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Резюме 

 
ITIL (IT Infrastructure Library) е набор от добри практики при поддръжката и предоставянето на ИТ услуги. Раз-

глежда се въвеждането на ITIL® най-добрите практики за оптимизирането на работния процес за техническа 
поддръжка във фирма. Целта на оптимизирането на този процес е да се гарантира бързото възстановяване при 
спешни, високо приоритетни ситуации, както и намаляване на техния брой чрез проактивно решаване на инци-
дентите преди тяхното възникване. Една организация, която управлява рисковете и поддържа безотказната ра-
бота на инфраструктурата си спестява не само пари, но и дава възможност на хората да вършат работата си по-
ефективно. Проблемът е актуален, тъй като се засяга един по-глобален проблем, с който голяма част от органи-
зациите се сблъскват – как най-ефективно да бъдат управлявани ИТ услугите, така че клиентите да бъдат удов-
летворени, а разходите да бъдат сведени до минимум. За оптимизиране на работния процес за техническа под-
дръжка се прилагат следните ITIL процеси, които са част от най-добрите практики на ITIL. ITIL процеса за управ-
ление на инцидентите, който осигурява  непрекъснатост при предоставянето на ИТ услуги. Внедряването на този 
процес води до съкращаване на времето за престой на потребител. Тази величина се дефинира като време, 
през което потребителят комуникира с центъра за поддръжка или не може да изпълнява задачите си поради 
срив в информационната система; ITIL процеса за управление на проблемите, чрез което се постига минимизи-
ране на повтарящите се инциденти при предоставянето на услуги; ITIL процеса за управление на непрекъсна-
тостта на ИТ услугите, чрез което се гарантира бързото възстановяване при аварийни ситуации. Прилагането на 
основните принципи на ITIL помага да се намери баланс между нуждите на потребителите на ИТ услуги и въз-
можностите на ИТ отделите. С въвеждане на ITIL най-добрите практики процесите се управляват централизира-
но, така че във всеки момент статистически да могат да се отчитат и анализират причините за възникване на 
проблемите, времето, което е необходимо за тяхното решаване, броят ангажирани за това специалисти. Библио-
теката на добрите практики при предоставянето и поддръжката на ИТ услуги включва примери за количествена 
оценка на ползите от внедряването на предлаганите процеси. 
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Увод 
Оптимизирането на бизнес процесите е при-

оритет за организацията. Как бизнес приложе-
нието може да окаже влияние върху решаване-
то на тази задача? Внедряването на едно при-
ложение обикновено има за цел подобряване на 
производителността в различни аспекти. Пости-
гането на тази цел води до „освобождаване” на 
ресурси като време и специалисти, които могат 
да бъдат усвоени за реализирането на други 
задачи и постигането на нови бизнес цели. 

Настоящата статия има за цел да представи 
оптимизирането на работния процес за техни-
ческа поддръжка в Търговска ИТ фирма чрез 
въвеждане на ITIL най-добрите практики. Целта 
на оптимизирането на този процес е да се га-
рантира бързото възстановяване при спешни, 
високо приоритетни ситуации, както и намаля-
ване на техния брой чрез проактивно решаване 
на инцидентите преди тяхното възникване. Една 
ИТ организация, която управлява рисковете и 
поддържа безотказната работа на инфраструк-
турата си спестява не само пари, но и дава въз-

можност на служителите си да вършат работата 
си по-ефективно. 

Представеният проблем е актуален, тъй като 
засяга един по-глобален проблем, с който голя-
ма част от ИТ организациите се сблъскват – как 
най-ефективно да бъдат управлявани ИТ услу-
гите, така че клиентите да бъдат удовлетворени, 
а разходите да бъдат сведени до минимум. Уп-
равлението на бизнес процесите може да се 
дефинира като систематичен подход за подоб-
ряване на ИТ услугите в организацията (включ-
ваща тяхното проектиране, внедряване, контро-
лиране, анализиране и оптимизация), който 
комбинира управленски методи и техники с инс-
трументи на информационните технологии. Тук 
от съществено значение се оказва работния 
процес за техническа поддръжка, тъй като този 
екип има най-честа среща с клиентите и е за-
познат с всеки един техен проблем. Като цяло, 
услугите свързани с техническа поддръжка се 
опитват да помогнат на потребителя за решава-
нето на специфични проблеми, свързани с про-
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дукта, също така предоставяне на обучение, 
персонализиране или други услуги. 
 
