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Celem artykutu jest przedstawienie zestawu praktyk ITIL jako
metody do zarzqdzania ustugami IT oraz scharakteryzowanie ich
stabych i mocnych stron.

Publikacja opisuje najlepsze praktyki w zarzqdzaniu dziatami
informatycznymi. Gtownym zadaniem tego artykutu jest zaprezentowanie
ITIL-u jako metody zarzqdzania ustugami IT oraz scharakteryzowanie
mocnych i stabych stron. ITIL jest zbiorem najlepszych praktyk
i rekomendacji jak najlepiej oferowa¢ ustugi IT. Definiowanie procesow,
ktore sq jednq z funkcji organizacji oferujqcych ustugi IT jest gtowng
koncepcjq ITIL-u. ITIL pozwala uzywaé modeli procesow i ustug
zarowno dla organizacji rzqdowych, jak i niekomercyjnych, niezaleznie
od wielkosci jak i typu organizacji.

1. Wprowadzenie do ITIL
1.1. Poczatki ITIL

Poczatki ITIL (Information Technology Infrastructure Library) siegaja
konca lat 80., kiedy to powstat komplet dokumentéw definiujacych standardy
dostarczania ustug IT dla agencji rzadowych Wielkiej Brytanii. Okreslone standardy
okazaly si¢ elastyczne i praktyczne w wielu innych sektorach (przemyst, edukacja,
finanse). W 1991 roku powstala organizacja non-profit itSMF (IT Service Mana-
gement Forum) promujaca filozofi¢ ITIL. Filozofia ITIL opiera si¢ na dostarcza-
niu 1 zarzadzaniu ustugami IT poprzez procesy. Prace koordynowane przez itSMF
doprowadzity do wydania w roku 1999 oficjalnej aktualizacji ITIL — pojawila si¢
wersja 2. Natomiast ponad 2 lata temu, w czerwcu 2007 oficjalnie zaprezentowana
zostala wersja 3 ITIL. W tej wersji podejscie do zarzadzania ustugami IT oparte
jest na cyklu zycia ustugi: od planowania strategicznego az do fazy produkcyjne;.
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1.2. Co to jest ITIL?

ITIL dostarcza pelny, konsekwentny i spojny zestaw najlepszych praktyk dla
zarzadzania ustugami IT (IT Service Management), wprowadza wspdlny stownik
definicji, systematyke procesow IT 1 powigzan miedzy nimi, promuje jako§ciowe
podejscie w celu osiggania biznesowej efektywno$ci oraz ekonomicznego uzyt-
kowania systemow teleinformatycznych.

Jest to obecnie najpowszechniej akceptowane i1 najpetniejsze na §wiecie po-
dejscie do zarzadzania ustugami informatycznymi, ktére w ostatnich kilkunastu
latach stato si¢ niezaprzeczalnym mig¢dzynarodowym standardem w tej dziedzinie.
Jest to zbidr kompleksowych wytycznych branzy informatycznej, opartych na
najlepszych praktykach wypracowanych przez sektor panstwowy oraz firmy pry-
watne z catego §wiata, aktywnie wspieranych przez ekspertow i praktykow IT
(osrodki szkoleniowe i egzaminacyjne), ktore dotycza organizacji procesow do-
starczania ushug IT w przedsi¢biorstwach.

Zarzadzanie portielem ustug
Zarzgdzanie finansami
Zarzadzanie popylem

Zarzadzanie kompone i | konfiguracig
7-stopniowy proces doskonalenia e
M

Raportowanie ustug

\

Zarzadzanie katalogiem usiug
Larzadzanie poziomem ustug Zarzadzanie Incydentaml
Zarzadzanie dostepnodcia zqdzanie zdarzeniami
Zarzadzanie bezpleczensiwem informaci Realizacja wnioskow
Zarzgdzanie pojemnoscia anie uprawnieniami doslepu

Zarzgdzanie ciaglocia ustug IT i'arzadzanie problemami
Zarzadzanie dostawcami

Rys. 1. Cykl zycia ustugi'

! http://itsm.itlife.pl/content/view/10307/367/ - 2008 r.
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ITIL to zbidr regul, z ktorych powstata migdzynarodowa norma zarzgdzania
ushugami informatycznymi — ISO/IEC 20000 Service Management.

ITIL opiera si¢ na dostarczaniu i zarzadzaniu ustugami IT poprzez procesy.
Rdzen ITIL definiuje procesy zarzadzajgce, ich wejscie/wyjscie oraz zalezno$ci
1 zakres odpowiedzialno$ci. Definiuje cele, gtdwne czynno$ci oraz sposob rozpo-
czynania i konczenia procesu. Daje szereg wskazowek dotyczacych pomiardw,
raportowania oraz audytu proceséOw, w celu weryfikacji i podnoszenia jako$ci
$wiadczonych ustug. Jest w pelni skalowalny, tzn. wlasciwy dla firm o réznych
rozmiarach, jak i profilu dziatania.

