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Predhovor

ISO (Medzinarodna organizacia pre normalizaciu) a IEC (Medzinarodna elektrotechnicka komisia) vytva-
raju Specializovany systém celosvetovej normalizacie. Narodné organy, ktoré su ¢lenmi ISO alebo IEC,
sa zUcCastruju na tvorbe medzinarodnych noriem prostrednictvom technickych komisii ustanovenych tymi-
to organizaciami pre jednotlivé oblasti, technickej ¢innosti. Technické komisie ISO a IEC spolupracuju
v oblasti spolo€ného zaujmu. Na praci sa zu€astiuju aj ostatné medzinarodné viadne a mimoviladne or-
ganizacie v spojeni s ISO a IEC. V oblasti informacnych technoldgii ISO a IEC zriadili spoloénu technicku
komisiu ISO/IEC JTC 1.

Postupy vyuzité na vytvorenie tohto dokumentu a uréené na jeho dalSie udrziavanie, suU opisané v smer-
niciach ISO/IEC, €ast' 1. Najma treba poznamenat, Ze pre rézne typy dokumentov su potrebné rozli¢né
kritéria na schvalovanie. Tento dokument bol vypracovany v sulade s redakénymi pravidlami smernic
ISO/IEC, €ast 2 (pozri www.iso.org/directives).

Upozorfiuje sa na moznost, Ze niektoré Casti tohto dokumentu mézu byt predmetom patentovych prav.
ISO a IEC nezodpovedaju za identifikaciu ktoréhokolvek ani vSetkych takychto patentovych prav. Po-
drobnosti akychkolvek patentovych prav identifikované po¢as vyvoja dokumentu budd uvedené v uvode
a/alebo na ISO zozname vymenovanych patentov (pozri www.iso.org/patents).

Ziadne obchodné meno pouzité v tomto dokumente nie je informaciou, ktora by zvyhodriovala pouzivate-
la a nepredstavuje podporovanie.

Na vysvetlenie délezitosti Specifickych terminov ISO a vyrazov tykajucich sa posudzovania zhody, ako aj
informacii o zachovavani principov dobrovolnosti ISO a WTO v Technickych Bariérach Obchodovania
(TBT), pozri www.iso.org/iso/foreword.html.

Tento dokument bol pripraveny technickou komisiou ISO/IEC JTC 1 Informacéné technolégie, subkomisia
SC 40 Riadenie sluzieb IT a governancia IT.

Toto tretie vydanie rusi a nahradza druhé vydanie (ISO/IEC 20000-1: 2011), ktoré sa technicky revidovalo.
Hlavné zmeny v porovnani s predchadzajucim vydanim su tieto:

a) Restrukturalizacia do Struktury pouzivanej pre vSetky normy systému manazérstva z prilohy SL
konsolidovaného dodatku ISO k smerniciam ISO/IEC Cast 1. Zaviedli sa tak nové spolo¢né po-
Ziadavky na kontext organizacie, planovanie na dosiahnutie cielov a kroky na rieSenie rizik
a prileZitosti. Existuje niekolko spolo€nych poZiadaviek, ktoré aktualizovali predchadzajiuce po-
Ziadavky, napriklad zdokumentované informacie, zdroje, kompetencie a povedomie.

b) Beruc do uvahy rastuce trendy v riadeni sluzieb, vratane tém, ako je komoditizacia sluzieb, ria-
denie viacerych dodavatelov internym alebo externym integratorom sluZieb a potreba urcit
hodnotu sluzieb pre zakaznikov.

c) Odstranili sa niektoré detaily, aby sa sustredili na to, o sa ma robit, pri€om sa ponechava slo-
boda organizaciam ako splnit poziadavky.

d) Zahrnuté nové poziadavky, ako napriklad pridanie poziadaviek na riadenie znalosti a planova-
nie sluzieb.

e) Oddelené klauzuly, ktoré boli predtym kombinované pre spravu nehdd, spravu poziadaviek na
sluzby, spravu kontinuity sluZieb, spravu dostupnosti sluzieb, spravu urovne sluZieb, spravu ka-
talégov sluZieb, spravu kapacity, spravu dopytu.

f) Premenované ,Riadenie procesov prevadzkovanych inymi stranami“ na ,Riadenie stran zapoje-
nych do Zivotného cyklu sluzby“ a aktualizovala poZiadavky tak, aby obsahovali aj sluzby
a komponenty sluzby ako aj procesy. Objasnené, Ze organizacia nemdze preukazat zhodu
s poZiadavkami normy, ak sa na poskytovanie alebo prevadzkovanie vSetkych sluzieb, kompo-
nentov sluzby alebo procesov v ramci rozsahu systému riadenia sluzieb (SMS) pouzivaju iné
strany.

