдат премахнати, доставчикът на услуги трябва да планира премахването на услугата(ите). Планирането трябва да включва датата(ите) за премахване, архивиране, изхвърляне или прехвърляне на данни, документация и компоненти на услугата.

Компонентите на услугата може да включват инфраструктура и приложения със свързани лицензи.

Доставчикът на услуги трябва да идентифицира други страни, които ще допринесат за предоставяне на компоненти за нови или изменени услуги. Доставчикът трябва да оцени тяхната способност за изпълняване на изискванията към услугите. Резултатите от оценката трябва да бъдат записани и трябва да бъдат предприети съответни действия.

5.3
Разработка и проектиране на нови или изменени услуги

Новите или изменени услуги трябва да бъдат разработени и документирани (Проектна документация / Описание на нови или изменени услуги - разработено) така че да включват най-малко:

a) пълномощия и отговорности за предоставяне на нови или изменени услуги;

b) дейности, които трябва да бъдат извършени от доставчика на услуги, клиента и други страни за доставка на новите или изменени услуги;

c) нови или изменени изисквания към човешките ресурси, включително изисквания за подходящо образование, обучение, умения и опит;

d) изисквания към финансовия ресурс за предоставяне на новите или изменени услуги;

e) нова или изменена технология за поддържане на доставката на новите или изменени услуги;

f) нови или изменени планове и политики, изисквани от тази част на ISO/IEC 20000;

g) нови или изменени договори и други документирани споразумения за съгласуване с измененията в изискванията към услугите;

h) промени в СУУ;

i) нови или изменени СНУ ;

j) актуализации в каталога на услугите;

k) процедури, мерки и информация, които да бъдат използвани за предоставяне на новите или изменени услуги.

Доставчикът на услуги трябва да осигури разработката да позволи новите или изменени услуги да изпълнят изискванията към услугите. Новите или изменени услуги трябва да бъдат разработени в съответствие с документиран проект.

ЗАБЕЛЕЖКА: За допълнителна информация относно проектирането, виж процесът за проектиране и развитие в ISO/IEC 15288:2008, точка 6.4.3.

5.4
Преход към нови или изменени услуги

Новите или изменени услуги трябва да бъдат изпитани за да се верифицира, че те изпълняват изискванията към услугите и документирания проект.

Новите или изменени услуги трябва да бъдат верифицирани относно критериите за приемане на услуги, предварително съгласувани между доставчика на услуги и заинтересованите страни. Ако на критериите за приемане на услугата не е отговорено, доставчикът на услуги и заинтересованите страни ще вземат решение относно необходимите действия и разгръщане. 

Процесът за управление пускането и разгръщането на услугата трябва да бъде използван за разгръщане в естествената среда на одобрена нова или изменена услуга.

След завършване на преходните дейности доставчикът на услуги трябва да докладва на заинтересованите страни за достигнатите резултати, сравнени с очакваните резултати. 

6
Процеси за предоставяне на услуги

6.1
Управление на нивото на услугата

Доставчикът на услуги трябва да съгласува с клиента услугите, които ще бъдат предоставяни.

Доставчикът на услуги трябва да съгласува с клиента каталог на услугите (Каталог на услугите - разработен). Каталогът на услугите трябва да включва зависимостите между услугите и компонентите на услуги.

За всяка предоставена услуга с клиента трябва да бъде договорено едно или повече СНУ (Споразумение за ниво на услуга - разработен). При създаването на СНУ доставчикът на услуги трябва да вземе под внимание изискванията към услугата. СНУ трябва да включват договорените цели на услугата, работни характеристики и изключения.

Доставчикът на услуги трябва да преразглежда услугите и СНУ с клиента през планирани интервали.

Измененията в документираните изисквания към услугите, каталогът на услуги, СНУ и други документирани съглашения трябва да бъдат контролирани чрез процеса за управление на изменения. Каталогът на услуги трябва да бъде поддържан следвайки измененията на услугите и СНУ за да осигури съгласуваност между тях.

През планирани интервали доставчикът на услуги трябва да прави мониторинг  (План за преглед  на услуга- разработен) на тенденциите и работата, сравнени с целите на услугите. Резултатите трябва да бъдат записвани и разглеждани (Запис -  Резултати от проведен преглед на услуга - разработен), за да бъдат идентифицирани причините за несъответствия и възможностите за подобряване.

