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МЯСТО И РОЛЯ СРЕД МЕТОДОЛОГИИТЕ
ЗА УПРАВЛЕНИЕ НА ИТ УСЛУГИ

Васил Милев

Âúâåäåíèå
Ñúâðåìåííèòå èíôîðìàöèîííè òåõíîëîãèè (ÈÒ) îêàçâàò âñå ïî-

ñåðèîçíî âëèÿíèå âúðõó ðàçâèòèåòî íà áèçíåñà
Êà÷åñòâîòî è êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòòà íà ÈÒ óñëóãèòå äî ãîëÿìà

ñòåïåí çàâèñè îò ìåòîäîëîãèÿòà, êîÿòî îïîñðåäñòâà ôóíêöèîíèðàíåòî
èì. Ðàçðàáîòâàíåòî íà êîíöåïòóàëåí ìîäåë, ñòàíàë èçâåñòåí ñ àáðåâèà-
òóðàòà ITIL (IT Infrastructure Library), ïîçâîëÿâà äà áúäàò çàâèøåíè
ñúâðåìåííèòå èçèñêâàíèÿ êúì ñòàíäàðòèòå çà êà÷åñòâî íà èíôîðìàöèîí-
íàòà óñëóãà. ITIL å êîëåêöèÿ îò ñïåöèàëèçèðàíè ìåòîäîëîãè÷åñêè ïðèí-
öèïè, ñèíòåçèðàíè îò íàé-äîáðèòå ïðàêòèêè, ñ öåë äà ñå îïòèìèçèðàò
ïðîöåñèòå çà ÈÒ óñëóãè.

Öåë íà íàñòîÿùàòà ñòàòèÿ å äà ñå àíàëèçèðà ìÿñòîòî è ðîëÿòà íà
ITIL â óïðàâëåíèå íà ÈÒ óñëóãèòå è äà ñå èçñëåäâàò íîâèòå âúçìîæíîñòè,
ïðåäîñòàâÿíè îò ITIL v3.

Ñúùíîñò íà ITIL
Âíåäðÿâàíåòî è èçïîëçâàíåòî íà èíôîðìàöèîííè òåõíîëîãèè

èçèñêâà ðàçáèðàíå íà ÈÒ èíôðàñòðóêòóðàòà è âçàèìîâðúçêèòå ìåæäó
íåéíèòå êîìïîíåíòè, ðàçïðåäåëåíèå íà çàäúëæåíèÿòà è çîíèòå íà îòãî-
âîðíîñò, íàëè÷èå íà èíôîðìàöèÿ çà ñúñòîÿíèåòî íà ñèñòåìàòà êàòî öÿëî
è íà íåéíèòå îòäåëíè êîìïîíåíòè è ò.í. Êàê ìîãàò äà ñå ñâúðæàò â
åäèíåí ìîäåë òîëêîâà ðàçíîðîäíè ïðîöåñè?

Îòãîâîðúò íà òîçè âúïðîñ äàâà ITIL òåîðèÿòà, êîÿòî ñå ñúñðåäî-
òî÷àâà âúðõó ïðåäîñòàâÿíåòî è ïîääðúæêàòà íà ÈÒ óñëóãè, ñúîòâåòñò-
âàùè íà áèçíåñ öåëèòå íà ïðåäïðèÿòèåòî.

Ïðåäìåò íà ðàçãëåæäàíå îò ITIL ñå ÿâÿâà ïðåäîñòàâÿíå è  ïîä-
äðúæêà íà ÈÒ-óñëóãè, ñúîòâåòñòâàùè íà áèçíåñ-ïîòðåáíîñòèòå íà îðãà-
íèçàöèÿòà. Ðàçðàáîòåíà å ïðåç 80-òå ãîäèíè îò Öåíòðàëíàòà àãåíöèÿ ïî
êîìïþòðè è òåëåêîìóíèêàöèè íà Âåëèêîáðèòàíèÿ (Central Computer
and Telecommunications Agency ­ CCTA),

