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FUNKCJE INFORMATION TECHNOLOGY INFRASTRUCTURE
LIBRARY W ZARZADZANIU USLUGAMI IT

Streszczenie. W artykule przedstawiono filozofi¢ ITIL (ang. Information Technology
Infrastructure Library) jako praktyke zarzadzania ustugami IT, pozwalajacg optymalizowac
proces obstugi klienta. Zawarto rowniez opis niektorych funkcji, jakie wprowadza ITIL wraz
z korzy$ciami i ewentualnym ryzykiem, jakie moze przynie$¢ nieumiej¢tne wdrozenie.
Skoncentrowano si¢ glownie na funkcjach i zasadach ich dziatania w procesie obstugi klienta.

INFORMATION TECHNOLOGY INFRASTRUCTURE LIBRARY
FUNCTIONS IN IT SERVICE MANAGEMENT

Summary. In the article an ITIL (Information Technology Infrastructure Library) concept
was presented as the practice of managing IT services, allowing to optimize the process of
the customer service. The functions implemented by ITIL with benefits and with the possible
risk were described. Theme was concentrated mainly on functions and principles of their
action in the process of the customer service.

1. Wprowadzenie

Information Technology Infrastructure Library to spojny zestaw najlepszych praktyk
zarzadzania ustugami IT (ang. IT Service Management), stosowany w wielu wiodacych na
rynku przedsigbiorstwach na calym $wiecie, popierany przez szerokie grono dostawcow IT,

akredytowanych centréw szkoleniowych oraz firm doradczych.
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Metodyka ITIL wprowadza systematyke procesow IT, z precyzyjna dekompozycja
czynnosci, z propozycjami miernikoéw i KPI’s (ang. Key Performance Indicators®), z jasnym
okresleniem rol, zakresu obowigzkéw 1 odpowiedzialnosci. ITIL pozwala na podnoszenie
jakosci $wiadczonych ustug i1 obnizenie kosztow ich $wiadczenia, przy jednoczesnym
zapewnieniu bezpieczenstwa wprowadzanych zmian. ITIL to réwniez wspolny stownik pojeé
i platforma komunikacyjna wewnatrz IT oraz na linii biznes — IT. W artykule przyblizono

jedynie obszary i niektore funkcje omawianej technologii, zastosowane w praktyce.

2. Historia i obszary dzialania ITIL

Pierwsze biblioteki ITIL zostaly opublikowane w 1989 roku przez CCTA (ang. Central
Computer and Telecommunicationa Agency), agencje¢ dziatajaca przy rzadzie Wielkiej
Brytani. Poczatkowym zamystem tworcow metodyki ITIL bylo wsparcie projektow z zakresu
zarzadzania IT, realizowanych przy rzadzie brytyjskim. Idea okazata si¢ jednak na tyle
interesujaca, ze stopniowo do inicjatywy dofaczali, dzielac si¢ swoim doswiadczeniem,
eksperci IT z catego $wiata. W 2000 roku agencja CCTA zostala wlaczona w struktury
innego biura dziatajgcego przy rzadzie brytyjskim — OGC (ang. Office of Government
Commerce), a z poczatkiem kwietnia 2001 roku przestala dziata¢ pod samodzielnym
szyldem. OGC, obecny wiasciciel standardu ITIL, zajmuje si¢ dalszym jego rozwojem,
tak aby odzwierciedla¢ zmiany w biznesie, §cisle przy tym wspolpracuje z:

— BIS (British Standards Institut) — tworcg m.in. standardu BS15000.

— ISMF (IT Service Management Forum) — miedzynarodowa organizacjg zrzeszajaca

praktykéw IT, czynnie dziatajacg na rzecz rozwoju 1 promoc;ji standardu ITIL.

W 2001 roku zostaly opublikowane pierwsze powazne zmiany w metodyce ITIL i jako
wersja druga standardu obowigzuje ona do chwili obecnej. Przy okazji uporzagdkowano liczne
wczesniejsze materialy, nadano im spojng 1 zwartg form¢ zamknietag w kilku podstawowych
publikacjach.

ITIL wyrdznia 11 kluczowych dyscyplin podzielonych na dwa glowne obszary — Service
Delivery i Service Support. Obszar Service Support obejmuje funkcj¢ Service Desk oraz
procesy operacyjne (Zarzadzanie incydentem, problemem, konfiguracja, zmiang i wersja).