За компонентите на услугата, предоставяни от вътрешна група или от клиента, доставчикът на услуги трябва да разработи, съгласува, ревизира и поддържа документирано споразумение за дефиниране на дейностите и интерфейсите между двете страни (Споразумение за определяне на дейностите и връзките между Организацията и клиент, изпълняващ компонент (и) от услуга, която използва  - не е разработено !!). Доставчикът на услуги трябва да наблюдава през планирани интервали (План за наблюдение на клиент,  изпълняващ компонент (и) от услуга, която използва - не е разработено !!) работата на вътрешната група или на клиента по отношение на договорени цели на услугата и други договорени ангажименти. Резултатите трябва да бъдат записвани и разглеждани (Запис за резултатите от проведените наблюдения - не е разработено !!), за да бъдат идентифицирани причините за несъответствия и възможностите за подобряване.

6.2
Отчитане на услугите

Описанието на всеки доклад за услуга (Доклад за услуга - разработен) трябва да бъде документирано и съгласувано между доставчика на услуги и заинтересованите страни, включително неговата идентичност, цел, за кого е предназначен, честота и подробности за източника(ците) на данни.

Отчети за услуги трябва да се изработват за услуги, като се използва информация от предоставянето на услугата и дейностите на СУУ, включително процесите за управление на услугите. Отчитането на услуга (в Доклад за услуга - разработен) трябва да включва най-малко:

a) достигнати характеристики спрямо целите на услугата;

b) съответна информация относно съществени събития, включващи като минимум значителните произшествия, които предизвикват развръщане на нови или изменени услуги и обръщение към плана за непрекъснатост на услугите;

c) характеристики на работното натоварване, включително обемите и периодичните промени в работното натоварване;

d) открити несъответствия спрямо изискванията на тази част на ISO/IEC 20000, изискванията на СУУ или изискванията към услугите, и техните идентифицирани причини;

e) информация относно тенденциите;

f) измервания на удволетвореността на клиентите, оплаквания от услуги, и резултати от анализа на измерванията на удволетвореността и на оплакванията;

Доставчикът на услуги трябва да вземе решения и да предприеме действия, основаващи се на заключенията в докладите за услуги. Съгласуваните действия трябва да бъдат съобщени на заинтересованите страни.

6.3
Управление на наличието и непрекъснатостта на услугата

6.3.1
Изисквания за наличие и непрекъснатост на услугата

Доставчикът на услуги трябва да оцени и документира рисковете за непрекъснатост на услуга и наличие на услуги (описано в Плана за управление на услуга – запис Рискове към непрекъснатостта и наличието на услуга (критерии за непрекъснатост и наличност) -  разработено) . Доставчикът на услуги трябва да идентифицира и съгласува с клиента и заинтересованите страни изискванията за непрекъснатост и достъпност (наличност) (запис Изисвания за непрекъснатост и наличност на услуга - разработено). Съгласуваните изисквания трябва да отчитат приложимите бизнес планове, изискванията към услугите, СНУ и рисковете.

Съгласуваните изисквания за непрекъснатост и наличие на услуга трябва да включват най-малко:

a) права на достъп до услугите;

b) времена за реакция на услугите;

c) наличие на услугата от край до край.

6.3.2
Планове за наличие и непрекъснатост на услуга

Доставчикът на услуги трябва да създаде, осъществи и поддържа план(ове) за непрекъснатост и план(ове) за наличие на услугите (План за непрекъснатост и наличие на услуга - разработен).

Промените в тези планове трябва да бъдат контролирани чрез процеса за управление на измененията.

Планът(овете) за непрекъснатост на услугите трябва да включва най-малко:

a) процедури (Процедура за действие в случай на загуба на услуга - разработена), които трябва да бъдат реализирани в случай на значителна загуба на услуга, или позоваване на тях;

b) цели по отношение на наличието, когато планът се задейства;

c) изисквания за възстановяване;

d) подход за възвръщане към нормални работни условия.

Планът(овете) за непрекъснатост на услугите, списъците с контакти и БДУК трябва да бъдат достъпни, когато е възпрепятстван достъпа до нормалните местоположения на услугата.

Планът(овете) за наличие трябва да включва най-малко изискванията за наличие и целите.

Доставчикът на услуги трябва да оцени въздействието на заявките за изменения върху плана(овете) за непрекъснатост и плана(овете) за наличие на услугите.

ЗАБЕЛЕЖКА: Планът(овете) да непрекъснатост и планът(овете) за наличие на услуги могат да бъдат обединени в един документ.