Ïúðâîíà÷àëíî ITIL ñå ñúñòîè îò íàä 30 êíèãè, îáîáùàâàùè íàé-
äîáðèÿ ìåæäóíàðîäåí îïèò â îáëàñòòà íà îðãàíèçàöèÿòà è óïðàâëåíèåòî
íà ÈÒ.
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Áèáëèîòåêàòà ITIL ñå áàçèðà íà [4] :
Ñåðâèçíèÿ ïîäõîä;
 Íàáîð îò ïðîöåñè â  ÈÒ èíôðàñòðóêòóðàòà ;
 Ïðèíöèïè çà  èíòåãðàöèÿ íà ïðîöåñèòå;
 Îïèñàíèå íà ðîëèòå â ïðîöåñèòå.

Ïðîöåñåí ïîäõîä
Ìîäåëúò ITIL/ITSM îïèñâà ïðîöåñè, à íå îðãàíèçàöèîííè åäèíèöè

è òåõíèòå ôóíêöèè. Ïðàêòèêàòà ïîêàçâà, ÷å â ñúâðåìåííàòà ÈÒ ñëóæáà
ïðîöåñíèÿò ïîäõîä äîâåæäà äî çíà÷èòåëíî ïî-ãîëåìè ðåçóëòàòè.

Ðàçâèòèå íà ITIL
ITIL å ðàçðàáîòåí â êðàÿ íà 80-òå ãîäèíè îò àíãëèéñêèÿ Öåíòúð

çà ïðàâèòåëñòâåíà òúðãîâèÿ çà îïòèìèçàöèÿ íà ÈÒ óñëóãèòå â ïóáëè÷íàòà
àäìèíèñòðàöèÿ íà Îáåäèíåíîòî êðàëñòâî[2].

Íà ôèã. 1 å ïðåäñòàâåí õðîíîëîãè÷åí ðåä â ðàçâèòèåòî íà ITIL [5].

ôèã. 1

1972: IBM çàïî÷âà ðàçðàáîòêà âúðõó äîñòàâêà íà óñëóãè íàðå÷åíî
Information Systems Management Architecture (ISMA).

1980: IBM ïóáëèêóâà òîì I îò IBM Management series íàðå÷åíî “A
management System for the Information Business”, ïúðâà ïîðåäèöà îò ïóá-
ëèêàöèè íà  ISMA.

1986: CCTA ðàçðåøàâà ïðîãðàìà çà ðàçðàáîòâàíå íà îáù íàáîð
îò îïåðàòèâíè íàñîêè, ñ öåë ïîâèøàâàíå íà åôåêòèâíîñòòà â ïðàâèòåëñò-
âîòî íà ÈÒ.
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1988: “Government Infrastructure Management Method (GITMM)”, å
îôèöèàëíî èçäàäåí êàòî “íàñîêè” çà ïðàâèòåëñòâîòî â Îáåäèíåíîòî êðàë-
ñòâî, ôîêóñèðàíè âúðõó Service Level Management.

Ñúùàòà ãîäèíà åêèïúò çàïî÷âà äà ðàáîòè ïî  Cost, Capacity, and Avail-
ability.

1989: GITMM ïðåèìåíóâàí â  ITIL.
1989: Ïóáëèêóâàíà å ïúðâàòà ïîðåäèöà îò ‘ITIL’ êíèãè, Service Level

Management, Help Desk (âêëþ÷âàùè êîíöåïöèè íà Incident Management),
Contingency Planning è Change Management. Êíèãèòå ñúäúðæàò ìåæäó 50­70
ñòð.

