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Wprowadzenie

ITIL® Foundation (Wersja 5) wprowadza kandydatéw w kluczowe koncepcje zarzadzania produktami i
ustugami cyfrowymi oraz ustanawia wspolny jezyk do skutecznej komunikacji w organizacjach. Zawiera
przeglad frameworku ITIL, w tym Podstawowych Zasad ITIL, gtdwnych modeli oraz fundamentalnych
koncepcji, a takze wyjasnia, w jaki sposdb te elementy sg wykorzystywane do tworzenia, dostarczania
oraz ciggtego doskonalenia produktéw i ustug. ITIL Foundation (Wersja 5) umozliwia kandydatom
zrozumienie, w jaki sposdb wartosc jest wspottworzona poprzez skuteczne zarzgdzanie produktamii
ustugami oraz w jaki sposéb organizacje stosujg wskazowki ITIL w celu poprawy wydajnosci,
wspotpracy oraz rezultatéw. Wyjasnia réwniez, w jaki sposoéb framework ITIL ewoluowat, aby wspierac
nowoczesne technologie, podejmowanie decyzji w oparciu o dane, automatyzacje, sztuczng
inteligencje oraz wspotczesne sposoby pracy, pozostajac jednoczesnie elastycznym w stosunku do
réznych kontekstéw organizacyjnych i poziomow dojrzatosci.

Egzamin ITIL Foundation (Wersja 5) ma na celu ocene, czy kandydat potrafi wykazac sie wystarczajaca
Znajomoscig oraz zrozumieniem frameworku ITIL w stopniu wystarczajgcym do uzyskania kwalifikacji
ITIL Foundation (Wersja 5). Certyfikat ITIL Foundation (Wersja 5) jest warunkiem wstepnym do
uzyskania wyzszych kwalifikacji ITIL (Wersja 5), ktére oceniajg zdolnos¢ kandydatéw do zastosowania
wiedzy na temat odpowiednich czesci frameworku ITIL w odpowiednim kontekscie.

Czego sie nauczysz

) Kluczowe koncepcje zarzadzania produktami i ustugami cyfrowymi
) Relacje ustugowe

) Cztery Wymiary Zarzadzania Produktami i Ustugami ITIL

) System Wartosci ITIL (ITIL VS)

) Sposob, w jaki Podstawowe Zasady ITIL moga poméc organizacji w przyjeciu i adaptacji
zarzadzania produktami i ustugami

) Model Cyklu Zycia Produktéw i Ustug ITIL oraz dziatania tafncucha wartosci
) Praktyki zarzadzania
) Korzysci ptynace z mapowania i zarzadzania strumieniami wartosci

) Sposob, w jaki sztuczna inteligencja wptywa na ITIL, czym jest ITIL i jak ITIL wspétdziata z
innymi frameworkami (PRINCE2® i DEVOPS INSTITUTE®)

Egzamin ITIL® Foundation (Wersja 5) sktada sie z 40 pytari jednokrotnego wyboru, a kandydat musi
poprawnie odpowiedzie¢ na 65% (26 pytan) lub wiecej, aby zdac.

Skrécony Przewodnik (QRG) to streszczona wersja tresci egzaminacyjnych, zaprojektowana
jako podreczne Zzrédto informacji utatwiajgce przygotowanie do egzaminu. Ogélnie jest spéjny
ze struktura sylabusa: kazda numerowana sekcja w QRG odpowiada sekcji o tym samym
numerze w Sylabusie. Nalezy pamieta¢, ze korzystanie z QRG nie gwarantuje zdania egzaminu.
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1. Kluczowe terminy i definicje ITIL

Ta sekcja przedstawia podstawowg terminologie uzywang w ITIL oraz w zarzgdzaniu produktami i
ustugami cyfrowymi. Podane tutaj definicje tworzg wspdlne stownictwo, ktdre wspiera skuteczng
komunikacje, spdjne zastosowanie koncepgji ITIL oraz doktadng interpretacje wskazéwek w ramach
praktyk, strumieni wartosci i Systemu Wartosci ITIL. Znajomosc tych termindw umozliwia praktykom
i interesariuszom ujednolicenie ich rozumienia i pewne stosowanie koncepdji ITIL zaréwno w
kontekscie nauki, jak i praktyki.

1.1 Zarzadzanie produktami i ustugami

Zarzadzanie produktami i ustugami w erze cyfrowej to cos$ wiecej niz rozwoj czy eksploatacja
komponentéw technologicznych. Jest to zdyscyplinowane podejscie, ktére zapewnia zgodnosc
rozwigzan cyfrowych z celami organizacyjnymi i konsekwentne dostarczanie wartosci
interesariuszom. Wymaga to zarzgdzania petnym cyklem zycia zaréwno produktdw, jak i ustug, przy
jednoczesnym dostosowywaniu sie do zmieniajgcych sie potrzeb konsumentdw i postepu
technologicznego.

Ta dyscyplina obejmuje skoordynowane zarzgdzanie produktami cyfrowymi i ustugami na nich
opartymi przez caty cykl zycia. Zapewnia, ze pozostajg one zgodne z potrzebami interesariuszy,
wspierajg wspottworzenie wartosci i sg stale doskonalone, aby pozostac skutecznymi,
zréwnowazonymi i istotnymi. Zrozumienie podstawowych koncepcji tego, co stanowi produkt lub
ustuge, oraz sposobu, w jaki te elementy wspdtdziatajg w ramach frameworku ITIL, jest pierwszym
krokiem w kierunku kompetentnego zarzadzania produktami i ustugami.

1.1.1 Zdefiniuj zarzadzanie produktami i ustugami cyfrowymi

Produkt cyfrowy: potgczenie zasobdw organizacji oparte na technologii cyfrowej,
zaprojektowane w celu dostarczenia wartosci konsumentom.

Zarzadzanie produktami i ustugami cyfrowymi: zestaw wyspecjalizowanych zdolnosci
organizacyjnych umozliwiajgcych wspottworzenie wartosci dla klientdw za pomocg produktdw i
ustug cyfrowych.

Zarzadzanie produktami i ustugami cbejmuje projektowanie, dostarczenie i ciggte doskonalenie
produktow cyfrowych oraz ustug na nich opartych. Ustanawia wspdlny jezyk i podstawy
koncepcyjne do zarzadzania ustugami opartymi na IT, koncentrujac sie nie tylko na definicjach
produktow i ustug, ale takze na tym, jak wspotdziatajg i przyczyniajg sie do wspdttworzenia wartosci.
Obejmuje ono wspdlne zrozumienie ofert ustug, dziatan ustugowych oraz rol dostawcow i
konsumentéw w ramach relacji ustugowych opartych na wspotpracy. Kluczowe dla tego podejscia
jest uznanie, ze wartos¢ nie jest dostarczana w izolacji, lecz wspdttworzona poprzez dopasowanie
rezultatéw, kosztéw, ryzyka i atrybutdw jakosci.
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Rysunek 1.5 Model Relacji Ustugowej ITIL
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Aby skutecznie zarzadzac tg ztozonoscig, ITIL podkresla znaczenie catosciowego podejscia, ustrukturyzo-
wanego wokot czterech wymiardw: organizacje i ludzie, informacje i technologie, partnerzy i dostawcy
oraz strumienie wartosci i procesy. Wymiary te muszg byc rozpatrywane fgcznie, aby zapewni¢, ze ustugi
sg projektowane, dostarczane i doskonalone w sposdb wspierajgcy cele strategiczne organizacji.

1.1.2 Zdefiniuj produkty i ustugi jako kluczowe koncepcje
zarzadzania produktami i ustugami cyfrowymi

Produkt: konfiguracja zasobdw organizacji zaprojektowana w celu oferowania wartosci
konsumentowi.

Ustuga: sposéb umozliwiania wspottworzenia wartosci poprzez facylitacje rezultatow
oczekiwanych przez konsumentéw, bez koniecznosci zarzagdzania przez nich specyficznymi
kosztami i ryzykiem.

1.1.3 Zdefiniuj produkty cyfrowe i ustugi cyfrowe jako kluczowe
koncepcje zarzadzania produktami i ustugami cyfrowymi

Ustuga cyfrowa: ustuga, ktéra w petni lub w duzej mierze opiera sie na produktach cyfrowych.

1.1.4 Zdefiniuj ciggte doskonalenie jako kluczowa koncepcje
zarzadzania produktami i ustugami cyfrowymi

Ciagte doskonalenie: powtarzajace sie dziatanie organizacyjne wykonywane na wszystkich
poziomach organizacji w celu zapewnienia, ze organizacja ciggle spetnia oczekiwania interesariuszy.

11.5 Zdefiniuj Cykl Zycia Produktéw i Ustug ITIL jako kluczowa
koncepcje zarzadzania produktami i ustugami cyfrowymi

Cykl zycia: peten zestaw etapow, przekazan i powigzanych statuséw w zyciu ustugi, produktu,
praktyki lub innego elementu.

Aby zapewni¢ jakos¢ i ciggte doskonalenie produktow i ustug cyfrowych, organizacje muszg zarzadzac
produktami i ustugami przez caty ich cykl zycia. Model Cyklu Zycia Produktéw i Ustug ITIL (ITIL PSLM)
stanowi ustrukturyzowany model, opisujacy zestaw dziatan, ktére organizacja wykorzystuje do
opracowania koncepdji, projektowania, tworzenia, dostarczania, eksploatacji oraz ciggtego doskonalenia
produktow i ustug cyfrowych. Pokazuje, w jaki sposéb produkty i ustugi ewoluujg w czasie oraz jak
zmienia sie nacisk zarzgdzania pomiedzy rozwojem produktéw a dostarczaniem ustug, aby umozliwi¢
ciggte tworzenie wartosci.

1.1.6 Zdefiniuj dobra

Dobra: zasoby materialne, ktdre sg przenoszone lub dostepne do przeniesienia od dostawcy
ustug do konsumenta ustug wraz z wiasnoscig oraz powigzanymi prawami i obowigzkami.

W zarzgdzaniu produktami i ustugami cyfrowymi dobra mogg towarzyszy¢ ustugom i zazwyczaj wigza
sie z przeniesieniem witasnosci lub praw do uzytkowania, wraz z powigzanymi odpowiedzialnosciami,
co odrdznia je od dziatan ustugowych i dostepu do zasobodw.




1.1.7 Zdefiniuj uzytecznosé, gwarancje, doswiadczenie
uzytkownika oraz zréwnowazony rozwoj

Uzytecznosé: funkcjonalnosc oferowana przez produkt lub ustuge w celu zaspokojenia
okreslonych potrzeb. Uzytecznos¢ moze byc rozumiana w sensie ,czynnosci wykonywanych
przez ustuge” i moze byc¢ zastosowana do ustalenia, czy ustuga jest ,zgodna z przeznaczeniem”.
Aby ustuga charakteryzowata sie uzytecznoscia, musi wspierac dziatania konsumenta lub usuwac
jego ograniczenia. Wiele ustug petni obie te funkcje.

Gwarancja: zapewnienie, ze produkt lub ustuga spetni uzgodnione wymagania. Gwarancje
mozna podsumowac jako ,to, jak dziata ustuga” i wykorzystac¢ do okreslenia, czy ustuga jest
,zdatna do uzycia”. Gwarancja czesto odnosi sie do poziomdw $Swiadczenia ustug dostosowanych
do potrzeb korzystajgcych z ustug. Moze byc¢ okreslona jako formalna umowa lub moze wynikac
z przekazu marketingowego lub wizerunku marki. Gwarancja zazwyczaj obejmuje takie obszary
jak dostepnos¢ ustugi, jej potencjat wykonawczy, poziomy bezpieczenstwa oraz ciggtos¢. Ustuge
mozna uznac za zapewniong w stopniu akceptowalnym lub ,zagwarantowang”, gdy sg spetnione
wszystkie okreslone i uzgodnione warunki.

Doswiadczenia uzytkownika (UX, user experience): suma funkcjonalnych i emocjonalnych
interakcji z ustugg i dostawcg ustug postrzeganych przez uzytkownika ustugi. Doswiadczenia
uzytkownika sg ksztattowane przez projekt i wydajnos¢ produktu cyfrowego oraz przez interakcje
ustugowe z systemem zarzadzania dostawcy ustug podczas konsumpgji ustugi i innych krokdw
podrdzy ustugi, w ktdre zaangazowany jest uzytkownik.

Zréwnowazony rozwéj: zapewnienie, ze produkt lub ustuga spetnia i bedzie nadal spetniac
wymagania dotyczgce ochrony srodowiska, postepu spotecznego i wzrostu gospodarczego.

1.2 Oferta ustug

Oferty ustug opisujg, w jaki sposob organizacja prezentuje swoje ustugi, aby zaspokoi¢ potrzeby
okreslonych grup konsumentéw. Wyjasniajg one, jaka wartosc jest dostepna, w jaki sposéb mozna
uzyskac do niej dostep i na jakich warunkach jest dostarczana. Strukturyzujac ustugi w jasne oferty,
organizacje umozliwiajg spojng komunikacje, skuteczne zarzadzanie oczekiwaniami oraz
dopasowanie miedzy projektowaniem, dostarczaniem i konsumpcja ustug.

1.2.1 Zdefiniuj oferte ustug

Oferta ustug: formalny opis jednej lub wielu ustug zaprojektowanych w celu zaspokojenia
potrzeb docelowej grupy konsumentéw. Oferta ustug obejmowac dobra, dostep do zasobdw oraz
dziatania ustugowe.

Kiedy dostawca ustug oferuje ustuge, dokonuje tego poprzez oferte ustug, ktéra stanowi formalny
opis jednej lub wielu ustug zaprojektowanych w celu zaspokojenia potrzeb docelowej grupy
konsumentow.

1.2.2 Wyjasnij dziatania ustugowe, przekazywanie doébr
i dostep do zasobow

Dziatania ustugowe: dziatania wykonywane przez dostawce ustugi lub wspdlnie przez dostawce
ustugi i jej konsumenta.

Przekazywanie débr: forma interakcji z ustugg, w ktérej dostawca ustugi dostarcza materialne
dobra konsumentowi ustugi, przenoszac wtasnos¢ oraz powigzane z nig prawa i obowigzki.
Dostep do zasobdw: forma interakgji z ustugg, w ktérej konsument ustugi otrzymuje prawo do
korzystania z zasobdw dostawcy ustugi na uzgodnionych warunkach, bez przeniesienia wfasnosci.
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1.2.3 Wyjasnij oferte ustug

Oferta ustug jest sposobem, w jaki organizacja prezentuje jedng lub wiecej ustug, aby zaspokoic
potrzeby okreslonej grupy konsumentow ustug. Zawiera jasny opis tego, co jest dostepne, w jaki
sposdb dostarczana jest wartosc¢ i na jakich warunkach ustuga moze by¢ wykorzystana. Oferta ustug
moze obejmowac potgczenie dziatan ustugowych, dostepu do zasobdw oraz, w niektérych
przypadkach, przekazywania débr.

Oferty ustug pomagajg dostosowac oczekiwania miedzy dostawcami a konsumentami ustug
poprzez jasne okreslenie zakresu ustugi, odpowiedzialnosci i propozycji wartosci.

1.2.4 Woyjasnij dziatania ustugowe, przekazywanie débr
i dostep do zasobow

Te trzy formy interakgji z ustugg mogg by¢ potaczone w dowolnej ofercie ustug. Sama oferta ustug
taczy w sobie to, co jest dostarczane (dobra, dostep, dziatania ustugowe), aby zaspokoic potrzeby
konsumenta. Co wazne, to, co dla uzytkownika moze wygladac na przekazanie lub dziatanie, z
perspektywy dostawcy moze by¢ w rzeczywistosci dostepem do zasobodw. ITIL zaleca, aby oferty
ustug byty opisywane z perspektywy konsumenta (np. w katalogu ustug), ale z jasnymi warunkami
dotyczgcymi wiasnosci i odpowiedzialnosci za wszelkie zwigzane z tym dobra lub dziatania.:

opisuja

Oferty 5

ustug

Zasoby tworzg | ' Produkty umozliwiaja

technologiczne cyfrowe i wspieraja

Rysunek 3.3 Zaleznosci miedzy zasobami technologicznymi, produktami cyfrowymi, ofertami ustug i ustugami cyfrowymi

1.3 Wspottworzenie wartosci

Wspottworzenie wartosci opisuje, w jaki sposob wartosc jest wspdlnie tworzona poprzez interakcje
miedzy dostawcg ustug a konsumentem ustug. Zamiast by¢ dostarczana oddzielnie, wartos¢
powstaje wtedy, gdy ustugi sg konsumowane i wykorzystywane do osiggniecia pozgdanych
rezultatow, podczas gdy koszty, ryzyka i odpowiedzialnosci sg dzielone miedzy strony.

