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Zarzadzanie Uslugaml IT we wspoIczesnym
swiecie

» Wedtug Swiatowej Organizacji Handlu, ustugi stanowig
najwiekszg | najbardziej dynamiczng czeSC zardwno
rozwinietych, jak | rozwijajacych sie gospodarek.

* Ustugi sg gtownym sposobem, w jaki organizacje
wytwarzajq wartosc dla siebie i dla swoich klientow.

* Obecnie niemal wszystkie ustugi sg obstugiwane przez
IT, co oznacza ogromnag korzysc dla organizacii, jesli
chodzi o tworzenie, poszerzanie | doskonalenie
zdolnosci do zarzadzania ustugami IT.

zastrzezone.
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Historia ITIL

1986 — 1999 2000/2001 05.2007
e ITIL v1 « |TIL V2 « ITIL v3
* Rzad Wielkiej Brytanii >+ Oparty o procesy >+ Zorientowany na cykl zycia
* Oparty na funkciji * Nalezacy do OGC
v
07.2011 01.2014 2015/2016
+ Wazna aktualizacja * Axelos — Nowy wtasciciel * ITIL Practitioner
do ITIL v3 = ITIL 2011 —>  of ITIL
v
Q12019  H22019

* ITIL 4 Foundation
———
+ System Wartosci Ustugi
* 4 wymiary

* ITIL 4 kolejne poziomy
—>
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ITIL 4

* Nadaje nowy ksztatt najlepszym praktykom, w
odniesieniu do doswiadczenia klienta, strumieni
warto$ci oraz cyfrowej fransformacj

 Obejmuje nowe sposoby pracy, takie jak Lean, Agile |
DevOps

* Udziela wskazowek co do rozwigzywania problemow
odnosnie nowoczesnego Zarzadzania Ustugami oraz
korzystania z potencjatu wspotczesne] technologii

» /ostat zaprojektowany w celu zapewnienia
elastycznego, skoordynowanego systemu skutecznego
kierowania oraz zarzadzania ustugami IT

Copyright © AXELOS Limited 2019. Materiat uzywany za zgodq AXELOS Limited. Wszelkie prawa zastrzezone,
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factoes 1 - : e 2
Organlzations : Information
and technology

Products

and services
- == Cztery wymiary zarzadzania ustugami
Factors

Gulding principles

Every cimension & affected
by muitiple factors

Governance

Service value chain

Practices

Continual
ontieta

Design
and transition

Engago

tancuch Wartosci Ustugi IR e st

Copyright © AXELOS Limited 2019. Materiat uzywany za zgodq AXELOS Limited. Wszelkie prawa zastrzezone. \ ’
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Schemat certyfikacji

ITIL® Master
ITIL® Managing ITIL® Strategic
Professional (MP) Leader (SL) =

ITIL® ITIL® ITIL® ITIL® ITIL® ITIL®
— Specialist | Specialist | Specialist | Strategist Strategist Leader

Create, Drive High Direct, Direct, Digital
i Velocity Plan & Plan & &IT

Support Value IT Improve Improve Strategy

ITIL® Foundation

Copyright © AXELOS Limited 2019. Materiat uzywany za zgodq AXELOS Limited. Wszelkie prawa zastrzezone.
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Taksonomia Blooma

4O

ITIL
Foundation

6 - Tworz

Z

Z

5 - OCG%

4 - Analizuj

/5 - Stosu;

2 - Zrozum

123

1 - Zapamieta]

| ~ 20
:f\/I’D
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Egzamin ITIL Foundation

60 minut (75 dla zdajacych w jezyku obcym)

40 pytan (4 odpowiedzi do wyboru)

Wymagany poziom minimalny 65% (26 punktow)

Zamkniete podreczniki

On-line lub na papierze

Brak wymagan wstepnych

11



ALTTITAKADEMIA S e

KLUCZOWE POJECIA
ZARZADZANIA USLUGAMI

12
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Kluczowe pojecia Zarzadzania Ustugami

Zarzadzanie Ustugami (Service Management)

Wartos¢ (Value)

Organizacja (Organization), dostawca ustug (Service Provider)
Konsument (Consumer)

Klient (Client), Uzytkownik (User), Sponsor (Sponsor)

Produkty i ustugi, oferty ustugowe (Service Offering)

Swiadczenie ustug, konsumpcja ustug, Zarzadzanie relacjami ustugowymi
Wynik i Rezultat (Output and Outcome)

Uzytecznosc¢ i Gwarancja (Utility and Warranty)

13
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(Q Definicja: Zarzadzanie Ustugami

Service Management

Zestaw wyspecjalizowanych zdolnosci
organizacyjnych dostarczajacych klientowi wartosci w
postaci ustug.

\_/

Zarzadzanie Ustugami wymaga zrozumienia:

* natury wartoSci

* charakteru | zakresu zaangazowanych interesariuszy
* sposobu wytwarzania wartosci poprzez ustug

Copyright © AXELOS Limited 2019. Materiat uzywany za zgodq AXELOS Limited. Wszelkie prawa zastrzezone,
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Celem organizacji
jest tworzenie wartosci dla interesariuszy.

9
4 4 o or y v
D) Definicja: Warto$¢
’V Value
* | Dostrzegane korzysci, uzyteczno$¢ lub okreslone
znaczenie (czegos). J
\_/

15
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Cechy wartosci

 \Wartosc jest postrzegana przez interesariuszy
» WartoscC jest rzeczg subiektywna

* Wartosc jest wspoftworzona poprzez czynng
wspotprace dostawcow | konsumentow

Copyright © AXELOS Limited 2019. Materiat uzywany za zgodq AXELOS Limited. Wszelkie prawa zastrzezone,
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Definicja: Organizacja IT. —> O¢ (P
. . L7_\5 Y
Organization <A N

"\
Osoba lub grupa oséb,%ktér‘é aby osiaggnac
swoje cele, petnig funkcje, na ktore skiadajq
si¢ obowigzki, uprawnienia i relacje.

\_/

Organizacje roznig sie wielkoscig i ztozonoscig w relacjach z
podmiotami prawnymi, poczawszy od pojedynczej osoby lub zespotfu a
skonczywszy na skomplikowanej sieci podmiotow prawnych majacych
wspolne cele, relacje i uprawnienia.

17

Copyright © AXELOS Limited 2019. Materiat uzywany za zgodgq AXELOS Limited. Wszelkie prawa
zastrzezone.
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CD Swiadczac ustugi, organizacja przyjmuije role
dostawcy ustugi.

Dostawca ustug moze by¢ zewnetrzny wzgledem
organizacji konsumenckiej, lub obie strony (dostawcy
| konsumenci) moga nalezec do tej samej
organizacji.

Copyright © AXELOS Limited 2019. Materiat uzywany za zgodq AXELOS Limited. Wszelkie prawa zastrzezone,
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Dostawca ustugi

» Dostawca moze sprzedawac ustugi na otwartym
rynku dla innych firm, czy indywidualnych
konsumentow lub moze stanowi¢ czesc sojuszu
ustugowego

* Kluczowe jest zrozumienie, kim sg konsumenci |
inni interesariusze w relacjach ustugowych

Copyright © AXELOS Limited 2019. Materiat uzywany za zgodq AXELOS Limited. Wszelkie prawa zastrzezone,
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Otrzymujac ustugi, organizacja przyjmuje role konsumenta.
. o

Klient (Customer) - rola definiujgca wymagania dotyczace
V ustugi | odpowiedzialna za rezultaty wykorzystania ustugi.
).

s | Uzytkownik (User) - rola korzystajgca z ustug.

Sponsor — rola autoryzujaca budzet na wykorzystanie ustugi.
Y

\_/

Copyright © AXELOS Limited 2019. Materiat uzywany za zgodq AXELOS Limited. Wszelkie prawa zastrzezone,
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Ustugi Swiadczone przez organizacje sg oparte na jednym
lub wiecej produktach.

Organizacje posiadajg lub majg dostep do zasobow, w tym
ludzi, informacji | technologii, strumieni wartosci |
procesow, jak i dostawcow (Suppliers) oraz partnerow.

Produkty stanowig potgczenie tych zasobow, stworzone
przez organizacje | bedace potencjalnie cenne dla jej
klientow.

\_/

Copyright © AXELOS Limited 2019. Materiat uzywany za zgodgq AXELOS Limited. Wszelkie prawa

zastrzezone.
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(9 Definicje

Ustuga - jest to sposéb umozliwiania wspéttworzenia e
wartosci poprzez facylitacje rezultatow oczekiwanych przez ©
klienta, ktory nie musi zarzadzac¢ specyficznymi kosztami |
ryzykiem.

S—

7| Produkt - konfiguracja zasobow organizacj
L zaprojektowana z myslg o dostarczeniu wartosci dla
korzystajacego z ustug. g

\_/

Copyright © AXELOS Limited 2019. Materiat uzywany za zgodq AXELOS Limited. Wszelkie prawa zastrzezone,
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D
Dostawcy ustug prezentujg ustugi konsumentom w formie ofert
ustugowych (Service Offerings), opisujacych jedng lub wiecej
ustug opartych o jeden lub wiecej produktow.
J
\_/
) )
D Definicja: Oferta ustugowa (Service Offering)
Opis jednej lub wiecej ustug, stworzony dla spetniania potrzeb
docelowej grupy konsumenckie]. Zakres oferty ustugowej
zawiera dobrajtowary, dostep do zasobow | dziatania ustugowe.
3 — U 5
<D,

Copyright © AXELOS Limited 2019. Materiat uzywany za zgodq AXELOS Limited. Wszelkie prawa zastrzezone,
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9

Relacje ustugowe sg ustanawiane pomiedzy dwiema lub wiece;
organizacjami w celu wytworzenia wartosci. W relacjach ustugowych
organizacje przyjmujq role dostawcow ustug lub konsumentow ustug. Te dwie
role nie wykluczajg sie wzajemnie, a organizacje zazwyczaj zapewniajg |
korzystajg z wielu ustug w kazdej chwili.

J

9

6] C

Definicja: Relacja ustugowa (Service Relationship)

Wspotpraca pomiedzy dostawca ustugi a konsumentem ustugi.
Relacje ustugowe obejmujg Swiadczenie ustug, korzystanie z
ustug, oraz zarzadzanie relacjami ustugowymi.

\_/

24
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(D Definicja: Swiadczenie Ustug

Dziatania wykonywane przez organizacje w celu
Swiadczenia ustug. Obejmujg one:

e zarzadzanie zasobami dostawcy skonfigurowanymi na
| potrzeby Swiadczenia ustug,

S. LA  zapewnienie uzytkownikom dostepu do tych zasobow,
/\\ * realizacje uzgodnionych dziatan zwigzanych z ustuga,

 zarzadzanie poziomem swiadczenia ustug i ciggte
— doskonalenie.
Moga rowniez obejmowac dostawe dobr.

Copyright © AXELOS Limited 2019. Materiat uzywany za zgodq AXELOS Limited. Wszelkie prawa zastrzezone,
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Definicja: Konsumpcja Ustug

Dziatania wykonywane przez organizacje w celu

wykorzystania ustug.

ObeJmUJq
e Zzarzadzanie zasobami konsumenta potrzebnymi do
wykorzystanla ustugi,

* (ziatania zwigzane z ustugg wykonywane przez
uzytkownikow

 przyjmowanie (nabywanie) dobr (jesli jest to
wymagane).

_/

Copyright © AXELOS Limited 2019. Materiat uzywany za zgodq AXELOS Limited. Wszelkie prawa zastrzezone,
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Definicja: Zarzadzanie Relacjami Ustugowymi

Wspolne dziatania wykonywane przez dostawce ustug oraz
konsumenta ustug w celu zapewnienia statego wytwarzania
wartosci w oparciu o uzgodnione i dostepne oferty ustugowe.

Service Service Service
relationship relationship relationship
_~pBure ‘ angure " ~nlgure wafigure
DY $ it - a — R
Cd & ; ﬂ % =
R £ (3 &
= ' ' L I? M -
Organization A Organization B Organization C Organization D

s P

~ S o
Ore © 0 o© Or O O 3
J’"f‘( ) & ey X Moy h! /e, <

Model relacji ustugowe;

27

Copyright © AXELOS Limited 2019. Materiat uzywany za zgodq AXELOS Limited. Wszelkie prawa
zastrzezone.
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(D Aby o0siggnac¢ pozadane rezultaty, potrzebne sg zasoby i czesto wigze sie to
z ryzykiem. Dostawcy Ustug pomagajg konsumentom osiggac rezultaty,

a tym samym, przyjmujg na siebie zwigzane z tym ryzyko i koszty.

| Zdrugiej strony, relacje ustugowe moga niesc ze sobg nowe ryzyko i koszty,
a W niektorych przypadkach, wptyna¢ negatywnie na czes¢ z planowanych
rezultatow podczas wspierania innych.