1990: Äîïúëíåíà å ïîðåäèöàòà îò  ‘ITIL’ êíèãè ñ: Óïðàâëåíèå íà
ïðîáëåìè  (Problem Management), Óïðàâëåíèå íà êîíôèãóðàöèèòå  (Con-
figuration Management) è Óïðàâëåíèåòî íà ðàçõîäèòå çà ÈÒ óñëóãè (Cost
Management for IT Services)

1991: ITIL ïóáëèêóâà Software Control & Distribution,
1992: ITIL èçäàâà Óïðàâëåíèå íà äîñòúïíîñòòà  (Availability Manage-

ment) .
1996: (Þëè) Ïúðâèÿò ITIL Service Manager class èçäàäåí â US, ITIL ñå

àêðåäèòèðà â ITSMI.
1997: Àêòóàëèçàöèÿ íà êíèãàòà Ñïîðàçóìåíèåòî çà íèâî íà óñëóãèòå

(Service Level Management).
1997: ITIMF îôèöèàëíî ñòàâà ïîçíàòîòî íè äíåñ IT Service Manage-

ment Forum (itSMF UK).
2000: Èçëèçà îò ïå÷àò ñëåäâàùàòà  ïîðåäèöà îò êíèãè íà ITIL Service

Support V2 âåðñèÿ 2 ,
2001: ITIL ïóáëèêóâà Service Delivery V2 âåðñèÿ 2.
2001: CCTA ñòàâà ÷àñò îò  Office of Government Commerce (OGC).
2002: Èçëèçàò îò ïå÷àò : Application Management, Planning to Imple-

ment IT Service Management è ICT Infrastructure Management.
2003: ITIL ïóáëèêóâà Software Asset Management.
2004: Ïóáëèêóâàíî å Business Perspective: The IS View on Delivering

Services to the Business.
2006: (Þíè) Ïóáëèêóâàíà å âòîðàòà âåðñèÿ íà ITIL Ðå÷íèê
ITIL Glossary V2 .
2006: (Þíè) APM Group Limited announced as preferred bidder of

ITIL accreditation & certification program, over the itSMF International (ex-
pectant winner) APM Group Limited îáÿâè êàòî ïðåäïî÷èòàí êàíäèäàòà çà
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àêðåäèòàöèÿ ITIL & ïðîãðàìàòà çà ñåðòèôèöèðàíå, ïðåç itSMF International
(APM Group Limited îáÿâè êàòî ïðåäïî÷èòàí êàíäèäàòà çà àêðåäèòàöèÿ ITIL
& ïðîãðàìàòà çà ñåðòèôèöèðàíå, ïðåç itSMF International

2007: (Ìàé) Ïóáëèêóâàíà å òðåòà âåðñèÿ íà ïåòòå êíèãè íà ITIL .

Ïèðàìèäàëåí  ìîäåë ITIL
Ïèðàìèäàëíèÿò ìîäåë ITIL (Ôèã. 2) âêëþ÷âà 4 ïðîöåñà íà óïðàâ-

ëåíèå íà ÈÒ, êàòî  âñåêè îò òÿõ ñúîòâåòñòâà íà äàäåíî  éåðàðõè÷íî íèâî
íà îðãàíèçàöèÿòà [4].

1. Ïëàíèðàíå âíåäðÿâàíåòî íà óñëóãè Planning to Implement Ser-
vice Management, ñúîòâåòñòâàù íà Ñòðàòåãè÷åñêî íèâî.

2. Ïðåäîñòàâÿíå íà óñëóãè Service Support, ñúîòâåòñòâàù íà Òàêòè-
÷åñêî íèâî.

3. Ïîääðúæêà íà óñëóãè Service Delivery, ñúîòâåòñòâàù íà Îïåðà-
òèâíî íèâî.

4. Óïðàâëåíèå íà èíôðàñòðóêòóðàòà ICT Infrastructure Manage-
ment, ñúîòâåòñòâàù íà Èçïúëíèòåëñêî íèâî.