1. Как ITIL подобрява бизнес дейността на 
фирмата 

ITIL (IT Infrastructure Library) е набор от добри 
практики при поддръжката и предоставянето на 
ИТ услуги. Разработена през 80-те години от 
Централната агенция по компютри и телекому-
никации на Великобритания (Central Computer 
and Tele communications Agency – CCTA), пър-
воначално ITIL се състои от над 30 книги, които 
са издавани в продължение на години, включ-
вайки най-добри практики в областта на ИТ, 
събрани от много източници от целия свят. 

Има много примери от практиката за фирми, 
които са успели в рамките на 1 година да 
намалят времето за реакция на инциденти до 
50%, благодарение на преструктурирането на 
техния център за услуги (Service Desk) според 
препоръките на ITIL. Tака потребителите имат 
възможност при възникнал проблем да 
възобновят нормалната си работа много по-
бързо. 

ITIL предлага систематичен и 
професионален подход към управлението на ИТ 
услугите и дава възможност за постигането на 
редица положителни резултати: 

- намаляване на ИТ разходите; 
- подобряване на ИТ услугите чрез 

прилагането на доказани най-добри 
практики; 

- по-голямо удовлетворение на клиентите 
чрез по-професионален подход към 
доставката на услуги; 

- стандарти и насоки; 
- подобряване на производителността; 
- по-ефективно използване на уменията и 

опита; 
- по-добро предлагане на услуги на трети 

фирми чрез спецификацията на ITIL или 
BS15000 в ролята им на стандарт за 
доставка на услуги. 

ITIL не е „проект”, а непрекъснат процес на 
усъвършенстване на управлението на ИТ 
услугите. Най-добрите практики трябва да бъдат 
вградени във всички направления и трябва да 
се развиват заедно с организацията. След като 
персоналът възприеме идеята, може да започне 
неговото обучение и първите резултати трябва 
да се появят след няколко седмици или месеци. 
Промените в процесите изискват време, през 
което дългогодишните лоши практики да се 
изкоренят и променят (възможни са и промени в 
персонала). Много фирми постигат първите 
съкращения в разходите още през първата 
година. 

Частни и държавни организации, които 
успешно са приложили най-добрите ITIL 
практики, декларират огромни съкращения в 
разходите. 

Концепцията ITIL е насочена към създаване 
на ИТ операции, които имат непосредствено 
отношение към ИТ услуги. Целта е не само 
реализиране на някаква технологична 
функционалност, но също така удовлетворяване 
и дори предвиждане потребностите на клиента. 
Сервизно ориентираната архитектура (SOA) 
предполага използване или разработка на 
програмно осигуряване съответстващо на 
специфични бизнес процеси. Двете концепции 
могат да бъдат успешно съчетани, тъй като и 
ITIL, и SOA са базирани на идеята, че ИТ 
подразделението трябва да предоставя услуги 
на бизнеса за удовлетворяване на неговите 
потребности. Внедряването на архитектура 
ориентирана към услугите, всъщност изисква 
толкова поддръжка и разходи за управление на 
инфраструктурата, колкото разработването и 
тестването на тази архитектура. „За да може 
инфраструктурата да поддържа комплексното 
взаимодействие между осигуряваните услуги, 
SОА се нуждае от основата, която предоставя 
ITIL”, счита ИТ директорът на General Motors. 

Би могло да се обобщи, че принципите на 
ITIL са полезни и за по-малките организации,  и 
за ИТ подразделенията. Важно е обаче, те да 
бъдат следвани прагматично. Колкото по-малка 
е компанията, толкова повече роли и различни 
задачи изпълнява всеки един от нейните 
сътрудници. Понякога това е благоприятна 
предпоставка за реализирането на неформални, 
но не по-малко ITIL съвместими процеси.  

