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FOCT P UICO/M3K 20000-1-200x

(npoekm, nepeasi pedakyusi)
MpeaucnoBue

3agayn, OCHOBHblE NPUHUUNBI U NpaBuia npoBegeHus paboT Mo rocygapCTBEHHON
ctaHgapTtm3aumm B Poccuiickon ®epepauunn ycraHosneHnsl FTOCT P 1.0-2004 «CtaHgapThbl B
Poccuinckon ®epepauun. OcHoBHble nonoxenuss» n TOCT P 1.2-2004 «CtaHpapTbl B
Poccunckon ®egepaunn. MNpasuna paspaboTkn, yTBEPXAEHUSA, OOHOBMNEHNSA N OTMEHbI».

CBeoeHus o cTaHpapTe

1 NOArOTOBJIEH 3akpbiTbiM akumoHepHbiM o6lecTBOM «AR-Teko» Ha OCHOBE
cOBCTBEHHOro ayTEHTUYHOro nepesoa CTaHAapTa, YKa3aHHOro B NyHKTe 4.

2 BHECEH
3 YTBEPXXOEH Y BBEJEH B IEVCTBUE MNPUKA3OM denepanbHOro areHTcTea no
TEXHUYECKOMY PErynmpoBaHnMio U METPOSIOrNN OT «__ » 200_ Ne

4 Hacrosawun ctaHgapTt aBndeTca MoandUUMPOBAHHBIM MO OTHOLUEHUIO K
mexayHapogHomMmy ctaHgapty MCO/M3K 20000:2005 «WHpopmMauMOHHbIE TEXHONormun.
YnpaeneHve ycnyramu». [lpun 3TOM ponosniHUTenbHble pasbl, BKMOYEHHble B TEKCT
cTaHgapTa Ansa yyeta notpebHOCTEN HauMOHanbHOM 3KOHOMUKM Poccuiickon depepauun,
BblAeNeHbl KYpPCUBOM.

FOCT P NCO/M3K 20000-200x cocTounT U3 crneayoLwmx AByX YacTen, 06 beguHEHHbIX
obwmm HasBaHueM «MHpopMaLMOHHbIE TEXHONOMMN. YNpaBneHue ycryrammy:

YacTb 1. «OBLme NonoxeHns n crnosapby;
Yactb 2. «[1pakTnyeckoe pykoBoCTBO».

Takke onga yyeTta notpebHOCTEN HaLMOHaNbHOM 3KOHOMUKK Poccuiickon ®enepaumu,
cogepxanmne [OCT P WCO/M3K 20000-1 pononHeHo [lpunoxeHnem A, B KOTOPOM
npuBedeH nepeyeHb MNIIaHOBbIX JOKYMEHTOB MO YMNpPaBfieHUD ycrnyramu, KOTOpPOro HeT B
NCO/M3K 20000-2005.

5. BBEJEH BINEPBbIE

UHopmayuss 06 usmMeHeHuUsiX K HacmosiuemMy cmaHdapmy nybrnukyemcsi 8 exxe200HO
usfasaeMoM UHpOpPMayUuoOHHOM yKaszamersne "HayuoHasbHble cmaHOapmebl", a mekcm
UBMEHEHUU U MOornpasoK — B8 EXeMEeCSYHO u3dasaeMbiX UHGDOPMaUUOHHbLIX yKa3amerisx
"HayuoHanbHble cmaHOapmbl”. B crnydae nepecmompa (3aMeHbl) Unu  OMMEHbI
Hacmosiweao cmaHOapma coomeemcmeyruiee ysedomreHue bydem onybrnukoeaHo 8
exXeMecsiY4HO u3dasaeMoM UHPOPMayUOHHOM yka3amerne "HayuoHaribHble cmaHOapmbl”.
Coomeemcmeyrowjas uHgopmayus, y8eOOMIEHUSI U MEeKCMbl pa3Mewaromecsi makxe 8
UHopMayuoHHOU cucmeme obuwe20 Mofib308aHUss - Ha oghuyuaribHOM calme Hayuo-
HanbHO20 opeaHa Poccutickolt ®edepauyuu no cmaHdapmu3sayuu 8 cemu MIHmepHem.

HacToswwii ctaHaapT He MOXeT GbITb MONMHOCTLIO UMW YaCTUYHO BOCNPOU3BEEH,
TUPaXMPOBAH U pacnpocTpaHeH B kKayecTBe oduumansHOro nsaaHmsa 6es paspeLueHns
denepanbHOro areHTCTBa Nno TEXHUYECKOMY PErYNMPOBaHNIO U METPOSOTUN.
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rOCT P MCO/M3K 20000-1

(npoekm, nepeasi pedakyusi)
BBepeHue

TOCT P UCO/M3K 20000-1 cnocobcTtByeT NPUHATUIO B MNOBCEAHEBHOW MNpaKTUKe
NoCTaBLMKa KOMMSIEKCHOMO MPOLECCHOro noaxoga K pes3ynbTaTUBHOMY MNpPeaoCTaBreHUIo
ynpaBnsieMblX yCryr, COOTBETCTBYOLLNX OCHOBHOW AeATENbHOCTM (6nsHecy) n TpeboBaHuAM
nx notpebutensa. [Ons pesynbTaTUBHOIO (PYHKUMOHMPOBAHUA oOpraHm3aumm Heobxogmmo
onpegenutb WU ynpaBnsiTb MHOIOYMCINEHHBIMWA  B3aMMOCBSI3aHHbIMU  OEATENTbHOCTAMM.
[dearenbHOCTb, MCMONb3ylOWas pecypcbl W ynpaBnsemas C LUenbl nNpeaocTaBrneHns
BO3MOXHOCTN Npeobpa3oBaHnss BXOLOB B BbIXOAbl, MOXET paccMaTpuBaTbCA Kak npouecc.
YacTto BbIXxog ogHOro npouecca OpMupyeT BXOL (Harpumep, UCXOOHble OaHHble) ANs
Apyroro npotecca.

CkoopavHMpOBaHHAs MHTErpauna M BHeApPEeHWE MNPOLECCOB ynpaBneHusa ycryramu,
OCHOBaHHbIMW Ha MPUMEHEHUN UHAOPMALMOHHBLIX TEXHONOMMIK (ganee no TEKCTY — NPOCTO
«ycnyrm»  unm - «ycnyrm UT») obecneumBaloT HenpepbiBHOE ynpasneHve, 60onbLuyto
pe3ynbTaTMBHOCTbL M GraronpusiTHble YCroBUA Af1s1 MOCTOSAHHOIMO COBEPLUEHCTBOBAHUA.
Peanusauna peatenbHocTm u  npoueccoB Tpebyetr, 4tobbl pabota nepcoHana B
Oucnetyepckon  cnyxbe  CepBuc-geck, KomaHgax obecnedyeHns  onepauyOHHOM
AEeATenbHOCTM (3KcnnyaTtauuun), NoaaepXKku M npegocTtaBneHus ycnyr u Obina XopoLo
opraHmMsoBaHa W CcKoopauHupoBaHa. Takxke Ons  rapaHtum  3(PdEKTUBHOCTM U
pe3ynbTaTMBHOCTM (DYHKLMOHMPOBAHUS MNPOLIECCOB YMpaBfeHna ycnyramm Heobxogum
COOTBETCTBYIOLUNN MHCTPYMEHTaAPUN.

Mpepnonaraetcsa, 4Tto BbiNnonHeHne TpeboBaHnn [OCT P KMCO/MBK 20000-1
NOPYYEHO COTPYAHUKAM, UMEHOLLUM COOTBETCTBYHOLLYIO KBANM@UKALMIO N KOMNETEHLMIO.

NOCT P WCO/M3K 20000-200x He copepxuT Bcex TpeboBaHun K Bugam
obecnevyeHuns KOHTpakTa.

Ha Tex, KTO npuMeHsieT HacTosWMA HauMOHarnbHbIA CTaHgapT, BoO3naraeTcd
OTBETCTBEHHOCTb 3a €ro KOPPEKTHOE MCMNOb30BaHME.

CooTBeTCTBME HACTOALWEMY HauMOHanbHOMY CTaHAapTy He ocBoboxgaeT oT
NpPaBoOBOW OTBETCTBEHHOCTMU.



HAUUWOHANBbHbLIA CTAHOAPT POCCUUCKOWU ®EQEPALIUN

UHdopmaunoHHaa TexHonorus

YnpaBneHue ycnyramm
YacTtb 1
O6wue NnonoxeHUA N cnoBapb

Information technology — Service management — Part 1: Specification

[ata BBegeHus 200x-xXx-xx
1. O6GnacTtb NpUMeHeHusA

FOCT P NCO/M3BK 20000-1 onpenensaet TpeboBaHUA K NOCTABLUMKY YyCNyr no
npeaocTaBneHnto NOTpedbuTento ynpaesnseMblx yCcrnyr 4ONyCTUMOro KayecTsa.

OHa MmoxeT bbITb NPUMEHeHa:
a) K BuaHecy nocTaBLUMKa, CBA3AHHOMO C NPeASIOKEHNEM YCRYT;

0) kK OGu3Hecy nocTaBwMKka - ANs paspaboTkm nogxoda K CorflacoBaHHOMY
BbINOSIHEHWNIO PabOT BCEMM NOCTaBLUMKAMM YCAYT B LIEMOYKE NOCTaBOK;

B) K MocCTaBLUMKaMm yCnyr - OJfi1 CPaBHUTESbHOM OLIEHKW peanu3oBaHHbIX UMUK
npoueccoB ynpasneHus ycrnyramu UT;

) B KayecTBe OCHOBbl Ofs NPOBEAEHUSI HEe3aBMCUMOW OLIEHKM MNOCTaBLUMKa
yCnyr;

) OopraHu3aumsmMun, KoTopbiM HeO6XoaAMMO NPOAEMOHCTPUPOBATL CNOCOBHOCTL
NpeaoCcTaBNATb YCNyru, COOTBETCTBYOWME TpeboBaHmsM nx notpebutens; un

€) opraHu3auusamMu, CTPEMSILUMMCS K  YNyYlWeHWo  ycryr nocpeacTBOM
9 EKTUBHOIO NPUMEHEHWNSI NPOLLECCOB MOHUTOPUHIA U NOBLILLEHNSI KAYeCcTBa YCNyr.

OCT P NCO/M3K 20000-1 nogpobHo onucbiBaeT TECHO CBA3aHHbIE NMPOLECCHI
ynpaBrneHus ycnyramu, npeacrtaBfeHHble Ha pUucyHke 1.

B3avMoOTHOWEHNA Mexay NpeAacTaBrneHHbIMU  MpoueccaMn  yrnpaBneHus
ycrnyrammu 3aBUCAT OT OCOGEHHOCTM peanusauuMu 3TUX MPOLEeCcCOB B opraHusauuu. B
LIeNIoOM Takune B3aMMOOTHOLLEHWS OYEeHb CIIOXHbI ANsl MOAENMPOBaHNS, NO3TOMY OHU He
OTpakeHbl Ha PUCYHKeE.

lMepeyeHb uenen n cpencts ynpasnenus, npuseféHHbix B FTOCT P NCO/M3OK
20000-1, He siBnNsieTCA MCYEpPNbIBAKOLWMM, 1 OpraHM3aumsa MOXeT onpeaenuTtb ans cebs
OOMNONHUTENbHbIE LEenM W CcpeactBa ynpaeneHWsa ycryramu, Heobxoaumble AOns
yOoBneTBopeHns cneundumnyecknx notpebHocTten OusHeca noTpebutenen ycnyr.
CyLWHOCTb AeNOBbIX B3aMMOOTHOLLEHUI MEXAY NOCTaBLUMKOM U NOTpebuTensamm ycnyr
onpegenena B NFOCT P NCO/M3K 20000-1 B Buae TpeboBaHuin, nocnegoBaTenbHoe
BbINOSIHEHNE KOTOPbIX 06eCcneyYnT NONIHOE AOCTMXKEHME Lienen ynpaBneHms yecnyramu.

OCT P NCO/M3K 20000 ocHoBaH Ha nmapagurMe npoueccHOro noaxoga u
coaepXxut TpeboBaHus K npoueccam ynpaeneHusa ycnyramu. OH He npeaHasHayeH ang
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(npoekm, nepeasi pedakyusi)

NPOBEOEHUS OLEHKN NPOoAYKUMN - caMux ycrye. TeM He MeHee, opraHusaumm, KoTopble
3aHUMaloTcs  pas3paboTKoM WHCTPyMeHTapusi, MpoAyKTOB M cuctem B obnactu
ynpaBneHus ycrnyramu, moryt ucnons3oBatb kak FTOCT P NCO/M3OK 20000-1, Tak u
npaktnyeckoe pykosoacteo NOCT P NCO/M3K 20000-2 B ka4ecTBe pekoMeHOauumn
npn paspaboTke MHCTPYMEeHTapusi, NPOAYKTOB U CUCTEM, MOAAEPXMBAOLWMX nydline

NPaKTUKM yNpaBneHus ycrnyramu.

[Mpouecchl npeaocTaBrieHns ycnyr

YnpasneHue YnpaBneHue ypoBHAMU YnpasneHve
MOLLHOCTAMU obcnyxnBaHus obecneyeHrem
MHGOpMaLMOHHOM
BGesonacHocTn
MogroToBka OTYETHOCTM MO
ycrnyram
YnpaBneHue i
N BrogpkeTnpoBaHue n yy4eT
6ecnepebonHOCTLIO

3aTpart Ha ycnyru UT
npeaocTaBneHns u

AOCTYMHOCTbLIO yCnyr MNpoueccel
perynmpoBaHunA
\ YnpasneHue KoHdUrypaunamm /
[Mpoueccsl YnpaBneHne nameHeHmsamMu [Mpouecchl
penusa OTHOLLEHMNN
[Mpouecchl peLieHus Vrpasnetme
OTHOLLEHUAMHN C
YnpaBneHue nHumaeHTamm noTpeGuTensmMm
YnpasneHue penvsamm
YnpasrneHune
ynpaBneHme I'IpO6J'IeMaMVI nogpsiavyMkamm

PucyHok 1. lNpouecckl ynpasneHnsa ycrnyramu.

2. TepMuHbI 1 onpeaeneHus

2.1. O6nacTtb NpUMeHeHus rrnoccapus

O6nactbto npumeHeHus rnoccapusa asnsaetca FTOCT P MCO/M3K 20000.

2.2. OCHOBHble TepMUHbI U onpeaeneHus

B NOCT P NCO/M3K 20000 npumeHsitoTCs crneayrowme TepMUHbI.



roCT P NICO/M3IK 20000-1
(npoekm, nepeasi pedakyusi)

2.2.1. poctynHocTb (availability): CnocoBGHOCTb KOMMOHEHTa MMM ycnyru
BbIMOMHATE CBOU (PYHKUMM B ONpeferieHHbI MOMEHT UMW B TeYEeHWe ornpenerneHHoro
NPOMEXyTKa BPEMEHM.

MpumeyaHue - [OCTYNHOCTb OObIMHO BblpaXaeTcs kak OTHOLLUeHMe nepuoaa, Ha
NPOTSKEHUM KOTOPOro ycryra Obina AOCTynHa AN UCMOMb30BaHWS, K COrMacoBaHHOMY
nepvoay NpeaoCcTaBreHnst YCnyru.

2.2.2.6a3uc (baseline): OnucaHWe COCTOSHUSI YCIYrM UMW  OTAEMNbHbIX
KOH(UIypaLUMNOHHbIX 3N1IEMEHTOB (CM. M. 2.2.4) B onpeaeneHHbIn MOMEHT BPEMEHN.

2.2.3.3anuckL 06 nameHeHum (change record): 3anucb, coaepxallias CBeaeHUs
O TOM, Ha Kakume KOH(UrypauuoHHble 3nemeHTbl (cM. n. 2.2.4) n kakum obpasom
yTBEPXOEeHHOE N3MEHEHNE OKa3blBaeT BIIMSHME.

2.2.4 koHdurypaumoHHbIn  anemeHT  (configuration item):  KomnoHeHT
MHPACTPYKTYPbl UMW 3MIEMEHT, KOTOPbIA HaxoauTtcsa unu OyaeT HaxoauTbes nog
KOHTPOSEM npouecca ynpasneHnst KOHPUrypaLmsmm.

MpumevyaHue — KoHdurypaumoHHble anemeHTbl (KO) Moryt 3HaumtenbHoO
pasnuyaTbCsl MO CMOXHOCTW, pa3mepam W TUMYy, Ha4MHas C LeNIoN CUCTEMbI, BKIHOYaloLLEN
annapaTtHble CPeACTBa, NporpaMMHble CpeacTBa M LOKYMEHTaUMIO, 3akaHuMBas OTAENbHbIM
mMoaynem unu HebonbWMM annapaTHbIM KOMMOHEHTOM.

2.2.5.koHdurypaumoHHaa 6asa pgaHHbIX  (configuration management
database): basa gaHHbIX, KOTOpasi COOEPXUT BCe COOTBETCTBYHOLIME NOTPEOHOCTAM
peanu3aumm  nNPoOLECCOB  YNpaBfieHUs  ycriyramum  CBEOEHMst MO  Kaxaomy
KOH(MIypauMoOHHOMY 3fIEMEHTY U CBELAEHMSA O BaXXHbIX B3aMMOCBSA3AX MeXAy HUMMN.

2.2.6. pokymeHT (document): MiHbopmaLmsa U COOTBETCTBYIOLLNIA HOCUTETb.
MpumeyaHuns

B paHHOM cTaHgapTe MoHATME «3anucby (cM. n.2.2.9) oTnnyaeTcsd OT MOHATUA
«AOKYMEHT» TeM, YTO 3anucb ABNSETCA CBUAETENbCTBOM AEATENbHOCTU, @ HE CBUAETENbCTBOM
HaMepeHUH.

Mpumepamn OOKYMEHTOB SABMSOTCS OMybrnvkoBaHHbIE MOMUTUKKU, MraHbl, npoueaypbl,
cornaiueHus o6 ypoBHax obcnyxuBaHus (cMm. n. 2.2.13) 1 KOHTPaKTbI.

2.2.7. vHumgeHT (incident): JlioGoe cobbiTMe, KOTOPOE HE ABMAETCA YaCTblo
CTaHOapTHOro MYHKUMOHUPOBAHUA YCIYrK N KOTOPOE NPUBOAMUT UITM MOXET MPUBECTU K
OCTaHOBKe B NpefoCTaBIieHNUN 3TOW YCIYrn UMK K CHUXKEHUIO €€ KayecTsa.