6.3.3
Наблюдаване и изпитване на непрекъснатостта и наличието на услуги (може да се добави към Плана за непрекъснатост и наличие на услуга)
Наличието на услуги трябва да бъде наблюдавано, а резултатите записани и сравнени с договорените цели. Непланираното неналичие трябва да бъде разследвано и да бъдат предприети необходимите действия.

Плановете за непрекъснатост на услугата трябва да бъдат изпитани спрямо изискванията за непрекъснатост на услугата. Плановете за наличност трябва да бъдат изпитани спрямо изискванията за наличност. Плановете за непрекъснатост и наличие на услугата трябва да бъдат отново изпитани след основни изменения в обкръжаващата среда, в която работи доставчикът на услуги.

Резултатите от изпитанията трябва да бъдат записани. След всяко изпитване и след задействане на плана за непрекъснатост на услугата трябва да бъдат провеждани прегледи. Там, където се открият различия доставчикът на услуги трябва да предприеме необходимите действия и да докладва за предприетите действия. 

6.4
Бюджетиране и счетоводство за услугите

Трябва да има дефиниран интерфейс между процеса бюджетиране и счетоводство за услугите и другите процеси на финансовото управление.

Трябва да има политики и документирани процедури за (Политика за бюджетиране и счетоводство на услуги - разработена) ; Процедура за поддръжка на бюджета за услуги - разработена):
a) бюджетиране и счетоводство за компонентите на услугите, включващо най-малко (за политиката):

1. активите, използвани за предоставяне на услугите, включително и лицензии,

2. споделени ресурси,

3. начисления 

4. капиталови разходи и разходи за експлоатация,
5. външно доставени услуги,

6. персонал,

7. технически и други средства;

b) разпределяне на непреките разходи и прехвърляне на преките разходи към услугите, за да се осигурят общите разходи за всяка услуга (за процедурата);

c) ефикасен финансов контрол и одобряване (за процедурата). 

Разходите трябва да бъдат бюджетирани, за да се осигурят ефикасни финансов контрол и вземане на решения за предоставените услуги.

Доставчикът на услуги трябва да наблюдава и отчита разходите спрямо бюджета, да преразглежда финансовите прогнози и да управлява разходите.

На процеса за управление на измененията трябва да бъде предоставена информация за поддържане остойностяването на заявките за изменения.

ЗАБЕЛЕЖКА: Много доставчици на услуги предоставят своите услуги срещу заплащане. Обхватът на бюджетиране и счетоводство за процесите на услугите изключва таксуването.

6.5
Управление на капацитета

Доставчикът на услуги трябва да идентифицира и съгласува изискванията за капацитет и работни характеристики с клиента и заинтересованите страни.

Доставчикът на услуги трябва да създаде, реализира и поддържа план за капацитета, който взема под внимание човешки, технически, информационни и финансови ресурси. Изменения в плана за капацитета трябва да бъдат контролирани от процеса за управление на измененията.

Планът за капацитета (План за капацитета на услуга - разработен) трябва да включва най-малко:

a) текущо и прогнозно търсене на услуги;

b) очаквано въздействие на съгласуваните изисквания за наличност, непрекъснатост на услугата и нива на услугата;

c) графици, прагове и разходи за достигане до капацитета на услугата;

d) потенциално въздействие на законови, регулаторни, договорни или организационни промени;

e) потенциално въздействие на нови технологии и технически методи;

f) процедури за даване на възможност за предсказващ анализ, или позоваване на тях (Процедура за позоваване на прогнозни анализи – не е разработена ?? ).

Доставчикът на услуги трябва да наблюдава използването на капацитета, да анализира данните за капацитета и да привежда в съответствие работните характеристики. Доставчикът на услуги трябва да осигури достатъчен капацитет за да изпълни договорените изисквания за капацитет и производителност.

6.6
Управление сигурността на информацията 

6.6.1
Политика за сигурност на информацията (Политика за сигурност на информацията - разработена )
Ръководство с подходящи пълномощия трябва да одобри политика за сигурност на информацията като вземе под внимание изискванията към услугите, законови и регулаторни изисквания и договорни задължения. Ръководството трябва:

a) да предаде на подходящ персонал на доставчика на услуги, на клиента и на външните доставчици политиката за сигурност на информацията и важността от съобразяване с политиката;

b) да осигури задачите на управлението на сигурността да са установени;

c) да дефинира подходът, който трябва да бъде възприет за управление на рисковете за сигурността на информацията и критериите за поемане на рискове;

d) да осигури оценките на рисковете за сигурността на информацията да се провеждат през планирани интервали;

e) да осигури провеждането на вътрешниодити на сигурността на информацията;

f) да осигури, резултатите от одитите да се разглеждат за определяне на възможностите за подобряване.