1.3. CyKkl zycia ushug IT

Wersja 3 ITIL prezentuje podejscie do Zarzadzania Ustugami IT oparte na
cyklu zycia ushugi, opisujac:
e 5 faz cyklu zycia ustugi,
e zaleznosci pomigdzy réznymi elementami ushugi,
e wplyw, jaki wywiera zmiana jednego elementu na pozostate, w przekroju
roznych faz cyklu.
Fazy cyklu zycia ushugi:
Strategia Ustugi — Service Strategy,
Tworzenie Ustugi — Service Design,
Wdrozenie Ustugi — Service Transition,
Utrzymanie Ustugi — Service Operation,
Ciggte Udoskonalanie Ustugi — Continual Service Improvement.

Gtowng fazg jest Strategia Ustugi (Service Strategy). Ta faza okreSla reguty
i cele dla nastepnych faz. Tworzenie Ustugi (Service Design), Wdrozenie Ustugi
(Service Transition) 1 Utrzymanie Ustugi (Service Operation) przygotowuja ustuge
1 realizujg jg w praktyce wedlug zatozen priorytetowych. Ciggle Doskonalenie
Ustugi (Continual Service Improvement) otacza i przenika inne fazy, majac na
celu monitorowanie jako$ci i inicjowanie zmian majgcych na celu udoskonalenie
ushugi. Warto zaznaczy¢, ze jedna i ta sama ustuga moze znajdowacl si¢ wielu
fazach jednocze$nie z racji nieustajgcych zmian. Na przyklad, ustuga jest juz do-
starczana produkcyjnie (Utrzymanie Ustugi — Service Operations), ale podlega
programowi statego udoskonalania (Ciggle Doskonalenie Ustugi — Ciontinual
Service Improvemet), z czego wynika inicjatywa przygotowania nowej poprawio-
nej wersji (Tworzenie Ustugi — Service Design). Ta nowa, poprawiona wersja musi
by¢ przygotowana zgodnie z wytycznymi strategicznymi (Strategia Ustugi —
Service Strategy) 1 wprowadzona w sposob kontrolowany na produkcije (Wdrozenie
Ustugi — Service Transition).”

2], Lagowski: Cykl zycia ustug IT, XIV Konferencja PLOUG, Warszawa 2008.
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1.3.1. Strategia ustugi (Service Strategy)

Jest pierwszg (startowa) faza cyklu zycia ustugi. Gtownym celem strategii
ustugi jest pomoéce dostawcy ushug informatycznych zdefiniowaé wlasng strategie,
planowac i operowac w sposob zgodny z tg strategig. W tym miejscu sg wyznaczane
cele, ktore maja by¢ osiagnicte poprzez oferowane ustugi. Dodatkowo to tutaj nalezy
okresli¢ reguly i $rodki nicodzowne do osiggnig¢cia wyznaczonych celow.

W zarzadzaniu ustugami IT wtasnie w strategii ustug znajduje si¢ punkt star-
towy, tzw. 4 Ps of Service Strategy:

Perspektywa — Perspective (do czego dazymy),
Pozycja — Position (gdzie jestesmy),

Plan — Plan (sposob dojscia),

Wzorzec — Pattern (standardy organizacyjne),

Srodki potrzebne dla dostarczenia ustugi (Service Assets) dziela si¢ na:

Zasoby — Resources (infrastruktura, ludzie, finanse, etc.),
Zdolnosci — Capabilities (umiejetnosé wykorzystania zasobow), *

Produktem ogdlnym fazy Strategii Ustugi jest Portfel Ustug (Service Portfo-
lio) zawierajacy:

Katalog Ustug Gotowych — Service Catalog,
Plan Nowych Ustug — Service Pipeline,
Zestawienie Ustug Wycofanych — Retired Services.”

Gtowne procesy tej fazy to:

Zarzadzanie Finansami (Financial Management) — gléwny segment kom-
pleksowego zarzadzania ustugami IT. Dostarcza informacji o:

» planowaniu budzetu dostawcy ushug informatycznych,

> ksiggowaniu kosztow dostarczania ustug,

» naliczaniu opfat.