MpumevyaHune — NHumpeHtamm moryT ObiTb obpalleHus nonb3oBaTenen C TakuMmu
Bonpocamn kak: «Kak a wmory...?» unn «Kak MHe...?» (Hanpumep, ces3aHHble C
HedocmamoyYHoU no02omoesKol amux rosib3ogamernedl).

2.2.8. npo6nema (problem): HeussecTHas KOpHeBasi MpuUYMHA OOHOMO WU
HECKOMbKMX MHLWOEHTOB.

2.2.9. 3anucb (record): [OKyMeHT, codepallunil OOCTUrHyTbie pesynbTaThl
UNV CBUAETENbCTBA BbINOMHEHNS KAaKoN-NMbo AeATenbHOCTH.

MpnmeyvyaHuns

B naHHOM CTaHOapTe TEPMUH «3annUCb» OTNNYaAETCA OT TepMUHA «OOKYMEHT» TeM, 4YTO
3anncb ABJIAETCA CBUOETENIbCTBOM AEATEJIbHOCTU, & HE CBNOETENIbCTBOM HaMepeHVIVI.

Mprmepamun 3anmMcen SBNAKTCS OTYETHLI MO ayauTy, 3anpockl HA U3MEHEHWE, OTYETLI 00
WHUMOEHTaxX, 3anucuM O MNPOXOXAEHUN COTPYOHUKOM OOydeHusi, cyeTa, OTNpaBfieHHbIe
notpedutento.

8
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(npoekm, nepeasi pedakyusi)

2.2.10.penu3s  (release): COBOKYMHOCTb  HOBbIX  W/MIMN  U3MEHEHHbIX
KOH(PUrypauUMOHHbIX ONEeMEHTOB, KOTOpble MPOXOASAT COBMECTHOE TeCTMpOBaHWe |
BHeApeHue B pabouyto cpeqy.

2.2.11. 3anpoc Ha usmeHeHue (request for change): doKymeHm Ha 6yMaXxHOM
Hocumersie usiu 8 3/1eKMPOHHOM 8ude, codepxxawul ceedeHuUsi O 3arpoce Ha
uamMeHeHue nboeo KOHghu2ypauluOHHO20 3NleMeHma, Ce8s3aHHO20 C ycryeol unu

UHpacmpykmypod.

lMpumevyaHue — HOeHmuyHbIl nepesod onpedesieHUss 3anpoca Ha U3MEHEHUU,
npusedeHHozo 6 . 2.11 cmp. 3 UCO/MBK 20000-1 - «3anpoc Ha usmeHeHue (request for
change): pbopmyrniap unu akpaHHass ¢hopma, ucronb3yemas 0rs 3anucu ceedeHull o 3anpoce Ha
usmeHeHue 0ns moboz2o Y3, ces3aHHO20 ¢ ycryaol unu uHgpacmpykmypol e uesiom» 6bin
U3MEHeH, maK KaKk 8 OpuauHallbHOU mpakmoeke OH He coomeemcmeyem ocmasibHOMy
mekcmy cmaHOapma. Harnpumep, opmynsap unu 6ymaxHas opma He Moz2ym Cryxumb
npumepamu 3anucu (cMm. npumeyvarue K n. 2.2.9)

2.2.12. Oucnetuyepckasa cnyx6a Cepsuc-geck (service desk): [pynna
COTPYAHMKOB MOCTaBLUMKA YCnyr, npeactaBngawwas cobor TOYKy KOHTakTa Aang
notpebutenen ycnyr M BbINOMHAKOLWAA OCHOBHOM 006bem paboT No nogaepxke
npeocTaBNAeMbIX UM YCNyT.

2.2.13. cornaweHne 06 ypoBHsAX obcnyxusaHusa (COY) (service level
agreement, SLA): lucbMeHHOoe cornaweHne mexay nocTaBLUKOM U notpebutenem, B
KOTOPOM 3310KYMEHTUPOBAHbI YCYrn U COrnacoBaHHble YPOBHWN 06CHYyKNUBaHWS.

2.2.14. ynpaBnenne ycnyramm (service management): [lesaTenbHOCTb
nocTaBlWMKa YCMyr MO YMpaBrieHUIO YCryramu, HarpasrieHHasi Ha BbINOSIHEHMe
TpeboBaHun GusHeca nx notTpedbutenen.

2.2.15. noctaBwumk ycnyr (service provider): OpraHusauusi, nocTaBuBLLAS
nepepn cobon uenb cootTBeTcTBOBaTL TpebosaHmsam FTOCT P MCO/M3K 20000.

lMMpumeyaHue — B HeKomopbix cry4asx MocmasWUKOM yCry2 MOXem S18/19MbCs
8HympeHHee rodpasdesieHue opaaHu3auuu, Harpumep, OernapmamMeHm UHQPOPMaUUOHHbIX
mexHooaud.

3. OCHOBHbI€ HOPMAaTUBHbIE MOJIOXEeHUSA

3.1. TpeboBaHMA K cucTteme ynpaBreHUs ycryramu

LUenb: O6ecneunts CcuUCTEMY YNpaBfeHWd, BKOYAOWYK MOMUTUKM U
opraHusaumio ynpasneHus, No3BOSISIOLLYI0O peann3oBbiBaTb BHeapeHne Bcex yenyr UT
N 3pPeKTUBHO ynpaBnATb UMN.

3.1.1.0TBeTCTBEHHOCTb PYKOBOACTBa NOCTaBLYMKa yCnyr

lMocpenctBoM pyKkoBOASALLEN POSiM, a TakKKe 3a CYET BbINOMHAEMbIX OEWCTBUM
BbiCLLEE PYKOBOACTBO MOCTaBLUMKA YCnyr AOMKHO obecnevntb Hanuyme CBMAETENbLCTB
NPUHATUA UM 06A3aTenbCTB NO pa3paboTke, UCMOSTHEHUIO U Pa3BUTUID BO3MOXHOCTEN
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npoueccoB yrnpaBlneHnd yclnyramm B KOHTEKCTEe Tpe6OBaHI/IIZ ousHeca I'IOTpe6I/ITeJ'IFI
yCInyr.
PyKOBOLI,CTBO noctaBLlMKa yCIyr OOJTXHO!:

a) yCcTaHOBMTb LEenu, onpeaenuTb MNOAUTUKMA, WU ccopMUpoBaTb MMaHbl
ynpaBneHus ycrnyramu;

6) MHopMMpOBaTbL MNepcoHan, y4yacTBYHOWMIA B yNpaBrieHUW Yycryramu, O
Ba)KHOCTU OOCTUXKEHUS! LieNel NpoLeccoB ynpaBneHus ycrnyramum M o HeobxoammocTu
MOCTOSIHHOIO YIyYyLLEHMS Taknx NPOLIECCOB;

B) rapaHTMpoBaTb, 4TO C  LENbl  MOBLIWEHUS  YAOBNETBOPEHHOCTU
notpebutenen, ux TpeboBaHNs onpeaeneHbl, CornacoBaHbl C HUMU U BbIMNOJTHEHbI;

) HasHayMTb NPEeACTaBUTENS PYKOBOACTBA MOCTABLUMKA YCMYr, OTBETCTBEHHOIO
3a KOOPAMHALMIO U yNpaBneHne BceMn ycnyramm (OTBETCTBEHHOIO PyKOBOAUTENS);

A) onpedenitb U NPegocTaBUTb PEecypcbl ANfis NNaHUMPOBAHMS, BHEOPEHMS,
MOHUTOPUWHIa, MNPOBEAEHWSs1 aHanu3a, YMydlleHWs NPeaoCTaBfeHUs W ynpaBneHus
ycrnyramu, Hanpumep, MpuHATb Ha paboTy HeobxoauMbl nepcoHan, YnpaensiTb
TEKYYEeCTbto KapOB;

e) ynpaBnsTb pUckamu, CBSI3aHHbIMU C OpraHu3auven yrnpasreHus ycnyramm um
C caMUMU ycriyramu;

) MPOBOAUTbL aHanu3 MpPOLECcCOB YMNpaBreHUs ycrnyramu C NepuoanyHOCTbIO,
onpedeneHHo B NnaHax YnpaBneHusi ycnyramu, Onsi Toro 4tobbl rapaHTMpoBaTb
NOCTOSIHHbIE NMPUTOAHOCTb, aAEKBATHOCTb U Pe3yNbTaTUBHOCTb 3TMX NPOLIECCOB.

3.1.2. TpeboBaHUA K AOKYMEHTaLMU NO ynpaBfeHUIo ycriyramu

MocTaBwmKn  ycnyr OOIDKHbI  NPEeAoCTaBnATb  AOKYMEHTbl U 3anucy,
rapaHTupyowme 3PPEKTUBHOCTb MNNAHMPOBAHWS, (YHKLMOHMPOBAHNS W KOHTPOMS
NPOLECcCoB ynpaBneHus ycriyramu (Hanpumep, makue OOKyMeHmMbl U 3anucu OOIKHbI
npedocmasnamscs npu rnoomeepxoeHuu coomeemcmausi mpebosaHusm [OCT P
NCO/M3K 20000-1). Takumn JOKyMEHTaMu U 3anucamMu crefyeTt cumTaTh:

a) 3a40KYMEHTUPOBAHHbIE NMOMUTUKM U MaHbl YNpaBneHusl ycnyramu;
6) 3a00KYMEHTUPOBAHHbIE cornalleHns 06 YpoBHSIX 0GCMYXMBAHUS;

B) 3aJ0KyMEHTMpOBaHHbIE MPOLIECCHI U Npoueaypbl, NPeayCMOTPEHHbIE AAaHHbIM
cTaHaapToM; U

r) 3anucu, npegycMOTPEHHbIe HACTOSLMM CTaH4APTOM.

MocTaBLUMKOM YCryr OOMMKHbI OblTb YCTaHOBMEHbI Mpoueaypbl ANs CO3haHus,
aHanu3a, yTBepXAEHUsl, NoAAepXKaHWUsi B aKTyanbHOM COCTOSIHUM, WUCMONb30BaHWUS U
ynpaBreHns pasfuyHbIMA TUNaMyM OOKYMEHTOB M 3anucel, a Takke OOSKHbl OblTb
onpeaeneHbl OTBETCTBEHHOCTM COTPYAHMKOB 3a peanv3aumio JaHHbIX NpoLeayp.

MpnumevaHue - [JOkymeHTauus MOXET OblTb npeacTaBneHa B nobon cdopme. OHa
MOXET coaepXKaTbCsi Ha NObIX HOCUTENSIX.
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3.1.3.KoMneTeHTHOCTb, ocBeaJOMJTIeHHOCTDb n noaroToBKa
nepcoHasia noctaBLwuKa ycnyr

MocTaBLUMKOM YCNyr AOMKHbI BblTb ONpeaeneHbl BCe ponv U OTBETCTBEHHOCTU
no ynpasneHuto ycnyramu. OHU OOMKHbI ObiTb pacnpeneneHbl Mexay COTpyaHUKamu
noctaBwymka ycnyr. OnucaHWsi [OaHHbIX pPoriel M OTBETCTBEHHOCTEW  OOSKHbI
noaaepXkmBaTbCs B akTyanbHOM COCTOSIHUM COBMECTHO C TpeboBaHWSMU K YPOBHHO
KOMMNETEHTHOCTN NepcoHana, HeobxoaMMoMy Ansi pe3ynbTaTUBHOIMO UCMOMHEHMST 3TUX
ponen.

C uenblo pes3ynbTaTMBHOIO BbINOSIHEHUS COTPYAHUKAMW Ha3HAYeHHbIX WM
ponier, MOCTaBLUMKOM YCINyr OOJKHbl MPOBOAUTLCA aHanu3 TpeboBaHW K YPOBHIO
KOMNETEHTHOCTW, ynpaBfieHWe pasBUTMEM W TMOBbILLEHNEM KOMMETEHTHOCTU €ero
nepcoHana, a Takke aHanu3 notpebHocTenM B MNOATOTOBKE €ro COTPYOHUKOB W
ynpaBreHne Takon NoAroTOBKOM.

Bbicluee pykoBOACTBO MOCTaBLUMKa YCNyr OOSMKHO rapaHTUpoBaTb, YTO €ro
COTPYAOHVKN OCBEOOMIEHbI O 3HAYMMOCTM U BaXKHOCTU CBOEW AEATENbHOCTM U O TOM,
KaKoW BKIaJ OHW BHOCHAT B AOCTMXKEHME Lienen ynpaBneHust ycnyramu.

3.2. lnaHupoBaHMe U peanun3auus yrnpaBfeHuUs ycryramum

MpumeyvyaHne - MeToamka ynpasfieHUss KadyecTBOM, M3BecTHas Kak umkn «Plan-Do-
Check-Act» (PDCA), moxeT ObiTb NpUMEHeHa KO BCeM MpoLeccaMm ynpasfieHUsa ycryramu.
Linkn PDCA mMOXHO onucatb Tak:

a) MnaHnpoBaHue (Plan) — ycTaHoBWTE Lenn ynpaBrieHnst ycryramm n onpegenvre
npoueccbl  ynpaeneHus  ycnyramu, Heobxogumble Onsi  MOMAyYeHUst  pes3ynbTaTtos,
COOTBETCTBYHOLWMNX TpeboBaHMAM NnoTpedbuTenen n NoNMTMKam NoCTaBLUMKa YCNYT;

6) OcyuwecteneHne (Do) — peanuayinTe 3T NPOLIECCHI YPABIEHUS YCIyramu;

B) Mpoeepka (Check) — KOHTpONMpynTe W U3MEPSNTE NPOLECChl ynpaBneHus
ycniyramm 1M camm ycnyrn. [lpy 3TOM npegmMeToMm KOHTPONs W U3MEPEHUMN LOIMKHO ObiTb
COOTBETCTBME ITUX MPOLECCOB WM YCNyr NonuTMKam MOCTaBLUMKa YCryr, Lensam ynpasBrneHus
ycnyramu un TpeboBaHuaM notpebutenen ycnyr. [loknagbiBante O NOMYYEHHbIX pesynbratax
KOHTpONA N N3MepeHus;

r) Oencteue (Act) - npegnpuHuManTe OEUCTBUS MO MOCTOSSAHHOMY MOBbILLIEHUIO
NPOn3BOANTENBHOCTU NPOLECCOB YNpaBneHns ycrnyramu.
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TpeboBaHWsi OCHOBHOIA o y|'| paBneH mne ycnyraM n
[esTenbHOCTH -
> PesynbTaTbl OCHOBHOM
OTBETCTBEHHOCTb PYKOBOACTBA [esTenbHOCTY
TpeboBaHus o
noTpe6utens o
[MnaHnpoBaHue B
p| YAOBNETBOPEHHOCTE
MnanupoBaHue notpebutens
HOBOIZ?aI/Ir;f\)AoeCHéHHOIZ > YNpaBnexus yenyramm
yenyru
> HoBble / U3BMEHEHHbIEe
ycnyru
[pyrve npouecce > OcyLiecTBneHne LleiicTBre
Peanuszauus HenpepbiBHOE
ynpaBneHus ycnyramu ynyuJLieHue -  [Ipyrve npoLieccsl
Oucnetuepckas cnyxba o
Cepsuc-aeck '
MNposepka ]
p| YAOBNETBOPEHHOCTE
MoHuTOpUHT, KOMaHA 1 COTPYAHWKOE
[Ipyrite Komanzs! - n3MepeHue, aHanua

PucyHok 2. lNMpumeHeHne metoaukn «Plan-Do-Check-Act» (PDCA) k npoueccam
yrnpasneHus ycryramu.

Mogenb umkna PDCA, npvBedéHHas Ha pUCYyHKe 2, UNMCTpUpyeT nopsgok
peanusaumm OEeNcTBUN NO YNpaBfeHUo Ka4eCTBOM MPOLIECCOB YNpaBneHnsa ycrnyramu.
TpeboBaHus K TakuM OenCTBUSAM npuBeneHbl B pasgenax 3.2.1-3.2.4, a TpeboBaHus K
npoLeccamM ynpasreHus ycryramu npusefeHbl B pasgenax 3.2-3.8 HacTosdlwen 4actm
FOCT P MCO/M3K 20000-200X.

3.2.1.MnaHnpoBaHue ynpasneHus ycnyramu (lMnaHupoBaHue)

Lleﬂb: nﬂaHI/IpOBaTb peann3auunto n obecneyeHne ynpasrieHnd ycriyramu.

YnpaBneHue ycrnyramuv [OOSDKHO MfaHupoBatbCs. Kak  MWHUMYM, nnaHbl
ynpaBneHus ycryramm OoMmKHbl ONpeaensith:

a) coaepxaHue ynpaBreHus ycriyramm ¢ TOYKU 3peHNsi MoCTaBLUMKa YChyr;

6) uenn, KoTopble OOJKHbI ObITb OOCTUTHYTbI, W© Tpe6OBaHI/IFI, KOTOpbIle
OOMKHbI ObITb BbIMNOJTHEHBI, nocpeacTBOM YyrpaBlieHNUA ycnyramu,;

B) npouecchbl yrnpaBrieHnd ycriyramu, KOTopble A0JTKHbI BbINMOJTHATLCA;

r) cocTaB M CTPYKTypy pornen u obnactm OTBETCTBEHHOCTM PYyKOBOACTBA
NoCTaBLLUMKa YCNyr, BKMoYasi OTBETCTBEHHOIO PyKOBOAUTENS, BriadenbLeB MNpoLEeCccoB
M COTPYOHMKOB, OTBEYAKOWMX 3a YyhpaBrieHWe KOHTPaKTamMK, 3aKiYEHHbIMU C
noapsAYnKamu;

a) B3aMMOCBS3M MexXay npoueccamMu ynpaBreHus ycnyramm u cnocobbl
KoopAvHauuM [OEWCTBUA MO peanusauuM nnaHa w/wunM MpoLEecCoB  YynpaBrieHus
ycnyramu;

12



rOCT P MCO/M3K 20000-1-200x

(npoekm, nepeasi pedakyusi)

e) noaxod, nNPUMEHAEMbIN ONA  BbISBEHUS, OLEHKM W ynpaBrieHus
BO3MOXHbIMU npobnemamm n puckamu, CBA3aHHbIMK C AOCTMXKEHMEM MNOCTaBMEHHbIX
uenewu;

X) Nnoaxod K B3aMMOAEWCTBUIO COTPYOHWUKOB MNOCTaBLUMKA, peanuayoLimnx
npouecchbl ynpaBneHus ycrnyramu, C COTPYAHUKaMM, BbINOMHSALWUMA MNPOEKTbI MO
CO3aHUNI0 HOBbIX UM U3BMEHEHUIO CYLLIECTBYIOLLNX YCYT;

3) pecypcbl, cpeactea wu  6wogKeT, Heobxogumble AOns  OOCTUXKEHUS
NMOCTaBMEHHbIX Lienen;

I/I) MHCprMeHTapMIZ, HpMMeHFIeMbIVI ansa obecneveHus peann3auunn, B TOM
yyucne ana aBtomatu3aunm, npoueccoB ynpasrieHna ycnyramum; n

K) Kakum obpasom OyaoyT OCYLECTBRATbCA YynpaBleHMe KayecTBOM
npeaocTaBnsieMbIX yCryr, NpoBepka (ayauT) 1 ynyudlleHne KayecTBa 3TUX YCNyr.

