Komentované vydani ISO/IEC/DIS 20000-1:2004

Obsah
Strana

Odpovédné vybory Vnitrni titulni strana
Predmluva 4
1 Rozsah 6
2 Terminy a definice 8
3 Pozadavky na systém fizeni 10
4 Planovani a implementace managementu sluzeb 11
5 Planovani a implementace novych nebo zménénych 13

sluzeb
6 Procesy dodavani sluzeb 14
7 Procesy fizeni vzajemnych vztah( il
8 Procesy v ramci reseni 19
9 Ridici procesy 20
10 Procesy uvolfiovani 22
Seznam pouzité literatury 23
Obrazek 1 — Metodologie Planuj-Délej-Kontroluj-Jednej 5
(PDCA) pro procesy Management sluzeb
Obrazek 2 — Proces Management sluzeb 6
Obrazek 3 — Priklad vztahli mezi poskytovateli sluzeb a 18
dodavateli
Predmluva

Cilem komentovaného vydani ISO/IEC/DIS 20000-1:2004 a ISO/IEC/DIS 20000-2:2004
Je dostat co nejrychleji do praxe, predevsim do odbératelsko dodavatelskych smluv
soubor norem, které vznikly puvodné ve Velké Britanii jako BS 15000-1 a 15000-2
a stanovuji velmi racionalni a presna pravidla planovani a realizace sluzeb IT,
poskytovanych uzivatelim (zakaznikiam,).
Sluzby IT jsou pomerné sofistikované a vyzaduji dobre nastavena pravidla od stanoveni
rozsahu sluzby, planu jejiho zavedeni pres implementaci az po tzv. regulace incidentt
a reseni problémd. Normy ISO/IEC 20000-1 a 2 vychéazeji z nejlepSich zkuSenosti
praktik, znamych ve firmach, zabyvajicich se informacnimi technologiemi. V oblasti
normalizace sluzeb IT je de-facto celosvétovou normou procesni réamec pro
poskytovani IT sluzeb ITIL (Information Technology Infrastructure Library). Jiz
méné je znama skutecnost, Ze hlavni doporuceni tohoto ramce byly shrnuty
v dalsi britské norme BS 15000, Analogie s jinymi normami pro systémy
managementu kvality je velmi silna. Stejné jako norma ISO 9001, ktera je zakladem pro
uzavirani bilateralnich vztaht a ISO 9004, ktera je ndvodem, jak je optimalné pinit i zde
Jje pripravovana norma ISO/IEC 20000-1 zasadni, stanovujici kritéria, zatimco budouci
ISO/IEC 20000-2 je vice navodem, jak je plnit. Pripravovana ISO/IEC/DIS 20000-1 je
oproti normé ISO 9001 mnohem zasadovéjsi, obsahuje velké mnozstvi povinnych
dokumentt i zaznami. Svou prisnosti se vice blizi ISO/TS 16949 pro automobilovy
pramysl nez pomérné liberalni ISO 9001:2000.

Vzhledem k tomu, Ze se jedna o normu, na zakladé které by se predevsim
mély ridit organizace, poskytujici sluzby IT, nesnazili jsme se jednoznacné a
presné prekladat vSechny vyrazy z anglictiny do cestiny. Tam, kde jsme citili, ze
se v organizacich poskytujicich tyto sluzby spiSe vyuzivaji anglické vyrazy,
ponechali jsme je i v prekladu. V dvodni casti publikace je i tabulka
ekvivalentnich vyrazu (¢eskych, anglickych a poc¢esténych anglickych).

4 © ISO/IEC/DIS 20000-1:2004 — Al rights reserved



