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Streszczenie. W artykule zostaly poruszone problemy wspolpracy czesci biznesowej przedsigbiorstwa
oraz dziatu IT. Rozwigzaniem tego typu probleméw jest zmiana organizacji dziatu IT na procesowa
oraz ustanowienie ustugi IT jako podstawowego elementu relacji biznes-IT. Autor przedstawit najpow-
szechniej obecnie stosowang w tym obszarze metodyke ustugowa (a wlasciwie zbioér dobrych praktyk)
ITIL (ang. Information Technology Infrastructure Library), ktéra okreéla, jak zarzadza¢ ustugami IT
w przedsigbiorstwie.
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1. Wprowadzenie

W dzisiejszych czasach funkcjonowanie firmy na rynku wymaga szybkiego
reagowania na zachodzgace zmiany i statego dostosowywania si¢ do nowych wyzwan
plynacych zaréwno ze strony konkurencji, jak i przede wszystkim coraz bardziej wyma-
gajacego klienta. W takiej sytuacji bez informatycznego wspomagania prowadzenie
dzialalnosci jest niezwykle utrudnione, a w zasadzie niemozliwe — informatyzacja
firm stafa si¢ konieczno$cia. Wspdlczesne systemy informatyczne mogg ulatwiaé
prowadzenie nie tylko dziatalnosci podstawowej, specyficznej dla danej firmy, ale
réwniez wspomagac obszary zabezpieczajace te dzialalnos¢, a w konsekwencji zarza-
dzanie calg firmg. W takiej sytuacji szczegolnego znaczenia nabiera jako$¢ wsparcia
oferowanego przez systemy informatyczne: zgodno$¢ z aktualnymi potrzebami biz-
nesu oraz cigglos¢ i poprawnos¢ funkcjonowania systemow wspierajacych. Dotyczy
to zardwno przedsiebiorstw komercyjnych, jak i instytucji publicznych [18].
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W celu zapewnienia odpowiednich relacji mi¢dzy dzialami biznesowymi a wspie-
rajacym je dzialem IT z pomoca przychodzi koncepcja ustug IT i odpowiedniego
nimi zarzadzania. Celem artykulu bedzie wiec przyblizenie problematyki zarzadzania
ustugami IT. Zostanie to zaprezentowane poprzez przedstawienie probleméw i uwa-
runkowan plynacych z relacji biznes-IT (p. 2), oméwienie koncepcji ustugi IT (p. 3),
a nastepnie przedstawienie wykorzystywanych metodyk i dobrych praktyk w zakresie
zarzadzania ustugami IT, ze szczegolnym uwzglednieniem metodyki ITIL (p. 4).

2. Problemy relacji biznes-IT

Jak to zostalo wskazane we wstepie, powstaje koniecznos¢ statego porozumie-
nia miedzy dzialami biznesowymi wykorzystujacymi technologie informatyczne
a dostarczajgcym je dzialem informatyki (IT) — tu niestety pojawiaja si¢ problemy
wzajemnych relacji.

Pracownicy dzialéw biznesowych przedsigbiorstwa swoja opinie na temat dziatu
IT czesto formutujg w ponizszy sposob:

— IT nie rozumie potrzeb biznesu, tzn. nie rozumie dynamiki rynku i reaguje

zbyt wolno na nasze wymagania,

— nasza konkurencja zawsze nas wyprzedza w innowacyjnosci produktow

bazujacych na IT,

— IT nie chce partnersko uczestniczy¢ w realizacji proceséw biznesowych,

— IT dysponuje duzym budzetem, pomimo to nie chce realizowac naszych

inicjatyw,

— brak po stronie IT rél/osdb, ktore potrafig szybko i skutecznie podja¢ decyzje.

Z kolei pracownicy IT tak oceniajg relacje z biznesem:

— przekazywane przez biznes inicjatywy nie sa sprecyzowane,

— informacje o nowych inicjatywach i rozwoju biznesu docieraja do nas zbyt

pozno — jestesmy gléwnie zaangazowani w dzialania reaktywne (typu
»Na wczoraj”),

— nie jest naszg odpowiedzialnoscig realizowanie zadan, za ktore wedtug nas

odpowiada biznes,

— nie otrzymujemy dodatkowych $rodkéw na wdrozenie i eksploatacje nowych,

nieplanowanych aplikacji,

— nie wiadomo, kto i jaka role w podejmowaniu decyzji pelni po stronie

biznesu.

