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V oblasti fizeni sluzeb ICT se jiz dlouhou dobu v praxi vychazi z nejlepSich postupl shrnutych v
publikacni fadé ITIL (Information Technology Infrastructure Library). Publikace v ramci ITILu
obsahuji nejlepsi zkuSenosti pouzivané ve firmach zabyvajicich se informaénimi technologiemi.
Norma ISO/IEC 20000-1 je mezinarodnim standardem, ve kterém jsou shrnuty zakladni postupy
ITIL do standardizovanych kritérii, podle kterych Ize uroven sluzby zavadét, implementovat,
udrzovat a neustale zlepSovat. Norma ISO/IEC 20000-1 se pouziva pro nezavislé posouzeni
shody a certifikaci systému managementu sluzeb.

Prinosy certifikace systému managementu sluzeb podle ISO/IEC 20000-1

Pro organizace muze implementace pozadavkd normy ISO/IEC 20000-1 a nasledna certifikace
znamenat:

standardizaci procesU a zefektivnéni ¢innosti pfi poskytovani IT sluzeb;

fizeni IT sluzeb od strategie k vlastni urovni IT sluZeb;

podporu Fizeni Zivotniho cyklu sluZby;

podstatné zvySeni kvality IT podpory a minimalizaci vypadku sluzeb;

rychlé pfizplsobeni zmé&nam v podnikani nebo rozdilnym pozadavkim zakaznik(;

ziskani konkurenéni vyhody pfed ostatnimi poskytovateli sluzeb;

zefektivnéni svého vlastniho ,core business*.

Aplikace zajisténi kvality sluzeb IT podle ISO/IEC 20000-1 a pfipadné nasledné certifikace
mohou byt s vyhodou vyuzivany:

e firmami, které vstupuji do vybérovych fizeni se svymi sluzbami;

o firmami, které chtéji efektivné fidit poskytovatele sluzeb v dodavatelském fetézci;

e poskytovateli sluzeb pro benchmarking jejich managementu sluzeb IT;

e jako zaklad ohodnoceni, které muze vést k formalni certifikaci;

e k prokazani schopnosti poskytovat sluzby spliiujici pozadavky zakazniku;

o Kk efektivni aplikaci procestu pro monitorovani a zlepSovani kvality sluzeb.

Vzhledem k tomu, Ze aplikace normy muze byt pomérné Siroka, zejména pfii zajiStovani
internich sluzeb v ramci velkych podnikli, miize expertni sluzba probihat i formou vice na
sebe navazujicich situacénich auditli, které jsou pro organizaci zaroven pripravou a
Skolenim, zejména v téchto oblastech:

¢ identifikace procesu, podporujicich kvalitni poskytovani IT sluzeb;

vymezeni procesu sluzeb IT a jejich optimalizace;

vzajemné pusobeni procesu IT sluzeb;

interni audity procesu IT sluzeb a jejich kontinualni zlepSovani;

benchmarking urovné IT sluzeb;

integrace managementu IT sluzeb v ramci managementu kvality podle ISO 9001.
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Sluiby

Zakaznici (interni — externi)

SYSTEM MANAGEMENTU SLUZEB (SMS)

Kontext organizace

Organizace a jeji kontext — Zainteresované strany — Rozsah SMS — Vytvofeni SMS

Vedeni

Vedeni a zavazek vedeni — Politika — Role, odpovédnosti a pravomoci

Planovani

Rizika a prileiitosti — Cile — Plan SMS

Podpora SMS

Zdroje — Kompetence — Povédomi — Komunikace —
Dokumentované informace — Znalosti

Provoz SMS
PROVOZNI VZTAHY A SMLOUWVY MNAVRH, SESTAVENI A
PLANOVANI ARIiZENI | » Rizeni vztah( PRECHOD SLUZBY
s byznysem Rizeni zmén
PORTFOLIO SLUZEB *  Management Grovné Navrh a pfechod sluzby
*  Dodani sluzby sluieb Rizeni uvolnéni a nasazeni

+  Planovani sluzeb *  Rizeni dodavateld
* Rizeni stran

Géastnicich se NABIDKA A POPTAVKA

Zivotniho cyklu * Rozpoftovani a
sluzby Gétovani sluzeb

»  Rizeni katalogu * Sprava poZadavkd
sluzeb * Rizeni kapacit

* Rizeni aktiv
* Rizeni konfiguraci

WYRESENI A SPLMENI
Rizeni incidentd
Rizeni #adosti o slubu
Rizeni problémd

ZAJISTENI SLUZEB

Rizeni dostupnosti sluZeb
Rizeni kontinuity sluzeb
Rizeni bezpeénosti
informaci

Hodnoceni vykonnosti
*  Monitorovani, méfeni, analyza a vyhodnoceni
*  Interni audit
*  Prezkoumani vedenim
*  Reporting o sluibach

ZlepSovani
Meshody a napravna
opatifeni
Meustdlé zlepiovani

Kontaktni osoby

Vedouci certifikacniho organu CQS - Ing. Jana OlSanska - jolsanska@cqs.cz

Vas muze informovat o certifikacnich postupech CQS, podminkach certifikace a technickych zalezitostech v

pribéhu certifikace

Zastupce vedouci certifikaéniho organu CQS - Ing. Lenka Sardzikova - sardzikova@cqs.cz
Vas muze informovat o certifikacnich postupech CQS, administrativnich a organizaénich zalezitostech v

pribéhu certifikace
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