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Списък на използваните термини и съкращения

	Термин
	Описание

	Workflow
	Работен процес или поредица от последователни стъпки, през който преминава извършването на определена работа, създаване на определено изделие, задание, документ и т. н. Workflow е модел, с който се представя реалната работа с цел бъдеща оценка.

	FrameWork
	Структурирана основа за организация на процесите.

	Процес
	Логически взаимосвързана последователност от дейности, насочени към постигането на определена цел.

	Процедура
	Описание на логически свързани различни видове работа, с указване на техните изпълнители. Процедурата може да включва в себе си етапи от различни процеси. Процедурата определя какво трябва да се свърши и от кой, като тя може да адаптира за различните организации и услуги.

	ITIL
	Information Technology Infrastructure Library - набор от добри практики за управление на ИТ услуги.

	ITSM
	Information Technology Service Management (Управление на IT услуги) - подмножество на библиотеката ITIL, описващо процесният подход при предоставяне и поддръжка на ИТ услуги. За разлика от традиционния технологичен подход, ITSM се фокусира на потребителя (ползвателя) и на неговите потребности, както и на предоставяните му ИТ услуги.

	Help Desk
	Подразделение, което приема, регистрира и следи заявките на ползвателите. Изпълнява ролята на Single Point of Contact.

	Knowledge Base
	Специална база данни изградена за управление на знанията (метадани), за решение на Инциденти.

	SLA
	Service Level Agreement - документ, в който се описват изискванията, обхвата предоставянето и т.н. на ИТ услугата.

	Инцидент
	Събитие което е довело или може да доведе до спиране на нормалната работа на ИТ услугата или до снижаване качеството на нейната работа. Ако заявката не се класифицира като инцидент, то тя се разглежда като Service Request.

	Проблем
	Неизвестна причина, Поради която възникват един или няколко инцидента. Когато причината е установена, проблема се превръща в известна грешка.

	Service Request
	Заявка за обслужване от страна на ползвателя на ИТ услугата, който не е инцидент.

	RFC
	Request for change – заявка за промяна

	Ескалация
	Прехвърляне (ескалиране) на инцидента на по-високо ниво на обслужване за неговата оценка и разрешаване.

	WorkAround
	Временно решение на даден инцидент, до отстраняване на същинския проблем, чрез изменение на инфраструктурата или др.

	KPI
	Key Performance Indicator

	Наличност
	(en: availability) Способност на ИТ услугата да изпълнява договорените функции в договореното време. Наличността се измерва в проценти. 

	ПО
	Програмно осигуряване

	ИСУН
	Информационна система за управление и наблюдение на европейските фондове

	ОПТП
	Оперативна програма „Техническа помощ“


Управление на наличността
Процесът е отговорен за дефиниране, анализ, планиране, измерване и подобряване на всички аспекти на наличността на ИТ услугата. Управлението на наличността гарантира, че всички елементи на тази услуга като : ИТ инфраструктура, технически средства, процеси, роли и т.н. са способни да покрият договорените нива и тя ще бъде работоспособна и достъпна за потребителите.

Управление на капацитета 

Процесът гарантира, че капацитета на ИТ услугата и прилежащата ѝ инфраструктурите покрива необходимите нива за капацитет, при това ценово ефективно и в договорените времеви интервали (осигурява необходимата производителност за нормална работа на системата). Управлението на капацитета покрива всички ресурси, необходими за предоставянето на ИТ услугата, както и за бъдещото ѝ развитие в краткосрочен план. 
Промяна
Добавянето, модифицирането или премахването на всичко, което би могло да има ефект върху ИТ услугата. В обхвата би трябвало да се включат всички прилежащи ИТ услуги, конфигурационни елементи, процеси, документация, екипи и т.н.

Консултативна комисия за промените

Група от служители, които съветват Мениджъра на промените относно анализа, приоритизирането и изготвяне на график за внедряване на промените. Тази комисия обикновено включва представители от всички технически и оперативни групи обслужващи ИТ услугата, бизнес мениджъри и потребители, външни доставчици и т.н.

Управление на промените
Процесът е отговорен за контролиране на всички промени във всички фази от жизнения им цикъл. Основната му цел е да позволи контролирано извършване на полезни за бизнеса промени с минимален ефект върху качеството на ИТ услугата и да минимализира евентуалното прекъсване в наличността на ИСУН.

Конфигурационен елемент (КЕ)

Всеки компонент, участващ в обезпечаването на ИТ услугата, който трябва да бъде управляван. Информация за всеки КЕ се записва като конфигурационен запис от системата за управление на конфигурацията (СУК) и се поддържа през целия период на използването му. КЕ са под контрола на процеса за управление на промените. КЕ обикновено включват ИТ услуги, хардуер, софтуер, сгради, хора и документация, като процеси и договори за нивата на услугите.
Управление на конфигурацията
Процесът е отговорен за поддържането на информация относно КЕ, необходими за обезпечаването и контрола на ИСУН. Включително връзките помежду им. Тази информация се поддържа през целия период на използване на КЕ. Управлението на конфигурацията е част от процеса за управление на ИТ активите и конфигурацията им.

Консултативна комисия за спешни промени
Част от Консултативната комисия за промените, която взима решения относно спешни промени, които биха могли да имат голям ефект върху наличността на ИСУН. Членството в тази комисия е променливо и може да бъде решено на инициирана среща, в зависимост от спецификата на промяната.

Инцидент
Непланирано прекъсване на ИТ услугата или влошаване на качеството й на работа. Отпадане или не функциониране на конфигурационен елемент, който в момента на отпадане все още не е повлиял на работата  ИТ услугата, също е инцидент. Например отпадане на хард диск от високонадежден дисков масив. Грешка в работата на даден елемент на приложението изискващ извършването на дадени промени също следва да се разглежда като инцидент. 
Управление на инцидентите 

Процесът отговорен за управление на жизнения цикъл на всички инциденти. Основната цел на процеса за управление на инцидентите е максимално бързо да възстанови работата на ИТ услугата и да минимализира нарушенията в работата  на крайните потребители.
Управление на непрекъсваемостта

Процесът е отговорен за управление на рисковете, които сериозно могат да повлияят на ИТ услугата или да предизвикат срив в нейната работа. Управлението на непрекъсваемостта гарантира, че екипът отговорен за обслужването на ИТ услугата винаги ще осигури минималните договорени нива на наличност, намалявайки рисковете и планирайки дейности за възстановяване при срив или природно бедствие. Процесът трябва да осигурява непрекъсваемостта на бизнес дейностите на организацията.

Библиотека на ИТ инфраструктурата (ITIL)
Съвкупност от най-добри практики за управление на ИТ услугите. Библиотеката ITIL се състои от серии публикации съдържащи препоръки за предоставяне на качествени ИТ услуги, и процеси и средства за тяхното управление и поддръжка.
Ключови индикатори за производителност (КИП)
Измерим параметър, който се използва за управление на един процес, ИТ услуга или дейност. Много параметри могат да бъдат измервани, но само най-важните се дефинират като КИП и се използват активно за наблюдение, управление и отчитане на процеси, ИТ услуги или дейности. КИП трябва да подпомага управлението по отношение на  ефикасност, ефективност и икономичност.

Метрика 

Стойност на параметър, която може да бъде измерена и отчетена с цел подпомагане управлението на процес, ИТ услуга или дейност. Виж КИП.

База с познати грешки (en: known error database KEDB) 

База от данни, съдържаща информация за всички познати или случвали се вече грешки в ИТ услугата ИСУН и нейното обкръжението. Базата се поддържа от процеса за управление на проблемите и се използва от процесите за управление на инциденти и проблеми. KEDB е част от системата за управление на знанието за услугата.

Приоритет
Категория, използвана за обозначаване на относителната важност на инцидент, проблем или промяна.  Приоритетът се базира на възможния ефект който може да окаже или на спешността на събитието което е необходимо да бъде реализирано, и се използва за дефиниране на времена за реакция от обслужващите екипи с цел своевременно извършване на необходимите дейности.

Управление на проблемите
Процесът отговорен за управление на жизнения цикъл на всички проблеми. Проблемът е регистриран един или повече инциденти. Основната цел на управлението на проблемите е да предотврати възникването на идентични и повторяеми инциденти, откривайки основната причина за възникването им, както и да минимизира ефекта от тези инциденти, които не могат да бъдат предотвратени.

Собственик на процес 

За ефективно изпълнение на всяка една задача или процес е необходимо определянето на отговорник и срок. Ролята, отговаряща за процеса да работи по предназначение като цяло се нарича собственик на процеса. Отговорностите включват спонсорство, дизайн, управление на промените в самия процес и постоянното му наблюдение и подобрение. В рамките на отговорност на тази роля са и метриките на процеса. Обикновено ролята се изпълнява от мениджъра на процеса, но в голяма организация ролите могат да бъдат разделени и разпределени на различни служители.

Управление на внедряването 

Процесът отговорен за планиране, изготвяне на график и контролиране на фазите по внедряване на ИТ услугата. Основната цел на процеса е да гарантира запазването на интегритета и наличността в продуктивната среда на ИТ услугата , както и гарантира, че се внедряват само валидирани и одобрени софтуерни и хардуерни конфигурационни елементи.

Заявка за промяна (Request for change - RFC) 

Формализирано предложение за промяна. За целта се попълва одобрена предварително бланка, която включва задължителни и допълнителни (незадължителни) полета описващи промяната, и може да бъде на хартия или въведена в системата за автоматизиране на процеса (ако има такава). Много често терминът се бърка с регистрирания запис за промяна в системата или със самата промяна.

Хелп Деск (Help Desk)
Организационна структура, явяваща се основна точка за контакт между екипа обслужващ ИТ услугата ИСУН и крайните потребители. Обикновено Хелп Деск-а приема и регистрира инциденти и заявки за услуги, както и осъществява комуникацията между потребителите и екипа обслужващ ИТ услугата. 

Споразумение за нивото на предоставяната услуга (en: Service Level Agreement - SLA)

Споразумение между екипа обслужващ ИТ услугата, управляващия орган на организацията от друга и потребителите на ИТ услугата от трета страна. Споразумението описва предлаганата ИТ услуга/услуги, нивата на производителност, качеството и наличността, както и специфични отговорности и задължения между страните. Едно споразумение може да покрива повече от една ИТ услуги или потребители. 

Управление на нивата на предоставяните услуги (Service Level Management - SLM) 

Процесът отговорен за договаряне на споразумения относно нивата на предлаганите услуги (SLA), и гарантиране спазването на тези нива. Процесът е отговорен за наличието и оптималната работа на всички процеси за управление на ИТ услугите, оперативни споразумения и договори с външни доставчици, с цел спазването на договорените нива на качество на услугите. Управлението на нивата на услугите наблюдава и отчита постигнатите резултати спрямо договорените цели, и организира периодични срещи с потребителите за измерване на тяхната удовлетвореност.

Стандартна промяна 
Предварително одобрена промяна, която е с ниско ниво на риск, сравнително често извършвана, и за която има налична процедура или работна инструкция - например смяна на парола, предоставяне на достъп до определени части от услугата и т.н. Обикновено не се ползва формална заявка за промяна, а стандартна заявка за услуга, която се регистрира и обработва от процеса за обслужване на заявките.

Въведение

Настоящият документ представя описание на процесите за работа по обслужването на ИСУН и определя критериите за качество и параметри за контрол на документираните ИТ процеси. 
Настоящият документ е изработен по Дйност 1 на проект № 0092-ЦКЗ-2.3 „Създаване на помощна система (Help Desk) за ИСУН” (регистрация в ИСУН: № BG161PO002-2.3.01-0004). Проектът се  финансира по Оперативна програма „Техническа помощ”, Етап 2, в който са  определени критериите за качество на предлаганите услуги и параметрите за контрол, и е извършен последващ реинжинеринг на процесите.
1. Методика ИЗПОЛВАНА ПРИ реинженеринг на процесите

Всеки процес е разработван следвайки следните стъпки:

1.1 Дефиниране на цели и задачи на процеса
Дефиниране и комуникиране на точни, измерими, реалистични и ориентирани към резултатност процесни цели.
1.2 Създаване на планове, процедури и политики
За всеки процес се дефинират политики, планове и процедури. Създава се описание на отговорностите за изпълнение на всички дейности. 

1.3 Дефиниране на роли и отговорности
За всеки процес ясно се определят роли и отговорности. Собствениците на процесите отговарят за наблюдение и спазването на процеса, както и за неговото развитие, и подобряване. Всяка задача, представляваща съставна част на процеса, има ясно определени роли и отговорности за изпълнението ѝ.
1.4 Подобряване на процесите
Определят се набор от метрики, които се използват за измерване ефикасността и ефективността на процеса. Оценява се подобряването на процеса, като се анализират метриките и постигнатите резултати във времето.
2. Контактни точки и методи за КОНТАКТ

Основната точка за контакт на потребителите на ИСУН е звеното за техническа подкрепа (Хелп Деск).
Хелп Деск-ът приема заявки за обслужване чрез следните комуникационни канали:

· Телефон – сериен телефонен номер за осигуряване на единна входяща точка на всички потребители.

· Е-Mail – e-мейл за входящи запитвания help-isun@government.bg c цел осигуряване на единна входяща точка за изпращани електронни съобщения към Help Desk.

· Интернет – попълване на WEB форма в системата за обслужване на Help Desk-а. 

· Приемане на заявки на хартиен носител (писма) – заявки за услуги могат да постъпят по традиционните за държавната администрация канали, а именно на хартиен носител през деловодството на институцията. Тези заявки се регистрират ръчно в системата за обслужване, след тяхното разпределение към Хелп Деск-а от директора на Дирекцията отговорна за работата на ИСУН, като след приключване на заявката се изготвя и изпраща писмен отговор обратно на заявителя, според вътрешните правила. Всички входящи и изходящи хартиени писма се одобряват и подписват от Директора на Дирекцията отговорна за работата на ИСУН.

2.1 ФУНКЦИЯ ХЕЛП ДЕСК (HELP DESK)

2.1.1 Цели и задачи 

Основната цел на звеното за техническа подкрепа Хелп Деск е да осигури обслужване и при необходимост възстановяване на ИСУН като минимизира влиянието върху ралните потребителски операции в ИСУН. За да изпълни тази цел се използва процеса за управление на инцидентите. Хелп Деск-а отговаря за жизнения цикъл на инцидентите, както и изпълнява заявки за услуги, промени, подаване на информация на крайните клиенти на ИСУН и т.н.

