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Standard ISO/IEC 20000

Rozwdj systemodw informatycznych sprawit, ze wzrosto zna-
czenie dziatow T, a tym samym ich rola w prawidtowym funk-
cjonowaniu organizacji. Obecnie efektywnos¢ wykorzystywa-
nych mechanizméw zarzqdzania IT ma bezposredni wptyw
na:

biezqcq sytuacje firmy,

Skuteczne zarzqdzanie IT

QOd lat systemy zarzqdzania zyskujq na popularnosci. Coraz
wiecej organizacji decyduje sie na wdrozenie standardéw
takich jak ISO 9001, ISO 14000 czy ISO/IEC 27001. Dzieje
sie tak dlatego, ze standaryzacja pracy pozwala na za-
pewnienie wiasciwej jako$ci $wiadczonych ustug, a takze
minimalizacje naktadéw finansowych. Rozwoj rynku no-
wych technologii sprawit, ze nie ma mowy o odpowied-
nim zarzqdzaniu organizacjq, jezeli rola i zadania dziatu IT
nie zostaty wtasciwie uwzglednione. Zadna z istniejqcych
norm nie zawierata wymagan specyficznych dla IT - ta-
kich jak np. zasady zarzqdzania poziomem $wiadczonych
ustug czy zarzqdzania dostepnosciq i ciggtosciq dziatania.
Doprowadzito to do sytuacji, w ktorej konieczne stato sie
opracowanie nowego standardu — takiego, ktéry uzupet-

nitby normy juz istniejgce o wymagania specyficzne dla

Podejscie procesowe

ISO 20000 proponuje procesowe podejscie do zarzqdzania
strukturg IT w firmie. Standard méwi, w jaki sposéb
zarzqdzaé dostepnymi zasobami stale podnoszqc jako$é
$wiadczonych ustug. Podstawqg normy jest plan zarzqdzania
ustugami, ktérego opracowanie, wdrozenie i weryfikacja
przebiega w cyklu PDCA (znanym np. z 1ISO 9001). Norma
przedstawia trzynascie proceséw podlegajgcych wdrozeniu
w organizacji, wéréd ktérych odnalezé mozna m.in.:
Zarzqdzanie Poziomem Swiadczonych Ustug i jego

Raportowanie

postrzeganie jej ustug,

a takze zadowolenie klientow.
Wprowadzenie systemu zarzgdzania zgodnego z zalece-
niami ISO/IEC 20000 sprawi, ze korporacyjne struktury
IT bedq zarzqdzane wedtug najlepszych $wiatowych stan-

dardéw.
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IT. Tak powstat standard BS 15000 — brytyjska norma

zarzqdzania IT, ktéra uznawana jest na catym $wiecie.

W grudniu 2005 r. zostata ona wykorzystana do przygoto-
wania miedzynarodowej normy — ISO/IEC 20000.

Zarzqdzanie Dostepnosciq i Zapewnienie Ciggtosci
Ustug

Zarzqdzanie Finansami

Zarzqdzanie Pojemnosciq

Zarzqdzanie Bezpieczenstwem

Relacje z Biznesem i Dostawcami

Zarzqdzanie Incydentem

Zarzqdzanie Problemem

Zarzqdzanie Zmiang

Zarzqdzanie Infrastrukturg
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Nie tylko dla korporadij

Standard 1SO 20000 jest naturalnym wyborem dla dziatow
IT duzych organizaciji. To takze interesujqca propozycja dla
firm realizujgcych ustugi outsourcingu — jego wdrozenie

pozwala bowiem na zapewnienie, ze procesy $wiadczone

na rzecz Klienta sq zgodne z ustalonymi warunkami - za-
rowno w kontekscie jakosci, bezpieczenstwa, jak i nakta-

déw finansowych.

Certyfikacja
Podobnie jak w innych systemach zarzqdzania, istnie-
je mozliwo$¢ przeprowadzenia audytu przez niezalezng
jednostke certyfikacyjng na zgodnos¢ z ISO/IEC 20000.
Celem takiego audytu jest weryfikacja poprawnosci
wdrozenia systemu — a zatem skutecznosci zarzqdzania
IT w organizaciji. Efektem audytu jest decyzja o przyznaniu

certyfikatu — uznawanego na catym $wiecie potwierdzenig,

Integracja z innymi systemami zarzqdzania

Podstawq wszystkich systeméw zarzqdzania jest prosto-
ta integracji. Analogiczna sytuacja ma miejsce w przy-
padku ISO/IEC 20000. Dlatego organizacje posiadajqce
juz inne systemy zarzqdzania — w szczegdlnosci ISO 9001
oraz ISO/IEC 27001 (dawniej BS 7799) — mogq oczekiwaé

mniejszych naktadéw zwiqzanych z wdrozeniem i utrzy-

Zaufaj profesjonalistom

Ze organizacja jest zarzqdzana zgodnie z wymaganiami
normy ISO/IEC 20000. Mozliwos¢ certyfikacji jest przyj-
mowana ze szczegdlnym zainteresowaniem przez firmy
$wiadczqce ustugi outsourcing’owe — jest bowiem trak-
towana jako najlepsza rekomendacja dla klientéw oraz

wazny element wizerunku firmy na rynku.

maniem systemu ISO/IEC 20000. Przyjmuje sie, ze or-
ganizacja posiadajqca certyfikowany system zarzqdzania
bezpieczenstwem informacji  (ISO/IEC 27001)  spet-
nia w duzym stopniu wymagania ISO 20000 w zakre-
sie zarzqdzania dostepnosciq, ciggtosciq dziatania oraz

bezpieczerstwem informaciji.

Doradztwo Gospodarcze DGA S.A. posiada najwieksze
w Polsce dos$wiadczenie w zakresie wdrozen systemoéw
ISO 9001 (kilkadziesigt certyfikowanych Klientéw) oraz
BS 7799 i ISO/IEC 27001 (znaczqgcqg wiekszos¢ sposrdd

certyfikatéw wydanych w Polsce otrzymali Klienci DGA).
Wybierajgc DGA, stawiajq Panstwo na bezpieczenstwo

oraz do$wiadczenie.

ZARZADZANIE

USLUGAMI

IT

- DORADZAMY WIELKIM JUTRA -

Doradztwo Zarzqdcze



