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ZARZADZANIE DZIALEM TECHNOLOGII
INFORMACYJNYCH W FIRMIE

Streszczenie

Artykut bazuje na bibliotece ITIL® (Information Technology Infrastructure Library). Biblioteka
ta dostarcza pelnego, konsekwentnego i sp6jnego zestawu najlepszych praktyk dla zarzadzania
ustugami IT (IT Service Management), wprowadza wspdlny stownik pojecé, systematyke procesow
IT i relacji migdzy nimi, promuje jakosciowe podejscie w celu osiggania biznesowej efektywnosci
oraz skutecznego uzytkowania systemow teleinformatycznych. W artykule oméwiono podstawy
biblioteki najlepszych praktyk ITIL®. Dokonano réwniez krétkiego opisu proceséw oraz funkcji,
sktadajacych si¢ na model zarzadzania ustugami IT wedtug ITIL®.

Presented article based on ITIL® (Information Technology Infrastructure Library). ITIL® provides
a set of comprehensive, consistent and coherent codes of “best practices” for quality IT service
management as well as introduces the key common dictionary, semantic of the IT processes and
relations between each other, promotes quality approach for business effectiveness in the use of IT.
This article has been designed as an introductory overview for anyone who has an interest or need
to understand the objectives, content and coverage of ITIL®.

1. WPROWADZENIE DO ITIL®

ITIL® (Information Technology Infrastructure Library) to biblioteka najlepszych
praktyk (best practices) dotyczacych budowy i zarzadzania organizacjg IT. Zostaty
one zebrane i opracowane przez ekspertow, konsultantéw, dostawcéw rozwigzan IT
oraz uzytkownikéw. ITIL® stanowi podstawe dla budowy organizacji procesowej,
ktorej celem jest dostarczanie ustug a nie technologii. Wprowadza systematyke pro-
cesow IT, relacje migdzy nimi, wskazuje kluczowe czynnosci, definiuje role, zakresy
obowigzkéw i odpowiedzialnosci. W konsekwencji pozwala spojrze¢ na organizacj¢
IT jak na jeden spdjny mechanizm, ktérego celem jest podnoszenie jakosci dostar-
czanych ustug przy minimalnych kosztach. Dodatkowo ITIL® wprowadza wspdlny
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stownik pojec 1 platform¢ komunikacyjng wewnatrz organizacji IT, a przede wszyst-
kim na linii biznes - IT. ITIL® jest neutralny wzgledem organizacji, technologii i do-
stawcOw. Niezalezny od wielkosci organizacji, uzywanego przez nig sprzetu i opro-
gramowania oraz dostawcow, z ktérymi wspotpracuje. Model zarzadzania ustugami
IT wedtug ITIL® jest wtasciwy zaréwno dla komercyjnej organizacji I'T dostarczaja-
cej ustugi dla klienta zewnetrznego, jak i dla dziatu IT wewngtrz firmy, ktéry dostar-
cza ustugi jedynie dla klienta wewnetrznego. ITIL® stanowi obecnie standard zarza-
dzania ustugami IT wspierajac 1 uzupetniajac standard ISO9001. Promuje podejscie
jakosciowe dla osiggania biznesowej efektywnosci oraz skutecznego uzytkowania
systemOw teleinformatycznych. ITIL® jest ogélnie dostgpny (public domain)[4].

W 1989 roku Central Computer and Telecomunication Agency (CCTA) dziataja-
ca przy rzadzie Wielkiej Brytanii opublikowata pierwsze sktadniki biblioteki ITIL®.
Poczatkowo biblioteka ta miata stanowi¢ wsparcie dla projektéw z zakresu zarza-
dzania w celu uporzadkowania obszaru IT w instytucjach rzadu brytyjskiego 1 za-
rzadzanych przez niego spétkach. W roku 2000 CCTA zostata wigczona do Office
of Government Commerce (OGC), biura powotanego przy rzadzie brytyjskim (OGC
jest obecnie wiascicielem biblioteki ITIL® 1 koordynuje prace rozwojowe dotyczace
tego standardu). Wspotpracujac z British Standards Institution (BSI) oraz IT Servi-
ce Management Forum (itSMF), w roku 2001 OGC opublikowata pierwsze zmiany
w ITIL®. Od 2004 roku rozpoczety si¢ prace nad standardem ITIL®3[5].

Na biblioteke ,,dobrych praktyk™ ITIL® sktadajg si¢ nastepujace publikacje: Ser-
vice Support, Service Delivery, ICT Infrastructure Management, Application Man-
agement, Planning to Implement Service Management, Security Management, Soft-
ware Asset Management oraz The Business Perspectives. Dla 0s6b rozpoczynajacych
swojg przygode z ITIL® godne polecenia sg publikacje [1] 1 [2] oraz szkolenie [4].

Przyktadowymi i wydaje si¢, Ze najbardziej znanymi narz¢dziami bazujgcymi
na filozofii ITIL® sa:
¢ Remedy IT Service Management (Remedy IT Service Management suite 5.5),

* Peregrine ServiceCenter (ServiceCenter 6.1),
e HP OpenView Service Desk (OpenView Service Desk 4.5),
¢ CA Unicenter Service Desk (Unicenter ServicePlus Service Desk 6.0).

Wszystkie wymienione wyzej narzedzia wspierajg nastgpujgce procesy: Zarza-
dzanie Incydentem, Zarzgdzanie Problemem, Zarzadzanie Zmiang, Zarzadzanie
Konfiguracja, Zarzadzanie Dostepnoscia, Zarzadzanie Wersjg oraz Zarzadzanie Po-
ziomem Ustug [5].

Podstawowymi modelami opartymi na bibliotece ,,dobrych praktyk™ ITIL® sa:

e Microsoft Operations Framework (MOF),
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* HP IT Service Management Reference Model,
¢ SunTone Initiative,
* IPW Model (KPN Telecom and Quint Wellington Redwood).

Model MOF jest adaptacjg filozofii ITIL® dopasowang do potrzeb organizacji
korzystajacych z technologii Microsoft. Stanowi jedynie jej uzupehnienie, pomagajgc
Klientom lepiej operowac systemami bazujagcymi na technologiach Microsoft. Model
zostal stworzony w 1999 roku, a w 2002 poddany aktualizacji. Przeznaczony jest do za-
rzadzania etapem wsparcia operacyjnego systemow informatycznych. Zarzadzanie ba-
zuje tutaj zaréwno na procesach, jak 1 na technologii. Podstawowym celem stosowania
modelu MOF jest zmniejszenie liczby nieplanowanych przestojéw systemu powsta-
tych na skutek awarii technicznych oraz btedéw proceséw i cztowieka. MOF sktada si¢
z trzech czgSci: Modelu Procesu, Modelu Zespotu 1 Modelu Ryzyka [5].