Takke B nnaHax ynpasreHus Yycrnyramu [orpkHa OblTb SICHO onpeaerneHa
cTpaTerust pykoBOACTBa NOCTaBLUMKA U 3a[0KYMEHTMPOBaHa OTBETCTBEHHOCTb AaHHOIo
PYKOBOACTBA 3a aHanus, yTBepXxaeHue, 4oBedeHNe 00 CBEAEHUS YCTaHOBINEHHbIX ML,
1 NoaaepKaHue 3TUX NNaHoB B akTyarnbHOM COCTOSIHUN.

Jlobble ppyrve paspaboTaHHble cneuuduyeckme nnaHbl (Harnpumep, mnnaH
yrydweHus ycnye, nnaH obecriedeHusi 6ecriepeboliHocmu rpedocmasrieHus ycrye,
nnaH eHeOPeHUs USMEeHeHUU U pesu308 u 0p.) [OIMKHbI OblTb COrnacoBaHbl C MaHoM
ynpaBneHus ycrnyramu.

3.2.2.0cyuwecTBneHue ynpasreHus ycnyramu 7
npepocTtaBneHue ycnyr (OcywecTBneHue)

Llenb: [docturaTb nocTaBneHHble LEnM U peanusoBbiBaTb MiaH YyhnpaBreHus
ycrnyramu.

MocTaBLMK YCNyr OOMKEH BbINOMHATL NnaH ynpasBneHus ycnyramu. MNpu aTtom
OOIMKHbI BbINONHATLCS crieayolmne AencTBus:

a) BblaeneHne PoHOOB U GlooKeToB, TPebyeMbIX AN ynpaBreHus ycnyramu v
ANsi X NpefocTaBneHns;

6) 3akpenneHne 3a CBOWMWU COTPYAHUKAMU PoOrfield U OTBETCTBEHHOCTEW MO
ynpaBneHuio ycryramu;

B) AOKYMEHTMpPOBAHME W MNOAAEPXKAHWE B aKTyanlbHOM COCTOSIHUWU TMOMUTUK,
NNaHoB, npoueayp M OMUCaHWIA Kaxaoro npouecca yrnpasBreHus ycryramm unm
KOMMIEeKca B3anMOCBSI3aHHbIX NPOLECCOB YNpaBieHns ycryramu;

r) MOEHTUMMUKAUMIO PUCKOB, CBSI3aHHbLIX C ycnyramu, W YynpaerieHue 3TUMM
pucKamu;

[) ynpaBneHue opraHusaumen u opMMpoBaHNEM KOMaHZ U3 ero COTPYAHMKOB,
Hanpumep, nNpuémM Ha paboTy M pasBUTUE MNepcoHana, YyrnpaBrieHWEe CMEHOW W
NpeemMcTBEHHOCTbIO NepcoHana u ap.;

e) ynpasneHne cpeancreamMmnm u OogpKkeToM, HeobxoaMmbIMK AN ynpasreHund
ycnyramm n ana nx npeanoctaBlieEHNA,
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X) ynpasneHve paboTton komaHg, CHOPMUPOBAHHBLIX W3 €ro COTPYAHWUKOB,
BkMovass [ucnetyepckyto cnyxBy CepBuc-geck u KomaHdpbl, OCYLECTBASAOLNE
onepaunoHHYO OeATESIbHOCTb Npu ynpasneHunn ycriyraMmm n no nx npeaocrtaBleHUIo;

3) npegocrtaBrieHne OT4YEeTHOCTU O XoAe W pe3ylnbTaTax BbINOJIHEHUA MNAaHOB
ynpasJrieHund ycrnyramum; n

n) KOOPAUHALMIO NPOLIECCOB yrpaBrieHns ycnyramu.

3.2.3. MOHUTOpPUHI, U3MepeHMe U TnpoBeAeHMe aHanusa
ynpaBneHus ycnyramu (lMpoBepka)

Llenb: OcyLiecTBnNATb MOHUTOPUHI, M3MEpPSTb M NPOBOAMTL aHanuM3 CTeneHu
AOCTUXKEHMS Llenen 1 BbINOSNHEeHWs NnaHa yrnpasreHus ycrnyramu.

MocTaBLmMKy Yycnyr HeobGXxoAMMO WCMonb3oBaTb noaxoasiiMe MeToabl Ans
MOHMTOPUWHIa NPOLIECCOB yrpaBrieHns ycnyramu, u, no BO3MOXHOCTU, ANSi U3MEPEHUs
napamMeTpoB [aHHbiX npoueccoB. MeTodbl MOHUTOPUMHIA W WU3MEPEHUS [AOMKHbI
obecneynBaTtb rapaHTUO CNOCOBGHOCTM MPOLECCOB AOCTUraThb 3amnfaHNpPOBaHHbIE Lienu
yrnpaBreHust ycrnyramMm W nony4YaTb pe3ynbTaTbl, COOTBETCTBYHOLIME TpeboBaHUSM
noTpebuTenen n NONUTUKaAM NoCTaBLLMKA YCNYT.

PykoBOACTBO MoOCTaBLLMKa YCryr JOIMKHO C 3anfiaHMpOBaHHOW NePUOANYHOCTbLIO
NpoBOAUTL aHanu3 pes3ynbTaToB YyMpaBfeHWst ycrnyramu ans  Toro, 4Tobbl
YyAOCTOBEPUTLCS B TOM, YTO AENCTBYHOLLME TpeboBaHNS K yNpaBreHuto ycrnyramu:

a) COOTBETCTBYIOT NnaHy ynpaBreHus ycriyramm u TpeboBaHUSIM HacCTOSILLErO
cTaHgapTa; u

6) 9¢ppeKTUBHO BbINOMHAOTCA M NPOAOIKAOT OCTaBaTbCA aKTyaribHbIMW.

lMporpamma ayauTa nNpoLECCOB YMpaBfeHUs ycnyramum AofmkHa ObiTb
chnnaHupoBaHa C y4eTOM COCTOSHUA U BaXHOCTU Kak NPOLIeCCOB yrnpaBrieHns ycriyramum
n obnacten, nognexawux ayauTy, Tak U pes3ynbTaToB npeablaywmx ayauTtoB. B
MeToauKe MpOBeAeHMs ayauTa [AOMMKHbl ObiTb onpegeneHbl Kputepuu, obnacTb
AEeNCTBus, YacToTa U MeToabl nposeaeHna ayauta. Belbop ayamMtopoB u nposeaeHune
MMW NPOBEPOK AOMKHbI rapaHTUpoBaTb OOBEKTMBHOCTL M 6eCnpUCTpPacTHOCTbL ayauTa.
Ayoutopbl He [OOMKHbl MNPOBOAUTL MNPOBEPKY CBOEW cobCTBEHHOM paboTbl Mo
ynpaBneHuto ycnyramu.

Llenb npoBefeHust aHanuaa, OUEHKM U ayauTa ynpasrieHuUst ycrnyramm LOrKHa
OblTb 3apernctpypoBaHa BMECTE C MX pesynbTaTaMn U OMNUCaHUSIMU Kakux-nnbo
KOppeKTUpyLwmx aenctemin. Jliobble cyuleCTBeHHble HecOOTBETCTBUA unv obnactw,
Bbi3blBalOWMe OeCrnoKoMCTBO, BbISBMIEHHbIE B pe3ynbTaTe MNpoBeAeHUa ayauTa,
AOITKHbI BbITb AOBEAEHbI O CBEAEHMS COOTBETCTBYHOLLMX CTOPOH.

3.2.4. HenpepbiBHOE  ynyulleHUWe ynpaBneHUs  ycriyramu
(OencTtBune)

Lenb: TloBblwaTb pe3ynbTaTMBHOCTL U 3PIEKTUBHOCTL MNpPeaoCTaBfeHns U
ynpasneHus ycriyramu.
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3.241. MonnTUkn HenpepbIBHOrO yny4lleHUs ycnyr

JomkHbl BbITb ONyGNMKoBaHbl MONUTMKM B 06racTu ynydweHms ycnyr. [JomkKHO
OblTb  yCcTpaHeHO nboe HeCOOTBETCTBME AENCTBYIOLMX MOMUTUK HACTOSILLEMY
cTaHZapTy wnu nnaHam ynpasneHust ycnyramu. JormkHbl ObiTb YeTKO onpepeneHbl u
3aKpenneHbl 3a COTPyAHMKaMM MoCTaBLiMKa YCMyr ponvM M OTBETCTBEHHOCTM 3a
AEeATENbHOCTM MO YNYYLIEHUIO YCHyT.

3.24.2. YnpaBneHue yny4lieHmem ycnyr

Bce npegnaraemble OEeNCTBUSA MO YNYYLWEHUIO YCNYr AOSMKHbI ObiTb OLIEHEHDI,
3aperncTpupoBaHbl U yTBepXAeHbl. Takke OOIKHbl ObiTb onpegerieHbl NpuopuUTETHI
(oyepedHOCTb BbINOSTHEHUS) 3TUX AeNcTBUM. KOHTpPONb WX BbLINOMHEHUS [OOJTKEH
OCYLLECTBNATLCA C MPUMEHEHMEM NaHa yIyyLlleHUs yCryr.

Y noctaBwmMKa Yycnyr OOSMKHbI MOCTOSSHHO (PYHKLUMOHMPOBATL npoueaypsbl
onpeaeneHnss BO3MOXHbIX OEWCTBUA MO YIyYWeEHU YCNyr, peanu3auun 3Tux
OEeNCTBUA, wn3MepeHns (onpegeneHusl) noslydYeHHbIX pes3ynbTaToB, COCTaBreHUA
OTYETOB M YMNpPaBfiEHUs TakKMM ynydleHuem ycnyr. 3Tu npoueaypbl A0MKHbl ObiTb
NPUMEHUMbI ONS:

a) ynydlWeHUn OTAernbHOro npouecca yrnpaBneHus ycrnyramu, KoTopble MOryT
ObiTb BbINOMHEHbI BNagenbLeM AaHHOro npouecca BMecTe C APYrMMU COTPYAHUKaMM
nocTaBLUMKa YCNyr, UMEKLWUMN TUNOBbIE HaBbIKW, OMbIT U KOMMNETEHTHOCTb, HAaNpUMep,
BbIMNOSIHEHME OTAENbHbIX KOPPEKTMPYIOLWLMX UNN Npeaynpexaatowmnx 4eNCcTBUA; 1

6) ynyyweHun, 3aTparveBaloMxX BCH OpraHu3aumio (noctaBLiMKa YCIyr) wunum
OLHOBPEMEHHO Bonee Yem OA4MH NPOLECC ynpaBneHns ycrnyramu.

3.24.3. [JeATenbHOCTb NO YNy4llEHUIO yCnyr

MocTaBLumk ycnyr goJKeH OCyLLeCTBNATb!:

a) cbop 1 aHanu3 AaHHbIX - Ans opMmnpoBaHna 6asncos, AnNa CpaBHUTENBHOM
OLEHKN CBOMX CNOCOBHOCTEN B MpeaoCTaBNEHUN YCNyr U B YNpaBneHUn nmu, a Takke
AJ151 NPOLLECCOB YNpaBlieHUs ycnyramu;

6) BbisiBNEHNE BO3MOXHOCTU YryudLlLEHUs YCryr, NNaHUpoBaHNE U peann3aumio
TaKMX YNyuLLEeHUI;

B) NPOBEAEHME KOHCYNMbTaLUUA CO BCEMW CTOPOHaMW, BOBMEYEHHbIMU B
ynpaeneHue ycnyramu;

r) onpegeneHve LEneBbIX 3HAYEHUA - OIS NOBLILEHUS KayecTBa ycnyr, Ans
COKpallleHus1 3aTpaT Ha WX NpeaocTaBneHuMe W Ans YhyyleHWi B UCMOoNb30BaHWUM
PECYpCOB;

[) paccMOTPEHMNe COOTBETCTBYIOLMX BbIXOAHbIX AaHHbLIX 00 yNy4dlleHUsIX YCnyr,
NOCTyNarLLMX OT BCEX NPOLIECCOB YNpaBreHnst ycryramu;
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e) M3MepeHmne XapakTepuctuk ycnyr - and OUEeHKU UX yJ'Iy‘-IUJ€HVII71, a TaKxe
cocTaBfieHne OTYETHOCTU U WHGOPMMPOBAHME COOTBETCTBYHOLLUMX CTOPOH O TaKuUX
ynyyLleHuaXx;

) nepecMoTp NONUTKK, MPOLIECCOB, Npoueayp W NaHOB yNpaBneHus ycryramu,
npn Heo6XoaANMOCTU; U

3) NpegocTaBfieHNE rapaHTUM TOro, YTO BCE YTBEPXAEHHblE OEWCTBUA MO
YIYYLIEHUIO YCNyr BbIMOSHEHbI, N YTO OHW MPUBENN K SOCTUXKEHMUIO 3anflaHMPOBaHHbIX
Luenen.

3.3. lnaHupoBaHue U BHegpeHWE HOBbIX U UBMEHEHHbIX yCRyr

Llenb: TapaHTMpoBaTb, YTO HOBble W  W3MEHEHHble ycnyrn  OyayT
NpeaoCcTaBnsATbCS U YNpaBnsiTbCsl B COOTBETCTBMU C COrfacoBaHHbIMK 3aTpatamun U
YCTaHOBIIEHHbIM Ka4eCTBOM.

Mpn paccmoTpeHnn nNpeanoXeHun O BHEAPEHUN HOBbIX UMW U3MEHEHHbIX yCnyr
HeobXo0aUMO OLEeHMBaTb MX BO3MOXHOE BIWSHWE HA NpefocTaBfeHne u ynpasreHune
ycnyramm, KOTOpoe MOXET HOCUTb CTOMMOCTHOW, OpPraHn3auMOHHbIA, TEXHUYECKUN U
KOMMEPYECKUI XapaKTep.

BHegopeHMe HOBbIX WM M3MEHEHHbIX  YCMyr, BKM4Yas npekpalieHune
NpeaocTaBneHnsl CyLLEeCTBYIOLEN YCYru, OOMKHO OblTb CMIIAaHMPOBAHO U YyTBEPXKOEHO
B paMKax npouecca ynpaBrneHUst USMEHEeHUsIMU.

lMnaHnpoBaHue N BHeLPEHME HOBbIX MW M3MEHEHHLIX YCIYr AOSMKHbI BKNHOYATb
B cebsa obecneyeHne puHaHcCamMn U pecypcamm, HeOH6XO0ANMbIMU N AOCTATOYHbIMK AN
NpoBeAeHNs TaKNX N3MEHEHWN B NPe4OoCTaBNEeHM YCIyT U B YNPaBeHUn UMMU.

MnaHbl ynyyweHrs ycryr OMKHbI BKIOYaTb:

a) nepeyHu poren, OornucaHus OTBETCTBEHHOCTEW U [OEWUCTBUA COTPYAHWUKOB
NoCTaBLWMKA, €ro noapsayMkoB M noTpedbutenen ycnyr nNpu  BHEOPEHUN,
PYHKUMOHNPOBAHUN U NogAaep)KaHuM B paboyeM COCTOSIHUWM HOBbIX UITM U3MEHEHHbIX
yenyr;

0) onucaHua U3MEHEeHUW, noanexawux BHEOPEHU B  CYLECTBYIOLLYHO
CTPYKTYpPY YNpaBneHna ycnyramm u B camu ycnyru;

B) onucaHne nopagka obmeHa  MHMopmaumen C  COOTBETCTBYHOLLMMMU
CTOpOHaMU;

) NEpeYHn HOBbIX UMM U3MEHEHHbIX KOHTPaKTOB M COrfalleHui o6 ypoBHSX
obcnyXnBaHus, cornalleHnin o6 YpOBHSIX OMNepauvoHHOM MOAAEPXKKWU, noanexawimx
NPUBEAEHMIO B COOTBETCTBUE C N3SMEHEHHBIMU NOTPEOHOCTAMU BusHeca noTpebutene
ycnyr,

A) TpeboBaHUs K HaBblkaM, OMbITYy, MOATOTOBKE U YPOBHK KOMMETEHTHOCTU
nepcoHarna nocTaBLyMKa yCryr 1 K kaHguaatam npv npuéme Ha paborTy;

e) TpeboBaHMs K HaBblkaM W TMOArOTOBKE COTPYAHMKOB MOCTaBLUMKA,
notTpebutenern n NOAPAOYMKOB MNOCTaBLUMKA YCNyr, Hanpumep, nonb3oBaTenen,
CneumanucToB, OCYLLIECTBISOLLIMX TEXHUYECKoe obecneyeHre npeaocTaBneHms yenyr;

X) NepeyHn u onucaHus: npoueayp MPOLLECCOB YMpaBreHus  ycrnyramu;
XapaKkTepUCTUK YCnyr, noanexalmx M3MEpPEHU0 M OLEHKE; NPUMEHSIEMbIX METOAO0B
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(TEXHOMOMNIA); MHCTPYMEHTapUsl, KOTOpble OOMMKHbI ObiTb WCMOMb30BaHbl B CBA3N C
BHEOPEHMEM HOBbIX WNN M3MEHEHHbIX YCNyr, Hanpumep, npoueayp npouecca
ynpaBneH1st MOLHOCTSIMK, NpoLecca yrnpaBneHns pyHaHcamu;

3) MHdOopPMaUUo O BbiAENSIEMbIX OEHEXHbIX CPEACTBax C YKka3aHMEM CPOKOB,
Korga OHW CTaHyT AOCTYMHbI AN UCMONb30BaHUS;

n) YCrnoBwUsi NPUEeMKM YCNyr Ansi NpegocTaBneHns ux noTpeduTensm; u

K) oXunaaemble pe3yribTaTbl OT nNpeaocTtaBlieHNA HOBOW yCcnyru, BblpaXeHHble B
M3MEPUMBbIX NOKa3aTesiAax.