Zarzadzanie Popytem (Demand Management) — proces majacy na celu
zharmonizowanie oferty i oczekiwan. Polegajacy na dzialaniach zmierzaja-
cych do zrozumienia popytu klienta na oferowane ushugi IT poprzez analize
profilu uzytkownikow, identyfikacje wzorcow zachowan biznesowych.
Zarzadzanie Portfelem Ustug (Service Portfolio Management) — odpowia-
da za zarzadzanie Portfelem ushug informatycznych. Okresla potrzeby
biznesowe i1 buduje oferte IT, celem maksymalizacji warto$ci biznesowe;j.
Portfel ustug (Service Portfolio) = Planowane ushugi (Service Pipeline)
+ Katalog ustug (Service Catalogue) + Wycofane ustugi (Retired Services).

. Lagowski: Cykl zycia ustug IT, XIV Konferencja PLOUG, Warszawa, 2008.
* J. Lagowski: Cykl zycia ushug IT, XIV Konferencja PLOUG, Warszawa 2008.
> J. Lagowski: Cykl zycia ushug IT, XIV Konferencja PLOUG, Warszawa 2008.
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1.3.2. Tworzenie ustugi (Service Design)

Projektowanie ustugi zajmuje si¢ projektowaniem nowych ustug informatycz-
nych lub modyfikacja obecnie dostarczanych, ktére majg by¢ nastepnie wdrozone
do srodowisk produkcyjnych na podstawie wytycznych i wymagan z fazy. W za-
kres projektowania ustug wchodzi:

e projektowanie i przygotowanie nowych i zmienionych ustug,

e projektowanie i przygotowanie Katalogu Uslug (element Portfela Ushug),

e projektowanie i przygotowanie architektury technicznej i systemow

zarzadzania,

e projektowanie i przygotowanie procesow,

e projektowanie i przygotowanie wskaznikéw i metod mierzenia. ’

Przy projektowaniu i przygotowaniu ustug i proceséw ITIL zaleca wzigcie
pod uwage tzw. 4 Ps of Service Design:

o Ludzie — People — zasoby ludzkie, wiedza i umiegj¢tnosci potrzebne dla

dostarczenie ustugi,

e Produkty — Products — technologia i1 narz¢dzia wspomagajace (w tym systemy
zarzadzajace) wspierajgce dostarczanie ustugi,

e  Procesy — Processes — procesy, role, aktywnosci zapewniajace dostarczanie
ustugi na ustalonym poziomie,

e  Partnerzy — Partners — poddostawcy niezbe¢dni dla dostarczenia ustugi do
odbiorcy. ®

Finalnym produktem Projektowania ustug jest Pakiet Projektu Ushugi (Service
Design Package, SDP), ktory definiuje wszystkie aspekty nowej lub zmienionej
ustugi oraz jej wymagania podczas kazdego etapu jej cyklu zycia. Pakiet projektu
ustugi okresla jej:

e Uzyteczno$¢ (Utilities), czyli zgodnos$¢ z przeznaczeniem,

e Gwarancj¢ (Warranties), czyli przydatnos¢ do uzytku.

Procesy wspierajace tworzenie ushug to:

e Zarzadzanie Katalogiem Ushug (Service Catalogue Management) — ma za
zadanie dostarczy¢ jedno koherentne zrddlo informacji o ustugach infor-
matycznych $wiadczonych przez dostawce. Na katalog ustug informa-
tycznych sklada sie:

» Biznesowy katalog ustug — zawiera ustugi informatyczne dotyczace
procesOw biznesowych,

» Techniczny katalog uslug — zawiera ustugi informatyczne dotyczace
systemoOw 1 infrastruktury teleinformatyczne;j.

7 J. Lagowski: Cykl zycia ushug IT, XIV Konferencja PLOUG, Warszawa 2008.
¢, Lagowski: Cykl zycia ustug IT, XIV Konferencja PLOUG, Warszawa 2008.
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e Zarzadzanie Poziomem Ustug (Service Level Management) — proces majacy
za zadanie negocjowanie i dopilnowanie warunkow dostarczania okres§lonej
ustugi za pomocg umoéw SLA (Service Level Agreement, SLA). Uzgodnione
w umowie SLA warunki przekladajg si¢ na zapisy w umowach wewng-
trznych dostawcy ustug informatycznych — umowach OLA (Operational
Level Agreement, OLA) oraz kontraktach z poddostawcami ushug.

e Zarzadzanie Pojemnoscia (Capacity Management) — proces odpowiedzialny
za monitorowanie zasobow w celu zapewnienia warunkow wydajnosci
opisanych w SLA oraz planowanie potencjalnej zmiany zasobow w celu
realizacji tych warunkow w przyszto$ci w sposob produktywny kosztowo
1 czasowo. Zarzadzanie pojemnoscig obejmuje trzy perspektywy:

» Zarzadzanie pojemnoscig dla biznesu (Business Capacity Management),

» Zarzadzanie pojemnos$cig ushug (Service Capacity Management),

» Zarzadzanie pojemnos$cig komponentow (Component Capaciy
Management).