Z kolei model HP stanowi uszczegétowienie i rozszerzenie ITIL® gtéwnie w ob-
szarze uzgodnienia potrzeb biznesu z oferta ustug dziatu IT. W 1997 roku dla za-
spokojenia wewnetrznych potrzeb firmy HP powstata pierwsza wersja tego modelu.
Kolejna, druga wersja, z czerwca 1998 roku zawierata ,,HP ITSM Process Guides”,
a w 2000 roku do modelu HP wprowadzony zostat proces Zarzadzania Bezpieczen-
stwem (Security Management). Obecna wersja oferowana od 2003 roku pod peing
nazwg HP ITSM Reference Model 3.0 uwzglednia elementy ITIL® 2.0 oraz aktu-
alizacj¢ o ,,HP Best Practices”. Sktada si¢ z pigciu podstawowych grup procesow:
Service delivery assurance, Service design and management, Service development
and deployment, Service Operations oraz Business-IT alignment. Celem prac nad
modelem HP byto stworzenie mechanizméw umozliwiajacych zarzadzanie dzialem
IT jak biznesem poprzez kontrole kosztow, jakosci 1 ryzyka, zachowujgc przy tym
zdolnos¢ do dokonywania szybkich zmian [5].

Model zarzadzania ustugami IT wedtug ITIL® sktada si¢ z dwoch obszardw t). Se-
rvice Support, Service Delivery. W obszarze Service Support wydzielono funkcje Se-
rvice Desk oraz procesy: Zarzadzanie Incydentem (Incident Management), Zarzgdzanie
Problemem (Problem Management), Zarzadzanie Konfiguracjg (Configuration Manage-
ment), Zarzadzanie Zmiang (Change Management), Zarzadzanie Wersja (Release Ma-
nagement). W obszarze Service Delivery wydzielono nastgpujgce procesy: Zarzadzanie
Poziomem Ustug (Service Level Management), Zarzagdzanie Dostepnoscig Ustug (Ava-
ilability Management), Zarzadzanie Pojemnoscig (Capacity Management), Zarzadzanie
Finansowe dla Ustug IT (Financial Management for IT), Zarzgdzanie Ciggtoscig Ustug
(Continuity Management) oraz Zarzadzanie Bezpieczefistwem (Security Management).

Ogo6lny obraz modelu zarzgdzania ustugami IT wedtug ITIL® przedstawiono
na rysunku 1[3].
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Wdrozenie biblioteki dobrych praktyk w pierwszej kolejnosci wptywa na wzrost
efektywnosci. Wzrost ten osiggany jest poprzez stosowanie gotowych i sprawdzo-
nych propozycji oraz uproszczenie wyboru narz¢dzi. Utatwione staje si¢ rOwniez
wdrozenie nowych pracownikéw. Biblioteka dobrych praktyk ITIL® zawiera stow-
nik pojeé, ktéry usprawnia komunikacje pomigdzy Klientem i uzytkownikiem a do-
stawcg ustug, jak réwniez pomiedzy IT a biznesem. Wszystko to umozliwia skupie-
nie uwagi na zaspokojeniu potrzeb Klienta co jest korzystne dla biznesu.

Model zarzadzania ustugami IT wedtug ITIL

Decyzje strategiczne
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otk I ludzide I “Architektura I Jakott I
Planowanie ustug (" Rozwoj

Relacje
ustug

biznesowymi

Zarzadzanie
poziomem
ustug

A

zmiana
Zarzadzanie
ervice i dostawcami
problemem

Zarzadzanie

Zarzadzanie
wersja

Pomiary
dla SLM
i planowania

Uzytkownik

Rys. 1. Ogolny obraz modelu zarzqdzania ustugami IT wedtug ITIL® [3].

2. ZARZADZANIE USLUGAMI IT WEDLUG ITIL®

W niniejszym rozdziale przedstawiono elementy sktadowe modelu zarzgdzania
ustugami IT wedlug ITIL®. Oméwiono zatem kolejno: procesy Zarzadzania Pozio-
mem Ustug i Zarzadzania Konfiguracja, funkcj¢ Service Desk, procesy Zarzadzania
Incydentem, Zarzadzania Problemem, Zarzadzania Zmiang, Zarzadzania Wersja, Za-
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rzadzania Finansowego dla Ustug IT, Zarzadzania Dostg¢pnoscia, Zarzadzania Pojem-
nosciy, Zarzadzania Ciggtoscig Ustug IT oraz Zarzadzania Bezpieczefistwem [1][2].

Kolejnos¢ omawianych elementéw sktadowych modelu zarzadzania ustugami IT
wedtug ITIL® oparta zostata na [4]. W tym celu model zarzgdzania ustugami I'T we-
dtug ITIL® zostat zmieniony i przedstawiony na rysunku 2.
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Rys. 2. Podstawowe elementy modelu ITIL® [4].

Uzytkownik

2.1. Zarzadzanie Poziomem Uslug (Service Level Management — SLM)

Co to jest ustuga? Ot6z ustuga to jeden lub wiele systeméw informatycznych
wspierajacych proces biznesowy. Ustluga moze by¢ réwniez pojmowana jako kom-
pletny produkt, zbiér logicznie powigzanych funkcjonalnosci, ktére w oczach Klien-
ta stanowig catos¢ 1 dostarczajg wartos¢ dodang [4].

Celem procesu Zarzgdzania Poziomem Ustug jest utrzymanie jakosci ustug IT
zdefiniowanych w umowach SLA poprzez staty cykl uzgadniania, monitorowania,
raportowania i przegladu ich parametréw, jak réwniez poprzez inicjowanie dziatan
dla likwidacji nieakceptowanego poziomu jakosci dostarczanych ustug. Proces za-
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wiera zatem definiowanie, monitorowanie 1 sterowanie poziomem dostarczanych
ustug oraz komunikacj¢ pomigdzy Klientem ustugi IT (tym, ktory ptaci za ustuge)
a jej dostawcg. Definiuje wigc zadania zarbwno dla dostawcy, jak 1 odbiorcy. Jego
skutecznie wdrozenie powoduje, ze dostawca odpowiada wobec odbiorcy za zdefi-
niowane ustugi, zas odbiorca jest odpowiedzialny za zdefiniowanie pozioméw ustug.
Sktada si¢ z nastepujacych aktywnosci [1][2]:

* negocjowanie 1 definiowanie, a nast¢pnie mierzenie 1 raportowanie parametrow

ustug,

e stale podnoszenie poziomu ustug zgodnie z planem SIP (Service Improvement

Programme),

e przegladanie uméw SLA, OLA 1 UIC,
e utrzymywanie katalogu ustug.