HoBble WNM W3MEHEHHbIE YycnyrM AOMKHbl  ObITb  (POpManbHO  MPUHATHI
NOCTaBLLMKOM YCIyr nepeq ux BHeApeHneM B MHppacTpykTypy UT.

MocTaBLMK yCryr OOIMKEH COCTaBMATb OTYETbl O (pakTUYECKUX pesynbTaTax,
AOCTUTHYTbIX C  MOMOLLbIO HOBbIX WM  WU3MEHEHHbIX YCNyr, B CPaBHEHUN C
3annaHNpoBaHHbIMK. AHanM3 pesynbTaToB BHEAPEHUSt (CpaBHEHUs (aKTUYECKMX
pe3ynbTaToB C 3anfaHUpOBaHHbIMM) [OSPKEH MPOBOAMTBCA B pamkax npouecca
ynpaeneHmst N3MeHeHUsIMW.

3.4. [lpouecchbl NnpegocTaBrieHNs ycnyr

3.4.1. YnpaBneHue ypoBHSIMU OOCNYyXUBaHUA

Llenb: OnpepenaTb, cornacoBbiBaTb, PErMCTPUPOBaTbL U YNpPaBnsTb YPOBHAMMU
obcnyxmBaHus.

MonHbIN nepeyveHb ycnyr, npenocTaBnsieMblX MNOCTAaBLUMKOM MOTpebuTento, ¢
yKazaHMeM  COOTBETCTBYHLUMX  LENeBblX  3HAa4YEeHUN  MapamMeTpoB  YPOBHEW
obcnyxmBaHnUss W napaMeTpoB  3arpy)kKEHHOCTM  PEecypcoB  MoOCTaBliMKa  npu
npeaocTaBneHMn 3TUX YCNyr, OOfKeH ObITb cornacoBaH BCEMU CTOPOHaAMWU W
3aperncTpmpoBaH.

Kaxgas npepocTtaBnsiemas nonb3oBaTensm ycnyra AomkHa OblTb onucaHa,
cornacoBaHa W 3adOKyMEHTMpOBaHa B OOHOM WM HECKOMbKUX CcornawleHusx oo
YPOBHSIX 0OCMyXMBaHMS.

CornaweHus 06 ypoBHSX 0BCnyXuBaHUs, BMeCTe C cornawleHusamMmn o6 ypoBHSIX
OonepauMoHHON  MOAAEPXKKW, KOHTpakTamMyu C  nogpsadvkamm 1 ONUCaHUAMU
COOTBETCTBYHOLUMX NpoLeayp, OOMKHbI BbiTb COrnacoBaHbl BCEMU 3avHTEPECOBaHHbIMU
CTOPOHaMM 1 3aperncTpmpoBaHbI.

CornaweHus o6 YPOBHAX O6CJ'Iy>KI/IBaHI/IFI OOJIXHbI HAXoaAUTbCA NOO KOHTPOJIEM
npouecca ynpasrieHna NSAMEHEHNAMMN.

[Ona rapaHTMm TOro, 4TO YPOBHM OOBCNyXMBaHMA NPOOOIKAT OCTaBaTbCA
3(hPeKTMBHBIMN N OTBEYaKOLWMMKN TeKkywmum TpeboBaHnam 6GusHeca notpebutenen u
nocTaBLMKa YCrnyr, cornaweHnsa o6 ypoBHSIX 06CNy>XMBaHNA LOMKHbI NOAAEPKUBATLCS
B aKTyanbHOM COCTOSIHUM MNOCPEACTBOM MX PEeryfnsipHoro aHanmsa BceMu
CornacoBaBLUMMN UX CTOPOHaAMMU.

YpoBHU 06CNYyXMBaHUS OOMKHbI NOABEPraTbCs MOHUTOPUHTY. Mpu 3TOM AO0MKHbI
COCTaBMATbCA OTYETbl O (PAKTUYECKUX 3HAYEHUsX napamMeTpoB OOCHyXuBaHMS B
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CpaBHEHUN C UX uerneBbiMn 3Ha4YeHUAMU, JEMOHCTPpUpYyoLne Mchopmau,wo O TeKkyuwiem
COCTOAHUM W opMUpYyOLLUMXCA TeHaeHUmaxX. PakTbl U NPUYMHBI HECOOTBETCTBUW
3Ha4YeHUn napamMmeTpoB OOJDKHbI ObITb goBeadeHbl Ao cBegeHund BCeX
3avHTepecoBaHHbIX NUL, U NpoaHanuanpoBaHbl. [encTBna no ynyyleHuo KayvecTsa
npegocrtaBlieHnA ycnyr, caMmunx ycnyr wu npouecca YynpasJieHnA YPOBHAMMU
obcnyxuBaHus,, MNpPeasioKEeHHble B XOo4e 9TOro  npouecca, [OOMMKHbl  ObITb
3aperncTpmnpoBaHbl U OOJDKHbI MCMNOJIb3OBATLCA B KayecCcTBe VICXO)J,HOI7I I/IH(*)OpMaLI,I/II/I
Ansa hopMmnpoBaHnA nraHa ynyyeHns ycryr.

3.4.2. MNMopgroToBKa OTYETHOCTU MO ycriyram

Llenb: CocTaBnsiTb COrnacoBaHHYK, CBOEBPEMEHHYIO, OOCTOBEPHYIO M TOYHYH
OTYETHOCTb MO ycryram, npegocTaBnseMbiM noTpebutenam, ANa MNpUHATUA
0060CHOBaHHbLIX pelweHnn n obecnevyeHns apdeKkTMBHOro odomeHa MHoOpMaLneN.

Ana kaxpgoro oTtyeTta Mo ycnyram [OSMKHO ObiTb OMPeAeneHo ero 4YeTkoe
onucaHue, BKMOYalowee UOEHTUPUKATOP, Has3Ha4YeHue, LeneByld ayauTopulo U
cBefeHus1 06 NCTOYHMKE MHOPMaLUK.

OTyeTbl MO ycnyraMm [OSMKHbl OTBeYaTb YCTAHOBMEHHbIM MNOTPEBHOCTAM 1
TpeboBaHnam noTpedbutenen ycnyr. OTYETHOCTb MO Yycnyram AOSMKHA OTpaxaTtb
cBefeHus:

a) 0 (aKTU4eckn [OCTUrHYTbIX 3HAYEeHWUsX napamMeTpoB OOCHyXMBaHUS B
CpPaBHEHMU C LENEBbIMM 3HAYEHUSMI NapaMeTPOB YPOBHSI 06CNYXNBaHUS;

0) o nbbix cnyyasx HapyLWeHUs COrnacoBaHHbIX 3HAYEHWA napamMeTpoB
obcnyXuBaHus, Hanpumep, Lenesbix Nokasartenen, ykasaHHblx B CYO unu nHumageHtax
No MHPOPMAaLIMOHHON Be30MacHOCTY;

B) O 3arpy>eHHOCTU pPEecypCoOB MOCTaBLMKA MNpU MNPEAoCTaBNEHUN YCRyT,
Hanpumep, Hann4ne n pacxon Pecypcos;

) O dakTn4yeckon npon3BOAUTENBHOCTU MOCTaBWwmKa Yycnyr (KOMMOHEHTOB
NHPacTpPyKTypbl UT), N13MEPEHHON nocne TOro, Kak MPOU3OLLSIN HEKOTOPbIE BaXHble
cobbITUA, HaNpPUMep, KPUTUYECKNE UHLUMAEHTLI UNN KPYMHbIE U3MEHEHUS;

A) 0 hopMUPYIOLLMXCSA TEHAEHUMSX B NpeaoCTaBNeHNN YChyT;
€) O pesynbTatax aHanusa [OOCTWXKEHWUs yOOBIEeTBOPEHHOCTM noTpebuTenei
yCcnyr.

PelueHns pykoBoACTBa MOCTaBLUMKa YCNyr M KOPPeKTUpylolive OeicTBus
[AOJDKHbI MPUHMMATLCA Ha OCHOBE PaCCMOTPEHUS OaHHbIX, COAepXallMxcs B oTyeTax
no ycnyram. 3Tu pelleHUs O0MKHbl ObiTb A0BeAeHbl A0 CBEAEHUS COOTBETCTBYHLLMX
CTOPOH.

3.4.3. YnpaBneHne 6ecnepebOMHOCTLIO NpeaoCcTaBNEeHUA MU
AOCTYNMHOCTbLIO yCInyr

Llenb: lapaHTMpoBaTb, 4TO COrfMacoBaHHble  0baA3aTtenbcTBa  nepep
notpebutensmn ycnyr o 6ecnepebonHOCTM NpenocTaBneHns U OOCTYMHOCTU YCIyr
OyayT BbINOMHEHbI Npy NoObIX 06CTOATENBLCTBAX.
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ObgaszatenbctBa no obecnevyeHnto ©HecnepebOMHOCTM NpefocTaBneHns u
AOCTYMHOCTM YCINyr [OOSKHbl OnNpefensitekCA  Ha OCHoBe nnaHoB 6Ou3Heca wx
notpebutensa, CYO u oueHkM cooTBeTCTBYHOLWMX puckoB. ObAsaTenbcTtBa LOSMKHbI
onpegenaTb NpaBa  OOCTyna, BpeMeHHble napameTpbl  6ecnepebonHocTn
npeaocTaBnNeHNsa U OOCTYMNHOCTWU YCAYr Tak e YeTKO M nogpobHo, Kak u TpeboBaHms K
AOCTYMHOCTM KOMMOHEHT CUCTEM.

[na rapaHTum TOro, 4to cornacoBaHHble 0bsi3aTenbcTBa OyayT BbIMNOMHEHbLI B
nobbiX  ycnoBusax (OT HOPManbHOTMO  (PYHKLMOHUPOBAHMS YCNYrM OO0  KPYMHbIX
HapylweHun B €€ npedocTaBreHun), nMnaHbl obecnevyeHns 6GecnepebonHocTn
NpegocTaBneHnss U OOCTYNMHOCTM  yCnyr  OOMKHbI  paspabaTbiBaTbCs U
nepecmaTpuBaTtbCsi He MeHee OfHOro pasa B rof. Ona rapaHTum TOro, YTo NnaHbl
obecneyveHna GecnepeboNHOCTM NpenocTaBNEHUs U LOOCTYMHOCTU YCMyr OTpakaroT
cornacoBaHHble M3MeHeHusi, Tpebyemble Ans wucnonHeHns OGu3Heca noTpebutens
YCNyr, OHV OOIMKHbI NOAAEPXKMBATLCA B aKTyarlbHOM COCTOSIHUW.

lMpoBepkn rotoBHOCTM K BecnepeborHOMY nNpenoCTaBfEHUIO M AOCTYNHOCTU
yCrnyr, OCyLleCTBAsiEMble C MpPUMEHEeHMEM nnaHoB obecneveHns GecnepebonHoCcTM
NpeaoCTaBNeHNa N AOCTYMHOCTM YCIyr, AOSMKHbI MPOBOAUTLCA MPWU KaXOQOM KPYMNHOM
nameHeHnn B obnactn busHeca noctasLymKa u/mnmn noTpeduTenen ycnyr.

B pamkax npouecca ynpaBneHUs U3MEHEHUSIMU OOSDKHA NPOBOAUTBLCA OLIEHKa
BNMsSHMA  nOOOro  M3MEHeHMst Ha nnaHbl  obecnedeHuss BecnepebonHOCTU
npeaocTaBNeEHNs 1 AOCTYNHOCTM YCAYT.

JoCTynHOCTb YyCnyr [OOofmkKHa W3MepsTbCA M peructpupoBaTbes. HapyweHus
AOCTYNMHOCTM YCNyr OOMMKHbI OblTb M3yyeHbl. Mpu 3TOM [OMKHbI OblTb BbIMNOSIHEHDI
COOTBETCTBYHLLME AEACTBUS MO BOCCTAHOBIIEHWNIO AOCTYMNHOCTM M NO NpeaoTBpaLLeHUIO
noao6HbIX CriyYaeB HapyLIeHUst 4OCTYNHOCTU YCIyr.

MpumeyvyaHune - Mo BO3MOXHOCTM, HEOOXOAMMO BbISIBNATL BO3MOXHbIE NPOGNeMbl U
BbIMOJIHATb npegynpexaatoLime JencTeuns, obecneyuBatoLme becnepebonHOCTb
npegocTaBneHnst U 4OCTYMHOCTb YChyr.

MnaHbl obecnevyeHns ©GecnepebOMHOCTM NpPeaoCTaBEeHUs ycnyr, ChUCOK
KOHTaKTOB M KOHUrypaumoHHas 6asa gaHHbIX OOMKHbI ObiTb AOCTYMNHbI COTPYAHMKAM
noCTaBLUMKa YCIyr, peanu3ylowum npouecc ynpaeneHus 6ecnepebonHOCThLIO
NpeaoCcTaBneHNa U OOCTYNHOCTbIO YCNyr, Aaxe Toraa, korga obblYHbIM AOCTYN K HUM
3aTpygHéEH. MNMnaH obecneveHnsa 6ecnepebOMHOCTU NPeaoCTaBEHNS OOMKEH BKOYATb
B cebs pgencteus, obecnedmBarolime BO3BpaT K HOPManbHOMY  pexumy
NpenoCTaBNEHNS YCIyT.

[oToBHOCTL K ©GecnepebovHOMY npedocTaBneHuo ycnyr JormkHa 6biTb
NpoBEpPEHa Ha NpeaMeT €€ COOTBETCTBMS NoTpebHOoCTAMM Oum3Heca noTpebutenen
ycnyr. Takad npoBepka [OMMKHA BbIMOMHATLCA C  WUCMOMb30BaHMEM  NIlaHOB
obecneyveHnsa 6ecnepebonHOCTN NpeaoCcTaBNEHNS YCIyr.

Bce npoBepku rotoBHOCTU k BGecnepeboinHOMy NpeaoCTaBneHnIo YCnyr AOMKHbI
ObiTb 3apeructpupoBaHbl. Bce oOWMWOKM, BbISIBNIEHHbIE NPW  MPOBEOEHWMM  TaKuX
NMPOBEPOK, AOMKHblI ObITb 3aJ0KYMEHTUPOBaHbI U MNPOAHANU3MPOBaHbl Ha nNpeameT
LlenecoobpasHOCTM UX BKIOYEHUS B MiaH OEeNCTBUI B Ype3BblYaliHbIX YCMOBUSIX U B
nnaH yny4yweHus ycnyr.
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3.4.4. BrogxeTupoBaHue U y4YeT 3aTtpaT Ha yenyru UT

Llenb: OcywectBnatb 6ogKeTupoBaHMe U y4é€T 3aTpaT Ha npegocTaBnsemble
ycnyru.

MpumevaHue - B pasgene paccmaTpuBaloTcsi BONPOCHbl OlaXKeTMpoBaHMA U yyéTa
3aTpat Ha ycnyrm WT. Ha npaktvke MHOrme nOCTaBLUMKM CTasrikMBalTCA C BbIiCTaBNEHNEM
cyeToB 3a nNogobHble ycnyrn. OQHako BbICTABNEHME CYETOB SBNSAETCA LOMNONHUTENbHOW
0eaTenbHOCTLI0, He BXoasuen B pamkm paccmoTtperns FTOCT P MCO/M3BK 20000 -200X.

MocTaBLUMKaM YCNyr pekoMeHOyeTCa UCMOonb3oBaTb MeXaHW3M BbICTaBIEHUSI CHETOB,
NOSTHOCTbLIO ONpeAEeneHHbIN U NOHATHBLIN BCEM CTOpoHaMm. Bce mncnomnb3yemble nNpakTUKK yvyéTta
3aTpat OOIMKHbl OblTb COrmacoBaHbl C MNPUHATLIMU MpaBunamu ByxranTepckoro yyéta B
OopraHusaumm noctasLiuKa yCnyr.

L OomKHbI ObITb YETKO onpeneneHbl NOJINTUKN N Npouecchl:

a) OgxeTnpoBaHMs W yyéTa 3aTtpaT Ha BCe KOMMOHEHTbl yCcnyr wu
NHQpacTpykTypbl T, BKoYaa HaknagHble pacxofbl, 3aTpatbl Ha aktusbl UT, Ha
obLue pecypcbl, Ha yCnyrn oT BHELUHUX NOAPSAYMKOB, Ha NepcoHar, Ha CTpaxoBaHue
N NULEH3NPOBAHNE;

6) pacnpeneneHnda npamMbiX 1 KOCBEHHbIX 3aTpaT Ha npenoctaBneHne yenyr;

B) 9(ppeKkTMBHOro (MHAHCOBOIrO KOHTPOMSA N YTBEPXKOEHUS PACXOA0B OEHEXHbIX
cpencTs.

3aTtpaTbl Ha npedocTaBfeHWe YyCnyr AOSMKHbI BKNOYaTbCA B OOKET C
aetanusauunen, goctatodHoM Ansa aPdeKkTMBHOrO OMHAHCOBOrO KOHTPOSS U NPUHATUS
peLeHnn No PUHAHCUPOBaHUIO NPeaoCTaBNAeMbIX YCNYr.

MocTaBLUMK YCIyr OOIMKEH KOHTPONMPOBaTh PaCcXoA0BaHNE AEHEXHbIX CPEACTB U
COCTaBMsATb OTYETbI O COOTBETCTBMM (PAKTUYECKUX 3aTpaT Ha npenocTaBreHune ycnyr
pacxofgam, nNpeaycMOTPeHHbIM OlompKeToM, a Takke [AO/MKEH NPOBOAWUTb aHanm3
MPOrHO30B CBOEro (hMHAHCOBOIO MOMOXEHUSI U YNPaBnsATb 3aTpataMu B COOTBETCTBUM C
NONy4YeHHbIMM pe3yribTaTaMun Takoro aHanmsa.