Основните дейности на звеното за техническа подкрепа Хелп Деск са:
•
Приемане на обаждания, като първа точка на контакт за потребителите на ИСУН;
•
Регистриране и проследяване на инцидентите през целия им работен цикъл до реалното приключване и затваряне;
•
Първоначална поддръжка на потребителите и класификация на заявките;
•
•
Разрешаване на инциденти от първо ниво на поддръжка;
Наблюдение на заявките, проследяване на дейностите извършвани по тях и иницииране на процес по ескалиране при необходимост, съобразно определените правила;
•
Пренасочване (ескалиране) на инциденти към екипи по поддръжка от по-високо ниво;
•
Информиране на потребителите за статуса на инцидентите при поискване;
•
Затваряне на инциденти след потвърждение от потребителите;
•
Предоставяне на статистика и информация за ръководството;
3. Процес за Управление на инциденти (INCIDENT MANAGEMENT)
3.1 Цели и задачи на процеса
Основните цели на процеса са следните:

· Детайлно и точно регистриране на всички инциденти;
· Максимално бързо разрешаване на инцидентите;
· Максимално бързо възстановяване на услугата в зависимост от договорените параметри на доставка;
· Подробно описание на дейностите по разрешаването на инцидента;
· Предоставяне на информация на процеса за управление на проблемите (en: Problem Management) относно взимане на мерки за предотвратяване повторяемостта на инцидентите.
Основните дейности по управление на инцидентите са следните:

· Идентификация на инцидентите (en: Incident identification);
· Регистриране на инцидентите (en: Incident logging);
· Категоризиране на инцидентите (en: Incident categorisation);
· Класифициране на инцидентите според приоритетите им (en: Incident prioritisation);
· Първоначален преглед и диагностика на инцидента (en: Initial diagnosis);
· Изследване и диагностика (en: Investigation and diagnosis);
· Ескалация на инцидентите (en: Incident escalation) – функционална и йерархична (мениджмънт ескалация);
· Разрешаване на инцидент и в частност възстановяване наличността на услугата (en: Resolution and recovery);
· Затваряне на инцидента (en: Incident closure).

3.2 Планове и процедури 

3.2.1.1 Диаграма на процеса
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3.2.1.2 Процедура за изпълнение на процеса

a) 001 Потребителят се свързва със Help Деск-a
Потребителят установява контакт със Help Desk-a по някой от следните 3 интерфейса:

· По телефон;
· Чрез email;
· През уеб интерфейс на системата за регистрация на Help Desk-a;
· Чрез изпращане на писмена заявка (писмо на хартиен носител).
b) 002 Това заявка за услуга ли е?

Ако потребителят е подал заявка за услуга – следва пренасочване по процедурата за обслужване на заявки (en: Request Management)

Ако заявката се квалифицира като инцидент, то се преминава към следващата стъпка – регистриране на инцидент от този процес.

c) 003 Регистриране на инцидента и събиране на информация

Информацията за инцидента се попълва в системата за регистрация на заявките. Като минимум трябва да съществуват и съответно попълнят следните полета:

	Поле от форма за регистриране на инцидент
	Стойност

	
	

	Уникален идентификатор
	Генерира се автоматично от системата, или ръчно при липса на такава.

	Дата и час на регистриране
	

	Статус
	Регистриран, активен, изчакване, разрешен, затворен, и т.н.

	Категория
	Тип на инцидента (и екип за поддръжка)

	Потребител
	Контактна информация (Име, отдел, телефон, локация, email адрес)

	Оператор
	Служител от Хелп Деск, регистрирал инцидента

	ИТ услуга или част от нея
	частта, която е засегната

	Мащаб (en: Impact)
	До колко е засегната услугата и в каква степен

	Спешност (en: Urgency)
	Колко бързо трябва да бъде възстановена услугата

	Приоритет
	Колко бързо трябва да бъде намерено решение на инцидента (производен от мащаба и спешността)

	Описание
	Кратко описание на инцидента

	Детайли
	Подробна информация за инцидента

	Компонент (CI)
	Кои компоненти от системата са засегнати (ако е ясно на този етап)

	Свързан проблем/грешка
	Връзка с регистриран вече проблем

	Дата и час на разрешаване
	Дата и час на разрешаване

	Дата и час на затваряне
	Дата и час на затваряне

	Категория на затваряне
	Софтуерна грешка, хардуерна грешка, грешка на оператор и др.

	
	

	
	


d) 004 Класифициране, приоритизация, диагностика и опит за разрешаване на инцидента

В тази стъпка се определя категорията на инцидента, неговия мащаб, спешност и приоритет, както и да се преценява дали Хелп Деск звеното може да го разреши.

e) 005 Разрешен ли е инцидента?

Ако инцидентът е разрешен то се преминава към описание на решението. Ако към момента няма решение се преминава към функционална ескалация на второ ниво и се уведомява съответния ръководител (мениджмънт ескалация).

f) 010 Функционална ескалация към второ ниво

Препращане на инцидента към група осигуряваща поддръжка на второ ниво.

g) 011 Диагностика и разрешаване на инцидента

На този етап се работи по разрешаването на инцидента от експертите на второ ниво на поддръжка.

h) 012 Разрешен ли е инцидента?

Ако инцидентът е разрешен в рамките на договорените времена (предварително определени в споразумениетo за нивото на предоставяната услуга – en: Service Level Agreement) се преминава към описание на решението. Ако не (напр. инцидентът не е разрешен в рамките на договореното време), се преминава към функционална ескалация на трето ниво - външен доставчик или експертно мнение от съотвения УО и се уведомява съответния ръководител (мениджмънт ескалация).

i) 014 Диагностика и разрешаване на инцидента

В тази стъпка се работи по разрешаването на инцидента от експертите на трето ниво.
j) 006/013/016 Описание на решението

В определените за целта полета се описва в детайли как е разрешен инцидентът.

k) 007 Информиране на потребителя за решението

Хелп Деск оператора от първо ниво на поддръжка информира потребителя за разрешаване на инцидента.

l) 008 Потребителя потвърждава ли разрешаването на инцидента?

Ако потребителят потвърди, че инцидента е разрешен успешно, се преминава към затваряне на инцидента. Ако не, се преминава към функционална ескалация на второ ниво и се уведомява съответния ръководител (мениджмънт ескалация).

m) Затваряне на инцидента

При съгласие от страна на потребителя, че инцидентът е бил успешно разрешен, Хелп Деск оператора от първо ниво на поддръжка затваря инцидента.
3.3 Времена за на реакция и итстраняване на инцидента
В таблицата по-долу са описани различните приоритети и времената за реакция и отстраняване на инциденти. 
	Приоритет
	Описание
	Време на реакция
	Време за възстановяване на ИСУН

	Критичен
	Това е инцидент с критичен бизнес импакт. Достъпа до ИСУН е невъзможен. Изисква максимално бързо възстановяване на функционалността. Бизнеса не може да използва основната функционалност на ИСУН.
	30 минути

	До 2 часа

	Висок
	Това е инцидент със среден бизнес импакт. Достъпа до ИСУН е възможен. Част от функционалността на ИСУН не е достъпна. Бизнеса може да използва основната функционалност на 
	2 часа
	Един работнен ден

	Нисък
	Това е инцидент с нисък бизнес импакт. Засегнати са до една институция потребител на ИУСН. Всички функции на ИСУН работят без проблем. 
	4 часа

	3 работни дни



3.4 Роли и отговорности

3.4.1.1 Ръководител на Хелп Деск и управлението на инцидентите (Директорът на дирекцията обслужваща ИСУН или упълномощено от него лице)
Тази роля отговаря за

· Управление на всички дейности на екипа Хелп Деск;
· Играе роля на контакт за ескалация за Хелп Деск операторите;
· Носи като цяло отговорността за обслужването на инцидентите и заявките към екипа на Хелп Деск-а;
· Осигурява равномерно разпределение на компетентностите на хората в екипа Хелп Деск ако се работи на смени;
· Създава и предоставя статистика и отчети на ръководството;
· Грижи се за ефективността и ефикасността на процеса за управление на инцидентите, както и инициира дейности по подобряване на процеса;
· Директно наблюдава и контролира работата на цялото звено за техническа подкрепа  (Help Desk);
· Координира работата на всички нива на поддръжка на звеното за техническа подкрепа  (Help Desk).
3.4.1.2 Оператор в звеното за техническа подкрепа (Help Desk)
· Отговаря за регистриране на инцидентите;
· Извършва първоначална поддръжка и класифицира инцидентите;
· Поема собствеността на инциденти, извършва мониторирането им, проследяване и 

· Разрешава инциденти на първо ниво на поддръжка;
· Прави йерархични (мениджмънт) ескалации до по-високите нива на поддръжка.
· Затваря всички инциденти;
3.4.1.3 Специалист от второ и трето ниво на поддръжка

· Обслужва заявки за услуги ескалирани от първото ниво на поддръжка;
· Наблюдава инцидента в детайли, включително засегнатите части от ИТ услугата;
· Извършва диагностика и разрешаване на инцидентите;
· Проактивно изследва инциденти с цел откриване на проблеми – основна причина за възникването на съответния инцидент;
4. ПРОЦЕС ЗА УПРАВЛЕНИЕ НА ЗАЯВКИТЕ ЗА СТАНДАРТНИ УСЛУГИ В ИСУН – (EN: SERVICE REQUEST MANAGEMENT (REQUEST FULFILLMENT))
4.1 Цели и задачи на процеса

Основната цел на процеса е ефективното управление на  стандартни потребителски заявки. Те се насочват към звеното за техническа подкрепа (Help Desk) от потребителите на ИСУН и се обработват от експерти съобразно вменените им задължения, спрямо договорените нива на услугите.

Други важни цели на процеса са:

· Да осигури комуникационни канали на потребителите на ИСУН за заявка за стандартизирани услуги;
· Да осигури необходимата информация за наличността на ИСУН и съпътстващите я стандартизирани услуги;

· Да оказва съдействие при изискване на информация за ИСУН от крайните потребители;
· Да обработва оплакванията и похвалите свързани с експлоатацията на ИСУН.
4.2 Планове и процедури 

4.2.1.1 Диаграма на процеса
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4.2.1.2 Процедура за изпълнение на процеса

001 Въвежда се нова заявка за стандартна услуга

Потребителите на ИСУН въвеждат ново-постъпилата заявка за стандартна услуга. Те избират зададената услуга спрямо предварително определения каталог за стандартните заявки в системата. Всяка заявка има предефинирано време за изпълнение спрямо важността ѝ за експлоатацията на ИСУН. Списък със стандартните заявки се намира в Приложение 1.
002 Нуждае ли се от одобрение?

Хелп Деск операторът проверява дали заявката се нуждае от одобрение. Ако тя се нуждае от одобрение се продължава към стъпка 003; В противен случай се продължава със стъпка 005.  

003 Одобрение от Директор на Дирекция?
При необходимост от одобрение заявката се препраща към Директора на Дирекцията отговорна за ИСУН или упълномощен представител от него. Директорът на Дирекция одобрява заявката или я отхвърля. При одобрение се преминава към стъпка 005. При отхвърляне на заявката, потребителят се информира за причините за отхвърлянето и заявката се затваря (в стъпки 004 и 010).
005 Може ли Хелп Деск-а да изпълни заявката? 
На тази стъпка се прави проверка дали Хелп Деск звеното може да изпълни заявката. Ако това е възможно се преминава към изпълнение на заявката (стъпка 006). В противен случай се преминава към стъпка 007, където заявката се разпределя към ниво на поддръжка от второ ниво за изпълнение на заявката. Тя се определя от вида на заявката. 
008 Приемане на заявката
Всички оператори в групата получават нотификация за нова заявка прехвърлена към тяхната група за изпълнение. Свободен оператор от групата преглежда заявката и поема нейното изпълнение (стъпка 009). Изпълнението на заявката се определя от нейния характер. Времето за изпълнение е предварително зададено и е съобразено с важността на заявката и необходимото време за изпълнение.
010 Преглед и затваряне на заявката
След изпълнение на заявката тя се поставя в статус „завършена“. Заявителят на заявката получава нотификация за изпълнението на заявката. Той потвърждава успешното изпълнение на заявката, след което заявката се затваря в системата.   

4.3 Роли и отговорности

4.3.1.1 Хелп Оператор от първо ниво 

Основните отговорности на ролята са:
· Да приема стандартни заявки за изпълнение;

· Да категоризира заявките за стандартизирани услуги в ИСУН;

· Да изпълнява постъпилите заявки, които са в тяхната компетентност;

· Да прехвърля заявките към другите нива на поддръжка за изпълнение;

· Да проследява изпълнение на всички заявки;

· Да ескалира при възникнал проблем с изпълнение на заявките;

· Да информира потребителите на ИСУН за изпълнението на техните заявки и да затвори заявката в системата за регистрация.

4.3.1.2 Хелп Оператор от второ ниво 

· Да изпълнява постъпилите заявки;

· Да връща грешно категоризираните заявки към звено Хелп Деск;

Приложение 1

Каталог със стандартните заявки за услугата ИСУН
	Име на заявката
	Описание на заявката
	Време за изпълне-ние
	Кой може да подава заявката
	Кой изпълнява заявката
	Одобрение

(Да/Не)

	Отключване на потребителски профил
	
	1 работен ден
	Директори на Дирекции; Всички лица посочени в заповед
	Хелп Деск
	Не

	Справка за работа със системата
	Извършва се при комуникация по телефон/e-mail комуникация с клиента на услугата
	4 часа
	Всеки потребител на системата
	Хелп Деск
	Не

	Изготвяне на справка от ИСУН по заявка –Справка за изпълнение към определена дата


	Справка за изпълнение към определена дата;
	2 часа
	Кабинета на министъра; Директор на Дирекция
	Експерт в Мин. Съвет
	Да

	Изготвяне на справка от ИСУН по заявка – За даден регион/общини
	Стандартна справка за  даден регион/общини
	1 работен ден
	Кабинета на министъра; Директор на Дирекция
	Експерт в Мин. Съвет
	Да

	Изготвяне на справка от ИСУН по заявка – нестандартна
	Нестандартна заявка за справка
	2 работни дни време за реакция
	Кабинета на министъра; Директор на Дирекция
	Експерт в Мин. Съвет
	Да


5. ПРОЦЕС ЗА УПРАВЛЕНИЕ НА ПРОМЕНИТЕ (EN: CHANGE MANAGEMENT)
5.1 Цели и задачи на процеса

Основната цел на процеса за управление на промените е да осигури прилагането на промените по най-ефективния начин като не допусне или сведе до минимум прекъсванията в наличността на ИТ услугата  ИСУН, от гледна точка на нейните потребителите.