W ramach procesu Zarzagdzania Poziomem Ustug powstaje katalog ustug. Sta-
nowi on liste ustug oferowanych przez organizacje IT. Opis kazdej ustugi w kata-
logu moze zawiera¢: charakterystyke ustugi, Klienta i uzytkownikéw, wlasciciela
ustugi, parametry umowy SLA, list¢ uméw OLA oraz kontraktéw UIC. Procesem
SLM zarzadza Service Level Manager. Odpowiada on od strony dostawcy za realiza-
cj¢ wszystkich aktywnosci znajdujacych si¢ w zakresie procesu. Koordynuje ustugi
dostarczane przez dostawcow wewngtrznych (umowy OLA), ktérych suma dziatan
sktada si¢ na realizacj¢ umowy SLA dla Klienta. W procesie tym definiowane sg na-
stepujace rodzaje umow [4]:

e SLA (Service Level Agreement). Definiuje parametry ustug pomigdzy Klientem

1 dostawcg ustug IT,

* OLA (Operational Level Agreement). Definiuje parametry ustug wewnetrznych
dostarczanych przez jednostki operacyjne organizacji IT,

e UIC (Underpinnig IT Contracts). Opisuje zobowigzania zewnetrznych dostaw-
cOw ustug IT.

Do korzysci wynikajagcych z zastosowania procesu Zarzgdzanie Poziomem Ustug
mozna zaliczy¢:

e poprawe¢ komunikacji 1 wyeliminowanie nieporozumiefi pomiedzy Klientem

a dostawcg ustug IT,

* mozliwos¢ podjecia szybkich dziataii naprawczych w przypadku identyfikacji
stabych obszaréw (monitorowanie i przeglady ustug),

*  mozliwos¢ uzycia umowy SLA jako podstawy do pobierania optat za dostarczane
ustugi,

* zarzadzanie dostawcami ustug oraz lepsze dopasowanie uméw OLA 1 kontraktéw
wsparcia UIC do wymaganych przez Klienta ustug.
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2.2. Zarzadzanie Konfiguracjg (Configuration Management)

Celem procesu Zarzadzania Konfiguracja jest identyfikacja, zliczanie 1 kontrola
wszystkich zasobéw, dostarczenie doktadnych informacji niezbednych dla wsparcia in-
nych proceséw Zarzadzania Ustugami I'T, weryfikacja zapisow dotyczacych konfiguracji
ze stanem faktycznym, jak rOwniez usuwanie ewentualnych niezgodnosci. Proces ten
dostarcza modelu logicznego infrastruktury I'T. Kluczowymi pojeciami tutaj sg [4]:

* element konfiguracji (CI — Configuration Item) to sktadnik infrastruktury lub
obiekt powigzany z infrastrukturg, ktéry jest (lub ma by¢) kontrolowany przez
proces Zarzadzania Konfiguracja,

* Baza Danych Zarzadzania Konfiguracjag (CMDB — Configuration Management
DataBase) jest to repozytorium informacji o elementach konfiguracji (oprocz
szczegotow dotyczacych elementéw konfiguracji zawiera wzajemne powigzania
pomiedzy nimi),

» konfiguracja podstawowa (Configuration Baseline) jest to konfiguracja produktu
lub systemu okreslona w konkretnym momencie w czasie (obejmuje zaré6wno
strukture, jak 1 szczegoty produktu lub systemu).

Na proces Zarzadzania Konfiguracjg sktadajg si¢ nastgpujace aktywnosci [1][2]:
* planowanie i definiowanie organizacyjnych 1 technicznych aspektéw procesu,

* identyfikowanie, selekcja i oznakowanie wszystkich elementéw konfiguracji (CI)
zgodnie z przyjetym poziomem szczegétowosci, zdefiniowanym i dopasowanym
do aktualnych potrzeb biznesowych,

» kontrola, ktérej celem jest rejestracja w bazie CMDB jedynie zidentyfikowanych
1 autoryzowanych elementéw konfiguracji,

* raportowanie statusu, ktérego celem jest rejestrowanie wszystkich (biezacych
1 historycznych) danych dotyczacych kazdego elementu konfiguracji w jego cy-
klu zycia 1 Sledzenia ich zmian,

» weryfikowanie istnienia elementéw konfiguracji oraz sprawdzanie poprawnosci
1 aktualnosci zarejestrowanych w bazie CMDB danych o nich.

Kluczowag rol¢ w procesie Zarzadzania Konfiguracja petni Configuration Mana-
ger. Jest on odpowiedzialny za polityke, standardy, procedury, planowanie w proce-
sie oraz aktualnos¢ zapisow w bazie (CMDB). Nie oznacza to jednak, ze Configura-
tion Manager jest administratorem bazy danych CMDB.

Do korzysci wynikajagcych z zastosowania procesu Zarzgdzania Konfiguracja
mozna zaliczy¢:

* dostarczanie doktadnych informacji na temat elementéw konfiguracji 1 ich do-
kumentacji, co jest niezbedne dla wsparcia pozostatych proceséw Zarzgdzania
Ustugami IT,

67



Waldemar tABUDA

pomoc w planowaniu finansowym poprzez identyfikacj¢ wszystkich zasobow
1 powigzan pomi¢dzy nimi,

wizualizacja zmian w oprogramowaniu 1 konfiguracji sprzetu,

poprawa bezpieczenistwa poprzez kontrolowanie wersji elementow konfiguracji
bedacych w uzyciu (w produkcji) oraz zmniejszenie (lub wyeliminowanie) liczby
nieautoryzowanych aplikacji.

