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IMPLEMENTACE SYSTEMU MANAGEMENTU SLUZEB V IT
DLE ISO/IEC 20000 - ITSMPaket (20Paket)

Co je 20Paket?

Implementace systému fizeni sluzeb IT.

Dukaz o Grovni poskytovanych IT sluzeb dle mezinarodniho standardu
Realizace ITSMPaketu slouzi jako vychozi podminka pro UspéSnou
certifikaci systému fizeni sluzeb v IT v souladu s mezinarodni normou

ISO/IEC 20000.

Co nabizi 20Paket?

Realizace 20Paketu slouZi jako zé&kladni

certifikaci systému fizeni dodavek sluzeb v

§ Implementaci systému Fizeni sluzeb |
practices* knihovny ITIL

IndividudlIni p¥istup konzultantd
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Nastaveni jednotlivych parametrd
norem, predevsim pak:

Service desku

Incident managementu

Problem managementu

Change managementu

Service level managementu
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podminka pro UspéSnou
IT.
T na ,kli¢“ na zakladé , Best

Vytvoreni systému fizeni sluzeb IT na kvalitativné vySsi Grovni
Garanci pevné ceny za dodanou sluzbu

Minimalni zatézovani zaméstnanc( organizace
Provedeni zakladniho Skoleni zaméstnancu

procest dle poZzadavki

§ pomoc pri stanoveni metrik a cild poskytovanych sluzeb

w W

Vytvoreni nezbytné dokumentace
organizace

IT, véetné cila a metrik pro jednotlivé procesy

dle pozadavki normy a

§ Pomoc p¥i implementaci ITSM do praxe
§ Pomoc pfi provedeni internich auditd

ITSM -z ¢eho vychazi?

Knihovna ITIL?

ITSM je procesné orientovana platforma pro management sluzeb IT,
ktera byla standardizovana dvéma komplementarnimi normami I1SO
20000-1 a ISO 20000-2. Tyto normy definuji zakladni poZadavky a
davaji také zakladni navod, pro implementaci systému ITSM.

Pro Uspésnou implementaci a efektivni provozovani ITSM vSak jen
prosté splnéni poZadavkd norem nestaci. Systém je nutno zavést i na
operativni Grovni. K tomu se nej¢astéji vyuziva knihovna ITIL.

ITIL neboli IT Infrastructure Library, byla vytvofena ve Velké
Britanii jako knihovna nejlepsich praktik pro fizeni sluzeb v IT. Tato
knihovna se rozsitila po celém svété a nyni slouzi jako podpora
norem fady 20000.

Z pohledu uplatnéni knihovny ITIL pro implementaci a certifikaci
dle norem ISO 20000 se vyuZivaji 2 z 8 svazka knihovny ITIL a to
ITIL Service Support, ITIL Service Delivery), které tvori zéklad
managementu sluzeb v IT.

Norma vyzaduje procesni pokryti i v téch oblastech, které ITIL
budto vibec nefeSi (napt. fizeni lidskych zdroja) nebo je Fesi
okrajové (fizeni vyvoje ICT sluzeb).

Nékteré aktivity, které jsou podle ITIL soucasti jednotlivych
procesu, maji byt podle normy samostatnymi procesnimi oblastmi
(napt. Fizeni dokumentace, audit procesd, monitoring a
méreni procest).

PFinosy ITSMPaketu

§ Certifikat doklada to, Ze organizace ma ¥izené, kontrolované
a certifikované procesy odpovidajici mezinarodnim
standardim a ,,best practices” dle ITIL.

§ Certifikdtem ziskate konkurenéni vyhodu pred konkurenci

§ Implementaci ITSM Iépe pochopite jednotlivé procesy, vazby
mezi nimi, role, které se na procesech podileji. Snadnéji se
Vam budou nastavovat parametry (metriky), které uréuji
efektivitu jednotlivych procesa.

§ Rizeni a sniZeni celkovych nakladii na dodavané sluzby IT.

Pruznéjsi a rychlejsi prizptsobeni pozadavkam zakaznikd.

§ Zefektivnéni ¢innosti pri poskytovani IT sluzeb.

wn

ITSM - pro koho je vyhodny?

§ ITSM se hodi pro vSechny organizace, které nabizeji, provozuji
nebo potrebuji sluzby IT v ramci svych podnikatelskych
procesa.