Други важни цели на процеса са:

· Регистриране на всички заявки за промени;
· Оценка и одобрение на всички заявки за промяна преди стартиране на планирането и разработката на последователността от действия необходими за реализиране на самата промяна;
· Да осигури тестване на промените преди внедряване в продуктивната среда, доколкото това е възможно, с цел запазване работоспособността и наличността на ИСУН. Тестването на промените в среда максимално близка до продуктивната е критично условие за намаляване на броя инциденти, предизвикани от промени;
· Да документира, анализира и оцени всички внедрени промени и дали те са били внедрени успешно.

Основни дейности на процеса са:

· Управление и контрол на заявките за промяна (en: Requests for Change - RFCs);
· Координиране и одобрение на заявките;
· Планиране на график за реализиране на промените и внедряването им в системата;
· Комуникиране с всички заинтересовани страни за планираните промени в детайли;
· Гарантиране създаването и използването при необходимост на план за възстановяване на системата до предходно състояние преди стартиране на дейностите по реализиране на промяната (en: roll-back plan).

5.2 Планове и процедури 

5.2.1.1 Диаграма на процеса – анализ, планиране и одобрение
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5.2.1.2 Диаграма на  процеса – разработка, тестване, внедряване, оценка и затваряне
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5.2.1.3 Процедура за изпълнение на процеса – анализ, планиране и одобрение

001 Инициирана заявка за промяна 

Процесът за управление на промените стартира с :

· Неработеща или некоректно работеща услуга;
· Необходимост от промяна или добавяне на нова функционалност в системата;
· Периодични обновявания или дейности по оптимизация в системата.
Всички заявки за промяна се подават и регистрират през звеното за техническа подкрепа  „Хелп Деск” от Директора на Дирекцията или от упълномощено от него лице при подаване на заявка за нова или промяна на съществуваща функционалност. Инициатор на заявките за промяна може да бъде и съответния външен изпълнител обслужващ ИСУН при внедряване на обновявания или оптимизации в системата ИСУН.

Формата за регистриране на заявки за промени трябва да съдържа следната информация:

	Поле от форма за регистриране на заявка за промяна
	Описание

	Номер на заявката (en: RFC)
	Генерира се автоматично от системата, или ръчно при липса на такава.

	Дата и час на регистриране заявката за промяна
	

	Номер на свързания проблем 
	Ако промяната е инициирана в следствие на работа по разрешаване на проблем

	Първоизточник на промяната
	Кой е поискал промяната

	Инициатор
	Кой е направил заявката за промяна

	Тип на промяната
	Например „разработка на софтуер”, „ъпгрейд на операционна система”, и т.н.

	Версия на заявката
	

	Описание на промяната
	Детайлно описание

	Засегнати компоненти от конфигурацията
	

	Съпътстваща документация
	

	Желателна дата за прилагане на промяната
	

	Приоритет, заявен при регистриране на заявката
	

	Причина за промяната
	

	Заявен график
	

	Ползи от внедряването
	

	Вреди в случай, че промяната не се приложи
	


002 Преглед на заявката за промяна (en: RFC)

Извършва се анализ на информацията от заявката и взимане на решение за следващите стъпки:

· Това стандартна промяна ли е?

· До колко тези задачи могат да бъдат извършвани от процеса за управление на промените?

· За кога е заявена?

· Може ли да бъде комбинирана с други заявки?

003 Заявка за стандартна промяна?

Стандартна промяна е такава, за която всички стъпки, рискове и време за изпълнение са известни предварително. Поддържа се списък със стандартни промени. Ако промяната не е стандартна, се преминава към следващата стъпка 004, ако тя е стандартна промяна, се преминава към стъпка 020. Стандартните промени са промени, които са предварително одобрени и се преминава директно към тяхното изпълнение. 

004 Регистриране на заявката или добавяне към съществуваща такава

Извършва се регистриране на заявката за промяна (en: Request for Change - RFC). Въвежда се цялата информация, която е налична и се информира заявителя за създадения номер на заявката за промяна.

005 Стартиране на задачи за оценка и планиране

Извършва се оценка на риска, влиянието върху останалите части от системата и се планират дейностите за реализация. Извършва се адресиране на съответната група (екип системно поддържане или екип приложно поддържане) по поддръжка за по нататъшна оценка.

006 Приемане на задача за оценка и планиране на високо ниво  

Всеки екип по поддръжка трябва да осигури максимално бързо получаване на заявката и започване на работа по нея.

007 Оценка на риска и влиянието на заявката за промяна

Оценката на влиянието и риска се прави с оглед на:

· Кои модули на ИСУН са засегнати?

· Кои потребители  и какъв брой са засегнати?

· Кои други компоненти са засегнати – Application Server, SharePoint Server, MS SQL Server, Windows Server, инфраструктура на системно ниво, мрежова инфраструктура?

008 Изготвяне на план за внедряване на промяната

При изготвянето на  плана за внедряване на промяната е важно да бъдат включени всички необходими дейности, тяхната продължителност, график и конкретните изпълнители на задачите.

009 Информацията достатъчна ли е за да се продължи?

След приключване на оценката на риска и изготвяне на плана за внедряване на промяната се прави преценка: има ли достатъчно информация за всяка задача? Ако отговорът е положителен се преминава към стъпка 010, в противен случай се преминава към стъпка 011.

010 Повторна оценка и/или планиране

Събира се липсващата информация до момента, в който се прецени, че информацията е достатъчна за ефективно и безпроблемно внедряване на промяната.

011 Промяната практична ли е?

Ако се окаже, че промяната не е целесъобразна, се преминава към стъпка 012. В противен случай се преминава към стъпка 023. За нецелесъобразни промени се считат всички промени, които биха довели до невъзможност ИСУН да изпълнява основните си функции или не отговарят на дефинирани бизнес процеси.

012 Отхвърляне на заявката и информиране на потребителя

Ако промяната не е целесъобразна, заявката се отхвърля и заявителя се информира, като се описват причините за отхвърлянето на заявката.

023 Промяната е в обхвата на договора с изпълнителя?

Критерии за решение дали промяната ще се управлява от процеса за управление на промени или от процеса за управление на проекти. Ако работата е в обхвата на договора с изпълнителя, то премини към стъпка 019, в противен случай инициирай процеса за управление на външни доставчици. Поради спецификата на Възложителя,  промяна в обхвата на договора с изпълнителя се извършва в исключителните случаи, посочени в ЗОП. Ако това е невъзможно или недостаъчно се преминава към иницииране на нова процедура по ЗОП.
019 Промяната засяга ли повече от една ОП?

Ако промяната засяга повече от една Оперативна Програма премини към стъпка 013; След одобрение от Директора на Дирекцията отговорна за ИСУН се преминава към обсъждане на промяната в работната група; Ако промяната засяга само една оперативна програма премини към стъпка 018.

013 Директор на Дирекция взима решение за продължение на обсъждане?

Директорът на Дирекцията, отговорна за ИСУН, взима решение за продължаване на обсъждането. Ако Директорът прецени, че заявката за промяна не е целесъобразна то се преминава към отхвърляне на промяната и информиране на потребителя/ите.

014  Преглед на заявката по отношение на оценка и планиране

Заявката се преглежда и се оценява нейната важност, необходими ресурси и други.

015 Промяна в плана? 

Ако промяната изисква промяна в плана, преминава се към стъпка 010 за повторна оценка. Ако промяна в плана не е необходима се преминава към стъпка 016 за гласуване на промяната. 

016 Съгласуване

Извършва се съгласуване на промяната с работната група.

017 Одобрена от Работната Група (РГ)?

След съгласуване на промяната, независимо от решението взето на работната група (дали то е положително или отрицателно) се преминава към стъпка 018 за преглед и одобрение от Директора на Дирекция отговорна за ИСУН.

018 Директор на Дирекция взима решение?

Директорът на Дирекцията, отговорна за ИСУН, взима решение за изпълнение на заявката. Ако Директорът прецени, че заявката за промяна не е целесъобразна то се преминава към отхвърляне на промяната и информиране на потребителя. Ако промяната е одобрена то се преминава към фаза за изпълнение на промяната.

5.2.1.4 Процедура за изпълнение на  процеса – разработка, тестване, внедряване, оценка и затваряне

101 Възлагане на промяната за изпълнение

Мениджърът на промените възлага изпълнението на изпълнителя

102 Планиране на активности по разработка
Изпълнителят организира необходимите ресурси, необходими за разработка. Извършва се допълнителен бизнес анализ на изискванията, ако е необходимо.

103 Разработка

Организация и стартиране на задачи по разработка на дейностите, изискващи разработка. Изработка на инструкции за инсталиране и инсталационни пакети.

104 Тестване 

Независим екип по качеството (различен от екипа за разработка!) подготвя тестова среда, която е пълно копие на моментната продуктивна среда; инсталира новите пакети следвайки инструкцията за инсталация и използвайки инсталационния пакет, предоставен от разработчиците. Тестват се всички нови функционалности, последвани от базово тестване на вече съществуващата функционалност (регресионни тестове). Попълват се тестови протоколи с резултати от тестовете. 

105 Успешен тест?

Ако тестовете са преминали успешно се преминава към стъпка 106, в противен случай промяната се връща към разработчиците за корекция на неуспешните тестове към стъпка 102. При изпълнение на повторни тестове се извършва отново пълен цикъл на тестове, а не само на неработещата функционалност. 

106 Подготовка на тестова среда?

Подготвя се тестовата среда в обкръжението на ИСУН. Тя представлява копие на продуктивна среда и приложени пакетите с новата функционалност, следвайки инсталационните процедури предоставени от разработчика. 

107 Тестване

Извършват се тестове на новата функционалност и на избрана част от съществуващата функционалност. Тестовете се извършват на базата на предоставените тестови протоколи от страна на изпълнителя.

108 Успешен тест?

При успешно преминати тестове се преминава към стъпка 119. При неуспешни тестове, промяната се връща към разработчика към стъпка 102.

119 Изпълнени условия за имплементация?

Мениджърът на промените (Директорът на дирекцията отговорна за обслужването на ИСУН) проверява дали е налична цялата документация по подготовката на промяната (за крайните потребители, инсталации, административна и технологична, резултати от тестове по приемането). Ако цялата документация е налична се преминава към стъпка 109 от процеса; в противен случай заявката се връща към изпълнителя. 

109 Внедряването е предвидено за съвместно изпълнение с други промени?

Ако промяната не е спешна и може да бъде внедрена с други промени се преминава към стъпка 201 т процеса за управление на внедряването.

113 Внедряване на промяната

Промяната се внедрява в продуктивна среда. 

110  Внедряването е успешно?

Проверка за успех на внедряването на промяната. Ако са изпълнение критериите за успешно внедряване Ако тя е успешна се преминава към стъпка 114, в противен случай се преминава към стъпка 111.

111 Необходимо ли е връщане на предишното състояние?
Оценка дали да се върне предходното състояние (en: roll-back). Ако да – премини към стъпка 112; в противен случай се преминава към стъпка 117.

112 Връщане на предишното състояние

Преминава се към връщане в предишно състояние (en: roll-back) и се преминава към стъпка 102.

114 Актуализация на CMDB

Когато промяната е приложена успешно следва да се обновят компонентите в базата за поддръжка на конфигурацията на ИСУН (CMDB).

115 Преглед на промяната

Анализ и оценка на дейностите по изпълнението на промяната с цел по-ефективно и ефикасно изпълнение за в бъдеще. В случай  на неуспешна промяна се прави оценка незабавно след изпълнението. В случай на успешна промяна се прави оценка около 4 седмици след прилагането на промяната.

116  Затваряне на заявката и информиране на потребителя

Заявката се затваря и се информира потребителя, че новата функционалност е налична за използване.

117 Организиране на допълнителни задачи

Ако предишната имплементация не е била успешна, но промяната не е отменена окончателно, то се организират допълнителни задачи за отстраняване на текущите проблеми с цел успешно внедряване.

118 Изпълнение на допълнителни задачи

Изпълняват се допълнителни задачи за спасяване на внедряването.

5.3 Роли и отговорности

5.3.1.1 Мениджър на промените

Ролята се изпълнява от Директора на дирекцията отговорна за обслужването на ИСУН

Основните задължения на тази роля са:

· Приема, регистрира и задава приоритет, заедно с инициатора, на всички заявки за промени;

· Подготвя информация за всички заявки за срещата на Съвета за одобрение на промените (CAB) и я разпространява преди срещата;

· Определя участниците в срещите за оценка, планиране и одобрение ;

· Организира и ръководи срещи за одобрение на спешни промени;

· След препоръки и мнения оторизира приемливите промени; 

· Разпространява графика за изпълнение на одобрените промени;

· Координира всички страни за оценка, разработка, тестване и имплементиране на промените;

· Извършва преглед на всички имплементирани промени с цел гарантиране, че те изпълняват целите си;

· Затваря промени;

· Изготвя периодични и точни отчети за ръководството.
5.3.1.2 Екипи по поддръжка (Технически специалисти)/ Външни изпълнители

В зависимост от компетентността си те трябва да взимат участие в подготовката и имплементирането на промяната, и да подготвят цялата необходима информация за мениджъра на промените. Те трябва да получават задачите от преките си ръководители.
6. ПРОЦЕС ЗА УПРАВЛЕНИЕ НА ВНЕДРЯВАНЕТО (EN: RELEASE MANAGEMENT)
6.1 Цели и задачи на процеса
Основната цел на процеса за управление на внедряването при ИТ услугите е гарантиране, че то ще бъде извършено с минимално прекъсване на услугите съгласно дефинираните приоритети и в рамките на договорените времеви интервали. Процеса покрива всички услуги и индивидуални компоненти, които са под контрола на процеса за управление на промените (Change Management).
Други важни цели на процеса са:
· Да има ясни и достъпни за всички заинтересувани страни планове с цел лесно координиране на дейностите по внедряване.

