U3Boa us
NMOJIMTUKE Cucrtema 3a ynpasrbawe IT/ICT cepBucuma

MpeameT oBe nonuTuke je aedmHUCare ONwTMX npaesaua v npuHuuna Cuctema 3a ynpaerbawse IT/ICT
cepsucuma (y garsem Tekcty: ITSMS) ycnoctasrbeHor npema 3axteBmma Tekyhe Bepsuje ctangapga ISO
20000-1 kako 6u ce y Tenekomy Cpbuja:

06e36eanno koHTMHymMpaHo npyxawe I[T/ICT cepBuca (y Aarbem TeEKCTy: CepBuUCK) Yy cknagy ca
3axTeBMMa KOPUCHUKA Y NMPUMEHIBUBUX 3aKOHa, CTaHgapaa v perynatumee

06e3b6eauno nosehane 3a40BOIbCTBA KOPUCHUKA CTanHMM yHanpeheweMm cepsuca

06e36ea1o0 KOHTUHYUTET NocnoBaka n

06e36eamno okBMp 3a yCrnocTaBrbake M npencnutmeame unbesa ITSMS-a.

Monutnka ITSMS-a npumenyje ce Ha cBe nocnoBHe npouece Tenekoma Cpbuja noBesaHe ca
ynpasreawem [T/ICT cepsucuma.

OcHoBHa Hayerna nonMTuke:

Y dokycy ITSMS-a je BpeQHOCT KOjy CepBUCY AOHOCE U HBUXOBO KOHTUHYMPAHO yHanpeheme.

T cepsucu Tpeba ga 6yay Takeum ga ucnyhasajy nocrnosHe notpedbe Tenekoma Cpbuja, 06e36ehyjy
3a0BOSbCTBO KOPUCHWKA cepBuCa, NOBeper-e MOCMOBHUX MapTHepa W UCMyHaBawe OYekuBara
OoCTanux 3auHTepecoBaHUX CTpaHa.

Y oksupy ITSMS-a ynpasrba ce LenoKynHUM XUBOTHUM LUKIYCOM cepBuca.

AkTMBHOCTM Yy ITSMS-y 0b6aBrbajy ce y OKBUpY jeAMHCTBEHUX NOCIIOBHUX MpoLieca YCNOCTaBIbEHNX Y
ITSMS-y.

CBu HeonxogHW nopauu o cepsucuma Hanase ce y Katanory cepsuca v gpyrum ogrosapajyhvm
eBuaeHumjama.

CBU KOHUrypaLMoOHM eNeMeHTH, HEOMXOAHM 3a MNpyXake cepBuca, ca notpebHum aTpubyTma u
Besama Mehy wuma eBuaeHTMpajy ce y jeamHcTBeHoj 6asn. Osa 6asa je jegHa of OCHoBa 3a
ynpasrbake cepBucMMa.

Y okBupy ITSMS-a kopucte ce pecypcu Koju UcnywaBajy 3axTeBe CTaHgapa v Hajborbe cBeTcke
npakce u 4uvje ce nepcopmMaHce HenpekngHo nobosrbLuaBajy.

Bupajy ce noysgaHun ncnopyyunoum pecypca v ycrnyra HeonxoaHux 3a pyHKUMOHUCaHe cepBrca Kako
6u ce 06e3beano KOHTUHYUTET 1 ofroBapajyhy HUBO Npyxaka cepBuca.

Csaka npomeHa Ha cepBucy peanuayje ce Kpo3 popmarnHu npouec ynpasrbaka npomeHama 3a Taj
CEPBMUC 1 TOM NPUSTMKOM NPOoLEHYje Ce PU3NK 1 yTuuaj Te NpoOMeHe Ha ocTane cepsuce.

HoBu mnu npomeneHn cepsucu GnaroBpemMeHO ce nnaHupajy, NpojekTyjy u passujajy Ha OCHOBY
jacHO gedUHUCaHMX CePBUCHUX 3axTeBa.

Y npoayKumjy ce nywtajy CepBuUCHU Koju Cy BepudrKOoBaHW, TECTMPaHU U 0gobpeHn 3a ynoTpeoby.

3a npyxare cepBuca geduHuLly ce ogrosapajyhm HuBomu npyxara cepsuca. O HMBoUMA Npyxama
cepsuca obaBeLuTaBajy ce KOPUCHULM CepBrCa U peneBaHTHe 3aMHTepecoBaHe CTpaHe.
KOHTMHYMTET 1 OOCTYNHOCT cepBuca ce nnaHvpa, UMnnemeHTupa, Haarnega u tectupa. Ha ceaky
He[OCTYMNHOCT cepBuCa pearyje ce y ckrnagy ca nponvcaHum npowueaypama.

O06e36ehyje ce ogpxaBahe cepBUca N Mepehe nepdpopmaHcK pecypca Ha kojuma ce TU CEpBUCU
peanuayjy.

MHdopmaumje 1 cepBucn WITUTE Ce, HA HA4YUH KOjU je mponopumoHanaH pu3aunky, Kpo3 edukacHy
npumeHy ogrosapajyhux opraHn3aLoHNUX 1 TEXHUYKUX Mepa 3aLUTUTe, a 'y cknagy ca pacnonoxusnm
pecypcuma u ctpaTervjom Tenekoma Cpbuja.

Y ITSMS-y je ycnocTaBrbeHa 1 ogpxaBa ce gobpa MHTEpHa U eKCTepHa KOMYHUKaLmja.

Mponucn ITSMS-a OoKyMeHTyjy ce M OOCTYyMHM Cy CBMM 3auMHTEPEeCOBaHUM CTpaHama Koje Cy
OArOBOPHE 3a HMXOBO CrpoBONeHse.

YcnoctaereeHnu ITSMS ycarnalleH je ca 3aKOHCKUM, perynaTtopHUM U YrOBOPHUM 3axTeBMMa, Kao U
oYeKkuBarMMa 3anHTEepecoBaHKX CTpaHa.

Cwuctem 3a ynpasrbatbe IT/ICT cepBucMMa cactaBHM je Oeo VIHTerpucaHor cuctema ynpasribakba
ycnoctaBrbeHor y Tenekomy Cpbuja n ycknafyje ce pegoBHO ca 3axTeBuma Tekyhe Bepsuje
ctaHgapga /SO 20000-1.