e Zarzadzanie Dostgpnoscig (Availability Management) — proces odpowie-
dzialny za monitorowanie zasobow w celu zapewnienia warunkéw do-
stepnosci opisanych w SLA. Odpowiada za mierzenie dostepnosci, anali-
zowanie, planowanie i doskonalenie wszystkich aspektow zwigzanych
z dostgpnoscig ustug.

e Zarzadzanie Ciggloscig Ustug IT (IT Service Continuity Management) —
proces odpowiedzialny za zarzadzanie ryzykiem w uslugach informatycz-
nych. Ma na celu przygotowanie zasad bezpieczenstwa dla dostarczanych
ustug IT. Proces Zarzadzania ciagloscig ustug IT (IT Service Continuity
Management, ITSCM) wspiera ogblny proces Zarzadzania ciggloscia
biznesu (Business Continuity Management, BCM). Zapewnia:

» Poufnos¢ (Confidentiality) — informacje powinny by¢ ujawniane
wylgcznie osobom majgcym prawo dostepu do nich,

» Integralno$¢ (Integrity) — informacje powinny by¢ kompletne, kohe-
rentne oraz chronione przed nieautoryzowang zmiana,

» Dostepno$¢ (Availability) — informacje powinny by¢ dostepne oraz
mozliwe do wykorzystania, wtedy gdy jest to niecodzowne.

e Zarzadzanie Dostawcami (Supplier Management) — celem tego procesu
jest wspieranie procesu Zarzadzania poziomem uslug w zarzgdzaniu
dostawcami 1 §wiadczonymi przez nich ustugami. Ma za zadanie zapew-
nienie perfekcyjnej wspotpracy z dostawcami w celu zapewnienia uzgod-
nionego w SLA poziomu ustug.

1.3.3. Wdrozenie ustugi (Service Transition)

Ta faza ma za zadanie planowanie i zarzgdzanie elementami niezbednymi
przy pomy$lnym wdrazaniu nowych lub zmodyfikowanych ustug w srodowisku
produkcyjnym zgodnie z uzgodniong umowa SLA. Cykl ten skupia si¢ na wdrazaniu
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wszystkich aspektow ustugi, a nie wylgcznie na wdrozeniu samej aplikacji i spo-
sobu jej wykorzystania w organizacji w trakcie normalnej pracy operacyjne;j.
Zapewnia, ze ustuga bedzie dostarczana w przewidywalnych warunkach skrajnych, a
wsparcie dla niej bedzie zapewnione roOwniez w trakcie awarii.

Gtowne procesy, jakie mozemy wyr6zni¢ w cyklu to:

Planowanie i Wsparcie Przekazania (Transition Planning and Support) —
ten proces ma na celu zaplanowanie wszystkich proceséw etapu Przekazania
ustug do eksploatacji i wspotprace zasobow, ktorych te procesy wymagaja.
Zarzadzanie Zmianami (Change Management) — zadaniem tego procesu
jest umozliwianie wprowadzania zmian w systemach, infrastrukturze
informatycznej i ustugach informatycznych, przy minimalnym zakloceniu
funkcjonowania procesow biznesowych. Zmiany, ktorymi zarzgdza proces
mozna podzieli¢ na trzy typy:

» Normalne (Normal Change),

» Standardowe (Standard Change),

» Pilne (Emergency Change).

Zarzadzanie Komponentami Ustug i Konfiguracjg (Service Assets and
Configuration Management) — ma za zadanie dostarczy¢ jedno spojne
zrodlo informaciji o sktadnikach ustug informatycznych i zasobach IT
niezb¢dnych do dostarczania ustug. W ramach tego procesu budowana jest
1 utrzymywana baza danych o $rodkach koniecznych do realizacji ushug
(Configuration Management Database). Pojedynczy element niezbedny do
dostarczenia ustugi nazywamy Elementem Konfiguracji — CI (Configuration
Item). Baza CMDB przechowuje opis CI i ich wzajemne powigzania
na poziomie szczegotowosci naleznym do potrzeb. Dziatania zwigzane
z zarzgdzaniem komponentami ushug i konfiguracja obejmuja:

» Zarzadzanie i planowanie,

» Identyfikacje konfiguracji,

» Kontrol¢ konfiguracji,

» Obshuge statusu i raportowanie,

» Weryfikacje¢ i audyt.