2.3. Funkcja Service Desk

Service Desk jest jedyng funkcjg w modelu ITIL®. Service Desk to jeden punkt

kontaktu (SPOC - Single Point of Contact) pomigdzy uzytkownikiem ustug IT a or-
ganizacjg dostarczajacg ustugi. Jego podstawowym zadaniem jest obstuga incyden-
téw 1 zapytan uzytkownikéw. Dostarcza réwniez interfejsy dla innych proceséw
zarzadzania ustugami IT zgodnie z ITIL®. Stanowigc gtéwny, operacyjny interfejs
miedzy biznesem i IT, odgrywa decydujacg role w efektywnym zarzadzaniu ustuga-
mi IT. Service Desk jest odpowiedzialny za [1][2]:

przyjmowanie 1 rejestracje wszystkich zgtoszen od uzytkownikéw i rozwigzywa-
nie prostych incydentéw, zapytan i skarg,

wstepne rozpoznawanie wszystkich zgtaszanych incydentéw, zbieranie niezbgd-
nych informacji na ich temat, podejmowanie pierwszej proby ich rozwigzania lub
przekazywanie zgtaszanych incydentéw do wtasciwej grupy wsparcia (zgodnie
z ustalong procedurg),

Sledzenie postgpoéw prac nad rozwigzywaniem incydentéw, jak réwniez eskalacja
zgodnie z ustalonymi poziomami §wiadczenia ustug,

informowanie uzytkownikéw o statusie zgtoszenia oraz przygotowywanie rapor-
tow dla kierownictwa IT.

Kluczowe role w Service Desku zalezg od wewngtrznych uméw obowigzujacych

w organizacji IT oraz przyjetego modelu jego funkcjonowania (lokalny, centralny,
wirtualny) [4].

Do korzysci wynikajagcych z zastosowania funkcji Service Desk mozna zaliczy¢:
poprawe jakosci dostarczanych ustug IT, a w konsekwencji poprawe satysfakcji uzyt-
kownikéw (satysfakcja z ustug IT jest silnie zwigzana z oceng pracy Service Desku),
wzrost dostgpnosci ustug poprzez wskazanie uzytkownikom jednego punktu kon-
taktu (koniec z traktowaniem uzytkownika, jak petenta),

profesjonalng obstuge i szybsze rozwigzywanie zgloszen uzytkownikéw (wedtug
ITIL® do 80% zgloszer incydentéw powinien rozwigzaé Service Desk),

lepsze zarzadzanie i kontrolowanie infrastruktury teleinformatycznej oraz bardziej
efektywne wykorzystanie zasobéw wsparcia (ludzi, sprzgtu, oprogramowania),
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* lepsze zarzadzanie informacja, a wigc podejmowanie wilasciwych decyzji doty-
czacych wsparcia.

2.4. Zarzadzanie Incydentem (Incident Management)

Przed oméwieniem procesu Zarzadzania Incydentem nalezy wprowadzié kilka
podstawowych pojec. Oto one [4]:

* incydent to kazde zdarzenie, ktére nie jest czescig standardowego dziatania ustugi,
1 ktére powoduje (lub moze powodowac) przerwe w dostarczaniu ustugi lub obnizenie
jej jakosci. Przyczyng incydentu moze by¢ uszkodzenie elementu infrastruktury IT, np.:
przerwa w dzialaniu poczty elektronicznej lub spadek wydajnosci tej ustugi ponizej
poziomu zagwarantowanego w umowie, spowodowany awarig serwera pocztowego,

* prosba o ustuge (Service Request) to zdarzenie, ktérego przyczyng nie jest uszko-
dzenie infrastruktury IT. Prosbg o ustuge moze by¢ np.: prosba o zainstalowanie
nowej wersji oprogramowania, czy prosba o zwigkszenie dostgpne] przestrzeni
na dysku sieciowym. W praktyce sposob postepowania ze zgloszeniami spowodo-
wanymi uszkodzeniami w infrastrukturze IT oraz prosbami o ustuge jest podobny,

e problem to nieznana przyczyna jednego lub wielu incydentow,

* znany biad to incydent lub problem, ktérego przyczyna jest znana, i dla ktore-
go zostala zidentyfikowana tymczasowa droga postgpowania (work-around) lub
trwata alternatywa,

* prosba o zmiang¢ (RfC) to forma uzywana do zapisu szczegétéw dotyczacych za-
dania zmiany dowolnego elementu konfiguracji, procedury lub innego elementu
zwigzanego z tg infrastrukturg.

Zadaniem procesu Zarzgdzania Incydentem jest przywrdcenie normalnego dziata-
nia ustugi w jak najkrétszym czasie, przy zapewnieniu minimalnego wptywu na biz-
nes, mozliwie najwyzszego poziomu dostepnosci oraz utrzymania gwarantowanego
poziomu ustugi. W sktad procesu wchodzg nastgpujgce aktywnosci: wykrywanie
1 rejestrowanie incydentow, sledzenie, ich klasyfikacja i préba rozwigzania, badanie
1 diagnoza, rozwigzywanie incydentdw w oparciu o baz¢ wiedzy i przywrdcenie nor-
malnego dziatania ustugi, zamykanie incydentéw [1][2].

Kluczowa rolg¢ w procesie Zarzgdzania Incydentem odgrywa Service Desk, reje-
strujac 1 Sledzgc postgpy prac nad rozwigzaniem incydentu. Dlatego tez stanowisko
Service Desk Managera oraz rola wtasciciela procesu Zarzadzania Incydentem (Inci-
dent Managera) jest czesto tgczona.

Przy rozwigzywaniu incydentéw kierujemy si¢ priorytetem. Priorytet, wyzna-
czany w celu zaalokowania zasobéw IT niezbednych do rozwigzania incydentu,
jest kombinacjg wplywu na infrastrukture IT 1 pilnosci jego rozwigzania.
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Do korzysci wynikajgcych z zastosowania procesu Zarzadzania Incydentem moz-
na zaliczyc¢:

* minimalizowanie niekorzystnego wpltywu incydentdbw na biznes, poprzez
ich szybkie rozwigzywanie, jak réwniez wyeliminowanie incydentéw nigdzie
nie zarejestrowanych 1 nierozwigzanych,

* poprawe jakosci ustugi, Sledzenie wynikow w odniesieniu do gwarancji zapisa-
nych w umowach SLA,

* poprawe wykorzystania personelu IT, a tym samym wzrost efektywnosci dostar-
czania ustug,

e aktualizacj¢ 1 doprecyzowanie informacji o elementach konfiguracji w bazie
CMDB poprzez ciagla weryfikacje prowadzong podczas rejestracji kolejnych in-
cydentow.