Ponadto, na relacje z biznesem dodatkowo wplywaja wewnetrzne problemy dzia-
téw IT. W miare wzrostu organizacji, dziaty IT zmagajg sie z nowymi wyzwaniami
i doswiadczajg problemow, jakie do tej pory byly charakterystyczne gléwnie dla
duzych organizacji biznesowych: niewydolna (lub jej brak) organizacja procesowa
i problemy z efektywnym wykorzystaniem pracownikéw (rys. 1).
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Rys. 1. Zrédta probleméw w organizacjach IT?

W takiej sytuacji jedynym rozwigzaniem jest zmiana roli i organizacji dzialu
IT oraz przedefiniowanie gtéwnych aspektéw wspotpracy biznes-IT:

IT musi by¢ strategicznie zaangazowane w biznes, a nie tylko petnic¢ role
wspierajaca,

inicjatywy i inwestycje IT muszg by¢ dopasowane do strategicznych celow
i inicjatyw biznesu,

zmiana roli biznesu IT: z uzytkownika technologii I'T na klienta ustug IT,
zmiana roli dzialu IT: z dostawcy technologii IT na dostawce ustug IT,
zmiana postrzegania IT: to kluczowy czynnik umozliwiajacy prowadzenie
biznesu, a nie centrum kosztéw dla biznesu,

rozszerzenie kompetencji dziatu IT: obok kompetencji systemowych i tech-
nologicznych powinna pojawi¢ sie umiejetnos¢ identyfikacji i zaspokajania
potrzeb biznesu,

zmiana organizacji dzialu IT: z funkcjonalnych siloséw na orientacje pro-
cesowa,

rozszerzenie obszaru zarzadzania IT: obok zarzadzania zasobami I'T powinno
pojawic si¢ zarzadzanie ustugami IT,

dzial IT powinien by¢ zarzadzany tak jak biznes, a kierownictwo firmy
powinno by¢ zaangazowane w decyzje dotyczace IT.

Zrédto — Radostaw Mackiewicz & Jacek Siemionczyk (Microsoft), Mapa drogowa wdrozenia

Rekomendacji D, Konferencja ,Nowa Rekomendacja D Komisji Nadzoru Finansowego. Wdrozenie
z perspektywy nadzorcy, instytucji nadzorowanych i niebankowych podmiotéw wspotpracujacych’,
‘Warszawa, 03.2013.
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Realizacja takiej zmiany jest dzisiaj tatwiejsza dzigki mozliwosci wykorzystania
powstalych w ostatnich latach uniwersalnych zasad (metod, standardéw) regulujacych
wspotprace na linii biznes-IT oraz wynikajacych z tego wytycznych dla organizacji
i funkcjonowania dziatéw IT.

3. Ustuga informatyczna — podstawa relacji biznes-IT

Jak to zostalo zasygnalizowane w poprzednim paragrafie, kluczowym elemen-
tem relacji miedzy dzialami biznesowymi a dziatem IT powinna by¢ ustuga IT.
Na potrzeby dalszych rozwazan mozna zdefiniowa¢ przyktadowa ustuge IT — niech
bedzie nig ,poczta elektroniczna’, czyli mozliwos$¢ wysytania/odbierania ,listow
elektronicznych” zarbwno wewnatrz, jak i na zewnatrz przedsigbiorstwa. W tej sytu-
acji uzytkownik biznesowy wystepuje w roli odbiorcy ustugi ,,poczta elektroniczna’,
a dzial IT w roli dostawcy tej ustugi. Z punktu widzenia odbiorcy ustugi istotna jest
jej funkcjonalno$¢ (np. mozliwos¢ wystania listu elektronicznego z zalacznikiem
o zdefiniowanej wielkosci) oraz gwarancja funkcjonowania (np. stata dostepnos¢
24 h). Odbiorcy ustugi zupelnie nie interesuje konfiguracja oprogramowania na
serwerze pocztowym, gdzie s3 zlokalizowane serwery, jaka jest wydajno$¢ routera
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Rys. 2. Ustuga — podstawa relacji klient-dostawca?