g) Rozdelena kapitola 3 (Terminy a definicie) na ¢lanky terminy systému riadenia a terminy riade-
nia sluzieb. Vela zmien definicii. Medzi klu€ové zmeny patri:

1) pre prilohu SL boli pridané niektoré nové vyrazy, napr. ,ciel”, ,politika“ a niektoré boli pridané
Specialne pre spravu sluzieb, napr. ,aktivum®, ,pouzivatel*;
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2) termin ,poskytovatel sluzieb“ bol nahradeny terminom ,organizacia“, aby zodpovedal spo-
lo€nému textu prilohy SL;

3) termin ,interna skupina“ bol nahradeny vyrazom ,interny dodavatel* a termin ,dodavatel” bol

nahradeny terminom ,externy dodavatel*;

4) definicia ,informacnej bezpec€nosti“ bola zosuladena s ISO/IEC 27000. Nasledne sa termin

~dostupnost” nahradil pojmom ,dostupnost sluzby“, aby sa odliSil od terminu ,dostupnost®,

ktory sa teraz pouziva v revidovanej definicii ,informacna bezpe&nost™.

h) Minimalizovali sa pozadované zdokumentované informacie a ponechali sa iba klu¢ové doku-
menty, ako je plan riadenia sluzieb. Medzi dalSie zdokumentované zmeny informacii patria:

1) odstranena poziadavka na zdokumentovany kapacitny plan a nahradena poziadavkou na
planovanie kapacity;

2) odstranena poziadavka na zdokumentovany plan dostupnosti a nahradena poziadavkou na
zdokumentovanie poziadaviek a cielov dostupnosti sluzby;

3) odstranena poziadavka na databazu riadenia konfiguracie a nahradena poziadavkami na
konfiguracné informacie;

4) odstranena poziadavka na politiku uvolfiovania a nahradena poziadavkou na definovanie ty-
pov a frekvencie vydavania;

5) odstranena poziadavka na politiku neustaleho zlepSovania a nahradena poziadavkou na
stanovenie hodnotiacich kritérii pre prilezitosti na zlepSenie.

i) Aktualizované a precislované obrazky 2 a 3 na obrazky 1 a 2. Odstraneny obrazok 1 a odkazy
na Planuj-Urob-Kontroluj-Konaj (Cyklus PDCA), pretoze tento sa osobitne nepouziva v prilohe
SL, pretoZe s normami systému riadenia je mozné pouzit vela metdd zlepSovania.

j) Presunuli sa detailné poziadavky na podavanie sprav z kapitoly o hlaseni sluzieb do ustanoveni
Casti, kde sa spravy pravdepodobne budu vytvarat.

Zoznam vSetkych €asti suboru ISO/IEC 20000 mozno najst na webovej stranke 1SO.

Akakolvek spatna vazba alebo otazky tykajuce sa tohto dokumentu by mali byt adresované narodnému
normalizatnému organu pouzivatela. Kompletny zoznam tychto organov mozno najst stranke:
www.iso.org/members.html.

Uvod

Tento dokument bol vypracovany s ciefom Specifikovat poZiadavky na zavedenie, implementaciu, udrZzbu
a neustale zlepSovanie systému riadenia sluzieb (SMS). SMS podporuje spravu Zivotného cyklu sluzby,
vratane planovania, navrhu, prechodu, poskytovania a zlepSovania sluZieb, ktoré zodpovedaju dohodnu-
tym poziadavkam a su prinosom pre zakaznikov, pouZzivatelov a organizaciu poskytujucu sluzby.

Prijatie SMS je pre organizaciu strategickym rozhodnutim a je ovplyvnené cielmi organizacie, riadiacim
organom, ostatnymi stranami zapojenymi do zivotného cyklu sluzby a potrebou efektivnych a odolnych
sluzieb.

Implementacia a prevadzka SMS poskytuje nepretrzity prehlad, kontrolu nad sluzbami a neustale zlepSo-
vanie, ¢o vedie k vy$Sej ucinnosti a efektivnosti. VylepSenie spravy sluzieb sa tyka SMS a sluzieb.

Tento dokument je zdmerne nezavisly od konkrétneho usmernenia. Organizacia méze vyuZit kombinaciu
vSeobecne akceptovanych rdmcov a vlastnych skusenosti. PoZiadavky uvedené v tomto dokumente sa
zhoduju s beZne pouzivanymi metodikami zlepSovania. Na podporu SMS moZno pouZit' prisludné nastro-
je na spravu sluZieb.