Service Support koncentruje si¢ na relacjach z koncowym uzytkownikiem ustug IT.

! KPI — ang. Key Performance Indicatiors, Kluczowe Czynniki Sukcesu.
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Rys. 1. Podstawowe elementy modelu ITIL
Fig. 1. Basic components of the model ITIL
Zroédto: Opracowanie whasne na podstawie: ,,ITIL Fundation Training Course”.

3. Funkcje Service Desk w obszarze Service Support
oraz zidentyfikowane procesy operacyjne

Celem funkcji Service Desk jest udostepnianie jednego punktu kontaktowego pomiedzy
odbiorcami ushug informatycznych a $wiadczacym je dziatem IT lub firma zewngtrzna.
Rola Service Desk-u obejmuje:

— przyjmowanie i rejestracj¢ wszystkich zgloszen od uzytkownikow,

— natychmiastowe rozwigzanie prostych incydentéw, zapytan i skarg. Wedlug ITIL

nawet 80% wszystkich zgloszen powinno by¢ rozwigzywanych juz przy pierwszym
kontakcie w Service Desk-u,
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wstegpne rozpoznanie wszystkich zglaszanych incydentow, zebranie informacji
potrzebnych w kolejnych etapach, wykonanie pierwszej proby rozwigzania zgtoszonego
incydentu i/lub przekazanie go do wlasciwej grupy wsparcia, wedtug ustalonych
schematow,

monitorowanie postepow prac nad incydentem i eskalacja dziatan zgodnie z ustalonymi
poziomami $wiadczenia ustug,

informowanie uzytkownikow o statusie zgtoszenia,

przygotowywanie raportow dla kierownictwa IT.?

ITIL definiuje incydent, jako kazde zdarzenie, ktore powoduje lub moze powodowaé

przerwe w dostarczaniu ustugi, wzglednie obnizenie jej jakosci. Praca Service Desk-u

przektada si¢ bezposrednio na satysfakcje uzytkownikow.

W ramach funkcji Service Desk wyrdzniamy nastepujace procesy operacyjne:

Zarzadzanie incydentem (ang. Incydent Management).
Zarzadzanie problemem (ang. Problem Management).
Zarzadzanie konfiguracja (ang. Configuration Management).
Zarzadzanie zmiang (ang. Change Management).
Zarzadzanie wersja (ang. Release Management).

Proces Zarzadzania incydentem ma na celu mozliwie jak najszybsze przywrdcenie

normalnego dzialania ushugi, zaklocone zaistniatym incydentem oraz ograniczenie

negatywnego oddzialywania incydentu na funkcjonowanie biznesu. W ramach tego procesu

dostarczane s3 standardowe rozwigzania na standardowe zgloszenia. Proces Zarzadzania

incydentem obejmuje:

wykrywanie i rejestrowanie incydentow,

klasyfikacje i pierwsza probe rozwigzania,

badanie i1 diagnozg,

rozwigzywanie incydentow opierajac si¢ na Bazie Wiedzy i przywracanie normalnego
dziatania ustugi,

zamykanie incydentow,

eskalacje, monitorowanie, sledzenie i komunikac;j e}

Klasyfikacja incydentu zostata przedstawiona na rys. 2.

Z Opracowanie na podstawie: ,,ITIL Fundation Training Course”.
® |bidem. Por. takze Orzechowski R., Tarasiewicz A.: Kreowanie wartoéci poprzez efektywne zarzadzanie
ushugami IT. ,,[E-mentor”, nr 4(26), 2008.
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Rys. 2. Klasyfikacja incydentu
Fig. 2. Classification of the incident
Zroédto: Opracowanie whasne na podstawie: ,,ITIL Fundation Training Course”.

W procesie Zarzadzania problemem nastepuje diagnoza przyczyn incydentéw
zarejestrowanych przez Service Desk oraz usuwanie problemow. ITIL definiuje problem,
jako nieznang przyczyne jednego lub wielu incydentow. Reaktywna czg$¢ procesu obejmuje
nastepujace aktywnosci:

— Kontrole problemu, ktora koncentruje si¢ na przeksztalcaniu probleméw w znane

btedy (ang. Known Error).

— Kontrole bledu, koncentruje si¢ na rozwijaniu znanych bledéw poprzez proces
Zarzadzania zmiang oraz zapewniajac przeglad powdrozeniowy (ang. PIR — Post
Implementation Review) (rys. 3).