2.5. Zarzgdzanie Problemem (Problem Management)

Proces Zarzadzanie Problemem koncentruje si¢ na wykrywaniu przyczyn powig-
zanych ze sobg incydentéw oraz tworzeniu rozwigzan zmierzajacych do uniknig¢cia
wszelkich przysztych incydentéw tego samego typu. Zatem Zarzgdzanie Problemem
jest procesem odpowiadajacym za znalezienie przyczyny incydentu, jak réwniez
sposobu na przywrdcenie poprawnego dziatania ustugi IT. Poza tym Zarzgdzanie
Problemem zajmuje si¢ poszukiwaniem nowych rozwigzan dla nowych, niestandar-
dowych zgtoszen. Kluczowymi pojeciami obecnymi w procesie Zarzgdzania Proble-
mem sg [4]:

* kontrola problemu, ktéra polega na przeksztalcaniu probleméw w znane biedy

(Known Error),

* kontrola btedu polegajaca na rozwigzywaniu znanych btedéw w procesie Zarza-
dzania Zmiang.

W zakresie procesu Zarzgdzania Problemem znajdujg si¢ nastepujgce aktyw-
nosci [1][2]:

* zapewnianie szybkiego i efektywnego rozwigzywania probleméw zgodnie z po-
trzebami biznesowymi,

* identyfikowanie i rozwigzanie probleméw oraz znanych bledéw, a tym samym
minimalizowanie mozliwosci ich wystgpienia w przysztosci,

» zwigkszanie produktywnosci personelu wspierajgcego oraz dostarczanie odpo-
wiedniej informacji zarzagdczej.

Proces Zarzadzania Problemem nadzoruje Problem Manager. Jest on odpowie-
dzialny za efektywne funkcjonowanie procesu oraz nadzér nad rozwigzywaniem
probleméw.
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Do korzysci wynikajacych z zastosowania procesu Zarzgdzania Problemem moz-

na zaliczy¢:

* poprawe jakosci ustug IT,

e zmniejszenie liczby incydentéw (w pierwszej kolejnosci tych o duzym wptywie
na biznes oraz systematycznie powtarzajacych si¢),

* inicjowanie systemowych rozwigzan eliminujgcych ponowne pojawianie si¢ in-
cydentéw danego typu,

» zasilanie Bazy wiedzy informacjami o problemach, znanych btedach 1 ich rozwig-
zaniach,

* poprawa wskaznikdéw rozwigzywalnosci zgloszen przez Service Desk.

2.6. Zarzadzanie Zmiang (Change Management)

Zmiana to proces przejscia z jednego, zdefiniowanego stanu do drugiego. Zmiang
moze by¢ dodanie, zmodyfikowanie lub usunig¢cie zatwierdzonego, wspieranego lub pod-
stawowego elementu konfiguracji, a wigc: elementu sieci, oprogramowania, aplikacji,
srodowiska, systemu, urzgdzenia przenosnego lub zwigzanej z nim dokumentaciji [4].

Proces Zarzadzanie Zmiang zapewnia, ze dla wszystkich zmian przyjete zostaty
1 sg uzywane standardowe metody, procesy i procedury niezbedne dla zapewnienia
skutecznosci i efektywnosci wprowadzania zmian. Zapewnia wi¢c biznesowg rowno-
wage pomiedzy potrzebg zmiany i ryzykiem negatywnego wptywu zmiany na ustugi
IT. Proces Zarzadzania Zmiang zawiera nast¢pujgce aktywnosci [1][2]:

* inicjowanie zmian i rejestrowanie wnioskdw o zmiane¢ (RfC - Request for Change),
przy czym RfC uzywa si¢ do zapisu szczeg6étéw dotyczacych zmiany dowolnego
elementu konfiguracji, procedury lub innego elementu zwigzanego z infrastruktura,

* oszacowanie wptywu, kosztu, korzysci i ryzyka proponowanych zmian,

» zarzadzanie i koordynacj¢ budowy, testow i implementacji zmian oraz monitoro-
wanie i raportowanie implementacji zmiany.

Kluczowa rolg w procesie Zarzadzania Zmiang odgrywa Change Manager, ktory
ustala 1 nadzoruje przebieg procesu. Dziatania Change Managera wspierane sg przez
Radg ds. Zmiany (CAB — Change Advisory Board) w przypadku normalnych zmian
oraz Komitet Nadzwyczajny (CAB/EC - Change Advisory Board / Emergency Com-
mittee) posiadajacy uprawnienia do podejmowania decyzji odnosnie pilnych zmian
w sytuacjach awaryjnych [4].

Wyréznia si¢ nastgpujace modele zmian [4]:

* standardowa zmiana - zaakceptowane wczesniej rozwigzanie zidentyfikowanego
i relatywnie prostego zestawu wymagan, np.: zaktadanie profilu uzytkownika,
wymiana drukarki lub monitora,
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* normalna zmiana — podstawowy model zmiany, realizacja zmiany przeprowa-
dzana jest najczesciej w formie projektu (metodyka zarzadzania projektami np.:
PRINCE2, PMI),

e pilna zmiana — umozliwia szybkie przejscie przez proces normalnej zmiany z po-
mini¢ciem lub uproszczeniem niektérych etapéw (np. testow), przy zalozonym
ryzyku. Model stosowany w sytuacjach awaryjnych, gdzie czas implementacji
zmiany jest krytyczny.

Do korzysci wynikajgcych z zastosowania procesu Zarzgdzania Zmiang mozna
zaliczyc¢:

* lepsze dopasowanie ustug IT do aktualnych potrzeb biznesowych, jak réwniez
zmniejszenie niekorzystnego wptywu zmiany na inne ustugi IT,

e precyzyjne oszacowanie kosztow projektowanej zmiany przed ich wprowadzeniem,

e ulatwienie Zarzadzania Problemem 1 Dostepnoscig ustug poprzez wykorzystanie
informacji zarzadczych zwigzanych ze zmiang,

* podniesienie efektywnosci kluczowych pracownikéw IT poprzez zmniejszenie
liczby probleméw powstajacych w wyniku btednych zmian.

2.7. Zarzadzanie Wersja (Release Management)

Wersja to zbidr zatwierdzonych zmian w ustudze IT. Zarzadzanie Wersja jest Sci-
Sle zwigzane z procesami Zarzadzania Konfiguracjg oraz Zarzagdzania Zmiang. Pro-
cesy te korzystajg z tych samych baz danych zawierajacych informacje o elementach
konfiguracji (CMDB) [4].