 

 Ôèã. 2
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Ñòðóêòóðà
Ïðåç 2000 ã. èçëèçà  âåðñèÿ 2 íà ITIL.  Ïúðâîíà÷àëíèòå 30 êíèãè  ñà

ïðåðàáîòåíè äî 8: [4]

Ôèã. 3

 Ïîääðúæêà íà óñëóãè ( Service Support)
 Ïðåäîñòàâÿíå íà óñëóãè (Service Delivery)
 Ïëàíèðàíå âíåäðÿâàíåòî íà óñëóãè (Planning to Implement Ser-

vice Management)
 Óïðàâëåíèå íà ïðèëîæåíèÿ (Application Management)
 Óïðàâëåíèå èíôðàñòðóêòóðàòà íà èíîôðìàöèîííî-êîìóíèêà-

öèîííè òåõíîëîãèè (ICT Infrastructure Management)
 Óïðàâëåíèå íà áåçîïàñíîñòòà (Security Management)
 Áèçíåñ-ïåðñïåêòèâà (The Business Perspective)
 Óïðàâëåíèå êîíôèãóðàöèèòå íà ÏÎ (Software Asset Management).

Ïîëçè îò ITIL
Ïîëçèòå îò âíåäðÿâàíåòî íà  ITIL çà îðãàíèçàöèèòå ñà ñëåäíèòå [3]:
 Ïîâèøàâàíå íà äîâåðèåòî îò ñòðàíà íà ïîòðåáèòåëèòå êúì ÈÒ

òåõíîëîãèèòå
 Ïîâèøàâàíå íà âúçâðàùàåìîñòòà íà èíâåñòèöèèòå â ÈÒ
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 Ïîâèøàâàíå íà ìîðàëà íà ñëóæèòåëèòå
 Ïî-íèñêà öåíà íà îáó÷åíèåòî, îñîáåíî àêî ñå âúçïðèåìàò ITIL

ñòàíäàðòèòå çà îáó÷åíèå
 Ïîâèøàâàíå íà íàäåæäíîñòòà íà ñèñòåìèòå è ïðèëîæåíèÿòà
 Íàìàëÿâàíå ñåáåñòîéíîñòòà íà îáðàáîòêàòà íà èíöèäåíòèòå
 Ïî-äîáðî è ïúëíî íàòîâàðâàíå íà ñèñòåìèòå.
Èêîíîìè÷åñêèòå ïîëçè ìîãàò äà áúäàò êàêòî äèðåêòíè ­ íàìàëÿ-

âàíå íà ðàçõîäèòå, òàêà è èíäèðåêòíè ­ ìèíèìèçàöèÿòà íà ïðîïóñíàòèòå
ïîëçè, ìèíèìèçàöèÿòà íà çàãóáèòå îò òîâà, ÷å ñèñòåìèòå íå ñà áèëè
ðàáîòîñïîñîáíè è äð.

Ïðàêòèêàòà ïîêàçâà, ÷å çà ïðåäïî÷èòàíå å åäíî ïðàãìàòè÷íî âú-
âåæäàíå íà ITIL ìåòîäîëîãèÿòà, ïðè êîåòî ðàçëè÷íèòå ïðîöåñè ñå âúâåæ-
äàò ïîñëåäîâàòåëíî.

Ìÿñòî è ðîëÿ íà ITIL 
Äíåñ ITIL ñòîè â îñíîâàòà íà äåéñòâàùè ìåæäóíàðîäíè ñòàíäàðòè

çà óïðàâëåíèå íà ÈÒ (Ôèã. 1) . [4]
 

Ôèã. 1

Íà îñíîâà ITIL å ðàçðàáîòåí áðèòàíñêèÿò ñòàíäàðò BSI 15 000,
êîéòî ïðàêòè÷åñêè áåç ïðîìåíè å óòâúðäåí êàòî ìåæäóíàðîäåí ñòàíäàðò
ïîä íàçâàíèåòî ISO 20 000.
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Âðúçêà ñ äðóãè ìåòîäèêè

Ôèã. 4

SOX
Ðàçãëåæäàò ñå âúïðîñè çà íåçàâèñèì îäèò, êîðïîðàòèâíà îòãîâîð-

íîñò, ôèíàíñîâà ïðîçðà÷íîñò,  êîíôëèêò íà èíòåðåñè è ò.í.
COSO:
Âêëþ÷âà ïðåäïèñàíèÿ, îòíàñÿùè ñå äî ðàçëè÷íè ôóíêöèè – óïðàâ-