W procesie Zarzadzania problemem szczegdlnie duzy nacisk ktadzie si¢ na dziatania pro-
aktywne — zapobieganie wystgpowaniu problemoéw, poprzez identyfikacje i analize¢ czesto
wystepujacych zgloszen o podobnych symptomach, wzglednie pojedynczych zgloszen
o duzym wplywie na uzytkownikow ushug IT. Dziatania proaktywne, takie jak: analiza
trendow, ustalanie celow dla dziatan prewencyjnych czy dostarczanie informacji organizacji
dokonywane sg przez pewien okres, w ktorym gromadzi si¢ informacje, a nastgpnie (W razie

koniecznos$ci) rozpoczyna proces inicjowania prosb o zmiang.
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Rys. 3. Aktywno$ci procesu zarzadzania problemem
Fig. 3. Activities of the process of problem management
Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie: ,,ITIL Fundation Training Course”.

Proces Zarzadzania konfiguracja przedstawia model infrastruktury technicznej oraz

aplikacji i obejmuje nast¢pujace aktywnosci:

Planowanie i definiowanie organizacyjnych i technicznych aspektéw procesu.
Identyfikowanie, czyli selekcja i oznakowanie wszystkich elementéow konfiguracji
zgodnie z przyjetym poziomem szczegdtowosci, zdefiniowanym 1 dopasowanym do
aktualnych potrzeb biznesowych.

Kontrola — zapewnienie, ze tylko autoryzowane i identyfikowalne elementy
konfiguracji sg akceptowalne 1 rejestrowane w Bazie Danych Zarzadzania Konfiguracja
(ang. CMDB - Configuration Management Data Base), w catym cyklu ich zycia.
Wszystkie elementy konfiguracji zawarte w CMDB powinny by¢ pod kontrolg
procesu Zarzadzania zmiang.

Raportowanie statusu, a wiec rejestrowanie wszystkich (biezacych i historycznych)
danych dotyczacych kazdego elementu konfiguracji w jego cyklu zycia i $ledzenia
zmian.

Weryfikowanie i audyt — sprawdzanie fizycznego istnienia elementow konfiguracji
oraz sprawdzanie poprawnosci i aktualno$ci danych o CI, zarejestrowanych w bazie
CMDB. Obejmuje rowniez procesy weryfikowania dokumentacji Wersji i Konfiguracji
przed wprowadzeniem zmian do srodowiska produkcyjnego.
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Przedmiotem procesu Zarzadzania zmiang jest zapewnienie metod i procedur
uzywanych dla skutecznej i1 terminowej obstugi zmian w infrastrukturze technicznej
1 aplikacjach, ktére mogg pojawic¢ si¢ w odpowiedzi na problemy lub wymagania narzucone
przez biznes, np.: zmiana prawa, inicjatywy biznesowe, poszukiwanie poprawy wydajnosci

i efektywnos$ci. Te rodzace si¢ potrzeby zmian sg oznaczone jako RfC (ang. Request for

Change). ITIL wyro6znia trzy zasadnicze modele przeprowadzenia zmian:

Standardowa zmiana — rozwigzanie zidentyfikowanego i relatywnie prostego zestawu

wymagan wczesniej zaakceptowanie.

Podstawowa zmiana — podstawowy model zmiany, realizacja zmiany przeprowadzana

jest najczesciej w formie projektu.

Pilna zmiana — umozliwia szybkie przejscie przez proces normalnej zmiany
z pomini¢ciem uproszczenia niektorych etapow, przy zatozonym ryzyku. Model
stosowany w sytuacjach awaryjnych, gdzie czas implementacji zmiany jest krytyczny.*
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Problem
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Rezultat problemu ‘

‘ Planowanie zmiany

Raportowanie problemu ‘

Zmiana tworzy
nroblem

Wdrozenie zmiany }4—

| Koordynacja zmiany

Nowa prosba
0 Zmiane

Poprawne
Zmiany

Rys. 4. Proces zarzadzania zmiang
Fig. 4. Process of Change Management
Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie: ,, ITIL Fundation Training Course”.

* Ibidem.
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Kluczowa role w procesie Zarzadzania zmiang odgrywa ang. Change Manager (Menedzer
ds. Zmian), ktory ustala i nadzoruje przebieg procesu. Dzialania Menedzera ds. Zmian sg
wspierane przez Rade¢ ds. Zmiany (ang. CAB — Change Advisory Board) w przypadku
normalnych zmian oraz Komitet Nadzwyczajny (ang. CAB/EC — Change Advisory Board/
Emergency Committee), ktory ma uprawnienia do podejmowania decyzji odno$nie pilnych
zmian w sytuacjach awaryjnych.