Zarzadzanie Wersjami i Wdrozeniami (Release and Deployment Mana-
gement) — odpowiada za zbudowanie pakictu wersji, przetestowanie
1 wdrozenie ustugi lub zmiany. Proces obejmuje rowniez wsparcie ustugi
we wezesnym okresie bezposrednio po wdrozeniu (Early Life Support).
Oficjalne, uzgodnione wersje wszystkich software'owych elementdéw kon-
figuracji sg przechowywane w bezpiecznej lokalizacji, zwanej Biblioteka
oficjalnych nos$nikéw (Definitive Media Library, DML).
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Weryfikacja i Testowanie Ushug (Service Validation and Testing) — proces
odpowiada za weryfikowanie 1 testowanie nowych lub zmienianych ustug IT.
Zapewnia, by ustugi byly zgodne ze specyfikacjg projektowa i spelniaty
wymagania biznesowe. Usluga jest testowana przede wszystkim pod
wzgledem uzytecznosci (Utilities) i gwarancji (Warranties) okre$lonych
w Pakiecie projektu ushugi (Service Design Package).

Ocena (Evaluation) — zadaniem tego procesu jest ocena nowych lub zmie-
nionych ushug informatycznych pod wzgledem wydajnosci i kosztu.
Zarzadzanie Wiedza (Knowledge Management) — proces odpowiada za
gromadzenie, analize, przechowywanie i1 udost¢pnianie informacji oraz
wiedzy w organizacji. W ramach tego procesu utrzymywany jest system
zarzadzania wiedzg. Ma za zadanie zwigkszenie wydajnosci ushug infor-
matycznych poprzez minimalizacj¢ potrzeby ponownego zdobywania
wiedzy oraz zapewnienie, by odpowiednie osoby, w odpowiednim czasie,
posiadaty odpowiednig wiedz¢ w celu dostarczania oraz wspierania ustug
wymaganych przez biznes.

1.3.4. Utrzymanie ustugi (Service Operation)

Gtownym celem tej fazy jest koordynacja oraz wykonanie niezbgdnych
czynno$ci i1 procesOw w celu dostarczania ushug klientom i uzytkownikom na
poziomie uzgodnionym w umowach SLA.

Wybrane terminy z zakresu Utrzymania ustugi:

Zdarzenie - Event — rejestrowalna zmiana stanu dowolnego CI potrzebnego
do realizacji ustugi,

Incydent - Incident — zdarzenie, ktére powoduje lub moze spowodowac
w przysztosci negatywne odchylenie od zaktadanego poziomu ustugi,
Problem - Problem — nieznana przyczyna jednego lub wigcej incydentow,
Zgdanie Zmiany - Request For Change — wniosek o zmiang jednego lub
wiecej Cl, bedgcy podstawa do uruchomienia procesu Zarzadzania Zmiang
(Change Management),

Zgloszenie Serwisowe - Service Request — wniosek o wykonanie standar-
dowej operacji nie zmieniajgcej zadnego CI (np. zmiana hasta), zapytanie
dokumentacje itp.

). Lagowski: Cykl Zycia ustug IT, XIV Konferencja PLOUG, Warszawa 2008.
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Gtowne procesy, jakie mozemy wyr6zni¢ w cyklu to:

Zarzadzanie Zdarzeniem (Event Management) — zadaniem tego procesu
jest monitorowanie, rejestrowanie i kategoryzacja zdarzen w trakcie catego
ich cyklu zycia w $rodowisku zapewniajacym dostarczanie ustug IT.
Zarzadzanie zdarzeniami generuje i wykrywa powiadomienia, podczas
gdy monitoring sprawdza status komponentéw, nawet w przypadku, gdy
nie nastgpito zadne zdarzenie.

Zarzadzanie Incydentem (Incident Management) — ten proces ma na celu
jak najszybsze usunigcie skutkow incydentu — dziata jak strazak — ma
przywrécic¢ ushuge informatyczng uzytkownikom tak szybko, jak to tylko
mozliwe, minimalizujac niekorzystny wplyw incydentu na dziatanie pro-
cesOW biznesowych. Incydenty sg czgsto wykrywane przez proces Zarzg-
dzania zdarzeniami (Event Management) lub zglaszane bezposrednio
przez uzytkownikéw kontaktujgcych si¢ z Dostawca za pomocg funkcji
ServiceDesk-iem. Zarzadzanie incydentami leczy szybko i skutecznie
objawy awarii, postugujac si¢ standardowymi obejSciami (workarounds).
Za analiz¢ rzeczywistych przyczyn awarii i ich leczenie odpowiada proces
Zarzadzania problemami.

