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Nowoczesne zarzadzanie
ustugami IT

ITIL® to najczesciej stosowane na $wiecie podejscie do zarzadzania ustugami IT

Wedtug Swiatowej Organizacji Handlu' ustugi stanowia najwiekszy i najbardziej
dynamiczny sktadnik zarbwno gospodarek rozwinietych, jak i rozwijajacych sie.
Ustugi sa gtdownym sposobem, w jaki organizacje tworzg wartosc dla siebie i swoich
klientow. Prawie wszystkie ustugi sg obecnie obstugiwane przez IT. Dlatego
organizacje czerpig ogromne korzy$ci ztworzenia, rozwijania i doskonalenia
Swojego potencjatu zarzgdzania ustugami IT.

Technologia rozwija sie dzi§ szybciej niz kiedykolwiek wczesniej. Rozwdoj
technologii, takich jak przetwarzanie w chmurze, infrastruktura jako ustuga (laaS),
uczenie maszynowe i blockchain otworzyty nowe mozliwosci tworzenia wartosci
i doprowadzity do tego, ze IT stato sie waznym motorem biznesu i zrodtem przewagi
konkurencyjnej. To z kolei pozycjonuje zarzadzanie ustugami IT jako kluczowa
zdolnosc¢ strateqiczna.

Wiele organizacji, by zapewnic, ze utrzymajg sie na rynku i beda na nim skuteczne
konkurowac, rozpoczyna realizacje powaznych programow transformacyjnych, aby
wykorzystac¢ te mozliwosci. Choc transformacje te czesto okresla sie jako "cyfrowe”,
chodzi w nich o co$ wiecej niz tylko o technologie. Sg ewolucjg w sposobie dziatania
organizacji, dzieki czemu organizacje mogq sie rozwija¢ w obliczu istotnych
i nieustannych zmian. Organizacje musza zrownowazy¢ potrzebe stabilnosci
i przewidywalnosci z rosngca potrzebg zwinnosci operacyjnej i szybszego dziatania.
Informacje i technologie staja sie coraz mocniej zintegrowane z innymi zdolnosciami
organizacyjnymi, silosy sg burzone, a wielofunkcyjne zespoty wykorzystywane coraz
szerzej. Zarzadzanie ustugami zmienia sie, aby wesprze¢ transformacje
organizacyjna

i zapewni¢ maksymalne wykorzystanie mozliwosci, jakie daja nowe technologie
i nowe sposoby pracy.

Zarzadzanie ustugami ewoluuje, podobnie zmienia sie ITIL®, najczesciej stosowane
na $wiecie wytyczne dotyczace zarzadzania ustugami IT (ITSM).

1 https://www.wto.org/english/tratop e/serv_e/serv_e.htm
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ITIL®4

ITIL® od ponad 30 lat ksztattuje branze ITSM poprzez wytyczne, szkolenia i programy
certyfikacji. ITIL®4 to najnowsza wersja najlepszych praktyk zarzadzania ustugami IT
przedstawiona w szerszym kontekscie doswiadczen klientdw, strumieni wartosci
i cyfrowej transformacji, jak réwniez poprzez przyjecie nowych sposobow pracy,
takich jak Lean, Agile i DevOps.

ITIL®4 dostarcza wytyczne organizacjom potrzebujgcym sprosta¢ nowym
wyzwaniom w zarzadzaniu ustugami i wykorzysta¢ potencjat nowoczesnych
technologii. Zostat zaprojektowany tak, by zapewni¢ w petni elastyczny,
skoordynowany i spojny system do zapewnienia fadu w IT i skutecznego zarzgdzania
ustugami wspieranymi przez IT.
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Struktura i zalety
modelu ITIL®4

Kluczowymi elementami modelu ITIL®4 sa:
o System wartosci ustug (/7IL® service value system)
* Model czterech wymiardw (Four dimensions model).