NameHeHust ycnyr AOOJDKHbl OUEeHMBATbCA C TOYKM 3pEHUNA UX CTOUMOCTU WU
yTBEPXOAAaTbCA B paMKax npouecca ynpasneHna NSMEHEHUAMMN.

3.4.5. YnpaBrneHue MOLWHOCTAMM

Llenb: MapaHTMpoBaTb, YTO MOCTaBLUMK HA MPOTSXKEHUM BCEr0 BPEMEHU UMEET
MOLLHOCTW, [OCTaTouYHble AMS BbINOMHEHUS TEKYLWMX W COrfacoBaHHbIX OyayLimnx
noTpebHocTen busHeca NoTpedbuTens ycnyr.

B pamkax npouecca ynpaBrieHuss MOLIHOCTSAMW OOMKeH paspabaTtbiBaTbCsi U
noaaepkMBaTbCs B akTyarlbHOM COCTOSIHWM MilaH MOLLHOCTEMN.

lMpouecc ynpaBneHUA MOLLHOCTAMW OOSDKEH OblTb  OpPUMEHTUPOBaAH Ha
noTpebHocTn BusHeca NoTpebuTtenen ycnyr n BKAYaTh:

a) onpefeneHve TeKkywuxX W NpOrHo3upyemblx TpebGoBaHun GusHeca
noTpebuTenen ycnyr K MOLLHOCTSIM U K MPOU3BOAUTENBHOCTU NpeocTaBneHns yCcnyr u
camux ycnyr;
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6) onpeaeneHve nocneaoBaTenbHOCTU, NpedenbHbIX 3Ha4YeHui, 3aTpaTt Ha
HapallMBaHNe MOLLLHOCTEN 1 NOBbILEHME NPOU3BOANTENBHOCTN NPeaoCTaBNEHUS YCyr
N caMux yCnyr;

B) OLIEHKY BIUSIHUS pe3ynbTaToB YNy4YlleHUA yCryr, peanusauumn 3anpocoB
Ha W3MEHEHWsl, NMPUMEHEHUSI HOBbIX TEXHOMOMMn 1 0BGopyaoBaHMUS Ha MOLLHOCTM U
NPON3BOANTENBHOCTL NPeaoCTaBNEHNS YCIyT U CaMUX YCNYT;

r) OLeHKa BIUSIHUS MPOrHO3UPYEMbIX BHELUHUX W3MEHEHUN, Hanpumep, B
obnacTtu 3akoHoaaTenbCTBa, Ha TPeboBaHWs K MOLLHOCTSIM U K MPOU3BOAUTENBHOCTY
npeaocTaBneHnst yCnyr u caMmx ycnyr;

a) nonyyeHne uvHgopmMauMm W peanusauuio  npoueayp, MO3BONSOLMX
NpoBOAUTL YNpPeXaatoLWwmnin aHann3 4OCTaToOYHOCTN MOLLHOCTEN.

[Ons  MOHMTOpMHra MOLLUHOCTEN (PECYPCOEMKOCTM) YCRyr, HaACTPOMKM WX
npon3BoauTENBHOCTN KN  obecrneyeHns [OCTaTOYHbIX MOLLHOCTEN, [OOSMKHbI ObiTb
onpeferneHbl COOTBETCTBYOLME MeTOAbI, NpoLeaypbl 1 NpuMeHsemoe o6opyaoBaHme.

3.4.6. YnpaBneHue obecnevyeHnem MHOPMaALMOHHON
6e3onacHocTuU
Lenb: AP HEeKTUBHO ynpasndaTb obecneveHnem NHAOPMaLIMOHHOM

Ge3onacHoCTM B pamkax nobon AeATenbHOCTUM Mo noaaep)kke U npegocTaBrneHuto
yCHyr.

MpumeyaHne — HaumoHanbHbii cTtaHgapt FTOCT P UMCO/MO3K 17799-2005
«MHbopmaumoHHaa TexHonorus. [lpakTnyeckne npasuna  ynpabBneHus WMHGOPMaLNOHHOM
GesonacHOCTblO» npeacTaBndeT cobon PyKOBOACTBO MO  YNpaBfeHUH WHOPMaLMOHHOM
6e3onacHOCTLI0.

PykoBoauTenu  nocTaBlMKa  ycnyr, HagenéHHble  COOTBETCTBYHOLLMMMU
NONMHOMOYMSIMU, [OOSKHbI  YyTBEPXAATb MNOMUTUKM B 06nactM  MHOPMaLMOHHON
Ge3onacHOCTK, KOTOpble OOIMKHbI ObiTb [JOBEAEHbl B 4acTu Kacalollencs [0 BCero
nepcoHana rnocrasLUMKa U NnoTpebutenen ycnyr.

CpepfctBa KOHTpons obecnevyeHns MHPOPMaLMOHHON Be30MacHOCTU AOSTKHbI:

a) cooTBeTcTBOBaTb TpeboBaHMsM nonMnTMK B obnactm  obecnevyeHus
MHGOPMaLMOHHON BEe30MacHOCTY;

6) ynpaBnsTb pyckamu, CBS3aHHbIMM C OCTYMNOM K yCriyram uim cuctemam.

3HauMMmble  XapaKTepuCTUKM  BCEX  CPeacTB  KOHTpons  obecreveHus
MHOpPMaUMOHHOM 6e30nacHOCTU AOMKHbI BblTb 3a40KYMEHTUPOBaHbI. [JokyMeHTaums
AOMKHA OnuCblBaTb PUCKM, KOTOPble CBSI3aHbl CO CpeacTBaMM KOHTPOMNS, a Takke
cnocob (yHKLMOHMPOBaHMA U NoadepxaHust B paboyeM COCTOSIHUM TaKux cpeacTB
KOHTPONS.

BnusHve wu3MeHeHM Ha cpeacTBa  KOHTPOMS [OOMMKHbI  OUEHMBaTbCs A0
BHEOPEHUS 3TUX U3MEHEHWIA.

[leatenbHOCTb, B KOTOpPYKO BOBJ1I€e4E€HblI BHELWIHWME OpraHun3auun, unmMerLwine
Ooctyn K ycnyram un K I/IH(*)OpMaLI,MOHHbIM cnucremam, AOoJ1KHa OCHOBbIBATbCA Ha
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cornawleHunsix, B KOTOpbIX A0STKHbI ObITb onpeaeneHsl Bce Heobxoanmble TpeboBaHus K
obecne4veHnto MHHOPMaLNOHHOK 6e3o0nacHOCTH.

O60 BCeEX MHUMAEHTax B 06nactu nHgpopmaumoHHon 6e3onacHoCTM HeOBXoaANMMO
Kak MOXHO ObicTpee coobLiaTb COOTBETCTBYHLMM fMUaM MNocTaBlUuMka ycnyr. Takue
NHUMOEHTbI OOMKHbI Kak MOXHO ObICTpee perMcTpupoBaTbCA COrMfacHoO npoueaypam
npouecca ynpaeneHus uHuMaeHtamu. [ns rapaHTuM TOro, YTO BCE WHUMOEHTbl B
obnactu MHGOPMaLMOHHOM ©e3onacHocTn nccnenoBaHbl n NPUHATDI
COOTBETCTBYHOLUME Mepbl MO WX YCTPAHEHMIO, Mpouedypbl npouecca ynpaBneHus
MHUMOEHTamMKu cnegyeT nogaepXmBaTb B paboyemM COCTOAHUMN.

[omkHbl AecTBOBaTb MEXaHU3Mbl, NO3BOMNSOLWMNE OCYLLECTBATE MOHUTOPUHT U
onpegenaTs Tunbl, MacwTabbl, BAWSHWE WHUMOEHTOB W OTKasoB B obnactu
NHpOPMaUMOHHON BGe3onacHOCTU. BO3MOXHble OENCTBMS MO yryudlEHU0 npolecca
ynpaeneHus obecneyeHneMm WHMPOPMaALNOHHON 6e30nacHOCTU, BbISBMEHHbIE MpU
MCNOMHEHUN 3TOrO0 npouecca, [AOMKHbl  OblTb  3aperucTpupoBaHbl M OOXKHbI
MCNONb30BaTbCA B KayeCTBe WCXOOHOW WHGopMauuu ans (opMuMpoBaHus nnaHa
YNyYLIEHNS YCIyT.

3.5. Mpoueccbl OTHOLWEHNN

3.5.1. O6wue cBegeHus

ﬂpou,eccu OTHOLLEHUM ONUCbIBAlOT [Ba B3auMMO3aBUCUMbIX acrnekra -—
ynpasJieHne OTHOLLEeHNAMU C I'IOTpe6VITeJ'IFIMVI M ynpasleHune nogpag4nkamMmu.

3.5.2. YnpaBneHue OTHOLWIEHUAMU C NOTpeduTenamMmm

Llenb: YcTtaHaBnvmBaTb U NOAAEpXKMBaTb B3aUMOBbLIFOAHbIE OTHOLUEHUA MEXAy
NOCTaBLUMKOM YCIYTr U UX NOTPebMTensiMn, OCHOBaHHbIE Ha MOHMMaHUKM NOTPeBHOCTEN
noTpebuTtenen n MOTMBOB X BM3Heca.

MocTaBWMK yCnyr [OOfKeH onpeaensiTb U permctpypoBaTb CBEAEHUSI O
noTpebuTensx ycnyr 1 o ApPYrMx CTOPOHaXx, 3aMHTEPECOBaHHbIX B MpeaoCTaBleHun
ycnyr.

MocTaBWwuK ycnyr n ux notpebutenb He MeHee OAHOro pasa B rof LOMKHbI
yyacTBoBaTb B MPOBEAEHUM aHanmMsa npenocTtaBnsemMblx Ycnyr gns obcyxaeHus
nameHeHun: cogepxanna ycnyr, CYO, KOHTPaKTOB (Mpy Hann4mMmM KOHTPaKTOB), a Takxke
notpebHocTen GusHeca notpedbutena ycnyr. NMOMUMO eXerogHoro aHanusa LOSMKHbI
NPOBOAMTLCA MPOMEXYTOYHbIE COBELLaHUA Mo OBCYXOEHUIO MNPOU3BOAUTENBHOCTH,
OOCTWXXEHUW, CrMOPHbLIX BOMPOCOB W MNMaHOB [AEUCTBUM, Creayrlmx 3a Takumu
coewaHnamun. lepnogmMyHOCTb  NPOMEXYTOYHbIX  COBELaHUMW  AofmkHa  ObiTb
cornacoBaHa MoOCTaBWMKOM W noTpebutenamu ycnyr. Bce coBewaHus AOMKHbI
NPOTOKONMPOBATLCA.

MHble 3auHTepecoBaHHble CTOPOHbI TakkKe MOryT yyacTtBoBaTb B paboTe
COBELLAHNN.
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CnepctBusiMM  Takmx coBellaHun OyaoyT sSBRATbCA WU3MEHEHUs KOHTpaKTa
(koHTpakTOoB), B cny4yae ero (ux) Hannumd, n nameHeHmss CYO. 3T n3MeHEHNA OOMKHbI
BbINOSTHATLCA MNOA KOHTPOSIEM npoLecca ynpaBneHns U3MeHeHUsIMU.

Ona obecneyeHns yOOBMNETBOPEHHOCTU MoOTpebuTenen, noCTaBLWMUK YyCnyr
AOSMKEeH nonyyaTb MHOPMaUMlo O MOTPEBHOCTAX M O 3HAYUMbIX M3MEHEHUSIX WX
Ou3sHeca.

Y nocTaBLuKa AOMKEH CyLLecTBOBaTb npouecc 0b6paboTku xanod. PopmansHoe
onpegeneHue xanobbl No ycnyre AOMMKHO ObITb COrnacoBaHO ¢ NoTpebutTensammn ycnyr.
B pamkax atoro npouecca y nocCTaBLMKa AOMKHbl (PYHKUMOHMpOBaATbL npouenypbl
pernctpauun xanob no npepocraeBnsieMbiM ycnyram. Bce noctynatowme xanobbl
OOIMKHbI  peructpupoBatbcs. [locTaBWIMK OOMKEH MpoBOAUTL pas3dbmpaTenbCcTBO
(paccnegoBaHMe) MO Kaxaow nocTtynusluen xanobe, BbIMNOMAHATL Heobxoaumble
AencTBna  Ons ux  yaoBneTBopeHuda. [lpu  3TOM  [OMKHO  OCYLLECTBMASATLCA
MHOpPMMpPOBaHME COOTBETCTBYIOLLMX ML O MOCTYNMBLUUX Xanobax 1 o npeanpuHATbIX
MO HUM OEeNCTBUAX, a Takke 3akpbiTue xanob. [na cnyyaes, Korga yaoBneTBopeHue
Xanobbl yTBEpPXAEHHbIM MOPAOKOM HEBO3MOXHO, MOTpebutento JormkHa ObiTb
AO0CTYyrMHa BO3MOXHOCTb €€ 3cKanauum CoTpyaHukamu n pykosogutenam, obnagaroLmm
[OCTaTOYHbIMW KOMMNETEHTHOCTbLIO U MONTHOMOYNSAMM.

B opraHusauum noctaBwmKa ycnyr OOMKHbl ObiTb onpeaeneHbl COTPYOHUKM,
KOTOpble HECYT MepPCOHarbHY OTBETCTBEHHOCTb 3a ynpasreHne yaoBneTBOPEHHOCTbIO
notpebutenen ycnyr n 3a npouecc ynpasfieHMs OTHOLUEHWSMWU C noTpebutenamun B
uenom. Y nocTasLiMKa YCryr OOSDKHbl CyllecTBOBaTb Npouenypbl ANs perynspHbiX
N3MepeHnin (OLLEHKM) YAOBNETBOPEHHOCTN NOTpebuTenen n ansa BoINONHEHNS AEUCTBU
B COOTBETCTBUM C MOMy4YeHHbIMU pe3yribTatamn. Bo3MOXHble AeNCTBUA NO YNy4dLLEHUIO
npegocTaBneHns ycrnyr, cammx YcCryr, npouecca YynpaBneHUs OTHOLIEHUAMU C
noTpebutensiMn, BbISIBIIEHHbIE NPW  UCMOMHEHWUM 3TOro npouecca, AOSMKHbl ObiTb
3aperucTpupoBaHbl U UCMONb30BaTbCA B KayecCcTBe WCXOOHOW WHopmaumn Ons
PopMMpPOBaHNSA MNaHa ynyyleHus yCryr.

3.5.3. YnpaBneHue nogpsaumkamm

Llenb: YnpaBnaTte noapsaydvkamu Ans rapaHTum obecneyvyeHust LienoCTHOCTU U
kayecTBa yChnyr.

MpumeyvyaHunsa

1 Tlpouecc BbiGOpa NOAPSAYMKOB HE BXOOAUT B pPaMKM HaCTOSILLEro HaLMOHanbHOro
cTaHaapTa.

2 Mogpsanuvkn MoOryT MCMonb3oBaTbCsA MOCTABLUMKOM ycryr Ans  obecneveHus
npefocTaBneHnst HEeKOTOpOW 4acTu ycryrm nocTaBwmka. B HacTosiwem crtaHgapte nog
TEPMUMHOM  «MOCTaBLUMK  YCryr»  MOHMMAETCA  OpraHu3auusi, Kotopas  CTPEMMUTCSH
NPOOEMOHCTPUPOBaTL  COOTBETCTBME  peanM3yemMoro B Hel npouecca  YynpaeBreHus
nogpsiguvMkaMu  TpeboBaHWAM  OaHHOrO  HauuoHanbHoro crangapTa. [lpumep cucTembl
OTHOLLEHUI MeXy NOCTaBLUMKOM YCNyr U NOAPSAYMKaMU NpeacTaBieH Ha pucyHke 3.
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Moppsgunk 1
MocTaBLwuk
Moppanymk 2 p| (BHyTpeHHee noapasaeneHne > MoTtpebutens
UMW BHELLHAS opraHnsauus)
Moppsgunk 3
Cybnogpsaunk > (FeHepanbHbIii
NoAPSAYUK)

PucyHok 3. lNpumep cucTembl OTHOLLEHNA MEXAY NOCTaBLLMKOM YCIyr U
noapsgyMkamm.

OnucaHve npouecca ynpaBneHus nogpsaYMkamun, YHKUMOHUPYIOLLEro Y
NnocTaBLUMKa YCMYr [OOMMKHO ObiTb 3a40KyMEHTMPOBaHO. Takke [OSMKHbl ObiTb
HasHayeHbl COTPYOHWKM MOCTaBLUMKA YCNyr, OTBETCTBEHHble 3a YynpaBreHue
KOHTPaKTaMM U COrnalleHUAMN C KaXkabiM NoapPSAYMKOM.

TpeboBaHust K ycnyram, nNpeaocTaBnsieMbiM MOAPSAYMKOM MOCTaBLUMKY, U K
NOPSIAKY MX NPEAOCTaBMNEHUs], a Takke coaepXaHne aTuxX YCnyr, ypoBHU ob6cnyXnsaHums
N npoueaypbl obmeHa MHdbopMaunen Mexay noapsaYMKkoM M NOCTaBLUMKOM, AOMKHbI
ObiTb 3a40KymMeHTUpoBaHbl B CYO WM MHbIX AOKYMEHTaxX M cornacoBaHHbl BCEMMU
CTOpPOHaMM.

CYO, 3aknto4eHHble NOCTaBLUMKOM C noapsiavyvkamMmu, OOSMKHbl COOTBETCTBOBATL
CYO, 3aknto4yeHHbIM NOCTaBLMKOM C NOTpeduTenamm ycnyr.

Bsaumogenctemsa mexgy npoueccamu, peanu3yeMbiMU KaXaon U3 CTOPOH,
OOIMKHbI BbITb 3240KYMEHTMPOBaHbI U CornacoBaHbl 3TMMU CTOPOHaMM.

OnucaHusi  OTHOLWIEHMI  Mexay TreHepanbHbIM — MOAPSAYMKOM U €ro
cybnoapsiguMkamu, a Takke nepeyHn BCeX Poren, NPUYacTHbIX K TakKMM OTHOLLEHUSIM,
AOMKHbl OblTb YETKO 3aJ0KyMEHTMpOBaHbl. [Ns rapaHTuyM Toro, Yto cybrnoapsigyvku
BbINOMHAT [JOroBOpPHble TpeboBaHWs, reHeparnbHbld MOAPSAYMK [OOMMKEH OblTb B
COCTOSIHUM NPOAEMOHCTPUPOBATL NPOLECCHI YNpaBrneHnss 3TUMKn cybnoapsaymkamm.