· Да гарантира, че разработката и тестването ще бъдат извършени съгласно  установените стандарти, преди самото внедряване, което ще гарантира гладко протичане на самия процес по внедряване, без нарушаване наличността на системата .

· Да гарантира, че потребителите и екипите по поддръжка са наясно с извършваните промени и са запознати с обновената документация, както от гледна точка на използване на системата, така и от гледна точка на нейната поддръжка.

· Да се осигури необходимата наличност на услугата при внедряване новите версии с минимално прекъсване на съществуващите услуги и намали влиянието върху крайните потребите, с цел да не се нарушава тяхната работа със ИТ системата.

Основни дейности на процеса са:
· Установяване на обща политика за управление на внедряванията.

· Изготвяне на планове за внедряване.

· Координиране на действията както на различните екипи, така и на пакетиране на различните внедрявания планирани за дадения период.

· Потвърждаване успеха/неуспеха на внедряването.

6.2 Планове и процедури 

6.2.1.1 Диаграма на процеса
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6.2.1.2 Процедура за изпълнение на процеса

001 Заявка за оценка и планиране

След фазата за оценка и планиране в рамките на процеса за управление на промените (en: Change Management) се прави оценка на ефекта от промяната в процеса за управление на внедряването (en: Release Management). Процесът стартира с изпращане на заявка към екипа, обслужващ процеса по внедряването.

002 Приемане на заявката за оценка

Всички екипи участващи в процеса трябва да приемат заявката за оценка своевременно. За да се осигури своевременна реакция и да се изключи забавяне, се осигурява мониторинг на заявките и своевременното им разпределение.
003 Възможно ли е съвместно изпълнение с други промени?

Прави се оценка дали заявената промяна може да се пакетира с други подобни промени, като се вземат предвид следните критерии:

· Промяната спешна ли е?

· Има ли риск за другите промени, ако тази промяна се пакетира с тях?

· Какви са възможностите за намаляване на общото време за изпълнение на промените при комбинирането им?

· Какви са възможностите за намаляване на разходите в следствие намаляване на общото време изпълнение на промените при комбинирането им?
· Кога постъпва заявката, съобразно планиране на внедряванията според „политиката за внедряване“
Ако се прецени, че промяната може да се комбинира с други промени, се преминава към стъпка 004, в противен случай – към стъпка 005 от диаграмата на процеса.

004 Планиране на съвместно изпълнение с други промени
В плана за изпълнение на промяната трябва да се впише ясно, че тя ще се изпълни заедно с други промени – това може да изиграе решаваща роля за промяна в плана за изпълнението ѝ и поставянето на по-високи или по-ниски приоритети на заявките.

005 Планиране за самостоятелно изпълнение

Изготвя се план за внедряване на промяната. Процесът по внедряване на самостоятелни промени се ръководи от ръководителя на промените.
201 Заявка за разработка и тест

Фазите за разработката и тестването на промените, които ще бъдат внедрявани съвместно са под контрола на процеса за управление на внедряванията.
202 Приемане на заявка за разработка и тест
Всички екипи участващи в процеса трябва да приемат заявката за оценка своевременно. За да се осигури своевременна реакция и да се изключи забавяне, се осигурява мониторинг на заявките и своевременното им разпределение.
203 Установяване на критерии за приемане на тестовете
Към стандартните критерии за тестване, се добавят и всички специфични за тази промяна. Тези тестове са с цел установяване на съвместимост между различните промени, както и установяване на зависимост между промените, които ще се внедряват наведнъж. На този етап се прави преглед на всички допълнителни критерии за тестване и успешно приемане, специфични за тази промяна. Изготвя се подробен разширен лист с отметки специфичен за конкретното пакетно внедряване.
204 Разработка на версията

Използват се стандартните процедури за разработка. Ако това е повторна разработка на неуспешна версия, да се подсигури наличието на всички задължителни компоненти съобразно „политиката за внедряване“
205 Тестване на версията

Използват се стандартните процедури за тестване и преглед на получените резултати. За целта се използва стандартен лист с отметки осигуряващ валидиране на основните работни функции на системата. 
206 Сполучлива версия?

Прави се оценка дали версията отговаря на критериите, дефинирани в стъпка 203. Ако не отговаря – преминава се към стъпка 204. Ако версията е успешна се преминава към стъпка 302.
302  Приемане на заявка за внедряване

Всички екипи участващи в процеса трябва да приемат заявката за оценка своевременно. За да се осигури своевременна реакция и да се изключи забавяне, се осигурява мониторинг на заявките и своевременното им разпределение.
303  Установяване на критерии за масово внедряване (en: Roll-out)

Прави се преглед на всички допълнителни критерии (освен стандартните), които ще бъдат част от пълните приемателните тестове, създадени специално за реализиране на конкретното пакетно финално внедряване.  
304 Масово внедряване (en: Roll-out) на версията

Извършва се реално внедряване в продуктивна среда на системата.

306 Масовото внедряване е сполучливо?

Прави се оценява дали внедряването е успешно чрез изпълняване на приемателните тестове. Ако е успешно, адресира се процеса за управление на промените и се затваря заявката. Ако не успешно се преминава се към стъпка 305.
305 Връщане на старото състояние

Ако внедряването е неуспешно се възстановява предишното състояние на системата и се уведомява процеса за управление на промените.
6.3 Роли и отговорности
6.3.1.1 Мениджър на внедряването

· Пряко отговорен за правилното изпълнение на процеса за управление на внедряването.
· Мониторинг на ефективността и ефикасността на процеса.
· Предлага и след одобрение извършва подобрения в процеса.
· Гарантира изпълнението на процеса съобразно процедурите.
· Осигурява ресурси и разпределението им.
· Преглежда всички планувани внедрявания.
· Осъществява финално одобрение на графика.
· Анализ на резултатите след имплементацията.
· Създава и актуализира календар и план на внедряванията

· Предлага методи за намаляване на спешните внедрявания.
· Договаря времето за внедряване с крайните потребители.
· Създава и следи за политиката за внедряването.

6.3.1.2 Екип, обслужващ процеса по внедряването
· Екип съставен от експерти на изпълнителя, работещ по създаване, планиране, тестване и реално внедряване на промените.

· Осъществява мониторинг за заявки за внедряване.

· Определя възможностите и критериите за реализиране на всяко отделно или пакетно внедряване.
6.4  Политика за Управление на Внедряванията (RELEASE POLICY)
	Име на Услугата/Приложени-ето
	„Информационната система за управление и наблюдение“ на средствата от структурните фондове на ЕС в България

	Честота на Внедряванията

	Редовни (регулярни) Внедрявания
	Внедряването цели постигането на нови функционални и нефункционални изисквания от множество заявки за промяна.  Такива внедрявания ще се извършват 3 пъти в годината. Тези внедрявания ще се извършват през месеците февруари, юни и октомври.

	Спешни Внедрявания
	Това са внедрявания, които се налагат поради възникнали инциденти, които сериозно нарушават работата на потребителите на ИСУН. Такова внедряване се извършва извън графика за регулярни внедрявания, след одобрение от процеса за управление на промени. 


	Забранен период за Внедряване

	Регулярни внедрявания са забранени през следния период:  
	Всяка година от 01.11 до 10.01. Това важи и за промени, които не могат да се комбинират в пакет с други промени.  Правилото НЕ важи за Спешни Внедрявания.


	Ниво на Контрол на Инфраструктурата

	Внедряванията, които могат да се съчетават
	· Приложен Софтуер

· Сървър за управление на база данни

· SharePoint portal

· Хадуерни промени

· Сървъри

· Мрежово оборудване

· Дисков Масив

· Системни софтуерни промени (операционни системи)


	Наименование на нови версии при Внедряване

	Конвенция за наименование  
	UMIS_XX_YY_ZZ където: 

· XX – е основната версия. Основната версия се променя, когато нова, напълно различна функционалност се внедрява или ИСУН основно се преработва. 

· YY – е версия на текущото внедряване в ИСУН. Тази номерация се рестартира след всяко подновяване на основната версия. 

· ZZ – е версията на минимални промени, възникнали след поява на инциденти. Тази номерация се рестартира след смяна на текущото внедряване.

Пример: 

· UMIS_01_00_00 – базова версия на нова система.

· UMIS _01_00_01 – след първия инцидент.

· UMIS _01_01_00 – след Внедряване на нова функционалност

· UMIS _01_03_00 – след третото внедряване в рамките на версия 01.

· UMIS_02_00_00 – когато има промени в основна функционалност



	Доставки при нови Внедрявания

	Списък на документите, които трябва да се предоставят преди Внедряване
	· Описание на промяната
· Спецификация на функционалните изисквания
· Тестови сценарии и критерии за приемане (изпълнени)
· Приемен протокол (подписан)

	Списък на документите, които трябва да се предоставят след Внедряване
	· Администраторска документация (сорс кодове, ако е приложимо)
· Ръководство за ползване (при функционални промени)

	Правила за Внедряване

	Изисквания, правила и отговорности

  
	· Изпълнителят създава пакети за Внедряване и инструкции за внедряване

· Тестовите среди трябва да са точно копие на продуктивната среда (предоставя се от възложителя и се инсталира от изпълнителя)

· Администраторите на приложения и бази данни извършват архив на средите, преди внедряване

· Изпълнителят, съгласно обхвата на задълженията си по договор с АМС, съвместно със специалисти от Мин. Съвет инсталират предоставените пакети; Изпълнителя изпълнява стъпки описани в инсталационните процедури и се контролират от специалисти на възложителя.


7. ПРОЦЕС ЗА УПРАВЛЕНИЕ НА КОНФИГУРАЦИИТЕ НА ИСУН (EN: CONFIGURATION MANAGEMENT)

7.1 Цели и задачи на процеса

Основната цел на процеса за управление конфигурацията е да предоставя точна, пълна и приложима информация за всички компоненти от системата ИСУН, връзките помежду им, и да предостави тази информация на другите процеси за управление на услугите. 
Други важни цели на процеса са:

· Да гарантира, че всички компоненти от жизнения цикъл на ИСУН са под контрола на процеса за управление на конфигурацията;
· Да поддържа акуратна инвентаризация на всички необходими компоненти и услуги, както и на връзките помежду им;
· Да гарантира интегритета на данните в базата за управление на конфигурацията (en: Configuration management database – CMDB).
Основни дейности на процеса са:

· Планиране до необходимото нивото на гранулярност, до което ще бъдат идентифицирани и контролирани компонентите (en: Configuration items - CI);

· Въвеждане на данни в базата за управление на конфигурацията;

· Отчетност за статуса на компонентите и предприемане на корективни действия при отчитане на проблеми с консистентността;

· Редовно одитиране на съдържанието на базата за управление на конфигурацията и конфигурацията на реалната инфраструктура.

7.2 Планове и процедури 
7.2.1.1 Диаграма на процеса – планиране, идентификация и актуализация
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7.2.1.2 Диаграма на процеса – отчитане на статус, верифициране и одит
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7.2.1.3 Процедура за изпълнение на процеса - планиране, идентификация и актуализация

001 Заявка за нов или модифициран компонент 

Всяко създаване или промяна на компонент на системата ИСУН трябва да бъде инициирано чрез заявка за промяна, която след одобрение се препраща към съответната група за поддръжка на конфигурацията.

002 Приемане на заявката

Заявките трябва да се приемат максимално бързо, спрямо договорените за това срокове.

003 Нов ли е компонента?

Ако това е съществуващ компонент се преминава към стъпка 004; в противен случай се преминава към стъпка 005

004 Нов ли е доставчика?

Ако доставчикът за този компонент все още не е регистриран в базата на конфигурацията се преминава към стъпка 006; в противен случай се преминава към стъпка 007.

005 Проверка на заявката с актуални детайли на компонента и актуализация на базата

Ако промяната на детайлите на компонента отговаря на критериите, то информацията се въвежда в базата (CMDB).

006 Въвеждане на данни за нов доставчик

В базата се въвежда информация за нов доставчик.

007 Въвеждане на детайлите на новия компонент в базата (CMDB)

Новият компонент се въвежда в базата и се описват физическите и логическите връзки с другите компонент на ИСУН

7.2.1.4 Процедура за изпълнение на процеса - отчитане на статус, верифициране и одит

101 Периодично изготвяне на отчети за верифицирани компоненти за проверка
За периодичното изготвяне на отчети за верифициране на компоненти, които трябва да бъдат проверени, са необходими следните стъпки:

· Да се идентифицират всички инциденти, за които е открита неконсистентност в базата (CMDB);
· Да се извърши периодичен одит (на всеки 6 месеца) на базата данни и компонентите се сравнят с действителните конфигурации от продуктивната среда.

102 Регистриране на неконсистентност 
Неконсистентността може да бъде открита от:

· Мениджър на конфигурацията чрез анализ на периодични отчети - стъпка 101

· Собственик на компонента по време на ежедневните си задължения и по време на периодичните одити – стъпка 109

· Автоматични системи за откриване на компоненти и услуги - стъпка 110 

103 Изследване на всяка неконсистентност

За всеки компонент в отчета се сравнява актуалното му състояние с информацията за него в базата (CMDB)

104 Неоторизирана промяна?

Ако неконсистентността е в следствие неоторизирана промяна премини към стъпка 105 

Ако неконсистентността е в следствие всякаква друга причина то премини към стъпка 107 

107 Възстановяване на процеса за управление на конфигурацията

· Възстановяване на интерфейса с процеса за управление на промените;
· Възстановяване на процеса за управление на спешни промени, в случай че конфигурацията не е актуализирана след спешна промяна;
· Техническа грешка на персонала, поддържащ конфигурацията – проверява се има ли нужда от допълнително обучение;
105 Промяната отговаря ли на критериите?

Ако промяната е приемлива премини към стъпка 106 за актуализация на записа в базата; иначе премини към стъпка 108 към заявка за промяна.

106 Актуализация на записа в базата

При неконсистентност в базата и при възможност за приемане на извършената неоторизирана промяна се извършва актуализация в записа на базата, така, е тя да отрази извършените промени.

108 Заявка за промяна

Изготвяне на заявка за промяна за възстановяване на компонента към актуално състояние.