Proces Zarzadzania wersja zajmuje si¢ Zapewnieniem calo§ciowego spojrzenia na
zmiany ustug informatycznych, wynikajacych z technicznych i nietechnicznych aspektow,
wprowadzaniem i dystrybucja nowych lub zmienionych wersji oprogramowania oraz
zwigzanego z nim sprz¢tu i dokumentacji. Ma on zastosowanie dla:

— duzych i krytycznych wymian sprzetu (ang. Roll-Out),

— masowej migracji do nowej wersji oprogramowania,

— wigzania i grupowania wielu zmian w wigksze paczki.

Srodowisko Srodowisko Srodowisko
deweloperskie testowe produkcyjne

Zarzadzanie wersja

Polity ka wersji
Planowanie wersji
Testy funkcjonalne
Akceptacja wersji
Planowanie wdrozenia

Projektowanie i rozwoj
Budowanie i konfiguracja

Komunikacja i szkolenia
Dystrybucja i instalacja

.
-
.
-

Rys. 5. Glowne dziatania w procesie zarzadzania wersja
Fig. 5. Main actions in the process of Release Management
Zrodto: Opracowanie wtasne na podstawie: ,,ITIL Fundation Training Course”.
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7 procesem Zarzadzania wersjg wigze si¢ pojecie ang. Definitive Software Library (DSL),
ktére mozna zdefiniowacé jako:
— bezpieczne miejsce, w ktérym sg przechowywane i zabezpieczane ostatecznie
zaakceptowane wersje wszystkich software’owych elementow infrastruktury;
— ten jeden obszar przechowywania moze w rzeczywistosci sktada¢ si¢ z jednej lub
wielu bibliotek oprogramowania lub obszaréw przechowywania plikow;
—  zawiera gtowne kopie calego kontrolowanego oprogramowania w organizacji.’
Definitive Hardware Store (DHS) jest bezpiecznym magazynem stosowanych czesci
zamiennych sprzetu, w ktorym powinien by¢ ten sam poziom jakosci czgsci, jaki jest

w uzyciu w zywym $srodowisku, a jego szczegdty powinny by¢ zapisane w CMDB.

4. Obszar Service Delivery — procesy taktyczne

Obszar Service Delivery obejmuje procesy taktyczne, takie jak:

— Zarzadzanie poziomem ustug (ang. Service Level Management);

— Zarzadzanie finansowe dla ustug IT (ang. Financial Management for IT Services);

— Zarzadzanie dostepnoscia (ang. Availability Management);

— Zarzadzanie pojemnoscig (ang. Capacity Management);

— Zarzadzanie bezpieczenstwem (ang. Security Management;

— Zarzadzanie ciaggto$cig ustugi IT (ang. IT Service Continuity Management);

— Procesy Service Delivery skupiajg si¢ na relacjach z klientem ustug IT.

Proces Zarzadzania poziomem ustlug SLM dba o jednoznaczne okreslenie relacji
pomigdzy dostawca a odbiorca ustug IT, dotyczy zakresu oraz poziomu $wiadczenia ustug.
SLM to réwniez utrzymanie i podnoszenie poziomu ustug poprzez cykliczne uzgadnianie,
monitorowanie i raportowanie kluczowych parametrow ustug, zdefiniowanych w umowach
z klientem — SLA (ang. Service Level Agreement) oraz umowach pomig¢dzy dziatami IT —
OLA (ang. Operational Level Agreement). Proces sktada si¢ z nast¢pujacych, kluczowych
aktywnosci:

— negocjowanie i ustalanie parametrow ustug,

— mierzenie i raportowanie parametréw ustug,

— stale podnoszenie poziomu ustug, zgodnie z planem SIP (ang. Service Improvement

Programme),

® Ibidem.
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przegladanie umow SLA, OLA i kontraktow z zewnetrznymi dostawcami — UIC
(ang. Underpinning Contracts),
utrzymywanie katalogu ustug IT.