Affected i
- outcomes I
Supported
4D,

introduced outcomes +

Risks
introduced _,_

Risks
removed +

Copyright© AXELOS Limited 2019 Materiat uzywany za zgodga AXELOS Limited. Wszelkie prawa zastrzezone.
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(D Definicje

——f Wynik (Output) - namacalny badz nienamacalny

£ | skutek aktywnosci.
Rezultat (Outcome) - efekt dla interesariusza,
mozliwy dzieki jednemu lub wiecej wynikom pracy. J
\_/

Przykfad: ustuga fotografii Slubnej
*  Wynik (Output): album, w ktorym wybrane fotografie sa pomystowo utozone

 Rezultat (Outcome): zachowanie wspomnien oraz zdolnoSc¢ pary, rodziny i
przyjaciét do tatwego przywotania wspomnien dzieki otworzeniu albumu ze
zdjeciami

Copyright © AXELOS Limited 2019. Materiat uzywany za zgodq AXELOS Limited. Wszelkie prawa zastrzezone,
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Definicja: Koszt (Cost)

Suma pieniedzy przeznaczona na konkretne dziatanie lub zasob.

Copyright © AXELOS Limited 2019. Materiat uzywany za zgodq AXELOS Limited. Wszelkie prawa zastrzezone,



Definicja: Ryzyko

Prawdopodobne zdarzenie, ktore mogtoby spowodowac
szkode lub strate badz utrudnic osiggniecie celow.

Mozna to rowniez zdefiniowac jako niepewnos¢ rezultatu oraz
zastosowac w kontekscie prawdopodobienstwa szans, jak i
zagrozen dla rezultatu.

5 X

c D FREUD

Copyright © AXELOS Limited 2019. Materia uzywany za zgoda AXELOS Limited. Wszelkie pra
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(D Definicja: Uzytecznosé (Utility)

I. Funkcjonalnos¢ oferowana przez produkt lub ustuge w celu spefnienia
konkretnej potrzeby. Uzytecznos¢ mozna podsumowac jako ,,to co ustuga
robi” | zastosowac w celu ustalenia czy ,,jest przydatna”.

Aby cos byto uzyteczne, nalezy wspieraC wydajnosc lub usungc
ograniczenia. Wiele ustug ma obie te cechy. g

"‘ ; : . | | I—I “‘
Uzytecznos¢ | b o Gwarancja | Wartos¢ |
I—H"J [ — "

\ —_— l. / l.

Copyright © AXELOS Limited 2019. Materiat uzywany za zgodq AXELOS Limited. Wszelkie prawa zastrzezone
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ALTTTAKADEMIA

(D Definicja: Gwarancja (Warranty)
|

* Zapewnienie, ze produkt lub ustuga spetni uzgodnione wymagania.

Gwarancje mozna podsumowac jako ,,sposob dziatania ustugi” |
uzy¢ do ustalenia czy ustuga ,jest zdatna do uzytku”.

Gwarancja czesto odnosi sie do poziomdw ustugi zwigzanych z potrzebami
konsumentow ustugi. Podstawg tego jest formalna umowa lub wiadomos¢
marketingowa czy tez wizerunek marki. Zazwyczaj gwarancja dotyczy takich
obszardw jak dostepnos¢ ustugi, jej potencjat wykonawczy, poziomy
bezpieczenstwa i ciggtosci dziatania.

J
J

\ | § \
Uzyteczno$¢ | Gwarancja | Wartos¢
y ,"! Lu_-' J / H

Copyright © AXELOS Limited 2019. Materiat uzywany za zgodgq AXELOS Limited. Wszelkie prawa
zastrzezone
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Kluczowe pojecia Zarzadzania Ustugami

Zarzadzanie Ustugami (Service Management)

Wartos¢ (Value)

Organizacja (Organization), dostawca ustug (Service Provider)
Konsument (Consumer)

Klient (Client), Uzytkownik (User), Sponsor (Sponsor)

Produkty i ustugi, oferty ustugowe (Service Offering)

Swiadczenie ustug, konsumpcja ustug, Zarzadzanie relacjami ustugowymi
Wynik i Rezultat (Output and Outcome)

Uzytecznosc¢ i Gwarancja (Utility and Warranty)

34
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Przykfadowe pytania

Zrozumienie kluczowych pojeC Zarzadzania Ustugami

35
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1. Jaka jest definicja gwarancji?

~ A. Namacalny badz nienamacalny skutek otrzymany

dzieki wykonywaniu czynnosci — &/ Y W1
B. Pewnosc, ze produkt lub ustuga spetni uzgodnlone
wymagania

~C. Prawdopodobne zdarzenie powodujace szkody lub
straty badZ utrudniajace osiagniecie celéow — .Y ¢ Yk

D. Funkcjonalnosc¢ oferowana przez produkt lub ustuge
w celu spetnienia konkretnej potrzeby — ()=«

36



2. Dostawca ustugi opisuje paczke zawierajacg
laptop z oprogramowaniem, licencjami | wsparciem.
Przyktad czego stanowi owa paczka?

A. Wartosci
B. Rezultatu
C. Gwarancji ustugi
D. Oferty ustugowej

Copyright © AXELOS Limited 2019. Materiat uzywany za zgodq AXELOS Limited. Wszelkie prawa zastrzezone
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3. Znajdz brakujace stowo(a) w nastepujacym
zdaniu.

Ustuga to sposob umozliwienia wspottworzenia
wartosci poprzez zapewnienie osiggniecia [?] jakie
klienci chcg osiggnac.

A. gwarangji
B. rezultatow
C. uzytecznosci
D. wynikow

Copyright © AXELOS Limited 2019. Materiat uzywany za zgodq AXELOS Limited. Wszelkie prawa zastrzezone
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4. Jakie sg dwa rodzaje kosztow, ktore konsument
ustugi powinien poddac ocenie?

A Koszt wytworzenia ustugi | koszt naliczony za
ustuge

B. Koszty usuniete poprzez ustuge i koszty natozone
przez ustuge

L. Koszt swiadczenia ustugi i koszt ulepszenia ustug

P. Koszt zakupu oprogramowania i koszt zakupu
sprzetu

39
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5. Co stanowi opis rezultatow?

A. Namacalne badz nienamacalne skutki wykonania
CZyNnosci

B. Funkcjonalnosc oferowana przez produkt lub ustuge
. Efekty dla interesariusza
D. Potaczenie zasobow organizacii

O

.

Copyright © AXELOS Limited 2019. Materiat uzywany za zgodq AXELOS Limited. Wszelkie prawa zastrzezone
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CZTERY WYMIARY
ZARZADZANIA USLUGAMI

41
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Cztery wymiary zarzadzania ustugami

.....
o -

-

Political .~ “.._Economic

T - < factors

e

Organizations - Information

\_‘

e and people and technology
x Products
and services i
Environmental o Social
factors factors
. Partners Value streams

.

’f‘

and suppliers . and processes

Technological
"~ factors

Legal , y
factors ™. e

-
L

-~
-

o
o

. Factors
{ ; Every dimension is affected
“ee by multiple factors

Copyright © AXELOS Limited 2019. Materiat uzywany za zgodq AXELOS Limited. Wszelkie prawa
zastrzezone
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1. Organizacja i ludzie -
(Organizations and People)

factors

.....
lllll

(D Organizacje stajq sie coraz bardziej ztozone | wazne jest, aby

upewnic sie, ze organizacja posiada wtasciwg strukture i jest
dobrze zarzadzana, a istniejgce w niej role, obowigzki,
uprawnienia, system wtadzy i komunikacja sg dobrze
zdefiniowane oraz wspierajg 0golng strategie i model

operacyjny. y,
|/ o O
<N\ L= < 2 )
C//I - N - pT
sy H 43

Copyright © AXELOS Limited 2019. Materiat uzywany za zgodq AXELOS Limited. Wszelkie prawa zastrzezone



AUTILAKADEMIA =451

2. Informacje i technologia
(Information and Technology)

(D

Wymiar informacji i technologii obejmuje informacje i wiedze
niezbedne do zarzadzania ustugami, a takze wymagane
technologie.

Uwzglednia takze relacje miedzy roznymi komponentami SVS,
takie jak dane wejsciowe i wyjsciowe aktywnosci | praktyk.

Copyright © AXELOS Limited 2019. . Materiat uzywany za zgodg AXELOS Limited. Wszelkie prawa zastrzezone
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Informacje — pytania

tactors

Jakie informacje sg zarzadzane przez ustugi?

Jakiego rodzaju informacje pomocnicze i wiedza sg
niezbedne do dostarczania i zarzadzania ustugami?

W jaki sposob zasoby informacje i wiedza sg chronione,
zarzadzane, archiwizowane i zbywane?

45
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Political
factors

ALTTITAKADEMIA 4S8

Technologia - pytania

Legal
factors

Czy niniejsza technologia jest spojna z obecng strukturg?

Czy rozne produkty technologiczne, wykorzystywane przez organizacje, wspotgrajg ze sobg?

Jakie jest prawdopodobienstwo, ze pojawiajace sie technologie zaktocg ustuge lub dziatalno$¢ organizacii?

Czy ta technologia sprawia jakiekolwiek problemy z nadzorem lub zgodnoscig?

Czy to jest technologia, ktéra bedzie realizowana w najblizszej przysztosci?

Czy ta technologia jest zgodna ze strategig dostawcy ustugi?

Czy organizacja posiada odpowiednie umiejetnosci do wspierania i utrzymywania technologii?

46
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AUTTIIAKADEMIA =458

Chmura (Cloud Computing)
v

Definicja: Chmura obliczeniowa

Sposob dostepu sieciowego, lub na zadanie, do wspdlnej puli
konfigurowalnych zasobow obliczeniowych, ktore moga byC szybko
dostarczone przy minimalnym wysitku zarzadczym lub interakcji z dostawca.

o)

\_/

Kluczowa charakterystyka chmury obliczeniowej zawiera:
 dostepnosc na zadanie (on-demand) (czesto samoobstuga)
 dostep sieciowy (czesto poprzez Internet)

« wspotdzielenie zasobow (czesto wsrod wielu organizacii)

* wysoka elastycznos¢ (czesto automatyczna)

« mierzalnos¢ ustug (czesto z perspektywy konsumenta ustugi)

47

Copyright © AXELOS Limited 2019. Materiat uzywany za zgodq AXELOS Limited. Wszelkie prawa zastrzezone

tactors



AUTTILAKADEMIA S|

3. Partnerzy i dostawcy
(Partners and Suppliers)
S =

i onmeantal

1111111

(D

Wymiar partnerow | dostawcow obejmuje relacje organizacji z
Innymi  organizacjami zaangazowanymi w projektowanie,
rozwoj, dostarczanie, wsparcie i ciggte doskonalenie ustug.
Zawiera rowniez kontrakty oraz inne umowy pomiedzy
organizacja, i jej partnerami, jak | dostawcami.

Y,
v .
L35 | RS T | > eove ]
-/
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ALTTLARADEMIA 4

Czynniki wptywajace na strategie organizaciji
w zakresie wykorzystania dostawcow

factors

Ukierunkowanie strategiczne

Kultura korporacyjna

Dostepnos¢ zasobow

Analiza kosztow

Dostepnos¢ wiedzy merytorycznej

Zewnetrzne ograniczenia (np. normy, standardy i prawo)

Wzorce popytu
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ALTTTLAKADEMIA -

4.Strumienie wartosci i procesy ...
(Value Streams and Processes)

(D _

W odniesieniu do organizacji i jej SVS wymiar strumieni wartosci i
procesow dotyczy sposobu, w jaki rozne czgsci organizacji dziatajg w
zintegrowany i skoordynowany sposob, aby umozliwi¢ tworzenie wartosci
poprzez produkty i ustugi. Wymiar koncentruje sie na tym, jakie dziatania
organizacja podejmuie i jak sg one organizowane, a takze w jaki sposob
organizacja zapewnia, ze umozZzliwia tworzenie wartosci dla wszystkich
interesariuszy w sposob sprawny i skuteczny.

\_/
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AT AKADEMIA 8

Strumienie wartosci e . . =
) @
D Definicja: Strumien wartosci
|
0 Szereg krokow, ktdre organizacja wykonuje w celu tworzenia
produktow I ustug oraz dostarczania ich do wykorzystania. ]

tafcuch | .. = Strumienie = - : | |
wartosci J""\'. T JL.} ProcesyJ Wy Procedury J Ly Instrukqej

b |-
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ALTTTAKADEMIA -

Strumienie wartosci

Ve

Q

* ITIL definiuje model operacyjny obejmujacy wszystkie kluczowe dziatania,
konieczne do skutecznego zarzadzania produktami i ustugami. Jest to tzw.
tancuch wartosci ustugi ITIL

* Model operacyjny fancucha wartosci ustug jest ogolny, jednak w praktyce moze on
przyjmowac rozne wzorce
 Te wzorce w ramach operacji fancucha wartosci nazywane sg strumieniami
wartosci
/"« Strumien wartosci jest kombinacjg dziatan tarcucha wartosci organizac

tafcuch | .. = Strumienie : | |
wartosci J""\'. T JL.} ProcesyJ Wy Procedury J Ly Instrukqej

e
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Palitical T ~ . Economic
factors 3 e factors

AT AKADEMIA

Lancuch wartosci e

Socisd
{actors

Plan

Design
and transition

Products

Obtain/build Deliver and servi
and support

» Engage

-
-’
s
-

~
~
-
~.
~
~
~,
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AUTTLLAKADEMIA =58

Pro —
9?% U\_> a—’> |j~>

- h/ EBL .

