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Sadrzaj

o O kvaliteti opCenito

o Osnovni princip upravljanja sustavima kvalitete
o ISO 9001 Upravljanje sustavom kvalitete

o ISO 27001 Informacijska sigurnost

o ISO 20000 Upravljanje IT uslugama

o Ostale norme

o Integrirano upravljanje kvalitetom

o ZakljuCak
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O kvaliteti opcenito

o Kvaliteta je vrlo subjektivna kategorija

o Kvaliteta je “stupanj u kojem skup svojstvenih
znacajki zadovoljava zahtjeve” (ISO 9001:2000)

o Zadovoljstvo kupca je njegova predodzba o stupnju
u kojem su zadovoljeni njegovi zahtjevi, ali |
ocekivanja
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Princip upravljanja sustavima kvalitete

o Sustav upravljanja je sustav za utvrdivanje
politike i ciljeva te njihovog dostizanja

o Neprekidno poboljSavanje (CQl) je stalni rad na
povecanju sposobnosti zadovoljenja zahtjeva

o Preventivna radnja je radnja kojom se uklanjaju
uzroci moguce nesukladnosti ili drugih mogucih
nezeljenih situacija

o Korektivna radnja je radnja kojom se uklanjaju
uzroci utvrdene nesukladnosti i spreCava njena
ponovna pojava
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P-D-C-A (Demingov krug)

Poduzmi Planiraj
sljedece

poboljSanje

Valoriziraj Realiziraj
rezultate plan
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Sustav upravljanja kvalitetom

o OKkvir za ucinkovito upravljanje poslovanjem
o Alat za upravljanje rizikom

HrOuUG 2007 Copyright © 2007, Altin usluge d.o.o. Slide 6



Sustav upravljanja kvalitetom (2)

BT
Strategija _l

Politika i ciljevi

Poslovni procesi

Mjerenja
ucinkovitosti
i poboljSanja
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ISO 9001 Sustav upravljanja kvalitetom

KONTINUIRANO POBOLJSANJE SUSTAVA
UPRAVLJANJA KVALITETOM
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ISO 9001 Sustav upravljanja kvalitetom (2)

o Usmjerenost na kupca (svrha postojanja)

o Vodstvo (jedinstvo ciljeva i usmjerenja)

o Ukljucivanje ljudi (srz organizacije)

o Procesni pristup (povecanje efikasnosti)

o Sustavni pristup (interakcija izmedu procesa)
o Kontinuirano unapredenje sustava

o Cinjeniéni pristup odluéivanju

o Obostrano korisni odnosi s dobavljacima
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ISO 9001 Sustav upravljanja kvalitetom (3)

o ISO 9001 — osnovni zahtjevi
o ISO 9004 — unapredenje sustava

o ISO 90003 — smjernice za IT organizacije (razvoj
i prodaja softvera, pruzanje podrske)

o ISO 10006 — smjernice za upravljanje projektima
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ISO 27001 Informacijska sigurnost

o Statistika napada na IS korisnika
o 90% detektiranih sigurnosnih upada u sustave
o 80% potvrdenih financijskih gubitaka
o 40% napada izvana
0 66% tvrtki dozivjelo upade malicioznog koda
o Sigurnosni upadi nanose Stetu vecu od 1,5B USD / god

o Gubici su vrlo realni
o lzrazito visok stupanj rizika
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ISO 27001 Informacijska sigurnost (2)

o Teorija ledenog brijega
o Prijavi se svega 15% napada

o Ostali napadi

o Produ nezapazeno uglavnom radi niske kvalitete
kontrolnih mehanizama

o RjeSavanje “u tisini’
o UocCeni napadi prolaze bez reakcije

HrOuUG 2007 Copyright © 2007, Altin usluge d.o.o. Slide 12



ISO 27001 Informacijska sigurnost (3)
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ISO 27001 Informacijska sigurnost (4)
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ISO 27001 Informacijska sigurnost (5)