109 Неконсистентност регистрирана от собственика на услугата

По време на ежедневната работа на собственика на компонента или услугата, често се  откриват разлики в конфигурацията в базата с реалната работна среда

110  Неконсистентност регистрирана от автоматична система за откриване на компоненти и системи

При наличие на система за автоматично откриване на конфигурациите, тя идентифицира промени в рамките на един одит период (обикновено ежедневно).

111 Край

7.3 Роли и отговорности

7.3.1.1 Мениджър на конфигурацията

Ролята се изпълнява от Директора на дирекцията отговорна за обслужването на ИСУН.

Основните отговорности на мениджъра на конфигурацията включват:

· Изготвяне и актуализация на политики и процедури за управление на процеса за управление на конфигурацията на ИСУН;
· Определяне нивото на гранулярност и обхвата на компонентите и услугите, регистрирани в базата (CMDB);
· Одитиране и установяване на еталонни конфигурации;
· Управление на персонала за поддръжка на конфигурацията;
· Автоматизация на процеса за управление на конфигурацията;
· Изготвяне на статистика и отчети за ръководството.
8. ПРОЦЕС ЗА УПРАВЛЕНИЕ НА ПРОБЛЕМИТЕ (PROBLEM MANAGEMENT)

8.1 Цели и задачи на процеса

Основната цел на процеса за управление на проблемите (en: Problem Management) е да минимизира вредното влияние на инцидентите върху бизнес операциите, причинени от конфигурационни грешки в ИСУН на системно ниво, както и да предотврати повторяемостта на инциденти, свързани с тези грешки. За да постигне тази цел, процесът за управление на проблеми се опитва да идентифицира основната причина за възникване на инцидентите и да инициира дейности за подобрение или коригиране на ситуацията. 

Основните дейности по управление на проблемите са следните:

· Откриване на проблеми (en: Problem Detection);
· Регистриране на проблеми (en: Problem Logging); 

· Категоризиране на проблеми (en: Problem Categorisation);
· Приоритизиране на проблеми (en: Problem Prioritisation);
· Изследване и диагностика на проблеми (en: Problem Investigation & Diagnosis);
· Намиране на временни решения (en: Workarounds);
· Регистриране на грешки, за които има временно решение (en: Raising a Known Error record);
· Разрешаване на проблеми (en: Problem Resolution);
· Затваряне на проблеми (en: Problem Closure);
· Основен преглед на мащабни инциденти и проблеми (en: Major Problem Review);
8.2 Планове и процедури 

8.2.1.1 Диаграма на процеса
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8.2.1.2 Процедура за изпълнение на процеса

001 Открит е потенциален проблем в следствие на мащабен инцидент

Заявка за проблем може да възникне в следствие на мащабен инцидент възникнал в ИСУН. След регистриране на проблема мениджърът на проблемите (en: Problem Manager) преценява дали предложението е подходящо за генериране на запис за проблем (en: Problem Record)

 002 Отговаря ли на критериите за проблем?

Ако предложението не отговаря на критериите за регистриране на запис за проблем, тогава се връща отговор към инициатора на предложението. 

003 Преглед на данни от инциденти

Мениджърът на проблемите генерира регулярно отчет за предоставяне на информация относно тенденции, информация за инциденти кандидати за проблеми или „познати грешки” (Known Errors). За целта трябва да се изследват:

· Всички разрешени инциденти свързани с ИСУН и прилежащата инфраструктура;

· Всички разрешени инциденти, разпределени по компоненти;

· Всички разрешени инциденти с еднакъв код на разрешаване;

· Всички разрешени инциденти на база класификация.

Мениджърът на проблемите решава на база на предходната информация дали има потенциален кандидат за регистриране на проблем. За да направи верен извод, той трябва да намери отговор на следните въпроси:

· Повторяем ли е инцидента?

· Често ли се случва?

· Много пъти ли се е случвал?

· Цялата услуга или отделен компонент е засегнат?

· Имало ли е мащабен инцидент?

· Разрешен ли е инцидента?

004 Вече съществува запис за такъв проблем? 

Проверка дали вече няма регистриран такъв проблем. Ако съществува такъв проблем трябва инцидентите да се насочат към вече съществуващия проблем с цел избягване дублиране на един и същи проблем.

005  Създаване на  запис за проблем и свързване с инциденти

Ако не съществува аналогичен запис за проблем, мениджъра на проблемите създава нов запис и го свързва със записа на съответните инциденти. Информацията за проблема се попълва в системата за регистрация на заявките. Като минимум трябва да имаме попълнени следните полета:

	Поле от форма за регистриране на проблем
	Стойност

	
	

	Уникален идентификатор
	Генерира се автоматично от системата, или ръчно при липса на такава.

	Дата и час на регистриране
	

	Статус
	Регистриран, активен – в процес на проучване, изчакване, разрешен – намерена коренна причина, затворен, и т.н.

	Категория
	Тип на инцидента (и екип за поддръжка)

	Оператор
	Служител от Хелп Деск-а, регистрирал проблема

	ИТ услуга
	Услугата, която е афектирана

	Мащаб (Impact)
	До колко е засегната услугата

	Спешност (Urgency)
	Колко бързо трябва да бъде възстановена услугата

	Приоритет
	Колко бързо трябва да бъде намерено решение на проблема (производен от мащаба и спешността)

	Описание
	Кратко описание на проблема

	Детайли
	Подробна информация за проблема

	Компонент (CI)
	Кои ИТ компоненти са засегнати (ако е ясно на този етап)

	Свързани инциденти
	Връзка с регистрирани инциденти

	Номер на заявка за промяна (RFC)
	Ако за разрешаване на проблема е заявена промяна

	Предполагаеми дата и час на разрешаване
	

	Дата и час на разрешаване
	

	Детайлно описание на извършените дейности
	

	Описание на временно решение
	Ако е намерено такова

	Индикация за известна грешка
	Ако открита коренната причина за проблема

	Описание на решението на проблема
	

	Дата и час на затваряне
	


Избира се релевантната категория и приоритет. Примери за приоритети са посочени в следващата таблица:

 Приоритизиране на проблеми 

	Приоритет
	Време за разрешаване

	Висок
	5 дни

	Среден
	10 дни

	Нисък
	20 дни


006 Препращане към съответната група

Мениджърът на проблемите асоциира проблема с най-подходящия екип по поддръжка. Наличните екипи за поддръжка към момента в ИСУН са: Екип за поддръжка на системно ниво и Екип за поддръжка на приложно ниво.
007 Приемане на проблема
Член на съответния екип приема проблема и започва работа по него. Ако никой от определните екипи не приеме проблема и започне работа по него се извършва ескалация към Директора на дирекцията кум която е ситуиран екипа.

 008 Насочен ли е към верния екип?

Ако се окаже, че проблемът не е насочен към вярната група, той се връща към мениджъра на проблемите със съответното описание за причината на отказа. Ако е във правилния екип се преминава към следващата стъпка.

009 Проучване на проблема и опит за диагностика

Проблемът се проучва и се прави опит да се открие основната причина. За целта се използват различни методи и опита на експертите от екипите.

010 Известна ли е основната причина?

Ако е открита основната причина то премини към следващата стъпка

011 Създаване на запис за „позната грешка” (en: Known error) и свързване със запис за проблем

Ако коренната причина е известна, но има само временно решение в момента, то премини отново към стъпка 011. Ако не, то проблема се връща към мениджъра на проблеми за допълнително проучване.

011 Създаване на запис за „позната грешка” (Known error) 

Извършва се диагностика на познатата грешка и се взима решение дали има възможност за постоянно решение или не.

012 Има ли нужда от промяна?

Ако се окаже, че има нужда от промяна в услуга или компонент, то се създава заявка за промяна, която се свързва със записа на проблема.

013 Постоянното или временното решения ефективни ли са?

Ако решението е ефективно се преминава към следващата стъпка. Ако не, то проблема се връща към мениджъра на проблеми за допълнително проучване.

014 Преглед и затваряне на проблема

Затваря се записът за позната грешка, след което се затваря записът на проблема.

8.3 Роли и отговорности

8.3.1.1 Мениджър на проблемите

Ролята се изпълнява от Директора на дирекцията отговорна за обслужването на ИСУН.

Основните отговорности на мениджъра на проблемите включват:

· Развитие и подобряване на процеса за управление на проблемите;

· Създаване на статистика и отчети за ръководството;

· Управление на персонала за разрешаване на проблеми;

· Разработка на проактивни дейности за управление на проблеми;

· Координиране на персонала при мащабни инциденти и проблеми.

8.3.1.2 Екипи по поддръжка

· Наблюдават проблема в детайли, включително всички засегнатите ИТ компоненти на системата ИСУН;

· Извършва диагностика и разрешаване на проблемите;

· Проактивно изследва инциденти с цел откриване на проблеми – основната причина за възникването на инцидентите;

· Намира временни решения на проблеми;

· Разрешава проблеми и възстановява ИТ услугата.

9. ПРОЦЕС ЗА УПРАВЛЕНИЕ НА достъпността НА ИСУН (EN: AVAILABILITY MANAGEMENT)
9.1 Цели и задачи на процеса

Основните цели на процеса са следните:

Предоставяне на ценово ефективно и постоянно ниво на наличност, според определените нива, така че да осигури текущите и бъдещите бизнес нужди.

Други важни цели на процеса са:

· Изготвянето на план за наличността на услугите, периодично ревизиран и обновяван с цел отразяване на бизнес нуждите;

· Източник на информация и предоставяне на съвети и препоръки относно проблеми с наличността на ИСУН;

· Поддръжка на процеса за управление на промените посредством оценка на влиянието на промени върху плановете за наличност ИСУН;

· Да наблюдава и управлява наличността на ИСУН и ресурсите и да подсигури спазването на необходимите нива на ИСУН за висока наличност;

· Реактивно да поддържа процесите за управление на инциденти и проблеми в диагностиката на проблеми, свързани с наличността;

· Проактивно прилагане на мерки за подобряването на наличността на ИСУН и съпътстващите системи.

9.2 Планове и процедури 

9.2.1.1  Диаграма на процеса
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9.2.1.2 Процедура за изпълнение на процеса

001 Идентифициране на проблем с наличността

Като дейност от процеса за управление на проблемите (en: Problem Management) се наблюдават проактивно проблемите в ИТ инфраструктурата с цел откриване на потенциални заплахи за наличността на ИСУН.

002 Регистриране на проблем

Процесът за управление на проблемите (en: Problem Management) регистрира нов проблем с наличността на ИСУН. 

003 Свързване на инциденти към проблема 

Записите за всички регистрирани инциденти, относно този проблем се свързват със записа за регистрирания проблем с ИСУН.

004 Работа по разрешаване на проблема

Инициира се стандартната процедура за разрешаване на проблеми, включваща стъпките за определяне на коренната причина за възникването на инцидентите.

005 Идентифициране и регистриране на инцидент относно актуален или потенциален пробив

Някои актуални или потенциални нарушения на нивата на наличност на ИТ услугите могат да бъдат причинени от инциденти, които се регистрират от процеса за управление на инцидентите (en: Incident Management), ръчно или автоматично.

006 Изследване и диагностика на инцидента

Инициира се стандартната процедура за разрешаване на инцидентите, която се изпълнява основно от екипите по поддръжка, от второ или трето ниво, без да се ангажира екипа на Хелп Деск. Екипите за осигуряване на висока наличност обикновено съдействат при разрешаване на инцидентите.

007 Идентифициран е нов проблем?

Ако бъде идентифициран нов проблем се преминава към стъпка 002, в противен случай – към стъпка 008.

008 Инцидентът е свързан със съществуващ проблем?

Ако се окаже, че инцидента е свързан с вече съществуващ проблем се преминава към стъпка 003, в противен случай – към стъпка 009.

009 Разрешаване и затваряне на инцидента

Инцидентът се разрешава следвайки стъпки от стандартната процедура на процеса за управление на инциденти. Информацията за разрешаването би била полезна за бъдещи анализи относно управлението на висока наличност на услугите.

010 Регистрирано е актуално или потенциално компрометиране на наличността

Регистрирано е актуално или потенциално нарушение на нивата на наличност на ИСУН, след което се инициира процесът за управление на инциденти. Обикновено регистрирането е от страна на средствата за наблюдение, като нарушение се регистрира при нарушаване на предефинирани гранични стойности на параметрите на ИСУН или някой неин компонент.

011 Инцидентът вече е регистриран?

Проверява се дали няма вече регистриран такъв или подобен инцидент. Ако не съществува се продължава към стъпка 012, в противен случай се преминава към стъпка 006.

012 Регистриране на инцидента

Инцидентът се регистрира следвайки процедурата за управление на инциденти, след което процеса продължава от стъпка 006.

013 Определяне на изискванията за наличност

Процесът за управление на наличността на ИТ услугите (en: Availability Management) събира изисквания от процесите по управление на нивата на услугите (en: Service Level Management), управление на промените (en: Change Management) и управление на непрекъснатостта на предоставяните услуги (en: IT Service Continuity Management).

Основните изисквания са:

· Основните бизнес функции на ИСУН;

· Време на неработоспособност на ИСУН;

· Ефект върху бизнеса при отпадане на ИСУН;

· Времето, което бизнесът може да понесе при липса на ИСУН, спрямо бизнес циклите дефинирани от бизнеса;

· Задължителните часове на наличност на услугата;

· Изисквания за архив и възстановяване на данните на ИСУН.

014 Дефиниране на параметри (резултати) за компонентите

Параметрите за измерване трябва да бъдат раздробени до нужното ниво на детайлност за всеки един компонент. Основните параметри, които трябва да бъдат следени са:

· Наличност (en: Availability) – цялостната наличност на компонента спрямо изискванията за наличност на услугата

· Надеждност на услугата (en: Reliability) – липса на оперативни грешки и инциденти

· Устойчивост (en: Resilience) – ниво на вградена защита от аварии

· Леснота на поддръжка (en: Maintainability)

· Актуална информация за конфигурацията (от CMDB)

015 Изследване на потенциална или реална неналичност

Процесът трябва да изследва инцидентите, свързани с потенциална или актуална неналичност на услугите за да определи:

· Загубите в следствие на неналичността;

· Осноните причини за проблема;

· Дали услугата е била възстановена навреме;

· Влиянието върху нивата на наличност.