2 Zrédlo — opracowanie wlasne na podstawie: ITIL v. 3 — Foundation Handbook, The Stationary

Office, UK, 2009.
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brzegowego, czy wreszcie jaka firma zapewnia lacze internetowe — to sg zadania
i odpowiedzialnosci dostawcy ustugi, czyli dziatu IT. Identycznie jest w przypadku
»poczty klasycznej”: nadawcy listu (odbiorca ustugi) nie interesuje, jakich srodkow
transportu uzywa przedsigbiorstwo pocztowe (dostawca ustugi) oraz czy listy sg
przewozone w nocy — z jego punktu widzenia istotny jest czas dostarczenia prze-
sylki oraz dostepnos¢ punktéw nadawczych.

Uogolniajac zatem: ustuga jest srodkiem dostarczania wartosci jej odbiorcom
(klientom) poprzez umozliwienie osiggniecia oczekiwanych rezultatéw bez pono-
szenia okreslonych kosztow i ryzyka (definicja na podstawie [2]). GIéwnymi para-
metrami ustugi sa uzytecznos¢ i gwarancja. Na rysunku 2 zostaly przedstawione
relacje wigzace klienta i dostawce ustugi oraz jej parametry.

W celu zaoferowania ustugi IT jej dostawca musi dysponowac zasobami i zdol-
nosciami.

Do zasobdéw mozna zaliczy¢:

— infrastrukture,

— aplikacje,

— dane/informacje,

— kapital finansowy,

— kapital ludzki (pracownicy).

Z kolei z punktu widzenia zdolno$ci istotne sa:

— zarzadzanie,

— organizacja,

— procesy,

— wiedza,

— Ppracownicy.

Dzigki takim aktywom dostawca jest w stanie wytworzy¢ i dostarcza¢ ustugi
IT dla odbiorcy (klienta). Jak to zostalo pokazane na rysunku 2, na wartos¢ ustugi
skladaja si¢ dwa parametry: uzytecznosc¢ i gwarancje.

Uzyteczno$¢ okredla, co ustuga realizuje, czyli jej zgodno$¢ z przeznaczeniem
(np. wspieranie dzialalnosci lub usuwanie ograniczen).

Gwarangcje okre$laja, jak dobrze ustuga realizuje to, do czego zostala prze-
znaczona, czyli jej przydatnos¢ do uzytkowania. Elementami gwarancji moga
by¢: dostepnosé, wydajnosé, ciaglosé i bezpieczenstwo. Nalezy pamigtaé, ze aby
ustuga byla przydatna do uzytkowania, wszystkie zdefiniowane elementy sktadowe
gwarancji jednoczesnie (iloczyn logiczny) musza spelnia¢ zalozony poziom. Dla
przyktadu, ustuga, ktéra oferuje maksymalne bezpieczenstwo, ale jest niedostepna
(np. z powodu awarii serwera), nie daje wymaganej gwarancji, czyli nie jest przy-
datna do uzytkowania.

Nalezy rowniez podkresli¢, ze ustuga oferuje wartos¢ dla odbiorcy tylko wtedy,
gdy jej uzyteczno$¢ i gwarancje jednoczesnie (iloczyn logiczny) spelniaja zalo-
zony poziom. Dla przyktadu, ustuga oferujaca wysoka gwarancje dzialania, ale
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nierealizujaca zaplanowanych funkcjonalnosci, nie wspiera dzialalnosci odbiorcy,
czyli nie oferuje deklarowanej wartosci.

Poprawnie zbudowana i eksploatowana ustuga IT, czyli taka, ktdra oferuje war-
tos$¢ dla klienta, staje sie elementem systemu informacyjnego wspierajacego biznes
przedsigbiorstwa. Ustugi IT s3 budowane w odpowiedzi na wymagania ptynace
z biznesu (rys. 3). Kompleksowa ustuga IT z reguly oparta jest o wiele elementéw
podstawowych zapewnianych przez dzial IT, takich jak: infrastruktura sprzetowa,
aplikacje, bazy danych, zespoly wspierajace eksploatacje¢ ustugi. Ponadto, czesto
do funkcjonowania ustugi IT niezbedne sg elementy dostarczane przez podmioty
zewnetrzne w trybie outsourcingu (np. lacze internetowe zapewniajace kontakt
firmy ze §wiatem jest najczesciej dostarczane przez operatora telekomunikacyjnego).
Wytworzenie takiej zlozonej ustugi czesto wymaga wykorzystania platform integra-
cyjnych [7], a przed wdrozeniem do eksploatacji, przeprowadzenia odpowiednich
testow (czasami rdwniez badan symulacyjnych[4]) potwierdzajacych gwarancje
jej dziatania. Zestaw ustug IT wspierajacych dzialalno$¢ firmy przedstawiany jest
klientowi w postaci oferty zawartej w tzw. katalogu ustug IT.