 
2. Бизнес процеси 

Създаването на стойност във всяка компания 
е основано на бизнес процесите, протичащи в 
нея. Рационалната им организация е решаващ 
фактор за превръщането им в конкурентно пре-
димство за компанията. Бизнес процес е орга-
низирана серия от действия, изпълнявани от 
автоматизирани системи и хора за постигане на 
даден резултат или цел. Бизнес процесът може 
също така да се определи като ясно дефинира-
на последователност от дейности в организаци-
ята, ангажиращи хора, оборудване, приложения, 
информация и др. ресурси, насочени към съз-
даването на продукт, към създаването на стой-
ност. За да бъде постигната такава обаче, е не-
обходимо бизнес процесите да бъдат детайлно 
анализирани и постоянно оптимизирани. Макар, 
че определението по същество е просто, то ко-
ординацията на сложни групи от дейности, из-
вършвани от независими един от друг хора или 
машини, в никакъв случай не е просто. Бизнес 
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процесите по същество са типични за човека, но 
в днешния автоматизиран и свързан свят, из-
ползването на технологията за автоматизиране 
на процесите е неизбежно. Технологията помага 
за автоматизирането на рутинни операции и ди-
намични човешко взаимодействие. 

Дейностите по бизнес процеса мога да се 
разделят на два типа. Първият тип са основни 
дейности. Те директно се докосват до клиента. 
Втория тип са подкрепящи дейности. Те основно 
са за извършване на административни задачи 
като плащане на наем и ток. Първия тип бизнес 
процеси са от първостепенно значение за изво-
юване и поддържане на конкурентното предимс-
тво на организацията. Тези процеси създават 
стойност за клиента, докато останалите (втория 
тип) са разходи. Втория тип бизнес процеси 
изискват също така и вниманието на менидж-
мънта, защото те правят компанията по-
ефективна. 

Основните характеристики на бизнес проце-
са са: 

- Определеност: Трябва да са налице 
ясно дефинирани граници, вход и изход. 

- Ред: Трябва да включва дейности, под-
редени по определен начин във времето 
и пространството. 

- Потребител: Трябва да има получател 
на резултата от процеса. 

- Добавяне на стойност: Трансформа-
цията, случваща се в рамките на процеса, 
трябва да добавя стойност за реципиента. 

- Обвързаност с организационната 
структура: Процесът не може да съ-
ществува сам по себе си, трябва да се 
осъществява в рамките на организацион-
на структура. 

- Крос-функционалност: Един процес 
обикновено може, но не непременно да 
свързва няколко функции. 

За да запазят и подобрят конкурентоспособ-
ността си в условията на съвременния динами-
чен пазар, компаниите трябва внимателно да 
изследват и управляват своите бизнес процеси. 

 
3. Оптимизация на бизнес процеси с ITIL 

Подходите за оптимизация с ITIL в ИТ проце-
сите включват: 

- проектиране на SLA; 
- оценка на нивото на зрялост на процеси-

те по експлоатация на ИТ; 
- подобряване на процесите по управле-

ние на ИТ услугите (внедряване на ITIL 
процеси): 
 имплементиране на ITIL процес за 

управление на инцидентите, 

 имплементиране на ITIL процес за 
управление на проблемите, 

 имплементиране на ITIL процес за 
управление на непрекъснатостта на 
иТ услугите; 

- автоматизация на службите за поддръж-
ка на потребителите (внедряване на Help 
Desk/Service Desk); 

- ускорено внедряване на процеси по под-
дръжка на ИТ услуги; 

- създаване на система за използване на 
ИТ ресурсите. 

Споразумение за ниво на обслужване (SLA) е 
част от договор за услуга, където е официално 
определено ниво на обслужване. В действител-
ност, понятието SLA понякога се използва да се 
позове на договорения срок на доставка на ус-
лугата или изпълнението. Като пример, достав-
чиците на интернет услуги обикновено сключват 
споразумения за ниво на обслужване в рамките 
на условията на договорите си с клиентите, за 
да се определи нивото на експлоатации. В този 
случай SLA ще има техническата дефиниция по 
отношение на средното време между отказите 
(MTBF), е време да поправите или е време да 
възстановяване (MTTR); различна скорост на 
пренос на данни; пропускателна способност; 
трептене, или подобни измерими детайли. SLA 
записва общо разбиране за услуги, приоритети, 
отговорности, гаранции и срокове. Всяка област 
на обхвата на услугата трябва да има „ниво на 
обслужване”, дефиниран. SLA могат да се опре-
делят нива на наличност, за обслужване изпъл-
нение, експлоатация или други характеристики 
на услугата, като платежни. „Ниво на обслужва-
не” също може да бъде определен като „мише-
на” и „минимум”, която позволява на клиентите 
да бъде информирано какво да очакваме (ми-
нимум), като същевременно осигуряват измери-
мо (средно) целева стойност, която показва ни-
вото на организация изпълнение. В някои дого-
вори, санкции могат да бъдат договорени в слу-
чай на неспазване на SLA. Важно е да се отбе-
лежи, че „споразумение” се отнася до услугите, 
които клиентът получава, а не как доставчикът 
на услуги предоставя тази услуга. 