1.3.1 Zdefiniuj wartos¢ oraz wspottworzenie wartosci

+ Wartos¢: postrzegane korzysci, uzytecznosc oraz znaczenie czegos.

- Wspoéttworzenie wartosci: proces wspodtpracy, w ktérym dostawcy ustug, konsumenci i inni
interesariusze wspdlnie tworzg wartosc¢ poprzez wykorzystanie produktow i ustug, taczac zasoby,
zdolnosci i dziatania w ramach relacji ustugowej w celu osiggniecia pozgdanych rezultatéw.

.
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1.3.2 Zdefiniuj koszty i ryzyka

Koszt: suma pieniedzy wydana na okreslone dziatanie, zasob, produkt lub ustuge.
Ryzyko: mozliwe zdarzenie, ktére mogtoby spowodowac szkody lub straty albo utrudnic
osiggniecie zamierzonych celdw.

1.3.3 Zdefiniuj wyniki i rezultaty

- Wynik: materialny lub niematerialny przedmiot dostawy.
Rezultat: skutek dla interesariusza mozliwy do osiggniecia dzieki co najmniej jednemu wynikowi.

1.3.4 Wykaz sie zrozumieniem réznicy miedzy wynikiem
a rezultatem

W ITIL wartosc jest zawsze okreslana przez beneficjenta, zazwyczaj klienta lub uzytkownika, i jest
osiggana poprzez rezultaty, ktdre spetniajg jego potrzeby. Ustuga umozliwia tworzenie wartosci,
pomagajac konsumentom w osiggnieciu pozadanych rezultatéw, podczas gdy dostawca ustug bierze
na siebie odpowiedzialnosc za zarzadzanie zwigzanymi z tym kosztami i ryzykiem. Dostawcy
wytwarzajg wyniki w ramach dostarczania ustug, ale te wyniki same w sobie nie tworzg wartosci.
Wartosc jest realizowana tylko wtedy, gdy wyniki sg skutecznie wykorzystywane do osiggniecia
pozadanych rezultatéw dla konsumenta ustugi.

1.3.5 Wyjasnij, w jaki sposoéb korzystanie z produktow
I ustug wspiera wspottworzenie wartosci

Korzystanie z produktéw i ustug umozliwia wspdttworzenie wartosci poprzez ustanowienie
funkcjonalnej relacji miedzy tym, co dostawca ustug udostepnia, a tym, jak konsument ustugi
wykorzystuje to do osiggniecia swoich celdw. Gdy konsument korzysta z ustugi, polega na zasobach
dostawcy (takich jak technologia, infrastruktura i wiedza specjalistyczna), aby wesprzec lub
usprawni¢ wiasne dziatania. To wspdlne zaangazowanie sprawia, ze wartosc nie jest jedynie
dostarczana, ale generowana poprzez wspotprace.

Dostawca przyczynia sie do utrzymania i doskonalenia ustugi, zapewniajac jej wydajnosg,
dostepnosc i bezpieczeristwo. Konsument wnosi swoj wkiad, aktywnie korzystajac z ustugi w celu
osiggniecia rezultatow, ktére sg dla niego istotne w jego kontekscie. Dzieki tej interakcji wymieniana
jest informacja zwrotna, dostosowywane sg oczekiwania, a ustuga ewoluuje, aby pozostac aktualng i
skuteczng. Wspottworzenie ma miejsce wtedy, gdy obie strony pracujg nad wspdélnymi celami, a
kazda z nich wptywa na doswiadczenie i rezultaty. Osiggnieta wartosc jest zatem produktem
zaréwno uzytkowania, jak i wkfadu, ksztattowanym w czasie poprzez celowg i cigglg interakgje.

1.3.6 Wyjasnij, w jaki sposdéb rezultaty, koszty i ryzyka
przyczyniajg sie do wspoéttworzenia wartosci

Osigganie rezultatow wigze sie z kosztami i ryzykiem. Dostawcy ustug pomagajg obnizy¢ koszty i
ryzyko konsumenta, wykorzystujac swojg specjalizacje oraz efekty skali. Ustugi mogg jednak rowniez
generowac nowe koszty lub ryzyka, wiec wartosc jest realizowana tylko wtedy, gdy skutek netto jest
pozytywny, co 0znacza, ze korzysci i usuniete obcigzenia przewyzszajg wszelkie nowe negatywne
aspekty.
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Osigganie wartosci: rezultaty, koszty i ryzyka
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Rysunek 3.1 Osigganie wartosci: rezultaty, koszty i ryzyka

1.4 Relacje ustugowe

Relacje ustugowe opisujg ustrukturyzowane interakcje miedzy dostawcg ustug a konsumentem
ustug, ktére umozliwiajg ciggte wspodttworzenie wartosci. Ustanawiajg one sposéb wspotpracy,
komunikacji i podziatu odpowiedzialnosci miedzy stronami w catym cyklu zycia ustugi, zapewniajac,
ze ustugi pozostajg zgodne z potrzebami, oczekiwaniami i uzgodnionymi rezultatami.

1.4.1 Zdefiniuj organizacje, dostawce ustug, konsumenta
ustug oraz dostawce produktéw cyfrowych jako
kluczowe koncepcje relacji ustugowych

Organizacja: osoba lub grupa oséb, ktdre aby osiggnac swoje cele, petnig funkcje, na ktére
skfadajg sie obowigzki, uprawnienia i relacje.

Dostawca ustug: organizacja odpowiedzialna za Swiadczenie i wspieranie ustug.
Konsument ustugi: organizacja odpowiedzialna za pozyskiwanie ustug i korzystanie z nich.
Dostawca produktu cyfrowego (vendor): organizacja odpowiedzialna za tworzenie i ciggte
doskonalenie produktéw cyfrowych oraz powigzanych ofert ustug.




1.4.2 Zdefiniuj podstawowe, kooperacyjne i oparte na
wspotpracy (partnerskie) relacje ustugowe jako kluczowe
koncepcje relacji ustugowych

Podstawowa relacja ustugowa: typ zaangazowania miedzy organizacjami, ktore koncentruje sie
Na wsparciu i sprawnosci, zazwyczaj obejmujac standaryzowane ustugi, takie jak komercyjne ustugi
dostepne od reki. Ma charakter operacyjny i podlega standardowym kontraktom lub umowom o
gwarantowanym poziomie Swiadczenia ustug.

Kooperacyjna relacja ustugowa: typ zaangazowania miedzy organizacjami, ktére koncentruje sie
na doskonaleniu i skutecznosci, wymagajacy konfiguracji lub dostosowania ustug. Obejmuje zaréwno
zaangazowanie operacyjne, jak i taktyczne, a zarzadzanie nim odbywa sie poprzez zaawansowane lub
oparte na rezultatach umowy.

Relacja oparta na wspétpracy (partnerstwo): rodzaj zaangazowania miedzy organizacjami,
ktére koncentruje sie na innowadji i wzroscie. Obejmuje dopasowanie strategiczne i wspolne cele, z
ustugami szytymi na miare i wysokim poziomem wzajemnego zaufania, czesto bez formalnej umowy.

1.4.3 Zdefiniuj podréz ustugi jako kluczowa koncepcje
relacji ustugowych

Podréz ustugi: suma dziatan i interakcji podejmowanych przez organizacje zaangazowane w
relacje ustugowe w celu wypetnienia swoich rol jako dostawca ustug i konsument ustug.

1.4.4 Zdefiniuj role sponsora, klienta oraz uzytkownika jako
kluczowe koncepcje relacji ustugowych

Sponsor: rola zatwierdzajgca budzet na konsumpcje ustug.

Klient: rola definiujgca wymagania dotyczace produktéw oraz ustug, odpowiedzialna za rezultaty
konsumpcji ustugi.

Uzytkownik: rola korzystajgca z ustug.

1.4.5 Zdefiniuj jakos¢ ustug i poziom ustug jako kluczowe
koncepcje relacji ustugowych

- Jakos¢ ustugi: suma cech ustugi, ktore sg istotne dla jej zdolnosci do zaspokojenia okreslonych i
domniemanych potrzeb.
Poziom ustugi: zestaw miar okreslajgcych oczekiwang lub osiggnietg jakos¢ ustugi.

1.4.6 Zdefiniuj umowe SLA (umowe o gwarantowanym
poziomie swiadczenia ustug) jako kluczowa koncepcje
relacji ustugowych

Umowa o gwarantowanym poziomie $wiadczenia ustug (SLA): udokumentowana umowa pomiedzy
dostawcg ustugi a klientem, ktdra okresla Swiadczone ustugi oraz uzgodniony poziom dla kazdej z nich.

1.4.7 Wykaz sie zrozumieniem roli dostawcoéw ustug
w relacjach ustugowych

Dostawcy ustug odgrywaja kluczowa role w nawigzywaniu i utrzymywaniu relagji ustugowych,
dostarczajac rezultaty, ktore spetniajg potrzeby konsumentdw ustug. Ich odpowiedzialnosci wykraczajg
poza dostarczanie zasobdw technicznych; obejmujg one projektowanie, obstuge i wspieranie ustug w
sposdb, ktdéry umozliwia konsumentom osiggniecie wartosci bez koniecznosci zarzadzania ztozonoscig
lezaca u ich podstaw. Dostawcy ustug muszg zapewnic, ze oferowane ustugi sg zgodne z wymaganiami
konsumentdw, ze poziomy ustug sg utrzymywane, a informacja zwrotna jest aktywnie wigczana w proces
ciggtego doskonalenia. W wielu przypadkach pojedyncza organizacja moze dziatac jako dostawca w
pewnych relacjach, jednoczesnie bedgc konsumentem w innych, co odzwierciedla dynamiczny charakter
nowoczesnych ekosystemow ustug.
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1.4.8 Wykaz sie zrozumieniem roli konsumentow ustug
w relacjach ustugowych

Konsumenci ustug przyczyniajg sie do relacji ustugowych poprzez jasne komunikowanie swoich potrzeb,
angazowanie sie w oferty dostawcy i korzystanie z ustug w celu osiggniecia zamierzonych rezultatéw. Ich
rola wykracza poza samo otrzymywanie i korzystanie z ustug; konsumenci muszg zarzadzac wiasnymi
zasobami, aby skutecznie korzystac z ustugi, uczestniczy¢ w definiowaniu wymagan dotyczgcych ustugi
oraz dostarczac informacji zwrotnej, ktéra przyczynia sie do doskonalenia ustug. W zaleznosci od
struktury relacji, konsument ustugi moze obejmowac takie role jak sponsor, klient i uzytkownik. Kazda
rola ma odrebne odpowiedzialnosci zwigzane z finansowaniem, podejmowaniem decyzji i codzienna
interakcja z ustuga. Dzieki temu aktywnemu zaangazowaniu konsumenci majg wptyw na jakos¢ i trafnosc
ustugi oraz odgrywajg istotng role we wspottworzeniu wartosci.

1.4.9 Wykaz sie zrozumieniem roli dostawcéw produktow
cyfrowych w relacjach ustugowych

Dostawcy produktow cyfrowych (vendorzy) sg odpowiedzialni za tworzenie i ciggte doskonalenie produktow
cyfrowych, powigzanych z ofertami ustug. Ich rola w relacjach ustugowych polega na zapewnieniu
podstawowe] technologii i kamponentow, ktére dostawcy ustug konfigurujg i integrujg w ustugi. Dostawcy
produktow cyfrowych (vendorzy) czesto dziatajg niezaleznie od relacji dostawca-konsument, ale ich
wydajnos¢ i innowacja bezposrednio wptywaja na jakos¢, zdolnosci i ewolucje Swiadczonych ustug. W
niektorych przypadkach dostawca produktow cyfrowych (vendor) moze rowniez petnic role dostawcy ustug,
ale nawet jesli tak nie jest, jego wkiad jest krytyczny dla zapewnienia, ze ustugi pozostajg technicznie solidne,
bezpieczne i zdatne do uzytku. Skuteczna wspodtpraca miedzy dostawcami ustug a dostawcami produktéw
cyfrowych (vendorami) wzmacnia caty tancuch wartosci i wspiera ciggte doskonalenie ustug.

é a a

Konsument Konsument Konsument
Ma wptyw na Negocjuje Wykorzystuje
i i akceptuje -
v = H
Zasoby [ERCGEM  Produkty MG Oferty MGLUI  Usiugi
technologiczne cyfrowe i wspieraja ustug cyfrowe
= A 4
& s H H
Pozyskuje Buduje Ofertuje Dostarcza
izarzadza i zarzadza i negocjuje iwspiera
‘I<r>l ‘|<.'>l ‘<I>| "<f>l
Dostawca produktu Dostawca produktu Dostawca ustugi Dostawca ustugi
(vendor) (vendor)

Rysunek 3.4 Role réznych organizadji w zarzgdzaniu, dostarczaniu i konsumpgji produktéw oraz ustug

.
-®
-
-
-
*
.



1.4.10 Wykaz sie zrozumieniem réznic miedzy podstawowymi,
kooperacyjnymi i opartymi na wspoétpracy (partnerstwie)
relacjami ustugowymi

Relacje ustugowe réznig sie poziomem interakcji i dzielonej odpowiedzialnosci. Relacje podstawowe
wigzg sie z ograniczonym zaangazowaniem i maja w duzej mierze charakter transakcyjny. Relacje
kooperacyjne obejmujg bardziej ustrukturyzowang komunikacje i koordynacje w celu poprawy
wydajnosci ustug. Relacje oparte na wspotpracy obejmujg bliskie partnerstwo, wspdlne cele i
wspolng odpowiedzialnosc¢ za ciggte doskonalenie oraz wspottworzenie wartosci.

1.4.11 Wyjasnij uzytecznos¢, gwarancje, doswiadczenie
uzytkownika, zrownowazony rozwdj jako kluczowe
koncepcje relacji ustugowych

Wspottworzenie wartosci jest dalej rozumiane poprzez uzytecznosc i gwarancje, a takze aspekty
takie jak doswiadczenie i zrownowazony rozwoj. Te cztery aspekty definiujg jakos¢ ustugi i wptywaja
na postrzeganie wartosci przez konsumenta:

Uzytecznos¢ to funkcjonalnosc oferowana przez produkt lub ustuge w celu zaspokojenia
okreslonych potrzeb. Uzytecznos¢ moze byc rozumiana w sensie ,czynnosci wykonywanych przez
ustuge” i moze byc zastosowana do ustalenia, czy ustuga jest ,zgodna z przeznaczeniem”. Aby
ustuga charakteryzowata sie uzytecznoscig, musi wspierac dziatania konsumenta lub usuwac jego
ograniczenia. Wiele ustug petni obie te funkcje.

Gwarancja obejmuje czynniki jakosciowe ustugi, takie jak dostepnos¢, potencjat wykonawczy,
bezpieczenstwo oraz ciggtos¢. Odpowiednia gwarancja oznacza, ze ustuga jest niezawodna i
uzyteczna na uzgodnionym poziomie. Wysoce funkcjonalna ustuga (wysoka uzytecznosc¢) nadal
nie bytaby wartosciowa, gdyby byta czesto niedostepna lub niezabezpieczona; dlatego gwarancja
réwniez musi by¢ wystarczajaca.

Doswiadczenie jest subiektywne, ale krytyczne: ustuga, ktéra technicznie spetnia potrzeby
(uzytecznosd) i jest niezawodna (gwarancja), moze nadal nie tworzy¢ wartosci, jesli doswiadczenie
uzytkownika jest stabe lub frustrujgce.

Zréwnowazony rozwoj to aspekt jakosci skupiajacy sie na wptywie na srodowisko i
spoteczenstwo. Zrownowazony rozwoj w kontekscie ustug jest zapewnieniem, ze produkt

lub ustuga spetnia i bedzie spetnia¢ wymagania dotyczace ochrony srodowiska, postepu
spotecznego i wzrostu gospodarczego. Oznacza to, ze ustuga jest projektowana i Swiadczona

w sposob odpowiedzialny srodowiskowo, korzystny spotecznie i optacalny ekonomicznie.
Poniewaz konsumenci i organizacje coraz bardziej cenig sobie ekologicznos¢ i odpowiedzialnos¢
korporacyjng, zrownowazony rozwoj stat sie czescig rownania wartosci dla produktow i ustug.

Wszystkie cztery kategorie przyczyniajg sie do ogdlnej jakosci ustugi, ktéra jest sumg cech ustugi,
istotnych dla jej zdolnosci do zaspokojenia okreslonych i domniemanych potrzeb. Ustuga osigga
wysokg wartosc tylko wtedy, gdy zapewnia wystarczajgcg uzytecznosc i gwarancje, pozytywne
doswiadczenia uzytkownika oraz (w razie potrzeby) zréwnowazong eksploatacje. Te kategorie stuzg
réwniez jako domeny miar.
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2. Cztery Wymiary Zarzadzania Produktami
| Ustugami ITIL

Cztery Wymiary Zarzadzania Produktami | Ustugami ITIL zapewniajg cato$ciowe spojrzenie na to, jak
wartosc jest tworzona i dostarczana. Zapewniajg one, ze organizacje biorg pod uwage wszystkie
krytyczne aspekty wymagane do skutecznego zarzadzania, zamiast skupiac sie na izolowanych
komponentach lub dziataniach.

