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ISO/IEC 20000

ITSM - IT Service Management

ITIL - IT Infrastructure Library

Ïîòðåáà îä ISO/IEC 20000 

Îäëóêàòà íà Íàðîäíà Áàíêà íà Ðåïóáëèêà Ìàêåäîíè¼à çà 

èçìåíè è äîïîëíóâàœà íà Îäëóêàòà çà ñèãóðíîñò íà 

èíôîðìàòèâíèîò ñèñòåì íà áàíêèòå îä £óíè 2008 ãîäèíà, 

íàëàãà ñèòå êîìïàíèè êîè íóäàò ïîìîøíè óñëóãè íà 

áàíêèòå âî îáðàáîòêàòà íà ïîäàòîöèòå äà ïîñåäóâààò 

ñèñòåì çà óïðàâóâàœå ñî ÈÒ óñëóãè ñåðòèôèöèðàí ïî 

ISO/IEC 20000 ñòàíäàðäîò.

Âî ñâåòñêè ðàçìåðè, ñå ïîãîëåì å áðî¼îò íà êîìïàíèè êîè 

íóäàò ÈÒ óñëóãè êîè ñå ñòåêíóâààò ñî ñåðòèôèêàòè çà 

ISO20000 êàêî ãàðàíöè¼à íà êâàëèòåòîò íà óñëóãèòå êîè 

ãè íóäàò.

Øòî å ISO/IEC 20000?

Ìåƒóíàðîäåí ñòàíäàðä íàìåíåò çà óïðàâóâàœåòî ñî ÈÒ 

óñëóãèòå (ITSM - IT Service Management). Îïèøóâà 

èíòåãðèðàí ñêëîï íà óïðàâóâà÷êè ïðîöåñè çà åôåêòèâíà 

èñïîðàêà íà ÈÒ óñëóãè êîí äåëîâíîñòà è êëèåíòèòå.

ISO/IEC 20000 e óñîãëàñåí è ñå íàäîïîëíóâà ñî 

ïðîöåñíèîò ïðèñòàï äåôèíèðàí âî ITIL êî¼ å êðåèðàí îä 

Office of Government Commerce (OGC)

Íàìåíà íà ñòàíäàðäîò

„Äà îáåçáåäè îïøòî ïðèôàòåí ñòàíäàðä çà áèëî êîå 

ïðåòïðè¼àòèå êîå íóäè ÈÒ ñåðâèñè (óñëóãè) êîí èíòåðíè 

èëè íàäâðåøíè êëèåíòè“. Êîìóíèêàöè¼àòà å îä îñíîâíî 

çíà÷åœå ïðè óïðàâóâàœå ñî ñåðâèñè (óñëóãè), åäíà îä 

íà¼áèòíèòå öåëè íà ñòàíäàðäîò å çàåäíè÷êà 

òåðìèíîëîãè¼à íà îáåçáåäóâà÷èòå íà óñëóãèòå, íèâíèòå 

äîáàâóâà÷è è êëèåíòè.

Èñòîðè¼à íà ISO/IEC 20000

ÈÒÈË (ITIL - IT Infrastructure Library) å „äå 

ôàêòî“ íà¼ðàñïðîñòðàíåòà è íà¼ìíîãó 

ïðèìåíóâàíà íà¼äîáðà ïðàêñà çà ïðîöåñèòå 

ïðè èñïîðàêà íà ÈÒ óñëóãè (ITSM - IT Service 

Management). Îíèå êîè âî ñâî¼àòà èñïîðàêà 

íà ÈÒ ñåðâèñè ¼à ïðèìåíóâàà, èìàà ïîòðåáà 

ôîðìàëíî äà ¼à ïðèêàæàò óñîãëàñåíîñòà ñî 

òàà ïðàêñà è çàòîà ñå âîâåäå îâî¼ ISO 

ñòàíäàðä, ïðâè÷íî êàêî BS 15000, à îä 2005, 

óñâîåí êàêî ISO/IEC ñòàíäàðä îä 

ìåƒóíàðîäíàòà îðãàíèçàöè¼à çà ñòàíäàðäè.
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Ñèñòåìñêè ðåøåíè¼à

Âî ñâî¼îò êàòàëîã íà óñëóãè, Íåò-Áèò âêëó÷óâà ðåøåíè¼à êîè íóäàò 

ïîäðøêà íà ïðîöåñèòå ïðè èñïîðêà íà ÈÒ óñëóãè êàêî øòî ñå: 

SIEM (Security Incident and Event Management). 

ALM (Application Lifecycle Management).

ÈÒÈË îñíîâè (ITIL Foundation) 

Òðèäíåâíà îáóêà çà îñíîâíèòå ïîèìè è êîíöåïòè âî ïðîöåñèòå çà 

èñïîðàêàòà íà ÈÒ óñëóãè. Ñî îâàà îáóêà ñëóøàòåëèòå ñå ïîäãîòóâààò çà 

ïîëàãàœå íà èñïèò ITIL Foundation Level. Ñî îâàà îáóêà å âêëó÷åíà è 

îðãàíèçàöè¼à íà ïîëàãàœåòî íà èñïèòîò çà ñòåêíóâàœå íà òî¼ ñåðòèôèêàò.