ISO/IEC 20000-2 poskytuje navod na aplikaciu systémov riadenia sluzieb vratane prikladov toho, ako
splnit poZiadavky uvedené v tomto dokumente. ISO/IEC 20000-10 poskytuje informécie o vSetkych €astiach
radu ISO/IEC 20000, vyhodach, nespravnom vnimani a dalSich suvisiacich normach. ISO/IEC 20000-10
uvadza terminy a definicie obsiahnuté v tomto dokumente okrem terminov, ktoré sa v tomto dokumente
nepouzivaju, ale ktoré sa pouzivaju v inych Castiach série ISO/IEC 20000.
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Struktara kapitol (t.j. postupnost kapitol), pojmy v bode 3.1 a mnohé z poZiadaviek su prevzaté z prilohy
SL ku konsolidovanému doplnku ISO k smerniciam ISO/IEC &ast 1, znamej ako spolo€na Struktdra na
vysokej urovni (HLS) pre normy systému riadenia. Prijatie HLS umozZiuje organizacii zosuladit’ alebo in-
tegrovat viac Standardov systému riadenia. Napriklad SMS méze byt integrovany so systémom riadenia
kvality zaloZzenym na ISO 9001 alebo systémom riadenia bezpecnosti informécii podla ISO/IEC 27001.

Obrazok 1 zobrazuje SMS znéazorfiujucu dolozkovy obsah tohto dokumentu. Nepredstavuje Strukturnu
hierarchiu, postupnost alebo Urovne autorit. V tomto dokumente sa nevyzaduje, aby sa jeho Struktura
mohla aplikovat na SMS organizacie. Nie je potrebné, aby vyrazy pouzivané organizaciou boli nahradené
vyrazmi pouzitymi v tomto dokumente. Organizacie sa mdézu rozhodnut pouzivat vyrazy, ktoré vyhovuju
ich operaciam.

Struktira doloZiek méa skor poskytnut koherentnt prezentaciu poziadaviek ako model dokumentacie poli-
tik, cielov a procesov organizacie. Kazda organizacia si méze zvolit, ako spoji poziadavky do procesov.
Vztah medzi kazdou organizaciou a jej zakaznikmi, pouzivatelmi a inymi zainteresovanymi stranami
ovplyviiuje spOsob implementacie procesov. SMS navrhnutd organizaciou vSak nemédze vylucit ziadnu
z poziadaviek uvedenych v tomto dokumente.

Zé&kaznici SYSTEM RIADENIA SLUZIEB (SMS)

(Interni & Externi)

SUVISLOSTI ORGANIZACIE

+ Organizécia a jej sOvislostie Zainteresované strany s Predmet SMS « Zriadenie SMS

VODCOVSTVO

* Vodcovstvo a zavazok ¢ Politika® Role, zodpovednosti a pravomoci

PLANOVANIE
« Rizika a prileZitostie Ciele » Planovanie SMS

PODPORA SMS
» Zdrojes Kompelemnosf- Povedomies Komunikicias Zdokumentované informacies Vedomosti
POZIADAVKY
NA SLUZBY
PREVADZKA SMS
PLANOVANIE A RIADENIE VZTAH A ZMLUVA NAVRH, VYKAZOVANIE A PRECHOD SLUZBY
« Riadenie obchodnych vztahov  « Riadenie zmien
: . * Riadenie Grovne sluZieb # Dizajn sluZieb a zmena
PORTFOLIO SLUZIEB * Riadenie dodavatelov « Riadenie verzii a ich nasadzovanie
+ Dodanie sluzieb
* Planovanie sluzieb RIESENIE A PLNENIE
* Kontrola stran zapojenych v « Riadenie incidentov
Zivotnom cykle sluZieb « Sprava servisnych poziadaviek
* Sprava kataldgu sluZieb « Riadenie problémov
* Riadenie aktiv
* Riadenie konfiguracie PONUKA A DOPYT ZABEZPECENIE SLUZBY
« Rozpodet a Gétovnictvo sluzieb  * Riadenie dostupnosti sluZieb
« Riadenie dopytu + Riadenie kontinuity sluZieb
» Riadenie kapacit » Riadenie informaénej bezpetnosti
HODNOTENIE VYKONNOSTI PREVADZKA SMS
+ Monitorovanie, meranie, analyza a hodnotenie ¢ Nezhody a napravné opatrenia
* Interny audit * Trvalé zlep§ovanie
» Preskdmanie manazmentom
« Sprava o sluzbach