Zarzgdzanie Wersjg to kompleksowe spojrzenie na zmian¢ ustugi IT oraz zapewnie-
nie, ze wszystkie aspekty wersji, zardwno techniczne (sprzet), jak i nietechniczne (opro-
gramowanie) zostaly lacznie rozpatrzone. Proces Zarzadzania Wersja ma zastosowanie
dla: duzych i krytycznych wymian sprzetu (Roll-out), wprowadzania nowych wersji
oprogramowania itp. Zarzadzanie Wersja obejmuje nastg¢pujgce aktywnosci [1][2]:

* planowanie i nadzorowanie pomyslnych wdrozen nowych oraz zmienionych wer-
sji oprogramowania, jak rowniez zwigzanego z tym sprzetu i dokumentacji,

* wspllprace pomiedzy procesami Zarzgdzania Wersja, a Zarzgdzania Zmiang dla
uzgodnienia wlasciwej zawartosci oraz planu wdrozenia dla wersji,

e zapewnienie, ze wszystkie elementy, ktére zostaly wdrozone lub zmienione
sg bezpieczne i mozliwe do Sledzenia poprzez bazg CMDB,

» zarzgdzanie oczekiwaniami klientéw i uzytkownikéw dotyczacymi wersji 1 pro-
cesu wdrozenia.

Kluczowa role w procesie petni Release Manager odpowiedzialny za caty proces.
Jego dziatania wspierane sg analogicznie jak w procesie Zarzadzania Zmiang przez
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Radg¢ ds. Zmiany (CAB — Change Advisory Board) oraz w sytuacjach nagtych - Ko-
mitet Nadzwyczajny (CAB/EC - Change Advisory Board / Emergency Committee).

Kluczowymi pojeciami w procesie Zarzadzania Wersjg sg [4]:

biblioteka stosowanego oprogramowania (DSL - Definitive Software Library)
jest to miejsce przechowywania gtéwnych kopii wszystkich kontrolowanych
W organizacji wersji oprogramowania,

magazyn stosowanego sprzetu (DHS - Definitive Hardware Store) jest to maga-
zyn stosowanych czgsci zamiennych sprzetu (opis czgsci powinien znajdowac si¢
w bazie CMDB),

testowanie 1 Plany Wycofan (Testing and Back-out Plans) - wersje powinny pod-
lega¢ testom i akceptacji uzytkownikéw przed ich wydaniem, natomiast Plany
Wycofan sg konieczne na wypadek catkowitych lub czesciowych niepowodzen
we wdrozeniu wersji,

Roll-out — to dostarczenie, instalacja i uruchomienie zintegrowanego zestawu no-
wych lub zmienionych elementéw infrastruktury w logicznych lub fizycznych
czgsciach organizacji.

Do korzysci wynikajacych z zastosowania procesu Zarzadzania Wersjg mozna

zaliczy¢:

poprawe jakosci ustug, jako wynik wyzszego wskaznika sukcesu we wdrazaniu
nowych wersji 1 minimalizacji zaklocenn w obszarze biznesu,

pewnosé, ze uzywany sprzet i oprogramowanie jest znanej jakosci; redukcja moz-
liwosci uzycia nielegalnego, ztego lub nieautoryzowanego oprogramowania,
zwigkszenie zdolnosci organizacji do radzenia sobie ze zbyt wysokim poziomem
zmian (zmian zbytecznych, ktére powodujg nieuzasadnione przerwy w dostar-
czaniu ustug),

lepsze wykorzystanie zasobow oraz okreslanie wymagan dla biznesu i1 pracowni-
koéw wsparcia ustug.

2.8. Zarzadzanie Finansowe dla Ustug IT (Financial Management for IT)

IT Financial Management jest procesem, ktéry dostarcza narz¢dzi do efektywne-

go zarzgdzania zasobami IT oraz zasobami finansowymi wykorzystanymi dla dostar-
czania ustug IT. Zadaniem procesu jest budowa efektywnego zarzadzania finansowe-
go. W sktad tego procesu wchodza nastepujace aktywnosci [1][2]:

Obliczanie przez organizacj¢ catkowitych wydatkéw zwiazanych z ustugami IT
1 przypisanie ich do ustug dostarczanych Klientowi,

dostarczanie precyzyjnych informacji zarzadczych dotyczacych zaréwno biezg-
cej pracy IT, jak i w przypadkach inwestycji IT dotyczacych zmian i ustug IT,
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kontrolowanie i zarzgdzanie budzetem IT oraz umozliwianie jasnego i sprawie-
dliwego zwrotu kosztéw (poprzez pobierane optaty) za Swiadczone ustugi IT.
Procesem zarzadza Financial Manager. Jest on odpowiedzialny za zaprojekto-

wanie modelu kosztowego, na ktérym bedzie opierato si¢ zarzadzanie finansowe IT.
Odpowiada réwniez za budzetowanie ustugi i analize tego budzetu. Budzetowanie
1 rachunkowos¢ jest podstawg w dostarczaniu 1 utrzymaniu efektywnosci kosztow
i skutecznosci ustug. Te czynnosci umozliwiajg organizacji [4]:

prognozowanie naktadéw niezbg¢dnych do uruchomienia ustug I'T na dany okres,
poréwnywanie przewidywanych 1 poniesionych naktadéw oraz obliczanie rze-
czywistych naktadow w badanym okresie,

obliczanie kosztow dostarczanych ustug IT,

pobieranie optat - pokazuje klientom koniecznos¢ wywazenia pomig¢dzy potrze-
bami i mozliwosciami finansowymi, a takze zmusza klientéw do optymalizowa-
nia korzystania z ustug IT. Ta czynnos¢ umozliwia organizacji: odzyskiwanie
kosztow ustug IT od Klientéw ustug, obstugiwanie ustugi IT jako czg$¢ biznesu
(jesli jest to konieczne), wptywanie na zachowania Klientéw i Uzytkownikéw,
umozliwianie poréwnania z alternatywnymi dostawcami ustug.

Do korzysci wynikajacych z zastosowania procesu Zarzgdzania Finansowego dla

ustug IT mozna zaliczy¢:

redukowanie kosztéw w diuzszym okresie,

wspieranie decyzji o inwestycjach IT poprzez precyzyjne informacje o kosztach,
bardziej efektywne wykorzystanie IT przez biznes,

pewnos¢, ze biznes dostarcza dostatecznych funduszy, aby uruchomié¢ wymagane
ustugi IT,

oparcie decyzji podejmowanych w ramach IT na rzeczywistych mozliwosciach
1 potrzebach biznesu,

upraszczanie obcigzania klientéw korzystajacych z ustug, co pozwala na lepsze
zarzadzanie wewnetrznym budzetem IT.