Резултати от прилагане на методиката за оп-
тимизация на ИТ: 

- намаляване на разходите за ИТ чрез 
идентификация на основните източници 
на разходи и ефективното им управле-
ние; 

- подобряване поддръжката на бизнес за-
дачите, чрез преразпределение на сред-
ствата за ИТ проектите; 
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- осигуряване консолидация на ИТ, чрез 
рационализиране на системната архитек-
тура. 

Повишаване ефективността на предоставя-
ните ИТ-услуги и разпределяне разходите в съ-
ответствие с реалното използване на ИТ услу-
гите, чрез разработка на модели за управление 
на ИТ процесите и внедряване на съответни 
инструменти. 

Седем стъпковият модел за подобряване на 
процесите включва следните стъпки: 

Определяне какво да се измерва - важно е 
да се отбележи, че тази стъпка е изпълнена не-
забавно, тъй като определянето на това какво 
трябва да се измерва, би трябвало да бъде 
включено в началните етапи (в началото на фа-
зите за планиране на Дизайна на Услуги и Стра-
тегията на Услуги / прецизните елементи и об-
ласти, които ще бъдат измерени следва да бъ-
дат изяснени и отбелязани предварително). 

Дефиниране на областите, които могат да 
се измерват - с изискванията за ниво на обс-
лужване, бюджетни ограничения и забелязаните 
и идентифицирани ИТ капацитети, би трябвало 
да бъде лесно да се разбере кои области да се 
измерят. Чрез различните набелязани процеси 
и функции, непрекъснато усъвършенстване на 
услугите (CSI) може да разбере кои области 
имат място за подобрение, тъй като провежда 
анализ на пропуските. 

Събиране на данни - за да може да се полу-
чават сравними данни, следващата стъпка 
трябва да бъде възможност за събиране на су-
рови факти и количествени данни. Данните 
обикновено се събират в съответствие с целите 
и задачите на услугата. Когато  целите са иден-
тифицирани, данните трябва да бъдат събрани 
чрез различни средства. 

Обработка на данни - в тази стъпка, събра-
ните данни се обработват във връзка с критич-
ните фактори за успех на ITIL и определени 
ключови показатели за изпълнение. През това 
време, суровите данни са обработени и органи-
зирани според своите отличителни категории и 
операции, които биха направили сравняването и 
анализирането на данни много по-лесно. 

Анализ на данните - когато данните са дос-
тигнали своята цел, следва веднага да се коди-
фицира информацията, като събраните данни 
се анализират и сравняват внимателно, за да се 
намерят липсващите пропуски, недостатъци и 
по този начин се достигне цялостният положи-
телен ефект от събраната информация за ком-
панията. 

Използваеми данни и представяне на 
данните - анализираните данни се представят 
на собствениците и управляващите оператори 
на бизнеса по начин, който е ясен и добре де-

финиран. Събраните данни се разпространяват 
и обясняват по начин, който отговаря на изиск-
ванията на компанията. 

Прилагане на промяната - CSI определя 
областите, които имат нужда от промяна или 
слабите места на бизнеса. Събраните данни 
могат да се използват за започване на началото 
на промяната. CSI може да предложи множест-
во възможности и алтернативни решения за от-
критите проблеми на различните операции и 
процеси. 

Тъй като тези стъпки се извършват в спира-
ловиден процес, CSI може лесно да отличи с по-
голяма яснота, това, от което компанията се 
нуждае най-много. Събраните факти и данни 
могат да се използват с течение на времето, тъй 
като тя може да работи като средство за срав-
нение и контраст на различни случаи, с цел да 
се представят различни аварийни условия. 