Proces Zarzadzania dostepnoscia ma na celu przewidywanie, planowanie 1 zarzadzanie

dostepnoscia ustug przez zapewnienie, ze:

Wszystkie ustugi sg wspierane przez wystarczajace, niezawodne i wiasciwie
utrzymane elementy konfiguracji;

Tam, gdzie elementy infrastruktury nie s3 wspierane wewne¢trznymi silami, sa
podpisane wtasciwe kontrakty z dostawcami zewngtrznymi;

Zmiany zmierzaja do zapobiezenia przyszlym przerwom w dostepnosci ustugi.

Proces obejmuje nastepujace czynnosci:

optymalizowanie dost¢pnos$ci poprzez monitorowanie i raportowanie wszystkich
kluczowych elementoéw dostgpnosci;

okreslanie wymagan dostepnosci w relacjach biznesowych;

przewidywanie i projektowanie oczekiwanych pozioméw dostgpnosci i bezpieczenstwa,
opracowanie Planu Dostepnosci;

Zbieranie, analizowanie, utrzymywanie i raportowanie danych o dostepnosci,
Zapewnienie, ze rzeczywisty poziom dostepnosci $wiadczonych ustug odpowiada
gwarancjom zapisanym w umowach SLA,;

ciagte przegladanie i ulepszanie dos‘tqpnoéci.6

Dostepnosé (ang. Availability) jest definiowana przez ITIL jako mozliwo$¢ swiadczenia

ustugi IT w danej chwili lub w uzgodnionym okresie. Jest postrzegana takze przez biznes i

uzytkownikoéw jako kluczowy wskaznik jakosci ustugi. Czynniki wplywajace na poziom

dostepnosci ustugi IT to:

dostepno$¢ komponentow infrastruktury IT;

odpornos$¢ na awarie IT;

jako$¢ utrzymania i wsparcia technicznego;

Jakos¢ i stopien wdrozenia proceséw i procedur operacyjnych;

bezpieczenstwo, integralnos¢ i dostepnosé danych.7

Niezawodnos¢ (ang. Reliability) jest to miara, mowigca o tym jak czgsto dochodzi do

przerw w operacyjnym dziataniu ustugi. O niezawodnosci ustugi IT decyduje:

niezawodno$¢ kazdego elementu infrastruktury IT dostarczajacego ustuge;

zdolnos¢ do odkrycia btedu i umozliwienie dalszego normalnego dziatania ustugi.

® Opracowanie wlasne na podstawie: ,,ITIL Fundation Training Course”.
" Ibidem. Por. takze Florys M.: ITIL — Zarzadzanie ustugami IT. CT Partners SA, www.ctpartners.pl.
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Mozliwos¢  Utrzymania (ang. Maintainability) to zdolno$¢ do zachowania lub
przywrocenia normalnego funkcjonowania elementu infrastruktury IT. Sklada si¢ ona
z nastepujacych etapow:

— przewidywanie awarii,

— wykrywanie awarii,

— diagnoza awarii,

— rozwigzywanie awarii,

— przywrocenie normalnego dziatania elementu infrastruktury IT,

— przywrécenie danych i1 funkcjonowania ustugi IT,

—  wyciagnigcie wnioskoéw w celu zapobiegania podobnym awariom w przysztosci.®

MTTR = Sredni czas naprawy

Maintainability

) ] Przywrécenie
Rozwigzanie dziatania

i | =

Diagnoza QOdzyskanie
Incydent Incydent

Reliability

MTEBSI = sredni czas pomiedzy incydentami w obsiudze

MTBF = sredni
czas pomiedzy
biedami

Rys. 6. Cykl zycia niedostgpnosci ustugi
Fig. 6. Life cycle of the unavailability of the service
Zrodto: Opracowanie wiasne na podstawie: ,,ITIL Fundation Training Course”.

Za zbilansowanie popytu na ushugi IT z dostepnymi $rodkami odpowiada proces
Zarzadzania pojemnoscia. Sledzi on wydajnos¢ ustug IT, aby zapewnié, ze poziom zasobow
wspierajacych dostarczane ustugi odpowiada rosngcym wymaganiom biznesowym w sposob
maksymalnie efektywny kosztowo i czasowo. Celem procesu jest rowniez zrozumienie
wymagan biznesowych tak, aby dostarczy¢ ustugi IT realizujac zobowigzania zapisane

w umowach SLA, majac na uwadze oczekiwang wydajnos¢.

8 Ibidem.
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Rys. 7. Aktywno$ci w ramach zarzadzania pojemnos$cia
Fig. 7. Activities in the framework of Capacity Management
Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie: ,,ITIL Fundation Training Course”.