2.1 Wprowadzenie do Czterech Wymiarow
Zarzadzania Produktami i Ustugami ITIL

Skuteczne zarzadzanie produktami i ustugami cyfrowymi wymaga podejscia catosciowego,
uwzgledniajgcego jednoczesnie wiele perspektyw.

2.1.1 Wymienh Cztery Wymiary Zarzadzania Produktami
i Ustugami ITIL: organizacje i ludzie, partnerzy i dostawcy,
informacje i technologie, strumienie wartosci i procesy

ITIL definiuje cztery wymiary zarzgdzania produktami i ustugami, ktére razem sg krytyczne dla
skutecznej i sprawnej facylitacji wartosci w formie produktéw i ustug dla klientow i innych
interesariuszy. Tymi wymiarami sa:

1. Organizacje i ludzie

2. Informacje i technologie

3. Partnerzy i dostawcy

4. Strumienie wartosci i procesy

Wspdlnie te wymiary zapewniajg zrdOwnowazone spojrzenie na czynniki krytyczne dla skutecznego
zarzadzania produktami i ustugami. Zaniedbanie ktéregokolwiek wymiaru moze podwazyc¢ catosc.
Cztery Wymiary majg zastosowanie na wszystkich poziomach (od projektowania pojedynczego
produktu lub praktyki po zarzgdzanie catym Systemem Wartosci ITIL) i sg pod wptywem czynnikow
zewnetrznych, ktére rowniez nalezy rozwazac catosciowo.
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Rysunek 1.4 Cztery wymiary zarzadzania produktami i ustugami

2.1.2 Wykaz sie zrozumieniem kazdego z Czterech Wymiaréw
Zarzadzania Produktami i Ustugami ITIL

Organizacje i ludzie: ten wymiar dotyczy ludzkiej strony zarzadzania produktami i ustugami.

Obejmuje on strukture organizacyjng, nadzor, role i odpowiedzialnosci oraz kulture korporacyjna.

ITIL definiuje kulture jako zbidr wartosci wspdlnych dla grupy ludzi, wyrazanych poprzez ich
zachowania oraz wspdlne idee, przekonania oraz praktyki. Organizacja musi zapewnic sobie
odpowiednich ludzi, z wtasciwymi umiejetnosciami i kompetencjami, oraz to, ze sg oni skutecznie
zorganizowani, aby osiggnac pozadane rezultaty. Kluczowg kwestig jest to, ze formalne struktury
i procesy nie wystarczg; postawy i motywacje ludzi (ksztattowane przez kulture i przywddztwo)
znaczaco wptywajg na sukces.

Strumienie wartosci i procesy: ten wymiar koncentruje sie na przeptywach pracy i procesach,
ktorych organizacja uzywa do tworzenia i dostarczania produktéw i ustug. Strumiert wartosci jest
sekwencjg krokow, ktdre organizacja wykorzystuje do tworzenia oraz dostarczania produktow i
ustug kansumentom ustug. Reprezentuje on sposdb, w jaki wartos¢ przeptywa przez organizacje,
od popytu lub koncepcji az po rezultat i realizacje wartosci. Procesy (udokumentowane
sekwencje dziatan) sg elementami sktadowymi, ktérych organizacje uzywajg do realizacji czesci
strumieni wartosci. ITIL zaleca, aby organizacje rozumiaty swoje strumienie wartosci oraz stale je
analizowaty i doskonality. Kluczowe jest zapewnienie, ze przeptyw pracy jest skuteczny i sprawny:
dziatania miedzy dziatami powinny by¢ skoordynowane, kroki niedodajgce wartosci usuniete
(zgodnie z filozofig Lean), a wszelkie waskie gardfa zidentyfikowane. Ten wymiar wymaga rowniez
uwzglednienia mechanizmow kontroli proceséw i nadzoru (polityk, rol i miar dla procesow)

oraz optymalizacji proceséw pod katem ztozonosci (poniewaz zbyt sztywne procesy moga
zawiesc¢ w ztozonych, szybko zmieniajgcych sie srodowiskach). Analizujgc strumienie wartosci,
organizacja uzyskuje catosciowy obraz tego, jak praca jest faktycznie wykonywana (,w praktyce”),
w przeciwienstwie do tego, jak zostata zaprojektowana na papierze.

Informacje i technologie: ten wymiar dotyczy informadji, danych oraz technologii
wykorzystywanych i zarzadzanych przez ustugi, jak rowniez tych uzywanych w ramach systemaéw
zarzadzania produktami i ustugami organizacji. W kontekscie ustugi cyfrowej informacje sg
czesto jednym z najcenniejszych zasobdw (od danych klienta po miary, logi i bazy wiedzy), a
technologia umozliwia tworzenie, przechowywanie, przetwarzanie i wymiane tych informacji. Ten
wymiar obejmuje rowniez architekture informadji i praktyki zarzadzania wiedzg, aby zapewnic
dostep do wiasciwych danych wiasciwym osobom. Co wiecej, w nowoczesnej praktyce ITIL
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wykorzystuje sie najnowsze technologie (takie jak sztuczna inteligencja, uczenie maszynowe i
narzedzia automatyzacji) w celu usprawnienia dostarczania i wsparcia ustug. Wymiar ,informacje
i technologie” wymaga od menedzerdw ustug, aby ich stos technologiczny i metody zarzadzania
danymi byty zgodne z ogdinymi potrzebami organizacji oraz byty w stanie skutecznie wspierac
obecny i przyszty popyt na ustugi.

Partnerzy i dostawcy: ten wymiar dotyczy relacji, jakie organizacja utrzymuje z innymi
podmiotami w celu dostarczania swoich produktéw i ustug. Partnerami mogg byc¢ inne
organizacje, z ktérymi organizacja ma bliskg relacje opartg na wspotpracy w zakresie
wspottworzenia wartosci. Dostawcami sg podmioty zewnetrzne, ktére dostarczajg dobra lub
ustugi, ktorych potrzebuje organizacja. Kluczowe rozwazania obejmujg tutaj sposob, w jaki
organizacja wybiera swoich dostawcdéw, zarzgdza nimi i integruje ich, oraz jaki rodzaj partnerstw
pielegnuje. R6zne modele pozyskiwania zasobow (outsourcing, insourcing, multi-sourcing)

oraz charakter kontraktéw/umow z dostawcami bedg miaty wptyw na zarzgdzanie produktami

i ustugami. ITIL podkresla, ze partnerami i dostawcami nalezy zarzadzac w taki sposéb, aby
przyczyniali sie oni do tworzenia wartosci zgodnie z celami organizacyjnymi. To obejmuje ocene
niezawodnosci dostawcow, jasne umowy i dobre zarzadzanie relacjami.

2.1.3 Wyjasnij znaczenie catosciowego podejscia Czterech
Wymiaréw Zarzadzania Produktami i Ustugami ITIL

W rzeczywistosci, Cztery Wymiary Zarzadzania Produktami | Ustugami ITIL sg ze sobg $cisle
powigzane; zaden wymiar nie moze byc rozpatrywany w izolacji. Zmiana w jednym wymiarze niemal
zawsze bedzie miata wptyw na pozostate. Przyktadowo, wprowadzenie nowej technologii w
wymiarze ,informacje i technologie” moze wymagac nowych umiejetnosci, rél lub dostosowan
kulturowych w organizacjach i ludziach, zmian w modelach pozyskiwania zasobow lub w kontraktach
z partnerami i dostawcami, a takze modyfikacji przeptywdw pracy, mechanizmow kontrolnych i
dziatan w strumieniach wartosci i procesach.

Przyjecie podejscia catosciowego zapewnia, ze te wspdtzaleznosci sg rozumiane i zarzadzane
wspolnie. Zmniejsza to ryzyko nieprzewidzianych konsekwencji, wspiera spojng wydajnosc¢ ustug
oraz pomaga organizacjom projektowac, dostarczac i doskonali¢ produkty i ustugi w sposob
wywazony, zgodny z zasadami zréwnowazonego rozwoju i ogélnymi celami.

2.2 Czynniki wewnetrzne i czynniki zewnetrzne

W modelu zarzadzania produktami i ustugami czynniki wewnetrzne i zewnetrzne ksztattujg sposéb
stosowania i rownowazenia czterech wymiardw. Czynniki wewnetrzne odzwierciedlajg wiasny
kontekst, zdolnosci, kulture i ograniczenia organizacji, natomiast czynniki zewnetrzne wynikajg z
szerszego srodowiska, w ktérym organizacja dziata. Uwzglednienie obu czynnikow zapewnia, ze
decyzje dotyczace zarzgdzania produktami i ustugami sg realistyczne, zgodne z kontekstem i
elastyczne na zmiany.
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2.2.1 Przypomnij czynniki zewnetrzne, ktére wptywaja na
Cztery Wymiary Zarzagdzania Produktami i Ustugami
ITIL, takie jak: polityczne, ekonomiczne, spoteczne,
technologiczne, prawne, srodowiskowe (PESTLE)

Czynniki zewnetrzne ksztattujg kontekst, w ktérym produkty i ustugi sg projektowane, dostarczane i
doskonalone, oraz wptywajg na wszystkie cztery wymiary zarzgdzania produktami i ustugami.
Czynniki polityczne, ekonomiczne, spoteczne, technologiczne, prawne i Srodowiskowe (PESTLE)
wptywajg na decyzje organizacyjne, ograniczenia i szanse.

Polityczne zmiany w przepisach lub polityce rzadu moga mie¢ wptyw na nadzor, pozyskiwanie
zasobow i wymogi zgodnosci.
Ekonomiczne warunki mogg wptywac na inwestycje, strategie pozyskiwania zasobdw i popyt.
Spoteczne czynniki wptywajg na oczekiwania klienta, zachowanie pracownikdw i kulture.

- Technologiczny rozwdj napedza nowe sposoby pracy oraz dostarczanie ustug.
Prawne wymogi naktadajg obowigzki w zakresie ochrony danych, bezpieczenstwa i kontraktow.
Srodowiskowe kwestie wptywajg na praktyki zréwnowazonego rozwoju i odpowiedzialne
projektowanie ustug.

2.2.2 Wyjasnij ,organizacje i ludzie”, ,partnerzy i dostawcy”,
sinformacje i technologie”, ,,strumienie wartosci
i procesy” jako Cztery Wymiary Zarzadzania Produktami
i Ustugami ITIL

Poza ich indywidualnymi cechami, kazdy wymiar podkresla konkretny obszar ryzyka, ktéry moze
podwazyc zarzadzanie produktami i ustugami, jesli zostanie przeoczony. Zbyt duze skupienie sie na
procesach i technologii, na przyktad, nie doprowadzi do skutecznych rezultatéw, jesli kultura
organizacyjna, umiejetnosci i przywddztwo nie bedg wspierac sposobu pracy. Podobnie, silne
wewnetrzne zdolnosci mogg nie przynies¢ wartosci, jesli zewnetrzni partnerzy i dostawcy sg stabo
zintegrowani lub niezgodni z celami organizacyjnymi.

Cztery Wymiary podkreslajg réwniez, ze decyzje dotyczace zarzadzania produktami i ustugami
muszg by¢ podejmowane z perspektywy catego systemu. Udoskonalenia w jednym obszarze, takie
jak automatyzacja czy zmiany w pozyskiwaniu zasobdw, powinny by¢ zawsze oceniane pod katem
ich wptywu na ludzi, przeptywy pracy i relacje. Ilgnorowanie tych wspotzaleznosci czesto prowadzi
do krétkoterminowych zyskdw, ale dtugoterminowej niestabilnosci, obnizonej jakosci ustugi lub
niezadowolenia interesariuszy.

Wreszcie, Cztery Wymiary wspieraja ciggte doskonalenie, zapewniajgc ustrukturyzowana
perspektywe do analizy. Gdy pojawiajg sie problemy z wydajnoscia, organizacje mogg wykorzystac
te wymiary do zidentyfikowania, czy ich pierwotna przyczyna lezy w ludziach i umiejetnosciach,
projekcie proceséw i przeptywow pracy, wyborach technologicznych, czy tez w zaleznosciach
zewnetrznych. Zapewnia to, ze ulepszenia dotyczg przyczyn zrodtowych, a nie objawdw,
umozliwiajgc tworzenie trwatej wartosci.
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3. Cykl Zycia Produktéw i Ustug ITIL

Cykl Zycia Produktéw i Ustug ITIL opisuje, jak produkty i ustugi przechodza od poczgtkowej koncepdji
przez projektowanie, dostarczenie, eksploatacje i ciggte doskonalenie. Zapewnia ustrukturyzowany
widok tego, jak wartos¢ jest tworzona i utrzymywana w czasie, zapewniajac, ze produkty i ustugi
pozostajg zgodne z celami organizacyjnymi i potrzebami interesariuszy przez caty cykl ich zycia.

3.1 Wprowadzenie do Cyklu Zycia Produktéw
i Ustug ITIL

Aby zapewnic¢ wysokg jakos¢ swoich ustug, organizacje:

+ wychwytujg i przetwarzajg potrzeby, wymagania i informacje zwrotne klientow
odkrywajg potrzeby i mozliwosci oraz projektujg cyfrowe produkty i ustugi
pozyskujg niezbedne zasoby i tworzg produkty cyfrowe
dostarczajg i wspierajg ustugi cyfrowe.

Ten ogdlny opis przedstawia istotne kamienie milowe w Cyklu Zycia Produktéw i Ustug ITIL oraz
istotne dziatania organizacji dziatajacej jako dostawca produktow i ustug. ITIL wykorzystuje bardziej
szczegdtowy model Cyklu Zycia Produktéw i Ustug, ktdry obejmuje osiem etapdw cyklu zycia.

3.11 Wymien dziatania cyklu zycia produktéw i ustug
cyfrowych: odkrywaj, projektuj, pozyskuj, buduj, przenos,
utrzymuyj, dostarczaj, wspieraj

W miare przechodzenia przez cykl zycia punkt ciezkosci zarzadzania przesuwa sie miedzy
produktami cyfrowym a ustugami cyfrowymi:

Odkrywaj: badaj i priorytetyzuj potrzeby oraz szanse dla produktow i ustug.

Projektuj: tworz rozwigzania produktowe i ustugowe spetniajgce lub przekraczajgce wymagania.
Pozyskuj: pozyskuj lub przydzielaj zasoby wymagane do zbudowania produktu.

Buduj: tworz, konfiguruj i testuj rozwigzania technologiczne stanowigce produkt.

Przenos$: wdrdz nowy produkt do Srodowiska ,live”.

Utrzymuj: eksploatuj produkt w celu zapewnienia uzgodnionej wydajnosci.

Dostarczaj: dostarczaj ustugi cyfrowe w oparciu o dziatajgce produkty.

- Wspieraj: przywracaj normalne dziatanie produktow i dostarczanie ustug, kiedy to potrzebne.

3.1.2 Wykaz sie zrozumieniem Cyklu Zycia Produktéw i Ustug ITIL
oraz sposobu, w jaki wspierajg go dziatania tancucha wartosci

Model Cyklu Zycia Produktéw i Ustug ITIL obejmuje osiem kluczowych etapéw cyklu zycia: odkrywaj,
projektuj, pozyskuj, buduj, przenos, utrzymuj, dostarczaj, oraz wspieraj. Kazde dziatanie przyczynia sie do
przeksztatcania popytu lub szansy w rezultaty, ktore dostarczajg wartos¢ interesariuszom. tancuch
wartosci umozliwia organizacjom definiowanie i konfigurowanie strumieni wartosci, ktére odzwierciedlajg
ich specyficzne potrzeby i kontekst, zapewniajgc skuteczne zarzadzanie i ciggte doskonalenie wszystkich
etapow cyklu zycia (od poczatkowej strategii po eksploatacje ,live” i biezgce wsparcie).




3.1.3 Wykaz sie zrozumieniem, ze dziatania cyklu zycia
produktow i ustug cyfrowych nie sg sekwencyjne ani
liniowe oraz moga by¢ stosowane iteracyjnie

Chociaz te dziatania Cyklu Zycia Produktow i Ustug umozliwiajg i wspierajg cykl zycia, nie sg one
wykonywane w ramach ustalonej kolejnosci lub liniowego procesu. Organizacje mogg wykonywac
dziatania rownolegle, powtarzac je lub wracac do wczesniejszych dziatan w oparciu o zmieniajgce sie
potrzeby, informacje zwrotng lub kontekst. Z perspektywy organizacyjnej dziatania te tworzg
taricuch wartosci, a nie cykl, co pozwala na iteracyjne wykorzystanie cyklu zycia do adaptacji,
doskonalenia i ciggtego tworzenia wartosci.