2.9. Zarzadzanie Dostepnoscig (Availability Management)

Proces Zarzadzania Dostgpnoscig zapewnia, ze ustugi sa dostepne wtedy, kiedy

Klient ich potrzebuje. Celem procesu jest optymalizowanie zdolnosci infrastruktury IT
oraz organizacji wsparcia do dostarczania efektywnego kosztowo i stalego poziomu
dostgpnosci ustug. W skitad tego procesu wchodzg nastgpujace aktywnosci [1][2]:

optymalizowanie dostgpnosci poprzez monitorowanie i raportowanie wszystkich
kluczowych elementéw infrastruktury IT, jak rowniez okreslanie wymagan do-
stegpnosci w relacjach biznesowych,
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prognozowanie 1 projektowanie oczekiwanych pozioméw dostepnosci i bezpie-
czenstwa, opracowanie Planu Dostepnosci,

zbieranie, analizowanie 1 utrzymywanie danych o dostepnosci ustug IT oraz ra-
portowanie,

czuwanie nad tym, zeby poziomy dostarczanych ustug odpowiadaly poziomom
dostgpnosci ustug zdefiniowanym w umowach SLA,

systematyczne podnoszenie dostepnosci ustug i ich komponentow.

Za wiasciwe zaplanowanie elementow procesu i zwigzanych z nim metod 1 tech-

nik, jak réwniez za regularny przeglad procesu i poszukiwanie usprawniei odpowie-
dzialny jest Availability Manager. Kluczowymi pojeciami w procesie Zarzgdzania
Dostepnoscig sg [4]:

dostepnos¢ (Availability) - procent uzgodnionych godzin swiadczenia ustugi,
w ktorych ustuga jest dostgpna,

niezawodnos¢ (Reliability) - zapobieganie awariom i1 zdolnos$¢ zapewniania cig-
glosci Swiadczenia ustug, bez przestojow,

mozliwos¢ utrzymania (Maintainability) - zdolnos¢ do przywracania ustugi
do normalnego dziatania,

mozliwos¢ swiadczenia ustug (Serviceability) - wsparcie, ktérego udzielajg zwig-
zani umowami dostawcy zewngtrzni dostarczajacy komponenty infrastruktury IT.
Do korzysci wynikajacych z zastosowania procesu Zarzgdzania Dostepnoscig

mozna zaliczy¢:

okreslanie podstawowych potrzeb biznesowych dotyczacych wysokiej dostgpnosci,
pomiar poziomo dostgpnosci dla pelnego wsparcia Zarzadzania Poziomem Ustug,
identyfikacja niedostatecznych pozioméw ustug i podejmowanie dziatan korygu-
Jacych,

redukowanie czestotliwosci 1 czasu trwania awarii IT.

2.10. Zarzadzanie Pojemnoscig (Capacity Management)

Zarzadzanie Pojemnoscig zapewnia, ze zasoby tworzgce infrastrukture IT od-

powiadajg rosngcym wymaganiom biznesowym w sposéb maksymalnie efektywny
kosztowo i1 czasowo. Celem procesu jest zrozumienie wymagan biznesowych tak,
aby dostarczac ustugi IT realizujgc zobowigzania zapisane w umowach SLA i majac
na uwadze oczekiwang ich wydajnos¢. W zakresie procesu znajdujg si¢ [1][2]:

monitorowanie wydajnosci ustug IT, jak réwniez optymalizowanie dziatan tak,
aby skutecznie wykorzystywac posiadane zasoby,

tworzenie planu rozwoju potrzeb przewidujacego niezbgdne zasoby IT niezbgdne
dla osiggnigcia uzgodnionych pozioméw ustug,
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zrozumienie biezgcego zapotrzebowania na zasoby IT i na tej podstawie przewi-
dywanie przysztych wymagan,

analizowanie wplywu potrzeb biznesowych na zasoby w potaczeniu z innymi
procesami Zarzgdzania Ustugami IT.

Kluczowymi pojgciami w procesie Zarzadzania Pojemnoscig sg [4]:

Zarzadzanie pojemnoscig biznesowg (Business Capacity Management - BCM)
- zapewnia, ze obecne i przyszle wymagania biznesu dotyczace pojemnosci ustug
IT sg brane pod uwage, a niezbedne dzialania zmierzajagce do wdrozenia zmian
sg planowane i wdrazane we wlasciwym czasie,

Zarzadzanie pojemnoscig ustug (Service Capacity Management - SCM) - prze-
ktada wymagania biznesowe na okreslone ustugi informatyczne. Zapewnia wigc,
ze pojemnos¢ ustug spelnia wymagania biznesowe, a parametry definiujace t¢ po-
jemnos¢, zapisane w umowie SLA, sa monitorowane 1 mierzone (dane zapisywa-
ne, analizowane i raportowane),

Zarzadzanie pojemnoscig zasoboéw (Resource Capacity Management - RCM) - sku-
pia si¢ na zarzgdzaniu sktadnikami infrastruktury IT i zapewnia, ze wszystkie zaso-
by IT s3 monitorowane i mierzone a zbierane dane sg zapisywane i raportowane.
Do korzysci wynikajacych z zastosowania procesu Zarzgdzania Pojemnoscig

mozna zaliczy¢:

zwigkszanie skutecznosci 1 oszczg¢dnosci wynikajacych z bardziej ekonomiczne-
go dostarczania ustug IT,

op6Znianie wydatkéw, dla ktérych jest to mozliwe oraz eliminowanie drogich
,panicznych” zakupéw, a wigc bardziej Swiadome nabywanie zasobéw IT,
redukowanie ryzyka wystgpienia probleméw i uszkodzen,

lepsze relacje z klientami 1 uzytkownikami z wigkszym zrozumieniem poziomow
ustug i SLA,

poprawa jakosci ustug poprzez lepszg kontrolg.

