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Foreword

ISO (Mezinárodní organizace pro normalizaci) a
IEC (Mezinárodní elektrotechnická komise)
vytvářejí specializovaný systém celosvětové
normalizace. Národní orgány, které jsou členy
ISO a IEC, se podílejí na vývoji mezinárodních
norem prostřednictvím technických výborů
ustavených příslušnými výše zmíněnými
organizacemi, které se zabývají jednotlivými
oblastmi technických činností. Technické
výbory ISO a IEC spolupracují v oblastech
společného zájmu. Práce se zúčastňují také
ostatní vládní a nevládní mezinárodní
organizace, s nimiž ISO navázala pracovní styk. V
oblasti informačních technologií zřídily ISO a
IEC společnou technickou komisi ISO/IEC JTC
1.

 
ISO (the International Organization for
Standardization) and IEC (the International
Electrotechnical Commission) form the
specialized system for worldwide
standardization. National bodies that are
members of ISO or IEC participate in the
development of International Standards
through technical committees established by
the respective organization to deal with
particular fields of technical activity. ISO and
IEC technical committees collaborate in
fields of mutual interest. Other international
organizations, governmental and non-
governmental, in liaison with ISO and IEC, also
take part in the work. In the field of information
technology, ISO and IEC have established a
joint technical committee, ISO/IEC JTC 1.

Mezinárodní normy jsou navrhovány podle
pravidel uvedených v části 2 Směrnic
ISO/IEC.

 
International Standards are drafted in
accordance with the rules given in the ISO/IEC
Directives, Part 2.

Hlavním úkolem společné technické komise
je připravovat mezinárodní normy. Návrhy
mezinárodních norem jsou rozesílány
národním orgánům ke hlasování. Zveřejnění
mezinárodní normy vyžaduje schválení alespoň
75 % hlasujících národních orgánů.

 
The main task of the joint technical
committee is to prepare International
Standards. Draft International Standards
adopted by the joint technical committee are
circulated to national bodies for voting.
Publication as an International Standard
requires approval by at least 75 % of the
national bodies casting a vote.



Je třeba upozornit, že některé prvky tohoto
dokumentu mohou být předmětem
patentových práv. ISO ani IEC není odpovědná
za identifikování jakýchkoli nebo všech
patentových práv.

 
Attention is drawn to the possibility that
some of the elements of this document may
be the subject of patent rights. ISO and IEC
shall not be held responsible for identifying
any or all such patent rights.

Mezinárodní norma ISO/IEC 20000-2 byla
připravena BSI (jako BS 15000-2) a byla přijata
prostřednictvím zrychleného řízení společnou
technickou komisí ISO/IEC JTC 1 Informační
technologie, a souběžně schválena národními
orgány ISO a IEC.

 
ISO/IEC 20000-2 was prepared by BSI (as BS
15000-2) and was adopted, under a special
“fast-track procedure”, by Joint Technical
Committee ISO/IEC JTC 1, Information
technology, in parallel with its approval by
national bodies of ISO and IEC.

Mezinárodní norma ISO/IEC 20000 se skládá z
následujících částí se společným názvem
Informační technologie - Management
služeb:
–      Část 1: Specifikace
–      Část 2: Soubor postupů

 
ISO/IEC 20000 consists of the following parts,
under the general title Information
technology - Service management:
–      Part 1: Specification
–      Part 2: Code of practice
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Introduction

Jako soubor postupů má tato část ISO/IEC
20000 formu návodu a doporučení. Neměla
by být užívána jako specifikace a zvláštní
pozornost by měla být věnována skutečnosti,
zda požadavky na shodu nejsou vykládány
nesprávně.

 
As a code of practice, this part of ISO/IEC
20000 takes the form of guidance and
recommendations. It should not be quoted
as if it were a specification and particular
care should be taken to ensure that claims of
compliance are not misleading.

Tato část ISO/IEC 20000 by měla být
používána společně s ISO/IEC 20000-1,
specifikací spojenou s tímto souborem
postupů.

 
This part of ISO/IEC 20000 should be used in
conjunction with ISO/IEC 20000-1, the
specification associated with this code of
practice.