System wartosci ustug (ITIL® SVS)

System wartosci ustug zdefiniowany w modelu ITIL® przedstawia sposob, w jaki rézne
komponenty organizacji i jej dziatania wspotpracujg ze sobg, aby utatwic tworzenie
wartosci poprzez ustugi IT. Mozna je taczy< w sposdb elastyczny, co wymaga integracji
i koordynacji w celu utrzymania spojnosci organizacji. System wartosci ustug (SVS])
utatwia te integracje i koordynacje oraz zapewnia silny, zunifikowany, skoncentrowany
na wartosciach kierunek rozwoju organizacji. Strukture systemu wartosci ustug
przedstawia ponizszy rysunek.

Guiding principles

Governance

Service value chain

Practices

. Continual
improvement

Rysunek: System wartosci ustug ITIL® (ITIL® SVS)
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tancuch wartosci ustug zdefiniowany w
modelu  ITIL®  zapewnia  model
operacyjny do tworzenia, dostarczania i
ciagtego doskonalenia ustug. Jest to
elastyczny model, ktory definiuje szesc
kluczowych dziatan, ktére mozna taczyc
na roézne sposoby, tworzac wiele
strumieni wartosci. tancuch wartosci
ustug jest na tyle elastyczny, ze mozna
go dostosowac do réznych podejse, w
tym DevOps, czy scentralizowanego IT,
aby sprosta¢ zapotrzebowaniu na
multimodalne zarzadzanie ustugami.
Mozliwo$¢  adoptowania  tancucha
wartosci utatwia organizacjom
reagowanie na  zmieniajgce = sie
wymagania interesariuszy w najbardziej
skuteczny i efektywny sposob.

Gtéwnymi komponentami systemu
wartosci ustug sa:

e tancuch wartosci ustug (ITIL® service
value chain)

e Praktyki ITIL® (ITIL® practices)

e Zasady przewodnie (ITIL® guiding
principles)

e tad (governance])

» Ciggte doskonalenie (continual
improvement)

Elastycznosc¢ taricucha wartosci ustug jest dodatkowo wzmacniana przez praktyki ITIL®.
Kazda praktyka ITIL® wspiera wiele dziatan w tancuchu wartosci ustug, zapewniajac
peten zestaw uniwersalnych narzedzi dla praktykow ITSM.
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Model czterech wymiaréw (four dimensions model]

Aby zapewnic¢ kompleksowe podejscie
do zarzadzania ustugami, ITIL®4
definiuje cztery wymiary zarzadzania

) - Cztery wymiary to:
ustugami. Kazdy komponent systemu

wartosci ustug powinien by¢ rozwazany e organizacje i ludzie
z perspektywy » informacje i technologie
z tych czterech wymiaréw. e partnerzy i dostawcy

e strumienie wartosci i procesy

Koncentrujgc sie wystarczajagco na
kazdym z  czterech  wymiardw,

wartosci ustug (SVS) jest zrbwnowazony
i skuteczny. Cztery wymiary zarzgdzania
ustugami pokazuje rysunek ponizej.
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Rysunek: Cztery wymiary zarzadzania ustugami
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Kluczowe pojecia
zarzadzania ustugami

Wspdlne zrozumienie przez organizacje i osoby indywidualne kluczowych koncepcji
i pojec ITIL® ma duze znaczenie dla sprostania rzeczywistym wyzwaniom w zakresie
zarzadzania ustugami. Najwazniejsze koncepcje ITIL® obejmujg pojecie ustugi, wartosci
oraz sposobu wspottworzenia wartosci.

Koncepcje te majg zastosowanie do
wszystkich organizacji i ustug,
niezaleznie od ich charakteru i uzywanej
technologii. Ale pierwszg rzecza, ktorg
nalezy zrobi¢, jest odpowiedz na
najbardziej fundamentalne pytanie:
Czym jest "zarzadzanie ustugami"?

Zarzadzanie ustugami - zestaw
wyspecjalizowanych zdolnosci
organizacyjnych  umozliwiajgcych
tworzenie wartosci dla klientow w
postaci ustug.

v
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Ustuga i wspottworzenie wartosci

Celem organizacji jest tworzenie wartosci dla zainteresowanych stron.