Na Zarzadzanie pojemnoscig sktada sie:

— BMC (ang. Business Capacity Management) — zapewnia, ze obecne i przyszte wymagania
biznesu dotyczace pojemnosci ustug IT sg brane pod uwage, a niezbedne dziatania,
zmierzajace do wdrozenia zmian, s3 planowane 1 wdrazane we wiasciwym czasie.

— SCM (ang. Service Capacity Management) — przektada wymagania biznesowe na
okreslone ustugi informatyczne. Zapewnia, ze pojemno$¢ uslug spetnia wymagania
biznesowe, ze parametry okre$lajace t¢ pojemnos¢, zapisane w umowie SLA, s3
monitorowane i mierzone, a dane — zapisywane, analizowane i raportowane.

— RCM (ang. Resource Capacity Management) — skupia si¢ na zarzadzaniu sktadnikami
infrastruktury technicznej 1 aplikacji. Zapewnia, ze wszystkie zasoby IT sa monitoro-
wane 1 mierzone, a zbierane dane sg zapisywane i raportowane.9

W modelu ITIL wystepuje rowniez proces Zarzadzania finansowego, ktory obejmuje

trzy kluczowe sktadniki:

— Budzetowanie (ang. Budgeting);

— Rachunkowos¢ IT (ang. IT Accounting);

— Naliczanie i pobieranie oplat (ang. Charging).'°

° Ibidem.
19 1hidem.
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Podczas, gdy pierwsze dwa elementy sg obowigzkiem kazdej organizacji IT, optaty zaleza
od przyjetego z biznesem modelu rozliczania. Budzetowanie i Rachunkowos$¢ IT oznaczaja
dla organizacji przede wszystkim zrozumienie i uzasadnienie kosztow dostarczania kazdej
ustugi, co jest podstawa efektywnego dzialania informatyki. Te czynnos$ci umozliwiajg
organizacji:

— przewidywanie poziomu wydatkéw, potrzebnych do uruchomienia ustug IT na dany

okres,

— zapewnianie, ze wydatki aktualne moga by¢ w kazdej chwili poréwnane z przewidy-

waniami,

— obliczanie kosztéw dostarczanych ustug IT w wybranym okresie.**

Zarzadzanie bezpieczenstwem to proces, ktéry ma na celu zapewnienie bezpieczenstwa
biznesu i ograniczenie szkod poprzez profilaktyke oraz minimalizowanie wptywu incydentow
naruszajacych bezpieczenstwo.

Elementy bezpieczenstwa informacji, jakie sa definiowane przez ITIL to:

— Poufnos¢ (ang. Confidentiality) — ochrona waznych informacji przed nieautory-

zowanym przechwyceniem lub ujawnieniem.

— Integralno$¢ (ang. Integrity) — zabezpieczenie wlasciwej spdjnosci i kompletnosci

informacji oraz oprogramowania.

— Dostepnos¢ (ang. Availability) — zapewnienie dostgpu do informacji oraz kluczowych

ustug IT wtedy, gdy sa wymagane.

Proces Zarzadzania ciagloScia uslug IT to wsparcie procesu ciaglosci biznesu
(ang. Business Continuity Process) w calej organizacji oraz zapewnienie przywrdcenia
Swiadczonych ustug IT w wymaganym i1 uzgodnionym czasie w przypadku wystapienia
zaktocen w ich dziataniu. Obejmuje on:

— opracowywanie planow przywrdcenia dziatania ushug IT, jako czgéci ogdlnego Planu

Ciagtosci Biznesu,

— zapewnianie funkcjonowania biznesu firmy poprzez redukcje wptywu zaistniatych

zagrozen (katastrofy, btedy),

— zapobieganie utracie zaufania klientow i uzytkownikow informatyki.

Z procesem Zarzadzania cigglosciag ustug IT zwigzane sg dwa pojecia:

— Plan Ciggtosci Biznesu (ang. Business Continuity Plan) czyli, plan przedsigbiorstwa,

utrzymanie przy zyciu kluczowego obszaru biznesowego (ang. core business) oraz
przywrocenie, W przypadku katastrofy, dziatania pozostatych procesow biznesowych.

1 1bidem.



306 M. Odlanicka-Poczobutt

— Plan ciggtosci ustug IT (ang. IT Service Continuity Plan), a wiec plan dostawcy,
wsparcie  kluczowego obszaru biznesowego przedsicbiorstwa klienta oraz
przywrdcenie dziatania ustug (w przypadku katastrofy).