@ Projektuj
Produkty/

H Ustugi

Rysunek 4.1 Model Cyklu Zycia Produktéw i Ustug ITIL | Dualno$¢

3.2 Przeznaczenie dziatan zarzadzania Cyklem Zycia
Produktow i Ustug ITIL

Przeznaczeniem dziatari w ramach zarzadzania Cyklem Zycia Produktéw i Ustug ITIL jest zapewnienie,
ze produkty i ustugi cyfrowe sg skutecznie projektowane, budowane, dostarczane, obstugiwane i stale
doskonalone w celu wspierania wspottworzenia wartosci. Dziatania te zapewniajg elastyczny model
operacyjny, ktéry pozwala organizacjom reagowac na zmieniajgce sie potrzeby, efektywnie zarzadzac
zasobami i utrzymywac dopasowanie z celami organizacyjnymi przez caty cykl zycia.

3.2.1 Przypomnij przeznaczenie dziatania ,,odkrywaj”

Przeznaczeniem tego dziatania jest zapewnienie ciggtego dopasowywania plandéw rozwoju
produktow i powigzanych ofert ustug do potrzeb konsumentéw ustug oraz do strategii
organizacyjnej. Zapewnia to, ze organizacja bada i analizuje swdj kontekst (w tym potrzeby klienta,
trendy rynkowe, nowe technologie i wiasne cele strategiczne) oraz identyfikuje, jakie produkty lub
ulepszenia powinny byc realizowane. Na tym etapie powstaja takie wyniki jak plany rozwoju
produktéw lub ustug, ogdine wymagania oraz pomysty na doskonalenie lub innowacje.

3.2.2 Przypomnij przeznaczenie dziatania ,,projektu;j”

Przeznaczeniem tego dziafania jest stworzenie szczegdtowych specyfikadjii prototypdw produktow i
ustug, ktére spetniajg zidentyfikowane wymagania. Na tym etapie pomysty i wymagania sg
przeksztatcane w konkretne rozwigzania. Obejmuije to projektowanie wszystkich aspektéw produktu lub
ustugi: funkcjonalnosci, doswiadczenia uzytkownika, modeli danych, proceséw wsparcia i dostarczenia
itd. Ten etap moze obejmowac wiele iteracji w celu ulepszenia rozwigzania. Daje on wyniki, takie jak
specyfikacje produktdw lub ustug (ktdre sg szczegdtowymi opisami tego, co zostanie zbudowane) oraz
prototypow (poczatkowe wersje lub modele uzywane do testowania zatozen projektowych).
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3.2.3 Przypomnij przeznaczenie dziatania , pozyskuj”

Przeznaczeniem tego dziatania jest skuteczne zabezpieczanie i przydzielanie niezbednych zasobdw,
zapewniajgc zréwnowazony rozwdj i skalowalnos¢ produktow i ustug. Wiele ustug opiera sie na
zasobach, takich jak infrastruktura, licencje na oprogramowanie, dane, a nawet umiejetnosci ludzi,
ktére mogg pochodzi¢ spoza organizacji. To dziatanie obejmuje zakup i pozyskiwanie zasobdw, a
takze, w razie potrzeby, przydzielenie zasobdw wewnetrznych (takich jak przypisanie istniejgcych
serwerdow do nowej ustugi lub ponowne przydzielenie cztonkdw zespotu). Kluczowymi wynikami
tego dziatania sg pozyskane komponenty lub ustugi (na przyktad subskrypcja platformy chmurowej,
dostarczony sprzet, podpisany kontrakt z dostawcg (vendorem)), gotowe do wykorzystania na
etapach budowania lub utrzymywania.

3.2.4 Przypomnij przeznaczenie dziatania ,,buduj”

Przeznaczeniem tego dziatania jest rozwijanie, integrowanie i testowanie produktéw cyfrowych,
przeksztatcajgc projekty w funkcjonalne rozwigzania. W zaleznosci od kontekstu ,buduj” moze
oznaczac faze kodowania i konfiguradji (w oprogramowaniu), montaz/konfiguracje (we wdrozeniu
sprzetu lub infrastruktury), a nawet budowanie organizacyjne (tworzenie nowego zespotu wsparcia lub
zaprojektowanego procesu). Kluczowymi wynikami sg gotowe komponenty lub ustugi, ktére sg
przygotowane do przekazania (na przykfad wdrozona aplikacja w sSrodowisku testowym, nowy proces
udokumentowany i gotowy do wdrozenia, przygotowane instrukcje uzytkownika, itp.).

3.2.5 Przypomnij przeznaczenie dziatania ,przenos”

Przeznaczeniem tego dziatania jest wprowadzenie nowych lub zmienionych produktéw i ustug do
srodowisk operacyjnych bez zaktdcania istniejgcych operacji oraz upewnienie sie, ze organizacje (w
tym klienci i zespoty wsparcia) sg przygotowane na zmiane. Obejmuje to wdrozenie, wydanie oraz
onboarding/offboarding dostawcow. Kluczowym wynikiem dziatania jest ustuga/produkt w uzyciu
Jlive" ze wszystkimi aktywnymi elementami wspierajgcymi (ludzie, procesy, zaktualizowane
narzedzia).

3.2.6 Przypomnij przeznaczenie dziatania ,,utrzymuj”

Przeznaczeniem tego dziafania jest utrzymywanie i monitorowanie produktéw cyfrowych oraz
systemow wspierajgcych, zapewniajgc optymalng wydajnosc i niezawodnosc. Obejmuje to wiele
typowych operacji IT i zadan zwigzanych z zarzgdzaniem obiektami: uruchamianie serwerdw i siedi,
planowanie zadan, weryfikowanie, czy mechanizmy kontroli bezpieczeristwa (takie jak odnawianie
certyfikatow lub licencji) sg wdrozone, a takze ogélne zapewnianie, ze uzytkownicy otrzymujg od ustugi
to, czego oczekuja. Nalezy pamietac, ze bezposrednie wsparcie uzytkownika stanowi cze$¢ dziatan
,dostarczaj" i ,wspieraj”, natomiast dziatanie ,utrzymuj” obejmuje bardziej zakulisowg eksploatacje
techniczng. Kluczowymi wynikami dziatania ,utrzymuj” sg niezawodnosc¢ ustug i zgtoszone odchylenia.
Stuzg jako wkiad do dziatan ,dostarczaj” i ,wspieraj”. Eksploatowane produkty umozliwiajg

dostarczenie ustug; zgtoszone odchylenia w eksploatacji produktu wyzwalaja dziafanie ,wspieraj"”.




3.2.7 Przypomnij przeznaczenie dziatania , dostarczaj”

Przeznaczeniem tego dziatania jest Swiadczenie ustug uzytkownikom, zarzgdzanie onboardingiem/
offboardingiem uzytkownikdw, utrzymywanie standardéw jakosci ustug oraz zbieranie informacji
zwrotnych od konsumentéw. Na tym etapie dostawca ustug spotyka sie z uzytkownikiem w czasie
rzeczywistym. Obejmuje on réwniez mierzenie i raportowanie wydajnosci ustugi oraz ewentualne
zbieranie Informacji zwrotnej (np. okresowe ankiety). Etap ,dostarczaj” zapewnia spetnienie
poziomow ustug (gwarangji) w kazdym dostarczeniu, co wigze sie z zarzgdzaniem Umowg SLA
(umowa o gwarantowanym poziomie sSwiadczenia ustug).

3.2.8 Przypomnij przeznaczenie dziatania ,wspiera;j”

Przeznaczeniem tego dziatania jest identyfikowanie i rozwigzywanie incydentdéw, realizowanie
procedur odzyskiwania po katastrofie (disaster recovery) oraz zbieranie informacji zwrotnych od
konsumenta. Wsparcie wkracza do akgji w kazdym przypadku, gdy wystepuje odchylenie od
oczekiwanej ustugi (incydent) lub zapytanie od uzytkownika, ktére wskazuje na niezadowolenie lub
trudnosci ze zrozumieniem. Obejmuje ono tradycyjng funkcje helpdesku lub service desk oraz
procesy zarzadzania incydentami (przywracanie ustugi dla kazdego incydentu) i zarzgdzania
problemami (znajdowanie przyczyn zrédtowych powtarzajgcych sie zagadnien). Obejmuje réwniez
powazne zaktocenia. Kluczowymi wynikami tego dziatania sg przywrdcone dziatania ustugi
(rozwigzane incydenty, odzyskane systemy) oraz zdobyta wiedza na temat zagadnien (w postaci
znanych bteddw, zapiséw problemdw), ktéra przyczynia sie do ulepszen.
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4, System Wartosci ITIL (ITIL VS)

ITIL wprowadza koncepcje systemu wartosci, modelu przedstawiajgcego, w jaki sposob wszystkie
komponenty i dziatania organizacji wspotpracujg, aby umozliwi¢ tworzenie wartosci poprzez produkty
i ustugi cyfrowe. System wartosci ITIL (ITIL VS) zapewnia catosciowy framework dla zarzadzania
produktami i ustugami, zapewniajac, ze wszystko, co robi organizacja, jest zintegrowane i
skoordynowane w celu wspdttworzenia wartosci z interesariuszami.

Ponizszy rysunek przedstawia System Wartosci ITIL w kontekscie, pokazujac, jak odnosi sie on do
innych gtownych modeli ITIL, takich jak relacje ustugowe, cykl zycia produktéw i ustug, faricuch
wartosci, praktyki zarzadzania oraz Cztery Wymiary Zarzadzania Produktami i Ustugami.

Nadzér

»  Praktyki -

Rysunek 1.7 System Wartosci ITIL (ITIL VS)
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Rysunek 1.10 Kluczowe modele ITIL (Wersja 5): ogdlny zarys

24/\TIL® Foundation | Skrécony przewodnik (QRG) | Copyright © PeopleCert International Limited

réznych praktyk i dziatan taricucha wartosci zgodnie z potrzebami. Celem Systemu Wartosci ITIL (ITIL
VS) jest zapewnienie, ze wszystkie elementy organizacyjne sg ze sobg zsynchronizowane, aby utatwic
tworzenie wartosci w skoordynowany, skuteczny i zwinny sposéb.

411 Przypomnij komponenty Systemu Wartosci ITIL i ich
role w organizacji: podstawowe zasady, nadzér, tancuch
wartosci, praktyki zarzadzania, ciggte doskonalenie

System Wartosci (ITIL VS) obejmuje pieé gtéwnych komponentéw:

- Podstawowe Zasady: s3 to zalecenia, ktérymi organizacja kieruje sie we wszystkich
okolicznosciach. Odzwierciedlajg one uniwersalne prawdy o zarzadzaniu produktami i ustugami
i nalezy ich przestrzegac niezaleznie od zmian w celach, strategiach czy strukturze zarzgdzania.
Podstawowe zasady ucielesniajg zbiorowg madros¢ ITIL i pomagajg praktykom w podejmowaniu
dobrych decyzji na kazdym poziomie.

Nadzér: nadzor to system, za pomocg ktérego organizadja jest kierowana i kontrolowana. W
Systemie Wartosci ITIL, nadzdr zapewnia, ze dziatania organizacji (w tym dziatania zwigzane

z zarzadzaniem produktami i ustugami) sa zgodne z ogdlnymi celami strategicznymi oraz
obowigzujgcymi zasadami i przepisami. Zapewnia kierunek i nadzor. Nadzér w Systemie Wartosci
ITIL zapewnia, ze dziatania na rzecz tworzenia wartosci sg zgodne z oczekiwaniami interesariuszy
i obowigzujgcymi przepisami, poprzez okreslenie, kto jest odpowiedzialny i w jaki sposdb
rozliczalnosc jest egzekwowana.

- tancuch wartosci: taricuch wartosci stanowi centralny element Systemu Wartosci ITIL. Opisuje
kluczowe dziatania wymagane do reagowania na popyt i utatwiania realizacji wartosci poprzez
produkty i ustugi. W kontekscie ITIL jest to nazywane taricuchem wartosci, modelem operacyjnym,
ktory obejmuje kompleksowy rozwdj i dostarczenie ustug. Kazde dziatanie w faricuchu wartosci
przeksztatca wkiady w wyniki, ostatecznie prowadzac do produktdw i ustug zapewniajacych
wartosc. Razem te dziafania tworzg elastyczny taricuch wartosci, ktory organizacje dostosowujg do
swoich modeli operacyjnych, t3czac je na rézne sposoby w celu tworzenia specyficznych strumieni
wartosci dla réznych scenariuszy. Komponent faricucha wartosci zapewnia wspdlng wizje tego, jak
praca przeptywa od pomystu do rezultatu u dostawcy ustug.

- Praktyki zarzadzania: zestaw zasobdw oraz zdolnosci organizacyjnych zaprojektowanych i
przyjetych w celu wykonywania pracy lub osiggania celu. Istniejg 34 praktyki zarzadzania ITIL,
skategoryzowane jako praktyki zarzgdzania ogdlnego lub praktyki zarzgdzania produktami
i ustugami. Praktyki te stanowig wskazowki dotyczace realizacji poszczegdlnych aspektow
zarzadzania produktamii ustugami, oraz wspierajg dziatania tancucha wartosci, dostarczajgc zasoby
(ludzi, procesy, narzedzia, wiedze) i ustrukturyzowane metody osiggania rezultatdw. Praktyki nie
sg sztywnymi procesami, lecz elastycznymi zdolnosciami; wspoétdziatajg ze sobg i z taricuchem
wartosci. System Wartosci ITIL integruje te praktyki w taki sposéb, aby wspdlnie umozliwiaty
wszystkie kroki tworzenia wartosci.
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Ciggte doskonalenie: ten komponent podkresla, ze doskonalenie jest ciggtym dziataniem,
osadzonym na wszystkich poziomach Systemu Wartosci ITIL. Ciggte doskonalenie jest zaréwno
organizacyjnym sposobem myslenia, jak i zestawem praktyk. W ramach Systemu Wartosci ITIL,
ciggte doskonalenie zapewnia, ze ustugi, praktyki, dziatania taricucha wartosci stale ewoluujg

i ulepszaja sie, aby sprostac zmieniajgcym sie potrzebom interesariuszy. Ciggte doskonalenie
wykorzystuje informacje zwrotng i informacje dotyczace wydajnosci do wprowadzania zmian w
dowolnej czesci systemu wartosci, tym samym utrzymujac i zwiekszajgc wspottworzenie wartosci
W czasie.

Wszystkie pie¢ komponentéw dziata razem ze sobg w ramach systemu. Ideg Systemu Wartosci jest
to, ze dowolny nadchodzacy popyt lub szansa sg obstugiwane przez ten system w celu
wytworzenia wartosci w postaci rezultatow dla interesariuszy. Podstawowe zasady przenikajq i
kierujg wszystkimi aspektami. Nadzér nadzoruje i kieruje catym systemem. tancuch wartosci
stanowi model operacyjny do opracowywania i dostarczania produktow i ustug. Praktyki
zarzadzania dostarczajg wiedzy praktycznej i narzedzi do wykonywania pracy. Ciggte
doskonalenie otacza je, zapewniajac, ze system uczy sie i staje sie coraz lepszy. Razem te
komponenty zapewniaja, ze dziatania organizacji stuzg wspdélnemu przeznaczeniu.

4.1.2 Wyjasnij, czym jest System Wartosci ITIL (ITIL VS) i jakie
jest jego przeznaczenie

System Wartosci ITIL (ITIL VS) zapewnia catosciowy obraz tego, jak organizacja przeksztatca szanse |
popyt w wartosc. Jego celem jest zapewnienie, ze podejmowanie decyzji, nadzor i codzienne
dziatania sg ze sobga zgodne i wspotpracujg jako system, a nie jako odtgczone czesci. £aczac kierunek
strategiczny z operacyjnym wykonaniem, System Wartosci ITIL pomaga organizacjom zachowacd
réwnowage miedzy stabilnoscig a innowacjg, jednoczesnie skutecznie reagujgc na zmiany.

System Wartosci podkresla rowniez, ze tworzenie wartosci nie jest osiggane poprzez pojedyncze
praktyki lub dziatania w izolacji, ale poprzez ich interakcje w ramach spdjnego systemu. Wspiera
spojnosc w catej organizacji, jednoczesnie umozliwiajgc stosowanie i adaptowanie réznych czesci
systemu w zaleznosci od kontekstu. W ten sposdb System Wartosci ITIL umozliwia organizacjom
ciggte doskonalenie sposobu tworzenia wartosci dla klientdw, uzytkownikéw i innych interesariuszy
za posrednictwem produktéw i ustug cyfrowych.