ëåíèå íà ÷îâåøêèòå ðåñóðñè, ëîãèñòèêà íà âíîñà è èçíîñà, âúíøíè ðåñóð-
ñè, èíôîðìàöèîííè òåõíîëîãèè, ðèñê, ïðàâíè îòíîøåíèÿ, ïðåäïðèÿ-
òèåòî, ìàðêåòèíã è ïðîäàæáè, îïåðàöèè, ôèíàíñîâè ôóíêöèè, ñíàáäÿâàíå
è îò÷åòíîñò. Â ñðàâíåíèå ñ îñòàíàëèòå ñòàíäàðòè COSO å îðèåíòèðàí
ïîâå÷å êúì áèçíåñà è å ïî-ìàëêî ñïåöèôèöèðàí êúì ÈÒ.

CoBIT:
Òîâà å åäíà îò íàé-ïîïóëÿðíèòå ìåòîäîëîãèè, ðàçðàáîòêà íà Àñî-

öèàöèÿòà çà îäèò è êîíòðîë íà èíôîðìàöèîííèòå ñèñòåìè (ISACA). Â
îñíîâàòà ñè CoBIT ïðåäñòàâëÿâà íàáîð îò ïðåäïèñàíèÿ è ñïîìàãàòåëåí
èíñòðóìåíòàðèóì çà ÈÒ óïðàâëåíèå, êîèòî ñà âúçïðèåòè â öÿë ñâÿò.
Òàçè êîíöåïöèÿ ñå ïîëçâà îò îäèòîðè è êîìïàíèè êàòî íà÷èí çà èíòåãðè-
ðàíå íà òåõíîëîãèèòå ñ öåë âúâåæäàíåòî íà êîíòðîëíè ôóíêöèè è ðåàëè-
çàöèÿ íà ñïåöèôè÷íèòå çà áèçíåñà öåëè.

ISO/IEC 20000
Ìåæäóíàðîäåí ñòàíäàðò ïî óïðàâëåíèå íà ÈÒ óñëóãè, èçäàäåí

ïðåç 2005 ã., êîéòî ïîäêðåïÿ ñâåòîâíàòà ïîïóëÿðíîñò íà ITIL.
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Ñåðòèôèêàöèÿòà ïî òîçè ñòàíäàðò ïîêàçâà, äîêîëêî ðàçóìíî îðãàíè-
çàöèÿòà ITIL èçïîëçâà ïðèíöèïèòå ïðè âíåäðÿâàíå íà ITSM. Çà ñåðòèôèöèðàíå
ïî òîçè ñòàíäàðò å íåîáõîäèìî íå ñàìî âèñîêî íèâî íà çðÿëîñò íà ïðîöåñèòå,
íî è îòðàáîòåíà ïðîöåäóðà ïî òÿõíîòî óñúâúðøåíñòâàíå.

Êîìáèíèðàíåòî íà ðàçëè÷íè ìåòîäîëîãèè (Ôèã.4) å ÷åñòî ñðåùàíà
è äîðè ïðåïîðú÷èòåëíà ïðàêòèêà. Ñèëàòà íà CobiT ìîæå äà áúäå ïîë-
çâàíà çà ñèíõðîíèçèðàíå íà ÈÒ öåëèòå ñ òåçè íà áèçíåñà, â îïðåäåëÿíå è
ðàçáèðàíå íà ðèñêîâåòå, âúâåæäàíå íà ìåòðèêè è îöåíêè, â ñúçäàâàíå
íà èíñòðóìåíò çà èçìåðâàíå íà èçïúëíåíèåòî íà áèçíåñ ñòðàòåãèÿòà íà
îðãàíèçàöèÿòà è ïðîâåðêà íà ñïàçâàíåòî íà óòâúðäåíèòå ïðàêòèêè. Âúâ
âðúçêà ñ óïðàâëåíèåòî íà ÈÒ óñëóãèòå íàïîñëåäúê ITIL ïå÷åëè çàáåëå-
æèòåëíî ïðèçíàíèå. Ìåòîäîëîãèÿòà å îñîáåíî ïîëåçíà ïðè äåôèíèðàíå
íà ìåòðèêèòå â äîãîâîðè çà ãàðàíòèðàíå íà ÈÒ óñëóãèòå (SLA), â ðàçðà-
áîòâàíåòî íà ïîääúðæàùèòå áèçíåñà ïðîöåñè, êàêòî è â òÿõíîòî ñúâìåñò-
íî èíòåãðèðàíå.