Model proceséw ITIL opisuje kompleksowo calg organizacje IT. Nie nalezy jednak
adaptowa¢ go w cato$ci na potrzeby organizacji, poniewaz jest to zbyt szeroki obszar,
by przedsiewzigcie mogto zakonczy¢ si¢ od razu powodzeniem. Konieczne jest zastosowanie
podejécia iteracyjnego i1 przyrostowego, z podzialem na co najmniej kilka etapow.
W pierwszej kolejnosci nalezy skupi¢ si¢ na procesach najblizszych biznesowi, a wigc
Zarzadzaniu poziomem ushug, Zarzadzaniu incydentem 1 funkcji Service Desk. Budowanie
sprawnej organizacji zarzadzajacej ustlugami IT z pomoca najlepszych praktyk ITIL, to nie
jednorazowe wyzwanie, ale proces ciaglej poprawy i doskonalenia.

5. Podsumowanie

Rozwigzanie Information Technology Infrastructure Library nie zawsze jest wdrazane
w pelni oraz nie od razu funkcjonuje w pelnym zaawansowaniu. Klienci zmieniajac sposob
wspolpracy oraz wdrazajac nowy system kontaktu z uzytkownikami, zglaszania spraw oraz
nowa infrastrukture musza rowniez przeprowadzi¢ wiele zmian w swoich organizacjach, aby
moc efektywnie korzysta¢ z ITIL. Istotng kwestig jest otwarto$¢ organizacji na zmiany oraz
na wdrazanie nowych rozwigzan. Wdrozenie wnosi bowiem wiele zmian, glownie
w sposobie pracy. Proces wdrazania modelu ITIL moze wigza¢ si¢ z utratg czesci
funkcjonalnos$ci czy tez przywilejow, jakie niektorzy uzytkownicy posiadali, kiedy korzystano
z wewnetrznych dzialow wsparcia. ITIL zapewnia jednakowe wsparcie dla wszystkich
uzytkownikow i podnoszenie poziomu ustug IT dla calej firmy, wykluczajac droge wyjatkow
lub przywilejow. Wazne jest, aby cata firma miata sprawny i zaawansowany system
informatyczny, wtedy mozliwe bedzie podnoszenie jakosci $wiadczonych ustug i1 obnizenie
koszow ich $wiadczenia, przy jednoczesnym zapewnieniu bezpieczenstwa wprowadzanych
zmian.

Zaproponowane rozwigzanie zostato wdrozone w firmie, ktora udostepnita materiaty ze
szkolen przeprowadzonych wsrod pracownikow i jest nadal rozwijane. Nie mozna stwierdzic,
ze wdrozenie ITIL jest gwarancja sukcesu w dziedzinie IT, ale z pewnoscig jest sprawnym
ogniwem taczacym klienta 1 ustugodawce w procesie efektywnego zarzadzania ustugami IT.

Wykorzystanie filozofii ITIL pozwala na optymalizacje procesu logistycznej obstugi
klienta. Nalezy jednak umiej¢tnie wykorzystywa¢ to narzgdzie. Centralnym elementem tej
filozofii jest klient 1 dostosowanie si¢ do jego wymogoéw oraz Srodowiska, a wigc
dostarczanie ustug w takiej formie, jaka jest optymalna dla danego stanu.
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Abstract

Information Technology Infrastructure Library is a cohesive set of best practices of IT
Service Management, applied in many enterprises leading on the market worldwide,
supported by many IT suppliers, accredited training centers and consultancy firms.

ITIL methodology is implementing the systematic of IT processes, with the precise
disintegration of the activity, with proposals of measures and KPIl's (Key Performance
Indicators), with bright determining roles and the responsibility. ITIL lets to the refinement of
provided services and lowering of costs of providing them, at the simultaneous safety
assurance implemented changes. ITIL is an also shared dictionary of notions and
a communications platform inside IT and on the business-IT line.

However Information Technology Infrastructure Library solution isn’t always
implemented fully and isn’t functioning in the full progress at once. ITIL isn't a guarantee of
the success in IT field, but certainly is an efficient link joining the customer and
the contractor in the process of effective IT Service Management. Using ITIL philosophy
allows the optimization of the logistic customer service’s process. It is necessary competently
to use this tool. The fitting to customer requirements by delivering services in such a form
which is optimum are the central element of this philosophy.