(Всичко, съгласно изградената в Организацията СУИС – ISO 27001)
6.6.2
Механизми за контрол на сигурността на информацията (Всичко, съгласно приложените механизми за защита в СУИС на Организацията)
Доставчикът на услуги трябва да реализира и експлоатира физически, административни и технически механизми за контрол на сигурността на информацията, за да:

a) запази конфиденциалността, интегритета и достъпността на информационните активи;

b) изпълни изискванията на политиката за сигурност на информацията;

c) постигне целите на управлението на сигурността на информацията;

d) управлява рисковете, свързани със сигурността на информацията.

Тези механизми за контрол на сигурността на информацията трябва да бъдат документирани и трябва да описват рисковете, за които се отнасят механизмите за контрол, тяхната работа и поддържане.

Доставчикът на услуги трябва да преразглежда ефикасността на механизмите за контрол на сигурността на информацията. Доставчикът на услуги трябва да предприеме необходимите действия и да докладва за предприетите действия.

Доставчикът на услуги трябва да идентифицира външни организации, които имат необходимост от достъп, използване или управляване на информация или услуги на доставчика на услуги. Доставчикът на услуги трябва да документира, съгласува и прилага механизмите за контрол на сигурността на информацията с тези външни организации.

6.6.3
Изменения в сигурността на информацията и инциденти

Заявките за изменения трябва да бъдат оценени, за да се идентифицират:

a) нови или изменени рискове за сигурността на информацията;

b) потенциално въздействие върху съществуващите политика за информационна сигурност и механизми за контрол.

Инцидентите със сигурността на информацията трябва да бъдат управлявани като се използват процедурите за управление на инциденти, с подходящ за рисковете в сигурността на информацията приоритет. Доставчикът на услуги трябва да анализира видовете, обемите и въздействието на инцидентите със сигурността на информацията. Инцидентите със сигурността на информацията трябва да бъдат докладвани и разглеждани, за да се идентифицират възможностите за подобрение.

ЗАБЕЛЕЖКА: Фамилията стандарти ISO/IEC 27000 специфицира изисквания и предоставя указания в подкрепа на внедряването и експлоатацията на система за управление на сигурността на информацията.
7
Процеси на взаимоотношения

7.1
Управление на бизнес взаимоотношения 

Доставчикът на услуги трябва да идентифицира и документира клиентите, потребителите и заинтересованите от услугите страни.

За всеки клиент доставчикът на услуги трябва да има определено лице, което отговаря за управлението на взаимоотношенията с клиента и неговото удовлетворение.

Доставчикът на услуги трябва да установи механизъм за комуникиране с клиента. Механизмът за комуникиране трябва да спомага за разбирането на бизнес средата, в която оперират услугите, и изискванията за нови или изменени услуги. Тази информация трябва да позволи на доставчика на услуги да отговори на тези изисквания.

Доставчикът на услуги трябва през планирани интервали съвместно с клиента да извършва преглед на, изпълнението на услугите.

Измененията в документираните изисквания към услугите трябва да бъдат контролирани чрез процеса за управление на измененията. Измененията в СНУ трябва да бъдат координирани с процеса за управление нивото на услугите.

Дефиницията за жалба от услуга трябва да бъде съгласувана с клиента. Трябва да има документирана процедура за управление на жалбите от услуга от страна на клиента. Доставчикът на услуги трябва да записва, разследва, действа, докладва и приключва оплаквания от услуга. Когато една жалба от услуга не е разрешена чрез нормалните канали, на клиента трябва да бъде осигурено разглеждане от по-високо ниво.

Доставчикът на услуги трябва да измерва удовлетворението на клиентите през планирани интервали въз основа на представителна извадка от клиенти и потребители на услугите. Резултатите трябва да бъдат анализирани и прегледани, за да се идентифицират възможностите за подобрения.

7.2
Управление на доставчици

Доставчикът на услуги може да използва външни доставчици за внедряване и експлоатация на някои части от процеса за управление на услугите.