016 Изготвяне на отчет за проблемите

Изготвят се детайлни отчети, включващи всички прекъсвания, тяхното влияние, причините за тях и предприетите мерки за бъдещото им избягване.

017 Препоръки за подобрение на наличността

Дават се препоръки за подобряване на наличността. Препоръките са на база резултати от изследванията на потенциални или актуални нарушения на наличността.

018 Поддръжка на план за наличността

Планът задължително трябва да включва следните точки:

· Актуалните нива на предоставяне на ИСУН, сравнени с предварително договорените нива;

· Дейностите, които ще се предприемат при идентифицирани нарушения на нивата на наличност;

· Детайли, относно променянето на изискванията, както и опции за поддръжка на тези промени;

· Изисквания за наличност на нови и бъдещи услуги;

· Преглед на нови технологии, които могат да донесат ценово измерими предимства и подобрения при предоставянето на услугите.

019 Дефиниране на метрики и отчети

Отчетите за наличността трябва да включват информация за следните параметри:

· Наличност (en: availability), надеждност (en: reliability), леснота на поддръжка (en: maintainability), полезност на компонентите (en: serviceability);

· Детайли за всички нарушения на наличността по време на отчитания период;

· Дейности, предприети с цел елиминиране повторяемостта на инцидентите.

020 Необходимост от подобряване на наличността?

Взима се решение за необходимост от подобряване на наличността. Ако е необходимо се преминава към стъпка 021, ако не към стъпка 029.  

021 Имплементиране на подобрения относно наличността

Мерките за подобряване на наличността трябва да включват не само промени в ИТ инфраструктурата, но и:

· Поставяне на изисквания при редизайна на ИСУН;

· Подобрение на процедурите и процесите;

· Препоръки за обучение на крайните потребители или администратори на ИСУН;

· Подобрение за вътрешния контрол;

· Препоръки относно договорите за нивата не предоставяне на услугите с цел изготвяне на вътрешни поддържащи договори, както и на договори с външни доставчици.

022 Внедряване на мониторинг и отчетност

Мониторингът трябва да бъде внедрен съгласно процеса за управление на промените. Трябва да бъдат наблюдавани и отчитани освен наличността на ИСУН, така и наличността на съставните компоненти.

023 Наблюдение, измерване и отчитане на наличността

Извършва се непрекъснато наблюдение, измерване и отчитане на нивата на наличност спрямо договорените стойности.

024 Компрометиране на наличността на услугата? 

В случай, че имаме компрометиране на нивото на услугата, идентифицирано от системата за мониторинг на наличността се отива към стъпка 010. Ако нямаме нарушение в наличността на ИСУН, се продължава с наблюдението на услугата и нейните компоненти.

025 Предоставяне на изисквания и договорености за нивата на услугите

Изискванията за наличността на услугите се получават от процеса за управление на нивата на предоставяне на услугите (Service Level Management). За разглеждане на новите изисквания се преминава към стъпка 013. 

026 Включване на отчети за наличността в отчетите и ревизирането на услугите

Информацията ще се използва от процеса за управление нивата на предоставяне на ИСУН.

027 Необходима е промяна относно наличността?

Ако се налага промяна в текущите нива на наличността се преминава към стъпка 028 и се регистрира заявка за промяна, в противен случай – към стъпка 023 и се продължава с мониторинга на услугата.

028 Регистриране на заявката за промяна

Създава се заявка в процеса за управление на промените.

029 Съгласуване на изискванията за наличност, метриките и отчетите

Процесът за управление на нивата на услугите периодично трябва да изисква специфична информация и да съгласува изискванията с процеса за управление на наличността на ИТ услугите.

9.3 Роли и отговорности

9.3.1.1 Мениджър на управлението на наличността на услугите

Ролята се изпълнява от Директорът на дирекцията отговорна за обслужването на ИСУН

Основните отговорности на тази роля са:

· Осигуряване и координиране мониторинга на наличността, надеждността и поддръжката на ИТ услугите и поддържащите ги инфраструктурни компоненти;

· Периодично изготвяне на отчети, както и при поискване, за наличността на услугите и компонентите;

· Разбиране на нуждите за текущите ИТ услуги, както и за бъдещите нужди; 

· Координиране идентифицирането и разрешаването на проблеми свързани с наличността;

· Контролира използването на проактивни методи за подобряване на производителността на компонентите и услугите;

· Изготвяне и актуализиране на план за наличността на услугите, който позволява предоставянето на услуги съгласно договорените нива;

· Непрекъснато контролиране и подобряване на процеса.

10. ПРОЦЕС ЗА УПРАВЛЕНИЕ НА ВЪНШНИТЕ ДОСТАВЧИЦИ - (SUPPLIER MANAGEMENT)

10.1 Цели и задачи на процеса

Основната цел на процеса е ефективно да управлява доставчиците, услугите и компонентите, които те доставят в уверение на това, че услугите и стоките, които външните доставчици доставят, покриват очакванията на ИТ и на бизнес звената. Процесът включва измерване и одобрение на реалното изпълнение в съответствие с дефинираните изисквания (технически спецификации, предложения за техническо изпълнение, ценово предложение) в договорите с външните доставчици. 

Други важни цели на процеса са:

· Да осигури, че договорите с външни доставчици се изпълняват количествено, качественои в срок от външните доставчици.
· Да управлява взаимоотношенията с всички доставчици свързани с ИСУН

10.2 Планове и процедури 

10.2.1.1 Диаграма на процеса
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10.2.1.2 Процедура за изпълнение на процеса

001 Идентификация на нови изисквания

Идентификацията на нови изисквания може да е в следствие на промяна в изискванията на бизнеса, които се комуникират през процеса за управление на договореностите с бизнеса (en: Service Level Management) или събиране на бизнес изискванията от всички заинтересовани страни.

002 Избор на изпълнител по ЗОП

Избор на изпълнител се прави чрез съответните процедури за възлагане на обществени поръчки съобразно Закона за Обществени поръчки (ЗОП). 

003 Обновяване на базата с договорите 

След подписване на договор с изпълнителя се извършва обновяване на базата с договорите, като параметрите на новия договор се въвеждат в базата. Целта на тези дейности е за в бъдеще всички заинтересовани страни да имат пълната информация за параметрите на договора. 

004 Мониторинг на производителността 

На базата на заложените параметри в договора с външния доставчик се извършва постоянен мониторинг на производителността/изпълнението. 

005 Отчет на производителността

Анализиране на данните получени на стъпка 004 и артикулация на всички възникнали отклонения от договорените задължения. Целта е възстановяване на нормалната доставка на договорените стоки и услуги, спрямо заложените в договора параметри.  

006 Покрити изисквания?

Ако изискванията по договор са покрити се преминава към стъпка 004 и се продължава с наблюдението. В противен случай се преминава към следващата стъпка. 

007 Действия за възстановяване 

Предприемат се необходимите мерки, описани в договора и приложенията към него за възстановяване на доставките по договора. 

008 Изисква се промяна?

Ако се изискват промени в конфигурацията на ИСУН се преминава към процеса за управление на промените. В противен случай се преминава директно към дейности по възстановяване на доставките.  

010 Проблема е разрешен?

Ако изпълнението на договора е в договорените параметри се преминава към стъпка 004 и се продължава с наблюдението. В противен случай се преминава към стъпка 007 и се продължава с действията по възстановяване.

101 Периодичен преглед на договорите (поне 6 месеца преди изтичане на договора)

Извършва се периодичен преглед на договорите по ИСУН. Целта на този преглед е да се установят текущите изисквания, те да се сравнят с бизнес изискванията за експлоатация на ИСУН (стъпка 102). При необходимост от промяна в изискванията се преминава към стъпка 001 от процеса. 

10.3 Роли и отговорности

10.3.1.1 Ръководител управление на външни доставки

Тази роля се изпълнява от Директора на дирекцията отговорна за обслужването на ИСУН

Основните отговорности на ролята са:

· Да участва в дефиниране на изисквания към външните доставчици за ИСУН;

· При възможност да участва в техническата оценка при избор на външни доставчици за ИСУН;

· По възможност да следи за изпълнение ангажиментите на външните доставчици

· Да познава договорите и ангажиментите на външните доставчици на ИСУН;

· Да ескалира възникнали проблеми в изпълнение ангажиментите на външните доставчици.
11. ПРОЦЕС ЗА УПРАВЛЕНИЕ НЕПРЕКЪСНАТОСТТА НА ИСУН (en: IT SERVICE CONTINUITY MANAGEMENT)
11.1 Цели и задачи на процеса

Основната цел на процеса за управление на непрекъснатостта на ИСУН е да поддържа непрекъснатост на бизнес операциите като гарантира, че компонентите и системите могат да бъдат възстановени в договорени срокове.

Други важни цели на процеса:

· Изготвяне и актуализиране на планове за непрекъснатост на ИСУН и възстановяване от бедствия и аварии

· Периодични анализи за въздействието на бедствията и авариите върху бизнес операциите и обновяване на плановете

· Периодични анализи на рисковете и дейностите по управлението на рисковете

· Осигуряване на работещи и тествани механизми за непрекъснатост на услугите, които постигат или превишават договорените нива на предоставяне на услугите
11.2 Планове и процедури 

11.2.1.1 Диаграма на процеса
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Процес за управление на непрекъснатостта на ИСУН (IT Service Continuity Management)


11.2.1.2 Процедура за изпълнението на процеса

001 Стратегически решения от бизнеса 

Трябва да бъдат оценени всички бизнес стратегически решения за евентуален ефект върху съществуващите процедури за непрекъснатост на ИСУН (en: Service Continuity), както и дали ще е необходимо изготвяне на нови процедури.

002 Специфични заявки за промени 

Всички заявки за промени трябва да бъдат оценявани за ефект върху съществуващите процедури за непрекъснатост на ИСУН (en: Service Continuity), както и дали ще е необходимо изготвяне на нови процедури. Също така може да има специфични заявки за промени с цел осигуряване на непрекъснатост на ИСУН. Заявките за промени могат да се отнасят за :

· Дейта център (en: Data Center);
· Сървъри – хардуер и/или софтуер на системно ниво;
· Мрежова инфраструктура;
· Microsoft SQL & SharePoint сървъри;
· Софтуер на приложно ниво.
Всички промени в плановете за непрекъснатост са предмет на стандартните процедури за имплементиране на промени.

003 Изисквания за непрекъснатостта определени в процеса за управление на наличността на услугите 

Мениджърът на наличността на услугите може да предостави изисквания за непрекъснатост. Трябва да се направи оценка на тяхното влияние върху съществуващите процедури за непрекъснатост на услугите (en: Service Continuity), както и дали ще е необходимо изготвяне на нови процедури.

004 Изисквания за непрекъснатостта от процеса за управление на нивата на услугите 

Мениджърът за управление на нивата на услугите може да предостави изисквания за нови нива, и трябва да се оцени тяхното влияние върху съществуващите процедури за непрекъснатост на услугите, както и дали ще е необходимо изготвяне на нови процедури.

005 Предишни отчети и препоръки 

Отчети от предишни тестове или реално задействане на процедурите трябва да бъдат част от процеса на планиране. Например – всички дейности или препоръки от предишната ревизия след изпълнение на процедурата за непрекъснатост.

006 Анализ на влиянието върху бизнеса 

Изискванията трябва да бъдат оценявани посредством следните критерии:

· ИСУН е критично приложение и трябва да работи при всякаква ситуация;
· Кои части от ИСУН трябва да са налични по време на иницииране на процедурата за непрекъснатост.

Следните фактори също са важни за нализа:

· Възможни сценарии на повреда или загуба;
· Как ще се развива във времето повредата или загубата;
· Минимумът от хора, средства и услуги, необходими за продължаване работата на критичните бизнес процеси;
· Интервалът от време, за който трябва да се извърши минималното необходимо възстановяване;

· Интервалът от време, за който трябва да се извърши възстановяване на ИСУН и поддържащите процеси;
007 Анализ на риска 

Трябва да бъдат идентифицирани всички рискове, да се изготви план за избягването им и план за реакция в случай на евентуалното им сбъдване.

008 Актуализация на стратегията за непрекъснатост 

След като бъдат одобрени съответните промени следва да се обнови и стратегията за непрекъснатост на ИСУН.

009 Имплементиране на промени в стратегията за непрекъснатост 

Промените трябва да бъдат имплементирани, също така трябва да се актуализират и всички процедури, които ще използват екипите по поддръжка при иницииране на процедура за непрекъснатост на услугите. Всички промени трябва да бъдат инициирани през процеса за управление на промените.

010 Фаза за оценяване на щетите 

Изготвят се отчети за ефекта в случай на повреда или загуба на ресурси/системи или ИСУН, като цяло при различното ниво на риск.

011 Трябва ли да бъде задействан плана за непрекъснатост? 

Ако се прецени, че трябва да се инициира планът за непрекъснатост, се преминава към стъпка 012, в противен случай – към стъпка 013. 

012 Задействане плана за непрекъснатост 

Ако е взето решение, то съответните екипи задействат процедурите за непрекъснатост. Тези процедури включват детайлно описание на дейностите – стъпка по стъпка, които трябва да бъдат изпълнени, и се изпълняват от екипите по поддръжка – второ и трето ниво, както и евентуално със съдействието на външните доставчици за осигуряване на непрекъснатост на ИСУН.

013 Информиране на процеса за управление на инцидентите за причината 

Ако инцидентът е върнат обратно към екипа на Хелп Деск-а за обработка спрямо стандартните процедури, се потвърждава, че е посочена причината за това, и е допълнена в записът за инцидента.

014 Управление на текущата ситуация 

След като бъде стартирана процедурата за непрекъснатост, мениджърът за непрекъснатост на услугите, заедно с предварително уточнен екип, поема контрол върху действията, докато не бъдат възстановени услугите.

015 Отмяна на плана за непрекъснатост? 

Ако мениджърът за непрекъснатостта на ИСУН, вземе решение за отмяна на процедурата за непрекъснатост, то се преминава към стъпка 021, в противен случай се преминава към стъпка 014.

016 Обявяване край на дейностите по задействане на плана за непрекъснатост 

След като бъдат изпълнени процедурите и услугите бъдат възстановени се преминава към нормалната поддръжка на функциите на ИТ услугата.

017 Анализ на събитията 

След приключване на процедурата за непрекъснатост се извършва анализ на:

· Детайли на инцидента;

· Причина за възникването му;

· Препоръки.