4.2 Podstawowe Zasady ITIL

Podstawowe Zasady ITIL to rekomendacje pomagajace organizacji w kazdych okolicznosciach,
niezaleznie od zmian jej celdw, strategii, rodzaju pracy czy struktury zarzadzania. S to uniwersalne,
trwate rekomendacje, ktére mogg by¢ stosowane w kazdej inicjatywie, przez kazdg osobe, na
kazdym poziomie organizacji, aby zapewnic trafne podejmowanie decyzji i pomysine rezultaty.
Ucielesniajg one rowniez gtéwne przestania ITIL oraz najlepsze praktyki zarzadzania produktami i
ustugami.

4.2.1 Wymien Podstawowe Zasady ITIL
ITIL okresla siedem podstawowych zasad wraz ze wskazdéwkami dotyczgcymi ich stosowania:

Skoncentruj sie na wartosci
. Zacznij od stanu biezgcego
. Postepuj iteracyjnie, wykorzystujgc informacje zwrotne
. Wspotpracuj i promuj widocznosc
. Myslipracuj catosciowo
. Zadbaj o prostote i praktycznosc
Optymalizuj i automatyzu;
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4.2.2 Wykaz sie zrozumieniem podstawowej zasady ITIL
»,skoncentruj sie na wartosci” oraz sposobu jej stosowania

Skoncentruj Sie Na Wartosci: Wszystko, co robi organizacja, powinno ostatecznie

wigzac sie z wartoscia dla samej organizacji, jej klientdw lub innych interesariuszy. Zasada
ta wymaga zrozumienia perspektywy konsumenta oraz tego, w jaki sposéb ustuga
przyczynia sie do tworzenia wartosci. Wiedzac, dlaczego i dla kogo podejmowane jest
dziatanie, zespoty zapewniajg, ze ich praca ma sens. Skupienie sie na wartosci oznacza
rowniez nie tylko osigganie wewnetrznych celéw dostawcy, ale takze zapewnienie, ze cele
te sg zgodne z dostarczaniem korzysci klientowi lub uzytkownikowi koncowemu. W
rzeczywistosci, ta zasada zacheca do praktyk takich jak mapowanie podrézy klienta,
zbieranie informacji zwrotnej na temat postrzeganej wartosci oraz uczynienie rezultatow
wartosci (a nie tylko technicznych wynikéw) kluczowg miarg sukcesu. Rozcigga sie to
rowniez poza klientow zewnetrznych: nalezy bra¢ pod uwage wartos¢ dla samej organizadji
i innych interesariuszy (takich jak udziatowcy czy organy regulacyjne), ale nigdy nie tracac z
oczu faktu, ze ustugi istnieja po to, by utatwiac tworzenie wartosci dla klienta.

4.2.3 Wykaz sie zrozumieniem podstawowej zasady ITIL
»Zacznij od stanu biezgcego” oraz sposobu jej stosowania

Zacznij Od Stanu Biezgcego: Ta zasada zaleca unikanie marnowania tego, co wcigz moze
byc uzyteczne. Czesto organizacje posiadajg juz wiele uzytecznych zasobdw, zdolnosdi i
sprawdzonych praktyk; rzadko jest konieczne budowanie wszystkiego od poczatku.
Poprzez zrozumienie tego, gdzie sie teraz znajdujesz (stosujgc miary, audyt procesow itd.),
mozliwa jest identyfikacja tego, co mozna ponownie wykorzystac lub na czym mozna
budowad. Oszczedza to czas i zabezpiecza wiedze. Zasada ta kfadzie nacisk na
przyrostowe doskonalenie: wykorzystanie istniejgcego stanu odniesienia w celu mierzenia
postepu i utrzymywania dobrych praktyk. Zaleca techniki takie jak bezposrednia
obserwacja sposobu wykonywania pracy i niepoleganie wytgcznie na raportach (poniewaz
raporty moga byc stronnicze lub nieaktualne), aby naprawde zrozumiec biezacg sytuacje.

4.2.4 Wykaz sie zrozumieniem podstawowej zasady ITIL
»postepuj iteracyjnie, wykorzystujgc informacje zwrotne”
oraz sposobu jej stosowania

Postepuj Iteracyjnie, Wykorzystujac Informacje Zwrotne: Nie nalezy probowac
robi¢ wszystkiego naraz. Zamiast tego nalezy podzieli¢ prace na fatwe do zarzadzania
segmenty i wykonywac jg iteracyjnie, realizujgc zadania w matych przyrostach, uczac
sie z kazdej iteracji i dostosowujac kurs na podstawie informacji zwrotnej na kazdym
kroku. Ta zasada dotyczy zwinnosci i ciggtego uczenia sie. Postep iteracyjny jest scisle
zgodny z nowoczesnymi metodologiami rozwoju (takimi jak agile) i cyklami ciggtego
doskonalenia. Dodatek ,z Informacjg zwrotng"” jest kluczowy, poniewaz podkresla, ze
kazda iteracja musi obejmowac pozyskiwanie informacji zwrotnych od interesariuszy
lub z danych dotyczgcych miar, tak aby kolejna iteracja byta prowadzona w oparciu o
rzeczywiste doswiadczenia i dane.
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Zapobiega to utracie wiasciwego kierunku przez zespot lub nadmiernemu komplikowaniu
rozwigzan. Pomaga to réwniez utrzymac koncentracje i dynamike, poniewaz mate sukcesy
moga utrzymac zaangazowanie interesariuszy i motywacje zespotow. ITIL sugestuje, ze
niemal kazda inicjatywa moze by¢ ustrukturyzowana w iteracje (choc rozmiar i czas trwania
iteracji moga sie rozni¢ w zaleznosci od kontekstu), a petle informacji zwrotnych powinny
by¢ wbudowane we wszystkie dziatania.

4.2.5 Wykaz sie zrozumieniem podstawowej zasady ITIL
~Wspotpracuj i promuj widocznosc¢” oraz sposobu jej

stosowania
@ Wspétpracuj i Promuj Widocznos$¢: Wspdtpraca oznacza wspdélne dziatanie ponad
000 podziatami w kierunku wspdélnych celéw, angazujgc wiasciwe osoby na wiasciwych

(g stanowiskach. Promowanie widocznosci oznacza uczynienie pracy, postepu i informacji
widocznymi dla wszystkich interesariuszy. Zasada ta odnosi sie do zagrozen
zwigzanych z silosami i ukrytymi planami. ITIL sugeruje przetamywanie ,mentalnosci
silosowej” poprzez promowanie kultury otwartosci. Zasada ta moze przejawiac sie w
postaci zespotdw interdyscyplinarnych, regularnego dzielenia sie statusem, otwartej
dokumentacji i inkluzywnego nadzoru. Pomaga to wczesnie wykrywac zagadnienia
(poniewaz wiecej oczu moze dostrzec problemy) i wykorzystywac zbiorowe talenty.

4.2.6 Wykaz sie zrozumieniem podstawowej zasady ITIL
»Mmysl i pracuj catosciowo” oraz sposobu jej stosowania

Mysl i pracuj cato$ciowo: Ta zasada polega na dostrzeganiu szerszego obrazu i
pracy w sposaéb, ktéry uwzglednia system jako catos¢, a nie tylko jego wyizolowane
czesci. Ustugi sg ztozone i dynamiczne; rezultaty osigga sie nie poprzez wyizolowane
dziatania, lecz poprzez wzajemnie potgczone procesy, zespoty, infrastrukture i
partneréw. ,Mysl catosciowo” nakfania do uwzglednienia kompleksowej ustugi oraz
wszystkich jej komponentdw i kontekstow. ,Pracuj catosciowo” zacheca organizacje do
koordynadji dziatan we wszystkich istotnych obszarach, aby zapewni¢ zgodnos¢ miedzy
wszystkimi aspektami (czterech wymiardw: ludzi, technologii, partnerdw, procesow).
Catosciowe podejscie zaktada, ze wszystko w zarzadzaniu produktami i ustugami jest
ze sobga powigzane. Dlatego rozwigzania i udoskonalenia powinny uwzgledniac te
wspotzaleznosci. W praktyce podejscia takie jak System Thinking (zrozumienie
zaleznosci przyczynowo-skutkowych w systemach) oraz zapewnienie reprezentagji
wszystkich grup interesariuszy podczas projektowania lub zmiany ustugi pomagaja w
stosowaniu tej zasady.

4.2.7 Wykaz sie zrozumieniem podstawowej zasady ITIL
»Zzadbaj o prostote i praktycznosé” oraz sposobu jej
stosowania

Zadbaj o prostote i praktycznos¢: Ta zasada sugeruje uzycie minimalnej liczby
krokdw lub najprostszego podejscia potrzebnego do wykonania zadania i zapewnienia
wartosci. Jesli proces, pomiar lub narzedzie nie zapewnia wartosci lub jest
niepotrzebnie ztozone, nalezy rozwazyc jego wyeliminowanie lub uproszczenie.
Prostota zmniejsza ryzyko niepowodzenia, utatwia zrozumienie i czesto przyspiesza
wykonanie. Ta zasada przestrzega przed dodawaniem dziatan, procesow lub
mechanizmow kontroli biurokratycznej, chyba ze istnieje wyrazna potrzeba biznesowa.
Praktycznos¢ oznacza, ze rozwigzania muszg dziatac w rzeczywistym swiecie;
teoretycznie elegancki model, ktérego nie da sie zastosowac, jest bezuzyteczny.
Utrzymujac prostote i praktycznos¢, organizacje moga byc¢ bardziej zwinne i
elastyczne.
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4.2.8 Wykaz sie wiedzg o podstawowej zasadzie ITIL
»optymalizuj i automatyzuj” oraz sposobu jej stosowania

Optymalizuj i Automatyzuj: Technologia moze pomadc organizacjom w skalowaniu

{&\ dziatalnosci i podejmowaniu coraz wiekszej liczby zadan, umozliwiajac ludziom

'\oj podejmowanie bardziej ztozonych decyzji. Jednakze korzystanie z technologii, zwtaszcza
generatywnej sztucznej inteligencji, powinno podlegac¢ odpowiednim politykom i
mechanizmom kontroli w obszarze nadzoru, zasad etycznych oraz zgodnosci.
Automatyzacja dla samej automatyzacji moze zwiekszy¢ koszty, wprowadzi¢ znaczgce
ryzyka i zmniejszy¢ odpornosc¢ organizacyjna. Przed automatyzacjg nalezy usprawnic i
uproscic proces lub ustuge; automatyzowanie wadliwego procesu ma niewielki sens.

4.2.9 Opisz interakcje Podstawowych Zasad ITIL oraz sposéb,
w jaki ze sobg wspodtdziataja

Oprdcz znajomosci Podstawowych Zasad ITIL wazne jest, aby zdac sobie sprawe, ze sg one ze sobg
powigzane i od siebie zalezne. Na przyktad, jesli organizacja jest zaangazowana w postepowanie
iteracyjne z informacjami zwrotnymi, powinna takze myslec i pracowac catosciowo, aby dbac o to, by
kazda iteracja doskonalenia obejmowata wszystkie elementy niezbedne do dostarczenia
rzeczywistych rezultatéw. Podobnie wykorzystanie odpowiednich informacji zwrotnych ma
kluczowe znaczenie dla wspotpracy, a skupienie sie na tym, co przyniesie rzeczywistg wartos¢ dla
klienta, utatwia utrzymanie prostoty i praktycznosci.

Organizacje nie powinny stosowac tylko jednej czy dwoch zasad, ale uwzgledniac znaczenie kazdej z
nich oraz sposob, w jaki wzajemnie sie uzupetniajg. Nie ma okreslonej kolejnosci ani hierarchii tych
zasad; wszystkie sg rownie wazne dla Systemu Wartosci ITIL. Jednak w ramach konkretnej sytuadji
niektore zasady moga miec wieksze znaczenie niz inne.

4.3 Nadzor

W kontekscie Systemu Wartosci ITIL, nadzér zapewnia, ze organizacja jako catos¢ utrzymuje kurs w
kierunku swoich strategicznych celéw i zobowigzan, jednoczes$nie wspdttworzac wartosc. Podejscie
organizacji do nadzoru jest zréznicowane i uksztattowane przez wartosci organizacji, kulture, kontekst
biznesowy i inne czynniki.

4.3.1 Zdefiniuj nadzor

Nadzér: system, za pomocg ktdrego organizacja jest kierowana i kontrolowana.
Nadzér technologii cyfrowej: system oparty na ludziach, za pomoca ktérego nadzorowane jest
obecne i przyszte wykorzystanie technologii cyfrowej.

4.3.2 Wyjasnij umozliwiajacy charakter nadzoru oraz dziatania
nadzoru

ITIL wyrdznia cztery dziatania, poprzez ktére realizowany jest nadzor. Dziatania te zapewniajg, ze
system wartosci pozostaje zgodny z celami i zobowigzaniami organizadji.
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- Zaangazowanie interesariuszy: organ nadzorczy identyfikuje interesariuszy (wewnetrznych i
zewnetrznych) oraz upewnia sie, ze ich potrzeby i informacja zwrotna sg zrozumiane i uwzglednione
w procesie podejmowania kluczowych decyzji. Organ nadzorczy czesto formalnie zobowigzuje sie
do przestrzegania okreslonych wartosci lub celdw w imieniu interesariuszy i zapewnia istnienie
mechanizmow honorowania tych zobowigzan.

Ocenianie: organ nadzorczy regularnie ocenia wydajnos¢ organizadji, jej Srodowisko i strategie.
Obejmuje to przeglad stanu biezgcego portfeli (produktéw, ustug, projektéw), czynnikéw
zewnetrznych (zmiany rynkowe, nowe regulacje, pojawiajace sie ryzyka, nowe szanse) oraz
informadji zwrotnej od interesariuszy.

Kierowanie: na podstawie oceny organ nadzorczy ustala lub koryguje kierunek dziatania
organizacji. Obejmuje ono podejmowanie strategicznych decyzji i formutowanie polityk wysokiego
szczebla. Organ nadzorczy przypisuje rowniez odpowiedzialnosc za realizacje strategii (delegujac ja
kadrze kierowniczej i zarzadczej). Zapewnia on jasng wizje, a zarzgdzanie rozumie cele strategiczne i
ograniczenia (takie jak wymogi zgodnosci, apetyt na ryzyko, standardy jakosci).

Monitorowanie: organ nadzorczy monitoruje wydajnosc¢ i zgodnosc¢ organizacji z wyznaczonym
kierunkiem i politykami. Monitorowanie moze obejmowac otrzymywanie regularnych raportéw,
ustalanie kluczowych wskaznikéw wydajnosci (KPI) i kluczowych wskaznikéw ryzyka (KRI) oraz
przeglad wynikéw audytéw lub kontroli jakosci. Przeznaczeniem jest zapewnienie, ze dziatania
organizacji (w tym wszystkie komponenty Systemu Wartosci) przynoszg pozgdane rezultaty i sg
zgodne z ustalonymi politykami oraz wszelkimi zewnetrznymi regulacjami. Jesli monitorowanie
wykaze odchylenia, nadzér musi zareagowac.

4.4 tancuch wartosci
tancuch wartosci stanowi gtowny element modelu operacyjnego organizadji, ktory okresla gtowne
dziatania niezbedne do przeksztatcenia popytu (lub szansy) w wartos¢ w postaci produktéw i ustug.

tancuch wartosci stanowi ustrukturyzowany, ale elastyczny plan tego, w jaki sposob organizacja
tworzy, dostarcza i wspiera swoje produkty i ustugi. Kazde dziatanie w taricuchu wartosci przyczynia
sie do ogdlnego tworzenia wartosci, przeksztatcajgc okreslone wktady w wyniki, ktére zasilajg
kolejne dziatania lub bezposrednio dostarczajg wartos¢ konsumentom.

tancuch wartosci

$P00oP2®

Rysunek 4.2 Dziatania zarzadzania produktami i ustugami: $ciezka z kamieni

4.4.1 Zdefiniuj tancuch wartosci

- tancuch wartosci: peten zestaw dziatan, ktére umozliwiajg tworzenie wartosci poprzez
dostarczanie produktow lub ustug.

4.4.2 Zdefiniuj specyfikacje produktu oraz prototyp produktu

Specyfikacja produktow/ustug: szczegbtowy dokument, ktory okresla krytyczne aspekty, wymagania
oraz cechy produktow lub ustug, ktére majg zostac wytworzone. Zazwyczaj zawiera opisy funkdji i
funkcjonalnosci produktu, wymagania techniczne, kryteria wydajnosci oraz szczegoty interfejsu uzytkownika.
Prototyp produktéw/ustug: wstepna wersja produktow lub ustug, ktdra demonstruje ich
podstawowg forme, funkcjonalnos¢ i zdolnosci operacyjne. Jest wykorzystywany do testowania i
udoskonalania projektu produktow, ich funkcjonalnosci, a takze do weryfikacji hipotez. Prototypy roznig
sie stopniem ztozonosci i przeznaczeniem, od wizualnych makiet po w petni funkcjonalne modele.
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4.4.3 Zdefiniuj incydent oraz zdarzenie

Incydent: nieplanowana przerwa w ustudze lub obnizenie jej jakosci.