Седем стъпковият модел от процеси на усъ-
вършенстване е цялостен процес на CSI, тъй 
като това дава възможност за ресурси и екипи, 
които да идентифицират и действително да 
разберат кои процеси и аспекти на техните дей-
ности се нуждаят от основен мониторинг и по-
добряване. 

Представена е подробна реализацията за 
оптимизиране на работния процес за техническа 
поддръжка като се използват ITIL най-добрите 
практики за оптимизиране на бизнес процеси. 

Техническата поддръжка се отнася до набор 
от услуги, чрез които предприятията предоста-
вят помощ на потребителите от технологични 
продукти като мобилни телефони, телевизори, 
компютри, програмни продукти или други елект-
ронни или механични стоки. Като цяло, услугите 
свързани с техническа поддръжка се опитват да 
помогнат на потребителя за решаването на 
специфични проблеми, свързани с продукта, 
също така предоставяне на обучение, персона-
лизиране или други услуги. Повечето компании 
предлагат техническа поддръжка за продуктите, 
които продават или свободно, но срещу запла-
щане. Техническа помощ може да бъде доста-
вена и по телефона или онлайн чрез електронна 
поща или уеб сайт или инструмент, където пот-
ребителите могат да влизат на повиква-
не/инциденти. По-големите организации често 
имат вътрешен техническата помощ, която може 
да бъде получена от служителите им за компю-
търни проблеми. Интернет е също добър източ-
ник за свободно достъпни техническа поддръж-
ка, където опитни потребители могат да предос-
тавят съвети и помощ при проблеми. В допъл-
нение, някои компании предлагащи технически 
услуги, могат да поискат допълнителна такса за 
Премиум (Premium) услуги за своята техническа 
поддръжка. 
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Очакваните резултати от оптимизирането на 
работния процес за техническа поддръжка в 
търговската ИТ фирма включват: 

- документирани и формализирани проце-
си и процедури; 

- документирани и формализирани поли-
тики за процесите; 

- изискванията за автоматизация, опреде-
лени и персонализирани в технологична 
наличност и ограничения; 

- повишаване на осведомеността и дей-
ностите за обучение и изпълнение на 
процесите; 

- документирани и формализирани докла-
ди за управление на ключовите показа-
тели за ефективност; 

- документирани и формализирани текущи 
роли и отговорности за управлението и 
продължаване на собственост и подоб-
ряване на процеса. 

За оптимизиране на работния процес за тех-
ническа поддръжка се прилагат следните ITIL 
процеси, които са част от най-добрите практики 
на ITIL: 

- ITIL процеса за управление на инциден-
тите, който осигурява непрекъснатост при 
предоставянето на ИТ услуги, поддържа-
ни от Service Desk. Внедряването на този 
процес води до съкращаване на времето 
за престой на потребител. Тази величина 
се дефинира като време, през което пот-
ребителят комуникира с центъра за под-
дръжка или не може да изпълнява зада-
чите си поради срив в информационната 
система.  

- ITIL процеса за управление на проблеми-
те, чрез което се постига минимизиране 
на повтарящите се инциденти при пре-
доставянето на услуги. 

- ITIL процеса за управление на непрекъс-
натостта на ИТ услугите, чрез което се 
гарантира бързото възстановяване при 
аварийни ситуации. Например - при пов-
реда на тръба за централното отопление, 
температурата в помещението със сър-
върите достига прекомерно високи стой-
ности. За възстановяване на  работоспо-
собността на сървърите биха били необ-
ходими 2 дни. Потребителите биха загу-
били средно по 10 часа работно време, 
което означава загуби на стойност 
(500*10*50=) $250 хил. Разработката на 
план за аварийно възстановяване също 
изисква немалки инвестиции, но и загуби-
те при липсата на такъв план могат да 
бъдат огромни. 

 
 

Изводи и препоръки 
Описан е подход за оптимизация на процеса 

за техническа поддръжка прилагайки най-
добрите практики на ITIL процесите за управле-
ние на инцидентите, управление на проблемите 
и управление на непрекъснатостта на ИТ услу-
гите. Целта на оптимизирането на този процес е 
да се гарантира бързото възстановяване при 
спешни, високо приоритетни  ситуации, както и 
намаляване на техния брой чрез проактивно 
решаване на инцидентите преди тяхното въз-
никване.  