Definicja: Proces

Zestaw powigzanych ze sobg dziatan lub interakcji, ktore przeksztatcajg
dane wejsciowe w dane wyjsciowe (wyniki). Proces przyjmuje jedno lub
wiecej zdefiniowanych wejs¢ i przeksztatca je w okreslone wyjscie. Procesy
okres$laja sekwencje dziatan i ich zaleznosci.

J

\_/

tancuch | . = Strumienie | - : L
wartosci J 4 ~ wartosc Wy  Procesy J L %ﬁ’ J Ly InSt%J
\ " 7 / J

—_—
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and technology

ALTTILAKADEMI =S

Czynniki zewnetrzne oz ==

Polityczne

Factors
Evary dimension is affacted

y multiple tactons

Ekonomiczne
= )

’\
Analiza PES{LE}st jednym z bardziej

Spoteczne c | _
popularnych narzedzi planowania
Technologiczne strategicznego — umozliwia
zdefiniowanie zewnetrznego wptywu
Z// Prawne (Legal) ) na organizacje
Srodowiskowe (Environmental) _
99
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AT AKADEMIA

Cztery wymiary Zarzadzania Ustugami

_______
‘‘‘‘‘‘

Political .~ “._Economic

-

,,,,,,,,,,,, factors
Organizations - Information .
and people and technology -
| Products
i and services
Environmental Social
— factors factors
Value

- Partners Value streams
S and suppliers . and processes
Legal N Technological
factors ™. o ~ 9 - "~ factors

o
o

. Factors
] ; Every dimension is affected
“w- 7 by multiple factors
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AT AKADEMIA e e I

Przykfadowe pytania

Zrozumienie Czterech Wymiarow Zarzadzania Ustugami

o7



ALTTITAKADEMIA S e S

1. Co NIE jest kluczowe dla wymiaru ‘informaciji |
technologii’?

A. Bezpieczenstwo | zgodnosc
B. Systemy komunikacyjne | bazy wiedzy

T Z’érzqdzanie przeptywem pracy | systemy
iInwentaryzacji

D. Role iobowigzki —~ ¢ )
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AUTTILAKADEMIA S|

2. Ktory z wymiarow Zarzadzania Ustugami skupia
sie na czynnosciach oraz sposobie ich koordynacji?

A. Organizacje | Iudzﬂ

B. Informacje i technologia
C. Partnerzy i dostawcy
D. Strumienie wartosci i procesy

59
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ATTITAKADEMIA -~ ESe Sl

SYSTEM WARTOSCI USLUG
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‘ §

ALTTIL AKADEMIA
System wartosci ustug ITIL @

CD System Wartosci Ustugi (SVS, Service Value System) -
| model reprezentujacy sposob, w jaki wszystkie komponenty
| idziatania organizacji wspétpracuja ze soba, aby facylitowaé
tworzenie wartosci.

SVS kazdej organizacji ma interfejsy z innymi organizacjami,
tworzac ekosystem, ktory z kolei moze zwiekszy¢ wartosc
dla tych organizacji, ich klientow i innych interesariuszy.

N
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ALTTIL AKADEMIA
System Wartosci Ustugi ITIL

Guiding principles

Governance

Service value chain
deimand

Practices

. Continual
improvement

Copyright © AXELOS Limited 2019. Used under permission of AXELOS Limited. All rights reserved.
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ALTTITAKADEMIA J7
System Wartosci Ustug ITIL- komponenty ®

Zasady Przewodnie _ 73lecenia, ktore prowadza organizacje w kazdych okolicznosciach, niezaleznie
(Guiding Principles) 6d zmian jej celdw, strategii itp.

?ggjg{n ance) Sposob, w jaki organizacja jest kierowana i kontrolowana.

{'Ja?cu.cgwafmé"i Zbior powigzanych czynnosci wykonywanych przez organizacje w celu
V—_g_:lll:e 'éh:irr‘]')'ce dostarczenia wartosciowego produktu lub ustugi jej konsumentom.

Praktyki (Practices)  7estaw zasobow organizacji, zaprojektowanych w celu wykonywania pracy lub
osiggnieciacelu. __>

%ﬂt_gndo?konalenie Powtarzajaca sie czynno$¢ organizacji, wykonywana na wszystkich poziomach
Im(r))rolv:rz ent) w celu upewnienia sie, ze wydajnos¢ organizacji nieustannie spetnia
oczekiwania interesariuszy.
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ALTTITAKADEMIA
System Wartosci Ustug ITIL — korzysci

* dostarcza srodkow do osiggniecia zwinnosci
organizacyjnej i odpornosci

* zapewnia srodki utatwiajgce przyjecie silnego,
zunifikowanego kierunku, skoncentrowanego na
wartosci | zrozumiatego dla wszystkich w
organizacji

 umozliwia ciagte doskonalenie catej organizacji
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zastrzezone

64



ALTTTAKADEMIA

\ §

Mozliwosci, popyt i wartosc

(D Okazja (Opportunity) l

Popyt (Demand) fv

Wartosc (Value)

Mozliwosci | popyt to dziatania uruchamiajace ITIL SVS |
prowadzace do tworzenia wartosci.

Mozliwosci | popyt zawsze wchodzg do systemu, ale
organizacja nie przyjmuje automatycznie wszystkich
mozliwosci ani nie zaspokaja catego popytu.

N
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AT AKADEMIA

Zasady Przewodnie (Guiding Principles) o

,
D Zasady przewodnie to zalecenia, ktore prowadzg organizacje we
wszystkich okolicznosciach, niezaleznie od zmian jej celow,
strategii, rodzaju pracy lub struktury organizacyjnej.

Zasady przewodnie sg uniwersalne i trwate

\_/
|
- ” | Pracuj Wspotpracuj i
Skipsiena Zacznij tam iteracyjnije, w Ero?nuj -
I pdzigjestes oparciu o opinie widocznos¢ |

|
Mysl i pracu;j Uczyn prostym i Optymalizuj i
holistycznie praktycznym automatyzuj

66
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ATTITAKADEMIA =~ dSb |

Nadzor (Governance) o
(D Kazda organizacja jest kierowana przez organ nadzorujacy, np. osobe lub
grupe ludzi, ktorzy ponoszg najwieksza odpowiedzialnoSC za wydajnosc |
zgodnosC organizacji. Kazdej wielkosci i kazdego rodzaju organizacja
wykonuje dziatania zwigzane z nadzorem. Organem nadzorujgcym moze
byC zarzad, rada nadzorcza lub grupa dyrektorow najwyzszego szczebla,
ktorzy przyjmujg oddzielne role kierownicze podczas wykonywania dziatan
zarzadczych. Organ nadzorujgcy odpowiada za zgodnoS¢ organizacji z
polityka | zewnetrznymi regulacjiami. 9

—
Oceniagj Kieruj

COBITmm

“Monitoruj
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AT AKADEMIA

tancuch Wartosci Ustug

Plan

Design
and transition

Obtain/build Deliver
_~

and support
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Improve
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ATTILARADEMIA =459
Praktyki (Practices)

9
D Definicja: Praktyka
Zbior zasobow przeznaczonych do wykonywania pracy
lub osigganiacelu. —> S0 2. INC\ v o ’

14 ogolnych prgk( k zarzadzania

17 prguyérzqdzama ustugami

echniczne praktyki zarzadzania

69

Copyright © AXELOS Limited 2019. Materiat uzywany za zgodq AXELOS Limited. Wszelkie prawa zastrzezone



\ §

ALTTTAKADEMIA

Ciagte doskonalenie (Continual Improvement)

Model ciagtego doskonalenia ITIL, ktory dostarcza
organizacjom podej$cie do wdraZzania usprawnief

DOSKONALENIE (IMPROVE) - czynnos¢ ktora wigcza
ciggte doskonalenie w tancuch wartosci

J/

Praktyka ciagtego doskonalenia, ktora wspiera organizacje
podczas codziennych prob doskonalenia

J
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AT AKADEMIA

System Wartosci Ustug ITIL — podsumowanie
3,

Guiding principles

Governance

Service value chain
demand

Practices

. Continual
improvement
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AT AKADEMIA e e I

Przykfadowe pytania

Zrozumienie celu | komponentow
Systemu Wartosci Ustugi ITIL
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AUTTLAKADEMA 45|

1. Ktore z pojec ITIL opisuje Nadzor?

A. T pryncypiow

B. Cztery wymiary Zarzadzania Ustugami
C. tancuch Wartosci Ustug

D. System Wartosci Ustugi
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AT AKADEMIA Ao et

ZASADY PRZEWODNIE
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AUTIIAKADEMIA =25

Zasady przewodnie (Guiding Principles)

Skup sie na wartosci

Zacznij tam, gdzie jestes

Postepuj iteracyjnie, w oparciu o informacje zwrotna

Wspotpracuj i promuj przejrzystosc

Mysl i pracuj holistycznie

Uczyn to prostym i praktycznym

Optymalizuj i automatyzuj

75
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ALTTTAKADEMIA

Zasady przewodnie ITIL-a
9

,
D Zasady przewodnie to zalecenia, ktore prowadzg organizacje we
wszystkich okolicznosciach, niezaleznie od zmieniajacych sie
celow, strategii, rodzaju pracy lub struktury zarzadcze.

Wytyczna jest uniwersalna i trwata.

\_/

 Zasady przewodnie oddziatujg na siebie i sg od siebie zalezne.

* Nie korzystaj tylko z jed]ej lub dwoch wytycznych, lecz rozwaz kazda z nich
oraz ich zastosowanie.
& Nie wszystkie wytyczne beda istotne w kazdej sytuacji, ale powinny by¢
sprawdzone przy kazdej okazji w celu ustalenia na ile sg odpowiednie.

76
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ALTTTLAKADEMIA =

Skup sie na wartosci

9
(0
Kazde dziatanie organizacji, powinno mieC zwigzek, posrednio
lub bezposrednio, z wartoscig sama w sobie, z wartoscig dla
klientow | pozostatych interesariuszy.
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AUTILAKADEMIA =451

f

L g

Skup sie na wartosci — zastosowanie zasady

* Po pierwsze: zapytaj ,,kto jest konsumentem ustugi?”

« QOcen warto$¢ z punktu widzenia konsumenta

* Dowiedz sig, jak konsumenci ustugi korzystajq z kazdej ustug

 Zachecaj zespot do koncentracji na wartosci - zrozum doswiadczenie
klienta

 Skoncentruj sie na wartosci podczas normalnej czynnosci operacyjnej, jak |
podczas prob doskonalenia

« Wez pod uwage koncentracje na wartosci przy kazdym etapie proby
doskonalenia
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ALTTTAKADEMIA

Zacznij tam, gdzie jestes

9

CD Podczas odrzucania przestarzatych, nieskutecznych metod lub ustug |
stworzenia czegos lepszego, wielkg pokusg moze by¢ wymazanie tego
co zostato zrobione w przesztosci i stworzenie czegos zupetnie
nowego. Rzadko jest to konieczne lub rozsadne. To podejscie moze
byC bardzo nierozwazne, nie tylko w kontekscie czasu, ale rowniez
utraty ustug, procesow, ludzi oraz narzedzi o istotnej wartosci podczas
doskonalenia. Nie zaczyna] od poczatku, bez zastanowienia sie co

mozna juz wykorzystac.

* QOcen, gdzie jestes LS ASELIN E (

 Unikaj rozbieznosci miedzy raportami a rzeczywistoscig
 Docen role opomiarowania |
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ALTTITAKADEMIA =S S
Zacznij tam, gdzie jestes

* Spojrz co jest mozliwe z obiektywnego punktu widzenia

— Kiedy przyktady skutecznych metodyk lub ustug beda
dostepne w obecnym stanie, ustal czy i jak moga byc
replikowane lub poszerzane w celu osiggniecia pozadanego
stanu

 Uzyj zarzadzania ryzykiem

~_Zrozum, ze czasem zadna rzecz z obecnego stanu nie moze
byC ponownie uzyta
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ALTTITAKADEMIA -~ HSe S S

Postepuj iteracyjnie w oparciu o informacje zwrotna

9

-
0 Nie ulegaj pokusie robienia wszystkiego naraz. Nawet wielkie
Inicjatywy moga by¢ osiggniete iteracyjnie. Organizujac prace w
mniejszych, wykonalnych sekcjach, ktore mogga byc
zrealizowane na czas, koncentracja na kazde] probie bedzie
wieksza | fatwiejsza do opanowania.

Rt e I T

— |
s
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AUTIIAKADEMIA =25

Postepuj iteracyjnie w oparciu o informacje zwrotng

e /rozum catosc, ale zrob cos

 Ekosystem wcigz sie zmienia, wiec feedback jest
kluczowy -

* Szybko nie znaczy niekompletnie
— MVP i potwierdzone uczenie (validated learning)

-
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ATTITAKADEMIA =~ dSb |

Wspotpracuj i promuj przejrzystosc
CoCLAf 0ipt £

©

9

W momencie gdy w inicjatywy zaangazowani sg wtasciwi ludzie
we witasciwych rolach, odnosimy korzysci z wigkszego
zaangazowania i zwigzku z tematem (dzigki posiadaniu lepsze]
podstawy do podejmowania decyzji) oraz zwieksza sie
prawdopodobienstwo sukcesu.
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AUTIIAKADEMIA =25

Wspotpracuj i promuj przejrzystosc

 \Wspotpraca nie oznacza konsensusu
_» Porozumiewaj sie tak, aby odbiorcy Cie zrozumieli

@ Decyzje mogq byc podjete jedynie na podstawie
widocznych, obiektywnych danych
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ALTTTAKADEMIA

Mysl i pracuj holistycznie

9

(D Zadna ustuga, metodyka, proces, dziat lub dostawca nie sg
samoistne.