Y nocrtaBwuka ycnyr OOfKHbl AeWcTBOBaTb  npoueaypbl  NpoBefeHus
06A3aTENbHOr0 EXerogHoro aHanu3a KOHTpakTa (CornalleHusl), 3akrYEHHOro C
nogpsgumkomM. OHWM HeobxoaouMbl NS rapaHTUM TOro, YTo NOTPEBHOCTU NnocTaBLUMKa
NPOAOIKAOT  YAOBMETBOPATLCA W OOrOBOpHble  0b6A3aTtenbCTBa  NpoJoSKatoT
BbINONHATLCHA MNOAPSAYNKOM.

CnepctBusiMM Takoro aHanusa 6yayTt aBnsatbca MameHeHms CYO u nameHeHus
KOHTpakTa (KOHTPaKToB), B cnyyae ero (ux) Hanumuus. KV3MeHeHusi KOHTPaKTOB
AonycKkaeTCa OCYLWECTBNATb M B APYrux criyyasx, korga 31o notpebyetcs. Jlobbie
N3MEHEHUSI KOHTPAKTOB U nameHeHnss CYO OomkHbl OCYLWEeCTBAATbCA NoL KOHTPOSieM
npolecca ynpaBfeHns N3MeHEeHNAMUN.

Y nocTtaBlMKa YCNyr [OMMKeH (YHKUMOHUPOBATb MNPOLECC YhpaBrieHus
[OrOBOPHbLIMU Pa3HOrNacusIMu.

Y noctaBwmKka ycnyr AOMXKHbl (PYHKLMOHMPOBATb MNpoLeadypbl paccMOTPeEHMs
BOMPOCOB O 3anfiaHMPOBaHHOM WM OOCPOYMHOM MNpeEKpaLleHUn npefocTaBreHns emy
ycnyrmu noapsiouvMkoMm, a Takke npouedypbl nepedadn  MNocTaBLMKOM  Mpaea
npeaocTaBneHns eMy yCnyru Apyromy noapsigumky.
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Mpon3BoANTENBHOCTL MOAPSAYMKA B CPABHEHUM C LIENEBbIMU 3HAYEHUSAMMU
napamMeTpoB YpPOBHeN OOCnyXuBaHUS [OMKHA MOABEpraTbCsl  MOHUTOPUHTY W1
aHanuanpoBaTbCs. Bo3MoOXHble OEWCTBMS MO YNy4YlEHUO MpeaoCcTaBneHust YChyr,
camMux ycnyr, npouecca ynpasneHusi noapsiguMkamu, BbISIBIIEHHbIE MPU MCMNOSHEHUU
3TOro npouecca, AO0/MKHbl OblTb 3aperMcTpUpoBaHbl M OOMMKHbI UCMONb30BaTbCA B
kayecTBe MCXOOHOM MHopMaLMK AN (POPMUPOBAHNS NiaHa ynyyleHust yCnyr.

3.6. [pouecchl peweHuns

3.6.1. lNpeanocbinku

HecMoTpsi Ha TecCHyl B3aMMOCBSI3b, YrNpaBrieHWe UHUMAEHTaMu U ynpaBreHue
npobnemamu npeacTaBnstoT cobon ABa pasnMyYHbIX NpoLecca.

3.6.2. YnpaBrneHue MHUUOEHTaAMU

Llenb: Kak MOXHO ObicTpee BOCCTAHOBUTb NpefoCTaBfeHve noTpebutenam
cornacoBaHHOM ycnyru, 1 MMHMMMU3MPOBaTb OTpuUUATENbHOE BNNAHWE UHUMOEHTOB Ha
GusHec noTpebutenen ycnyr, a TaKk >Xe BbINOMNHATL 3anpocbl Ha OOBCNyXuBaHue,
nocTynaLme OT Nonb3oBaTesnen.

Bce nHUMAEeHTbI AOMKHbI ObITb 3aperMcTpUpPOBaHbI.

Y nocTtaBLUuKa ycnyr OOJDKHbI ObITb NPUHATbI W AencTBoBaTb npouenypbl
MUHUMM3aLUnn oTpunuaTtesibHOro BIIMAHNA MHUMOEHTOB Ha OusHec I'IOTpe6VITeJ'Iel7I YCIyr.

Mpoueaypbl Npouecca ynpaBneHns MHUMAEHTaMW A0MKHbI ONpeaensTb NopsaoK
pervcTpauun, yCTaHOBIEHUS NPUOPUTETOB MHLUNOEHTOB U OLLEHKN BUSIHUS MHUWOEHTOB
Ha 6u3Hec noTpebuTens ycnyr, a Takke MNOpsOOK Kraccudukaumm, WHUUOEHTOB,
nopsOoK akTyanus3auum W 3ckanauuu uHgopmaumm 00 uHUMAeHTax, MNopsiaok
YCTPaHEHUSI U 3aKPbITUSI BCEX MHLNOEHTOB.

MoTpebuTtenb ycnyr oomkeH MHAPOPMUPOBATLCA O BbIMOHEHUN MOCTABLLMKOM
OENCTBUA NO  YCTPAHEHUIO WHUMOEHTOB, O KOTOPbIX MNoTpebutens coobLiun
NOCTaBLLKKY, U O pesyrnbTaTtax Takux OeACTBUMA. Ecnn npu BbINOMHEHUM OENCTBUN MO
YCTPAHEHUIO WHUMOEHTOB He MoryT ObiTb 0GecneyeHbl COrnacoBaHHblE YPOBHM
obcnyxuBaHus,, TO noTpebutenb ycnyr gomkeH  ObiTb  3abnaroBpeMeHHO
npouHpopmMmnpoBaH 06 3TOM.

Becb nepcoHan nocTaBluKa YCryr, BOBMIEYEHHbIN B MNPOLECC YynpaBreHus
MHUMOEHTaMK, OOIMKEH UMETb AOCTYN K COOTBETCTBYHOLLEN UHpOPpMaLUK, B TOM YnUCne
K MHGopmaumm 06 M3BECTHLIX olnbKax, 0O pesynbTaTax aHanuaa un peweHus npobnem,
a Takke 4oCTyn K KOHurypaumoHHom 6ase gaHHbIX.

Kputnyeckne pans 6usHeca notpebutenenn ycnyr WHUMOEHTbl  OOIMKHbI
KnaccmduumMpoBaTbCs U YNPaBATbCA COrfacHO NPoLEcCy ynpaBneHns MHUMAEHTaMu.
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3.6.3. YnpaBneHue npobnemamu

Lenb: MwuHMMM3MpOBaTb OTpULATENbHOE BRMsSiIHME NpoGrem Ha 6usHec
noTpebutenen ycnyr nocpeacTBOM oOrnpeaeneHnss KOPHEBbIX MPUYUH MHUWOEHTOB,
NPEBEHTMBHOIO aHanuns3a u yrnpaeneHus npobneMamu BNNoTb 40 X 3aKPbITUS.

Bce ycrtaHoBneHHble W cdOpPMynMpoBaHHble MPOOMEeMbl AOMKHbI  OblTb
3aperMcTpuUpoBaHbI.

Y nocrtaBLmka ycnyr gOmkHbl ObITb BHEAPEHbI NpoLeaypbl AN YCTaHOBMEHUS U
hopmynunpoBaHmsa nNpobnem, MUHUMU3aUUN UK YCTPaHEHUS OTPULATENbHOMO BIIMSIHUA
WHUMOEHTOB M npobnem Ha OusHec noTpebutenen ycnyr. 3T npoueaypbl SOSMKHbI
onpenenaTb NOPAA0K perncrpaumm, knaccudpukauum npobnem, nopsagok akTyanusaumm
n ackanaumm uHdopmauum o npobrnemax, MNopsiAOK PELUeHUs W 3aKpbiTUS BCEX
npobnem.

L OonmxHbI npeanpnHnMaTbCA npeBeHTBHbIE Mepbl ans YMEHbLLUEHNA
BEPOATHOCTU NPOABNEHNA HOBbIX npo6neM M MUHUMMU3aALUUN UX OTpuUlaTeribHOro
BITnAHNA B Cliydae, eClin OHU BCE-TakM MOSIBUIUCD, HanpumMmep, Ha OCHOBE aHalln3a
TEHOEHUNN B UBMEHEHUSX KONMMYECTBA U TUMOB MHUNOEHTOB.

N3meHeHus, Tpebyemble Ons peweHuss npobnem, OofmkHbl 6bITb bopmaribHO
nepenaHbl B NPOLECC YNpaBneHns UI3MEHEHUSIMU.

Mpouenypbl peweHns npobnem OOSMKHbI NoaBepraTbCs MOHUTOPUHIY, OOSMKEH
NPOBOAMTBLCSA aHanNu3 1 LOMKHbI COCTABNATBCHA OTYETbl O Pe3yNbTaTUBHOCTU pPeLUeHUs
npobnem.

CoTpyaHVKM  MNOCTaBLMKa yCryr, peanusylolme npoLecc YyhnpaBreHus
npobnemamu, OMKHbI HECTM OTBETCTBEHHOCTb 3a TO, YTO akTyanbHasi MHopMauus no
M3BECTHbIM oOWwnbkam UK pelweéHHbIM npobnemam [ocTynHa [Ansi COTPYAHMKOB,
peanuaylLwmnx NpoLEecc yrnpaBneHust MHUMAeHTaMu.

Bo3MoXHble OeCTBUS MO YNyuYlleHWo MNpeaocTaBrieHnst yCryr, camux YCryr,
npouecca ynpaeneHusi npobnemamu, BbISIBNEHHbIE NMPW UCMOMHEHUM 3TOro npouecca,
AOMKHbI ObITb 3aperncTpupoBaHbl U AOMKHbI MCNOMb30BaTbCA B KAa4eCTBE MCXOLHOW
nHdopMauun anst GopMUPOBaHMS MaHa YryylleHUs YChyr.

3.7. Tlpouecchbl perynupoBaHusa

3.7.1. YnpaBneHue KoHcurypaumamm

Llenb: Onpenensite n KOHTPONMPOBATbL KOMMOHEHTbLI YCIYT U MHPPACTPYKTYpbI, a
TaKke OcCylecTBNATb cbop, XpaHeHne W noadep)XaHme TOYHOCTM, LIEeNIOCTHOCTU U
aKTyarnbHOCTU MHOPMALINK O KOHUrypaumsx.

MocTtaBwukom ycnyr [omkeH ObiTb peanu3oBaH KOMMMEKCHbIM Noaxon K
NNaHNPOBaHUIO npoLeccos yrnpasreHus N3MEHEHNAMN n yrnpasrneHus
KOH(pUrypaumamum.

MocTaBLWMK YCnyr AO/MKeH onpeaenuTb B3auMoA4eNnCcTBUS Mexay npouenypamu
npouecca YynpaBreHWst KOHdurypaumsmum W npouegypamu  yyéTa  aKkTMBOB,
peanu3yeMbliX B paMkax y4eTHOW NONUTUKUN, MPUHSATONM B €r0 opraHm3auum.
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MpumedyaHue — lpouenypbl y4€Ta aKTUBOB He BXOAST B PaMKM HAcTOsLLEro
cTaHgapTa.

[ormkHbl 6bITb yCTAHOBMNEHbI NOSIUTMKK MpoLecca yrnpaBneHnsa KOHurypaumsmu,
KOTOpble [JOSMKHblI onpefensaTb MNOHATUA KOHPUIYpauUMOHHOIo 3rfieMeHTa U ero
COCTaBHbIX YacTen.

MHdopMaumss no  KaXAoMy KOHUIypauuoHHOMY 3feMeHTy [OfmkHa ObITb
3aperucTpupoBaHa B KOHurypaumoHHon 6ase aaHHbIX. OHa JormkHa BKoYaTh B cebs
CcBeeHMs O B3aMMOOTHOLUEHUSX W B3aUMOCBA3AX KaKAOrO KOHMUrypaLMOHHOMO
aneMeHTa ¢ ApYrMMn KOHPUIrypaumoHHbIMK SfieEMEHTaMUN N CBEAEHNSA O AOKYMEHTaL MM,
KOoTopble HeobxoaumMbl Ans  3PdEKTMBHOIO yMNpaBneHus ycryramu, a Takke
aKTyanbHble CBEAEHUSI O 3HAYEHUSX XapaKTEPUCTUK KaKOoro KOHUrypaunmoHHOro
anemeHTa.

Mpouecc ynpaBneHnsa KoHUrypaumsiMm SOSKeH NpeaocTaBuTb npoueaypbl Ang
npoBefeHna naeHTudmKkaummn, ynpaBneHmss N KOHTPONSA BEPCU KOMMOHEHT yCnyr, u
MHGPACTPYKTYpbl, Noanexaiwimx yvety B KOHdUrypaumoHHon 6ase p[aHHbiIX. OHu
OOJDKHbI rapaHTMpOBaTb, YTO YPOBEHb TaKOrO KOHTPONSA KOHGUrypauui AocTaToyveH
OnNs yooBneTBopeHust notpedbHocTen BusHeca noTpedbuTenen ycnyr u COOoTBETCTBYIOT
PUCKY BO3HUKHOBEHUSI COOSA B NpefoCTaBneHnm yCryrm u KpUTUYHOCTU CaMOK YCITyTW.

[Mpouecc ynpaeneHus KOHUrypaunamMm OOrKeH NpeaocTasBnsaTb MHOpMauuo
Ans npouecca ynpaBneHns n3MeHeHNs MU O BIUSHUKU 3anpalinBaemMoro U3MeHeHus Ha
yCcnyrm WM Ha KoHuUrypauur WHAGPPacCTpyKTypbl. W3MeHeHus KoHUrypauuoHHbIX
SNEMEHTOB, KOraa 93TO LuUenecoobpas3Ho, [OOMKHbl ObiTb OTCNEXMBAEMbIMUA U
NpoBepAEMbIMA, Hanpumep, U3MEHEHUSI U NepeMeLleHns NPOorpaMMHbIX CPeacTB n
obopyaoBaHus.

lMpouenypbl KOHTpPONSA KOHUrypaumm LOOSMKHbI rapaHTUpoBaTb noagepXaHue
LEeNTOCTHOCTU CUCTEM, YCIyr U KOMMOHEHT YChyr.

Basucbl npuHMMaembix B 3KCNfyaTauuio  KOHMUrypaumoOHHbIX 351IEMEHTOB
OO0JSMKHbI BbITb COOPMMPOBAHbI 40 Havana nx BHeApeHUst B UHpacTpykTypy UT.

Konun NporpamMmmHbIX cpencTs n [IOKYMEHTOB, ABNAOLLMXCA
KOH(UrypaUMOHHbIMW  3NeMeHTaMu, [OOMKHbl HaxXxoAMTbCA Mo4  KOHTPONeM B
3alUMLEHHBIX PU3MYECKUX UIK IMEKTPOHHbIX GuMbnuoTekax. B 3anucax, coaepxalimx
CBedeHMs O KOHQUrypauusix, [AOIMKHbI MNPUBOOUTLCA CCbIIKM Ha Takue KOomuw,
Hanpumep, B 3anucsax o NpPorpaMMHOM CpeacTBe, O TECTOBOM NPOrpammMHOM CpefcTBe,
0 AOKYMeHTauun ans nosrb3oBaTtenen.

Bce koHGUrypaumoHHble 3reMeHTbl JOSTKHbl YHUKaNbHO UAEHTUULMPOBATLCS
N OOMXKHblI ObiTb 3aperncTpupoBaHbl B KOHMUrypaunoHHon 6ase fgaHHbIX, AOCTYyN Ha
N3MEeHeHne KOTOPOW LOMMKEH CTPOro KOHTponupoBaTbCs. [Ana rapaHTum HageXHOCTU U
TOYHOCTU KOHPUTypaLNOHHOW 6a3bl AaHHbIX, OHA AOMKHA 3P(EKTUBHO YyNpaBnATLCA U
npoBepaATbca. WIHMopmauma wu3 KoHdurypauuoHHonm 6asbl faHHbIX O cTaTycax
KOHQUrypaLUMOHHbIX 3N1EMEHTOB, 06 MX BEPCUSIX, PACMONOXEHUN, O CBA3AHHbIX C HUMU
N3MEeHeHNsax 1 npobnemax, a Takke 0 CBA3aHHOW C HUMU AOKYMeHTauuun, AormkHa ObiTb
AOCTyrnHa Tem COTpyAHWKaMm nocTaBwmka, notpebutenen ycnyr v noapsgyunkoB
nocTaBLimKa, KOMy OHa Heobxoauma.

Mpoueaypbl ayauta KOHMUrypauum OOMKHbl BKMoYaTb B cebs permctpaumio
HEeA0CTaTKOB, BbISIBNEHHbIX B X04e ayauTa, MHALMALMIO KOPPEKTUPYIOLLMX OeNCTBUIA MO
YCTPaAHEHU0 3TUX HEeAOoCTaTKOB M WHOPMUPOBaAHWE COOTBETCTBYIOLMX CTOPOH O
pesyrnbTaTtax ayauTa.
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3.7.2. YnpaBrnieHue NaMeHeHNsIMun

Llenb: TlapaHTMpoBaTb, 4YTO BCe€ W3MEHEHWs OLEHEHbl, YTBEPXAEHbI,
OCYLLIECTBIEHbI 1 NPOAaHaNM3npoBaHbl NOCPEACTBOM peanv3aumm NpUHATBIX METOA0B U
npouenyp, obecnevmBatoLLMX NX CBOEBPEMEHHYIO U pPe3yribTaTUBHYO 06paboTKy.

N3ameHeHus ycnyr u MHpacTpyKTypbl AOMKHBI UMETb YETKO onpendenéHHoe U
3aJ0KyMEHTMPOBaHHOE CoAepXKaHue.