- Zdarzenie: zmiana stanu istotna dla zarzadzania produktem, ustuga lub innym elementem konfiguracji.

4.4.4 Zdefiniuj wydanie oraz test

+ Wydanie: wersja produktu, ustugi lub innego elementu konfiguragcji albo zbioru elementéw

konfiguracji udostepniona do uzycia.

- Testowanie: dziatanie, w ramach ktdrego system lub komponent jest uruchamiany w

okreslonych warunkach, wyniki sg obserwowane lub zapisywane, a nastepnie oceniany jest
wybrany aspekt lub komponentu systemu.

4.4.5 Zdefiniuj ciqg’rq_integrach, ciggte dostarczanie oraz

ciggte wdrazanie

Ciagta integracja: zestaw technik i narzedzi, ktéry umozliwia developerom czeste scalanie zmian
w kodzie w centralnym repozytorium, po czym nastepujg automatyczne kompilacje oraz testy.
Ciggte dostarczanie: zestaw technik i narzedzi, ktéry umozliwia wdrazanie aktualizadji
oprogramowania do srodowiska produkcyjnego w dowolnym czasie. Czeste wdrozenia s
mozliwe, jednak decyzje o wdrozeniu podejmowane sg indywidualnie dla kazdego przypadku,
zazwyczaj dlatego, ze organizacje preferujg wolniejsze tempo wdrozen.

Ciaggte wdrazanie: zestaw technik i narzedzi, ktéry umozliwia automatyczne wdrazanie do
srodowiska produkcyjnego kazdej zmiany, ktéra pomysinie przejdzie testy automatyczne, bez
dodatkowej autoryzacji. Ciggte wdrazanie opiera sie na ciggtym dostarczaniu.

4.4.6 Zdefiniuj niezawodnosé, Site Reliability Engineering

(SRE) oraz obserwowalnosé

Niezawodnos¢: zdolnos¢ produktu, ustugi lub innego elementu konfiguracji do realizowania
zamierzonej funkcji przez okreslony czas lub liczbe cykli.

- Site Reliability Engineering (SRE): dyscyplina wykorzystujgca aspekty inzynierii

oprogramowania i stosujgca je do problemdw zwigzanych z infrastrukturg i eksploatacja. Jej
gtéwnym celem jest tworzenie skalowalnych i wysoce niezawodnych systemdw oprogramowania.
Obserwowalnosé: zdoInos¢ do zrozumienia wewnetrznego stanu skomplikowanego systemu
poprzez analize jego zewnetrznych wynikdw, takich jak miary, logi i $lady.

4.4.7 Zdefiniuj wniosek o ustuge

- Whniosek o ustuge: wniosek uzytkownika lub upowaznionego przedstawiciela uzytkownika

inicjujgcy dziatanie ustugowe, ktére zostato uzgodnione jako normalna czes$¢ dostarczania ustugi.

4.4.8 Zdefiniuj katastrofe, problem, btad oraz znany btad

Katastrofa: nagte, nieplanowane zdarzenie, ktére powoduje ogromne szkody lub powazne
straty dla organizacji. W wyniku katastrofy organizacja nie jest w stanie petni¢ krytycznych funkgji
biznesowych przez z géry okreslony minimalny okres.
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Problem: przyczyna lub potencjalna przyczyna jednego lub wielu incydentdw.
Btad: wada lub podatnos¢, ktéra moze powodowac incydenty.
Znany btad: problem, ktéry zostat przeanalizowany, ale nie zostat rozwigzany.

4.4.9 Zdefiniuj model operacyjny

Model operacyjny: koncepcyjna i/lub wizualna reprezentacja tego, w jaki sposob organizacja
wspottworzy wartosc ze swoimi klientami i innymi interesariuszami oraz jak sama funkcjonuje.

4.4.10 Rozréznij problem od btedu i znanego btedu

Koncepcje te reprezentujg kolejne poziomy zrozumienia przyczyn incydentdw i wskazuja, jak

organizacje powinny na nie reagowac. Problem wskazuje, ze incydenty majg miejsce, a ich pierwotna
przyczyna nie zostata jeszcze w petni zidentyfikowana ani potwierdzona. Na tym etapie nalezy skupic¢
sie na dochodzeniu i analizie, aby zapobiec nawrotom, a nie tylko na natychmiastowym przywroceniu.

Btad zostaje zidentyfikowany wtedy, gdy analiza okresla konkretng przyczyne powstania problemu.
Oznacza to przejscie od badania do kontroli, poniewaz organizacja rozumie juz, co jest nie tak,
nawet jesli nie zdecydowata jeszcze, jak i kiedy trwale to naprawic.

Znany btad istnieje, gdy przyczyna zostata przeanalizowana i formalnie zapisana (ale nie rozwigzana),
czesto wraz ze skutecznym obejsciem. Zezwala to na bardziej sprawne obstugiwanie incydentdw,
podczas gdy state rozwigzanie jest oceniane, priorytetyzowane i wdrazane poprzez umozliwianie
zmian, jesli jest to uzasadnione.

4.411 Wykaz sie zrozumieniem kluczowych wskaznikéw
sukcesu dziatan tancucha wartosci

Aby ocenic¢ skutecznosc¢ kazdego dziatania w taricuchu wartosci i zapewnic¢ dopasowanie do celéw
organizacyjnych, ITIL definiuje konkretne kluczowe miary sukcesu dla kazdego dziatania. Miary te
pomagajg organizacjom mierzy¢ wydajnos¢, zidentyfikowad mozliwosci doskonalenia i potwierdzac,
ze kazde dziatanie przyczynia sie do wspottworzenia wartosci. Ponizej przedstawiono kluczowe
miary sukcesu zwigzane z kazdym dziataniem cyklu zycia produktow i ustug ITIL:

Odkrywaj: sukces w dziataniu ,odkrywaj” wynika ze spdjnosci ze strategig produktow i ofert
ustug, ich trafnosci rynkowej oraz pozytywnego postrzegania przez interesariuszy. Miary
obejmuijg strategiczne dopasowanie ofert, ich znaczenie rynkowe, satysfakcje interesariuszy oraz,
w stosownych przypadkach, komercyjny sukces produktow.

Projektuj: dziatanie ,projektuj” jest oceniane na podstawie tego, jak dobrze tworzy rozwigzania
spetniajgce wymagania dotyczace uzytecznosci, gwarancji i innowacji. Kluczowe miary obejmuja
przestrzeganie podejs¢ projektowych, satysfakcje ze zdolnosci projektowych, rezultaty innowacji,
zgodnos¢ z oczekiwaniami dotyczgcymi uzytecznosci i gwarancji oraz sprawnosc finansowg
procesu projektowania.

Pozyskuj: to dziatanie koncentruje sie na terminowym i skutecznym pozyskiwaniu zasobow.
Jego sukces mierzy sie finansowg sprawnoscia przeje¢, wydajnoscig dostawcow, dostepnoscia
wymaganych zasobdéw oraz zgodnoscig ze standardami pozyskiwania i nadzoru.

Buduj: w przypadku tego dziatania sukces odzwierciedla jakos$¢ i terminowos$¢ opracowanych
rozwigzan. Miary obejmujg jakos¢ produktu, czas cyklu budowy, przestrzeganie specyfikadji
projektowych i plandw rozwoju oraz satysfakcje interesariuszy z rozwigzan produktowych.
Przenos: skuteczne przenoszenie zapewnia wprowadzenie ustug przy minimalnych zaktéceniach.
Kluczowe miary obejmujg ptynnos¢ wdrozen, gotowos¢ uzytkownika, poziomy zaktécen podczas
wydania, zgodnos¢ z oczekiwaniami oraz czestotliwos¢ niepowodzen zmiany lub wycofan.
Utrzymuj: to dziatanie jest oceniane na podstawie jego zdolnosci do utrzymywania
niezawodnych, bezpiecznych i wydajnych ustug. Odpowiednie miary obejmujg zasieg i
skuteczno$¢ monitorowania, niezawodnosc i bezpieczeristwo systemu, czestotliwos¢ i wptyw
incydentow, przestrzeganie planu rozwoju oraz satysfakcje interesariuszy z dziatan.
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Dostarczaj: dziatanie ,dostarczaj” jest oceniane na podstawie doswiadczen uzytkownika i
realizacji dziatart ustugowych. Miary sukcesu obejmujg sprawnos$¢ onboardingu i offboardingu,
terminowos¢ i doktadnosc¢ dziatan ustugowych, zgodnosc z celami poziomu ustugi oraz
satysfakcje klienta.

- Wspieraj: dziatania wspierajgce sg oceniane na podstawie tego, jak skutecznie rozwigzujg
problemy i przywracajg ustuge. Kluczowe wskazniki obejmujg predkosc przywracania ustug,
wptyw incydentow i katastrof, zgodnos¢ z umowami SLA podczas zdarzen wsparcia, satysfakcje
klientdw i uzytkownikéw oraz dopasowanie do strategii ustug i polityk wsparcia.

4.4.12 Wyjasnij, w jaki sposéb przeznaczenie organizacji
oraz model operacyjny sg wspierane przez dziatania
tancucha wartosci oraz praktyki zarzadzania

Przeznaczenie organizacji opisuje, co ona robi dla swoich konsumentdw i innych interesariuszy oraz
dlaczego. Aby skutecznie zrealizowac ten cel, organizacje wykorzystujg model operacyjny, ktory jest
koncepcyjnym lub wizualnym przedstawieniem tego, w jaki sposéb wartosc jest wspottworzona z
klientami i jak organizacja dziata wewnetrznie. W ITIL modele operacyjne sg ustrukturyzowane
wokot Czterech Wymiardw Zarzadzania Produktami i Ustugami.

Na najwyzszym poziomie wymiar strumieni wartosci i proceséw mozna postrzegac jako taricuch
wartosci organizagcji. taricuch wartosci jest definiowany jako model obejmujacy dziatania, ktére
organizacja podejmuje w celu realizacji swojego przeznaczenia i tworzenia wartosci dla
interesariuszy. Dziatania te tworzg cykl zycia produktéw i ustug ITIL i obejmujag: Odkrywaj, Projektuj,
Pozyskuj, Buduj, Przenos, Utrzymuj, Dostarczaj, Wspieraj.

Przeznaczenie |Radliill
organizacji '
Modele Zawieraja
operacyjne j

Dzialania Tworza

tancucha wartosci l

Giowne Zalez3 od

strumienie
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Praktyki
Umozliwiajg zarzadzania

Rysunek 5.3 Od przeznaczenia organizacji do strumieni wartosci
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Kazde z tych dziatan taricucha wartosci jest wspierane i umozliwiane przez kilka praktyk zarzgdzania.
Kazda praktyka przyczynia sie do zdolnosci organizacji do zarzgdzania okreslonym aspektem
produktow i ustug cyfrowych. Stosowane tgcznie, wspieraja petny cykl zycia i umozliwiajg organizadji

projektowanie i obstuge systemu zarzgdzania produktami i ustugami, ktory jest dostosowany do jej

celu i potrzeb operacyjnych.
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Rysunek 1.9 Praktyki zarzgdzania umozliwiaja i wspierajg dziatania taricucha wartosci

4.5 Praktyki zarzadzania

34 praktyki zarzadzania ITIL to zestawy zdolnosci, ktére organizacje wykorzystujg do wykonywania
pracy i osiggania celow w zarzadzaniu ustugami'.

4.5.1 Zdefiniuj praktyke zarzadzania

Praktyka zarzadzania: zestaw zasobow oraz zdolnosci organizacyjnych zaprojektowanych i
przyjetych w celu wykonywania pracy lub osiggania celu.

4.5.2 Przypomnij grupy praktyk zarzadzania: ogdlne oraz
zarzadzania produktami i ustugami

Praktyki zarzgdzania ITIL sg podzielone na dwie grupy:

Praktyki zarzadzania produktami i ustugami: specyficzne dla zarzgdzania produktami

i ustugami cyfrowymi. Sg one kluczowe dla dziatan zwigzanych z zarzgdzaniem produktami i
ustugami w organizacjach, ktére zarzadzajg swoimi produktami i ustugami cyfrowymi zgodnie z
Modelem Cyklu Zycia ITIL.

Ogélne praktyki zarzadzania: mogg by¢ stosowane do dowolnych produktow lub ustug, a
takze do ogdlnych dziatan zarzadczych organizacji.

1 Szczegdtowa tabela przedstawiajgca, w jaki sposéb praktyki zarzadzania ITIL umozliwiaja i wspierajg dziatania zwigzane z zarzadzaniem produk-
tami i ustugami, znajduje sie na koncu tego przewodnika.
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Tabela 5.3 Praktyki zarzadzania ITIL

Praktyki zarzgdzania produktami i ustugami | Ogélne praktyki zarzadzania

Zarzadzanie dostepnoscia Zarzadzanie architekturg

Analiza biznesowa Ciggte doskonalenie

Zarzadzanie potencjatem wykonawczym i wydajnoscig | Zarzadzanie wiedza

Umozliwianie zmian Pomiar i raportowanie

Zarzadzanie wdrozeniami Zarzadzanie zmianami organizacyjnymi
Zarzadzanie incydentami Zarzadzanie portfelem

Zarzadzanie bezpieczeristwem informacji Zarzadzanie projektami

Zarzadzanie infrastrukturg i platformami Zarzadzanie relacjami

Zarzadzanie zasobami IT Zarzadzanie ryzykiem

Monitorowanie i zarzgdzanie zdarzeniami Zarzadzanie strategia

Zarzadzanie problemami Zarzadzanie dostawcami

Zarzadzanie wydaniami Zarzadzanie zasobami ludzkimi i talentami

Zarzadzanie katalogiem ustug
Zarzadzanie konfiguracjg ustug
Zarzadzanie ciggtoscig ustug
Projektowanie ustug

Service desk

Zarzadzanie finansami ustug
Zarzadzanie poziomem ustug
Zarzadzanie wnioskami o ustugi
Walidacja i testowanie ustug

Rozwdj i zarzadzanie oprogramowaniem

4.5.3 Wykaz sie zrozumieniem roli praktyk zarzadzania
w Systemie Wartosci ITIL

Praktyki zarzgdzania w Systemie Wartosci ITIL wspierajg i umozliwiajg dziatania faricucha wartosci,
dostarczajac specjalistyczng wiedze, mozliwosci i zasoby niezbedne do skutecznego wykonywania
pracy. Za kazdym razem, gdy wykonywane jest dziatanie taricucha wartosci, stosuje sie odpowiednie
praktyki, aby zapewnic jego spdjne, kontrolowane i ukierunkowane na wartos¢ wykonanie.

Praktyki nie petnig niezaleznej funkgji ani nie podazaja za ustalona kolejnoscia. Zamiast tego sg one
elastycznie wykorzystywane w wielu dziataniach taricucha wartosci, w zaleznosci od potrzeb
organizacyjnych i kontekstu. Dzieki integracji praktyk zarzgdzania z nadzorem, Podstawowymi
Zasadami ITIL i ciggtym doskonaleniem, System Wartosci ITIL zapewnia, ze dziatania operacyjne i
doskonalenia pozostajg zgodne z celami strategicznymi i sg skoncentrowane na tworzeniu wartosci.

Kazde dziatanie w faricuchu wartosci wykonywane przez organizacje jest umozliwiane i wspierane przez
kilka praktyk zarzadzania. Istniejg dwa mozliwe poziomy zaangazowania praktyki zarzadzania w dziatanie
tancucha wartosci. Dziafania, ktére sg bezposrednio zaangazowane w konkretne dziafanie faricucha
wartosci, mozna sklasyfikowac jako umozliwiajace (litera U w ponizszej tabeli). Inne praktyki, choc¢ nie sg
bezposrednio zaangazowane w dziatanie, wspierajg je informacjami i metodami; praktyki te mozna
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sklasyfikowac jako wspierajgce (litera W w ponizszej tabeli). Na przyktad, dziatanie taricucha wartosci
,projektuj” jest wspierane przez 17 praktyk (w tym projektowanie ustug, zarzadzanie architekturg,
pomiar i raportowanie oraz inne) i wspomagane przez siedem praktyk (w tym zarzgdzanie zasobami IT,
zarzadzanie wiedzg i inne.) (Spojrz na Tabele B.1 na samym koncu Skréconego Przewodnika (QRG)).