Wyniki pracy jakie organizacja dostarcza sobie, swoim
klientom oraz pozostatym interesariuszom ucierpig, chyba ze
zostang zintegrowane w taki sposob, aby koordynowac
czynnosci jako catosc a nie oddzielnie. J
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AUTTILAKADEMIA =251

Mysl i pracuj holistycznie

» Rozpoznaj ztozonosc systemow

 \Wspotpraca jest podstawg myslenia i pracy
catosciowo

* W miare mozliwosci, szukaj wzorow potrzeb |
interakcji pomiedzy elementami systemu

* Automatyzacja utatwi prace catosciowq
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ALTTIL AKADEMIA
Uczyn to prostym i praktycznym @

CD Zawsze podejmuj minimum krokow, aby osiggnac cel.
Myslenie nastawione na rezultat powinno byC stosowane w
celu uzyskania praktycznych rozwigzan pomagajacych
osiggnac cenne wyniki. Jezeli proces, ustuga, dziatanie lub
metryka nie wytworzy wartosci lub praktycznego rezultatu,
usun je. Mimo ze zasada ta wydaje sie oczywista, czesto jest
ignorowana, skutkujac zbyt skomplikowanymi metodami
pracy, ktore rzadko zwigkszajq rezultat lub zmniejszaja koszt.

\_/

* (Qcena co zachowac
* Sprzeczne cele

N ——
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ATTITAKADEMIA 2% |
Uczyn to prostym i praktycznym

» Zapewnienie wartosci |

* Prostota to podstawa finezji
* Lepie] zrobiC mnigj, a lepigj
 Szanuj czas innych

* Prostota to droga do osiggniecia szybkich
sukcesow (quick-wins)
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ALTTTAKADEMIA

\ §

Optymalizuj i automatyzuj ——
/ NS

(&

przez swoich ludzi i zasoby techniczne.

Organizacje muszg zwiekszaC wartosc pracy wykonywane\

Technologia moze pomoc organizacjom rosngc | a
wykonywac czeste oraz powtarzalne zadania, pozwalajgac
na wykorzystanie pracownikow do bardziej ztozonych
czynnosci decyzynych.

Aczkolwiek, nie mozna polegac na samej technologii, bez
mozliwosci interwencji ludzkie. y

\_/
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AT AKADEMIA 8

Droga do optymalizac

Zrozum i uzgodnij
Kontekst

—>  Ocen obecna sytuacje

—>

Uzgodnij jaka powinna
bycC przysztosc i
priorytety

v

Zapewnij odpowiedni
poziom zaangazowania

Dokonuj ulepszen

i poswiecenia
interesariuszy

iteracyjnie
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Stale monitoruj wptyw
optymalizac;ji
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ALTTITAKADEMIA S e S
Optymalizuj i automatyzuj

» Upraszczaj i/lub optymalizuj przed automatyzacjq

o Zdefiniuj metryki

* Stosuj inne wytyczne:

o Postepuj iteracyjnie z informacjg zwrotng
o Uczyn to prostym i praktycznym

o Skup sie na wartoSci

o Rozpocznij tam, gdzie jestes
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AUTIIAKADEMIA =25

Zasady przewodnie (Guiding Principles)

Skup sie na wartosci

Zacznij tam, gdzie jestes

Postepuj iteracyjnie, w oparciu o informacje zwrotna

Wspotpracuj i promuj przejrzystosc

Mysl i pracuj holistycznie

Uczyn to prostym i praktycznym

Optymalizuj i automatyzuj

92
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AUTTIIAKADEMIA 45 8

Przyktadowe pytania

Zrozum jak wytyczne ITIL-a I
pomoga organizacji
przyjac | zastosowac Zarzadzanie Ustugami ¢
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AUTIIAKADEMIA =25

1. Jaki jest pierwszy krok wytycznej ,"Skup sie na
wartosci’?

A.
B.

C.
. Ustal cene Swiadczenia ustugi

Rozpoznaj rezultaty dostarczane przez ustuge

Zidentyfikuj wszystkich dostawcow i partnerow
Zaangazowanych w ustuge

Ustal kim jest konsument ustugi w kazdej sytuacji
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AUTTILAKADEMIA =251

2. Ktora z wytycznych zaleca organizowanie pracy
W mniejsze, zarzadzane sekcje, ktore moga byc
wykonywane i realizowane na czas”?

A. SKup sie na wartosci
B. Rozpocznij tam, gdzie jestes

C. Postepuj iteracyjnie w oparciu o informacje zwrotng
D. Wspotpracuj | promuj przejrzystosc
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AUTTILAKADEMIA =251

3. Co najlepiej opisuje charakter zasad
przewodnich?

A.

Zasady przewodnie prowadzg organizacje we
wszystkich okolicznosciach

Kazda z wytycznych usprawiedliwia dziatania |
decyzje

. Organizacja wybierze, ktorg z zasad przyjmie
. Wytyczne opisujg procesy, ktore organizacje musza

przyjac
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ATTITAKADEMIA =~ dSb |

4. Ktore z ponizszych opisuje zasade ,’mysl i pracu
holistycznie™?

A Przeglad istniejgcych metodyk Zarzadzania Ustugami||
decyzja co zatrzymac a co odrzuci¢

B Zrecenzowanie jak proba ulepszenia moze byc
Zorganizowana W mniejsze, zarzadzane sekcje, ktore
moga by¢ wykonane na czas

G~ Ocena praktyk Zarzadzania Ustugami i usuniecie
Zbedne| Zt0ZoNnoscl

D. Zastosowanie czterech wymiarow Zarzadzania
Ustugami w celu zapewnienia koordynacji wszystkich
aspektow proby ulepszenia

Copyright © AXELOS Limited 2019. Materiat uzywany za zgodq AXELOS Limited. Wszelkie prawa zastrzezone



AUTTILAKADEMIA =251

5. Co jest gtownym warunkiem wytycznej ” Uczyn to
prostym i praktycznym™?

A. Stworz rozwigzanie dla kazdego wyjatku

B. Zrozum, w jaki sposob kazdy element przyczynia sie
do wytworzenia wartosci |

C. Zignoruj sprzeczne cele roznych interesariuszy

D. Zacznij od ztozonego rozwigzania, nastepnie
upraszczaj
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AUTTIIAKADEMIA 25

{ ANCUCH WARTOSCI USLUG

99



AT AKADEMIA

tancuch wartosci ustug

Plan

Design
and transition

Demand flegg  Engage Products
Obtain/build Deliver and sesi
and support
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AT AKADEMIA

Dziatania tancucha wartosci ustug )

CD Szesc¢ dziatan tancucha wartosci ustug to kroki, jakie organizacja
podejmuje, aby wytworzy¢ wartosc.

Kazdy z nich wnosi wktad do tancucha wartosci zmieniajgc swoje wejscia
w wyniki (outputs). Owe wejscia mogq stanowi¢ popyt (Demand) z
zewnatrz tancucha wartosci lub wyniki innych czynnosci.

Tym sposobem, dziatania te majg ze sobg zwigzek i wchodzg ze sobg w
interakcje, wraz z otrzymywaniem i dostarczeniem wyzwalaczy dalszych
podejmowanych akcji. )

\_/

* \ Aby zmieni¢ wejscie w wyniki, podczas dziatan stosowane jest potaczenie praktyk ITIL
| Aby wykona¢ zadanie lub zareagowac na dang sytuacje, organizacje tworzg strumienie wartosci
=\ */ Strumien wartosci jest potaczeniem praktyk i dziatan taricucha wartosci
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ALTTILAKADEMIA =
Dziatania lancucha wartosci: PLANOWANIE

&)
] Celem dziatania PLANOWANIE jest zagwarantowanie
o wspolnego zrozumienia wizji, obecne| sytuacji oraz kierunku
udoskonalen dla wszystkich czterech wymiarow, jak | wszystkich
produktow oraz ustug w ramach organizacji.
J
T
= 102
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ALTTILAKADEMIA
PLANOWANIE

Kluczowe wejscia:

« polityka, wymagania oraz ograniczenia
stworzone przez organ zarzgdczy

« skonsolidowane zapotrzebowania i szanse
dostarczone przez funkcjonalnos¢ ENGAGE

 informacje o wydajnosci, proby ulepszenia oraz
plany dostarczone przez funkcjonalnos¢
IMPROVE

 raporty o statusie ulepszen dostarczone przez
funkcjonalnos¢ IMPROVE

« wiedza i informacje o nowych oraz zmienionych
produktach, jak i ustugach dostarczonych przez
funkcjonalnos¢ information DESIGN AND
TRANSITION, oraz OBTAIN/BUILD

« wiedza i informacje o elementach ustugi strony
trzeciej dostarczane przez funkcjonalnos¢
ENGAGE
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Kluczowe wyniki:

« plany strategiczne, taktyczne oraz operacyjne

» decyzje portfela odnosnie DESIGN AND

TRANSITION

 architektury i polityki odnosnie DESIGN AND
TRANSITION

» szanse ulepszenia odnos$nie IMPROBE
»  portfel produktow i ustug odno$nie ENGAGE

* wymagania co do kontraktow i umow
odnos$nie ENGAGE
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AUTTLAKADEMIA =258/
Dziatania tancucha wartosci: DOSKONALENIE

&)
-
| O Celem dziatania DOSKONALENIE jest zapewnienie statego
b ulepszania produktow, ustug oraz praktyk w ramach wszystkich
dziatan fancucha wartosci oraz czterech wymiarow Zarzadzania
Ustugami.
J
\_/
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ALTTILAKADEMIA -
DOSKONALENIE

Kluczowe wejscia:

 informacje na temat wydajnosci
produktow i ustug dostarczane przez
DELIVER AND SUPPORT

» feedback interesariuszy dostarczany
przez ENGAGE

 informacje o wydajnosci i szanse poprawy
dostarczane przez dziatania tancucha
wartosci

 wiedza i informacje o nowych i
zmienionych produktach oraz ustugach od
DESIGN AND TRANSITION i
OBTAIN/BUILD

« wiedza i informacje o elementach ustugi
strony trzeciej od ENGAGE
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Kluczowe wyniki:

proby i plany ulepszenia dla dziatan
fancucha wartosci

informacje o wydajnosci tancucha
wartosci do planowania i dla organu
zarzadczego

raporty o statusie ulepszen dla wszystkich
dziatan fancucha wartoSci

wymagania co do kontraktow i umow
odnosnie ENGAGE

informacje o wydajnosci ustugi odnosnie
DESIGN AND TRANSITION
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ALTTUT AKADEMIA =4 =Y
Dziatania lancucha wartosci: ZAANGAZOWANIE

) @
1 -
. Celem dziatania ZAANGAZOWANIE jest dobre zrozumienie
potrzeb interesariuszy, przejrzystosc oraz state zaangazowanie |
dobre relacje z pozostatymi interesariuszami.
J

-~

¥.
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AIIEI/II(AIIEMIA X
ZAANGAZOWANIE

Kluczowe wejscia:

 portfel produktow i ustug dostarczony
przez funkcjonalnos¢ PLAN

e szCzegOGtowe wymagania co do ustug i
produktow dostarczone przez klientow

 incydenty, zgtoszenia serwisowe oraz
feedback od uzytkownikow

 informacje odnosnie ukonczenia zadan
uzytkownika supportu od funkcjonalnosci
DELIVER AND SUPPORT