Предлагат се стъпки за подобрение, част от програмата за подобрение на процесите и услугите.

018 Изготвяне на отчет и препоръки 

В резултат на предходния анализ се изготвя подробен отчет и препоръки за следващи действия, които се използват за по-нататъшно планиране – вход за стъпка 005.

019 Потенциален проблем с непрекъснатостта 

Ако бъде регистриран мащабен инцидент от процеса за управление на инцидентите, се уведомява мениджърът на непрекъснатостта, който преценява дали да инициира процедурите за непрекъснатост.

020 Изпълнение процедурите за непрекъснатост 

Процедурите се изпълняват от предварително уточнените и обучени екипи – второ и трето ниво за поддръжка, както и всички външни доставчици.

021 Задействане на отмяна на дейностите за непрекъснатост 

Екипите задействат процедурата за отмяна на плана за непрекъснатост.

11.3 Роли и отговорности

11.3.1.1 Мениджър на непрекъснатостта на услугите

Ролята се изпълнява от Директорът на дирекцията отговорна за обслужването на ИСУН

Основните отговорности на тази роля са:

· Договаряне на обхвата на процесите и политиките, които ще бъдат внедрени;

· Участие в анализа на въздействието върху бизнеса;

· Участие в анализа на рисковете за ИСУН;

· Изготвяне на стратегия за непрекъснатост на ИТ услугите, която да бъде интегрирана със стратегията на бизнеса;

· Изготвяне на планове за непрекъснатост и възстановяване, които да бъдат интегрирани с бизнес плановете;

· Регулярно контролиране, поддръжка и тестване на планове за непрекъснатост и възстановяване;

· Предоставяне на статистика и отчети на ръководството.

12. ПРОЦЕС ЗА УПРАВЛЕНИЕ НА УСЛУГАТА (SERVICE LEVEL MANAGEMENT)
12.1 Цели и задачи на процеса

Основната цел на процеса за управление на нивата на ИСУН (Service Level Management) е да поддържа и постоянно да подобрява качеството на ИСУН, посредством цикъл от договаряне, мониториране, отчитане и ревизиране на постигнатите резултати.
Други важни цели са:

· Да дефинира, документира и договаря нивата на ИСУН

· Да мониторира, измерва, отчита и ревизира нивата на ИСУН

· Да осъществява и подобрява връзката и комуникациите с бизнеса и потребителите

· Да осигурява изготвянето на специфични и измерими нива са разработени и имплементирани за ИСУН

· Да мониторира и подобрява удовлетвореността на потребителите от качеството на ИСУН

· Да гарантира, че потребителите  и ИТ отделите имат ясни и недвусмислени очаквания за нивата на ИСУН

· Да подсигурява проактивно измерване на параметрите на ИСУН
12.2 Планове и процедури 
12.2.1 Диаграма на процеса
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12.2.2 Процедура за изпълнение на процеса

001 Заявка за нови или ревизирани изисквания
Потребителите или бизнеса могат да поискат ревизиране нивата на предлагането на ИСУН.
002 Приемане на заявка за нови или ревизирани изисквания
Всеки екип трябва да приеме заявката за него максимално бързо. За да се случи това трябва да се осигури мониториране на заявките и своевременното им разпределение. 

003 Преглед на заявката 
Преглеждат се всички елементи на заявката. Потвърждава се, че има номер на заявката за промяна (Request for Change), както и цялата останала необходима информация. Ако нещо липсва – извършва се запитване през процеса за управление на промените.

004 Подготовка на нови изисквания или договорености
Нивата касаят изисквания за производителността и наличността на ИСУН. Ако е за нов договор (SLA) – стартира се процедурата за изготвяне на нов договор за предоставяне на ИСУН.

005 Разпространение на нови изисквания или договорености 
След като е готова първоначалната версия, тя трябва да бъде предоставена за преглед на всички заинтересовани страни с цел коментари и оценка.

006 Дискутиране/ Съгласуване на нов или ревизиран документ
След като има резултати от преглеждането на документа, те се сортират и обработват, след което документа се обновява отново, и ако се изисква се изпраща отново за одобрение. Това обикновено се случва на срещи с потребителите или клиента.

007 Договорен?
Ако е постигнат консенсус по отношение на параметрите в документа – преминава се към стъпка 007. В противен случай – към стъпка 006 за повторно договаряне.

008 Публикуване на актуализираните изисквания или договорености 
Веднъж съгласуван и одобрен документът трябва да бъде подписан и официално публикуван. От този момент нататък всички промени в него се правят само през процеса за одобрение на промените (Change Management).

Ако има договорени нови критерии и изисквания, те трябва да бъдат препратени и към стъпка 004, за да могат да бъдат използвани за бъдещи нови договори.

009 Нужда от организационна промяна?
Ако в резултат на предишната стъпка трябва да се извърши някаква промяна в информация за организацията, то се инициира процеса за управление на конфигурациите. 

010 Идентифициране на необходимите промени и генериране на заявки RFC
Определя се какво е нужно за да се изпълнят новите изисквания и критерии, след което се инициират заявки за промени през процеса за управление на промените.

Ако е необходим нова клауза или договор се следва отново процеса за изготвянето на този нов документ.

011 Непрекъснат мониторинг
Извършва се непрекъснато наблюдение с цел проверка за спазване на договорените нива на ИСУН. Реално наблюдението е отговорност на други процеси, но процеса за управление нивата на услугите е отговорен за цялостния контрол.

012 Изготвяне на периодични отчети за предлагане на ИСУН
Изготвят се периодични отчети за качеството на ИСУН. Информацията може да бъде събрана от всички процеси, но се изисква основно от процесите:

· Управление на инцидентите (Incident Management)

· Управление на наличността (Availability Management)

Информация може да бъде получавана и от обратна връзка от клиента или оплаквания.

013 Изготвяне на финален отчет на края на договорения период
Изготвя се финален отчет за качеството на услугите в края на всеки договорен период. Информацията може да бъде събрана от всички процеси, но се изисква основно от процесите:

· Управление на инцидентите (Incident Management)

· Управление на наличността (Availability Management)

· Управление на нивата на услугите (Service Level Management)

014 Извършване ревизия на предлагане на ИСУН
Организират се регулярни срещи с представители на потребителите и бизнеса, където се дискутират отчетите за качеството на ИСУН спрямо договорените изисквания.

015 Наличие на непосредствени проблеми?
Ако има конкретни проблеми и се реши, че трябва да се предприемат незабавни стъпки, то се преминава към стъпка 016, в противен случай – към стъпка 018.

 016 Регистриране на инцидент, проблем или заявка за промяна с цел отстраняване на проблемите
017 Мониториране процеса на разрешаване на проблемите
Непрекъснато наблюдение на дейностите, предприети от процесите за управление на инцидентите, проблемите или промените, с цел ефективни действия и ескалация при необходимост.

Процесът продължава отново от стъпка 014, където се преглежда статуса на дейностите по време на срешите за ревизиране на ИСУН.

018 Наличие на стратегически проблеми?
Ако се окаже, че са налични сериозни проблеми, в стратегически план, изискващи специални действия, то се преминава към стъпка 019, в противен случай се продължава с наблюдението в стъпка 011.

019  Предложение за програма за подобрение и включване на други процеси
Инициира се програмата за подобрение на ИСУН. Преценява се кои процеси не са достатъчно ефективни и се предприемат необходимите мерки. Най-честo това са процесите по: 

· Управление на проблемите (Problem Management)

· Управление на наличността (Availability Management)

020 Преглед на нови изисквания или договорености 
021 Добавяне в периодичен отчет
Ако има нови изисквания те се добавят в периодичните отчети, и се препращат към Мениджъра по управление на нивата на услугите. Процесът продължава от стъпка 012.

022 Добавяне във финалния отчет на края на договорения период
Всякакви нови забележки, изисквания и информация от обратна връзка се добавят във финалния отчет на края на всеки договорен период, и се препращат към Мениджъра по управление на нивата на услугите. Процесът продължава от стъпка 013.

12.3 Роли и отговорности
12.3.1 Мениджър на нивата на предоставяните услуги

Основните отговорности на ролята са:
· Съгласуване и договаряне на текущите нива и цели

· Съгласуване и договаряне на бъдещи нива и цели

· Документиране на ежедневното управление на договорите за нивата на ИСУН

· Документиране на ежедневното управление на изискванията за нивата на новите или променени услуги

· Изготвяне на вътрешни договори между ИТ отделите

· Периодичен преглед на договорите с външни доставчици

· Изготвяне и предоставяне на отчети за ръководството за нивата на предоставените услуги за определен период

Непрекъснат контрол и подобряване на процеса

13. Критерии за качество на предлаганите услуги и параметрите за контрол, и реинжинеринг на процесите
Описание на критерии за качество и параметри за контрол на процесите 

Функция Хелп Деск (Help Desk)

13.1 Индикатори за производителност - Key Performance Indicators (KPI)

· Процент на инцидентите, разрешени в уговорения срок;

· Процент на инцидентите разрешени от Хелп Деск (Help Desk);

· Процент на инцидентите, чийто първоначално решение не е прието и са върнати в по-ранен статус;

· Процент на правилно класифицираните инциденти;

· Допълнителни метрики:

· Натоварване на наличния персонал;

· Прекъсвания на услугата;

· Оценка от необходимостта от обучение за бенефициенти или служители на Хелп Деск-а.

· Разходи за предоставяне на звеното за техническа подкрепа Хелп Деск, които може да повлияят за съответни решения и политики.

13.2 Фактори за успех (Critical Success Factors)

Дейността на звеното за техническа подкрепа Хелп Деск е неделима от процеса за управление на инцидентите и факторите са едни и същи.

Процес за управление на инцидентите, свързани с ИТ услугите (en: Incident Management)

13.3 Индикатори за производителност (EN: Key Performance Indicators (KPI))
· Процент на инцидентите разрешени в уговорения срок;

· Процент на инцидентите разрешени от Хелп Деск (Help Desk);

· Процент на инцидентите, чийто първоначално решение не е прието;

· Средно време, изминало до решаване/заобикаляне на даден проблем, според категорията му на важност;

· Процент на инцидентите, обработени в уговорения срок;

· Процент на инцидентите разрешени от Хелп Деск (като цяло и от отделни специалисти);

13.4 Фактори за успех (Critical Success Factors)

· Адекватен брой обучени технически служители, насочени към клиента, във всички стадии на процеса;

· Интегрирани инструменти за поддръжка, които движат и контролират процеса;

· Договори (като OLA), които влияят върху и насочват поведението на служителите, отговорни за поддръжката. 

Процес за управление на проблемите (en: Problem Management)

13.5 Индикатори за производителност (en: Key Performance Indicators (KPI))
· Месечен брой на създадените и решени записи за проблем;

· Брой на нерешените проблеми в края на месеца;

· Месечен брой на създадените и премахнати познати грешки;

· Брой на познатите грешки, помогнали при отстраняването на инцидент;

· Процент на проблемите, решени в определените в SLA срокове.

13.6 Фактори за успех (en: Critical Success Factors)

· Установен и ефективен процес за управление на инцидентите;

· Технически обучен персонал във всички стадии на процеса;

· Интегрирани инструменти за поддръжка, чрез които се движат и контролират процеса;

· Добра комуникация между всички вътрешни и външни екипи по разработване и поддръжка.

Процес за управление на конфигурациите на ИТ услугите (en: Configuration Management)

13.7 Индикатори за производителност - Key Performance Indicators (KPI)

· Неправилно регистрирани конфигурации – месечният брой на заявките, където служителят на Хелп Деск е указал, че информацията, съдържаща се в системата за управление на конфигурациите (CMS) е неточна или непълна;

· Годишен процент на несъответствията в базата за управление на конфигурации в резултат на неупълномощени промени;

· Годишен процент на несъответствията в базата за управление на конфигурации в резултат на неупълномощени промени от собствениците на конфигурацията;

· Годишен процент на несъответствията в базата за управление на конфигурации в резултат на лошо взаимодействие между процеса за управление на конфигурациите и процеса за управление на промените;

· Броят на инциденти, директно свързани с използването на неоторизирани конфигурации;

· Месечен брой на конфигурациите със статус „изгубени”;

· Броят на конфигурациите със статус „неясен” за повече от три месеца;

13.8 Фактори за успех (en: Critical Success Factors)

· Съгласувани планове относно нивото на приложение на управлението на конфигурациите;

· Постоянно обновяване на записите за конфигурации, в координация със останалите процеси за управление на услугата.

Процес за управление на промените (en: Change Management)

13.9 Индикатори за производителност -  Key Performance Indicators (KPI)

· Месечен брой на въведените промени върнати към предишното състояние;

· Месечен процент на Извънредни промени. Ако тенденцията е към нарастване, това може да означава, че процесът се заобикаля, което от своя страна може да указва, че процесът е смятан за тежък и бюрократичен;

· Месечен брой на отхвърлените искания за промяна;

· Брой на записаните инциденти за услугата, засегната от промяната, за периода от промяната разделен на броя на записаните инциденти за същата услуга за периода преди въвеждането на промяната. (Това е индикация за ефективността на процеса за управление на промените. Число по-малко от 1 означава, че промяната не е намалило качеството на услугата.);

· Намаление на изостаналите искания за промяна;

· Намаление на броя и процента на непланираните промени и извънредни поправки;

· Успешно одобрени промени (процент на промените сметнати за успешни при преглед/брой на одобрените RFC);

· Намаление на броя на промените, върнати към предишното състояние;

· Намаление на броя на неуспешните промени;

· Среден срок за изпълнение въз основа на спешност/приоритет/вид на промяната;

· Инциденти причинени от промени;

13.10 Фактори за успех (en: Critical Success Factors)

· Всички промени трябва да са свързани с одобрено искане за промяна (RFC);

· Точно поддържан график на промените и на предвидените спирания на услугата;

· Възможност да се координира въвеждането на промените с други такива, за да се сведе до минимум времето извън строя и минимизира риска.

