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Zarzadzanie Ustugami IT

/buduj z nami system

Opis

Zarzadzanie ustugami IT i ich skuteczne
Swiadczenie ma kluczowe znaczenie dla
klientéw firmy. Panuje opinia, ze ustugi IT
nie zawsze sg skorelowane z potrzebami
biznesowymi i wymaganiami klientow.
Istotne znaczenie ma fakt, czy ustugi sg
Swiadczone na rzecz wewnetrznych
klientéw firmy, czy tez sg podzlecane
zewnetrznemu ustugodawcy. Jednym ze
sposobéw udowodnienia, ze firma spetnia
potrzeby biznesowe, jest wdrozenie
Systemu Zarzadzania Ustugami IT (ITSMS)
bazujgcym na wymaganiach ISO/IEC
20000. Certyfikacja zgodnosci z
miedzynarodowga norma umozliwia
niezalezne zademonstrowanie,

Norma ISO/IEC 20000 zastgpita
rozpoznawang na catym Swiecie
brytyjska norme BS 15000, na ktérej
podstawie zostata opracowana.
Dostepna norma sktada sie z dwdch
czesci: podlegajacej auditowi specyfikacji
oraz kodeksu praktyki zawodowej.

Norma ISO/IEC 20000 jest w petni
kompatybilna z Biblioteka ITIL

(IT Infrastructure Library), stanowigca
ramy dla wytycznych obejmujgcych
najlepsze praktyki dla proceséw [TSM.
Podstawowa réznica polega na tym,
ze ITIL jest niemierzalna i moze by¢
wdrozona w zréznicowany sposéb.

Norma ISO/IEC 20000 umozliwia
wdrozenie systemu zarzadzania oraz
przeprowadzenie auditu i certyfikacji
na podstawie zbioru wymagan
miedzynarodowych.

Do kogo skierowana jest ta ustuga?
Norma ISO/IEC 20000 ma zastosowanie
we wszelkich organizacjach, w ktérych
Swiadczone sg ustugi IT - niezaleznie

od ich wielkosci, branzy czy czesci $wiata,
w ktérej sie znajduja. Norma ma
zastosowanie zaréwno do wewnetrznych,
jak i zewnetrznych ustugodawcéw, takich
jak: departamenty IT czy zewnetrzni
ustugodawcy IT. Norma wywiera
pozytywny wptyw na niektére z wiodgcych

ze Swiadczone przez firmy ustugi
s3 zgodne z najlepszymi praktykami.

Charakterystyka

branz uzaleznionych od ustug IT, takie jak:
Outsourcing Proceséw Biznesowych,
Telekomunikacja, Finanse czy sektory
publiczne.

Korzysci

Norma ISO/IEC 20000 sktada sie z nastepujgcych
rozdziatéw:

¢ \Wymagania dotyczgce Systemu Zarzgdzania

e Planowanie i Wdrozenie Zarzgdzania Ustugami

e Planowanie i Wdrozenie Nowych lub Zmienionych Ustug
e Procesy Swiadczenia Ustug

e Procesy Budowy Relacji

e Procesy Kontroli

e Procesy Uruchamiania

Okreslajg one wymogi dla organizacji w zakresie
Swiadczenia ustug IT jakosci oczekiwanej przez klientéw:

Norma stuzy zademonstrowaniu wtasciwych srodkéw kontroli
i procedur, stuzgcych konsekwentnemu $wiadczeniu
oszczednych kosztowo ustug IT wysokiej jakosci.

Ustugodawcy IT zaczynajg lepiej reagowac, proponujgc ustugi
ukierunkowane raczej na aspekty biznesowe niz technologiczne.

Zewnetrzni ustugodawcy mogg wykorzystac certyfikacje jako
wyrdznik i dzieki temu zdobywac nowe kontrakty, bowiem
zgodnos¢ z tg norma w coraz wiekszym stopniu jest wymagana
w prowadzeniu dziatalnosci.

Firma zyskuje mozliwos¢ skuteczniejszego wyboru
i zarzadzania zewnetrznymi ustugodawcami.

Wieksze mozliwosci poprawy wydajnosci, niezawodnosci
i spojnosci $wiadczonych przez firme ustug IT wywiera
pozytywny wptyw na koszty i poziom obstugi.
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Jak mozemy Panstwu pomoc?

Audit i certyfikacja

Zgodnosc z ISO/IEC 20000 zostaje
osiggnieta poprzez realizacje
formalnego procesu certyfikacji
podlegajgcego niezaleznej
weryfikacji. Posiadamy rejestracje
itSMF (IT Service Management
Forum) na prowadzenie programu
certyfikacji itSMF ISO/IEC 20000.
Nasza dziatalnos¢ auditorska jest
ceniona na catym Swiecie jako
ustuga zapewniajaca wartos¢
dodang. Nasi audytorzy sg wysoko
wykwalifikowanymi ekspertami
zatrudnionymi na peten etat,
posiadajgcymi doswiadczenie

i szeroka wiedze w dziedzinie IT.

Swiadczone ustug

Szkolenia

Zapewniamy szeroki zakres szkolen

z tematyki ISO/IEC 20000 oraz
zarzadzania ustugami IT. Szkolenia
mogg by¢ realizowane w Panstwa
organizacji lub w specjalistycznych
osrodkach szkoleniowych. Oferujemy
szkolenia: poczawszy od jednodniowych
kursow wstepnych, obejmujgcych
podstawowe wymagania normy, po
szkolenia wdrozeniowe i auditorskie.
Najnowsze informacje na temat szkolen
mozna uzyskac¢ pod adresem:
bsigroup.pl/Szkolenia

Normy i publikacje

Oferujemy szeroki zakres dokumentow,
publikacji i oprogramowania, ktére bedzie
Panstwu pomocne zaréwno podczas
certyfikacji, jak i w codziennym doskonaleniu
organizacji. Niektoére z tych produktow
mozna zakupi¢ bezposrednio w naszym
sklepie BSI: shop.bsigroup.com

Nastepne kroki

Po zapoznaniu sie z Paristwa potrzebami
zapewnimy takie ustugi, ktére w mozliwie
najlepszy sposéb spetnig Paristwa
wymagania. Klientom pragngcym
sprawdzi¢ na jakim sg etapie rozwoju
systemu oferujemy mozliwos¢
przeprowadzenia Analizy Luk

(Gap Analysis) w odniesieniu do systemu
ISO/IEC 20000. Analiza luk pomoze
organizacji zweryfikowac jak i dostosowac
posiadane procesy oraz systemy
zarzgdzania w ramach przygotowan do
certyfikacji. Pozwoli na zrozumienie ich
efektywnosci w kontek$cie wymogoéw
normy.

e  Standardy i publikacje

e Szkolenia otwarte i dedykowane
- uswiadamiaja
- wspomagajg wdrozenie
- wspieraja Kadre Zarzadzajaca

- podnoszg kwalifikacje auditorow

e Analiza luk (Gap Analysis)
e Audity i certyfikacja

e Aplikacja usprawnienia dziatalnosci — Entropy ™ Software

° Rozwiazania dla taricucha dostaw
° Informacje i wytyczne
e Dedykowane spotkania branzowe
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Wiecej danych i najnowsze informacje

na temat $wiadczonych przez BSI ustug

w zakresie Systemu Zarzadzania Ustugami
IT mozna uzyskac pod adresem:
www.bsigroup.pl
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20000-1

Information
Technology Service
Management

Po przeprowadzeniu audytu i certyfikacji
otrzymacie Panstwo prawo do zamieszczania
znaku rejestracji BSI na materiatach biurowych,
pismach i pojazdach stuzbowych.
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