Един пример на отношения във верига за доставки е илюстриран на фигура 3.

[image: image3]
Фигура 3 — Пример на отношения във верига за доставки

За всеки поддоставчик доставчикът на услуги трябва да има определено лице, което отговаря за управлението на взаимоотношенията, договора и работата на поддоставчика.

Доставчикът на услуги и поддоставчика трябва да съгласуват документиран договор. Договорът трябва да съдържа или да включва посочване на:

a) обхватът на услугите, които ще се предоставят от поддоставчика;

b) зависимости между услугите, процесите и страните;

c) изисквания, които трябва да бъдат изпълнени от под доставчика;

d) цели на услугите;

e) интерфейси между процесите за управление на услугите, обслужвани от поддоставчика и останалите страни;

f) интегриране на дейностите на поддоставчика в рамките на СУУ;

g) работни характеристики;

h) възражения по договора и как те ще се борави с тях;

i) правомощия и отговорности на доставчика на услуги и поддоставчика;

j) отчети и сведения, които трябва да бъдат предоставяни от поддоставчика;

k) основи за таксуването;

l) дейности и отговорности при очаквано или ранно прекратяване на договора и прехвърлянето на услугите на друга страна.

Доставчикът на услуги трябва да съгласува с поддоставчика нивата на услугите, така че да поддържат и да са изравнени със СНУ между доставчика на услуги и клиента.

Доставчикът на услуги трябва да осигури ролите на, и взаимоотношенията между водещи доставчици и доставчици – подизпълнители да са документирани. Доставчикът на услуги трябва да верифицира, че водещите поддоставчици управляват своите подизпълнители за изпълнение на договорните задължения.

Доставчикът на услуги трябва да наблюдава работата на поддоставчика през планирани интервали. Работните характеристики трябва да бъдат измервани спрямо целите на услугата и други договорни задължения. Резултатите трябва да бъдат записани и прегледани, за да се идентифицират причините за несъответствия и възможностите за подобрения. Прегледът трябва също да осигури договорът да отразява текущите изисквания.

Промените в договора трябва да бъдат контролирани чрез процеса за управление на изменения.

Трябва да има документирана процедура за управление на споровете по договора между доставчика на услуги и поддоставчика.

ЗАБЕЛЕЖКА 1: Обхватът на процеса за управление на външни доставчици изключва изборът на доставчици и търговете за услуги.

ЗАБЕЛЕЖКА 2: Повече примери за отношенията във веригата за доставки са приведени в ISO/IEC TR 20000-3.

8
Процеси по вземане на решения 

8.1
Управление на инциденти и заявки за услуга

Трябва да има документирана процедура за всички инциденти, която да дефинира:

a) регистриране;

b) определяне на приоритет;

c) категоризиране;

d) актуализиране на записите;

e) повдигане на въпроса на по-високо управленско ниво;

f) разрешаване;

g) закриване.

Трябва да има документирана процедура за управляване изпълнението на заявките за услуги, от регистриране до закриване. Инцидентите и заявките за услуги трябва да бъдат управлявани съгласно процедурите.

Когато се определят приоритетите на инциденти и на заявки за услуги доставчикът на услуги трябва вземе предвид въздействието и неотложността на инцидента или на заявката за услуги.

Доставчикът на услуги трябва да осигури персоналът, включен в процеса за управление на инциденти и заявки за услуги да има достъп и да може да използва съответната информация. Съответната информация трябва да включва процедурите за управление на заявки за услуги, известни грешки, разрешаване на проблеми и БДУК. В процеса за управление на инциденти и заявки за услуги трябва да бъде използвана информацията от процеса за управление на пускане и разгръщанена услугата относно успешното или неуспешното въвеждане  на версиите и датите на следващата версия.

Доставчикът на услуги трябва да държи клиента информиран относно напредъка по техния регистриран инцидент или заявка за услуга. Ако не могат да бъдат постигнати целите на услугата, доставчикът на услуги трябва да информира клиента и заинтересованите страни, и трябва да постави въпроса пред ръководство на по-високо ниво съгласно процедурата.

Доставчикът на услуги трябва да документира и съгласува с клиента дефиницията за голям инцидент. Големите инциденти трябва да бъдат категоризирани и управлявани съгласно документирана процедура. Висшето ръководство трябва да бъде информирано за големи инциденти. Висшето ръководство трябва да осигури назначаването на определено лице, отговорно за управлението на големи инциденти. След възстановяване на приетата услуга големите инциденти трябва да бъдат разгледани с оглед идентифициране на възможностите за подобрение.