Předpokládá se, že výkonem činností
vyžadovaných touto částí ISO/IEC 20000 jsou
pověřeny náležitě kvalifikované a odborně
způsobilé osoby. Účelem mezinárodní normy
není obsáhnout všechna potřebná ustanovení
smlouvy. Uživatelé mezinárodních norem jsou
sami odpovědni za její správné použití.

 
It is assumed that the execution of the
provisions of this part of ISO/IEC 20000 is
entrusted to appropriately qualified and
competent people. An International Standard
does not purport to include all necessary
provisions of a contract. Users of
International Standards are responsible for
their correct application.

Shoda s mezinárodní normou sama o sobě
neznamená zproštění odpovědnosti za plnění
zákonných povinností.

 
Compliance with an International Standard
does not of itself confer immunity from legal
obligations.

Tato část ISO/IEC 20000 popisuje nejlepší
praktiky v procesech managementu služeb, a
to v rozsahu ISO/IEC 20000-1.

 
This part of ISO/IEC 20000 describes the best
practices for service management processes
within the scope of ISO/IEC 20000-1.

Význam dodávky služeb se zvyšuje, protože
zákazníci pro splnění potřeb svého byznysu
požadují stále dokonalejší prostředky (při
minimálních nákladech). Je rovněž zřejmé, že
služby a management služeb jsou pro
organizace nezbytné při vytváření výnosů a
zvyšování nákladové efektivnosti.

 
Service delivery grows in importance, as
customers require increasingly advanced
facilities (at minimum cost) to meet their
business needs. It also recognizes that services
and service management are essential to
helping organizations generate revenue and
be cost-effective.



ISO/IEC 20000-1 je specifikací pro
management služeb a měla by být
používána společně s touto částí ISO/IEC
20000.

 
ISO/IEC 20000-1 is a specification for service
management and should be read in
conjunction with this part of ISO/IEC 20000.

Řada norem ISO/IEC 20000 umožňuje
poskytovatelům služeb porozumět tomu, jak
zlepšit kvalitu služeb dodávaných interním i
externím zákazníkům.

 
The ISO/IEC 20000 series enables service
providers to understand how to enhance the
quality of service delivered to their customers,
both internal and external.

S rostoucí závislostí na podpůrných službách
a při různorodé škále dostupných technologií
mohou dodavatelé služeb usilovat o
zachování vysoké úrovně služeb pro
zákazníky. Pokud však fungují reaktivně, věnují
příliš málo času plánování, výcviku,
přezkoumání, šetření a práci se zákazníky.
Výsledkem je neschopnost přijmout
strukturované, proaktivní pracovní postupy.

 
With the increasing dependencies in support
services and the diverse range of technologies
available, service providers can struggle to
maintain high levels of customer service.
Working reactively, they spend too little time
planning, training, reviewing, investigating, and
working with customers. The result is a
failure to adopt structured, proactive
working practices.

Na těchto poskytovatelích služeb je
vyžadováno zvyšování kvality, snižování
nákladů, větší pružnost a rychlejší odezvy na
požadavky zákazníků. Efektivní management
služeb přináší vysokou úroveň služeb pro
zákazníky a zvyšuje jejich spokojenost.

 
Those same service providers are being
asked for improved quality, lower costs,
greater flexibility, and faster response to
customers. Effective service management
delivers high levels of customer service and
customer satisfaction.

Řada norem ISO/IEC 20000 rozlišuje mezi
nejlepšími praktikami procesů, které jsou
nezávislé na typu či velikosti organizace, a
pojmenováním či uspořádáním organizace.
Řadu ISO/IEC 20000 lze aplikovat pro velké i
malé poskytovatele služeb. Požadavky na
nejlepší praktiky procesů managementu
služeb se nemění v závislosti na typu
organizace, která představuje řídicí rámec
pro fungování procesů.

 
The ISO/IEC 20000 series draws a distinction
between the best practices of processes, which
are independent of organizational form or size
and organizational names and structures. The
ISO/IEC 20000 series applies to both large
and small service providers, and the
requirements for best practice service
management processes do not change
according to the organizational form which
provides the management framework within
which processes are followed.
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