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JTC 1/SC 7 '’

Software and system engineering /‘\N £ CT
®

* Subkomise, kter¢ vytvari normy souvisejici s zivotnim cyklem
software a systému
— ISO/IEC 12207 — Procesy v Zivotnim cyklu softwaru
— ISO/IEC 15288 — Procesy Zivotniho cyklu systému
— ISO/IEC 15504 — Posuzovani softwarového procesu

* Pro prebirani BS 15000 byla vybrana tato subkomise
— Ptebirani prob&hlo zrychlenym cyklem (2004 a 2005)

* Principy BS 15000 nejsou pIné v souladu s dosud odvedenymi pracemi
subkomise

— (Odlisna terminologie apod.
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CSN ISO/IEC 20000

Informacni technologie — Management sluzeb

ANECT.

e Mezinarodni norma definujici poZadavky a fizeni sluzeb IT
— Cast 1: Specifikace
— Cast 2: Soubor postuptl

« ISO/IEC 20000 bylo pripraveno na zakladé BS 15000
— Aplikovany pouze drobné¢ Upravy/zpiesnéni terminologie
— Postaveno na zdkladé modelu PDCA
— Intenzivné vyuzivana knithovna nejlepsi vzité praxe ITIL

Y v/

e Obe ¢ast1 ISO/IEC 20000 publikovany v prosinci 2005
— Prvni &ast vydana jako CSN v fijnu 2006
— Druha4 ¢ast by méla jako CSN vyjit v poloving roku 2007
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Vztah ISO/IEC 20000 a ITIL n
ANECT.

« ISO/IEC 20000 — Mezinarodni norma
— Cast 1: Specifikace (16 stran)
— Cast 2: Soubor postupti (34 stran)

« BSI - Ditlezité vyklady a doporuceni

— BIP 0005 — A Manager's Guide
to Service Management

— BIP 0015 — IT Service Management.
Self-assessment workbook (72 stran)

— Série publikaci BIP 0030 — BIP 0039

BIP 0005
BIP 0015

e ITIL — Podrobné vysvétleni procesii
— Podpora sluzeb (~ 300 stran)
— Dodavka sluzeb (~ 350 stran)
— Bezpecnost (~ 90 stran)
— Business perspektiva (~ 180 stran)
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Procesy fizeni sluzeb

ANECT.

Planovani a implementace
novych nebo zménénych sluzeb

Procesy dodavky sluzeb

- ( Ridici procesy

Proces Procesy
uvolnéni vzajemnych
vztahu

Procesy resSeni

Zdroj: CSN ISO/IEC 20000
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Procesy ISO/IEC 20000
ANECT.

* Procesy dodavky sluzeb

Management urovné sluzeb

Cil: Stanovit, odsouhlasit, zaznamenavat a ridit urovné sluzeb.

Vykazy o sluzbach .

Cil: Vytvaret dohodnuté, aktualni, spolehlivé a presné vykazy pro kvalifikované
rozhodovani a efektivni komunikaci.

Management kontlnulty a dostupnosti sluzeb

Cil: Zajistit, ze jsou vici zakaznikim za vSech okolnosti splnény dohodnuté
zavazky v oblasti kontinuity a dostupnosti sluzeb.

Rozpoctovani a uctovani pro sluzby IT

Cil: Rozpoctovat a tctovat naklady poskytovani sluzeb.

Management kapacit

Cil: Zajistit, aby poskytovatel sluzeb mél po celou dobu dostatecnou kapacitu ke
splnéni odsouhlasenych soucasnych i budoucich pozadavku odrazejicich potieby
byznysu zakaznik.

Management bezpecnosti informaci

Cil: V ramci vSech ¢innosti spojenych se sluzbami efektivné fidit bezpecnost
informaci.
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Procesy ISO/IEC 20000 n
ANECT.

* Procesy fizeni vztahli

— Management vztahii s byznysem
Cil: Vybudovat a udrzovat dobré¢ vztahy mezi poskytovatelem sluzeb a
zdkaznikem, zalozené na chapani potteb zdkaznikli a hnacich sil jejich
byznysu.

— Management vztahi s dodavateli
Cil: Ridit dodavatele tak, aby bylo zajiS§téno poskytovani
nepierusovanych, kvalitnich sluzeb.

* Procesy fesSeni

— Management incidentt
Cil: Co nejdiive obnovit dohodnuté sluzby pro byznys nebo reagovat na
poZzadavky na sluzbu.

— Management problémiu
Cil: Minimalizovat pferuSeni na strané byznysu pomoci proaktivni
identifikace a analyzou pfi€in incidentl a fizenim problému az k jejich
uzavieni.
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Procesy ISO/IEC 20000 n
ANECT.

« Ridici procesy
— Management konfiguraci

Cil: Stanovovat a fidit jednotlive prvky sluzeb a infrastruktury a udrzovat
ptesné konfigura¢ni informace.

— Management zmén
Cil: Zajistit, aby vSechny zmény byly ohodnoceny, schvaleny,
implementovany a piezkoumany fizenym zptsobem.