Termin  "warto$¢" jest  regularnie Wartoé¢ — postrzeganie korzysci,
stosowany w zarzadzaniu ustugami i jest uzyteczno$c¢ i znaczenie czego$ [np.
kluczowym elementem ITIL® 4, dlatego ustugi).
tez musi by¢ jasno zdefiniowany.

Ustuga - $rodek umozliwiajacy
Nieodtaczng czescig definicji ustugi jest wspottworzenie wartosci  poprzez
zrozumienie, ze warto$¢ zalezy od utatwianie  osiggania  wynikow
sposobu  postrzegania ustugi przez oczekiwanych przez klientdw, bez
zainteresowane strony, niezaleznie od koniecznosci zarzadzania przez nich
tego, czy sg to klienci, konsumenci ustalonymi kosztami i ryzykiem.

ustugi, czy tez czes$¢ organizacji

ustugodawcy. Warto$¢ moze byc
subiektywna.

Byt czas, ze organizacje same okreslaty sie jako "dostawcy ustug”, widziaty swojg role,
jako dostarczajgce wartos¢ dla swoich klientdw, w taki sam sposdb, w jaki paczka jest
dostarczana pod wskazany adres przez firme kurierska. Relacje miedzy dostawca ustug
a konsumentem ustug byty traktowane jako dos¢ odlegte i jednokierunkowe.
Dostawca dostarczat ustuge, a konsument otrzymywat warto$¢. Konsument nie
odgrywa zadnej roli w tworzeniu wartosci dla siebie. W tym modelu nie uwzgledniano
bardzo ztozonych i mocno wspodtzaleznych relacji ustugowych, ktére w rzeczywistosci
istnieja.

Coraz czesciej organizacje uznaja, ze wartos¢ jest wspottworzona poprzez aktywnga
wspotprace pomiedzy dostawcami i konsumentami, jak rdwniez innymi organizacjami,
ktore sg czescig modelu ustugowego. Dostawcy nie powinni juz dtuzej starac sie
pracowac w odosobnieniu, aby zdefiniowac, co bedzie warto$ciowe dla ich klientow
i uzytkownikdw, ale aktywnie dazy¢ do nawigzania wzajemnie korzystnych, aktywnych
relacji z konsumentami ustug, dajac im mozliwos¢ (empower] bycia kreatywnymi
wspotpracownikami w fancuchu wartosci ustug. Zainteresowane strony w catym
tancuchu wartosci ustug przyczyniajg sie do definiowania wymagan, projektowania
rozwigzan w zakresie ustug, a nawet do tworzenia i/lub $wiadczenia ustug.
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Podroz ITIL®4

ITIL®4 Foundation to podstawowy poziom
certyfikacji, oferujacy ogolng swiadomosc
kluczowych  elementow, koncepcji
i terminologii stosowanych w ITIL®4. Jest
to wprowadzenie do nowoczesnego
zarzgdzania ustugami wspieranymi przez
IT.

Aby uzyskac¢ certyfikat ITIL® Managing
Professional (ITIL® MP] lub ITIL® Strategic
Leader (ITIL® SL), profesjonalista musi
skompletowac¢ certyfikaty  wszystkich
modutdw w kazdym strumieniu, przy
czym ITIL® Strategist jest uniwersalnym
modutem dla obu strumieni.

Schemat certyfikacji ITIL®4 sktada sie
Z nastepujacych modutdw:

¢ |TIL® Foundation

o ITIL® Specialist (3 moduty]
o |TIL® Strategist

e |TIL® Leader

o ITIL® Master

4
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Catg Podroz ITIL®4 zostata przedstawiona na ponizszym rysunku.

ITIL 4 Master

ITIL 4 Managing Professional ITIL 4 Strategic Leader

ITIL4 ITIL4
Create, Drive

ITIL4 ITIL4 ITIL4
High- Direct, Plan J Direct, Plan

Deliver Stakeholde Velocity IT | & Improve | & Improve

& Support r Value

ITIL 4 Foundation

d Asseco Academy
Rysunek: Schemat certyfikacji ITIL®4

Wez udziat w szkoleniu — Podejdz do egzaminu — Uzyskaj certyfikat!
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