Zarzadzanie Problemem (Problem Management) — ma za zadanie zapo-
biega¢ powstawaniu incydentdéw oraz minimalizowa¢ wptyw incydentow,
ktorych pojawieniu si¢ nie mozna zapobiec. W ramach tego procesu
szukana jest przyczyna zroédlowa jednego lub wigcej incydentow. W przy-
padku znalezienia szybkiego rozwigzania tymczasowego, rejestrowane
jest obejscie (workaround), ktore moze stuzy¢ przy obstudze incydentow.
Znane oznaki incydentdéw 1 ich obejscia rejestrowane sg jako znane bledy
(known errors). Docelowym rozwigzaniem problemu jest naprawienie
przyczyny zrédtowej poprzez zmiang zgloszong.

Realizacja Wnioskoéw (Request Fulfillment) — celem tego procesu jest
obstuga Zgtoszen Serwisowych. Umozliwia uzytkownikom wnioskowanie
o standardowe ushugi informatyczne, ich otrzymywanie, zapewnienie
informacji na temat §wiadczonych ustug i procedur umozliwiajacych ich
otrzymanie, zajmuje si¢ rOwniez skargami od uzytkownikow.

Zarzadzanie Uprawnieniami Dost¢pu (Access Management) — proces
odpowiada za umozliwianie uzytkownikom dostepu do §wiadczonych do
ustug IT, okre$lonych danych lub innych zasobdéw oraz za uniemozliwienie
dostepu do nich osobom nieuprawnionym. Na proces sklada si¢ weryfikacja
tozsamosci 1 uprawnien, przyznawanie dostgpu do ustug, rejestracja i Sle-
dzenie dostepu, usuwanie i zmiana uprawnien w momencie zmiany statu-
su lub roli. Zarzgdzanie uprawnieniami dostgpu pomaga chroni¢ poufnosc,
integralno$¢ oraz dostepnos¢ zasobow, zapewniajac by jedynie upowaznieni
uzytkownicy mieli dostgp oraz prawo do modyfikowania zasobow.
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Gtowne funkcje w tym cyklu to:

Service Desk — jest jedynym punktem kontaktu z uzytkownikami (Single

Point of Contact) oraz odpowiada za koordynowanie licznych proceséw oraz

grup IT. Do obowigzkow Service Desku nalezy miedzy innymi:

Rejestracja incydentdw 1 wnioskow o ushuge,

Okres$lanie kategorii zgloszen,

Nadawanie priorytetéw zgtoszeniom,

Wstepna diagnoza incydentow,

Rozwigzywanie incydentow,

Eskalacja incydentéw i wnioskoéw o ushuge,

Informowanie uzytkownikdéw o postepach prac,

Zamykanie rozwigzanych incydentow i wnioskow.

Zarzadzanie Techniczne (Technical Management) — odpowiada za zapew-

nienie umiejetnosci technicznych niezbednych do wspierania ustug infor-

matycznych i zarzadzania infrastrukturg informatyczng. W matych organi-

zacjach mozliwe jest umieszczenie kompetencji technicznych w jednym

departamencie, jednak wigcksze organizacje sg zazwyczaj podzielone na

kilka wyspecjalizowanych technicznie departamentow.

Zarzadzanie Aplikacjami (Application Management) — funkcja odpowie-

dzialna za gromadzenie wiedzy administratoréw i konsultantéw z zakresu

danej aplikacji.

Zarzadzanie Eksploatacjg IT (IT Operations Management) — odpowiada za

codzienne dziatania operacyjne niezbedne do zarzgdzania infrastrukturg in-

formatyczng. Moze by¢ dzielona na dwie podfunkcje:

» Kontrola Eksploatacji IT (IT Operations Control) — wykonywanie ruty-
nowych operacyjnych zadan, (np. Centrum Eksploatacji Sieci),

» Zarzadzanie Wyposazeniem (Facilities Management) — odpowiada za
zarzgdzanie fizycznymi $rodowiskami IT (np. Centrum Danych.

VVVVYVYVYVYYYVY

1.3.5. Ciagle doskonalenie ustugi (Continual Service Improvement)

Gléwnym celem procesu jest ocena i poprawa jakosci ustug informatycznych,
ogolnej dojrzatosci cyklu zycia ushugi oraz zwigzanych z nim proceséow. Odpo-
wiada za diagnostyke, analize¢ oraz rekomendacje mozliwosci doskonalenia
w kazdej fazie cyklu zycia: Strategii ushugi (Service Strategy), Projektowaniu
ushugi (Service Design), Przekazaniu ustugi (Service Transition) oraz Eksploatacji
ustugi (Service Operations). Waznym elementem tego cyklu jest model PDCA

(tzw. Cykl Deminga — PLAN, DO, CHECK, ACT), ktory mozna przyréwnaé do
cyklu CSI w nastepujacy sposob: planowanie CSI = (PLAN), Wdrazanie CSI = (DO),

Monitorowanie, mierzenie i kontrola CSI = (CHECK), Modyfikacja CSI = (ACT).