Politika
Procjena rizika

Iskaz primjenjivosti
Poduzmi Planiraj
sljedece BCP

poboljSanje

Ocjena Uprave

qv Organizacija sigurnosti

Klasifikacija imovine

Valoriziraj Realiziraj
Uskladenost sa rezultate plan Sigurnost osoblja
zakonodavstvom FiziCka sigurnost
Uskladenost s politikom sigurnosti Zastita vazecih akata
TehniCka uskladenost | registara
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ISO 20000 Upravljanje IT uslugama

o Ishodiste u ITIL 2

o BS 15000

o 1ISO 20000-1 Zahtjevi

o ISO 20000-1 Preporuke i smjernice
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ISO 20000 Upravljanje IT uslugama (2)

Capacity Management

Service Continuity and
Availability Management

Release
Processes

Release Management

Service Delivery Processes

Service Level Management
Service Reporting

Control Processes

Configuration Management

Change Management

Resolution Processes

Incident Management

Problem Management

Information Security
Management

Budgeting & Accounting
for IT Services

Relationship
Processes

Business Relationship
Management

Supplier Management
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ISO 20000 Upravljanje IT uslugama (3)

Business Requirements g g

Customer Requirements g4
Request for new/
changed services
Other Processes

(business, supplier,
customer)

Service Desk

Other teams
(security, IT operations)

Manage services

Management responsibility

PLAN
Plan service
management

ACT DO
Continual Impl. service
Improvement management

CHECK
Monitor, measure
and review

Business results

mmmmd Customer satisfaction

mmmd New / changed services

Other Processes
(business, supplier,
customer)

Team and people
satisfaction
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ISO 14001 Upravljanje okoliSem

o Strukturirani sustav upravljanja i nadzor
medudjelovanja organizacije i okolisa

o Osigurava provedbu zahtjeva i propisa

o Pomaze razumnom planiranju i postavljanju
prioriteta za poboljsavanja u okolisu

o Vodi prema ucinkovitom i ekonomicnhom
upravljanju utjecajima na okolis

o Poboljsava stavove i ucinkovitost zaposlenika
(zaposlenici su odgovorni prema okolisu)
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OHSAS 18001 Sigurnost i zastita na radu

o Uspostavlja sustav upravljanja radi eliminacije
ili smanjenja na najmanju mjera rizika za svoje
zaposlenike (i ostale zainteresirane stranke) koji
mogu biti izlozeni rizicima povezanim s
djelatnos¢u organizacije

o Osigurava provedbu zahtjeva i propisa
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Ostale ISO norme

o ISO 15288 Upravljanje zivotnim ciklusom
proizvoda

o ISO 22000 Zastita hrane (HACCP)
o ISO 26000 Socijalna odgovornost
o ISO 17025 Akreditacija ispitnih laboratorija
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Integrirano upravljanje kvalitetom

o Zajednicki elementi

0]

©O O O O O ©O

Ocjena Uprave

Interni audit
Osposobljavanje resursa
Upravljanje zapisima
Mjerenje i analiza rezultata
Korektivhe mjere
Preventivhe mjere

o Integrirano upravljanje ciljevima
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Zakljuéak

o Pitanje kvalitete vise ne postoji; to je samo
pitanje odluke kada i na koji nacin uspostaviti
sustav kvalitete prema nekoj od normi

o Certificiranje (provjeru) vrsi neovisno tijelo
o Osigurava se medunarodna prepoznatljivost

o Osigurava se sukladnost zakonima i propisima
o IAS, Basel ll, SOX

o Povecava ucCinkovitost organizacije

HrOuUG 2007 Copyright © 2007, Altin usluge d.o.o. Slide 23



Pitanja ??

Kontakt:

ALTIN USLUGE d.o.o.
Fallerovo Setaliste 22
10000 ZAGREB

Tel: 01 3655 040
Fax: 01 3655 041

info@altin-usluge.hr
www.altin-usluge.hr
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