ITIL ïðåäëàãà ñèñòåìàòè÷åí è ïðîôåñèîíàëåí ïîäõîä êúì óïðàâ-
ëåíèåòî íà ÈÒ óñëóãèòå, êàòî äàâà âúçìîæíîñò çà ïîñòèãàíåòî íà ðåäèöà
ïîëîæèòåëíè ðåçóëòàòè, ïðåäñòàâåíè â ñëåäíèÿ âèä: [1]

 Íàìàëÿâàíå íà ÈÒ ðàçõîäèòå.
 Ïîäîáðÿâàíå íà ÈÒ óñëóãèòå ÷ðåç ïðèëàãàíåòî íà äîêàçàíè íàé-

äîáðè ïðàêòèêè.
 Ïî-ãîëÿìî óäîâëåòâîðåíèå íà êëèåíòèòå ÷ðåç ïî-ïðîôåñèîíàëåí

ïîäõîä êúì äîñòàâêàòà íà óñëóãè.
 Ñòàíäàðòè è íàñîêè.
 Ïîäîáðÿâàíå íà ïðîèçâîäèòåëíîñòòà.
 Ïî-åôåêòèâíî èçïîëçâàíå íà óìåíèÿòà è îïèòà.
 Ïî-äîáðî ïðåäëàãàíå íà ÈÒ óñëóãè.

Â çàêëþ÷åíèå ìîæå äà ñå êàæå, ÷å â ñâåòîâåí ìàùàá ìåòîäî-
ëîãèÿòà ITIL ñå óòâúðæäàâà êàòî ñòàíäàðò çà óïðàâëåíèå íà ÈÒ óñëóãè.
ITIL äàâà îòãîâîð ñàìî íà âúïðîñà „Êàêâî“, à íå íà âúïðîñà „Êàê“. Çà
îòãîâîðà íà âúïðîñà „Kàê“ îò ðåøàâàùî çíà÷åíèå ñà ñïåöèôè÷íàòà ÈÒ
ñðåäà, êàêòî è óòâúðæäàâàíå íà áèçíåñ-öåëèòå íà ôèðìàòà.
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ITIL3 . ÌßÑÒÎ È ÐÎËß ÑÐÅÄ ÌÅÒÎÄÎËÎÃÈÈÒÅ
ÇÀ ÓÏÐÀÂËÅÍÈÅ ÍÀ ÈÒ ÓÑËÓÃÈ

ÂÀÑÈË ÌÈËÅÂ

 Ðåçþìå

Â ñòàòèÿòà ñå ðàçãëåæäà ìåòîäîëîãèÿòà ITIL, óòâúðäèëà ñå êàòî ñòàíäàðò
çà óïðàâëåíèå íà ÈÒ óñëóãè. Ïðàâè ñå êðàòúê àíàëèç íà ñúäúðæàíèåòî è
íåîáõîäèìîñòòà îò èçïîëçâàíåòî £. Ðàçãëåäàíà å íîâàòà âåðñèÿ 3.

ITIL METHODOLOGY. STANDARD FOR IT SERVICE MANAGEMEN

VASSIL MILEV

Summary

This article examines the methodology ITIL, recognized as the standard for
managing IT services. A brief analysis of content and the need to use its. Discussed
is the new version 3.