8.2
Управление на проблеми

Трябва да има документирана процедура за идентифициране на проблемите и минимизиране или избягване на въздействието на инцидентите и проблемите. Процедурата за проблеми трябва да дефинира:

a) идентифициране;

b) регистриране;

c) определяне на приоритет;

d) категоризиране;

e) актуализиране на записите;

f) повдигане на въпроса на по-високо управленско ниво;

g) разрешаване;

h) закриване.

Проблемите трябва да бъдат управлявани съгласно процедурата.

Доставчикът на услуги трябва да анализира данните и тенденциите за инциденти и проблеми за да идентифицира основните причини и потенциалните превантивни действия.

Проблеми, които изискват промени в ЕК, трябва да бъдат решавани чрез подаване на заявка за изменение.

Когато основната причина е идентифицирана, обаче проблемът не е решен за постоянно, доставчикът на услуги трябва да идентифицира действия за намаляване или елиминиране на въздействието на проблема върху услугите. Известните грешки трябва да бъдат записвани. 

Ефикасността на решаването на проблеми трябва да бъде наблюдавана, преглеждана и отчитана.

Актуална информация относно известни грешки и решения на проблеми трябва да бъде предоставена на процеса за управление на инциденти и заявки за услуги.

9
Процеси за управление

9.1
Управление на настройки

Трябва да има документирана дефиниция за всеки вид от ЕК. Записаната за всеки ЕК трябва да осигурява ефикасен контрол и да включва най-малко:

a) описание на ЕК;

b) взаимоотношение(я) между ЕК и други ЕК;

c) взаимоотношение(я) между ЕК и компонентите на услугата;

d) статут;

e) версия;

f) местоположение;

g) свързани заявки за изменение;

h) свързани проблеми и известни грешки.

ЕК трябва да бъдат идентифицирани по единствен за рода си начин в БДУК. Базата данни БДУК трябва да бъда управлявана за да се осигури нейната надеждност и точност, включително и контрол върху достъпа за обновяване.

Трябва да има документирана процедура за записване, контролиране и проследяване на версиите на ЕК. Степента на контрол трябва да поддържа целостта на услугите и компонентите на услугите, отчитайки изискванията към услугите и свързаните с ЕК рискове.

Доставчикът на услуги трябва да проверява през планирани интервали натрупаните в БДУК записи. Когато се открият недостатъци доставчикът на услуги трябва да предприеме необходимите действия и да докладва за предприетите действия.

Информация от БДУК трябва да бъде предоставена на процеса за управление на измененията в подкрепа на оценяването на заявките за изменение.

Измененията в ЕК трябва да бъдат проследими и проверяеми за да се осигури целокупност на ЕК и на данните в БДУК.

Преди разгръщане на версия в реалната среда трябва да бъде взета основата на конфигурацията на засегнатите ЕК.

Първите оригинали от ЕК, записани в БДУК, трябва да бъдат съхранявани в сигурни физически или електронни библиотеки, към които да има позоваване в записите на конфигурацията. Това трябва да включва най-малко документация, лицензионна информация, софтуер и, когато са налични, изображения на хардуерната конфигурация.

Трябва да има дефиниран интерфейс между процеса за управление на конфигурацията и процеса за управление на финансовите активи.

ЗАБЕЛЕЖКА: Обхватът на процеса за управление на конфигурацията изключва управление на финансовите активи.

9.2
Управление на промени

Трябва да бъде установена политика за управление на промените, която да дефинира:

a) онези ЕК, които са под контрола на управлението на промените;

b) критерии за определяне на промени с потенциал да имат сериозно въздействие върху услугите или клиента.

Прекратяване на услуга трябва да бъде класифицирано като промяна на услуга с потенциал да има сериозно въздействие. Прехвърлянето на услуга от доставчик на услуги към клиента или друга страна трябва да бъде класифицирано като промяна с потенциал да има сериозно въздействие.

Трябва да има документирана процедура за регистриране, категоризиране, оценяване и одобряване на заявките за промени.

Доставчикът на услуги трябва да документира и съгласува с клиента дефиницията на спешна промяна. Трябва да има документирана процедура за управление на спешни промени.

Всички промени на услуга или компонент на услуга трябва да бъдат предизвикани от заявка за изменение. Заявките за изменение трябва да имат дефиниран обхват.

