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Wydane Arkusze normy ISO 20000

O ISO/IEC 20000-1:2011
* Information technology -- Service management -- Part 1: Service
0 management system
= Polska Norma (W tlumaczeniu) jest dost¢gpna poprzednia wersja z 2007r.
O ISO/IEC 20000-2:2012
* Information technology -- Service management -- Part 2: Guidance on the
= application of service managementsystems
= Polska Norma Jest dost¢pna poprzednia wersja z 2007r.
= Poszukiwane Srodki na thumaczenie
O ISO/IEC 20000-3:2012
* Information technology -- Service management -- Part 3: Guidance on scope
» definition and applicability of ISO/IEC 20000-1
U ISO/IEC TR 20000-4:2010
* Information technology -- Service management -- Part 4: Process reference
= model
O ISO/IEC TR 20000-5:2010
= Information technology -- Service management -- Part 5: Exemplar
* implementation plan for ISO/IEC 20000-1
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ISO/IEC 20000
zakres normy

(JdNorma moze by¢ stosowana:

a) przez organizacje biznesowe, ktore zamierzajg zglosic oferte
0 swoich ushug;

b) przez organizacje biznesowe, ktore wymagaja spojnego podejscia
0 wszystkich dostawcow ustug w lancuchu dostarczania;

¢) przez dostawcow ustug w celu pomiaru swojego zarzadzania
O uslugami;

d) jako podstawa niezaleznej oceny;

e) przez organizacje, ktora chce wykazac zdolnos¢ do zapewnienia
O uslug, ktore spelniajag wymagania klienta;

f) przez organizacje, ktora dazy do doskonalenia ushugi przez
0 skuteczne stosowanie procesow do monitorowania i doskonalenia jakoS$ci
O uslug.

2013-05-22

ISO/IEC 20000
zakres normy

Zlarzadzanie potencjalem

Procesy dostarczania uslug
Zarzadzanie poziomem uslug Zarzadzanie
wykonawczym Sporzadzanie raportu zusiug  pezpieczerdstwem informaci

o ——ee

Zarzadzanle ¢lagloscly Procesy kontrolne Tworzenie budzetu
| dostepnoscla uslug i rozliczanie ushug IT
Za

Procesy wydawania

rzadzanie konfiguracja
wania zmiTil/ .
) Procesy zwiazkéw

Procesy rozwiazan Zarzadzanie zwigzkami
Zarzgdzanie wydawaniem Zarzadzanie incydentem biznesu
Zarzadzanie problemem Zarzadzanie poddostawcami

Jedyny system zarzadzania w ktorym sa zdefiniowane procesy
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ISO/IEC 20000-1

L Przedmowa
dWprowadzenie
1. Zakres

= Informacje ogdlne

= Zastosowanie

J2. Powolania normatywne

3. Terminy i definicje

Ministerstwo Finanséw i IIA Polska

2013-05-22

ISO/IEC 20000
terminy i definicje

 dostepnosé

(linia bazowa konfiguracji

U element konfiguracji (CI)

(dbaza danych zarzadzania konfiguracja (CMDB)
U Ciagle doskonalenie

 Dzialania korygujace
J Klient

(J Dokument

] Skuteczno$é
Incydent

(c)B.Sz

Strona 3z 10




Standardy zarzadzania ustugami i bezpieczehnstwem IT, a Wymogi
a obowigzki wynikajace z Krajowych Ram Interoperacyjnosci i kontroli zarzadczej normy ISO 20000 Ministerstwo Finansow i [IA Polska

ISO/IEC 20000 terminy i definicje

proces

U zapis

U wydanie
 zadanie zmian
dRyzyko

U Usluga
[ Element ushugi

U Ciaglo$¢ ushug

J uzgodnienia poziomu ustug (SLA)

2013-05-22

ISO/IEC 20000-1:2011

U zarzadzanie ustugami
 System zarzadzania uslugami

(J dostawca ustug
(dZadanie uslugi

 Wymagania uslug

(J Dostawca

(d Naczelne kierownictwo
[ Przeniesienie
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ISO/IEC 20000-1

* 4.3 Zarzadzanie dokumentacja
0 4.3.1. Ustanowienie i utrzymywanie dokumentacji
0 4.3.2 Nadzor nad dokumentacja
0 4.2.3. Nadzor nad zapisami
= 4.4. Zarzadzanie zasobami
0 4.4.1 Dostarczanie zasobow
0 4.4.2 Zasoby ludzkie
= 4.5 Ustanowienie i doskonalenie SZU
0 4.5.1 Okreslenie zakresu = ISO/IEC 20000-3
0 4.5.2 Planowanie SZU (Planuyj)
0 4.5.3 Wdrozenie i funkcjonowanie SZU (Wykonayj)
0 4.5.4.Monitorowanie, przeglad (Sprawdz)
0 4.5.5 Utrzymanie i doskonalenie (Dzialaj)

4 Planowanie i wdrozenie
zarzadzania ustugami

Wymaganis biznesowe f—gs Larzadzanie usugami
_'I Vymikd biznasowa
_ | Odpowedzianosd derownictwa |
Wymagana kienta e
T 44 Zadewolenie Wienla
. Planowanie
quanmzwch " zaizgdzan:a
. - ‘E [
) N N p——
9
WYKCONA)
] o
0. i wzﬁﬂzﬂﬁ a I i ]
poddastawedw, kieals rshigan h :
poddastawodw, Klents
Punikt obsiugi Klienta (= \. ordatoaanie
Monilorawania Zadowinania grupy
 gropy p. i preegiad
bazpieczEnaing, B
operaci T
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ISO/IEC 20000-1

