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Ä]¹Z¿ Y|y 

ÊËZÀ�M Z] ½Y�ËY�{�Y|¿Zf�Y�Ê¸»�½Z»�Z� 

È��R» {�Y|¿Zf�Y Á cZ¬Ì¬ve Êf À� ½Y�ËY Ä] \mÂ» |À] ®Ë Ç{Z»� ½Â¿Z« sÔ�Y ¾Ì¿YÂ« Á �cY��/¬» �È/��R» �{�Y|¿Zf/�Y �Á
cZ¬Ì¬ve Êf À� ,½Y�ËY [Â�» ¾¼Æ] ÃZ» ���� �Z/ÆÀe ��/m�» �Ê¼/�� ��Â/�¯ �d/�Y �Ä/¯ �Ä/¨Ì�Á �,¾Ì/Ì e �¾ËÁ|/e Á ��/�¿ 

�Ê¸»�ÉZÅ{�Y|¿Zf�Y�Ê¼����½Y�ËY Y� Ä] Ã|Æ� {�Y{.� 

�w�Â»�É�Y{Y�Ê·Z��ÉY�Â��Ä�¸m�¾Ì»Á{�Á�ÃZnÀa�Á�|�°Ë�\mÂ»�Ä]�½Y�ËY�Êf À��cZ¬Ì¬ve�Á�{�Y|¿Zf�Y�Ä��Â»�¹Z¿��
�
���
�Ã�Z¼��Ä»Z¿�Ê��Á��ÌÌ¤e�½Y�ËY�{�Y|¿Zf�Y�Ê¸»�½Z»�Z��Ä]�����
�����w�Â»��
�
����d�Y�Ã|��¡Ô]Y�Y�mY��dÆm�� 

¾ËÁ|e {�Y|¿Zf�Y �{ Ã�Âu ÉZÅ ¦¸fz» �{ ½ÂÌ�Ì¼¯ ÉZÅ ÊÀ§ \¯�» �Y ��,�½Z»�Z/��½Z/�ZÀ��Z¯ �\uZ/� �½Y�/�¿ ��/¯Y�» Á 
,Ê¼¸��cZ��R» ,Ê�ÅÁ�a É|Ì·Âe Á É{Z�f«Y ÃZ³M Á �^e�» ¹Zn¿Y Ê»�{Â� Ê��Â¯Á ¹Z´¼Å Z] t·Z�» �Ê/¸» Á �Z/] �Ä/mÂe ��Ä/]

�ËY�� É�ÁZÀ§�,É|Ì·Âe Á É�Zne d�Y Ä¯ �Y d¯�Z�» �Ä/¿ZÅZ³M Á �È¿Z¨/�À» �½Z^uZ/� �ª/u Á �,�/¨¿ �¶»Z/� �,½Z³|/ÀÀ¯|Ì·Âe 

¥��»½Z³|ÀÀ¯�{Z��,½Z³|ÀÀ¯ Á {�YÁ ,½Z³|ÀÀ¯ �¯Y�» Ê¼¸� Á ,Ê��ze ,ZÅ{ZÆ¿ ½Z»�Z� ÉZÅ Êf·Á{ Á �Ì£ Êf·Á{ �¶/�Zu 

Ê»�{Â�. �Ìa ÉZÅ{�Y|¿Zf�Y��ËÂ¿ Ê¸» ½Y�ËY ÉY�] ÊÅYÂy��¿ Ä] �mY�» É} �¨¿ Á ÉZ��Y ½ÂÌ�Ì¼¯ �ÉZ/Å �Ê/À§ ��Â/]�» 

µZ��Y Ê»{Â� Á �a d§ZË�{��Y ZÅ��¿ Á ZÅ{ZÆÀ�Ìa �{ ÈfÌ¼¯ Ê¸» �^e�» Z] ½M Äf�� s�� Á �{ c�Â� \ËÂ�e Ä] ½YÂÀ� 

{�Y|¿Zf�Y �Ê¸»�Ê¼��� _Zq�½Y�ËY Á ��fÀ» Ê»�{Â�.��
�Ìa �ËÂ¿ ÊËZÅ{�Y|¿Zf�Y Ä¯ cZ��R» Á ½Z»�Z� ÉZÅ Ä«Ô� |À» Á É} sÔ� �Ì¿ Z] �d/ËZ�� ��]YÂ/� �¾Ì/Ì e �Ã|/� �Ä/ÌÆe 

Ê»�ÈfÌ¼¯�{�|ÀÀ¯ Ê¸» s�� Á Ê���] Á c�Â��{ ,\ËÂ�e Ä] ½YÂÀ� {�Y|¿Zf�Y Ê¸» ½Y�ËY �_Z/q Á ��/�fÀ» �Ê/»��{Â/�. ��¾Ë|/]
ÊËZÅ{�Y|¿Zf�Y�,\Ìe�e Ê¸» Ê¬¸e Ê»�|¿Â� Ä¯ �] �Z�Y {Z¨» Äf�Â¿ Ã|� �{ �{�Y|¿Zf/�Y �Ê/¸» �½Y�/ËY �Ç�Z¼/� � �¾ËÁ|/e Á �{ 

ÈfÌ¼¯ {�Y|¿Zf�Y�Ê¸» Ä¯��Â]�» ¶Ì°�e�½Y�ËY�{�Y|¿Zf�Y�Ê¸»�½Z»�Z� Ê»|Å{ Ä] \ËÂ�e Ã|Ì�� |�Z].��
{�Y|¿Zf�Y�Ê¸»�½Z»�Z� ½Y�ËY �Y ÉZ��Y Ê¸�Y �½Z»�Z/� ���{�Y|¿Zf/�Y�Ê/¸»(ISO)���½ÂÌ/�Ì¼¯, ���®/ÌÀ°eÁ�f°·Y�Ê/¸»�(IEC)�Á 

½Z»�Z� Ã�Y|¿Y�Ê¸» Ê�ZÀ� �Ê¿Â¿Z«�(OIML)�d�Y Á ½YÂÀ��Ä] ZÆÀe �]Y�� ½ÂÌ�Ì¼¯ ���ÊËY~/£��¯|/¯ �(CAC)��{ ��Â/�¯ 

dÌ·Z § Ê»�|À¯.��{ ¾ËÁ|e ÉZÅ{�Y|¿Zf�Y Ê¸» ½Y�ËY ¾¼� ÄmÂe Ä] �ËY�� Ê¸¯ Á É|À»�ZÌ¿ ÉZÅ �Zy �,��Â/�¯ �Y �¾Ë�/yM 

ÉZÅ�d§��Ìa ,Ê¼¸� ÊÀ§ Á Êf À� ½ZÆm Á ÉZÅ{�Y|¿Zf�Y ¾Ì]�Ê¸¸¼·Y Ã�Æ]É�Ì³ Ê»{Â�. ��
Ê»�½Y�ËY�{�Y|¿Zf�Y�Ê¸»�½Z»�Z��Z]�|¿YÂe dËZ�� ¾Ë�YÂ» �Ìa ÊÀÌ] Ã|� �{ ,½Â¿Z« ÉY�] dËZ¼u �Y ¥��» ���/¨u�,½Z³|/ÀÀ¯ 

d»Ô� Á ÊÀ¼ËY É{�§ Á ,Ê»Â¼� µÂ�u ½ZÀÌ¼�Y �Y dÌ¨Ì¯ cÓÂ�v» Á cZ�uÔ» �d/�Ë� �Ê/�Ìv» Á �,É{Z/�f«Y ��ÉY�/mY
Ê� ] �Y ÉZÅ{�Y|¿Zf�Y Ê¸» ½Y�ËY Y� ÉY�] cÓÂ�v» É|Ì·Âe ¶yY{ �Â�¯ Á/�Z/Ë �¹Ô/«Y �,Ê/eY{�YÁ �Z/] �\ËÂ/�e �ÉY�Â/� �Ê·Z/� 