Всички заявки за изменение трябва да бъдат регистрирани и категоризирани. Заявки за изменение, категоризирани като имащи потенциал за сериозно въздействие върху услугите или клиента, трябва да бъдат управлявани чрез процеса за разработка и преход към нови или изменени услуги. Всички други заявки за изменение на ЕК, дефинирани в политиката за управление на измененията, трябва да бъдат управлявани като се използва процеса за управление на изменения.

Заявки за изменение трябва да бъдат оценявани като се използва информация от процеса за управление на изменения и други процеси.

Доставчикът на услуги и заинтересованите страни трябва да взимат решения за приемане на заявки за изменение. При вземането на решение трябва да се имат предвид рисковете, потенциалните въздействия върху услугите и клиента, изискванията към услугите, изгодите за бизнеса, техническата осъществимост и финансовото въздействие.

Одобрените промени трябва да бъдат разработени и проверени.

Трябва да бъде създаден и съобщен на заинтересованите страни график за измененията, съдържащ одобрените промени и предложените за тяхното разгръщане дати. Графикът за измененията трябва да бъде използван като основа за планиране и разгръщане на версии.

Необходимите действия, необходими за отменяне или поправяне на неуспешно изменение трябва да бъдат планирани и, където е възможно, тествани.

Изменението трябва да бъде отменено или поправено ако е неуспешно. Неуспешните промени трябва да бъдат разследвани и трябва да бъдат предприети съгласувани действия.

Записите на БДУК трябва да бъдат актуализирани след успешно разгръщане на изменение.

Доставчикът на услуги трябва да преразглежда промените по отношение тяхната ефикасност и да предприема съгласувани със заинтересованите страни действия.

Заявките за промени трябва да бъдат анализирани през планирани интервали за да бъдат открити тенденциите. Резултатите и направените заключения от анализа трябва да бъдат записани и разгледани за да се идентифицират възможностите за подобряване.

9.3
Управление пускането и разгръщането на услугата

Доставчикът на услуги трябва да установи и съгласува с клиента политика за версиите, излагаща честотата и вида на версиите.

Доставчикът на услуги трябва да планира с клиента и заинтересованите страни разгръщането в естествена среда на нови или изменени услуги и компоненти на услуги. Планирането трябва да бъде координирано с процеса за управление на промени и да включва отнасяне към свързаните заявки за изменение, известни грешки и проблеми, които се приключват чрез версията. Планирането трябва да включва датите за разгръщане на всяка версия, доставките и методите за разгръщане.

Доставчикът на услуги трябва да документира и договори с клиента дефиницията на спешна версия. Спешните версии трябва да бъдат управлявани съобразно документирана процедира, която има отношение към процедурата за спешни промени.

Версиите трябва да бъдат тествани преди разгръщането. За изграждане и тестване на версиите трябва да бъде използвана контролирана среда за приемни тестове.

Критериите за приемане на версиите трябва да бъдат съгласувани с клиента и заинтересованите страни. Версията трябва да бъде верифицирана за съгласуваните критерии за приемане и одобрена преди разгръщането. Ако критериите за приемане не са удовлетворени, доставчикът на услуги трябва да вземе решение със заинтересованите страни относно необходимите действия и разгръщане.

Версията трябва да бъде разгъната в естествената среда така, че да се запази целостта на хардуера, софтуера и други компоненти на услугата по време на разгръщането на версията.

Действията, необходими за отмяна или поправяне на неуспешно разгръщане на версия трябва да бъдат планирани, и където е възможно, тествани. Ако е неуспешно, разгръщането на версия трябва да бъде отменено и поправено. Неуспешните версии трябва да бъдат разследвани и да бъдат предприети съгласувани действия.

Успешното или неуспешното въвеждане на версиите трябва да бъдат наблюдавани и анализирани. Измерванията трябва да включват инциденти, имащи отношение към версията, за период след разгръщането на версията. Анализът трябва да включва оценка на въздействието на версията върху клиента. Резултатите и заключенията от анализа трябва да бъдат записани и прегледани за да се идентифицират възможности за подобряване.

На процесите за управление на промените и за управление на инциденти и заявки за услуги трябва да бъде предоставена информация относно успеха или провала на версиите и за датите на бъдещи версии.

Трябва да бъде предоставена информация на процеса за управление на измененията в подкрепа на оценката за въздействие на заявките за изменения върху версиите и плановете за разгръщане.
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