Процес за управление на внедряването на ИТ услугите (en: Release management)

13.11 Индикатори за производителност -  Key Performance Indicators (KPI)

· Броят на записаните инциденти за услугата, засегната от промяната, за периода от промяната разделен на броя на записаните инциденти за същата услуга за периода преди въвеждането на промяната. (Това е индикация за ефективността на процеса за управление на промените.  Число по-малко от 1 означава, че промяната не е намалило качеството на услугата.);

· Месечен брой на внедряванията върнати към предишното състояние;

· Брой внедрявания извършени в определените срокове;

· Брой на инциденти възникнали поради внедряването;

· Процент на успешните внедрявания според важността им;

· Процент на допълнителни внедрявания, генерирани от първоначалното задание;

· Процент на отменени внедрявания;

· Процент на приключили навреме внедрявания;

· Справка за „възрастта” на неприключили внедрявания;

· Планирано спрямо реално време при внедряване на версията.

13.12 Фактори за успех (en: Critical Success Factors)

· Всички нови или променени услуги са напълно тествани преди въвеждането им;

· Една или няколко политики управляващи внедряването на всяко нововъведение влияещо или с вероятност да повлияе на бизнеса.

Процес за управление на параметрите на предоставяните ИТ услуги (en: Service Level Management) 

13.13 Индикатори за производителност -  Key Performance Indicators (KPI)

· Брой нарушения на SLA в един месец;

· Брой на извършени прегледи в три месеца;

· Брой на извършени прегледи след приключване на тримесечието;

· Процент на намаление на броя на неизпълнените целеви показатели на SLA;

· Процентно увеличение на услугите, покрити от SLA.

13.14 Фактори за успех (en: Critical Success Factors)

· Ефективно управление и общо качество на необходимите ИТ услуги;

· Ефективно управление на взаимоотношенията с потребителите.

Процес за предоставяне на висока надеждност (en: Availability Management)

13.15 Индикатори за производителност - Key Performance Indicators (KPI)

· Намаляване на инцидентите с отражение върху услугата;

· Намаляване на честотата на отказите;

· Намаляване на последствията от отказите;

· Увеличение на средната продължителност на работа между отказите Mean Time Between Failures (MTBF);

· Намаление на средното време за възстановяване Mean Time To Repair (MTTR);

· Намаляване на необходимото време, за възстановяване след отказ;

· Намаляване на размера на непланираните престои;

· Намаляване на размера на планираните престои;

13.16 Фактори за успех (Critical Success Factors)

· Ефективното управление на наличността и надеждността на ИТ услугите;

· Удовлетворяване на нуждите на потребителите за достъп до доставените ИТ услуги;

· Наличност на икономически ефективна ИТ инфраструктура.

Процес за възстановяване от аварии (IT Service Continuity Management)

13.17 Индикатори за производителност - Key Performance Indicators (KPI)

· План за осигуряване на постигане на договорените изисквания за възстановяване на услугата по всяко време;

· Редовни и ITSC планове за тестване;

· Всички необходими ITSC договори с трети страни са договорени и се управляват;

· ИТ услугите и персонала от всички области са готови и са в състояние да изпълнят плана за непрекъсваемост на ИТ услугите;

· Редовна комуникация на IT Service Continuity обектите и обвързаност в рамките на съответните области на бизнеса и ИТ услугите.

13.18 Фактори за успех (en: Critical Success Factors)

· ИТ услугите са доставени и могат да бъдат възстановени, за да отговарят на целите на бизнеса;

· Подобряване на цялата организация на ITSCM плановете.

Процес за управление на външни доставчици за ИСУН - Supplier Management
13.19 Индикатори за производителност - Key Performance Indicators (KPI)

· Брой срещи за преглед на състоянието (шест месечно)

· Брой срещи за преглед на състоянието след договорените дати (шест месечно) 

· Брой дискусии и обсъждане на договори (годишно)

· Брой прекъсвания на услугите в резултат на дейността на доставчиците

13.20 Фактори за успех (en: Critical Success Factors)

· Дейността на организацията е защитена от лоша производителност на доставчика или прекъсване

· Предлаганите услуги и резултатите от дейността им са съгласувани с нуждите и целите на организацията

· Ясни отговорности и осведоменост при проблеми с доставчика и договорите

· Ефективно управление на сътрудничеството между организацията и доставчика

Процес за управление на заявки за стандартни услуги в ИСУН – Service Request Management
13.21 Индикатори за производителност - Key Performance Indicators (KPI)

· Процентът успешно изпълнени заявки в рамките на договорените времеви интервали

· Процентът успешно приети и обработени заявки в рамките на договорените времеви интервали

13.22 Фактори за успех (en: Critical Success Factors)

· Одобрени и съгласувани стандартни типове заявки и нива на одобрението им

· Документирани модели на заявки, одобрени предварително (за които е релевантно) за често използваните заявки

· Наличие на интерфейс за директно регистриране на заявки от крайните потребители
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101 Възлагане на промяната за изпълнение



Мениджър на проблемите
Екипи по поддръжка/ Специалисти/Външен Изпълнител
Всички процеси
014 Преглед и затваряне на проблема
Да
Не
Заявка за промяна
Да
Да
Не

Не
Да
Необходимо ли е допълнително изследване?
Не
Да
Към 1
Не
Към 2
Не
Преглед и анализ на всеки запис
006 Препращане към съответната група
007 Приемане на проблема
 008 Насочен ли е към верния екип?
009 Проучване на проблема и опит за диагностика
010 Известна ли е коренната причина?
Има ли временно решение?
011 Създаване на запис за „позната грешка” (Known error)
012 Има ли нужда от промяна?
Актуализиране на записа за проблема
013 Постоянното или временното решения ефективни ли са?
Процес за управление на проблемите - ИСУН
005  Създаване на  запис за проблем и свързване с инциденти
Актуализиране на записа за проблем и свързване с инциденти
Не
001 Открит е потенциален проблем в следствие на мащабен инцидент
Да
Да
Не
Връщане на отговор към инициатора
004 Вече съществува запис за такъв проблем?
 002 Отговаря ли на критериите за проблем?
003 Преглед на данни от инциденти

От 1
От 2
Да



Supplier
Manager
Процеса за управление на външните доставчици в ИСУН - Supplier Management
004
Мониторинг на производителността
006
Покрити изисквания?
005
Отчет на производителността
НЕ
101
Периодичен преглед на договорите (6 месеца преди изтичане на договора)
102
Преглед на Бизнес Изискванията
ДА
НЕ

007
Действия за възстановяване
009
Внедряване на дейности по възстановяване
НЕ
ДА
ДА
НЕ
008
Изисква се промяна?
010
Проблема е разрешен?
103
Необходима промяна?
001 Идентификация на нови изисквания
003 Ъпдейт на базата с договорите
002 Избор на изпълнител по ЗОП
SLM
Change
Mgt
SLM
Change Mgt
Отдел Обществени поръчки
ДА



Мениджър на управлението на непрекъснатостта на услугите
Упр.на промените
Всички процеси
003 Изисквания за непрекъснатостта от процеса за управление на наличността на услугите
Упр.на инцидентите

Екипи за поддръжка / Специалисти
Упр.на наличността
001 Стратегически решения от бизнеса
004 Изисквания за непрекъснатостта от процеса за управление на нивата на услугите
006 Анализ на влиянието върху бизнеса
007 Анализ на риска
008 Актуализация на стратегията за непрекъснатост
011 Трябва ли да бъде задействан плана за непрекъснатост?
009 Имплементиране на промени в стратегията за непрекъснатост
010 Фаза за оценяване на щетите
014 Управление на текущата ситуация
020 Изпълнение процедурите за непрекъснатост
015 Отмяна на плана за непрекъснатост?
017 Анализ на събитията
021 Задействане на отмяна на дейностите за непрекъснатост
Мениджър на нивата на предлаганите услуги
Мениджър на управлението на наличността
Упр.на нивата на услугите
Упр.на инцидентите
Мениджър на управлението на инцидентите
012 Задействане плана за непрекъснатост
Да
013 Информиране на процеса за упр.на инцидентите за причината
Не
Да
019 Потенциален проблем с непрекъснатостта
Не
016 Обявяване край на дейностите по задействане на плана за непрекъснатост
018 Изготвяне на отчет и препоръки
005 Предишни отчети и препоръки
002 Специфични заявки за промени
Процес за управление на непрекъснатостта на ИСУН (IT Service Continuity Management)



Потребители/ Клиенти
Мениджър на нивата на предоставяне на услугите
001 Заявка за нови или ревизирани изисквания
Всички процеси / Потребители/ 
Клиенти
002 Приемане на заявка за нови или ревизирани изисквания
007 Договорен?
003 Преглед на заявката
004  Подготовка на нови изисквания или договорености
020 Преглед на нови изисквания или договорености
008 Публикуване на актуализираните изисквания или договорености
012 Изготвяне на периодични отчети за предлагане на ИСУН
013 Изготвяне на финален отчет на края на договорения период
014 Извършване ревизия на предлагане на ИСУН
015 Наличие на непосредствени проблеми?
016 Регистриране на инцидент, проблем или заявка за промяна с цел отстраняване на проблемите
017 Мониториране процеса на разрешаване на проблемите
Да
Не

Да
Упр.на промените
Упр.на инц.
Упр.на пробл.
006 Дискутиране/ Съгласуване на нов или ревизиран документ
010 Идентифициране на необходимите промени и генериране на заявки RFC
011 Непрекъснат мониторинг
018 Наличие на стратегически проблеми?

Не
019  Предложение за програма за подобрение и включване на други процеси
Упр.на промени
Не
Да
Не
Процес за управление на нивата на предоставяне на ИТ услуги - ИСУН (Service Level Management)
005 Разпространение на нови изисквания или договорености
Упр.на промени
021 Добавяне в периодичен отчет
022 Добавяне във финалния отчет на края на договорения период



Мениджър по предоставяне висока наличност на услугите
Мениджър на 
проблемите
Мениджър на нивата на услугите
013 Определяне на изискванията за наличност
025 Предоставяне на изисквания и договорености за нивата на услугите
014 Дефиниране на резултати за компонентите
018 Поддръжка на план за наличността
029 Съгласуване на изискванията за наличност, метриките и отчетите
020 Необходимост от подобряване на наличността?
Не
019 Дефиниране на метрики и отчети
022 Внедряване на мониторинг и отчетност
021 Имплементиране на подобрения на наличността
Да
023 Мониториране, измерване и отчитане на наличността
026 Включване на отчети за наличността в отчетите и ревизирането на услугите
027 Необходима е промяна относно наличността?
028 Регистриране на заявката за промяна
Да
Упр.на промени
Не
015 Изследване на потенциална или реална неналичност
001 Идентифициране на проблем с наличността
012 Регистриране на инцидента
011 Инцидентът вече е регистриран?
Не
008 Инцидентът е свързан със съществуващ проблем?
007 Идентифициран е нов проблем?
002 Регистриране на проблем
003 Свързване на инцидент към проблема
Да

Да
Не
016 Изготвяне на отчет за проблемите
Мениджър на 
инцидентите
005 Идентифициране и регистриране на инцидент относно актуален или потенциален пробив
006 Изследване и диагностика на инцидента
004 Работа по разрешаване на проблема
009 Разрешаване и затваряне на инцидента
Не
017 Препоръки за подобрение на наличността
010 Регистрирано е актуално или потенциално компрометиране на наличността
Непрек.на услугите
Упр.на промените
Упр.на промените
Не
Да
Не
Процес за предоставяне на висока наличност на ИСУН (Availability Management)
024 Компрометиране на наличността на услугата?
не



Процес за управление на конфигурациите -ИСУН; Планиране, идентификация и актуализация
Мениджър на  промените
Мениджър на конфигурацията
001 Заявка за нов или модифициран компонент
006 Въвеждане на данни за нов доставчик
002 Приемане на заявката
003
Нов ли е компонента?
004 
Нов ли е доставчика?
005 Проверка на заявката с актуални детайли на компонента и актуализация на базата
007 Въвеждане на детайлите на новия компонент в базата (CMDB)
Да
Да
Не

Не

008 Заявката е изпълнена
Управл. на промените



Мениджър на конфигурацията
Собственик на компонента/ 
Потребител
Автоматично
Процес за управление на конфигурациите – ИСУН; Отчитане на статус, верифициране и одит
101 Периодично изготвяне на отчети за верифицирани компоненти за проверка
102 Регистриране на неконсистентност
110  Неконсистентност регистрирана от автоматична система за откриване на компоненти и системи
109 Неконсистентност регистрирана от Собственика на компонента или
Услугата
Управл. на промените
108 Заявка за промяна
111 Край
103 Изследване на всяка неконсистентност
105 Промяната отговаря ли на критериите?
Не

106 Актуализация на записа в базата
104 Неоторизирана промяна?
Да
Да

Не
107 Възстановяване процеса за управление на конфигурацията



Мениджър на  промените
Мениджър на внедряването
201
Заявка за разработка и тест
003 Възможно ли е съвместно изпълнение с други промени?
Процес за управление на внедряването на  ИТ услугите в Министерски Съвет за ИСУН
Екипи по поддръжка/ Технически специалисти/ Външен Изпълнител
202 Приемане на заявка за разработка и тест
002 Приемане на заявката за оценка
001
Заявка за оценка и планиране
Управл. на промените
004 Планиране на съвместно изпълнение с други промени
005 Планиране за самостоятелно изпъллнение
Управл. на промените
Да
Не

302  Приемане на заявка за внедряване
204 Разработка на версията
205 Тестване на версията
304 Масово внедряване (Roll-out) на версията
206 Сполучлива версия?
Не
Да
203
Установяване на критерии за приемане на тестовете
303  Установяване на критерии за масово внедряване (Roll-out)
306 Масовото внедряване е сполучливо?
305 Връщане на старото състояние
Не
Да
Управл. на промените
Край



Потребител/Клиент на ИСУН
Оператор в Сървис Деск
Съпортни групи/ Технически лица
006
Изпълнение на заявката
007
Разпределяне на завката към правилната група за изпълнение
008
Приемане на заявката
Не
Да
001 Въвежда се нова заявка за стандартна услуга

009
Изпълнение на заявката
010
Преглед и затваряне на заявката
Процеса за управление на заявките за стандартни услуги В ИСУН - Service Request Management (Request Fulfillment)
Не
Да
Да
002
Нуждае ли се от одобрение?
005 Може ли Сървис Деск-а да изпълни заявката?
003
Одобрение от Директор на Дирекция?
004
Информиране на потребителя за отказа
Не
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Процес за управление на инцидентите - ИСУН