É�Z^mY�,{�Y|¿Zf�Y |ËZ¼¿�� ½Z»�Z� Ê»�Ä]�|¿YÂe �Â�À» �¨u ÉZÅ�Y�Z] ÉY�]�Ê¸» cÓÂ�v» ,�Â�¯ ÉY�mY {�Y|¿Zf�Y ÉZÅÓZ¯ 

ÊeY�{Z� Äm�{�ÁÉ|À] ½M Y� É�Z^mY |ËZ¼¿�� ¾ÌÀr¼Å ÉY�] ½ZÀÌ¼�Y ½|Ì�z] Ä] Ã{Z¨f�Y ½Z³|ÀÀ¯ �Y �cZ»|y½Z»�Z��ZÅ Á 
cZ��R» µZ § ÈÀÌ»���{ ,Ã�ÁZ�» ,��Â»M ,Ê���Z] É�Ì¼» Á ÊÅYÂ³�Á|� Ä¿Z»Z� ÉZÅ dË�Ë|» dÌ¨Ì¯ Á dË�Ë|» �d/�Ë��

,Ê�Ìv» ÃZ´�ËZ»�M ZÅ �¯Y�»�Á �½ÂÌ�Y�^Ì·Z¯�ÊnÀ�YÁ� ¶ËZ�Á ,�nÀ� ½Y�ËY�{�Y|¿Zf�Y�Ê¸»�½Z»�Z� ¾ËY Ä¿Â³ ½Z»�Z� ZÅ Á 
cZ��R» Y� �] �Z�Y �]YÂ� ¹Z�¿ dÌuÔ��|ÌËPe ½Y�ËY Ê]ZË��Y Ê»�|À¯ Á �{ c�Â� �Y�uY ��ËY�/� ,¹�Ó �È/»ZÀÌÅYÂ³ �|/ÌËPe 

dÌuÔ� Ä] ½M ZÅ Z��Y Á �] {�°¸¼� ZÅ�½M Ê»�c�Z�¿�|À¯.�lËÁ�e ÃZ´f�{ ��,Z/ÅZ°Ë�Ê/¸» ��½ÂÌ/�Y�^Ì·Z¯��ÊnÀ/�YÁ� �¶ËZ/�Á 

,�nÀ� ¾ÌÌ e �ZÌ� cY�¸§ ZÆ^¿Y�³ Á ¹Zn¿Y É{�]�Z¯�cZ¬Ì¬ve ÉY�] ÉZ¬e�Y t�� ÉZÅ{�Y|¿Zf�Y Ê¸» ½Y�ËY �Y �´Ë{ �¦ËZ/�Á 

¾ËY ½Z»�Z� d�Y��

                                                 
1�- International Organization for Standardization 
2 - International Electrotechnical Commission 
3-  International Organization of  Legal Metrology (Organisation Internationale de Metrologie Legale)  
4 - Contact point 
5 - Codex Alimentarius Commission 
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{�Y|¿Zf�Y���É�ÁZÀ§��cZ�Ô�Y±��dË�Ë|»cZ»|y����d¼�«���Ä¿Z»Z��cZ»Y�·Y�É��dË�Ë|»cZ»|y����Ä/¯ �/aÌ�
Â¿Ë� ½M ¼¯�{Ì�ÌZÆ¿ÂÉ �Â]�» ��Âe�Ä¿ZËY��Ê¨À��¹Z�¿�½Z»�Z���Â�¯�ÉY�ÆeÌÄ Á Á|eË¾ Ã|� Á �{���d/�ËÁ{

�¾Ì»Â��Á�{Zf¨Å�Á�ÔmY ¼¯ÌfÈ ¸»Ê {�Y|¿Zf�Y�Ã{Y{�É�ÁM�§�Á�Ä¿ZËY���ZÅw�Â» �
��
���� {�Â» Â�eË\ �Y�« 

Äf§�³ ,d�Y YË®À Ä] {ZÀf�Y |À] Ë® {Z»Ç � ½Â¿Z« sÔ�Y ¿YÂ«Ì¾ Á �cY��/¬»��/��R»È �{�Y|¿Zf/�Y Á ¬veÌ�cZ/¬ 

f À�Ê YË,½Y� [Â�» ¾¼Æ] ÃZ» ����, Ä] ½YÂÀ� {�Y|¿Zf�Y ¸»Ê YË½Y� ��fÀ»�»Ê{Â�� ��
Y�]É �¨u »Z´¼ÅÊ Á ´ÀÅZ¼ÅÊ Z] cÓÂve Á aÌZÆf§��É ¸»Ê Á ¿ZÆmÊ �{ »�Ì�/ÀÈ �ZÀ/�Ë,� �¹Â/¸� Á �,cZ»|/y�

ZÅ{�Y|¿Zf�YÉ ¸»Ê YË½Y� �{ �«YÂ» ¹Á�· |neË| ��¿ |ÅYÂy |� Á �Å aÌ{ZÆÀ�É Ä¯ Y�]É sÔ�Y Á ¼°eÌ¶ Y�/Ë¾�
ZÅ{�Y|¿Zf�Y ÄWY�Y ,{Â� ¹Z´ÀÅ |neË| ��¿ �{ ¼¯Ì�Ì½Â À§Ê �Â]�» {�Â» ÄmÂe �Y�« �|/ÅYÂy �d/§�³���Y�]Z/À]Ë,¾�

Z]Ë| Ã�YÂ¼Å �Y �yMË¾ |neË��¿| ZÅ{�Y|¿Zf�YÉ ¸»Ê Ã{Z¨f�Y {�¯.���

�^À»�Á�~yN»É Ä¯ Y�]É ÆeÈÌ YË¾ {�Y|¿Zf�Y {�Â» Ã{Z¨f�Y �Y�« Äf§�³ Ä] s�� �Ë� d�Y:��

ISO/IEC 20000-1:2011 Information technology � Service management�Part 1: Service 
management system requirements� 

� ��
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Ä»|¬»��

cZ»Y�·Y��¾ËY,Ê¸»�{�Y|¿Zf�Y�¶¼f�»�� ,ÊuY����]µZ¬f¿Y� Ä¯�d�Y�ÊeZ»|y�{Â^Æ]� Á�¶ËÂve� ,cZ»Y�·Y��Z]��^e�»
�cZ»|y�ºÅ�Á�É�f�»�ÉY�]�ºÅ�Á�ÄfyZ��Ã{�ÁM�]�Y�ÄWY�Y�cZ»|y�Ã|ÀÅ{,����Y�Ê»�|ÀË�§M��Ê¸»�{�Y|¿Zf�Y�¾ËY,�

Äq�Zb°Ë� É|ÀËM�§� {�°ËÁ�� |À»�ZÌ¿�� ÉY�Y�� \¿ZmÄWY�Y�cZ»|y� Ã|ÀÅ{�Ã{ZÌa� ,�Y�¬f�Y� ,ÊuY��� �{��,É�Z�
Ã�Æ]��{Â^Æ]�Á�d�Y|Æ´¿�,É�´¿�Z]�,�ËZa�,É�Y{�]�cZ»|y�dË�Ë|»�Ä¿Z»Z�(SMS)���Yd���
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1� - service management system 
2�- Plan-Do-Check-Act 
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1 - Availability 
2 - Configuration baseline 
3 - Configuration item (CI) 
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1�- Data Base 
2 - Configuration management database (CMDB) 
3 - Document 
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1 - Effectiveness 
2 - Incident 
3 - Information security incident 
4 - Interested party 
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1 - Known error 
2 - Nonconformity 
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1 - Prevention action 
2 - Problem 
3 - Procedure 
4 - Process 
5 - Record 
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1 - Release 
2 - Request for change 
3 - Risk 
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1 -�Service Level Agreement 
2 - Service management 
3 - Service management system (SMS) 
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�Z]ÄWY�Y�»|y�Ã|ÀÅ{�dÊ»�|¬ À»��,ÊuY����{�Ze�{�Z�µZ¬f¿Y�{Â^Æ]�Á�¶ËÂve�,»|y�d�ZËZÅ|ÀËM�§��d¯�Z�»
|À¯���

É�ÁM{ZË�±�¾Ì»Ze�Ã|ÀÀ¯�¾Ì»Ze�¾ËY�Ê��§�½Y�Z°¿Z¼Ìa�¶»Z��Ê¼¿�Ê¸�Y�½Z³|ÀÀ¯�{Â����

�����  

|��Y�dË�Ë|»���
�Ä¯�{Y�§Y��Y�ÊÅÁ�³�ZË�{�§ÄWY�Y��d»|y�Ã|ÀÅ{t���¾Ë�eÓZ]��{�Y�,�Ê»�µ�fÀ¯�Á�dËY|Å�|À¯���

                                                 
1 - Service provider 
2 - Service requirement 
3 - Supplier 
4 - Top management 
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ËÉ�ÁM{Z�±��{�Y|¿Zf�Y��Y�Äf§�³�]�Ã�Z¼��Ä]�½Y�ËY�Ê¸»�������µZ�������

�����  

µZ¬f¿Y�� �
dÌ·Z §��Ä����Z]��^e�»�ÉZÅ�d»|y�®ËmÊ «YÁ��Ìv»��Y�½M�¥~u�ZË�Ê «YÁ��Ìv»�Ä]�Äf§ZË�ÌÌ¤e�ZË�|Ë|���

� cZ»Y�·Y�Ê»Â¼��cZ»|y�dË�Ë|»�Ä¿Z»Z���
��� dÌ·ÁR�»�dË�Ë|»��
����� |Æ e�dË�Ë|»��

|��Y�dË�Ë|»��Ä]�d^�¿�{Ây�|Æ e�cZ^iY�ÉY�]�Y��É|ÅYÂ��|ËZ]s���,É�Ë���,�Y�¬f�YÃ{ZÌa�,É�Z��,Y�mY�,�ËZa�
,É�´¿�Z]�d�Y|Æ´¿��{Â^Æ]�Á�cZ»|y�dË�Ë|»�Ä¿Z»Z�Á��cZ»|y�Y�©����Ë��ÄWY�Y�|ËZ¼¿���

¦·Y���,ÄÀ»Y{��y�Ê�»�Á��dË�Ë|»�¥Y|ÅY�cZ»|y�Y��¬f�»�Á��Ô�Y�Ê¿Z���-|ËZ¼¿��
[��d^�¿�Ä]�,{ZnËY�Ã{ZÌa�É�Z��Á�d�Y|Æ´¿�s���dË�Ë|»��cZ»|y\�ZÀf»�Z]��y�Ê�»��Ê]ZÌf�{�¾ÌÀr¼Å�Á

�dË�Ë|»�¥Y|ÅY�Ä]�cZ»|yÉ|À»�ZÌ¿�¾fyZ��Ã{�ÁM�]�Á��ÉZÅ�cZ»|y-|À¯�¶�Zu�½ZÀÌ¼�Y��
_���{�{�Â»�dÌ¼ÅY�M�]ÁÃ{��¾fyZ��É|À»�ZÌ¿�ÉZÅ�cZ»|y,��Ô�Y�Ê¿Z���-|ËZ¼¿��
c���{�{�Â»�dÌ¼ÅY�Ã{�ÁM�]�¾fyZ��cZ»Y�·Y�Ê¿Â¿Z«�Á�ÊeY��¬»�Á�cY|Æ e�É{Y{�Y�«��Ô�Y�Ê¿Z���-|À¯��
g���{�{�Â»�¾Ì»Ze��]ZÀ»�½ZÀÌ¼�Y�¶�Zu�-|À¯��
k��É�´¿�Z]�dË�Ë|»�Y���{�¶�YÂ§�Ä»Z¿�]�É�Ë��Ã|��¹Zn¿Y�-|Å{��
o��d^�¿�Ä]�Ê]ZË��Y�Á�dË�Ë|»�cY��Zz»��^e�»�Z]��cZ»|y½ZÀÌ¼�Y�¶�Zu�|À¯���

����� �y�Ê�»�dË�Ë|»�cZ»|y��

|��Y�dË�Ë|»�|ËZ]�½ZÀÌ¼�Y�¶�Zu�|ËZ¼¿�Ä¯��y�Ê�»�dË�Ë|»��cZ»|yÊ³�ËÁ�ÉZÅ��Ë��Y��{�Y{���
¦·Y���ÉY�]�¥Y|ÅY�dË�Ë|»��cZ»|y\�ZÀ»�-d�Y��
[��¶»Z��|Æ e��{�{�Â»�Ã{�ÁM�]�¾fyZ��É|À»�ZÌ¿�ÉZÅ��cZ»|y-d�Y��
_��¶»Z��|Æ e��{�{�Â»��¼f�»�{Â^Æ]�Ê�z]�iY��cZ»|y�dË�Ë|»�Ä¿Z»Z�Á��cZ»|y�Y�ªË����y�Ê�»��{Â^Æ]

�¼f�»�Ä¯��{�|À]����������½ZÌ]�,Ã|��Ê»�-|�Z]��
c��Ê]Âq�Zq�Y��ÉY�]��Y�¬f�Y�Á�É�´¿�Z]�¥Y|ÅY�dË�Ë|»��cZ»|yºÅY�§�Ê»�-|À¯��
g��Ä]�½ZÀ¯�Z¯�ÄWY�Y�»|y�Ã|ÀÅ{�d�Ô�Y�Ê¿Z���Ã|��Á���Âe�½M�ZÅ�­�{�Ê»�-{Â���
k���{�dÆm�¹ÁY|e�\�ZÀ»�,½{Â]�É�´¿�Z]�Ê»�{Â����

                                                 
1 - Transition 



 

����

����� ,�ZÌfyY�dÌ·ÁR�»�Á�cZ�Z^e�Y� �
|��Y�dË�Ë|»�|ËZ]�d^�¿�Ä]�{�YÂ»��Ë��½ZÀÌ¼�Y�¶�Zu�|ËZ¼¿���

¦·Y���cY�ZÌfyY�Á�dÌ·ÁR�»�ÉZÅ�dË�Ë|»��cZ»|y¦Ë� e�Ã|��Á�d^«Y�»�Ê»�-{Â���
[���Á��ÉZÅ�ÊËY�mY�|Àf�»�ÉY�]�cZ�Z^e�Y,��¬f�»�Á�Ã{ZÌa�É�Z��Ã|��d�Y���

����� Ã|ÀËZ¼¿�dË�Ë|»��
|��Y�dË�Ë|»�ÄWY�Y�»|y�Ã|ÀÅ{d�|ËZ]���Y� Y��É{�§½ZÌ»�½Y�Ë|»���ËZ���Y�¶¬f�»�Ä¯�{ÂydÌ·ÁR�»��ÉY�Y{� ,ZÅ
�Á�cY�ZÌfyYdÌ·ÁR�»�[Zzf¿Y�|�Z]��Ë��ÉZÅ�|ËZ¼¿���

¦·Y���µÂ�u�½ZÀÌ¼�Y��Y�Ä°ÀËY�dÌ·Z §�ÉZÅ��^e�»�Z]�,ÊËZ�ZÀ��|Àf�»�½{�¯�Á�Ã{�ÁM�]��¾fyZ��É|À»�ZÌ¿�ÉZÅ�
�cZ»|y¹Zn¿Y�Ê»�-{Â���

[��¦Ë� e�Á�É�Y~³YÁ�cY�ZÌfyY�Á�dÌ·ÁR�»�ÉZÅ��^e�»�Z]�µÂ�u�½ZÀÌ¼�Y��Y�ÊuY���Á�Ã{ZÌa�É�Z��
ZÅ|ÀËM�§É�dË�Ë|»��cZ»|y�]��Z�Y��y�Ê�»�Á�¥Y|ÅY�dË�Ë|»�cZ»|y-��

_��µÂ�u�½ZÀÌ¼�Y��Y�Ä°ÀËY�ZÅ|ÀËM�§É�dË�Ë|»��cZ»|yZ]��ËZ����ZÀ���cZ»|y�dË�Ë|»�Ä¿Z»Z�Äq�Zb°Ë�
-d�Y��

c���½ZÀÌ¼�Y�µÂ�u�Y�Ä°ÀËY�ÊËY�Y{�ÊËZÅ����YÄ¸¼m�Ä¿YÁ�a�Ã�Æ]�ÉZÅ�É�Y{�]����¶ËÂve�ÉY�]�Ä¯�cZ»|y�Ã{Z¨f�Y
Ê»�|¿Â�,�Ê»�dË�Ë|»�É{Y{�Y�«�cY|Æ e�Á�ÊeY��¬»�Á�Ê¿Â¿Z«�cZ»Y�·Y��Z�Y��]�-|¿Â���

g����Y�³�d��§�Á�{�°¸¼��ÊÅ{��{Â^Æ]�ÉZÅ�cZ»|y�dË�Ë|»�Ä¿Z»Z��Á�cZ»|y�Ä]|��Y�dË�Ë|»���

��� dÌ¼¯Zu�ZÅ|ÀËM�§ÊË�Ä¯���Âe�¥���ÉZÅ��´Ë{�Y�mY�Ê»�{Â���

�{�{�Â»�ZÅ|ÀËM�§É�ÉZÅ|À]���Ze���,ÄWY�Y��d»|y�Ã|ÀÅ{|ËZ]�Ä¼Å�ZÅ|ÀËM�§�ZË�d¼�«�ÊËZÅ��Y�ZÅ|ÀËM�§ÊË�Ä¯�
��Âe�¥���ÉZÅ��´Ë{�Y�mY�Ê»�{Â��Y��ÊËZ�ZÀ��|À¯���Â�À»��Y�¥���ÉZÅ�,�´Ë{�ÃÁ�³�ÉZÅ�,Ê¸yY{�É�f�»�ZË�
¾Ì»Ze�Ã|ÀÀ¯�d�Y��ÄWY�Y��cZ»|y�Ã|ÀÅ{|ËZ]�dÌ¼¯Zu��]�ZÅ|ÀËM�§ÊË�Ä¯���Âe�¥���ÉZÅ��´Ë{�Y�mY�Ê»�{Â��Y��

�Y�©����Ë��cZ^iY�|À¯���
¦·Y���x�Za�ÊËÂ³���]Y�]��{ZÅ|ÀËM�§�Á��ZÌfyY��{�{�Â»�ZÅ|ÀËM�§�Ä]�¹Y�f·Y�-|À¯�cZ^iY�Y���
[���¦Ë� eZÅ|ÀËM�§���Z^e�Y�Á½M�ZÅ���ËZ��Z]ZÅ|ÀËM�§�-|À¯�µ�fÀ¯�Y���
_��{�°¸¼��ZÅ|ÀËM�§�Á�©Z^�¿Y�½M�ZÅ�Z]�cZ»Y�·Y�É|ÀËM�§�Y��¾ÌÌ e�-|ËZ¼¿��
c��s���É�Ë��Á�dËÂ·ÁY�ÊÅ{�{Â^Æ]�ZÅ|ÀËM�§�Y��µ�fÀ¯�|ËZ¼¿���

                                                 
1 ����  Licenses 



 

����

Ê»Z´ÀÅ�Ä¯�®Ë�¾Ì»Ze�Ã|ÀÀ¯�Êf¼�«��Y�ZÅ|ÀËM�§�Y��Y�mY�Ê»�,|ËZ¼¿�ÄWY�Y��d»|y�Ã|ÀÅ{|ËZ]�¾Ì»Ze�Ã|ÀÀ¯�Y���Y�
ªË���|ÀËM�§�dË�Ë|»�¾Ì»Ze�,½Z³|ÀÀ¯�dË�Ë|»�|À¯� �Ê»Z´ÀÅ�Ä¯�®Ë�ÃÁ�³�Ê¸yY{�ZË�É�f�»�Êf¼�«��Y�

ZÅ|ÀËM�§�Y��Y�mY�Ê»�,|ÀÀ¯�|ËZ]�ÃÁ�³�Ê¸yY{�ZË�É�f�»�Y���Y�ªË���|ÀËM�§�dË�Ë|»�t����cZ»|ydË�Ë|»�|À¯���

É�ÁM{ZË�±� ��d¼�«��� �Y� Ä�Â¼n»�¾ËY{�Y|¿Zf�Y�,Ê¸»�ÊËZ¼ÀÅY��� {�]�Z¯� Á�¦Ë� e� {�Â»� �{� Y��ÊËZÅÊ¸»� {�Y|¿Zf�Y�¾ËY��ÄWY�Y
Ê»�|À¯��ÊËZ¼ÀÅY��¾ËY��dÌ¼¯Zu�{�Â»��{�É�f�Ì]�tÌ�Âe�ZÅZÅ|ÀËM�§¥�����Âe�Ä¯�ÊË�Ê»�Y�mY��´Ë{�ÉZÅ��{Â�Ê»�ÄWY�Y�|À¯���

��� dË�Ë|»�É�Z�|Àf�»��
������ {ZnËY�cY|Àf�»��Y�É�Y|Æ´¿�Á� �

ÄWY�Y�d»|y�Ã|ÀÅ{��|ËZ]cY|Àf�»�Á�ª]YÂ��Y��{ZnËY�Á�É�Y|Æ´¿�|ËZ¼¿�� Ze�Y�s���Ã�Æ]� ,É�Ë���µ�fÀ¯�Á�É�Y{�]
�z]�iY�cZ»|y�dË�Ë|»�Ä¿Z»Z��¶�Zu�½ZÀÌ¼�Y�,À¯|���cY|Àf�»�¾ËY|ËZ]�{�YÂ»��Ë��{Â��¶»Z��Y����

¦·Y����y�Ê�»��Á�ZÅ¥Y|ÅY�|Àf�»�Ã|��É�dË�Ë|»�-cZ»|y��
[��s���ÉZÅ�|Àf�»�dË�Ë|»�cZ»|y-��
_���y�Ê�»�ZÅ�Á�s���ÉZÅ�Ã|�|Àf�»�ÉY�Ä¯�ÉY�]�ZÅ|ÀËM�§É��Zy�Ê¸»�{�Y|¿Zf�Y�¾ËY�Ê»Y�·Y�-d�Y��
c��±Â·ZeZ¯�Ã|�|Àf�»�-cZ»|y��
g��ª§YÂe�Ä»Z¿�ÉZÅ�|Àf�»�Ã|��t���-cZ»|y��
k��ZÅ|ÀËM�§É��Ã|��|Àf�»dË�Ë|»�cZ»|y-��
o���Á��ÉZÅ�ÊËY�mY�Á�Ê¬]YÂ��Ä¯�ÉY�]�Ê¸»�{�Y|¿Zf�Y�¾ËY�Ê»Y�·Y�-d�Y��
s���ËZ��ÊeY|Àf�»��� �YÄ¸¼m�¶»Z��cY|Àf�»�Z]�LZ�À»�Ê¿Á�Ì]� �Ä¯���Âe�ÄWY�Y��d»|y�Ã|ÀÅ{ÉY�]�µÂ�u�

½ZÀÌ¼�Y��Y�ÉY�mY��z]�iY��cZ»|y�dË�Ë|»�Ä¿Z»Z�Á�ÄWY�Y��cZ»|yÉ�Á����Ìz�e�Ã{Y{�Ã|��d�Y���

������ µ�fÀ¯�cY|Àf�»��
cY|Àf�»�Ê»Y�·Y��cZ»|y�dË�Ë|»�Ä¿Z»Z�|ËZ]�dve�µ�fÀ¯�|À�Z]��,ª]YÂ���Â¿�Ê�Zy��Y�cY|Àf�»�|Àf�Å�Á�

|ËZ]��]��Z�Y�cZ»Y�·Y�|À]���������dve�µ�fÀ¯��Y�«�|¿�Ì³���
ÊËY�mY��Á��É|Àf�»�Ä¯�¶»Z��dÌ·ÁR�»�ZÅ�Á�cY�ZÌfyY�d�Y�|ËZ]�¾ËÁ|e�{Â��Ze�µ�fÀ¯�ÉZÅ�¹�Ó�ÉY�]�{�YÂ»�

�Ë��Y��¦Ë� e�|À¯���
¦·Y���{ZnËY�Á�\ËÂ�e�cY|Àf�»�¶^«��Y��Z�f¿Y�½M�ZÅ-��
[���Ô�Y�¥���Ä]�Ê¿Z����ÉZÅÉ}��¨¿�-Äf§ZË�ÌÌ¤e�ZË�|Ë|m�cY|Àf�»�{�Â»��{��
_��É�´¿�Z]�Á�É�Y|Æ´¿�cY|Àf�»��]��Z�Y�-c�Á����
c��µÂ�u�½ZÀÌ¼�Y��Y�Ä°ÀËY�cY�ÌÌ¤e�Á�¾Ë�yM�dÌ �Á�É�´¿�Z]�cY|Àf�»�ÊËZ�ZÀ��Ã|��-d�Y��
g��µÂ�u�½ZÀÌ¼�Y��Y�Ä°ÀËY��ËY�ËÁ�ÉZÅ�{�Â»���¿�cY|Àf�»��{�Ä�¬¿�¨f�YZÃ{��{���f�{��Y�«�-|¿�Y{��
k��µÂ�u�½ZÀÌ¼�Y��Y�Ä°ÀËY�cY|Àf�»�Ä]�Ê]Ây�ÊËZ�ZÀ��Ã|��Á�Z¿YÂy�-|Àf�Å��
o��µÂ�u�½ZÀÌ¼�Y��Y�Ä°ÀËY�cY|Àf�»�Z]�LZ�À»�Ê¿Á�Ì]�ÊËZ�ZÀ��Ã|��Á��Ë�Âe�½M�ZÅ�dve�µ�fÀ¯��Y�«�-{�Y{��



 

����

s��É�Ì³Â¸m��Y�Ã{Z¨f�Y�Äf�YÂyZ¿��Y�cY|Àf�»�wÂ�À»�Ã|��Á�ÊËZ�ZÀ��\�ZÀ»�½M�ZÅ��{�Êe�Â��Ä¯�É�Y|Æ´¿�
Ê»�|¿Â����

������ µ�fÀ¯�ª]YÂ���
ª]YÂ����z]�iY�ÉY�mY�Á�cZ»Y�·Y�Z]�©Z^�¿Y�cZ^iY�ÉY�]�|ËZ]�cZ»|y�dË�Ë|»�Ä¿Z»Z�|¿Â��É�Y|Æ´¿����

ÊËY�mY��Á��É|Àf�»�|ËZ]�¾ËÁ|e�{Â��Ze�µ�fÀ¯�ÉZÅ�¹�Ó�ÉY�]�,ÊËZ�ZÀ��,Ã�Ìy}�,d�Z¨u�,Ê]ZË�Z]�É�Y|Æ´¿�
Á�LZv»Y�ª]YÂ��Y��¦Ë� e�|À¯��ª]YÂ��|ËZ]�,Z¿YÂy�¶]Z«�ÊËZ�ZÀ��Á�¶]Z«�Ê]ZË�Z]�|À�Z]���
��� dË�Ë|»��]ZÀ»��
����� ¾Ì»Ze��]ZÀ»��

ÄWY�Y��cZ»|y�Ã|ÀÅ{|ËZ]��]ZÀ»�,Ê¿Z�¿Y�,ÊÀ§�ÊeZ�Ô�Y�Á�Ê·Z»�{�Â»��ZÌ¿�ÉY�]�{�YÂ»��Ë��Y��¾ÌÌ e�Á�¾Ì»Ze�|ËZ¼¿���
¦·Y��,�Y�¬f�Y�Ã{ZÌa�É�Z��Á�d�Y|Æ´¿��cZ»|y�dË�Ë|»�Ä¿Z»Z�Á��¼f�»�{Â^Æ]�Ê�z]�iY�-½M��
[���ËY�§Y�dËZ���É�f�»��Y�ªË���ÄWY�Y�ÊeZ»|y�Ä¯�É|À»�ZÌ¿�ÉZÅ��cZ»|yY��Ã{�ÁM�]�Ê»�{�Z����
����� �]ZÀ» �Ê¿Z�¿Y� �

½ZÀ¯�Z¯�ÄWY�Y��cZ»|y�Ã|ÀÅ{Ä¯�ÉZÅ�Z¯��iÂ»��]�©Z^�¿Y�Z]�É|À»�ZÌ¿�ÉZÅ���cZ»|/yY���¹Z/n¿Y��Ê/»��|/ÀÅ{��|/ËZ]��Y�
dÌuÔ��{�Â»��ZÌ¿��]�ÉZÀ^»�,cÔÌ�ve���Â»M�,ZÅ�c�ZÆ»�ZÅ�Á�[�Zne��Y{�Ây�]�|À�Z]���Ä/WY�Y����cZ»|/y�Ã|/ÀÅ{

|ËZ]�{�YÂ»��Ë��Y��dËZ���|ËZ¼¿���
¦·Y��dÌuÔ��{�Â»��ZÌ¿�ÉY�]�½ZÀ¯�Z¯�Y��¾ÌÌ e�-|ËZ¼¿��
[���{�c�Â��,�ZÌ¿���Â»M�ZË��ËZ��cZ»Y|«Y�¹�Ó�ÉY�]�Ê]ZÌf�{�Ä]�dÌuÔ��{�Â»��ZÌ¿�Y��¾Ì»Ze�-|ËZ¼¿��
_���z]�iYÊ�cZ»Y|«Y�¹Zn¿Y�Ã|��Y��Ê]ZË��Y�-|ËZ¼¿��
c���d¯�Z�»�ÃÂv¿�{�Â»��{�½ZÀ¯�Z¯�Ä¯�|]ZË�½ZÀÌ¼�Y{Ây��dË�Ë|»�¥Y|ÅY�Ä]�Ê]ZÌf�{��{�cZ»|y��Ã{�ÁM�/]�Á

É|À»�ZÌ¿�¾fyZ���ÉZÅcZ»|y,�ÊÅZ³M�|¿�Y{���
g��ª]YÂ��,cÔÌ�ve���Â»M�,ZÅ�c�ZÆ»�ZÅ�Á�[�Zne�½ZÀ¯�Z¯�Y��É�Y|Æ´¿�|À¯���

��� �Y�¬f�Y�Á�{Â^Æ]�cZ»|y�dË�Ë|»�Ä¿Z»Z���
������ ¦Ë� e�ÄÀ»Y{��

ÄWY�Y�d»|y�Ã|ÀÅ{��|ËZ]ÄÀ»Y{��cZ»|y�dË�Ë|»�Ä¿Z»Z�Y��¦Ë� e�Ã{�¯�Á�½M�Y���{�s���dË�Ë|»��cZ»|y�Zv·�
|À¯���{�¦Ë� e�ÄÀ»Y{�|ËZ]�¹Z¿�ÉZÅ|uYÁ�Ê¿Z»�Z��Ä¯��cZ»|yY��ÄWY�Y�Ê»�|ÀÅ{�Á��¾Ì/Àr¼Å��¹Z/¿���cZ»|/yÃ{�ÁM�
{Â����
ÄWY�Y��d»|y�Ã|ÀÅ{|ËZ]��ËZ��¶»YÂ���iÂ»��]�eZ»|yÊ�Ä¯�|ËZ]�ÄWY�Y�{Â��Y��|»���¿��Y�«�|Å{���Y�Ä¸¼m��Ê/»��½YÂ/e�
Ä]�{�YÂ»���Ë�Ã�Z�Y�{�¯���
¦·Y��½Z°»�ÊËZÌ§Y�¤m�Ä¯�ÄWY�Y��d»|y�Ã|ÀÅ{�Y�½M�½Z°»��d»|yY��ÄWY�Y�Ê»�-|Å{��
[��É�f�»�Á�½Z°»�-½M��



 

����

_��É�ÁZÀ§�Ä¯�ÉY�]�ÄWY�Y��d»|yÃ{Z¨f�Y�Ê»�{Â����

É�ÁM{ZË�±���d¼�«���¾ËY{�Y|¿Zf�Y�Ê¸»�ÊËZ¼ÀÅY���{�]�Z¯�Á�¦Ë� e�{�Â»��{�Y��ÊËZÅÊ¸»�{�Y|¿Zf�Y�¾ËY�Ê»�ÄWY�Y�|À¯���
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d��Æ§��Z¬¿��Z¼e�Á��½Z³{Y{�É|À]�°Ìa�dË�Ë|»�CMDB��|À�Z]�Äf�Y{��Y�«���f�{��{���
s���ÉZÅ����f�{��É�Ë~a|ËZ]�¶«Y|u�¶»Z��cZ»Y�·Y�Á��Ë{Z¬»��¥|Å��f�{��É�Ë~a|�Z]���

                                                 
1�- Service response times 
2 - End to end availability of services 
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ÄWY�Y��d»|y�Ã|ÀÅ{|ËZ]��ÌiZe�d�YÂy�{�ÉZÅ��ÌÌ¤e��]�s���ÉZÅ��¹ÁY|e��d»|yÁ�s���ÉZÅ�����f/�{���É�Ë~/a
�d»|yY��Ê]ZË��Y�|À¯���

É�ÁM{ZË�±��|À]��{�Ä �Âe�Á�ÊuY���|ÀËM�§�Ä]�,ÊuY���{�Â»��{��f�Ì]�cZ�Ô�Y�ÉY�]������Ã�Z¼��Ä]�½Y�ËY�Ê¸»�{�Y|¿Zf�Y������
�µZ������ZË�|À]��{�É�Z¼ »�ÊuY���|ÀËM�§��������{�Y|¿Zf�YISO/IEC 15288�{Â��Ä mY�»���

É�ÁM{ZË�±��s���ÉZÅ���¹ÁY|e�d»|ys���Á�ÉZÅ����f�{��É�Ë~a»|yd�Ê»�{Â��ºÌ�Àe�|À��®Ë�\·Z«��{�|¿YÂe���

������ �ËZa�Á�½Â»�M�¹ÁY|e�Á���f�{��É�Ë~ad»|y��
��f�{��É�Ë~a»|y�d|ËZ]��ËZa�,Ã|��lËZf¿�½M�d^i�{Â��Á�Z]��Ë{Z¬»�>¥|Å�ª§YÂe�Ã|��Ä�ËZ¬»�{Â���¹|��
��f�{��É�Ë~aÄ»Z¿�]�É�Ë��Ã|�¿�|ËZ]�Ê���]�Ã|��Á�¹Y|«Y�ÊuÔ�Y�\�ZÀ»�¾ÌÌ e�{Â����

s���ÉZÅ�¹ÁY|e�|y»�d|ËZ]��{��]Y�]�cZ»Y�·Y�¹ÁY|e��d»|y�ËZ»�M�{Â���s���ÉZÅ���f�{��É�Ë~a»|y�d|ËZ]�
�{��]Y�]�cZ»Y�·Y���f�{�� É�Ë~a� d»|y�ËZ»�M�{Â�� �|ËZ]��{���¬»��ÌÌ¤e�Å�Ã|¼���{��Ìv»�ÊËY�mY�
ÄWY�Y�d»|y�Ã|ÀÅ{,�s���ÉZÅ�¹ÁY|e�Á���f�{��É�Ë~ad»|y,�{�Â»�½Â»�M�{|n»��Y�«�|¿�Ì³���
lËZf¿�½Â»�M�ZÅ�|ËZ]�d^i�{Â����a��Y��Å�½Â»�M�Á��a��Y��Å�Ê¿YÂyY�§�s���¹ÁY|e��d»|y|ËZ]�É�´¿�Z]�¹Zn¿Y�
{Â����Å�ÃZ³�Êf�Z¯�Ã|ÅZ�»�,|��ÄWY�Y�»|y�Ã|ÀÅ{�d|ËZ]�¹Y|«Y�\�ZÀ»�Y��¾ÌÌ e�Ã{�¯�Á�ÉZÅ�Z¯�¹Zn¿Y�Ã|��Y��

��Y�³�|Å{���
���� Äm{Â]�É�Ë��Á�É�Y|]Z�u�»|yd��

|ËZ]�¦Ë� e� ��YÁ�Ã|��Äm{Â]� ½ZÌ»� ÉY�� É�Y|]Z�u� Á� É�Ë�ZÅ|ÀËM�§� ÉdË�Ë|»�� cZ»|yÁ��ËZ��ZÅ|ÀËM�§É�
dË�Ë|»�Ê·Z»�{ÂmÁ�Äf�Y{�|�Z]���

|ËZ]��y�Ê�»��ZÅ�Á��Á��ÉZÅ�ÊËY�mY�Ê]Âf°»�ÉY�]�{�YÂ»��Ë��{ÂmÁ�Äf�Y{�|�Z]���
¦·Y���Äm{Â]���É|À]Á�É�Y|]Z�u�ÉY�]�Ä¼Å���ZÀ���d»|y�Ë��{�YÂ»�¶»Z��¶«Y|u���
��� ÊËY�Y{�ÊËZÅ�Ä¯�ÉY�]�ÄWY�Y�»|y�dÃ{Z¨f�Y�Ê»�|¿Â�����YÄ¸¼m�Ä¿YÁ�a�ÉZÅ�Ã�Æ]�É�Y{�]�, 

��� �]ZÀ»�,­�f�» 

��� ÄÀË�Å�ÉZÅ�,É��ÓZ] 

��� ÄÀË�Å�ÉZÅ�ÄËZ»���ÉY�Á�,ÊeZÌ¸¼� 

��� ÊeZ»|y�Ä¯��Y�k�Zy��Y�½Z»�Z��¾Ì»Pe�Ê»�,{Â� 

��� ,½ZÀ¯�Z¯ 

��� -cÔÌÆ�e��
[��¾°����½{�¯�ÄÀË�Å�ÉZÅ�ºÌ¬f�»�Ì£�Á��Ì�ze�ÄÀË�Å�ÉZÅ�ºÌ¬f�»�Ä]��cZ»|yÄ]��ÄÀË�Å�¾ÌÌ e��Â�À»

��Å�Ê¸¯»|yd-��
_���Á�µ�fÀ¯cY�ZÌfyY��iR»�Ê·Z»���



 

����

ÄÀË�Å�ZÅ�� ,Ê§Z¯�cZÌW�m� Z]�|ËZ]Äm{Â]���É|À]�Ê·Z»�µ�fÀ¯� Ze�|¿Â��iR»�ºÌ¼�e�Á��É�Z��{�{�Â»�»|y�dÄWY�Y�
Ã|�,�½Z°»Y�|�Z]��Ë~a���
ÄWY�Y�d»|y�Ã|ÀÅ{�ÄÀË�Å�|ËZ]�� �{� Y�� ZÅ�ZÌ«��Ìa� ,|Å{���Y�³� Y��ÄnÌf¿� Á�Ã{�¯��ËZa� ,Äm{Â]� Z]�ÊÀÌ]��ÉZÅ

�É�´¿�Z]�Y��Ê·Z»Ã{�¯�ÄÀË�Å�Á�|ËZ¼¿�dË�Ë|»�Y��ZÅ���
cZ�Ô�Y�ÄÀË�Å�Ze�{Â��ºÅY�§�|ËZ]�cY�ÌÌ¤e�dË�Ë|»�|ÀËM�§�ÉY�]�¹�Ó�d�YÂy�{�Ê]ZË�{Â��¹Zn¿Y��ÌÌ¤e�ÉZÅ����

É�ÁM{ZË�±��ÄWY�Y��Y�É�ZÌ�]��½Z³|ÀÅ{�cZ»|y�ÉY�Y��{�d»|yÄÀË�Å�,{Ây�Ê»�d§ZË�{�Y��ÉY�|ÀÀ¯���|ÀËM�§�ÄÀ»Y{��{��Â�Â»�¾ËY
Äm{Â]��É|À]��É�Y|]Z�u�Á»|y�d{�Y|¿��Y�«���

���� dË�Ë|»�dÌ§����
ÄWY�Y�cZ»|y�Ã|ÀÅ{��{�Â»��{�Á�Ã{�¯�ÊËZ�ZÀ��Y��{�°¸¼��Á�dÌ§���Ä]��Â]�»�cZ»Y�·Y�|ËZ]½M�ZÅ��Á�É�f�»�Z]
¥����ÉZÅÉ}��¨¿�|ËZ¼¿�ª§YÂe���
ÄWY�Y��d»|y�Ã|ÀÅ{|ËZ]�s���dÌ§���Y��Z]��{���¿�¾f§�³��]ZÀ»�,Ê¿Z�¿Y�,ÊÀ§�ÊeZ�Ô�Y�Á�Ê·Z»�{�Â»�,�ZÌ¿�,ÄÌÆe�
Ã{ZÌa�É�Z��Á�É�Y|Æ´¿�|ËZ¼¿� �cY�ÌÌ¤e�s���dÌ§���|ËZ]���Âe�|ÀËM�§�dË�Ë|»�cY�ÌÌ¤e�dve�µ�fÀ¯��Y�«�
{�Ì³���
s���dÌ§���|ËZ]�¶«Y|u�¶»Z��{�YÂ»��Ë��|�Z]���
¦·Y���ÉZ�Z¬e��Ìa�Á�É�Zm��Ã|��ÊÀÌ]d»|y-��
[��cY�ÌiZe�{�Â»��Z�f¿Y���YcZ»Y�·Y�ª§YÂe�Ã|����f�{�É�Ë~a,�¹ÁY|e�Á�t���»|y-d��
_��½Z»��,É|À]�Ä¿Zf�M�ZÅ��ÄÀË�Å�Á�»|y�LZ¬e�Y�ÉY�]�Ã|��ÊËZ�ZÀ��ÉZÅd-��
c��cY�ÌiZe�ÃÂ¬·Z]�cY�ÌÌ¤e�,Ê¿Â¿Z«�,ÊeY��¬»�É{Y{�Y�«�ZË�-Ê¿Z»�Z���
g��cY�ÌiZe�ÃÂ¬·Z]�É�ÁZÀ§�|Ë|m�½ÂÀ§�Á�ZÅ-��
k���Á��ÉZÅ�ÊËY�mY��ÉY�]�¹�Ó{ZnËY��dÌ¸]Z«¶Ì¸ve�ÉZÅ��Ìa�Ä¿ZÀÌ]��Ä]��Zm�Y�ZË½M�ZÅ���

ÄWY�Y�d»|y�Ã|ÀÅ{��|ËZ]dÌ§���Y���ËZa�Ã{�¯,�Ã{Y{�ÉZÅ�dÌ§���Y��¶Ì¸ve�|ËZ¼¿�Á�{�°¸¼��Y��ºÌ�Àe��|À¯��
ÄWY�Y��d»|y�Ã|ÀÅ{�¾Ì»Ze�Y��Ê§Z¯�dÌ§���|ËZ]�Ã{�¯�ZeÃ|��ª§YÂe�cZ»Y�·Y,�{�Z��Ã{�ÁM�]�Y��{�°¸¼��Á�dÌ§�����
���� dË�Ë|»�dÌÀ»Y�cZ�Ô�Y��
������� �y�Ê�»�dÌÀ»Y�cZ�Ô�Y��

dË�Ë|»�Z]�cY�ZÌfyY�Ê§Z¯�|ËZ]��y�Ê�»�dÌÀ»Y�Y��Ä¯�Z]��{���¿�¾f§�³�É|À»�ZÌ¿�ÉZÅ�d»|y,�cZ»Y�·Y��Ê¿Â¿Z/«�
Á�ÊeY��¬»�Á�cY|Æ e�É{Y{�Y�«�ºÌ�Àe�Ã|��,d�Y�\ËÂ�e�|À¯��dË�Ë|»�|ËZ]���

                                                 
1 -�Thresholds 
2 - Tune 
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¦·Y���y�Ê�»��d/ÌÀ»Y�Á��d/Ì¼ÅY��©Z/^�¿Y��Z/]�½M�Y���Ä/]��½Z/À¯�Z¯���^e�/»��,{Â/y��É�f/�»�Á��¾Ì»Z/e��½Z³|/ÀÀ¯�
�Ô�Y�Ê¿Z���-|À¯��
[��½ZÀÌ¼�Y�¶�Zu�|À¯�Ä¯�¥Y|ÅY�dË�Ë|»�dÌÀ»Y�cZ�Ô�Y��Y�«�]�-d�Y��
_��{�°ËÁ��dË�Ë|»�cY��Zz»�dÌÀ»Y�cZ�Ô�Y�Á�ÉZÅ�ZÌ »���Ë~a�cY��Zz»�Y��¦Ë� e�-|À¯��
c��½ZÀÌ¼�Y�¶�Zu�|À¯�Ä¯�Ê]ZË��Y�cY��Zz»�dÌÀ»Y�cZ�Ô�Y��{��¶/�YÂ§��Ê¿Z/»���Ä/»Z¿�]��É�/Ë���Ã|/���¹Z/n¿Y�
Ê»�-{Â���
g��½ZÀÌ¼�Y�¶�Zu�|À¯�Ä¯�É�Ì¼»�Ê¸yY{�dÌÀ»Y�cZ�Ô�Y�¹Zn¿Y�Ê»�-{Â���
k��½ZÀÌ¼�Y�¶�Zu�|À¯�Ä¯�lËZf¿�É�Ì¼»�Ä]��Â�À»�ÊËZ�ZÀ��d��§�ÉZÅ�,{Â^Æ]�É�´¿�Z]�Ê»�{Â����

������� µ�fÀ¯�ÉZÅ�cZ�Ô�Y�dÌÀ»Y� �
ÄWY�Y��d»|y�Ã|ÀÅ{|ËZ]�µ�fÀ¯�ÉZÅ�,Ê°Ë�Ì§�É�Y{Y�Á�ÊÀ§�dÌÀ»Y�cZ�Ô�Y�Y��ÉY�]�|�Z¬»��Ë��Ã{ZÌa�É�Z��Á�
Y�mY�|ËZ¼¿���
¦·Y����¨u�,Ê´¿Z»�v»�Ê´q�Zb°Ë�Á���f�{��É�Ë~aÊËY�Y{�ÉZÅ�-ÊeZ�Ô�Y��
[��Ã{�ÁM�]��¾fyZ��cZ»Y�·Y��y�Ê�»�dÌÀ»Y�-cZ�Ô�Y��
_��Ê]ZÌf�{�Ä]�¥Y|ÅY�dË�Ë|»�dÌÀ»Y�-cZ�Ô�Y��
c��dË�Ë|»�cY��Zz»��^e�»�Z]�dÌÀ»Y�cZ�Ô�Y���

µ�fÀ¯�ÉZÅ�dÌÀ»Y�cZ�Ô�Y�{Â�� |Àf�»� |ËZ]� �� |ËZ]�cY|Àf�»cY��Zz»�� Z]� �^e�»µ�fÀ¯�ZÅ�� ÃÂv¿� ÁY�mY��Á
µ�fÀ¯�d�Y|Æ´¿�|ÀËZ¼¿�tË��e�Y��ZÅ���

ÄWY�Y�»|y�Ã|ÀÅ{�d|ËZ]�Ê�z]�iY�µ�fÀ¯�ÉZÅ�dÌÀ»Y�cZ�Ô�Y�Y��É�´¿�Z]�|À¯��ÄWY�Y��d»|y�Ã|ÀÅ{|ËZ]�cZ»Y|«Y�
¹�Ó�Y��¾ÌÌ e�Ã{�¯�Á�ÉY�mY�½M�ZÅ�Y����Y�³�|Å{���
ÄWY�Y�d»|y�Ã|ÀÅ{��|ËZ]½Z»�Z��ÉZÅ��Ê¿Á�Ì]Ä¯��d�Y�¹�ÓÄ]��cZ�Ô�Y�ZË��d»|yÄWY�Y�d»|y�Ã|ÀÅ{�Ê��f�{�

,Äf�Y{��Y�½M�ZÅ�Ã{Z¨f�Y�|À¯�ZË�½M�ZÅ�Y��dË�Ë|»�,|À¯�ÊËZ�ZÀ��|À¯��ÄWY�Y��d»|y�Ã|ÀÅ{|ËZ]�µ�fÀ¯�ÉZÅ�dÌÀ»Y�
cZ�Ô�Y�Y��|Àf�»�Ã{�¯�Á�Z]�½Z»�Z��ÉZÅ�Ê¿Á�Ì]��{�{�Â»�½M�ZÅ�ª§YÂe�Ã{�¯�Á�½M�ZÅ�Y��Ã{ZÌa�É�Z��|À¯���

������� cY�ÌÌ¤e�Á�ÉZÅ{Y|ËÁ��dÌÀ»Y�cZ�Ô�Y��
d�YÂy�{�ÉZÅ��ÌÌ¤e�|ËZ]�Ä]��Â�À»�ÊËZ�ZÀ��{�YÂ»��Ë��Ê]ZË��Y�|¿Â����

¦·Y���cY��Zz»�|Ë|m�ZË�Äf§ZË�ÌÌ¤e�dÌÀ»Y�-cZ�Ô�Y��
[��cY�ÌiZe�ÃÂ¬·Z]��]��y�Ê�»�Á�µ�fÀ¯�ÉZÅ�{ÂmÂ»�dÌÀ»Y�cZ�Ô�Y���

ÉZÅ{Y|ËÁ��� |ËZ]� ÊfÌÀ»YZ]�Ã{Z¨f�Y��Y��Á��ÉZÅ�ÊËY�mY�� Z]�\�ZÀf»�ÊfËÂ·ÁY� Z]� Á� {Y|ËÁ��dË�Ë|»cY��Zz»�
|¿Â�� dË�Ë|»� cZ�Ô�Y� dÌÀ»Y� �ÄWY�Y�cZ»|y� Ã|ÀÅ{�|ËZ]�� ZÅ{Y|ËÁ�� �ÌiZe� Á� ºnu� ,�YÂ¿YY��¶Ì¸ve�|ËZ¼¿��

ÉZÅ{Y|ËÁ��dÌÀ»Y�cZ�Ô�Y�|ËZ]���Y�³�|¿Â��Á�Ä]��Â�À»�ÊËZ�ZÀ��d��§�ÉZÅ�{Â^Æ]�É�´¿�Z]�|¿Â����
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É�ÁM{ZË��Ã{YÂ¿Zy�ZÅ{�Y|¿Zf�YÉ� �ISO/IEC 27000�cZ»Y�·Y��¾ÌÌ e� Y�Ã{�¯�� ÁÊËZ¼ÀÅY��ÉZÅ�� ÄÀÌ»�� �{� Y�� ¹�ÓÊ¿Z^Ìf�a��Y�
Ã{ZÌa�É�Z��Á�ÉY�mY�Ä¿Z»Z��dË�Ë|»�dÌÀ»Y�cZ�Ô�Y�Ê»�ÄWY�Y�|Å{���

� ZÅ|ÀËM�§É�Ê�Z^e�Y� �
��� dË�Ë|»��cZ�Z^e�Y\�¯��Z¯Á��

ÄWY�Y��d»|y�Ã|ÀÅ{|ËZ]�,½ZË�f�»�¥���Á�½Y�]�Z¯��ÉZÅÉ}��¨¿��d»|y�Á�ÊËZ�ZÀ��Y�lËZf¿��Y��½M|Àf�»�|À¯���
ÄWY�Y��d»|y�Ã|ÀÅ{|ËZ]�É{�§�Y��Ä¯�µÂX�»�dË�Ë|»��Z^e�Y�Z]�É�f�»�Á�dËZ���É|À»�É�f�»�d�Y�¾ÌÌ e�
|ËZ¼¿���
ÄWY�Y�d»|y�Ã|ÀÅ{�|ËZ¼¿�{ZnËY�É�f�»�Z]��Z^e�Y�ÉY�]�Y��É�Z¯Á�Z��|ËZ]����Ìv»��Y�­�{�|ËZ]�Ê�Z^e�Y��Z¯Á�Z�
\�¯��Ä¯�É�Z¯Á�d»|yÊ»�ÄWY�Y�½M��{��Ä]��ZÌ¿�Á�{Â��d»|y�ZË�|Ë|m�ÌÌ¤e��{��d»|y|�z]�LZ¬e�Y� Y�� ��¾ËY

�|ËZ]�cZ�Ô�YÄWY�Y��d»|y�Ã|ÀÅ{|Å{�x�Za�ZÅ�ZÌ¿�¾ËY�Ä]�Ä¯�{�Z���{Z«�Y����
ÄWY�Y��d»|y�Ã|ÀÅ{�{�°¸¼��|ËZ]�d»|yÄ»Z¿�]�Ê¿Z»��¶�YÂ§��{�É�f�»�Z]�Y��|À¯�É�´¿�Z]�Ã|��É�Ë����

cY�ÌÌ¤e�É|À»�ZÌ¿� �{��ÉZÅ�d»|y{�Ì³��Y�«�µ�fÀ¯�dve�cY�ÌÌ¤e�dË�Ë|»�|ÀËM�§���Âe�|ËZ]� ���{�cY�ÌÌ¤e
SLAZÅ�|ËZ]�Z]�|ÀËM�§�dË�Ë|»�t����d»|y²ÀÅZ¼Å�{Â����
|ËZ]��{��{�Â»¦Ë� e�Ê¼���®Ë��dËZ°�Z]�É�f�»�{Â��ª§YÂe��|ËZ]��|ÀËM�§Ê]Âf°»��ÉY�]Ê³|Ì���Ä]�cZËZ°��

|�Z]�Äf�Y{�{ÂmÁ�É�f�»��ÄWY�Y��d»|y�Ã|ÀÅ{�|ËZ]Ê»Z¼e��cZËZ°�Y��d^i,�Ê���],��Á�Ê³|Ì����Y�³�|À¯��Á
�Ä¼eZy|Å{� �Ê»Z´ÀÅ�Ä¯�®Ë�dËZ°���Y�ªË���ÉZÅY�n»�µÂ¼ »��Ìa�ÊÀÌ]�Ã|��ÉY�]�½M�¥���]�Ê¼¿�,{Â��

|ËZ]���Â�Â»�É�Ì´Ìa�ÉY�]�Ê�Zy�ÉZÅY�n»�{�|�Z]�É�f�»���f�{��{��eÓZ]��mY�»���
ÄWY�Y�d»|y�Ã|ÀÅ{��|ËZ]dËZ���É�f�»�Y���{�§¶�YÂ�Ê¿Z»��Ä»Z¿�]�É�Ë��Ã|���]�ÉZÀ^»�Ä¿Â¼¿�ÉY��Y�½ZË�f�»�Á�

½Y�]�Z¯�»|y�dÃ�Y|¿Y�É�Ì³�|ËZ¼¿��lËZf¿�|ËZ]�¶Ì¸ve�Ã|��Á�Ä]��Â�À»�ÊËZ�ZÀ��d��§�ÉZÅ�{Â^Æ]�É�´¿�Z]�{Â����

��� dË�Ë|»�¾Ì»Pe�½Z³|ÀÀ¯��
ÄWY�Y��d»|y�Ã|ÀÅ{¾°¼»�d�Y�ÉY�]�Ã{ZÌa�É�Z��Á�ÉY�mY�Êy�]��Y�d¼�«�ÉZÅ�ZÅ|ÀËM�§É�dË�Ë|»��cZ»|y�Y�

¾Ì»Ze�Ê¿Z³|ÀÀ¯�Ã{Z¨f�Y�|À¯��Ê·Zj»��Y�cZ�Z^e�Y��{�Ã�Ìn¿��¾Ì»Ze��{�¶°����½Z�¿�Ã{Y{�Ã|��d�Y���
ÄWY�Y�cZ»|y�Ã|ÀÅ{���Y�®Ë�Å�ÉY�]�|ËZ]¾Ì»Pe�,½Z³|ÀÀ¯��Y��É{�§�Ä/¯������Á�{Y{�Y�/«�,cZ/�Z^e�Y�dË�Ë|/»�µÂX/�»

¾Ì»Ze�{�°¸¼���d�Y�Ã|ÀÀ¯¾ÌÌ e�|ËZ¼¿���
��
��
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�
�

¶°���� �¾Ì]�cZ�Z^e�Y��Y�Ê·Zj»ÄWY�Y�d»|y�Ã|ÀÅ{��Á¾Ì»Pe�½Z³|ÀÀ¯��

ÄWY�Y��d»|y�Ã|ÀÅ{Á�¾Ì»Ze�Ã|ÀÀ¯�|ËZ]�{Y{�Y�«�Ê]Âf°»�Äf�Y{�|À�Z]��{Y{�Y�«�|ËZ]�¶»Z��{�YÂ»��Ë���|/�Z]��Z/Ë��Ä/]�
½M�ZÅ��Zm�Y�|Å{���
¦·Y��ÄÀ»Y{�ÊeZ»|y�Ä¯���Âe�¾Ì»Ze�Ã|ÀÀ¯�ÄWY�Y�Ê»�-{Â���
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