Ustuga opublikowana w katalogu ustug IT w celu stalego zapewnienia war-
tosci dla klienta musi by¢ poprawnie eksploatowana zgodnie ze zdefiniowanymi
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Rys. 3. Ustugi IT jako wsparcie systemu informacyjnego przedsiebiorstwa®

3 Zrédlo — opracowanie wiasne.
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gwarancjami. Jest to oczywiscie zadanie dostawcy ustugi, czyli dziatu IT. W przy-
padku nieprawidtowosci funkcjonowania ustugi (zglaszanej przez uzytkownika
biznesowego do tzw. Service Desk), dzial IT powinien je usuna¢ zgodnie z przyjetymi
ustaleniami. Ponadto, ze wzgledu na zewnetrzne wyzwania wplywajace na biznes
i wymuszajace zmiany ustug biznesowych oraz realizujacych je proceséw bizne-
sowych, konieczne jest dostosowywanie ustug IT do nowych potrzeb i wymagan
(oczywiscie realizacja wymagan musi by¢ weryfikowana przez dzial IT pod katem
mozliwosci ich spelnienia przez aktualnie dostepne technologie informatyczne).
Oznacza to konieczno$¢ modyfikowania ustug IT i przekazywania zmienionych
wersji do eksploatacji w taki sposéb, aby nie powodowa¢ probleméw w realizacji
ustug biznesowych. Na okresowa konieczno$¢ zmian ustug IT wplywaja rowniez
zmiany we wspierajacych je technologiach informatycznych. To takze nalezy do
zadan dziatu IT. Jak wynika z powyzszego, ustuga IT podlega wiec zmianom
w trakcie cyklu jej zycia (od zdefiniowania wymagan do wycofania z eksploatacji).
Na rysunku 4 zostaly zaprezentowane powigzania migdzy dziatami biznesowymi
a dziatem IT wspotpracujacymi w oparciu o ustugi IT.
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Rys. 4. Wspdlpraca biznes-IT na bazie ustug IT*

4 Zrodlo — opracowanie wiasne.
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Rysunek pokazuje rowniez wybrane elementy struktury organizacyjnej dziatu
IT (Service Desk, Zarzadzanie relacjami biznesowymi) oraz prezentuje procesy
cyklu zycia ustugi IT (Strategia ustug, Projektowanie ustug, Przekazywanie ustug,
Eksploatacja ustug, Ciagte doskonalenie ustug), ktére musza by¢ realizowane po
stronie I'T. Dzial IT musi zatem dysponowac zestawem specjalistycznych zdolnosci
organizacyjnych (nie tylko technologicznych), co pozwoli mu calo$ciowo zarza-
dza¢ ustugami IT, tak aby zapewni¢ dostarczanie uzgodnionej wartosci klientom
biznesowym.

4. Metodyki i dobre praktyki zarzadzania ustugami
informatycznymi

Zarzadzanie ustugami IT (ang. ITSM — IT Service Management) jest istotnym
elementem aktywnosci i odpowiedzialnosci menedzeréw dziatéw IT od momentu,
gdy zaczeto przedefiniowywac role IT w kierunku bycia partnerem biznesu, poprzez
oferowanie ustug IT jako sposobu dostarczania wartosci.

Pierwsze udokumentowane prace w zakresie standaryzacji zasad i dziatan
w obszarze ITSM realizowane byty juz w latach 80. XX wieku przez agencje dzia-
tajaca przy rzadzie brytyjskim, Central Computer and Telecommunications Agency
(CCTA). Wynik tych prac zostal opublikowany w 1989 r. w postaci zestawu tzw.
dobrych praktyk i nazwany Information Technology Infrastructure Library, w skro-
cie: ITIL. Owczesna publikacja skladata si¢ z 31 ksigzek i poruszata wszystkie
aspekty dostarczania ustug informatycznych. W roku 2000 CCAT zostala wiaczona
w struktury innego biura dzialajacego przy rzadzie brytyjskim, Office of Government
Commerce (OGC), ktdre do dzisiaj jest wlascicielem biblioteki ITIL. W nastepnych
latach powstaly kolejne wersje ITIL:

— wersja 2 (publikacja: 2000-2004 r.),

— wersja 3 (publikacja: 2007 r.),

— wersja 3 (edycja 2011 r.).