§ Z&kladnim cilem ITSM je poskytovani efektivnich a zaroven
kvalitnich sluzeb IT zakaznikovi — externimu, ale i internimu.

Casova naro¢nost a CENA

§ Celkova casova naro¢nost uvedenych ¢innosti je zavisld ne
podpofe a spolupraci ze strany zadkaznika (zpFistupnén
pracovist, pribéh ¢innosti dle schvaleného harmonogramu
atd....)

§ Obvykle Ize dosahnout implementace systému fizeni sluzeb IT ze
4-10 mésicd sohledem na sloZitost procest a velikos
organizace.

Konkrétni cenovou nabidku Vam radi p¥ipravime, kontaktujte nas!
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IMPLEMENTACE SYSTEMU MANAGEMENTU SLUZEB V IT

DLE ISO/IEC 20000 - ITSMPaket (20Paket)

Charakteristika implementace managementu sluzeb v IT.

IT slouzi, ve vétSiné organizaci, jako prostredek pro podporu podnikani, jeho U¢inného a efektivniho rozvoje.

Stale vice si organizace uvédomuji, Ze samotné technologie a infrastruktura IT/IS nemusi byt zdrojem zvy3eni kvality IT sluzeb a zlepSeni
podnikatelskych vysledkd organizace.

NasSe konzulta¢ni sluzby vychazeji z kvalitniho procesniho Fizeni ICT, ale zaroveri zohledriuji podminky zakaznika. Implementaci fidime vzdy
na zakladé projektu, ktery ma nékolik zakladnich milnikd. Nezbytnym startovacim bodem kazdého implementaéniho projektu ITSM je tzv.
situaéni analyza ITSM. Cilem situa¢ni analyzy je vyhodnoceni stavu ITSM v organizaci, véetné stavu procesniho fizeni dle poZzadavka normy.
Dle vysledku analyzy Vam navrhneme harmonogram praci, které je treba udélat ke zdarné implementaci vsech procest dle normy ISO 20000
a nasledné certifikaci. Sou¢asti implementace je i ndvrh procesniho modelu véetné identifikace vazeb mezi procesy, zpracovani potfebné
dokumentace a pomoc pfi implementaci, méfeni a analyze jednotlivych procest do praxe.

Zakladni struktura ITSM dle ISO/IEC 20000-1

ISONEC 20000-1
Patadavky na ITSM

.

ISOMEC 20000-2
Postupy pro aplikaci ITSM

= =

Praktickd ndvody a pastupy = ITIL  Best practices™
Service Support x Service Delivery

Interni procesy, postupy a smérnice pro ICT

Spole¢nost Versa Systems

Pro¢ pravé Versa Systems?

Jako konzulta¢ni firma a systémovy integrator v oblasti
podnikového poradenstvi nabizi svym zakaznikim odbornou
pomac pfi zavadéni systému fizeni sluzeb v IT — ITSMPaket.
Chcete dosahnout zlep3eni kvality Vasich sluzeb v IT, chcete byt
konkurence schopni pfi poskytovani outsourcingu a sou¢asné
optimalizovat ndklady? My VA&m pomuaZeme postavit systém Fizeni
sluzeb vIT prFesné na miru VaSi spoleénosti na zéakladé
mezinarodné uznavanych norem a knihovny ITIL.

Versa Systems méa implementovan systém fizeni jakosti dle CSN EN
1SO 9001 a systém fizeni bezpe¢nosti informaci dle ISO/IEC 27001.
Konzultanti Versa Systems v sobé spojuji zkuSenosti a znalosti
integrovanych systémd fizeni s praktickymi zkuSenostmi z
podnikové praxe a predevsim z oblasti poskytovani sluzeb IT.
ProtoZe maji zkuSenosti z oblasti fizeni podniki, mohou posoudit
nejen systém F¥izeni na vSech drovnich organizace, ale i pomoci pfi
implementaci jednotlivych procest sluzeb IT do celé organizace.
Konzultanti Versa Systems jsou drziteli mezinarodnich certifikata v
oblastech integrovanych systému Fizeni.

Jsme zarukou toho, Zze V&3 systém bude UspéSné zaveden a
certifikovan.

Versa Systems s.1.0., Kosmoya 665/10, 702 00 Ostrava, Tel.: 420 596 136 241, +420 172 760
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