Planowanie (Plan) — co robi¢, jak robi¢, kto ma to robi¢ i kiedy,
Wykonanie (Do) — wykonanie zaplanowanych aktywno$ci,
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e Sprawdzenie (Check) — sprawdzenie rezultatow,
e Reagowanie (Act) — aktualizacja planu stosownie do wynikow sprawdzenia.

PLANOWANIE
4 (P

7~ N\

REAGOWANIE (A} (D) WYKONANIE
i /

(C)
SPRAWDZENIE

Rys. 6. Cykl PDCA

Gtowne procesy, jakie mozemy wyr6zni¢ w cyklu to:

e 7-Stopniowy Proces Doskonalenia (7-Step Improvement Process) — jest to
zasadniczy proces udoskonalania ustug. Jego tytutowe kroki to:

Zdefiniuj, co powiniene$ mierzy¢,

Okresl, co mozesz mierzy¢,

Zbieraj dane,

Przetwarzaj zebrane dane,

Analizuj zebrane dane,

Przygotuj i wykorzystaj informacje,

Zrealizuj postepowanie udoskonalajace. "

e Mierzenie Ustug (Service Measurement) — odpowiada za zdefiniowanie
zasad mierzenia jako$ci komponentow ustug informatycznych oraz konso-
lidowania pomiaréw; ITIL mowi o nastgpujacych powodach, ktére uza-
sadniaja monitorowanie i mierzenie:

Ocena trafno$ci weze$niejszych decyzji,

Ukierunkowanie dziatan udoskonalajacych,

Udowodnienie stusznos$ci postgpowania,

Interwencja w momentach krytycznych w rozumieniu uzgodnionego

poziomu ustug.'

e Raportowanie (Service Reporting) — odpowiada za tworzenie i dostarcza-
nie raportow pokazujacych wyniki jakosci §wiadczonych ushug informa-
tycznych oraz trendy w zestawieniu z celami zapisanymi w umowie SLA.

VVVYVYYVYVYVY

Y VVY

B Lagowski: Cykl zycia ustug IT, XIV Konferencja PLOUG, Warszawa 2008.
). Lagowski: Cykl Zycia ustug IT, XIV Konferencja PLOUG, Warszawa 2008.
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2. Mocne i stabe strony ITIL

Mocne strony

Korzystajac z najlepszych praktyk ITIL, przede wszystkim réwnamy do
najlepszych, nie wywarzamy drzwi, ktore sa juz dawno otwarte i uczymy si¢ na
btedach innych.

Stosowanie si¢ do wytycznych ITIL to w pierwszym rz¢dzie:

o  Wyzsza jako$¢ ushug — jednolity zestaw procesow pozwala wykry¢ poten-
cjalne stabe punkty w poprzednim systemie dziatan.

e Redukcja kosztow — zarzgdzanie IT jak biznesem. Mniejszy koszt zostanie
osiggniety poprzez zwigkszenie efektywnosci, mniejszg liczbe incydentow
oraz szybsze rozwigzanie ich.

¢ Komunikacja — wspdlna koncepcja swiata IT oraz struktury komunikacji,

e Relacje z klientem — skupienie uwagi na korzysciach dla biznesu (patrzenie na
informatyke oczami biznesu). Poprawa satysfakcji Klienta i Uzytkownika.

e Zarzadzanie jakoscig — ciagle doskonalenie organizacji. Zapewnienie
wysokiej wydajnosci dzigki wykwalifikowanym i zmotywowanym pra-
cownikom oraz planowanie nowych sposobow wykorzystania dostepnych
zasobow poprzez systematyczng ocen¢ metod i technologii.

Model procesow ITIL daje catosciowe spojrzenie na informatyke, porzadkuje
calg organizacje, a nie tylko wybrane jej elementy. Dzigki temu zapewnia spojno$¢
koncepcji.

Skuteczno$¢ ustugowego modelu zarzadzania informatyka promowanego
przez ITIL potwierdzajg migdzynarodowe badania i praktyka:

"Gartner measurements show that the overall results of moving from no adop-
tion of IT Service Management to full adoption can reduce an organization’s Total
Cost of Ownership by as much as 48%."

"Procter and Gamble publicly attributes nearly $125 million in IT cost
savings per year to the adoption of ITIL, constituting nearly 10% of their annual
IT budget. Similarly, Shell Oil utilized ITIL best practices when they overhauled
their global desktop PC consolidation project, encompassing 80,000 desktops.
After this project was completed, they can now do software upgrades in less than
72 hours, potentially saving 6000 man-days working days and 5 million dollars".