Na rysunku 5 pokazano powigzania miedzy obszarami zarzadzania ustugamiIT
nawigzujace do klasycznego modelu Deminga: Plan-Do-Check-Apply, co odzwier-
ciedla etapy cyklu zycia ustug IT.

Aktualna wersja ITIL (v. 3) sklada si¢ z pigciu ksigzek dotyczacych pieciu etapow
w cyklu zarzadzania ustugami IT:

— Service Strategy (Strategia ustug),

— Service Design (Projektowanie ustug),

— Service Transition (Przekazanie ustug),

— Service Operation (Eksploatacja ustug),

— Continual Service Improvement (Ustawiczne doskonalenie ustug).
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Rys. 5. ITIL v. 3 — etapy cyklu Zycia i procesy®

Celem pierwszej publikacji, Service Strategy, jest przedstawienie koncepcji ITIL
integrujacej biznes i IT w taki sposéb, aby osiagna¢ dopasowanie ustug organizacji
IT do potrzeb biznesu (przy czym powinny by¢ zachowane partnerskie relacje obu
stron) oraz zapewnienie wsparcia dostawcow ustug IT w zbudowaniu wizerunku
dostawcy wartosci (satysfakeji) dla klienta zgodnych z jego oczekiwaniami (a nie
tylko dostawcy produktéw). Strategia w zakresie ustug realizowana jest przez naste-
pujace procesy wykonywane przez dzial IT (przy wspolpracy biznesu):

Zarzadzanie portfelem ustug;

Zarzadzanie finansowe;

Zarzadzanie popytem (w zakresie ustug);

Zarzadzanie strategia ustug IT (nowy proces w edycji 2011);
Zarzadzanie relacjami biznesowymi (nowy proces w edycji 2011).

Z kolei ,,Service Design” dostarcza szczegdtowych informacji w zakresie projek-
towania nowych lub zmienionych ustug, ktére majg spetnia¢ aktualne (i przyszte)
wymagania biznesowe. Do tego celu wykorzystywane sg nastepujace procesy:

> Zrédlo — istm.itlife.pl.
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Zarzadzanie poziomem ustug;

Zarzadzanie katalogiem ustug;

Zarzadzanie dostepnoscia;

Zarzadzanie bezpieczenstwem informacji;

Zarzadzanie pojemnoscia;

Zarzadzanie dostawcami;

Zarzadzanie ciagloscig ustug IT;

Koordynacja projektowania (nowy proces w edycji 2011).

Wytworzona ustuga powinna by¢ w bezpieczny sposdb wdrozona w srodowisku
operacyjnym (produkcyjnym) i przekazana do uzytkowania biznesowi — jest to
domena kolejnego obszaru: ,,Service Transition”, ktérego cele i zadania realizowane
sa w ramach nastepujacych procesow:

Planowanie i wsparcie przekazania;

Zarzadzanie zmianami;

Zarzadzanie komponentami ustug i konfiguracja;
Zarzadzanie wersjami i wdrozeniamij
Weryfikacja i testowanie ustug;

Ocena zmiany;

Zarzadzanie wiedzg.

Po wdrozeniu ustuga wchodzi w najdtuzszy (zwykle) etap swojego zycia, a mia-
nowicie biezace uzytkowanie jej przez biznes. Z kolei zadaniem dzialu IT jest zapew-
nienie eksploatacji (utrzymania) ustugi na poziomie uzgodnionym z biznesem. Tym
etapem cyklu zycia ustugi szczegdtowo zajmuje si¢ czwarta publikacja, ,,Service
Operation” Obstuga realizowana jest w ramach ponizszych procesow:

Zarzadzanie incydentami;

Realizacja wnioskow;

Zarzadzanie uprawnieniami dostepu;
Zarzadzanie zdarzeniami;
Zarzadzanie problemami.