Obrazok 1 — Systém riadenia sluzieb
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1 Predmet normy
1.1 VsSeobecne

Tento dokument definuje poziadavky pre organizaciu na zriadovanie, implementaciu, udrzbu a neustale
zlepSovanie systému manazérstva sluzieb (SMS). Poziadavky definované v tomto dokumente zahffiaju
planovanie, navrh, prechod, dodavku a zlepSovanie sluzieb, tak aby prinasali hodnotu na spinenie pozia-
daviek na sluzby. Tento dokument méze pouzivat’

a) zakaznik hladajuci sluzby a pozadujuci zaruky, tykajluce sa kvality tychto sluzieb;

b) zakaznik, ktory pozaduje konzistentny pristup k Zivotnému cyklu sluzby od vSetkych poskytova-
tefov sluzieb vratane dodavatelov v dodavatelskom retazci;

C) organizacia, ktora preukaze svoje schopnosti v oblasti planovania, navrhu, prechodu, dodava-
nia a zlepSovania sluZieb;

d) organizacia na monitorovanie, meranie a posudzovanie svojho SMS a sluzieb;

e) organizacia na zlepsenie planovania, navrhovania, prechodu, dodavania a zlepSovania sluzieb
vdaka efektivnej implementacii a prevadzke SMS;

f) organizacia alebo ina strana vykonavajuca posudzovanie zhody s poziadavkami uvedenymi
v tomto dokumente;

g) poskytovatel Skoleni alebo rad v oblasti riadenia sluzieb.

Pojem ,sluzba“ pouzivany v tomto dokumente sa vztahuje na sluzbu alebo sluzby v ramci SMS. Pojem
Lorganizacia“, ako sa pouziva v tomto dokumente sa vztahuje na organizaciu v ramci SMS, ktora riadi
a dodava sluzby zakaznikom. Organizacia v rozsahu SMS méze byt suéastou vacsej organizacie, napri-
klad oddelenia velkej korporacie. Organizacia alebo Cast’ organizacie, ktora riadi a dodava sluzbu alebo
sluzby internym alebo externym z&kaznikom, médze byt tiez znama ako poskytovatel sluzieb. Akékolvek
pouzitie vyrazov ,sluzba“ alebo ,organizacia“ s inym zamerom je v tomto dokumente jasne rozliSené.

1.2 Platnost’

VSetky poziadavky definované v tomto dokumente su pouzitelné pre vSetkych poskytovatelov sluzieb bez
rozdielu typu, velkosti a povahy poskytovanych sluzieb. Ak poskytovatel sluzieb vyhlasuje sulad s tymto
dokumentom, nezavisle od typu organizacie poskytovatela sluzZieb, nie je pripustné vylu¢enie Ziadnych
poZiadaviek uvedenych v kapitolach 4 az 10.

Sulad s poZiadavkami uvedenymi v tomto dokumente mdze organizacia preukazat len dékazmi o splneni
tychto poZiadaviek.

Samotnd organizacia preukazuje sulad s ustanoveniami kapitol 4 a 5. Organizaciu vSak m6zu podporovat
daldie strany. Iné strana mdze napriklad vykonavat interné audity v mene organizacie alebo podporovat
pripravu SMS.

Alternativne méze organizacia preukazat zachovanie zodpovednosti za poziadavky Specifikované v tom-
to dokumente a preukazanie kontroly, ak su do plnenia poziadaviek uvedenych v ¢lankoch 6 az 10 zapo-
jené dalSie strany (pozri 8.2.3). Organizacia mdze napriklad preukazat dékazy o kontrolach pre inu stra-
nu, ktora poskytuje komponenty sluzieb infrastruktiry alebo prevadzkuje servisny pult vratane procesu
riadenia incidentov.

Organizacia nemdzZe preukazat zhodu s poziadavkami Specifikovanymi v tomto dokumente, ak sa na po-
skytovanie alebo prevadzkovanie vietkych sluZieb, komponentov sluZieb alebo procesov v ramci SMS
vyuzivaju iné strany.

Predmetom tohto dokumentu nie je Specifikacia produktu alebo nastroja. Tento dokument v8ak mbdze byt
pouzity ako pombcka pri vyvoji alebo ziskavani produktov, alebo nastrojov, ktoré podporuju prevadzku
SMS.

2 Normativne odkazy

Tento dokument neobsahuje Ziadne normativne odkazy.

koniecnahladu - textdalej pokracuje vplatenejverzii STN