(5. Planowanie i przenoszenie nowych lub
O zmienionych ushug
5.1. Informacje ogodlne
5.2 Planowanie nowych lub zmienionych ustug
5.3 Projektowanie i rozwoj nowych lub zmienionych ustug
= 5.4 Przenoszenie nowych lub zmienionych uslug

6. Procesy dostarczania ustug
= 6.1.Zarzadzanie poziomem ustug
= 6.2 Raportowanie ustug
= 6.4.Zarzadzanie ciagloscia i dostgpnoscig ustug
0 6.4.1 Wymagania ciaglosci i dostepnosci ustug
0 6.4.2 Plany ciaglos$ci i dostepnosci ushug
0 6.4.3. Monitorowanie i testowanie ciaglosci i dostepnosci ustug

ISO/IEC 20000-1

(J6.4.Planowanie budzetu i rozliczanie uslug
6.5. Zarzadzanie potencjalem

(16.6. Zarzadzanie bezpieczenstwem Informacji

= 6.6.1. Polityka bezpieczenstwa informaciji

= 6.6.2. Zabezpieczenia bezpieczenstwa informacji

=" 6.6.3 Zmiany i incvdenty bezpieczenstwa informacji
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ISO/IEC 20000-1
17 Procesy zwigzkéw

= 7.1 Zarzadzanie zwigzkami biznesowymi

= 7.2. Zarzadzanie poddostawcami
(8. Procesy rozwiazan
= 8.2 Zarzadzanie Incydentem i zadaniem uslugi
= 8.3 Zarzadzanie problemem
9. Procesy kontrolne
" 9.1 Zarzadzanie konfiguracja

= 9.2 Zarzadzanie zmianami

= 93 Zarzadzanie wydawaniem i rozmieszczaniem

Bibliografia

2013-05-22

4.5.4.2 Audyt wewnetrzny

U Dostawca uslug powinien prowadzi¢ wewnetrzne audyty w planowanych
U odstepach czasu w celu okreslenia czy SZU i ushugi
= Spelniaja wymagania ISO/IEC 20000
* Spelniaja wymagania uslug lub wymagania SZU zdefiniowane przez
0 dostawce uslug
* S skutecznie wdrozone i utrzymywane
U Powinna by¢ udokumentowana procedura
= zawierajaca uprawnienia i odpowiedzialnosci
= dla planowania i przeprowadzenia audytow raportowania wynikow i
* utrzymywania zapisow z raportow
U Program audytéw nalezy planowaé uwzgledniajac
= status i range procesoOw oraz obszarow.
= ktore maja podlegac¢ audytowi.
= a takze wyniki poprzednich audytow.
QO Kryteria. zakres. czestotliwosé i metody audytu powinny by¢
0 udokumentowane.
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4.5.4.2

L Wybér audytoréw i prowadzenie audytéw
= powinny zapewni¢ obiektywnos$¢ oraz
= bezstronnos¢ procesu audytu.
= Audytorzy nie powinni audytowac swojej wlasnej pracy.

d Niezgodno$ci powinny by¢ komunikowane, priorytyzowane
= oraz okreSlona odpowiedzialnos¢ za dzialania.

J Odpowiedzialno$é za
= obszar bedacy audytowany powinna zapewnic ze jakiekolwiek
= korekcje i dzialania korygujace beda podejmowane bez zb¢dnego
= opoznienia dla usunigcia niezgodnosci i ich przyczyny.

U Dzialania poaudytowe powinny uwzgledniaé¢ weryfikacje
= podjetych dzialan i raportowanie wynikow

4.5.4.2

(Cele przegladéw zarzadzania uslugami.
= ocen i audytow nalezy zapisaé
= wraz z wynikami tych audytow i przegladow
O oraz
= z wszystkimi zidentyfikowanymi akcjami korygujacymi.
(O wszystkich istotnych obszarach niezgodno$ci
= lub budzacych zaniepokojenie

= nalezy powiadomic¢ odpowiednie strony.
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O ISOIIEC 20000-2:2005, Information technology- Service management-
= Part 2:

= Code of practice

O ISOIIEC TR 20000-3, Information technology- Service management-
= Part 3:
* Guidance on scope definition and applicability for ISO/IEG 20000-1

U ISO/IEC TR 20000-4, Information technology- Service management —
= Part 4:
» Process reference model

U ISO/IEC TR 20000-5, Information technology- Service management-
= Part5:
=  Exemplar implementation plan for ISO/IEG 20000-1

O IS0 9000:2005, Quality management systems- Fundamentals and
* vocabulary

O ISO 9001, Quality management systems- Requirements

O ISO 9004:2000, Quality management systems- Guidelines for performance

" improvements

2013-05-22

Literatura

O ISO 10002, Quality management- Customer satisfaction - Guidelines for
» complaints handling in organizations

O ISO 10007, Quality management systems- Guidelines for configuration
" management

U ISOIIEC 15288, Systems and software engineering- System life cycle
= processes

U ISO/IEC 15504-1, Information technology- Process assessment- Part 1:
= Concepts and vocabuary

U ISOIIEC 15504-2, Information technology - Process assessment - Part 2:
» Performing an assessment

U ISO/IEC 15504-3, Information technology- Process assessment- Part 3:

* Guidance on performing an assessment
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Literatura

U ISO 19011, Guidelines for quality and/or environmental
" management systems auditing

O ISO/IEC 19770-1 , Information technology- Software asset management-
» Part I: Processes

U ISO/IEC/IEEE 24765:2010, Systems and software engineering-
» Vocabulary

U ISO/IEC 27000:2009, Information technology - Security techniques —
= Information security management systems- Overview and vocabulary

U ISO/IEC 27001, Information technology- Security techniques —
= Information security management systems- Requirements

O ISOIIEC 27005, Information technology- Security techniques-
» Information security risk management

O ISO 31000, Risk management- Principles and guidelines
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