Na tym etapie dzial I'T zajmuje si¢ réwniez zarzadzaniem technologia IT (apli-
kacje, infrastruktura) wykorzystywang do dostarczania i wspierania ustug. Realizuje
to za posrednictwem struktur funkcjonalnych:

Funkcja Service Desk;

Funkcja zarzadzania technicznego;
Funkcja zarzadzania aplikacjamij
Funkcja zarzadzania eksploatacja IT.

Ostatnim obszarem zarzadzania ustugami IT jest ustawiczne ich doskonalenie,
czyli zarzadzanie wartoscig dla klienta poprzez ciagla ocene i poprawe jakosci ustug,
ogolnej dojrzatosci cyklu zycia ustugi oraz zwigzanych z nim proceséw. Opisuje to
ostatnia publikacja ,,Continual Service Improvement’, w ktdrej zostal przedstawiony
7-stopniowy proces doskonalenia:
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Prezentacja i wykorzystanie informacji;
Wdrazanie dzialan korygujacych.

Zastosowanie w przedsigbiorstwie zalecen i dobrych praktyk ITIL (opartych
na polaczonych doswiadczeniach ekspertéw z branzy informatycznej) daje wiele
korzysci, m.in.:

— profesjonalne, jakosciowe podejscie do $wiadczenia ustug,

— wiekszg produktywnos¢ i wieksza satysfakcje klienta (mozna polega¢ na

ustugach IT),

— minimalizacje ryzyka (gwarantowang sprawdzonymi praktykami),

— redukcje kosztow,

— usprawnienie komunikacji pomig¢dzy biznesem i IT (wyjasnienie zrodet
kosztéw oraz monitoring poziomdw jakosci ustug),

— latwiejsze rozwigzywanie probleméw (wyraznie zdefiniowane procesy
i kontrakty).

Tego typu korzysci dla poszczegélnych przedsigbiorstw wykorzystujacych dobre
praktyki ITIL wptynety na stopniowy wzrost ich popularnosci, tak ze dzisiaj mozna
okresla¢ ITIL jako standard de facto w zakresie zarzadzania ustugami IT.

Popularno$¢ ITIL spowodowata réwniez powstanie standardéw de jure. Interna-
tional Standard Institute opracowal norme ISO/IEC 20000 Information Technology
— Service Management w 2005 r. Sklada si¢ ona z dwoch czescei:

— ISO/IEC 20000-1:2005 — Specification — zestaw powigzanych ze sobg
procesow zarzadzania ustugami IT (rys. 6) oraz definicja wymagan dla
organizacji IT,

— ISO/IEC 20000-1:2005 — Code of Practice — zestaw praktyk dla organizacji
zarzadzajacych ustugami IT oraz wskazéwki dla audytordw.

Norma ISO/IEC 20000 zostata przetlumaczona na jezyk polski w 2007 r.

Relacje migdzy standardem ISO/IEC 20000 a praktykami ITIL zostaly przed-
stawione na rysunku 7: standard ISO mozna traktowac jako zbior celéw dla infor-
matyki (oraz sposobu ich weryfikacji), biblioteka ITIL odpowiada za$ na pytanie,
jakie dzialania s3 konieczne (co nalezy robi¢) do realizacji tych celow.

Nalezy zauwazy¢, ze o ile ITIL podpowiada, co nalezy robi¢, aby zrealizowac
cele w zakresie zarzgdzania ustugami IT, to biblioteka ITIL nie zawiera gotowych
procedur i instrukcji postepowania, jakie mozna byloby od razu zastosowa¢ w dowol-
nej organizacji. Kazde przedsigbiorstwo decydujace si¢ na stosowanie praktyk ITIL
opracowuje wlasne polityki i procedury oraz adaptuje procesy w taki sposob, aby

1. Zdefiniowanie, co nalezy mierzy¢;
2. Zdefiniowanie, co mozna mierzy¢;
3. Zebranie danych;

4. Przetwarzanie danych;

5. Analiza danych;

6.