* wymagania odnosnie kontraktow i umow
od wszystkich dziatan tancucha wartosci

« wiedza i informacje o nowych i
zmienionych produktach i ustugach od
DESIGN AND TRANSITION,

i OBTAIN/BUILD

* inicjatywy i plany ulepszen od IMPROVE
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Kluczowe wyniki:

skonsolidowane wymagania i szanse dla
PLAN

wymagania dla DESIGN AND
TRANSITION

zadania wsparcia uzytkownika dla
DELIVER AND SUPPORT

szanse na poprawe i feedback od
interesariuszy dla IMPROVE

zgtoszenia o rozpoczecie projektu lub
zmiany dla OBTAIN/BUILD

kontrakty i umowy z zewngtrznymi, jak i

wewnetrznymi dostawcami oraz DESIGN

AND TRANSITION oraz OBTAIN/BUILD

wiedza i informacje o komponentach
ustugi strony trzeciej dla wszystkich
dziatan fancucha wartosci
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MTMMM[:MM ik el
Dziatania tancucha wartosm PROJEKTQWAN|E |
PRZEKAZANIE 4] —> |}

s —
\ O Celem dziatania PROJEKTOWANIE | PRZEKAZANIE jest

pewnosc, ze produkty | ustugi nieustannie spetniajg oczekiwania
Interesariuszy co do |ako ci, kosztow oraz czasu wprowadzania

produktu. A ~ A4 I?,L’)\/f e

©
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ALTIUTAKABEMIA
PROJEKTOWANIE | PRZEKAZANIE

Kluczowe wejscia: Kluczowe wyniki:

decyzje portfela dostarczone przez PLAN
struktura i polityka zapewniona przez PLAN

wymogi produktow i ustug dostarczone przez
ENGAGE

préby i plany ulepszen dostarczone przez
IMPROVE

informacje odno$nie wydajnosci ustugi
dostarczone przez DELIVER AND SUPPORT
oraz IMPROVE

komponenty ustugi od OBTAIN/BUILD

wiedza i informacje o komponentach ustugi
strony trzeciej od ENGAGE

wiedza i informacje o0 nowych i zmienionych
produktach oraz ustugach od OBTAIN/BUILD
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wymagania i specyfikacje dla
OBTAIN/BUILD

wymagania odnos$nie kontraktow i umow
dla ENGAGE

nowe i zmienione produkty i ustugi dla
DELIVER AND SUPPORT

wiedza i informacje o nowych i
zmienionych produktow oraz ustug dla
wszystkich dziatan tancucha wartoSci

informacje o wydajno$ci i szanse na
poprawe dla IMPROVE
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ATTITAKADEMA -~ dS< el
Dziatania tancucha wartosm POZYSKANIE /
BUDOWANIE

©

©

Celem dziatania POZYSKANIE / BUDOWANIE jest
'zapewnienie, ze komponenty ustugi sg dostepne na czas i gdzie
sg potrzebne oraz spetniajg warunki uzgodnionych specyfikacii.
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ALTIIT AKABEMIA
POZYSKANIE /| BUDOWANIE

Kluczowe wejscia:
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struktura i polityka dostarczane
przez PLAN

kontrakty i umowy z zewnetrznymi i
wewnetrznymi dostawcami i partnerami
zapewnionymi przez ENGAGE

towary i ustugi dostarczane przez
zewnetrznych i wewnetrznych dostawcow
| partnerow

wymagania i specyfikacje dostarczone
przez DESIGN AND TRANSITION
préby i plany poprawy, status ulepszen
dostarczany przez IMPROVE

zgtoszenia rozpoczecia zmiany lub
projektu dostarczane przez ENGAGE

zgtoszenia o zmiane dostarczane przez
DELIVER AND SUPPORT

Kluczowe wyniki:

komponenty ustugi dla DELIVER AND

SUFFURT

komponenty ustugi dla DESIGN AND
TRANSITION

wiedza i informacje o nowych i
zmienionych komponentach ustugi dla
wszystkich dziatan tancucha wartosci

wymogi odnosnie kontraktow i umow dla
ENGAGE

informacje o wydajnosci i szanse poprawy
dla IMPROVE
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AT AKADEMIA =& =Y
Dziatania tancucha wartosm DOSTARCZANIE I
WSPIERANIE

) @
0
| Celem dziatania DOSTARCZANIE | WSPIERANIE jest
v zapewnienie, e ustugi sg dostarczane i wspierane zgodnie z
uzgodnionymi specyfikacjami oraz oczekiwaniami interesariuszy.
/ I y
L _/
SLA
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ALTTTLAKADEMIA -

DOSTARCZANIE | WSPIERANIE

Kluczowe wejscia:

nowe i zmienione produkty i ustugi dostarczone przez
DESIGN AND TRANSITION

kontrakty i umowy z zewnetrznymi i wewnetrznymi
dostawcami oraz partnerami dostarczane przez
ENGAGE

Komponenty ustugi dostarczane przez
OBTAIN/BUILD

préby i plany ulepszen dostarczane przez IMPROVE

zadania dla wsparcia uzytkownika dostarczane przez
ENGAGE

wiedza i informacje o0 nowych i zmienionych
komponentach ustugi oraz ustugach od DESIGN
AND TRANSITION i OBTAIN/BUILD

wiedza i informacje o komponentach ustugi strony
trzeciej od ENGAGE
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Kluczowe wyniki:

ustugi dostarczane do klientdw i
uzytkownikow

informacje o ukonczeniu zadan wsparcia
uzytkownika dla ENGAGE

informacje o wydajnosci produktow i ustug
dla ENGAGE i IMPROVE

szanse na poprawe dla IMPROVE

wymagania dla kontraktow i umow dla
ENGAGE

zgdania zmiany dla OBTAIN/BUILD

informacje o wydajnosci ustugi dla DESIGN
AND TRANSITION
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AT AKADEMIA

Service value chain - summary

Plan

Design
and transition

DemandBed  Engage Products
Obtain/build Deliver and servi
_~

and support
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ALTTITAKADEMIA s e iS!

Przykia&dowe pytania

Zrozumienie dziatania tancucha wartosci i w jaki sposdb sg
Ze sobg powigzane
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AUTIIAKADEMIA =25

1. Ktore z dziatan tancucha wartosci tworzy
komponenty ustugi?

A. DOSKONALENIE (Improve)

B. ZAANGAZOWANIE (Engage)

C. POZYSKANIE / BUDOWANIE (Obtain/build)

D. DOSTARCZANIE | WSPIERANIE (Deliver and support)
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AUTTILAKADEMIA =251

2. Ktore z dziatan tancucha wartosci obejmuje negocjowanie
kontraktow i uméw z dostawcami i partnerami?

A. ZAANGAZOWANIE (Engage)

B. PROJEKTOWANIE | PRZEKAZANIE (Design and
transition)

C. POZYSKANIE / BUDOWANIE (Obtain/build)
D. DOSTARCZANIE | WSPIERANIE (Deliver and support)

17



ALTTITAKADEMA =~ d5e o

3. Ktore z zadan tancucha wartosci daje pewnosc,
ze ludzie rozumiejg wizje organizacji?

A. DOSKONALENIE (Improve)
B. PLANOWANIE (Plan)

C. DOSTARCZANIE | WSPIERANIE (Deliver and
support)

D. POZYSKANIE / BUDOWANIE (Obtain/build)
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AUTTILAKADEMIA =251

4. Ktore zdanie na temat dziatan tancucha wartosci jest
PRAWDZIWE?

= A. Kazda praktyka dotyczy-kenkretrego dziatania tancucha
wartosci

- B. Charakterystyczne pofaczenie dziatan fancucha wartosci

i &raktyktworzy(reiaee—us{gewaf S QU S RISLVARN
-C. Dziafania tancucha wartosci ustugi stanowig pejedynezy
przeptyw umozliwiajacy wytworzenie wartosci

D. Kazde z dziatan tancucha wartosci wnosi wktad do
fancucha wartosci przeksztatcajac konkretne wejscia w

wyniki (wyjscia) )
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ATTITAKADEMIA -~ ESe Sl

OGOLNE PRAKTYKI
ZARZADCZE

120



AT AKADEMIA =~ dSb |

Ogolne praktyki zarzadcze (poziom foundation)

Ciggte Doskonalenie (Continual Improvement)

Zarzadzanie Bezpieczenstwem Informacii (Information Security Management)

Zarzadzanie Relacjami (Relationship Management)

Zarzadzanie Dostawcami (Supplier Management)
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ALTTTAKADEMIA

O@Ine praktyki zarzadcze (poziom Intermediate)

Zarzq(j}mie Strategig (Strategy Management)
Zarzadzanie Acchitekturg (Architecture Management)
Zarzadzanie Port?éle\m (Portfolio Management)
Zarzadzanie FinansovM(Financial Management)

Zarzadzanie Zmiang Organizacyjng (Organizational Change Management)

Zarzadzanie Projektami (Project Management)

Zarzadzanie Ryzykiem (Risk Man}%ment)

Zarzadzanie Wiedzg (Knowledge Man\agement)

Zarzadzanie Zasobami i Talentami (Workfo}&{and Talent Management)

Pomiary i Raportowanie (Measurement and Repuorting)
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ATTITAKADEMIA =~ dSb |

Ciagte doskonalenie

9

) (D Celem ciggtego doskonalenia jest dopasowanie praktyk i

’ ustug organizacji do zmieniajacych sie potrzeb biznesowych
poprzez statg identyfikacje i poprawe ustug, ich komponentow,
praktyk lub kazdego elementu efektywnego i skutecznego
zarzadzania produktami i ustugami.
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AT AKADEMIA

\ §

-

Ciagte doskonalenie w szerszym rozumieniu

| T

* Metoda Lean koncentruje si¢ na poprawie przeptywu
pracy poprzez maksymalizacje wartosci osiggane

dzieki eliminacji

| strat.

* Metody Agile umozliwiajg zespotom wspotprace,
ustalanie priorytetow, iteracyjne i przyrostowe
dostarczanie rozwigzan oraz stosowanie timeboxow.

N\

* Metody DevOps dziatajg catosciowo i gwarantuja, ze

rozwigzania nie tylko sa dobrze zaprojektowane, ale
rowniez skutecznie stosowane
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Ciagte doskonalenie - kluczowe dziatania

Zachecanie do ciggtego doskonalenia w organizacj|
Zapewnienie czasu i budzetu na ciggte doskonalenie
Rozpoznanie i rejestrowanie szans na doskonalenie C @ " ——

i—

Ocena i priorytetyzacja szans na doskonalenie —

Tworzenie Uzasadnienia Biznesowego (Busmess Case) dla

[ Q%2
dziatania doskonalacego can{dc

Planowanie | wdrazanie udoskonalen
Pomiar i ocena wynikow doskonalenia

l (2DKierowanie dziataniami doskonalacymi w organizacii

L ODOWMLmi
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ALTTITAKADEMIA -
Ciagte doskonalenie — pojecia

* Rozne metody dla roznych rodzajow usprawnien, np.:
— projekt wieloetapowy ,
— jednorazowy wysitek

* Metoda ciggtego doskonalenia jest integraing czescig
dla rozwoju i utrzymania kazdej praktyki, oraz Systemu

Wartosci Ustugi (SVS)

* Rejestr Ciagtego Doskonalenia (CIR)

— Baza danych lub ustrukturyzowany dokument pomagajacy
sledziC | zarzadzaC pomystami na doskonalenie
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MOdel Clqg'lego ,_ What is the Business vision,

vision? mission, goals,

DOSkOna|enia and objectives
(SVS) Where are Perform baseline

we now? assessments

Define measurablePaes

Where do we

I/\/ want to be?
How do we keep
. the momentum

1 ?
E0INg: Define the

improvement plan

Execute
improvement
actions

N\ : Evaluate
Did we .
< 2 metrics
get there? and KPIs

Take
action

127

Copyright © AXELOS Limited 2019. Materiat uzywany za zgodq AXELOS Limited. Wszelkie prawa zastrzezone



AT AKADEMIA

Zarzadzanie Bezpieczenstwem Informacji

‘ J

(D

Celem Zarzadzania Bezpieczenstwem Informaciji jest ochrona
informacji niezbednych dla organizacji w celu prowadzenia jej
dziatalnosci.

Obejmuje to zrozumienie i zarzadzanie ryzykiem poufnosci,
integralnosci i dostepnosci informacji, jak rowniez innymi
aspektami bezpieczenstwa informacji, takimi jak:

 uwierzytelnianie (upewnienie sie, ze osoba jest tym, za kogo
sie podaje)

* niezaprzeczalnos¢ (pewnosc, ze osoba nie jest w stanie
zaprzeczyc, iz podjeta jakies dziatanie).

\_/
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Zarzadzanie Bezpieczenstwem Informacji — pojecia

» \Wspofdziata z kazdq inng praktykg

 Stwarza regulacje, ktore kazda praktyka musi wziac
pod uwage, planujac sposob wykonania pracy

 Zalezy rowniez od innych praktyk, aby pomoc
wspierac ochrone informacjl
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Zarzadzanie Relacjami

(0

| Celem Zarzadzania Relacjami jest ustalenie i dbanie o
powigzania pomiedzy organizacija, a je] interesariuszami na
poziomie strategicznym i taktycznym.

Obejmuje identyfikacje, analize, monitoring oraz ciggte
doskonalenie relacji z | pomiedzy interesariuszami.

J
) AR T 4 A a{ STRAT
SLIENT, a1 | e

U U PR
> ” — 130
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Zarzadzanie Relacjami - pojecia

 Zrozumienie potrzeb i pobudek interesariuszy

 Utrzymanie zadowolenia interesariuszy

Proces obstugi zazalen i eskalacji (poziom klienta i sponsora)

* Negocjowanie sprzecznych wymagan

Zarzadzanie Relacjami wnosi wktad we wszystkie dziatania
fancucha wartosci ustugi
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ALTTTAKADEMIA

Zarzadzanie Dostawcami

/ (D Celem Zarzadzania Dostawcami (Supplier Management)
p jest pewno$¢, ze dostawcy organizacji oraz ich wydajno$¢ sa
witasciwie zarzadzane w celu wspierania i niezaktoconego
dostarczania wymaganej jakosci produktow i ustug.

Obejmuje to stworzenie blizszych, bardziej kolaboracyjnych
relacji z kluczowymi dostawcami, w celu odkrycia i realizacji
wartosci oraz zmniejszenia ryzyka porazki.