Ñåðòèôèêàöè¼à

Êîíñóëòàíòèòå íà Íåò-Áèò èìààò íàä 10 ãîäèíè èñêóñòâî âî èñïîðàêàòà íà 

ÈÒ óñëóãè, ñå ñåðòèôèöèðàíè ïðîâåðóâà÷è çà îâî¼ ñòàíäàðä è ñå äåë îä 

ñåðòèôèêàöèñêàòà êó�à íà CIS - Certification and Information Security 

Services GmbH ñî êî¼à îñòâàðóâà ñîðàáîòêà ïðè 

íåçàâèñíà ïðîâåðêà çà ñòåêíóâàœå íà ñåðòèôèêàò çà 

îâî¼ ñòàíäàðä
Äàòàöåíòàðîò íà Íåò-Áèò êî¼ íóäè 

êîìïëåòíà óñëóãà çà äåëîâåí êîíòèíóèòåò å 

äèçà¼íèðàí è îðãàíèçèðàí ñîãëàñíî 

ISO20000 �å áèäå ñåðòèôèöèðàí âî 2009 

ãîäèíà.

Cone of Learning
After 2 weeks

we tend of remember
Nature of involvement

90% of what we 
say and do

Doing the Real Thing

Simulating the Real
Experience

Doing a Dramatic
Presentation

Giving a Talk

Participating in a
Discussion

70% of what we say

50% of what we
hear and see

Seeing it Done on
Location

Watching a Demonstration

Looking at an Exhibit
Watching a 

Demonstration

Watching a Movie

Looking at Pictures

Hearing Words

Reading

30% of what we see

20% of what we hear

10% of what we read

Active

Passive

ISO/IEC 20000-1:2005 å ôîðìàëíà 

ñïåöèôèêàöè¼à è ãè äåôèíèðà áàðàœàòà çà 

åäíà îðãàíèçàöè¼à äà èñïîðà÷à óïðàâóâàíè 

óñëóãè (ñåðâèñè) ñî êâàëèòåò ïðèôàòëèâ çà 

ñâîèòå êëèåíòè. Ãè îïôà�à ñëåäíèòå 

ïðîöåñè: Óïðàâóâàœå ñî íèâî íà óñëóãà SLA, 

êàïàöèòåò, êîíòèíóèòåò è äîñïòàïíîñò, 

áåçáåäíîñò íà èíôîðìàöèè, äîáàâóâà÷è, 

èíöèäåíòè è ïðîáëåìè, êîíôèãóðàöè¼à, 

èçìåíè è èñïîðàêà íà íîâî èçäàíèå èòí.

ISO/IEC 20000-2:2005 å „êîä íà ïðàêñà“ è 

îïèøóâà íà¼äîáðà ïðàêñà çà ïðîöåñèòå íà 

óïðàâóâàœå ñî óñëóãèòå âî îïôàòîò íà 

ISO/IEC 20000-1:2005. 

Çà ðàçëèêà îä ñòàíäàðäîò, ïóáëèêàöèèòå ñî 

ITIL íà¼äîáðàòà ïðàêñà îïôà�ààò ïîãîëåì 

áðî¼ íà ïðîöåñè ñî ïîãëåìî íèâî íà äåòàëè 

âî îäíîñ íà äåôèíèðàœå íà ïðîöåñèòå.

 

ÂÈ ÃÎ ÏÐÅÏÎÐÀ×ÓÂÀÌÅ ÑÂÅÒÑÊÈÎÒ ÕÈÒ

ÁÈÄÅÒÅ ÄÅË ÎÄ ÍÀ£ÑÎÂÐÅÌÅÍÈÒÅ ÐÀÁÎÒÈËÍÈÖÈ

ÁÈÄÅÒÅ ÄÅË ÎÄ ÍÀ£ÅÔÈÊÀÑÍÈÎÒ ÍÀ×ÈÍ ÍÀ Ó×ÅŒÅ

Äâîäíåâíà ðàáîòèëíèöà çà ISO20000 ïðîöåñè - Àïîëî 13 - 

ïðàêòè÷íî èñêóñòâî çà ITSM. Èíòåíçèâíà è êðà¼íî èíòåðàêòèâíà 

ðàáîòèëíèöà çà çàïîçíàâàœå ñî ïðîöåñèòå íà èñïîðàêà íà ÈÒ óñëóãè. Íåò-

Áèò å ñåðòèôèöèðàí èñïîðà÷àòåë íà îâàà ðàáîòèëíèöà çà Gamingworks, 

Õîëàíäè¼à, ñî ñâîè ñåðòèôèöèðàíè ïðåäàâà÷è. 

Ïðåêó îâàà ðàáîòèëíèöà ñå ñêðàòóâà ïðîöåñîò íà 

èìïëåìåíòàöè¼à íà ïðîöåñèòå è çíà÷èòåëíî ñå 

çãîëåìóâà êîìïåòåíöè¼àòà íà âðàáîòåíèòå, ñî øòî 

èñïîðàêàòà íà ÈÒ óñëóãè äîáèâà íà êâàëèòåò, 

åôåêòèâíîñò è åôèêàñíîñò.

ÅÊÑÊËÓÇÈÂÍÎ ÅÊÑÊËÓÇÈÂÍÎ 

NET.ITSM

Ïðåòñòàâóâà ðåøåíèå êîå âî ñåáå îïôà�à êîíñóëòàíòñêè óñëóãè çà ñèñòåì 

çà óïðàâóâàœå ñî èñïîðàêà íà ÈÒ óñëóãèòå, ñèñòåìñêè ðåøåíè¼à, êàêî è 

ïîääðøêà è îäðæóâàœå çà èñòèòå.
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