4.5.4 Wyjasnij strukture Przewodnikow po praktykach ITIL

Kazdy Przewodnik po praktykach ITIL ma takg samg strukture i omawia nastepujace aspekty praktyk
zarzadzania:

Tabela 5.4 Struktura i zawartos$¢ Oficjalnych przewodnikéw po praktykach ITIL

Rozdziatly przewodnika po praktyce ‘ Spis tresci

Informacje ogdlne Przeznaczenie i opis
Kluczowe terminy i koncepcje
Zakres

Czynniki sukcesu praktyki
Kluczowe miary

Strumienie wartosci i procesy Procesy i dziatania praktyki

Rola praktyki w strumieniach wartosci ustug.

Organizacje i ludzie Role, kompetencje i odpowiedzialnosci

Rozwigzania organizacyjne i zespoty (specyficzne dla praktyki).

Informacje i technologie Kluczowe informacje wykorzystywane przez praktyke
Automatyzacja i narzedzia, w tym rekomendacje dotyczace

skutecznej automatyzacji praktyki.

Partnerzy i dostawcy Zaleznosci praktyki od podmiotéw zewnetrznych

Wsparcie od podmiotéw zewnetrznych

Ocena i rozwoj zdolnosci Opis poziomoéw dojrzatosci wedtug Modelu Dojrzatosci ITIL
(patrz Dodatek F).

Kryteria zdolnosci praktyki.

Rekomendacje dotyczace samooceny poziomu zdolnosci

praktyki.

Rekomendacje dotyczace sukcesu praktyki Rekomendacje dotyczace skutecznego rozwoju
i zastosowania praktyki, w odniesieniu do Podstawowych

Zasad ITIL.

4.5.5 Wyjasnij korzysci ptynace z Przewodnikéw po praktykach
ITIL

Przewodniki po praktykach ITIL zapewniajg praktyczne, szczegdtowe wskazowki dotyczgce
stosowania praktyk zarzgdzania w rzeczywistych kontekstach organizacyjnych. Wspierajg spojne i
skuteczne wdrozenie, oferujgc jasne deklaracje celu, kluczowe koncepcje i praktyczne
rekomendacje, ktére wykraczajg poza ogdlng teorie.

Przewodniki zostaty zaprojektowane tak, aby byty modutowe i elastyczne, umozliwiajac
organizacjom przyjmowanie i dostosowywanie praktyk do ich specyficznych potrzeb, dojrzatosci i
Srodowiska. Ta elastycznos¢ pomaga organizacjom ulepszy¢ wydajnos¢ ustug, zmniejszyc¢ ryzyko i
wspierac ciggte doskonalenie, pozostajgc jednoczesnie w zgodzie z Systemem Wartosci ITIL i
Podstawowymi Zasadami.

4.5.6 Zdefiniuj miare i krytyczny czynnik sukcesu (CSF)

Miara: pomiar lub obliczenia monitorowane albo raportowane w celu zarzgdzania i doskonalenia.
Krytyczny czynnik sukcesu (CSF - Critical Success Factor): niezbedny warunek wstepny do
osiggniecia zamierzonych rezultatéw.
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4.6 Model Ciggtego Doskonalenia ITIL

Ciggte Doskonalenie jest gtdwnym elementem ITIL i jednym z pieciu komponentow Systemu
Wartosci ITIL.

4.6.1 Wymien kroki Modelu Ciggtego Doskonalenia ITIL
Kroki Modelu Ciggtego Doskonalenia ITIL sg nastepujgce:

1. Jaka jest wizja?

2. Gdzie teraz jesteSmy?

3. Gdzie chcemy sie znalez¢?

4. Jak tam dotrze¢?

5. Podejmij dziatanie.

6. Czy zblizamy sie do celu?

7. Jak utrzymujemy trafnos¢ doskonalen?

4.6.2 Wykaz sie zrozumieniem krokéw Modelu Ciggtego
Doskonalenia ITIL

Kroki Modelu Ciggtego Doskonalenia ITIL sg nastepujgce:

1. Jaka jest wizja? Zdefiniowanie ogdlnej wizji i celdw doskonalenia, przy upewnieniu sie, ze sg one
zgodne ze strategig biznesowa.

2. Gdzie teraz jesteSmy? Ocena stanu biezgcego. Obejmuje to ustalenie stanu odniesienia dla
biezgcej wydajnosci, zrozumienie biezgcej zdolnosci procesu, i tak dalej. Zasadniczo realistyczne
mierzenie i/lub zrozumienie obecnej sytuacji.

3. Gdzie chcemy sie znalez¢€? Zdefiniowanie stanu docelowego w mierzalnych kategoriach.
Ustalenie konkretnych celdw lub kluczowych wskaznikdw wydajnosci (KPI) w celu doskonalenia.

4. Jak tam dotrzeé¢? Planowanie inicjatyw doskonalgcych, ktdre majg osiggnac cel. Moze obejmowac
burze mézgdw w celu znalezienia rozwigzan, ocene opdji oraz stworzenie planu doskonalenia lub
planu rozwoju.

5. Podejmij dziatanie. Wdrozenie planu doskonalenia. Moze to by¢ projekt lub zmiany zrealizowane
w ramach normalnego fancucha wartosci. Zadbaj o realizacje planu i wiasciwe zarzadzanie zmiang
podczas wprowadzania.

6. Czy zblizamy sie do celu? Po wykonaniu nalezy oceni¢, czy osiggniete doskonalenie przyniosto
pozadane rezultaty. Zmierzenie nowego stanu i poréwnanie go z celami wyznaczonymi w kroku 3.
Jesli skutki sg pozytywne, nalezy zweryfikowac je za pomocg miar, a nawet Swietowac sukces; jesli
nie zostaty w petni osiggniete, nalezy przeanalizowac dlaczego.

7. Jak utrzymujemy trafnosé doskonalen? Nalezy upewnic sie, ze doskonalenia sg trwate i szukac
kolejnych mozliwosci. Ten krok polega na wdrozeniu zmiany w kulturze lub procesach organizadji,
tak aby nie nastapit regres, a nastepnie na rozpoczeciu cyklu od nowa poprzez zasilenie kolejnej
inicjatywy doskonalgcej. Zapobiega to jednorazowym wysitkom i sprzyja kulturze ciggtego
doskonalenia.
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4.6.3 Opisz ciggte doskonalenie w Systemie Wartosci ITIL (VS)
oraz jego role w organizacji

W ramach Systemu Wartosci, ciggte doskonalenie jest zaréwno ustrukturyzowanym dziataniem
organizacyjnym, jak i sposobem myslenia, ktéry powinien by¢ osadzony we wszystkich komponentach.
ITIL definiuje ciggte doskonalenie jako powtarzalne dziatanie wykonywane na wszystkich poziomach
organizacji w celu zapewnienia statego spetniania oczekiwan interesariuszy. Nie ogranicza sie to do
jednego zespotu ani konkretnej inicjatywy; dotyczy to raczej wszystkich ustug, proceséw, praktyk i
zdolnosci, a takze obejmuje wktad oséb na kazdym poziomie.

Model Ciggtego Doskonalenia ITIL mozna wykorzystac jako ogélny przewodnik wspierajgcy
inicjatywy doskonalenia. Jego zastosowanie zwieksza prawdopodobieristwo sukcesu poprzez
dostosowanie udoskonalert do wartosci dla interesariuszy i strategicznej wizji organizacji. Model
zacheca do iteracyjnego podejscia, dzielgc prace na fatwe do zarzgdzania kroki, z ktérych kazdy ma
okreslony cel, ktéry mozna osiggnac przyrostowo. Zakres i szczegdtowosc kazdego kroku mogg sie
rézni¢ w zaleznosci od charakteru i ztozonosci doskonalenia.

Wizja doskonalenia
Juinnnnnnnnnnn Jaka jest wizja? dopasowana do
celéw biznesowych

Gdzie teraz Ocena stanu
jestesmy? odniesienia

Jak utrzymujemy

Gdzie chcemy Nastepny stan
sig znalei¢? docelowy

trafnos¢ doskonalen?

Droga do
Jak tam dotrzec? nastepnego stanu
docelowego

Dziatania
Podejmij dziatanie doskonalace
i eksperymenty

o IRRONRNENONNNONNORONENRRND

Czy zblizamy Ocena nowego
sie do celu? stanu

Rysunek 5.4 Model Ciggtego Doskonalenia ITIL

Model mozna zastosowac jako ustrukturyzowany przeptyw pracy lub koncepcyjny framework, aby
zapewni¢ wiasciwe priorytetyzowanie, logiczne planowanie i zréwnowazone wdrazanie
udoskonalen. Jego kroki nie wymagajg scistej liniowej realizacji; czesto konieczne jest ponowne
odwiedzenie wczesniejszych etapdw w miare pojawiania sie nowych informacji. W niektérych
przypadkach zarowno biezgcy stan, jak i cel sg jasno okreslone, co pozwala na zaplanowang sciezke
do doskonalenia. W innych przypadkach widoczna jest jedynie potrzeba zmiany, a kierunek nalezy
odkry¢ poprzez eksperymenty. We wszystkich przypadkach model wspiera zdyscyplinowane, lecz
elastyczne podejscie, kierujac sie celami organizacyjnymi i praktycznym rozumowaniem.
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5. Identyfikacja, mapowanie oraz zarzadzanie
strumieniami wartosci

W ITIL strumien wartosci to sekwencja krokdw, ktére organizacja podejmuje, aby stworzyc i
dostarczyc¢ wartosc klientowi (lub interesariuszowi). Zrozumienie strumieni wartosci jest istotne,
poniewaz koncentruje sie na kompleksowych przeptywach pracy, ktére dostarczajg wartosciowe
rezultaty.

5.1 Kluczowe koncepcje mapowania oraz zarzadzania
strumieniami wartosci

Mapowanie i Zarzgdzanie Strumieniem Wartosci odnosi sie do dziatan polegajgcych na
identyfikowaniu, w jaki sposdb wartos¢ przeptywa przez organizacje, wizualizowaniu jej,
analizowaniu pod katem waskich gardet lub marnotrawstwa, a nastepnie ciggtym zarzadzaniu
(doskonaleniu) tymi przeptywami.

5.11 Zdefiniuj strumien wartosci, gtéwny strumien wartosci
oraz umozliwiajacy strumien wartosci

Strumien wartosci: sekwencja krokow, ktdre organizacja wykorzystuje do tworzenia oraz
dostarczania produktéw i ustug konsumentom ustug.

Gléwny strumien wartosci: strumier wartosci, ktéry umozliwia dostarczanie wartosci
konsumentom w formie zgodnej z modelem operacyjnym organizacji.

Umozliwiajacy strumien wartosci: strumien, ktéry umozliwia tworzenie wartosci dla klientéw
wewnetrznych w celu wspierania gtéwnych strumieni wartosci organizadji.

5.1.2 Zdefiniuj mapowanie strumienia wartosci oraz
zarzadzanie strumieniem wartosci

Mapowanie strumienia wartosci: technika wizualnej reprezentacji i analizy strumieni wartosci.

- Zarzadzanie strumieniem wartosci: praktyka ciggtego nadzorowania strumieni wartosci.
Complexity thinking: podejscie do analizy i podejmowania decyzji oparte na rozpoznaniu i
zrozumieniu réznych poziomdw ztozonosci wiasciwych systemom oraz kontekstowi, w ktérym
one funkcjonuja.

5.1.3 Zdefiniuj complexity thinking

Complexity thinking: podejscie do analizy i podejmowania decyzji oparte na rozpoznaniu i
zrozumieniu réznych poziomow ztozonosci wiasciwych systemom oraz kontekstowi, w ktérym
one funkcjonuja.




5.1.4 Wykaz sie zrozumieniem réznic miedzy gtéwnym
a umozliwiajgcym strumieniem wartosci

Réznica miedzy gtéwnymi a umozliwiajgcymi strumieniami wartosci lezy w ich bezposrednim
wktadzie w tworzenie wartosci. Gtéwne strumienie wartosci opisujg podstawowe dziatania, ktére
organizacja wykonuje, aby tworzyc i dostarczac wartosc klientom i uzytkownikom. Reprezentujg one
sposob, w jaki popyt jest przeksztatcany w rezultaty, ktére bezposrednio realizujg wartosc.

Umozliwiajgce strumienie wartosci wspierajg gtéwne strumienie wartosci, zapewniajgc niezbedne
zdolnosci, zasoby i mechanizmy kontrolne wymagane do tworzenia wartosci. Chociaz zazwyczaj nie
dostarczajg wartosci bezposrednio klientowi, sg niezbedne do zapewnienia, ze gtéwne strumienie
wartosci moga dziatac skutecznie, niezawodnie i na duzg skale.

5.2 Zastosowahie strumieni wartosci

Zastosowanie strumieni wartosci koncentruje sie na tym, jak strumienie wartosci sa
wykorzystywane w praktyce do projektowania, organizowania i doskonalenia przeptywow pracy.
Podkresla ono przektadanie koncepcji strumieni wartosci na skuteczne, kompleksowe sposoby
pracy, ktére umozliwiajg tworzenie wartosci w rzeczywistych kontekstach organizacyjnych,
szczegolnie w ztozonych i zmieniajgcych sie srodowiskach.

5.2.1 Wykaz sie zrozumieniem, jak nalezy optymalizowac
przeptywy pracy z uwzglednieniem ich poziomu
ztozonosci

W ztozonych i szybko zmieniajgcych sie Srodowiskach przeptywy pracy nie mogg opierac sie na
sztywnych, liniowych procesach. Optymalizacja przeptywow pracy pod katem ztozonosci wymaga
projektowania strumieni wartosci, ktére sg elastyczne, adaptowalne i skoncentrowane na
rezultatach, a nie na scistej zgodnosci z procesem. Obejmuje to ograniczanie niepotrzebnych
transferdw i zaleznosci, umozliwianie szybkiej informacji zwrotnej oraz pozwalanie ludziom na
dostosowywanie dziatart w oparciu o kontekst, tak aby wartos$¢ mogta by¢ skutecznie tworzona
pOMIMo Niepewnosci.

W ITIL wariacje kontekstowe sg opisywane w czterech szerokich kategoriach: uporzadkowane,
ztozone, chaotyczne i niejasne.

Uporzadkowane

Wyrazny zwigzek przyczynowy

Zlozone
Zrozumiate
z perspektywy czasu,
ale nieprzewidywalne
. .
Niejasne
Niejasny kontekst wymagajacy
orientacji przed dziataniem

Chaotyczne
Sytuacja kryzysowa wymagajaca
natychmiastowego dziatania

Kolory i rozmiary uZyte na tym rysunku majq charakter wytgcznie poglgdowy

Rysunek 2.1 Cztery typy kontekstu ztozonosci
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5.3 Przeznaczenie mapowania i zarzadzania
strumieniami wartosci

Przeznaczeniem mapowania i zarzadzania strumieniem wartosci jest umozliwienie organizacjom
optymalizacji ich przeptywdw pracy pod katem sprawnosci i skutecznosci, zapewniajac, ze kazdy krok
w strumieniu przyczynia sie do wartosci, a opdznienia, marnotrawstwo lub tarcia sg minimalizowane.

5.3.1 Przypomnij przeznaczenie mapowanhnia oraz zarzadzania
strumieniami wartosci

Mapowanie strumienia wartosci jest technikg wizualnej reprezentacji i analizy strumieni
wartosci. Mapa strumienia wartosci to zazwyczaj diagram przedstawiajacy kazdy krok w procesie,
wkiad i wyniki, punkty decyzyjne i petle, wraz z miarami (takimi jak czas potrzebny na kazdy krok,
dtugosc kolejek, punkty przekazania itp.). Czesto rozréznia sie w nim kroki dodajgce wartosc i
kroki niedodajace wartosci (marnotrawstwo).

Zarzadzanie strumieniem wartosci stanowi ciggtg praktyke nadzorowania tych strumieni
wartosci, zapewniajgcg ich ciggte doskonalenie i dostarczanie maksymalnej wartosci. Polega to na
wykorzystaniu wnioskéw z mapowania do monitorowania wydajnosci, zarzadzania praca w toku
oraz koordynowania dziatan miedzy zespotami, aby strumien wartosci przeptywat ptynnie.

5.3.2 Wykaz sie zrozumieniem relacji miedzy mapowaniem
strumieni wartosci a zarzgdzaniem strumieniami wartosci

Zwigzek miedzy mapowaniem strumienia wartosci a zarzagdzaniem strumieniem wartosci
polega na ich komplementarnych rolach w ciggtym doskonaleniu. Mapowanie strumienia wartosci
stuzy jako punkt wyjscia. Jest to analityczne dziatanie skupiajgce sie na wizualizacji przeptywdw
pracy, identyfikacji nieefektywnosci i proponowaniu usprawnien. Zazwyczaj przeprowadzane jest
jako jednorazowe dziatanie, takie jak warsztat lub projekt, majgcy na celu zapewnienie statycznego
przedstawienia tego, jak wartosc przeptywa przez proces w danym momencie. Samo mapowanie nie
przynosi jednak trwatych rezultatow, poniewaz jest narzedziem diagnostycznym, ktérego celem jest
wspieranie podejmowania decyzji i projektowania.