\_/
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‘ ;

Zarzadzanie Dostawcami — pojecia

[ Je— "7 o ]
Stworzenie pojedynczego punktu przejrzystosci
| kontroli w celu zapewnienia spojnosci

Strategia zarzadzania dostawcami, polityki oraz

informacji odnosnie zarzadzania kontraktami
Negocjowanie | zatwierdzanie kontraktow | umow

Zarzadzanie relacjami i kontraktami
Zz wewnetrznymi | zewnetrznymi dostawcam

Zarzadzanie wydajnoscig dostawcow
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Ogolne praktyki zarzadcze (poziom foundation)

Ciggte Doskonalenie (Continual Improvement)

Zarzadzanie Bezpieczenstwem Informacii (Information Security Management)

Zarzadzanie Relacjami (Relationship Management)

Zarzadzanie Dostawcami (Supplier Management)
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Przyktadowe pytania

Poznaj cel i kluczowe pojecia 15 praktyk ITIL-a
~ Zrozum 7 metodyk ITIL-a
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1. Uzupetnij brakujgce stowo w ponizszym zdaniu.

Celem zarzadzania bezpieczenstwem informacj
jest [?] informacji organizacji.

A. przechowywanie
B. dostarczanie

C. kontrolowanie
D. ochrona

136

Copyright © AXELOS Limited 2019. Materiat uzywany za zgodq AXELOS Limited. Wszelkie prawa zastrzezone



AUTTILAKADEMIA S|

2. Ktora metodyka wymaga zaangazowania
kazdego cztonka organizacji?

A. Zarzadzanie Poziomem Ustug
B. Kontrolowanie Zmiany

C. Zarzadzanie Problemami

D. Ciggte Doskonalenie

137
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>

3. Jaki jest cel ,Zarzadzania Dostawcami”?

A.

»C.

Pewnosc, ze dostawcy organizacji oraz ich wydajnosc sg
poprawnie zarzadzane w celu swiadczenia jakosc,
produktow i ustug bez zaktocen

Pofaczenie metodyk | ustug organizacji ze zmieniajgcymi sie
potrzebami biznesowymi poprzez ciggtg identyfikacje
| doskonalenie ustug

Pewnosc, ze dostawcy organizacji oraz ich wydajnosc sg
poprawnie zarzadzanie na poziomie strategicznym

| taktycznym poprzez skoordynowane dziatania
marketingowe, sprzedazowe i dostawcze

Pewnosc, ze wiasciwa i wiarygodna informacja o konfiguracji
ustug dostawcy jest dostepna wtedy | tam gdzie jest
potrzebna
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4. Jakie jest zalecenie ,ciggtego doskonalenia™

A. Powinien istnieC maty zespot odpowiedzialny za
proby ciggtego doskonalenia

B. Wszystkie usprawnienia bedg zarzadzane jako
wielofazowe projekty

C. Ciagte doskonalenie powinno istnie¢ osobno od
innych metodyk

D. Zewnetrzni dostawcy powinni byC wytaczeni z prob
doskonalenia
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5. W jaki sposob organizacja powinna zaadoptowac
metody ,ciagtego doskonalenia™?

A. Zastosowac nowg metode dla kazdej proby
doskonalenia przez organizacje

B. Wybrac kilka kluczowych metod pasujacych do rodzajow
doskonalenia organizacji

C. Stworzy¢ mozliwosc zastosowania tylu metod
doskonalenia ile jest mozliwe

D. Wybrac pojedyncza metode dla kazdej proby
doskonalenia organizacji
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PRAKTYKI ZARZADZANIA
USLUGAMI

141



‘ ;

ALTTTAKADEMIA

Praktyki Zarzadzania Ustugami (poziom Foundation)

Zarzadzanie Poziomem Ustugi (Service Level Management)—> (/ £

Umozliwienie Zmian (Change Enablement)

Zarzadzanie Wydaniami (Release Management)

Zarzadzanie Konfiguracjg Ustug (Service Configuration Management)

Zarzadzanie Zasobami IT (IT Asset Management)

~

Monitoring i Zarzadzanie Zdarzeniami (Monitoring and Event Management)

Zarzadzanie Incydentami (Incident Management) —

Zarzadzanie Problemami (Problem Management) — 7°p 2Y ¢} ‘V?z\J

L I

" Realizacja Wnioskéw (Service Request Management)

Biuro Obstugi Uzytkownika (Service Desk)
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Praktyki Zarzadzanie Ustugami (poziom Intermediate)

Analiza Biznesowa (Business Analysis)

Projektowanie Ustug (Service Design)

Zarzadzanie Katalogiem Ustug (Service Catalog Management)

Zarzadzanie Dostepnoscig (Availability Management)

Zarzadzanie Pot. Wyk. i Wydajnoscig (Capacity and Performance Management)

Zarzadzanie Ciggtoscig Ustug (Service Continuity Management)

Walidacja i Testowanie Ustug (Service Testing and Validation)
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ALTTTAKADEMIA

Zarzadzanie Poziomem Ustugi

9

(D

\ Celem Zarzadzania Poziomem Ustugi jest ustalenie
celow opartych na biznesie dla wydajnosci ustugi, tak,
aby dostarczenie ustugi bylo wiasciwie ocenione,
skontrolowane | zarzadzane wobec tych celow.
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ALTTTAKADEMIA

Zarzadzanie Poziomem Ustugi — czynniki sukcesu

« Ustalenie wspolnego stanowiska na temat ustug i docelowych
poziomow ustugl z klientami

 Upewnienie sig, ze organizacja osigga zdefiniowane poziomy
ustugi poprzez gromadzenie, analize, przechowywanie oraz
raportowanie istotnych metryk dla rozpoznanych ustug

* Dokonywanie przegladow ustug w celu upewnienia sie, ze
aktualny zbior ustug nadal spetnia potrzeby organizacji i jej
klientow Se >

" =3
 Uchwycenie | zaraportowanie szans na udoskonalenie oraz
wydajnosci wobec zdefiniowanych poziomow ustugi
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Umowa o gwarantowanym poziomie ustugi (SLA)

&)
(D Definicja: Umowa o gwarantowanym poziomie ustugi
Udokumentowana umowa pomiedzy dostawcg ustugi a klientem
opisujaca zarowno wymagane ustugi, jak i oczekiwany poziom
ustug.
J

SLA

Agreement
[ ﬁ:

Poziom ustugi — Co najmniej
jedna metryka okreslajaca
oczekiwana lub osiagnieta jako$¢
ustugi.

Understand
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ALTTTAKADEMIA

Kluczowe wymagania dla skutecznych Umow
o gwarantowanym poziomie ustugi (SLA)

* Musza sie odnosic do zdefiniowanej ,ustugi” w katalogu ustug; w innym
przypadku nie dajg odpowiedniej przejrzystosci lub nie odzwierciedlajg
punktu widzenia ustugi

 Powinny dotyczycC zdefiniowanych rezultatdw (outcomes), a nie wytacznie
operacyjnych wynikow (outputs)

* Powinny odzwierciedlac ,umowe”, np. zaangazowanie i dyskusje pomiedzy
dostawcg ustugi a konsumentem us’fugl wazne jest zaangazowanie
wszystkich interesariuszy

(__) Muszq byC napisane prostym jezykiem i fatwym do zrozumienia oraz
postugiwania sie dla kazdej ze stron
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Efekt Arbuza - :_:*

Umowy o gwarantowanym pqziorqie ustugi gLA“:
T

I
Zielony od zewnatrz

Czerwony wewnatrz
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Zrodto informacii do analizy (1/2)

« Zaangazowanie klienta- zadaj klientom proste pytania otwarte,
takie jak:

— Z czym sie wigze Twoja praca?

— W jaki sposdb technologia Ci pomaga?

— Jaki jest Twoj czas pracy, obszary biznesowe, pracownicy i dziatania?
— Czym sie rozni dla Ciebie dobry dzien od ztego?

— Ktore z dziatan jest dla Ciebie najwazniejsze?

— Jakie sg Twoje cele, priorytety i pomiary na ten rok?

— Co jest najlepszg miarg sukcesu?

— Na czym opierasz swojg opinie i ocene ustugi lub IT/technologii?

— Jak jeszcze mozemy Ci pomoc?
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Zrédto informacji do analizy(2/2)

* Informacja zwrotna od klienta, w tym:
— Ankiety

« szybki feedback, taki jak pytania uzupetniajgce odnosnie konkretnych incydentow

« bardziej refleksyjne okresowe ankiety oceniajace feedback dotyczacy catkowitego
do$wiadczenia ustugowego

— Kluczowe_miary biznesowe - uzgodnione pomiedzy dostawcg ustugi a klientem, w oparciu o
to co klient uwaza za istotne. Np. pakiety metryk SLA albo wyspecjalizowane aktywnosci,

takie jak transakcje sprzedazy

* Metryka operacyjna — niskopoziomowe wskazniki aktywnosci operacyjnych, np.

~ | T przepustowosc systemowa, odpowiedz na incydent i okreslony czas, czas
przetwarzania zmiany i zgtoszenia oraz czas reakcji systemu
< S )F [
* Metryka biznesowa — kazda aktywnos¢ biznesowa, uznawana przez klienta

wartosciowa metode mierzenia sukcesu ustugi, np. prosta metoda zliczajaca
transakcje ATM lub POS podczas godzin pracy, czy udane zakonczenie

skomplikowanych dziatan biznesowych, takich jak odprawa pasazera /_J
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ALTTTAKADEMIA

Umozliwienie zmian

9

J (D Celem umozliwienia zmian jest zwiekszenie liczby

ryR Ykaskutecznych zmian ustug | produktow dzieki pewnosci,

{ | ze zostaty ocenione poprawnie, zatwierdzanie zmian
do przeprowadzenie oraz zarzadzanie

harmonogramem zmian.

* Praktyka umozliwiania zmian vs.-praktyka-zarzgdzania-zmiang
organizacyjng

 \Wtasciwy autoryzujacy zmiane powinien byc przypisany do kazdego
rodzaju zmiany

— Osoba lub grupa zatwierdzajgca zmiane jest znana jako autoryzujacy zmiane
151
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Umozliwienie zmian
" @
V“D Definicja: Zmiana

Dodanie, modyfikacja lub usuniecie czegokolwiek, co mogtoby
miec posredni lub bezposredni wptyw na ustugi.

Q

\_/

Zakres jest definiowany przez kazdg organizacje, zazwyczaj obejmujac: infrastrukture,

aplikacje, dokumentacje, procesy, relacje dostawcze i wszystko inne, co moze wptyngc
na produkt lub ustuge.

Zachowanie rownowagi pomiedzy:
* Korzysciami wynikajacymi z dodatkowej wartosci
* Potrzebg ochrony klientow i uzytkownikdw przed niekorzystnymi efektami zmiany
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|/ Rodzaje zmian

SNV
1\/09\ V|V V
P 1LVE >< \/\v

- Zmiana Standardowa (Ustandaryzowana)

* Sg to wezesniej zatwierdzone zmiany, o niskim ryzyku, ktore sg dobrze zrozumiane
| w petni udokumentowane i mogg zostac wdrozone bez dodatkowego zatwierdzenia.
Czesto sq wprowadzane jako zgtoszenia uzytkownikow, ale mogg rowniez by¢
Zmianami operacyjnymi. =

Zmiana Normalna

* 53 to zmiany ktore nalezy harmonogramowac, oceniac oraz zatwierdza¢ zgodnie
z ustandaryzowanym procesem.

Zmiana Pilna

* Sg to zmiany, ktdre musza by¢ wprowadzone jak najszybciej; na przyktad, aby
rozwigzac incydent lub wdrozy¢ poprawke zabezpieczen. Pilne zmiany zazwyczaj nie
sq uwzglednione w harmonogramie zmian, a proces oceny i zatwierdzania jest
przyspieszony w celu upewnienia sie, ze zmiana bedzie szybko wdrozona.

1583
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‘ §

Zarzadzanie Wydaniami

&
1 Celem Zarzadzania Wydaniami jest udostepnianie do
uzycia nowych | zmienionych ustug oraz
funkcjonalnosci.
) 0
D

Definicja: Wydanie

Wersja ustugi lub innego elementu konfiguracyjnej
badz kolekcja elementow konfiguracyjnych
udostepniona do uzycia.
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Zarzadzanie Wydanlaml w tradycyj_nym

sSrodowisku '

New or changed ™8
infrastructure
Release plan New or changed R

software

Training and

Deploy
and |32 Review
release

documentation
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Zarzadzanie Wydanlaml w SI'OdOWISku Agile]
DevOps _

| I
New or changed )
.
Release plan New or changed e
software
Training and ™\ pepjoy
documentation
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Zarzadzanie konfiguracja ustug

(D Celem zarzadzania konfiguracja ustug jest pewnosc, ze

y prawidtowe i wiarygodne informacje o konfiguracji ustug oraz
Elementach Konfiguraciji, ktore je wspieraja, sq dostepne
wtedy kiedy oraz tam, gdzie sg potrzebne. Obejmuje to
Informacje o tym jak Elementy sg konfigurowane oraz relacje
miedzy nimi.