2.11. Zarzadzanie Ciagloscia Ustug IT (Continuity Management)

Zarzadzanie Ciagtoscig Ustug IT jest rozumiane jako wsparcie procesu cigglo-

sci biznesu (Business Continuity Process) w calej organizacji poprzez przywrdcenie
Swiadczenia ustug IT w wymaganym i uzgodnionym czasie. Skutki przerwy w do-
starczaniu ustug IT moga spowodowac: straty finansowe, utrat¢ danych, niezadowo-
lenie Klientéw, niekorzystny wpltyw na wizerunek organizacji IT, wzrost kosztow
spowodowany koniecznoscig przywrdcenia normalnego funkcjonowania IT i odzy-
skania danych itp. W zakresie procesu znajdujg si¢ [1][2]:

opracowanie planu przywrdcenia IT (czesci ogélnego Planu Zapewnienia Ciggto-
$ci Biznesu),
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zapewnianie funkcjonowania biznesu poprzez redukcj¢ wptywu zagrozen (kata-
strofy, porazki),

redukowanie wrazliwosci biznesu na zagrozenia przez efektywng analize ryzyka
1 zarzadzanie ryzykiem,

zapobieganie utracie zaufania Klientéw i uzytkownikow.

W procesie przewidziane sg role dla oséb z kazdego poziomu zarzgdzania zaréw-

no w sytuacji normalnego funkcjonowania biznesu, jak 1 w sytuacjach kryzysowych.
Jednak osobg odpowiedzialng za budowe Planéw ciaggtosci ustug IT jest IT Service
Continuity Plan Manager (ITSCPM).

Kluczowymi pojeciami w procesie Zarzadzania Pojemnoscig sg [4]:

Plan Ciagglosci Biznesu (Business Continuity Plan - BCP) - plan przedsig¢bior-
stwa, utrzymania przy zyciu kluczowego obszaru biznesowego (core business)
oraz przywrdcenia, mozliwie jak najszybciej, dzialania pozostatych proceséw
biznesowych w przypadku katastrofy,

Plan ciggtosci ustug IT (IT Service Continuity Plan - ITSC Plan) - plan dostawcy,
wsparcia kluczowego obszaru biznesowego przedsigbiorstwa Klienta oraz przy-
wrécenia dziatania ustug w przypadku katastrofy,

CRAMM (CCTA Risk Analysis Management Model) — to metoda zbierania in-
formacji na temat ryzyka i1 zarzadzanie nim.

Do korzysci wynikajacych z zastosowania procesu Zarzadzania Ciggloscia ustug

IT mozna zaliczy¢:

mozliwos¢ wynegocjowania mniejszych sktadek ubezpieczeniowych oraz dosto-
sowanie dziataii do obowigzujacych regulacji prawnych i innych kontrolowanych
wymagan,

poprawienie relacji miedzy biznesem a IT (przez lepsze zrozumienie priorytetow
biznesowych),

zrozumienie ryzyka oraz zarzadzanie nim,

redukowanie przerw w biznesie podczas incydentu z mozliwoscig przywrdcenia
efektywnych ustug zgodnie z biznesowymi priorytetami

zwigkszanie zaufania klientéw 1 wiarygodnosci oraz potencjalnie wzrost przewa-
g1 nad konkurencja.

2.12. Zarzadzanie Bezpieczenstwem (Security Management)

Celem procesu jest zapewnienie bezpieczeristwa biznesu i ograniczenie szkéd

poprzez profilaktyke oraz minimalizowanie wplywu incydentéw naruszajacych bez-
pieczenstwo. W zakresie procesu znajduja sie [1][2]:

kontrola poziomu bezpieczenistwa niezbgdna dla zareagowania na zmieniajgce
si¢ wymagania biznesowe, architektur¢ elementéw infrastruktury, zagrozenia
(wewnetrzne i zewnetrzne),
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e zarzadzanie incydentami zwigzanymi z bezpieczefistwem,
e przeprowadzanie audytéw pokazujacych skutecznos¢ kontroli poziomu bezpie-
czenstwa 1 wlasciwos¢ stosowanych miernikow,
e raportowanie statusu bezpieczenstwa informacji.
Zarzadzanie bezpieczeristwem IT powinno by¢ elementem opisu stanowiska kaz-
dego menedzera IT [4].

3. ZASADY STOSOWANIA ITIL® [3]

Skuteczno$¢ ustugowego modelu zarzgdzania informatykg promowanego przez
ITIL® potwierdzaja migdzynarodowe badania i praktyka. Model proceséw ITIL®
daje kompleksowe spojrzenie na informatyke, porzadkuje calg organizacje, a nie tyl-
ko wybrane jej elementy. Wskazéwki zawarte w bibliotece ITIL® wyznaczajq kie-
runki dziatan dla poprawy efektywnosci dziatéw IT. Zwracajg uwage na najczesciej
popetniane btedy, méwig jak ich unikaé, podpowiadajg rozwigzania, ktére sprawdzi-
ty si¢ w wielu innych organizacjach. ITIL® opisuje najlepsze praktyki w zakresie
zarzadzania ustugami IT, na podstawie ktérych nalezy opracowac szczegétowe pro-
cedury 1 instrukcje dostosowane do specyfiki ustug dostarczanych przez wdrazajacg
je firme. Nie nalezy zatem w ITIL® szuka¢ konkretnych procedur 1 instrukcji, goto-
wych do zastosowania w dowolnej organizacji. Stosowanie si¢ do dobrych praktyk
ITIL® to migdzy innymi:

* redukcja kosztow - zarzadzanie IT jak biznesem,

* komunikacja - wspdélna koncepcja Swiata IT oraz struktury komunikacji,

» relacje z klientem - skupienie uwagi na korzysciach dla biznesu (patrzenie na in-
formatyke oczami biznesu),

» zarzadzanie jakoscig - ciggle doskonalenie organizacji.

Biblioteki ITIL® nie mozna wdrozy¢, bo nie jest to narzg¢dzie. Jesli jednak zdecy-
dujemy si¢ przenies¢ go w catosci, za jednym podejsciem i zaadaptowac na potrzeby
organizacji, to polegniemy. Jest to zbyt szeroki obszar, by przedsigwzigcie to mo-
glo zakorczy¢ si¢ powodzeniem. Dlatego konieczne jest podzielenie tego procesu
na fazy, pamigtajac przy tym o silnych relacjach miedzy poszczeg6lnymi obszarami.
Wdrozenie jednego odizolowanego od calego modelu procesu réwniez nie ma wigk-
szego sensu.

W pierwszej kolejnosci nalezy skupi¢ si¢ na procesach najblizszych biznesowi,
a wigc Zarzadzaniu Poziomem ustug IT, Zarzagdzaniu Incydentem i funkcji Service
Desk. Jezeli bowiem organizacja IT nie bedzie potrafita dogada¢ si¢ z biznesem,
nawet najlepsze wewnetrzne zasady nie pomogg w odniesieniu sukcesu, dobrym po-
strzeganiu przez klienta i satysfakcji uzytkownikéw.
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