 Proces uvolnéni

— Management uvolnéni (release)
Cil: Dodat, distribuovat a sledovat jednu nebo vice zmén obsazenych
v jednom uvolnéni do produkéniho prostredi.

* Planovani a implementace novych sluzeb

— Planovani a implementace novych nebo zménénych sluzeb
Cil: Zajistit, aby nove sluzby a zmény ve sluzbach byly proveditelné a
fiditelné pti dohodnutych nakladech a kvalité sluzeb.
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PDCA model pro fizeni sluzeb u
ANECT.

Rizené sluzby

Zdroj: CSN ISO/IEC 20000 a Jenny Dugmore
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Procesy ISO/IEC 20000 n
ANECT.

* Procesy systému fizeni sluzeb

Pozadavky na systém managementu
Cil: Ustanovit systtm managementu, vcetné politik a ramce, ktery umozni
efektivni management a implementaci vSech IT sluZeb.

Planovani managementu sluzeb
Cil: Planovat implementaci a doddvku managementu sluzeb.

Implementace managementu sluZeb a poskytovani sluzeb

Cil: Implementovat cile a plan managementu sluzeb.

Monitorovani, méieni a prezkoumani

Cil: Monitorovat, méfit a prezkoumavat, zda je dosahovano cilii a planu
managementu sluzeb.

Neustalé zlepSovani
Cil: Zlepsit efektivnost a vykonnost doddvky a managementu sluzeb.
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Knihy s vykladem ISO/IEC 20000

« BIP 0030 — Achieving ISO/IEC 20000 Management Decisions BIP 0005
 BIP 0031 — Achieving ISO/IEC 20000 Why People Matter i
 BIP 0032 — Achieving ISO/IEC 20000 Making Metrics Work / i \
* BIP 0033 — Achieving ISO/IEC 20000 Managing End-to-end Service

« BIP 0034 — Achieving ISO/IEC 20000 Finance for Service Managers

« BIP 0035 — Achieving ISO/IEC 20000 Enabling Change

« BIP 0036 — Achieving ISO/IEC 20000 Keeping the Service Going

« BIP 0037 — Achieving ISO/IEC 20000 Capacity Management

» BIP 0038 — Achieving ISO/IEC 20000 Integrated Service Management

« BIP 0039 — Achieving ISO/IEC 20000 The Differences Between BS 15000
and ISO/IEC 20000

Zdroj:
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Srovnani ISO/IEC 20000 a ITIL n
ANECT.

ISO/IEC 20000 ITIL

* Spojeny procesy fizeni e Sprava kontinuity sluzeb IT

kontinuity a dostupnosti , :
4 P * Sprava dostupnosti

* Novy proces vykazy o sluzbach Sprava tirovni sluzeb

* Rozpoctovani a uctovani pro , , 5
sluzby IT (poplatky voliteln¢) Sprava financi pro sluzby IT
« Nevyzaduje service desk *  Service Desk je nezbytny
* Sprava bezpecnosti je

* Bezpec€nost zafazena mezi ,
samostatny dokument/proces

dodavku sluzeb
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Originalni Ceska terminologie u
aneb ptilis mnoho kompromisu ANECT
®

« Nc¢které terminy jsou vazany na jiné normy (kvalita, bezpecnost)
— Management — fizeni ani sprava nebyly CNI pfijatelné
* Nc¢které terminy jsou hodné ¢eské

— Podpora uZzivatelt — Service desk

— Uvolnéni — Release

« Ng¢které terminy jsou hrozné

— Byznys — business (ne podnikatelsky, obchodni, obchodné provozni)

« 777

« Je dobre, Ze norma vysla dvojjazycné !!!
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Budoucnost ISO/IEC 20000
ANECT.

« Jiz vroce 2006 odstartovan projekt ISO/IEC 20000 v2

— Harmonizace s ostatnimi normami [SO pro IT (SDLC)
— Bude doplnéna 3. ¢ast — Scoping, scope statement, applicability
— Vazby na nove¢ projekty

* (ITIL v3, nova norma pro IT governance, ...)

— Harmonizace s dalSimi pravidly pro systémy fizeni
* Terminologie — Guide 62
+ Certifikacni schéma — ISO 17021
* Principy auditu — 19011

— Plnohodnotn€ vnimani v ramci ostatnich systémi fizeni

— Lze oCekavat Upravu Cislovani
« [ISO/IEC 20001 — Specifikace
* ISO/IEC 20002 — Soubor postupli
* ISO/IEC 20003 — Rozsah, prohlaseni o rozsahu a aplikovatelnost
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Zaver n

ANECT.

e ISO/IEC 20000 neni ITIL
— ISO/IEC 20000 nemilosrdné poZzadavky < ITIL volny vyklad
— ISO/IEC 20000 stru¢ny popis <> ITIL vysvétlovani davodi
— ISO/IEC 20000 auditofi «» ITIL navrh a feSeni
— ISO/IEC 20000 doplnuje ITIL

« ISO/IEC 20000 je novou a kvalitni normou
— Nicméné potiebuje jesté néjakou dobu do uplného vyzrani
— ZkuSenosti ukazuji, Ze dochazi z zasadnimu zlepSeni u 2. verzi

* D¢kuji za Vasi pozornost!
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