Zrédlo: TTIL Survive '°

"Companies that deploy a consolidated service desk reduce annual support
costs and average of 15-35%". (Gartner Group)

"Companies without asset management have, on average, 35% more assets
than then think they have". (Gartner Group)

"Being able to resolve problems on the first call reduces cost-per-call on
average from $90 to $15". (Yankee Group)

1 http:/itsm.itlife.pl/content/view/10307/367/ — 2008 r.
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"The total cost of ownership of IT assets is reduced an average of 3761 per
asset when IT procurement and asset management best practices are utilized".
(Gartner Group)

Zrédio: ITTSM Center "

Argumenty sceptykow

Pomimo swoich niewatpliwych zalet i powszechnego stosowania ITIL pod-
dawany jest takze krytyce. Stosujacych go, a przede wszystkim propagujacych
oskarza si¢ o uwazanie go za cato$ciowy i szczegdtowy model zarzadzania IT.
Posadza si¢ ich o ortodoksyjne trzymanie standardu kosztem pragmatyzmu.

Jak zauwaza Jan van Bon, autor oraz redaktor wielu publikacji na temat
zarzadzania ustugami IT:

"ITIL wywotuje duzo zamieszania, wynikajgcego z wielu nieporozumien zwig-
zanych z jego naturq. ITIL, wediug OGC, to zbior najlepszych praktyk. OGC nie
twierdzi, iz najlepsze praktyki ITIL opisujg czyste procesy. Nie twierdzi rowniez,
iz ITIL jest schematem, zaprojektowanym jako jeden spojny model. Jakkolwiek,
w taki wlasnie sposob wykorzystujq go uzytkownicy. A dzieje si¢ tak prawdopo-
dobnie dlatego, zZe potrzebujq oni takiego wltasnie modelu..."

Zrédlo: The guide to IT service management. Addison Wesley. '

3. Podsumowanie

Podsumowujac, ITIL na pewno bedzie ewoluowat dalej. Korzysci, jakie za-
pewniajg te rozwigzania przy wprowadzaniu zasad ITIL mozna poréwnaé
do postepu technologii komputerowej, ktora uproscita wdrazanie komputeréw
osobistych. Istota jest, aby caly czas podnosi¢ swiadomos¢ 0sob odpowiedzialnych
w firmach za dziaty/piony informatyczne, gdyz to biznes caly czas potrzebuje
wsparcia od dziatow IT jak efektywnie i najmniej kosztowo poprawi¢ dziatanie
przedsigbiorstwa. ITIL przedstawia najlepsze praktyki w zakresie zarzgdzania
ustugami IT, w oparciu o ktore nalezy stworzy¢ szczegdtowe procedury i instruk-
cje dostosowane do specyfiki ustug oferowanych przez wdrazajaca je firme. Wy-
tyczne zawarte w bibliotece ITIL wyznaczajg kierunki dziatan dla poprawy efek-
tywnos$ci dziatow IT. Zwracajg uwage na najczesciej popetniane btedy, méwig jak
ich unika¢, podpowiadajg rozwigzania.

ITIL-u nie mozna wdrozy¢, bo nie jest to narzedzie. W ITIL-u nie mozna szu-
ka¢ konkretnych procedur i instrukcji, gotowych do zastosowania. ITIL to szereg
cennych, bo sprawdzonych w praktyce, precyzyjnych wytycznych, ktére pomoga
oczywiscie w stworzeniu procedur i instrukcji niezbednych do wlasciwego dziata-
nia kazdej firmy. Jesli zdecydujemy si¢ przenies go w calosci, za jednym podej-

7 http+/itsm.itlife.pl/content/view/10307/367/ - 2008 r.
18 http://itsm.itlife.pl/content/view/10307/367/ - 2008 r.
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Sciem, 1 przystosowaé na potrzeby organizacji, to zostaniemy skazani na niepowo-
dzenie. Jest to zbyt szerokie pole, by intencja ta mogla zamkna¢ si¢ powodzeniem.
Niezbedny jest podzial tego procesu na fazy, pamigtajac przy tym
o silnych relacjach mi¢dzy poszczegdlnymi obszarami.
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ITIL STANDARD IN IT SERVICE MANAGEMENT

Summary

This publication describes the best practice for IT departments named ITIL
(Information Technology Infrastructure Library). The main purpose of this article
is a presentation ITIL practices as the method of managing IT services and charac-
terizing strong and weak sides.

ITIL is a set of recommendations, like effectively and efficiently offer IT
services. Defining processes which should function as part of the organization
providing IT services is a base of the ITIL conception. ITIL lets model processes
both in commercial organizations (e.g. computer, programming companies) as
well as non-commercial (government agencies and the like), independently of the
size of the company, the type of the organization.