~

\ Definicja: Element Konfiguracji (Cl)
Kazdy komponent, ktory musi by¢ zarzadzany, aby dostarczyc
ustuge IT.

\_/
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Uproszczony model ustugi dla typowej ustugi IT

IT service

SaaS component Local application Client app

Cloud

infrastructure Local server Local storage Client device

Supplier Datacentre
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Zarzadzanie konfiguracja ustug

<)

| Definicja: System Zarzadzania Konfiguracja (CMS)
Zestaw narzedzi, danych oraz informacji, ktore sg uzywane do
C/ - wspierania zarzadzania konfiguracjg ustugi.
T
= 15
Typowe dziafania:

* |dentyfikacja nowych Elementow Konfiguraciji (Cls) oraz dodawanie
ich do Systemu Zarzadzania (CMS)

« aktualizacja danych konfiguracji podczas wdrazania zmian

* Sprawdzenie poprawnosci zapisow konfiguracji

« Kontrola aplikacji i infrastruktury w celu identyfikacji jakichkolwiek
nieudokumentowanych elementow
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ALTTTAKADEMIA

Zarzadzanie Zasobami IT &

T

e —

9

‘ (D Celem Zarzadzania Zasobami IT jest planowanie i zarzadzanie petnym
cyklem zycia wszystkich zasobow [T, aby wspomaoc organizacije w:

« zwiekszaniu wartosci .

»  kontrolowaniu kosztéw IT R UD2E] S K IR cov.

 zarzadzaniu ryzykiem

e wspieraniu procesu podejmowania decyzji na temat zakupu,
ponownego uzycia i wycofania zasobow

* spetnieniu wymogow regulacyjnych i kontraktowych

o)

] Definicja: Zasob IT
Kazdy wartosciowy komponent, ktory moze sie przyczynic do dostarczenia
produktu lub ustugi IT.

\/
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Zarzadzanie Zasobami IT — typowe dziatania

 Definiowanie, uzupetnianie i utrzymywanie rejestru zasobow, jesli chodzi o
strukture i treS¢ oraz funkcje przechowywania dla zasobow i pokrewnych
mediow

 Kontrolowanie cyklu zycia zasobu w potaczeniu z innymi praktykami oraz
zapisem wszystkich zmian dotyczacych zasobow

 Dostarczanie aktualnych i historycznych danych, raportow oraz wspieranie
innych praktyk dotyczacych aktywow IT

 Kontrolowanie aktywow, pokrewnych mediow oraz zgodnosci (szczegolnie
regulacji oraz warunkow i postanowien licencyjnych), jak i wprowadzanie
ulepszen poprawczych | zachowawczych w celu rozwigzania wykrytych
btedow
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Przyktadowe pytania

Poznaj cel i kluczowe pojecia 15 praktyk ITIL-a
Zrozum 7 praktyk ITIL-a
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1. Ktére dwa zdania powinny byé ZROWNOWAZONE przez
praktyke ,Umozliwienia zmian®?

l\1. Potrzeba oceny ryzyka i spodziewanych korzysci

2. Potrzeba zarzadzania harmonogramem zmian

3. Potrzeba wprowadzenia korzystnych zmianj

4. Potrzeba ochrony klientow | uzytkownikow
A 1i2)

'B. 213
~C. 3i4
D. 1i4
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2. Co powinna zawierac¢ kazda umowa
0 gwarantowanym poziomie swiadczonych ustug?

A. Szczegoty stosowanych metryk systemowych
B. Techniczny opis komponentow ustugi

C. Jasno zdefiniowany rezultat ustugi

D. Jezyk prawniczy
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3. Co to jest zmiana standardggvg ?

A.

\/

Zmiana, ktora nie potrzebuje‘oceny ryzyka, gdyz
procedura je] wprowadznia zostata wczesnie
zatwierdzona

Zmiana, ktora musi by¢ oceniona, zatwierdzona W VL
| zaplanowana przez autoryzujacego zmiane
Zmiana, ktora k€ potrzebuje oceny ryzyka, poniewaz e
jest wymagana do rozwigzywania incydentu

. Zmiana, ktora jest oceniana ,zatwierdzana i planowana

jako czesc ,ciggtego doskonalenia” N O R
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4. Ktore zdanie o autoryzujacym zmiane jest
PRAWDZIWE?

A. Pdiedynczy autoryzujacy zmiany powinien by¢
przypisany do zatwierdzania kazdego rodzaju zmiany
oraz modeli zmian

B. Autoryzujacy zmiany powinien by¢ przypisany do
kazdego rodzaju zmiany oraz modeli zmian

. \C. Ne#ﬁtéﬁe Zmiany sg wczesnie| zatwierdzane i nie
potrzebujg obecnosci autoryzujacego zmiane

><4 . Pilne zmiany mogg by¢ wdrozone bez zatwierdzenia
przez autoryzujacego zmiang
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PRAKTYKI ZARZADZANIA
USLUGAMI
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‘ J

Monitoring | Zarzadzanie Zdarzeniami

(0

Celem monitoringu i zarzadzania zdarzeniami jest systematyczna
obserwacja ustug i komponentow ustug, jak i zapisywanie i raportowanie
wybranych zmian sytuacji zidentyfikowanych jako zdarzenia.

Ta ~prakiyka rozpoznaje i priorytetyzuje zdarzania w infrastrukturze,
ustugach, procesach biznesowych, jak | zdarzenia bezpieczenstwa
informacji oraz ustala wtasciwg odpowiedz na te zdarzenia, w tym reakcje na
warunki prowadzace do potencjalnych usterek lub incydentow.

<)

Definicja: Zdarzenie
Kazda zmiana stanu, ktéra ma znaczenie dla ustugi lub innego elementu

konfiguracji (Cl). Zdarzenia s typowo rozpoznawane poprzez notyfikacje
stworzone przez ustuge IT, Cl lub narzedzie do monitoringu.

\_/
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Monitoring | Zarzadzanie Zdarzeniami - typowe dziatania

Identyfikowanie ustug, systemow, elementow konfiguracii (Cls), ktore
powinny by¢ monitorowanie oraz ustalanie strategii monitoringu

Wdrazanie | utrzymywanie monitoringu

Ustalanie i utrzymywanie progdw ostrzegawczych oraz definiowanie
kryteriow okreslania rodzaju zdarzenia (informacyjne, ostrzegawcze lub

wyjatki)

Ustalanie i utrzymywanie polityk odnosnie tego jak rodzaj wykrytego
zdarzenia powinien by¢ obstugiwany

Wdrazanie procesow i automatyzacji wymaganych do operacyjnego
obstugiwania progow, kryteriow i polityk
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Zarzadzanie incydentami

) 0
0
| Celem Zarzadzania Incydentami jest zmniejszenie
I negatywnego wptywu incydentu, przywracajac normalne
dziatanie ustugi, tak szybko jak to mozliwe.
= SLA
&
(O

\ Definicja: Incydent
4 Nieplanowane przerwa w dziataniu ustugi lub zmniejszenie
jakosci ustugi.
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Zarzadzanie Incydentami — pojecia (1/3)

Zarzadzanie Incydentami ma wptyw na zadowolenie
klienta i uzytkownika oraz to jak klienci postrzegajg
dostawce ustugi

Kazdy incydent powinien byC zapisany | zarzadzany
Docelowy czas rozwigzania jest uzgodniony,
udokumentowany | zakomunikowany

Incydenty sg priorytetyzowane na podstawie
uzgodnionej klasyfikacji dla zapewnienia, ze incydenty
0 Najwyzszym wptywie na biznes sg rozwigzywane

W pierwszej kolejnosci

17
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FAG

Zarzadzanie Incydentami - pojecia (2/3) (P,

Niektore incydenty bedg rozwigzywane przez samych uzytkownikow za pomocg
samopomocy (self-help). Zastosowanie konkretnych sposobow samopomocy powinno
byc¢ uchwycone podczas dziatan mierzenia i doskonalenia

®

Niektore incydenty bedg rozwigzywane przez service desk [T 50

2P Ay

Q

— G
Bardziej ztozone incydenty bedq zazwyczaj eskalowane w celu rozwigzania I_;D (] 2ND
w odpowiednim zespole wsparcia. Zazwyczaj routing jest oparty na kategorii

incydentu, ktdra powinna pomoc zidentyfikowac wtasciwy zespot

Incydenty mogg by¢ eskalowane do dostawcow lub partneréw oferujgcych wsparcie
produktow i ustug, ktore dostarczajg

Dla najbardziej ztozonych incydentow i wszystkich powaznych incydentoéw (major
incidents) czesto wymagana jest obecno$¢ tymczasowego zespotu, ktory pracuje

razem nad znalezieniem rozwigzania

—

\/

W niektorych ekstremalnych przypadkach, plany przywrocenia po katastrofie
(disaster recovery plans) mogg by¢ wywotywane, aby rozwigzac incydent
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Zarzadzanie Incydentami- pojecia (3/3)

Skuteczne Zarzadzanie Incydentami czesto wymaga wysokiego poziomu
wspotpracy w zespotach | pomiedzy nimi

Badanie bardziej skomplikowanych incydentow niekiedy wymaga raczej
wiedzy | doswiadczenia niz przechodzenia przez procedury

Wspotczesne narzedzia do zarzadzania ustugami IT (ITSM) mogg
zagwarantowac automatyczne dopasowanie incydentow do innych
incydentow, problemow lub znanych btedow i mogg nawet dostarczyc
inteligentna analize danych na temat incydentow do generowania
rekomendacji, aby udzieliC wsparcia przy przysztych incydentach

Mogaq istnie¢ skrypty do zbierania informacji od uzytkownikow podczas
poczatkowego kontaktu, a to moze prowadzic prosto do diagnozy
| rozwigzania prostych mcydentow
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. . U
Zarzadzanie Problemami @\12%‘0 a
C ) 1
\ Celem Zarzadzania Problemami jest zmniejszenie jprawdopodobienstwa
? | wptywu {ncydentow poprzez rozpoznanie obecnych i potencjalnych przyczyn
incydentdw oraz zarzadzanie obejsciami, jak i znanymi btedami.
\_/

&)

(D

Definicje:

Problem — przyczyna lub potencjalna przyczyna jednego lub wiece]
incydentow.
Znany btad - problem, ktory zostat poddany analizie lecz pozostat
nierozwigzany.

Obejscie — rozwigzanie zmniejszajgce lub likwidujace wptyw incydentu lub
problemu, dla ktérego rozwigzanie docelowe jest wcigz niedostepne.

\_/
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Zarzadzanie problemami vs Zarzadzanie incydentami

Incydent to nieplanowane zaktocenie ustugi IT lub
pogorszenie jakosci ustugi IT

Dziatania Zarzadzania Incydentami skupiajq sie
na przywroceniu normalnego dziatania ustug

Zarzadzanie Incydentami jest jak gaszenie
pozaru

Problem pokazuje inne spojrzenie na incydent
poprzez zrozumienie przyczyny, ktora rowniez
jest powodem innych incydentow

Dziatania zwigzane z Zarzadzaniem Problemami
koncentruje sie na szukaniu sposobow na
niedopuszczanie do incydentow

Zarzadzanie Problemami jest jak ochrona
przeciwpozarowa
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Etapy Zarzadzania Problemami \

Problem 1 Problem
identification control _

176



»

ALTTITAKADEMIA -
1. Identyfikacja problemu

* Przeprowadzenie analizy trendow w zapisach
iIncydentow
 Wykrycie duplikatow | ponawiajgcych sie zagadnien
przez uzytkownikow, service desk | pomoc techniczng
s Podczas zarzadzania powaznym incydentem -
rozpoznanie ryzyka, ze incydent moze sie powtorzyc
Analiza informacji otrzymanych od dostawcow
| partnerow

naliza informacji otrzymanych od wewnetrznych
rogramistow, zespotow testowych i projektowych

>\<Ej' S

I




ATTITAKADEMIA =~ dSb |

K
2. Kontrolowanie problemu
: . — / I
* Priorytetyzacja problemu A g €D

— Kolejki, zalegtosci (backlog) i ograniczenia zasobow
— Ocena wptywu i pilnoSci

. —— . OFC |
* Analizaproblemu A

» Dokumentowanie obe|SC | znanych bfedow
— Obejscia sgq dokumentowane w rejestrze problemow

— Skuteczne obejscie incydentu moze bycC statg metodg
radzenia sobie z niektorymi problemami kiedy
rozwigzanie problemu nie jest wykonalne lub optacalne
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* /nalezienie sposobu na naprawienie btedu

« Stafa ocena statusu znanych btedow, ktore
pozostaty nierozwigzane

— Weryfikacja wptywu na klientow, dostepnosci i kosztu
docelowych rozwigzan, skutecznosci obejsc

— Skutecznosc obejs¢ powinna by¢ poddawana ocenie,
za kazdym razem, kiedy obejScie jest stosowane

3. Kontrola btedow
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Zarzadzanie Problemami - interfejsy

 Dziatania zwigzane z Zarzadzaniem Problemami mogg
stanowiC konkretny przypadek Zarzadzania Ryzykiem

 Wdrazanie rozwigzania problemu czesto lezy poza zakresem
Zarzadzania Problemami (np. Umozliwienie Zmiany)

= Wynik Zarzadzania Problemami obejmuje informacije
| dokumentacje dotyczaca obej$c i znanych biedow

(Zarzadzanie wiedza)

* Dziatania zwigzane z Zarzadzaniem Problemami mogg
pomoc W rozpoznaniu szans na udoskonalenie dla
wszystkich czterech wymlarow Zarzadzania Ustugami
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Zarzadzanie Wnioskami-o Usiuge

\ D Celem Zarzadzania Wnioskami o Ustuge jest wspieranie

a uzgodnionej jakosci ustugi poprzez _obstuge wczesnie|

Ei_eﬂmowanych, rozpoczetych przez uzytkownika wnioskow
0 ustuge w sposob skuteczny i przyjazny uzytkownikowi.