7.
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PROCESY
Zarzadzanie DOSTARCZANIA' USLUG Zarzadzanie
potencjalem Z'arZQdZame bezpieczenstwem
wykonawczym poziomem ustug informacji
. Sporzadzanie raportu .
Za.rzqdz,aple z ustug Twor.zenle
ciagloscia budzetu
i dostgpnoscia irozliczanie
ustug ustug IT
PROCESY KONTROLNE
Zarzadzanie konfiguracja
\ Zarzadzanie zmianami /
T~ — PROCESY
PROCESY G ZWIAZKOW
WYDAWANIA PROCESY ROZWIAZAN
Zarzadzanie Zarzadzanie
incydentem zwigzkami biznesu
Zarzadzanie Zarzadzanie Zarzadzanie
wydawaniem problemem poddostawcami

Procesy zarzadzania uslugami IT wedlug normy ISO/IEC 20000
Rys. 6. Norma ISO/IEC 20000 — zadania proceséw zarzadzania ushugami IT®

Cel do osiagniecia
Reguly postepowania ISO/IEC 20000-2
Wzorce
najlepszych praktyk ITIL
Implementacja Polityki, procesy, procedury

(w organizacji) (specyficzne dla organizacji)

Rys. 7. Piramida zarzadzania ustugami I'T”

6 Zrédlo — istm.itlife.pl.

7 Zrédlo — opracowanie wlasne na podstawie: Aligning CobiT® 4.1, ITIL® V3 and ISO/IEC 27002
for Business Benefit, IT Governance Institute, www.itgi.org.
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uwzgledni¢ swoja specyfike. Efektem tej praktyki jest powstanie rozwigzan, ktére
z reguly trudno bezposrednio przenosi¢ do innych organizacji.

W takiej sytuacji duze firmy, w szczegolnosci te dzialajgce w obszarze dostar-
czania i integracji systemdéw informatycznych, wypracowuja wlasne podejscia,
ktére umiejetnie taczg najlepsze praktyki ITIL z ich wlasnym do$wiadczeniem przy
wdrazaniu systemow zarzadzania ustugami IT. Efektem tego jest powstanie metodyk,
ktore zaczynaja by¢ wykorzystywane szerzej na rynku.

Jako przykiady takich rozwigzan (metodyk, praktyk, modeli, wzorcéw) mozna
wymienic:

— Microsoft Operation Framework (MOF) firmy Microsoft,

— HP ITSM Reference Model (HP ITSM) firmy Hewlett Packard,

— IBM Tivoli Unified Process (ITUP) firmy International Business Machines.

Kazda z tych propozycji nawigzuje do ITIL i czerpie z oferowanych tam wzorcow
i praktyk, jednoczes$nie wprowadza swoje wlasne uszczegétowienia lub rozszerzenia
tych elementdéw, ktore dana firma uwaza za istotne. Dla przyktadu, na rysunku 8
przedstawione zostaly zaleznosci gtéwnych obszaréw i proceséw miedzy metody-
kami ITIL i MOE.

Szczegdtowej charakterystyce poszczegolnych metodyk proponowanych przez
firmy nalezaloby poswieci¢ osobne opracowania, co wykracza poza zalozenie przyjete
w niniejszym artykule, ktérego celem jest wprowadzenie do tematyki zarzadzania
ustugami IT.

Y4 N N N
ITIL ITIL ITIL ITIL ITIL

Strategia Projektowanie Przekazanie Eksploatacja Ustawiczne
Ustug Ustug Ustug Ustug Doskonalenie
Ustug
MOF
Planowanie
| Uslug J
-
MOF
Dostarczanie Ustug

Rys. 8. ITIL a MOF — zaleznosci obszardw i proceséw®

8 Zrodlo — opracowanie wlasne na podstawie: Jan Van Bon, Inform-IT & Jerry Dyer, Microsoft,

Cross-Reference ITIL® V3 and MOF 4.0, OGC.
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Podsumowanie

W dzisiejszych czasach, gdy osiagniecie sukcesu w prowadzonej dziatalnosci
biznesowej coraz bardziej zalezy od technologii informatycznych, kluczowa stala
sie poprawna wspolpraca dzialow biznesowych przedsiebiorstwa ze wspierajacym
je dzialem IT. Obie czesci organizacji powinny wspdlpracowac jak partnerzy na
wspdlny sukces. Podstawg poprawnych relacji jest oparcie wspélpracy o mierzalne
ustugi IT dostarczane przez dzial IT. Oznacza to przedefiniowanie roli dziatu IT
z dostawcy technologii IT na dostawce ustug IT. Efektywne dostarczanie ustug
wymusza z kolei zmiane w sposobie funkcjonowania dziatu IT w kierunku orga-
nizacji procesowe;j.