Предимствата от имплементирането и прила-
гането на процесите за управление на инциден-
тите и управление на проблемите са следните: 

- Средното време за резолюция (MTTR) се 
намалява. 

- Цената за преразпределение на персо-
нала или повишено текучество намалява. 

- Общото време за загуба (downtime) се 
намалява. 

- Производителността на потребителите и 
IT екипа се увеличава. 

- Разходите в следствие на загуби се на-
маляват. 

Избраните бизнес мерките и KPI (Key 
Performance Indicators) показатели, които могат 
да се използват, за да се измерят постигнатите 
резултати от оптимизирането на работния про-
цес са следните: 

- Доклад за честота на проблемите: броя 
на проблемните тикети създадени от 
представител за обслужване на клиенти 
(CFS). 

- Доклад за обема на проблемите: общия 
брой на тикети. 

- Доклад за изчистените тикети: брой на 
проблемните затворени тикети. 

- Доклад за затворените тикети на техник. 
- Среден брой тикети, разглеждани от тех-

ник. 
- MTTF: Този KPI измерва средната про-

дължителност на времето между създа-
ване на проблемния тикет до неговото 
изчистване (време за затваряне - време 
на създаване - времето прекарано в ана-
лиз /времето прекарано за диагностика). 

- MTTD: Тази KPI мярка измерва средната 
продължителност на времето, необходи-
мо за диагностициране до неговото за-
вършване (време на завършване на ди-
агностиката - време на създаване – вре-
мето за изчакване). 

- Надеждност – KPI показател за ITIL про-
цеса за управление на непрекъснатостта 
на ИТ услугите. 

Поставеното ITIL изискване за измеримост на 
предоставяните ИТ услуги води до усъвършенс-
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тване на управлението на тези услуги, а също 
така позволява да се получи ясен отговор на 
актуалния за всяка организация въпрос: може 
ли външна организация да доставя същите ус-
луги на същата или по-ниска цена, но с по-
високо качество. 

 

Литература 
1. Mahal, A. How Work Gets Done: Business Process 

Management. Basics and Beyond. 2010. 
2. ITIL V3 Foundation Study Guide. Taruu LLC. 2008. 
3. Van Bon, J. Foundations of IT Service Management: 

Based on ITILv3. s.l.: Van Haren Publishing. 2007. 

ITIL BEST PRACTICIES 
 

Krassimira Shvertner, Desislava Karcheva 
Sofia University “St. Kliment Ohridski, Sofia, Bulgaria 

 
Abstract 

 
ITIL (IT Infrastructure Library) is a set of best practices in maintenance and delivery of IT services. Consider the in-

troduction of ITIL best practices to optimize workflow for technical support in the business. The objective of this optimiza-
tion process is to ensure rapid recovery in emergency, high priority situations and reduce their number by proactively 
resolve incidents before they occur. An organization that manages risk and maintain trouble-free infrastructure not only 
saves money but also allows people to do their jobs more effectively. The problem is relevant because it affects a more 
global problem that most of the organizations face - how to most effectively be managed IT services, so that customers 
will be satisfied and the costs can be minimized. To optimize workflow maintenance, the following ITIL processes that are 
part of the best practices of ITIL: ITIL process for incident management that ensures continuity in the provision of IT ser-
vices. The implementation of this process leads to a reduction of downtime per user. This value is defined as the time 
during which the user communicates with helpdesk or unable to perform their duties because of failures in the informa-
tion system; ITIL process management problems, which is achieved by minimizing repetitive events in the provision of 
services; ITIL process management continuity of IT services, thereby ensuring rapid recovery in emergency situations. 
Applying the basic principles of ITIL helps to balance the needs of consumers of IT services, and IT departments. With 
the introduction of ITIL best practice processes are managed centrally, so that at any time statistics can be recorded and 
analyzed the causes of the problems, the time needed to solve them, the number of professionals involved in this. Li-
brary of best practices in the provision and support of IT services includes examples quantify the benefits of implement-
ing the proposed processes. 
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