©

J

&

&) C

Definicja: Wniosek

o Whniosek od uzytkownika lub jego upowaznionego
przedstawiciela, ktory rozpoczyna dziatanie uzgodnione jako
normalna czesc¢ dostarczenia ustugi.

\_/
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Przyktady wnioskow

» Whniosek o dostarczenia ustugi
— dostarczenie raportu lub wymiana tonera do drukarki

 Whnioski o informacje
— jak stworzyC dokument lub w JakICh godzinach pracuje biuro

» \Whnioski o dostarczenia zasobu lub ustug

— dostarczenie uzytkownikowi telefonu lub laptopa badz wirtualnego
serwera dla zespotu programistycznego

» \Wniosek 0_nadanie dostepu do zasobu lub ustug
— udostepnienie pliku lub folderu

~
\Q Informacja zvv“rotna (Feedback), pochwaty i skarg
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Realizacja wnioskow — pojecia

Whnioski sg normalng czescig dostarczania ustugi, a nie awarig lub
pogorszeniem sie ustugi

Realizacja moze oznaczac zmiany w ustugach lub komponentach;
zazwyczaj sg to standardowe zmiany

Niektore wnioski wymagajq zatwierdzenia — finansowego,
bezpieczenstwa lub wg innej polityki

Niektore wnioski moga byC w petni realizowane poprzez
automatyzacje od ztozenia do zakonczenia
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Realizacja wnioskow — wskazowki

 \Wnioski I ich realizacja powinny bycC ustandaryzowane i zautomatyzowane
najbardziej, jak to tylko mozliwe

* Powinny byc ustalone zasady co do realizacji wnioskow z ograniczong
autoryzacjq lub bez

» (Czas realizacji powinien by¢ jasno okreslony, w oparciu o to, co tak
naprawde organizacja jest w stanie dostarczyc

« Szanse na poprawe powinny by¢ zidentyfikowane i wdrozone w celu
otrzymania szybszego czasu realizacji oraz wykorzystania automatyzacji

« Zasady i przeptywy pracy powinny zosta¢ wziete pod uwage, jesli chodzi
o dokumentacje i przekierowywanie wnioskow
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Biuro Obstugi Uzytkownika (Service Desk)

9

\ ©® Zadaniem  Service Desku jest przejecie
E zapotrzebowania na obstuge incydentow i zg’foszeh./‘x/qu-
Powinien on réwniez stanowi¢ punkt wejsciowy i~ >kdv
pojedynczy punkt kontaktu (Single Point of Contact)
Z dostawcag ustugi dla wszystkich uzytkownikow.

)
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Service Desk - pojecia

« Wsparcie bardziej dla ,ludzi i biznesu” niz dla spraw technicznych

 Bliska wspofpraca z zespotami wsparcia i zespotami programistycznymi

(+> Praktyczne zrozumienie szerszej organizacji, procesow biznesowych
| uzytkownikow, mniej czystych kompetenciji technicznych

t
 Doskonate umiejetnosci obstugi klienta: QC%
— wspotczucie, empatia
— analiza incydentow i priorytetyzacja
— skuteczna komunikacja
— Inteligencja emocjonalna | x

V1 14
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Service Desk - kanaty komunikacyjne

* Wykonywane telefonéw, w tym wyspecjalizowana technologia, taka jak Automatyczny System

Informacji Gtosowej (IVR), telefony konferencyjne, rozpoznawanie gtosu i inne

» Portale serwisowe i aplikacje mobilne, wspierane przez katalogi ustug i zgtoszen oraz bazy wiedzy

A ML

» Czatowanie przy pomocy live czatow i chatbotow

« Email w celu logowania i aktualizacji oraz ankiety kontrolne i potwierdzenia

— Nieustrukturyzowane emaile moga by¢ trudne do przetworzenia, jednak pojawiajace sie technologie oparte
0 sztuczng inteligencje (Al) oraz uczenie maszynowe zaczynajq zajmowac sie tq kwestig

SIS
» Wiadomosci tekstowe, ktore przydaja sie przy powiadomieniach w przypadku powazniejszych
incydentow i w celu kontaktu z konkretnymi grupami interesariuszy, lecz moga tez by¢ stosowane,
aby pozwoli¢ uzytkownikom zgtosi¢ prosbe o wsparcie

» Publiczne i firmowe media spotecznosciowe oraz fora dyskusyjne do kontaktu z dostawca ustugi
oraz wsparcia opartego na potaczeniach pomiedzy pojedynczymi uzytkownikami
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Technologie wspierajace Service Desk

* Inteligentne systemy telefoniczne, obejmujace integracje komputerowo-
telefoniczng, Automatyczny System Informacji Gtosowej (IVR),

« Systemy workflow dla routingu i eskalacji
 /Zarzadzanie sitg roboczg i systemy planowania zasobow
« Baza wiedzy (SKMS)

 Rejestrowanie telefonow i kontrola jakosci

« Narzedzia dostepu zdalnego
 Narzedzia do graficznej prezentacji zebranych informacji i monitoringu

« System zarzadzania konﬂguraqq (CMS)
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Wirtualny service Desk CENYTRAL
V| RTUAL

 Wirtualny Service Desk pozwala agentom
pracowac w wielu miejscach rozrzu'co/nych po catym

Swiecie Jz_zfﬁ\ e J e
o] e ] TS
» Wirtualny Service Desk wymaga bardziej”
wyrafinowanej technologii wspierajgcej, w tym
bardzie] ztozonego routingu oraz eskalacji; owe
rozwigzania sg czesto oparte na chmurze
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Praktyki Zarzadzania Ustugami (poziom Foundation)

Zarzadzanie Poziomem Ustugi (Service Level Management)

Umozliwienie Zmian (Change Enablement)

Zarzadzanie Wydaniami (Release Management)

Zarzadzanie Konfiguracjg Ustug (Service Configuration Management)

Zarzadzanie Zasobami IT (IT Asset Management)

Monitoring i Zarzadzanie Zdarzeniami (Monitoring and Event Management)

Zarzadzanie Incydentami (Incident Management)

Zarzadzanie Problemami (Problem Management)

Realizacja Wnioskow (Service Request Management)

Biuro Obstugi Uzytkownika (Service Desk)
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Przyktadowe pytania

Poznanie kluczowych pojec 15 praktyk ITIL
Zrozumienie 7 praktyk ITIL-a
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1. Jak kategoryzacja incydentow wspiera
Zarzadzanie Incydentami?

A.

Pomaga skierowac incydent do prawidfowego
zespotu wsparcia

Ustala priorytet przypisany incydentowi

. Gwarantuje, ze incydenty sg rozwigzywane w czasie

uzgodnionym z klientem

. Ustala w jaki sposob dostawca ustugi jest

postrzegany
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2. Jaki jest cel praktyki ,Service Desku™?

= A. Zmniejszenie prawdopodobienstwa i wptywu
Incydentow poprzez identyfikacje obecnych @2 7 ¢ /.
| potencjalnych przyczyn incydentow )
- B. Zwiekszenie liczby skutecznych zmian IT, zyskujac
pewnosc, ze ryzyko zostato prawidtowo ocenione < N:m

C. Przyjecie zadania rozwigzania incydentu lub
wniosku

D. Ustalenie jasnych celow opartych na biznesie dla
wydajnosci serwisowe;

<. POo2igmen VS
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1S M
3. Jaka korzysc wynika ze stosowania narzedzia IT

do zarzadzania ustugami, w celu wsparcia Zarzadzania
Incydentami?

A. Gwarancja, ze incydenty sg rozwigzywane
w uzgodnionym terminie

B. Zapewnienie automatycznego dopasowania incydentow
do problemow lub znanych btedow

C. Pewnosc, ze kontrakty majg zwigzek z potrzebami
dostawcy ustugi

- D. Gwarancja automatycznego rozwigzania i zakonczenia

ztozonyeh incydentow
MY gT C
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4. Ktora praktyka zapewnia pojedynczy punkt
kontaktu dla uzytkownikow?

A. Zarzadzanie Incydentami
B. Kontrola Zmiany

C. Service Desk

D. Realizacja Wnioskow
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5. Ktore praktyki zazwyczaj obejmujg wdrazanie rozwigzania
problemu?

1. Ciagte Doskonalenie " { R QA CT AV 1 A
2. Zarzadzanie Ustugami

3. Zarzadzanie Poziomem Ustug

4. Umozliwienie Zmiany

A 112
B. 213
C. 3i4

- D. 114
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6. Jakie jest zalecenie dla ,Service Desku™?

A. Service deski nigdy nie powinny stosowac
technologii takich jak SMS i funkcje czatu

B. Service deski powinny byc wysoko technicznymi
funkcjami

C. Service deski powinny miec praktyczne zrozumienie
szerokiej organizacji biznesowe]

D. Service desk powinien byC zawsze zespotem
fizycznym, pracujgcym w jednym miejscu
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/. Jaka jest definicja zdarzenia?

A.

B.

Kazda zmiana sytuacji, ktéra ma znaczenie dla
zarzadzania elementem konfiguracji lub ustuga IT

Kazdy komponent, ktory musi byC zarzadzany,
w cell zarzadzania ustugg IT < |
ZdolnoscC ustugi IT lub innego elementu konfiguracii

do wykonywania uzgodnionej funkcji, kiedy jest to
konieczne

. Kazdy cenny komponent, ktory przyczynia sie do

dostarczania produktu lub ustugi IT
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8. Czego zazwyczaj NIE obejmuje ,Zarzadzanie
Incydentami”™?

A.

O

Skrypty do gromadzenia wstepnych informacji
0 incydentach

Sformalizowane procesy logowania incydentow

. Szezegotewe procedury diagnozowania incydentow
. Zastosowanie specjalistyczne| wiedzy dla

skomplikowanych incydentow
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TECHNICZNE
PRAKTYKI ZARZADZANIA
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ALTTTAKADEMIA

Techniczne praktyki zarzadzania

Zarzadzanie Wdrozeniami (Deployment Management) —
poziom Foundation N

Zarzadzanie Platforma i Infrastrukturg (Platform and
Infrastructure Management) — poza zakresem

Rozwoj i Zarzadzanie Oprogramowaniem TSoftware
Development and Management) — poza zakresem
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ALTTTAKADEMIA

Zarzadzanie Wdrozeniami

&

-
[ Celem Zarzadzania Wdrozeniami jest przeniesienie nowego lub
Zmienionego sprzetu, oprogramowania, dokumentacji, procesow lub
jakiegokolwiek innego komponentu do zywego Srodowiska.

Zarzadzanie Wdrozeniami moze byC rowniez stosowane przy wdrazaniu

komponentow do innych srodowisk w celu testowania lub instalacji.

» Zarzadzanie Wdrozeniami dziata w Scistym powigzaniu z Zarzadzaniem
Wydaniami (Release Management) i Umozliwieniem Zmiany (Change Control),
lecz jest oddzielng praktyka.

« Termin stosowany jest rownorzednie wobec wdrozen aplikacyjnych
| infrastrukturalnych.

202

Copyright © AXELOS Limited 2019. Materiat uzywany za zgodq AXELOS Limited. Wszelkie prawa zastrzezone.



AUTTILAKADEMIA =454

Podejscia do wdrozen
i

» Wdrazanie w fazach L= -

» Ciggte dostarczanie (Continuous delivery) < Y, D
» Big bang / |~

» Sciagnij (Pul) =  F U+

e

- A

203



»

ALTTTAKADEMIA

Techniczne praktyki zarzadzania

Zarzadzanie Wdrozeniami (Deployment Management) —
poziom Foundation

Zarzadzanie Platforma i Infrastrukturg (Platform and
Infrastructure Management) — poza zakresem

Rozwoj i Zarzadzanie Oprogramowaniem (Software
Development and Management) — poza zakresem
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Przyktadowe pytania

Poznaj cel i kluczowe pojecia 15 praktyk ITIL-a
Zrozumienie 7 praktyk ITIL-a
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1. Ktora z praktyk ma za zadanie udostepnic nowe
| zmienione ustugi oraz wtasciwosci?

A. Umozliwienie Zmiany

B. Zarzadzanie Zgtoszeniami

C. Zarzadzanie Wydaniami (Release Management)
D. Zarzadzanie Wdrozeniami
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2. Ktora z praktyk odpowiada za przenoszenie
komponentow do zywych srodowisk ?

A. Kontrolowanie Zmiany

B. Zarzadzanie Wydaniami (Release management)
C. Zarzadzanie Zasobami IT

D. Zarzadzanie Wdrozeniami
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