Bce 3anpocbl Ha M3MeHeHMsi [OMKHbl  OblTb  3aperMcTpupoBaHbl U
KnaccuuumMpoBaHbl, HanpuMmep, Takne Kak « HEOTMOXHbINY, «CPOUHBIN», KKPUTUYHBINY,
«HEe3HauuTenbHbIM». 3anpocbl Ha W3MEHEeHWEe [OOMKHbl ObiTb OLEHEHbl C y4eToMm
CBSI3aHHbIX C HUMW PUCKOB, BIMSIHUS U Bbiroabl Ans 6usHeca notpedutenemn ycnyr.

ﬂpou,ecc ynpasneHna uaMeHeHnaAMn OOoJmKeH BKIoYaThb B cebsa cnocob oTMEHDI
M3MEHEHNA C BO3BpPaATOM B MUCXOOHOE COCTOAHME WUINMKU ero ucrnpaBlieHud, B Cliyyae
HeyOadn npu BHegpPEHNUN OAaHHOTO USMEHEHUA.

Bce u3MmeHeHusi, nognexaiwiMe BHEOPEHWO, [OOSDKHbI  yTBEepXAaTbCst MU
NPOBEpPSTLCS MOCPEACTBOM peanv3aummM COOTBETCTBYHLIMX npouedyp. BHegpeHue
N3MEHEHUS JOMKHO KOHTPONMPOBATLCS.

Bce nameHeHusi, nocne nx BHeAPEHUS, AOIMKHbI aHANU3NPOBaTbLCA Ha NpeameT
YCMELIHOCTH, a Takke AN BbINOMHEHUS Kakux-Nnbo AeiCcTBUA ucxoas u3 pesynbTaTtoB
Takoro aHanusa.

Y nocrtaBlMKa YCnyr OOSMKHbI ObiTb BHEOPEHbl U MPUMEHSITBCS MONMUTUMKU U
NpoLeaypbl KOHTPONS YTBEPXKAEHWUSI U BHEOAPEHUS CPOYHbIX U3MEHEHWIA.

3annaHnpoBaHHble CPOKM BHEOPEHUS U3MEHEHUN OOMKHbI UCMONb30BaTbCHA B
KayecTBe OCHOBbl ANS KaneHOapHOro nraHUPOBaHUS BHEOPEHUSI WU3MEHEHUI U
penu3oB. 3anucu ¢ pesynbTataMu Takoro KaneHgapHoro niaHMpoBaHWs, coaepKallime
nHopmaunto 0060 BCEX UIMEHEHUSX, YTBEPXOEHHbIX ONS WX Mocneaywero
BHeOpeHuss B pabodein cpede, M uHDOPMaLUIO O npearnonaraeMbiX CPoKax WX
BHEOPEHUS, OOIMKHbl MOAAEPXMBATLCA B aKkTyanbHOM COCTOSIHUM M AOBOAUTLCA 00
CBE[EHNSI COOTBETCTBYHOLLMX CTOPOH.

[ns BbIABNEHMs1 BO3pacTaHUsi KONMUYECTBA M3MEHEHWUW, 4acTOTbl NMOBTOPEHUS
TUMOBLIX M3MEHEHU, HaMe4aloLWnNXCa TeHOEHUNA U ApYrorM 3Ha4YMmon mHdopmaumn,
3anucy 06 N3MEeHEHUSX AOIMKHbI PETYNSPHO aHanM3npoBaTbCs. Pe3ynbTaThl 1 BbIBOAbI
TakKoro aHanmaa BbIMONHEHHbIX U3MEHEHUIN AO0MKHbI OblTb 3aperMcTPMpPoOBaHbI.

Bo3MoXHble OeWCTBMS MO YNyuylleHWo MNpeaocTaBrieHnst yCryr, camux YCryr,
npouecca ynpaBneHnUst U3MEeHEHUSIMW, BbISIBIIEHHbIE NPW UCMOSHEHUM 3TOro npoLecca,
AOMKHbl  OblTb  3aperncTpupoBaHbl U UCMOMb30BaTbCsl B KayeCcTBE WCXOLHOW
nHdopMauun Anst GopMUPOBaHMS MaHa YryylleHUs YChyr.

3.8. [lpouecchbl penusa

3.8.1. YnpaBneHue penunsamu
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Uenb: [lnaHnpoBaTb, OCYWeECTBASATbL W  KOHTPONMPOBaTb BHeApeHue B
OencTByoLwyo UHdpacTpyktypy UT ogHoro nnu 6onee M3MeHEHUN €€ KOMMNOHEHTOB -
nporpaMmMHbIX cpeacTs, obopyaoBaHna n ap.

MpumeyaHue - lMpouecc ynpaBneHWst penusamn OOMKeH ObiTb MHTErpuMpoBaH C
npoLeccamu ynpaBneHust KOHpUrypaunsimm n ynpasneHns UsMeHeHUsIMun.

Monntunkn penuni3a, yctaHaBsnnBarowme 4actoty U TUnbl pennm3oB, OOJTKHbI ObITb
3aOKyMEHTUNPOBaHbl N COrnacoBaHbl.

MocTaBLMK ycnyr AO/MKEH COBMECTHO M BO B3aMMOAEWCTBUM C NoTpebutensmm
yCryr nraHuMpoBaTb Penuabl YCryr, CUCTEM, NPOrpaMMHbIX CpeacTB U 06opyaoBaHUS.
MnaHbl penusa, BKMYasi NnaHbl ero pasBepTbiBaHWs B paboyen cpede, a Takke
3anuMcu c pesynbTaTaMy KaneHOapHOro MNNaHUMpPOBaAHUS BHEAPEHWUS WU3MEHEHU W
PEenn3oB, OOMKHbl ObITb COrMacoBaHbl W YTBEPXAEHbI BCEMM COOTBETCTBYIOLLMMM
CTOpOHaMK, Hanpumep, nNOTpebuTensmn ycnyr, nofb3oBaTeNs MU U MEepPCoHarioMm
nocTtaBsLUmMKa, obecneynBaoLLMM NpeaocTaBrieHme yenyr.

Mpouecc ynpaBneHust penusamn AOSMKEH BKovaTb B cebst cnocob OTMEHbI
penu3a Cc BO3BpPaTOM B WCXOOHOE COCTOSIHAE WM €ero WUcCnpaeneHus B cryvyae
Heyaa4yHOW ero yctaHoBKM B paboyen cpege.

lMnaHbl penn3oB OOMKHbI BKNOYaTb B ce0s1 CPOKM BbIMyCka Penv3oB u3 cpeapbl
NPUEMOYHLIX MCMNbITAHUA N UX BHeOpeHusi B paboyen cpene, a TakKe CCbIIKM Ha
CBsI3aHHbIE C HUMW 3anNpOoChl HA UBMEHEHNS, 3BECTHbIE OLWIMOKM 1 Npobnemsl. [pouecc
ynpaBneHnsa pennsamMmu JOrKeH nepegasaTb COOTBETCTBYOLLYO MHAOpMaUunio 06 3Tom
npoueccy ynpasneHns MHUMgeHTaMu.

3anpocbl Ha U3MEHEHUs1 OOMKHbl OLEHMBATbCA Ha npeaMeT WX BIUSHUS Ha
nnaHbl pennsoB. MNpoueaypbl ynpaBneHnst pennsamMmm SOSMKHbI BKITHOYaTb akTyanu3aumio
N WU3MEHeHMEe WHGOPMaUUM O KOHdUrypauusix W akTyanusauuio 3anucert o6
N3MeHeHUsIX. YNpaBneHne CPOYHbIMU pennsamMu [AOMMKHO OCYLLUECTBISTLCS COMfacHo
npoueccy ynpaBneHuss penusamu. [ns  3Toro [O/MKHO ObiTb  peannsoBaHo
B3aMMOZeNCcTBMEe Mexay nNpoLeccoM YhpaBneHuss penusamum 1 npoueaypamu
ynpaBneHusi CPOYHLIMU U3MEHEHUSIMU.

Y noctaBwuka ycnyr ans cbopku n TeCTUPOBaHMS BCEX PENM30B, MPOBOAUMbBIX
00 Hadana ux pacnpocTtpaHeHus B paboyen cpege, AOMKHA ObiTb yCTaHOBIEHa
ynpasnsiemas cpega npuéMOYHbIX UCNbITaHUN.

Penuns un ero pacnpoctpaHeHue B paboyei cpeae AOMKHbI ObiTb NOAFOTOBMEHbI U
npoBedeHbl TakMM o6pa3oM, 4YTODObl LIEMOCTHOCTb MNPOrpPaMMHbIX CPeacTB WU
COXpaHHOCTb 000opyAoOBaHMSs, MOAAEPXMBANNCL BO BPEMS KOMMOHOBKW, COOpPKW,
nepemMeLleHns penusa, ero 0CTaBkM 0 MecTa yCTaHOBKM B paboyeli cpeae U camon
YCTaHOBKM!.

YCNewHoCTb Unn Heygaya BHEAPEHUSA Penn3oB OOMKHbI ObiTb OueHeHbl. Takas
OLIeHKa O0SKHa BKMoYaTb B cebsi onpeaeneHne Konnyectsa MHUMOEHTOB, CBSA3aHHbIX C
PEnM3oM, 3apermcTpMpoBaHHbIX 3a ONpedeneHHbli Nepuod BPEMEHM MNOocne €ero
pa3BépTbiBaHMeEM B paboven cpege. Takke AomkHa ObiTb NpoBeAeHa OLEHKa BNUSHUSA
penusa Ha 6u3Hec noTpebuTtenen ycnyr, Ha YUCNEHHOCTb W 3arpyXeHHOCTb
COOTBETCTBYIOLLErO nepcoHana nocTaBlmKka ycnyr. PesynbTaTbl Takoro aHanuaa,
OCYLLECTBNAEMOro nocne BHEOPEHWs pennsa, OOMKHbl MCMNOSb30BaTbCA B KayecTBe
NCXO0OHOW MHpbopMaumn onst GOPMUPOBaHUS NaHa yryydlleHnUs YCnyr.
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lpunoxeHue A

lMepeyeHb OCHOBHbLIX N1aHOBbIX OOKYMEHMOe o yrnpaeseHuro
yciya2amu

lMpumeyaHue — Oman nnaHUposaHuUsi — HavasbHbIU 3marn rnpoyecca yrnpasneHusi
ycnyzamu. Ha amom smane QomkHbl 6bimb paspabomaHs! rrnaHoeble OOKyMeHMbI, 8
coomeemcmeuu C KOmMopbIMU 8 OaribHeliweM OO/MKHO OCYyW,ecmensambsCs yrpasreHue
ycnyazamu. OOHOBPEMEHHO amu OQOKyMeHMbl OOJIKHbI UCMOMb308ambCsi Ofisi KOHMPOIIs
rnposedeHust (8bINOMHEHUST) 3ariaHupo8aHHbIx Meporpusmul (dedcmeud) no yrnpasneHuro
ycnyeamu. Hanudue u akmyanbHOCMb makux OOKYMEeHmMOo8 OOJ/IKHbI Mpo8epsimbCs rnpu
nposedeHuu ayduma. Ydumbigass 8aXHOCMb MiaHo8bIx QOKymMeHmoes & codepxxaHue [OCT
P UCO/M3K-1 6bir1o eknrodeHo [purnoxeHue A.

Ha amane nnaHuposaHusi npouecca ynpaeneHus ycriyzamu nocmasuiuk
oormkeH paspabomamb, a 8 OasbHeuweMm - [1000epxugsamb 8 aKkmyaslbHOM
COCMOSIHUU U coseplieHCcm8oeams criedyroujue rniaHoeble OOKyMeHMbI.

A.1. [lnaH ynpaesneHusi ycrnyz2amu (service management plan) —
pa3pabambieaemcs Ha amare nnaHuposaHusi yrnpaeseHusi ycrysamu Ons
obecrieyeHusi pe3ynbmamueHocmu yrpaesieHusi U OOJ/KeH eKrwYamb 8 cebs
ornucaHue codepxaHusi yrpaerneHus ycry2amu u ripospamMmy ayoumoe rnpoueccos
ynpasrneHus ycrnyzamu (cm. n. A.15). Peaynbmamael ecex 8udo8 rniaHuposaHus rnpu
yrpasseHuu ycriyzamu OO/KHbI UC01b308ambcsi 07151 (hopMuUpo8aHUsi Hacmosuweao
nnaHa. E2o codepxxaHue packpbimo 8 pasdesiax 3.2.1 obeux Yyacmeu cmaHOapma.

A.2. KaneHOapHbIlU nnaH ucnosib3oeaHusi pecypcoe (resource schedule)
— paspabameigaemcsi 0rnsi obecriedeHUs1 pe3yfbmamugHOCMU UCIMOb308aHUS
pecypcos rnpu ynpaseneHuu ycry2amu. Codepxum 8 cebe nocredosamesibHOCMb
8bINOSIHEHUST  Mepornpusimusi U Odelicmeul, c8si3aHHbIX C  UCMOJIb308aHUEM
KOHKpPemMHbIX pecypcos, ¢ ykazaHuem O0am, rpu HacmyriaeHuu KOmopbiX OeHEXHbIe
cpedcmea, COmpyOHUKU, C y4emoM UX Haeblkos, U Opyaue pecypcbl b6ydym
oocmyriHbl (rpu2odHbl). CodepxkaHue amoeo rnriaHa packpbimo e pasdene 3.2.1.4
emopoul Yyacmu cmaHOapma.

A.3. [IMnaH nodzomoeku nepcoHana (training plan) — paspabamsieaemcs ¢
uesnbl  YKOMIIIeKmMoegaHusi  rocmaswjuka repcoHasioM 0ns  obecriedyeHusi
rnpedocmassieHUss HOB8bIX UJIU  PacWUPEHHbIX ycriye, UCHOMb3YWUX HOo8ble
mexHoso2uu, a makXe Ha3HayYeHuUsi repcoHana 6 KOMaHObl, BbINoHAWUE
MPoeKmMabI o pa3eumuro ycrye, a makxe 8 KoMaHObl HENpPepPbI8HO20 rr1aHUpPo8aHUs
u eocrioniHeHuss npobenos, BO3HUKaWUX ecrnedcmeue  po2HO3upyemou
mekydecmu kaopos. PexkomeHOayuu rno paspabomke U UCMOMIb308aHUK MaKo20
rnnaHa usnoxeHnl 8 paszdene 3.1.3 emopol yacmu cmaHOapma.

A.4. [lnaH HenpepbI8HO20 yny4dweHus ycnaya (Oarnee rno mexkcmy - rnnaH
ynyqweHus ycnye) (plan for improving service) — paspabambieaemcsi 0ns
obecrieyeHUs1 HernpepbIBHOCMU U MO08bILEHUS pe3yfibmamueHocmu rpouyecca
yrydweHusi ycriye rnocpedcmeom orpedenieHuss meporpusmud (deticmeuti) Mo
paseumuro ycnye U payuoHanbHol rocredogamesibHOCMU UX  [poeedeHuUst
(ebinonHeHusi). E2o0 codepxxaHue packpbimo 8 pasdenax 3.2.4 obeux yacmel
cmaHdapma.

A.5. [IMnaH obecne4yeHusi 6ecnepeboliHocmu npedocmassieHusi ycnyea
(Oanee no mekcmy - nnaH obecrieyeHusi becriepebolHocmu) (service continuity plan)
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— paspabambieaemcsi C uesibio obecrnevyeHus eapaHmuu moeao, 4Ymo coariaco8aHHbIe
¢ nompebumensamu obsizamesnibcmea o becrniepebolHocmu npedocmassieHus ycrye
6ydym ebinosniHeHb! rpu mobbix obcmosimernibcmeax. [ormkeH ekrodamb 8 cebsi
rnnaHel Oelicmeull 8 4pe3ebldaliHbIX YCrl08USIX UMU CCbIIKU Ha makue [ifiaHbl.
Bornipocski nnaHuposaHusi becriepeboliHocmu rnpedocmasrieHusi ycrye U3/0XeHbl 8
pasdenax 3.4.3 obeux yacmeul cmaHOapma.

lMpumevyaHue - B Hekomopsbix crydasix nnaH obecrieyeHus becrnepeboliHocmu
rnpedocmasrnieHusl ycrye U nnaH obecriedeHuss 00CMyrnHOCMU Moey S6715mbCs €OUHbIM
OOKYMEHMOM.

A.6. [lnaH delicmeuli 8 Yype3eblyaliHbIX ycroeusix (contingency plan) —
paspabambieaemcs C Uesbio MUHUMU3auuu ompuuameribHo20 8/usHUsi cobbimud,
8bI3bl8alOUUX 3Ha4YumersibHble rnepebou 8 rnpedocmasrneHuu ycriye (kamacmpogsbl,
asapuu, U3MeHeHusi (penusbl) u 0p.). PekomeHOauuu o ucrofib308aHUr0 raHa
ompaxeHbl 8 pa3desne 3.8.1.7 emopou yacmu cmaHOlapma.

A.7. [IMnaH obecne4yeHus1 docmynHocmu ycnye (Oanee o mekcmy - rnnaH
docmynHocmu ycrye) (avalibility plan) - paspabamsigaemcsi ¢ yesbo obecrieyeHusi
2apaHmuu moeo, Ymo coeflacoeaHHble o0bs3amesiscmea rneped nompebumensamu
ycrye o docmyrniHocmu ycriye 6yOym 8bInosiHeHb! rpu obbix obcmosimeriscmeaax.
Boripocsl nnaHuposaHusi docmyrnHocmu ycrye Uu3snoxeHbl 8 pasdesniax 3.4.3 obeux
yacmel cmaHOapma. 3Omom rnaH OOJ/KeH ekYambs 6 cebss  rnnaHbl
goccmaHoerneHus npedocmasneHusi yciye nocne cbos, a makxke rnaHbl
go3pacmaHusi U ybblgaHusi 4YucrieHHocmu rnosib3o8amersieli usnu obbema OaHHbIX,
noonexawux XpaHeHur, oxudaemble [UKU U 1poeasibl  3a2pyXeHHoCcmu
rnocmaswuka ycrnye npu npedocmassieHuu ycriye u nobbie Opyaue u3gecmHsie U
npedcmosiwue usMeHeHus. Boripockl nnaHuposaHusi obecriedeHuss docmyrnHocmu
ycrye u3rnoxeHbl 8 pasdesnax 3.4.3 obeux yacmeu cmaHOapma.