W ostatnich czasach powstaly metodyki i zbiory dobrych praktyk wspomagajace
stworzenie dzialu IT zorganizowanego procesowo, ktory jest w stanie w efektywny
sposob dostarcza¢ ustugi IT dla odbiorcy biznesowego. Najpopularniejszym aktu-
alnie zbiorem dobrych praktyk jest biblioteka ITIL, stworzona przez agende rzadu
brytyjskiego. ITIL definiuje cykl zycia ustugi IT oraz procesy wykorzystywane do
stworzenia i eksploatacji ustug. Szczegétowy opis gtéwnych elementéw biblioteki
ITIL zostanie zaprezentowany w nastepujacych artykulach z serii ,,Zarzadzanie
uslugami informatycznymi” planowanymi w kolejnych wydaniach niniejszego
czasopisma.

Zr6dlo finansowania pracy — dzialalnos¢ statutowa WAT.

Artykut wplyngt do redakcji 3.07.2015 r. Zweryfikowang wersje po recenzjach otrzymano 20.10.2015 r.

LITERATURA
[1] Aligning CobiT* 4.1, ITIL® v. 3 and ISO/IEC 27002 for Business Benefit, IT Governance Institute,
USA, OGC, UK, 2008.
[2] An Introductory Overview of ITIL v. 3, itSMF, 2007.
[3] BonJAN VAN, DYER J., Cross Reference ITIL V3 and MOF 4.0, OGC, UK, 2009.

CzARNECKI A., KricH L., Orrowskt C., Simulation of the IT Service and Project Management
Environment, Biuletyn WAT, 62, 1, 2013, 161-180.

[5] DuGMOR J., TAYLOR S., ITIL v. 3 and ISO/IEC 20000, OGC, UK, 2008.
[6] GNYBEK J., ITIL co to takiego, Oracléowe PLOUG’tki, nr 38, 2007.

[7] GoOrskiT., Architectural view model for an integration platform, Journal of Theoretical and Applied
Computer Science, 6 (1), 2012, 25-34.

8] GWARDYS J., Nowa jakos¢ w zarzgdzaniu ustugami IT, CTPartners, 2014.
9] ITILv. 3 — Foudation Handbook, The Stationary Office, UK, 2009.

[10] ITIL Service Strategy Book, The Stationary Office, UK, 2011.

[11] ITIL Service Design Book, The Stationary Office, UK, 2011.
[
[

=

12] ITIL Service Transition Book, The Stationary Office, UK, 2011.
13] ITIL Service Operation Book, The Stationary Office, UK, 2011.



Zarzgdzanie ustugami informatycznymi — wprowadzenie 145

(14]
[15]

(16]
(17]

(18]
(19]

[20]
(21]

ITIL Continual Service Improvement Book, The Stationary Office, UK, 2011.
OpLaNICKA-PoczoBUT M., Funkcje Information Technology Infrastructure Library w zarzgdzaniu
ustugami IT, Zeszyty Naukowe Politechniki Slaskiej, nr 63, 2013.

Paul Alex, ITIL — podrecznik heroséw, www.MWTSolutions.pl.

PN-ISO/IEC20000: 2007 Technika informatyczna — Zarzgdzanie ustugami, Czg$¢ 1: Specyfikacja,
Czes¢ 2: Reguly postepowania.

WIECZORKOWSKI J., Strategia informatyzacji w instytucjach administracji publicznej, Roczniki
Kolegium Analiz Ekonomicznych, 24, 2012, 321-330.

www.itsmportal.com

www.itilife.pl

ZEBROWSKI A., Ebook ISO 20000 — Zarzgdzanie ustugami IT zgodnie z zasadami sztuki, Wydaw-
nictwo Wiedza i Praktyka, 2015.

W. BARCIKOWSKI

IT Services management — Introduction

Abstract. The paper describes problems of relations between business and IT departments of
contemporary companies and institutions. The solution of these problems is changing the IT department
organization into one based on processes and setting up IT services as the basic elements of business-IT
relation. The author shortly described the most widely used in this area service methodology (precisely
speaking: set of best practices) ITIL (Information Technology Infrastructure Library), which describes
how to manage IT services in the organization.
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