A.8. [naH ynpaeneHusi degpuyumom ¢puHaHcoebix cpedcme (plan for
management of shortfalls) — paspabambigaemcsi ¢ Uesibl0  MOHUXEHUS
ompuyamesibHo20 enusHuUs deguuyuma 6rodxemHbix cpedcme Ha yrpasreHue
ycriyzamu 8 criydasix, koeda rpedycmMompeHHble 6t00xemom pacxolb! (Harpumep,
Ha eHeOpeHue u3MeHeHul 8 UHgbpacmpyKkmypy rnocmasujuka ycrye, 8 rnpoyecchl
yrnpasrneHus ycryzamu) rnpesblwarom 0ocmyrHbele ¢uHaHcosble cpedcmea.
Boripocbl  nnaHuposaHusi  ynipaeneHus Oeguuyumom  6r00KemHbIx  cpedcms
paccmampusatomcs 8 pasoesne 3.4.4.3 emopol Yyacmu cmaHOapma.

A.9. [naH ynpaeneHuss MowjHocmsam uHgppacmpykmypsbl UT (danee ro
mekcmy - nnaH MowHocmel) (capacity plan) — pa3pabambigaemcs 0Onsi
obecrieyeHusi ydoerniemeopeHuss ~mpeboeaHul rnompebumerns  nocpedcmeom
3abiazo08peMeHH020 ornpedernieHuUs e2o nompebHocmel 8 ypo8HsiX obcryXusaHus u
MPUHAMUS COOMB8eMCMayuwUX Mep Mo pasgumuro MowHocmeu uHghpacmpykmypbi
UT nocmaswuka ycnye. Coenaco8aHHbIU  nnaH  MOWHoOcmeud  Moxem
paccmampueambCsi  Kak  QOKyMeHmarsibHoe  rnoodmeepxdoeHue  hakmudyeckou
rpouseooumersnibHoOCMuU UHGhpacmpykmypbl U Oxudaembix mpebogaHul K ee
npousgodumersibHocmu. Bonpocbl  nnaHupogaHusi  ynpaenieHuss  MOWHOCMSMU
paccmampuearomces 8 pasdenax 3.4.5 obeux yacmeli cmaHOapma.

A.10. lnaH ynpaeneHuss kKoHgu2ypayussmu (configuration management
plans) — paspabambigaemcsi ¢ Ueribio roebIWeHUs1 pe3yibmamugHOCMU yrpassieHuUst
KOHgbuzypayusmu uHppacmpykmypbl UT u/unu ycnye. PekomeHdauyuu ro ezo
paspabomke codepxxambcs 8 pasdene 3.7.1.1 emopou yacmu cmaHdapma.
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A.11. lnaH ocywecmeneHusi penu3a (Oanee o mekcmy - rnnaH pesusa)
(release  plan) —  paspabambieaemcss  0ns  onpedesieHUs  cocmasa,
rocsie0ogamersibHOCMU U CPOKO8, a makxe rocriedyrou,e20 KOHmMpOorsis rnpogedeHust
mepornpusmudl (ebinonHeHUs delcmeuti) Mo 8HEOPEHU O0OHO20 USIU HECKOJSIbKUX
U3MeHeHUlU 8 KOMIOHeHmax ycrye unu uHgpacmpykmypbl UT ymeepxO0eHHbIX
penusos. [omkeH ekrodYamb 6 cebs rnnaH passepmebigaHus penusa (cm. n. A.12).
TpebosaHus K rnaHy u3rnoxeHbl 8 paddenax 3.8.1 obeux yacmel cmaHdapma.

A.12. lnaH pa3zeepmsbieaHusi penu3a (roll-out plan) - paspabamsieaemcs
Oonsi  onpedesieHusi cocmaesa, riocriedfogamesibHOCMU U CPOKO8, a makxe
rocredyrouweao KOHMpPOoJss nposedeHuss Meporpusmul (ebinonHeHuss dedcmeudl) rno
pasgepmsbi8aHu0  ymeepxO0eHHbIX  penu3os. Moxem eknwoYamb 8 cebs
KaneHOapHbIU rnaH rnposedeHusi nposepok cpedsbl rnpouzeoocmea pernusa - ydacmka
uHpacmpykmypbi UT, ucronb3yemo2o Onsi €20 npoeKkmuposaHus u paspabomku
(cm. n. 2.2.14), nnaH npusedeHusi uHppacmpykmypbl UT nocmaswuka ycryes K
COCMOsIHUK, npedwecmeyrowemMy ycmaHoske penusa (cm. n. 2.2.15). TpebosaHust K
nnady passépmebigeaHusi pesiuza U3/10XeHbl 8 pas3denax 3.8.1 obeux yvacmeu
cmaHdapma.

A.13. KaneHOapHbIl nnaH npoeedeHuUs1 Npo8epoK cpedbl npouzseodcmea
penu3sa (schedule of audits of the production environment) — paspabambsieaemcs
0ns obecrnevyeHus 2apaHmuu moao, 4Ymo K MOMeHMy 8HeOPEeHUs pesiu3a CoCMosHUe
cpedbl e2o0 npoussodcmea (yyacmka uHgbpacmpykmypbsl UT, ucrionb3yemozo 0ris
e20 rnpoekmuposaHusi u paspabomku) Haxooumcsi 8 oxudaemom (mpebyemom)
cocmosiHuu. PekomeHOauuu K paspabomke makoao rnnaHa U3/0XeHbl 8 pasoderie
3.8.1.3 emopou yacmu cma+Hdapma.

A.14. MnaH npueedeHusi uHppacmpykmypbl UT nocmaewuka ycnyes K
cocmosiHUr, npeduwecmeyrow,eMy ycmaHoeke pesnu3sa (Oasee o mekcmy -
nnaH eosspama) (back-out plan) — paspabambieaemcsi 0ns 3abriaecoepeMeHHO20
onpedeneHusi cocmaea, rnocredosamesibHOCMU U CPOKO8, a makxe rnocredyrouezo
KOHMPpPOss rnpoeedeHusi mepornpusmull (8binonHeHuUss deticmeud) Mo ycmpaHeHUr
pe3ynbmamos ycmaHO8KU pesiusa u eosgpama uHgpacmpykmypbl T nocmasujuka
ycriy2 8 cocmosiHue, npedwecmsylouee e20 ycmaHosKe, 8 cly4ae HeydayHOo20
penusa. PekomeHdauuu Kk paspabomke makozo rraHa usroxeHbl 8 pasdesie 3.8.1
emopou Yacmu cmaHOapma.

A.15. [lpoepamma npoeedeHuUss ayoumoe mfpoyeccoe ynpaesieHusi
ycnyeamu (audit programm) — paspabambigaemcs 0nd  obecrneyeHus
coeriacogaHHo20 U pe3yribmamueHo20 rpogedeHus1 ayouma rnpoueccos yrpaesrieHusi
ycnyeamu. TpeboeaHusi K npoepamMme U3/10XeHbl 8 pasdene 3.2.3 nepesoli yacmu
cmaHdapma.

lMpumevyaHue — [locmaswukom ycrye makxe OormkHa paspabambisambcsi U
MPUMEHAMbCS rnpogpamma rnpogedeHusi ayoumos [poyecco8 yrnpaernieHusi ycryeamu —
«lpoegpamma aydumay». «llpoepamma ayduma» («programm audit») onpedeneH OCT P
HNCO 9000-2001 «Cucmembi MmeHedxxmeHmMa kadecmea. OCHOBHbIE M0SI0XKEHUSI U CI108apb».
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	1. Область применения
	2. Термины и определения
	2.1. Область применения глоссария
	2.2. Основные термины и определения
	2.2.1. доступность (availability): Способность компонента или услуги выполнять свои функции в определенный момент или в течение определенного промежутка времени.
	2.2.2. базис (baseline): Описание состояния услуги или отдельных конфигурационных элементов (см. п. 2.2.4) в определенный момент времени.
	2.2.3. запись об изменении (change record): Запись, содержащая сведения о том, на какие конфигурационные элементы (см. п. 2.2.4) и каким образом утвержденное изменение оказывает влияние.
	2.2.4. конфигурационный элемент (configuration item): Компонент инфраструктуры или элемент, который находится или будет находиться под контролем процесса управления конфигурациями. 
	2.2.5. конфигурационная база данных (configuration management database): База данных, которая содержит все соответствующие потребностям реализации процессов управления услугами сведения по каждому конфигурационному элементу и сведения о важных взаимосвязях между ними.
	2.2.6. документ (document): Информация и соответствующий носитель.
	Примечания
	В данном стандарте понятие «запись» (см. п.2.2.9) отличается от понятия «документ» тем, что запись является свидетельством деятельности, а не свидетельством намерений.
	Примерами документов являются опубликованные политики, планы, процедуры, соглашения об уровнях обслуживания (см. п. 2.2.13) и контракты.
	2.2.7. инцидент (incident): Любое событие, которое не является частью стандартного функционирования услуги и которое приводит или может привести к остановке в предоставлении этой услуги или к снижению её качества.
	Примечание – Инцидентами могут быть обращения пользователей с такими вопросами как: «Как я могу…?» или «Как мне…?» (например, связанные с недостаточной подготовкой этих пользователей).
	2.2.8. проблема (problem): Неизвестная корневая причина одного или нескольких инцидентов.
	2.2.9. запись (record): Документ, содержащий достигнутые результаты или свидетельства выполнения какой-либо деятельности. 
	Примечания
	В данном стандарте термин «запись» отличается от термина «документ» тем, что запись является свидетельством деятельности, а не свидетельством намерений.
	Примерами записей являются отчеты по аудиту, запросы на изменение, отчеты об инцидентах, записи о прохождении сотрудником обучения, счета, отправленные потребителю.
	2.2.10. релиз (release): Совокупность новых и/или изменённых конфигурационных элементов, которые проходят совместное тестирование и внедрение в рабочую среду.
	2.2.11. запрос на изменение (request for change): документ на бумажном носителе или в электронном виде, содержащий сведения о запросе на изменение любого конфигурационного элемента, связанного с услугой или инфраструктурой.

	Примечание – Идентичный перевод определения запроса на изменении, приведенного в п. 2.11 стр. 3 ИСО/МЭК 20000-1 - «запрос на изменение (request for change): формуляр или экранная форма, используемая для записи сведений о запросе на изменение для любого УЭ, связанного с услугой или инфраструктурой в целом» был изменен, так как в оригинальной трактовке он не соответствует остальному тексту стандарта. Например, формуляр или бумажная форма не могут служить примерами записи (см. примечание к п. 2.2.9)
	2.2.12. Диспетчерская служба Сервис-деск (service desk): Группа сотрудников поставщика услуг, представляющая собой точку контакта для потребителей услуг и выполняющая основной объем работ по поддержке предоставляемых им услуг.
	2.2.13. соглашение об уровнях обслуживания (СОУ) (service level agreement, SLA): Письменное соглашение между поставщиком и потребителем, в котором задокументированы услуги и согласованные уровни обслуживания.
	2.2.14. управление услугами (service management): Деятельность поставщика услуг по управлению услугами, направленная на выполнение требований бизнеса их потребителей.
	2.2.15. поставщик услуг (service provider): Организация, поставившая перед собой цель соответствовать требованиям ГОСТ Р ИСО/МЭК 20000.
	Примечание – В некоторых случаях поставщиком услуг может являться внутреннее подразделение организации, например, департамент информационных технологий.
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	3.8. Процессы релиза
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	Приложение А
	Перечень основных плановых документов по управлению услугами
	Примечание – Этап планирования – начальный этап процесса управления услугами. На этом этапе должны быть разработаны плановые документы, в соответствии с которыми в дальнейшем должно осуществляться управление услугами. Одновременно эти документы должны использоваться для контроля проведения (выполнения) запланированных мероприятий (действий) по управлению услугами. Наличие и актуальность таких документов должны проверяться при проведении аудита. Учитывая важность плановых документов в содержание ГОСТ Р ИСО/МЭК-1 было включено Приложение А.
	А.1. План управления услугами (service management plan) – разрабатывается на этапе планирования управления услугами для обеспечения результативности управления и должен включать в себя описание содержания управления услугами и программу аудитов процессов управления услугами (см. п. А.15). Результаты всех видов планирования при управлении услугами должны использоваться для формирования настоящего плана. Его содержание раскрыто в разделах 3.2.1 обеих частей стандарта.
	А.2. Календарный план использования ресурсов (resource schedule) – разрабатывается для обеспечения результативности использования ресурсов при управлении услугами. Содержит в себе последовательность выполнения мероприятия и действий, связанных с использованием конкретных ресурсов, с указанием дат, при наступлении которых денежные средства, сотрудники, с учетом их навыков, и другие ресурсы будут доступны (пригодны). Содержание этого плана раскрыто в разделе 3.2.1.4 второй части стандарта.
	А.3. План подготовки персонала (training plan) – разрабатывается с целью укомплектования поставщика персоналом для обеспечения предоставления новых или расширенных услуг, использующих новые технологии, а также назначения персонала в команды, выполняющие проекты по развитию услуг, а также в команды непрерывного планирования и восполнения пробелов, возникающих вследствие прогнозируемой текучести кадров. Рекомендации по разработке и использованию такого плана изложены в разделе 3.1.3 второй части стандарта.
	А.4. План непрерывного улучшения услуг (далее по тексту - план улучшения услуг) (plan for improving service) – разрабатывается для обеспечения непрерывности и повышения результативности процесса улучшения услуг посредством определения мероприятий (действий) по развитию услуг и рациональной последовательности их проведения (выполнения). Его содержание раскрыто в разделах 3.2.4 обеих частей стандарта.
	А.5. План обеспечения бесперебойности предоставления услуг (далее по тексту - план обеспечения бесперебойности) (service continuity plan) – разрабатывается с целью обеспечения гарантии того, что согласованные с потребителями обязательства о бесперебойности предоставления услуг будут выполнены при любых обстоятельствах. Должен включать в себя планы действий в чрезвычайных условиях или ссылки на такие планы. Вопросы планирования бесперебойности предоставления услуг изложены в разделах 3.4.3 обеих частей стандарта.
	А.6. План действий в чрезвычайных условиях (contingency plan) – разрабатывается с целью минимизации отрицательного влияния событий, вызывающих значительные перебои в предоставлении услуг (катастрофы, аварии, изменения (релизы) и др.). Рекомендации по использованию плана отражены в разделе 3.8.1.7 второй части стандарта.
	А.7. План обеспечения доступности услуг (далее по тексту - план доступности услуг) (avalibility plan) - разрабатывается с целью обеспечения гарантии того, что согласованные обязательства перед потребителями услуг о доступности услуг будут выполнены при любых обстоятельствах. Вопросы планирования доступности услуг изложены в разделах 3.4.3 обеих частей стандарта. Этот план должен включать в себя планы восстановления предоставления услуг после сбоя, а также планы возрастания и убывания численности пользователей или объема данных, подлежащих хранению, ожидаемые пики и провалы загруженности поставщика услуг при предоставлении услуг и любые другие известные и предстоящие изменения. Вопросы планирования обеспечения доступности услуг изложены в разделах 3.4.3 обеих частей стандарта.
	А.8. План управления дефицитом финансовых средств (plan for management of shortfalls) – разрабатывается с целью понижения отрицательного влияния дефицита бюджетных средств на управление услугами в случаях, когда предусмотренные бюджетом расходы (например, на внедрение изменений в инфраструктуру поставщика услуг, в процессы управления услугами) превышают доступные финансовые средства. Вопросы планирования управления дефицитом бюджетных средств рассматриваются в разделе 3.4.4.3 второй части стандарта.
	А.9. План управления мощностям инфраструктуры ИТ (далее по тексту - план мощностей) (capacity plan) – разрабатывается для обеспечения удовлетворения требований потребителя посредством заблаговременного определения его потребностей в уровнях обслуживания и принятия соответствующих мер по развитию мощностей инфраструктуры ИТ поставщика услуг. Согласованный план мощностей может рассматриваться как документальное подтверждение фактической производительности инфраструктуры и ожидаемых требований к ее производительности. Вопросы планирования управления мощностями рассматриваются в разделах 3.4.5 обеих частей стандарта.
	А.10. План управления конфигурациями (configuration management plans) – разрабатывается с целью повышения результативности управления конфигурациями инфраструктуры ИТ и/или услуг. Рекомендации по его разработке содержаться в разделе 3.7.1.1 второй части стандарта.
	А.11. План осуществления релиза (далее по тексту - план релиза) (release plan) – разрабатывается для определения состава, последовательности и сроков, а также последующего контроля проведения мероприятий (выполнения действий) по внедрению одного или нескольких изменений в компонентах услуг или инфраструктуры ИТ утвержденных релизов. Должен включать в себя план развертывания релиза (см. п. А.12). Требования к плану изложены в разделах 3.8.1 обеих частей стандарта.
	А.12. План развертывания релиза (roll-out plan) - разрабатывается для определения состава, последовательности и сроков, а также последующего контроля проведения мероприятий (выполнения действий) по развертыванию утвержденных релизов. Может включать в себя календарный план проведения проверок среды производства релиза - участка инфраструктуры ИТ, используемого для его проектирования и разработки (см. п. 2.2.14), план приведения инфраструктуры ИТ поставщика услуг к состоянию, предшествующему установке релиза (см. п. 2.2.15). Требования к плану развёртывания релиза изложены в разделах 3.8.1 обеих частей стандарта.
	А.13. Календарный план проведения проверок среды производства релиза (schedule of audits of the production environment) – разрабатывается для обеспечения гарантии того, что к моменту внедрения релиза состояние среды его производства (участка инфраструктуры ИТ, используемого для его проектирования и разработки) находится в ожидаемом (требуемом) состоянии. Рекомендации к разработке такого плана изложены в разделе 3.8.1.3 второй части стандарта.
	А.14. План приведения инфраструктуры ИТ поставщика услуг к состоянию, предшествующему установке релиза (далее по тексту - план возврата) (back-out plan) – разрабатывается для заблаговременного определения состава, последовательности и сроков, а также последующего контроля проведения мероприятий (выполнения действий) по устранению результатов установки релиза и возврата инфраструктуры ИТ поставщика услуг в состояние, предшествующее его установке, в случае неудачного релиза. Рекомендации к разработке такого плана изложены в разделе 3.8.1 второй части стандарта.
	А.15. Программа проведения аудитов процессов управления услугами (audit programm) – разрабатывается для обеспечения согласованного и результативного проведения аудита процессов управления услугами. Требования к программе изложены в разделе 3.2.3 первой части стандарта.