Zarzadzanie strumieniem wartosci, w przeciwienstwie do tego, to ciggte zastosowanie tego wglagdu w
ramach regularnych dziafar. Wdraza doskonalenie w codzienne dziatania poprzez ciggte
monitorowanie wydajnosci strumieni wartosci i inicjowanie dalszych zmian w razie potrzeby. Obejmuje
to sledzenie miar, takich jak czasy realizacji, przepustowosc i jako$¢ na kazdym etapie dostarczania,
aby zapewnic, ze tworzenie wartosci pozostaje sprawne i zgodne z potrzebami interesariuszy.

Zasadniczo, mapowanie strumienia wartosci umozliwia planowanie, natomiast zarzadzanie
strumieniem wartosci zapewnia wykonanie i zrownowazony rozwoj. Udoskonalenia zidentyfikowane
poprzez mapowanie muszg byc¢ aktywnie zarzadzane, utrzymywane i rozwijane z biegiem czasu.
Gdy mapowanie jest traktowane jako jednorazowa inicjatywa bez integracji z praktykami
zarzadzania, jego wptyw jest ograniczony. Zrownowazone doskonalenie osigga sie poprzez
zarzadzanie strumieniem wartosci, ktére jest osadzone w catym Systemie Wartosci ITIL i wspierane
przez biezacg informacje zwrotng i pomiar.




5.3.3 Wykaz sie zrozumieniem elementéw mapy strumienia
wartosci

Mapa strumienia wartosci przedstawia, w jaki sposéb praca i przeptyw informacji przeptywaja przez
strumien wartosci, od inicjacji do rezultatéow widocznych dla klienta. Obejmuje ona dziatania i kroki
skfadajgce sie na przeptyw pracy, pokazujac, jak wartosc jest tworzona w praktyce, a nie jak zostata
zaprojektowana.

Kluczowe elementy mapy strumienia wartosci obejmujg przeptyw dziatan, zaangazowane zespoty
lub role oraz przekazywanie i zaleznosci miedzy poszczegdlnymi krokami. Kluczowe sg informacje
dotyczace czasu, szczegolnie czas cyklu dla poszczegdlnych dziatan, czas oczekiwania miedzy
krokami oraz miary kompleksowe, takie jak czas realizacji i sprawnos¢ przeptywu, ktére wskazujg, jak
skutecznie wartosc przeptywa przez strumien.

Mapy strumieni wartosci zawierajg rowniez informacje kontekstowe i analityczne, takie jak to, czy
dziatania dodajg wartosci, wspierajg tworzenie wartosci, koordynujg prace, czy tez nie dodaja
wartosci z perspektywy konsumenta. Elementy te wspdlnie pozwalajg organizacjom wizualizowac
biezacy stan (,jak jest teraz"), identyfikowac waskie gardta i zagadnienia powigzane z jakoscig oraz
projektowac ulepszone przyszte strumienie wartosci (,jak ma byc”), ktdre poprawiajg zarowno
przeptyw, jak i rezultaty.
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6. ITIL i sztuczna inteligencja (Al)

ITIL i Sztuczna Inteligencja (Al) uzupetniajg sie wzajemnie, t3czac ustrukturyzowane wskazowki
dotyczace zarzadzania produktami i ustugami z zaawansowang automatyzacjg i zdolnosciami
opartymi na danych. Sztuczna inteligencja moze usprawnic praktyki ITIL poprzez usprawnienie
procesu decyzyjnego, sprawnosci i jakosci ustugi, podczas gdy ITIL zapewnia nadzor, koncentracje
na wartosci i etyczny framework do zapewnienia odpowiedzialnego stosowania sztucznej inteligendji
i wspierania celéw organizacyjnych.

6.1 Wprowadzenie do Al

Sztuczna inteligencja (Al) odnosi sie do technologii, ktdre umozliwiajg systemom wykonywanie zadan
normalnie wymagajacych ludzkiej inteligencji, takich jak uczenie sie, rozumowanie, rozpoznawanie
wzorcow i podejmowanie decyzji. Celem wykorzystywania sztucznej inteligencji w zarzgdzaniu
produktami i ustugami cyfrowymi jest usprawnienie ludzkiego procesu decyzyjnego i dziatan
zarzadczych poprzez dostarczanie gtebszych analiz lub automatyzacje rutynowych zadan.

6.1.1 Zdefiniuj sztuczna inteligencje (Al), dojrzatos¢ Al,
generatywng Al oraz agentowa Al

Sztuczna inteligencja (Al): zdolnos¢ systemow cyfrowych do wykonywania zadan, ktore
normalnie wymagajg ludzkiej inteligencji, takich jak uczenie sie na podstawie danych,
rozpoznawanie wzorcow, przewidywanie lub wspieranie podejmowania decyzji.
Dojrzatos¢ Al: opisuje stopien, w jakim organizacja jest w stanie skutecznie, odpowiedzialnie
oraz konsekwentnie wykorzystywac zdolnosci sztucznej inteligencji do wspierania swoich celdw,
w tym nadzoru, jakosci danych, umiejetnosci, proceséw oraz kwestii etycznych.
Generatywna sztuczna inteligencja (Al): odnosi sie do systemow Al, ktére potrafig tworzyc
nowe tresci, takie jak tekst, obrazy, kod lub inne wyniki, na podstawie wzorcéw nauczonych z
istniejgcych danych.

- Agentowa Al: odnosi sie do systemow Al zaprojektowanych do dziatania w imieniu
uzytkownikéw poprzez autonomiczne wykonywanie predefiniowanych zadan w uzgodnionych
granicach, pozostajac jednoczesnie pod nadzorem i zarzgdzaniem cztowieka.

6.1.2 Wykaz sie zrozumieniem, w jaki sposéb Al moze
wspierac cykl zycia rozwoju produktow i ustug, w tym
automatyzacje dziatan na kazdym etapie tego cyklu

Sztuczna inteligencja moze wspierac cykl zycia rozwoju produktow i ustug, umozliwiajgc inteligentng
automatyzacje i usprawniajac podejmowanie decyzji we wszystkich dziataniach taricucha wartosci.
Podczas dziatan ,odkrywaj” i ,projektuj” sztuczna inteligencja automatyzuje analize duzych zbioréw
danych (w tym informacje zwrotne od klientdw, miary uzycia i trendy rynkowe) w celu identyfikacji
potrzeb i podejmowania decyzji projektowych. W dziataniach ,pozyskuj” i ,buduj” sztuczna inteligencja
wspiera automatyzacje generowania kodu, testowania i planowania zasobdw, umozliwiajgc zespotom
przyspieszenie rozwoju przy jednoczesnej poprawie doktadnosci i sprawnosci.




W miare przenoszenia ustug do fazy ,utrzymuj”, sztuczna inteligencja umozliwia zautomatyzowane
planowanie wdrozenia, monitorowanie w czasie rzeczywistym i analize predykcyjng w celu
identyfikowania zagrozen i reagowania na nie, zanim wptyng one na jakosc¢ ustugi. W obszarach
,dostarczaj” i ,wspieraj” automatyzacja oparta na sztucznej inteligencji (przyktadowo chatboty,
systemy samonawigacyjne, inteligentne kierowanie zgtoszen i wykrywanie anomalii) poprawia
szybkos¢ reakcji i spojnos¢ ustug. W catym cyklu zycia sztuczna inteligencja utatwia ciggte informacje
zwrotne, zmniejsza reczny naktad pracy i napedza doskonalenie oparte na danych, pozostajac
jednoczesnie zgodng z nadzorem, wartoscig dla interesariuszy i Podstawowymi Zasadami ITIL.

6.1.3 Wykaz sie zrozumieniem, w jaki sposdb Al moze by¢
wykorzystywana we wszystkich dziataniach tancucha
wartosci ITIL

Sztuczna inteligencja moze byc¢ stosowana we wszystkich osmiu dziataniach taricucha wartosci w
celu poprawy sprawnosci, zmniejszenia manualnego wysitku i usprawnienia podejmowania decyzji,
jednoczesnie wspierajac tworzenie wartosci na kazdym etapie.

W dziataniu ,odkrywaj” sztuczna inteligencja pomaga, analizujgc duze ilosci danych wewnetrznych
i zewnetrznych w celu identyfikacji niezaspokojonych potrzeb, przewidywania popytu i
wspierania planowania strategicznego. Umozliwia wczesne wykrywanie zagrozen i szans dzieki
predykcyjnemu modelowaniu i rozpoznawaniu wzorcow.

Podczas dziatania ,projektuj” sztuczna inteligencja wspiera symulacje, modelowanie i analize
scenariuszy w celu oceny opcji projektowych i optymalizacji doswiadczenia z ustugg. Moze by¢
réwniez wykorzystywana do generowania planéw ustug w oparciu o zidentyfikowane wymagania i
ograniczenia, przyspieszajac tworzenie rozwigzan zgodnych z przeznaczeniem.

W dziataniu ,pozyskuj” sztuczna inteligencja umozliwia inteligentne pozyskiwanie zasobdw
poprzez automatyzacje oceny dostawcow, analizy kontraktéw i ewaluacji ryzyka. Moze réwniez
optymalizowac pozyskiwanie zasobdw i rekomendowac ich alokacje na podstawie danych
historycznych i danych w czasie rzeczywistym.

W dziataniu ,buduj”, Al usprawnia procesy rozwoju poprzez automatyczne generowanie kodu,
inteligentne testowanie i potoki ciggtej integracji. Moze wczesniej identyfikowac defekty i
optymalizowac konfiguracje budowania, co skutkuje poprawg jakosci i skroceniem czasu cyklu.

W dziataniu ,przenos” sztuczna inteligencja przyczynia sie do automatyzacji harmonogramowania
wydan, planowania wdrozen i analizy wptywu zmian. Moze symulowac potencjalne rezultaty
wdrozenia i dynamicznie dostosowywac plany wydan, aby zminimalizowac zaktdcenia i ryzyko.

W dziataniu ,utrzymuj” sztuczna inteligencja zapewnia zdolnosci monitorowania w czasie
rzeczywistym, wykrywania anomalii i predykcyjnego utrzymania. Identyfikuje spadki wydajnosdi,
zanim wptyng one na uzytkownikdw, i umozliwia autonomiczne dziatania naprawcze,
przyczyniajac sie do wiekszej niezawodnosci i odpornosci.

W dziataniu ,dostarczaj” sztuczna inteligencja zasila wirtualnych agentdw, automatyzuje realizacje
wniosku i personalizuje dostarczanie ustug. Obstuguje dynamiczne zarzgdzanie dostepem i
zwieksza ogdlng szybkosc reakcji oraz spéjnosc interakgji z uzytkownikami

Wreszcie, w dziataniu ,wspieraj”, sztuczna inteligencja usprawnia obstuge incydentdéw poprzez
zautomatyzowane sortowanie, inteligentne kierowanie i analize przyczyn zrédtowych. Wspiera
mechanizmy samonaprawcze i proaktywne dziatania naprawcze, skracajgc czas do rozwigzania |
doskonalgc zadowolenie uzytkownikdw.

We wszystkich dziataniach sztuczna inteligencja umozliwia szybsze petle informacji zwrotnej, wglgd
w czasie rzeczywistym i ciggtg optymalizacje, pomagajgc organizacjom skuteczniej realizowac
wartosc. Jej wdrozenie musi by¢ zgodne z nadzorem, zasadami etycznymi i oczekiwaniami
interesariuszy, aby zapewni¢ zrownowazony charakter i rozliczalnos¢ wynikéw.
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6.2 Nadzor Al w ITIL

Nadzor Al w ITIL koncentruje sie na zapewnieniu, ze sztuczna inteligencja jest wykorzystywana w
sposdb kontrolowany, etyczny i ukierunkowany na wartos¢ w zarzgdzaniu produktami i ustugami.
Zapewnia wskazowke dotyczaca dostosowywania rozwigzan opartych na sztucznej inteligencji do
celéw organizacyjnych, zarzadzania ryzykiem, zapewniania rozliczalnosci i utrzymywania
przejrzystosci, tak aby wykorzystanie sztucznej inteligencji wspierato zaufanie, zgodnos$¢ i tworzenie
zréwnowazonej wartosci.

6.2.1 Zdefiniuj nadzoér sztucznej inteligencji

Nadzodr sztucznej inteligencji: system, za pomoca ktérego organizacja kieruje, kontroluje
oraz monitoruje wykorzystanie sztucznej inteligencji, aby zapewnic, ze produkty i ustugi cyfrowe
wykorzystujgce Al tworzg wartosé, pozostajgc jednoczesnie etyczne, bezpieczne, zgodne z
przepisami oraz spéjne z celami organizacji.

6.2.2 Wykaz sie zrozumieniem Modelu Zdolnosci Al ITIL

Model Zdolnosci Al ITIL zapewnia ustrukturyzowany sposéb zarzgdzania wykorzystaniem
sztucznej inteligencji w produktach i ustugach, gwarantujac, ze rozwigzania oparte na Al tworzg
wartos¢, jednoczesnie zarzadzajgc ryzykiem i utrzymujgc zaufanie. Model podkresla, ze nadzor Al to
nie tylko techniczna kwestia, ale takze odpowiedzialnos$¢ organizacyjna, ktéra obejmuje strategie,
dziatania i relacje z interesariuszami.
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Rysunek 2.2 Model Zdolnosci Al ITIL




Zdolnosci te koncentrujg sie na zapewnieniu, ze wykorzystanie sztucznej inteligencji jest zgodne z
celami organizacyjnymi, dziata w ramach odpowiednich kontroli, spetnia wymogi regulacyjne i etyczne
oraz pozostaje przejrzyste i zrozumiate dla interesariuszy. Model réwniez podkresla znaczenie
kompetencji i zdolnosci, zapewniajac, ze ludzie posiadajg umiejetnosci do projektowania, zarzgdzania i
nadzorowania sztucznej inteligendji, a takze ciagty nadzor i doskonalenie w celu monitorowania
wydajnosci, uprzedzen i niezamierzonych konsekwencji z biegiem czasu.

Tabela 2.1 Model Zdolnosci Al ITIL: opisy zdolnoSci

Zdolnosci Al

1. Tworzenie (Creation)

| Opis

Sztuczna inteligencja generuje
zupetie nowe wyniki w
odpowiedzi na polecenia lub
wyzwalacze. Obejmuje to
tworzenie tresci, kodu,
dokumentacji lub innych
artefaktow, ktére wezesniej nie
istniaty.

| Przyktady

Generowanie odpowiedzi na pytania
uzytkownikow.

Generowanie zindywidualizowanych
tekstow do komunikacji, dostosowywanie
wiadomosci do jezyka, roli i preferencji
interesariuszy.

Automatyczne generowanie informacji o
wydaniu, ogtoszen o zmianach i planéw
wdrozenia na podstawie
ustrukturyzowanych danych o wydaniu.
Opracowywanie opisow ustug lub umow
0 poziomie ustug (SLA).

Generowanie przeptywu pracy w oparciu
o zdefiniowane warunki lub reguty
biznesowe.

2. Porzagdkowanie
(Curation)

Sztuczna inteligencja poprawia
jakos¢, organizacje i
adekwatnosc istniejacych
danych lub wiedzy poprzez
identyfikacje duplikatow,
nieaktualnych informadji,
niespdjnosci lub niezgodnosci.

Wykrywanie i 0znaczanie przestarzatych
artykutéw w bazie wiedzy.

Wykrywanie i usuwanie zduplikowanych
rekordéw w bazach danych zarzadzania
produktami i ustugami.

Wykrywanie rozbieznosci miedzy
umowami SLA a wspierajgcymi je
umowami z dostawcami.

Walidacja dokumentéw poprzez
sprawdzanie zgodnosci z zatwierdzonymi
politykami i zasadami korporacyjnymi.

3. Wyjasnianie
(Clarification)

Sztuczna inteligencja pomaga
uzytkownikom znajdowac,
rozumie¢, poruszac sie po
istniejgcych tresciach lub je
udoskonala¢ poprzez
podsumowywanie,
parafrazowanie,
restrukturyzacje lub
tlumaczenie.

Podsumowanie ztozonego zgtoszenia
incydentu na potrzeby raportowania
zarzadczego.

Przepisywanie artykutu bazy wiedzy w
celu fatwiejszego zrozumienia.
Generowanie raportu
podsumowujgcego, dostosowanego do
kontekstu, za pomoca polecen w jezyku
naturalnym.

Klasyfikacja i przypisanie kosztow IT
wspomagane przez sztuczng inteligencje
dla dokfadnej alokacji, analizy i
raportowania kosztow.
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Cigg dalszy na nastepnej stronie

Cigg dalszy
Zdolnosci Al

4. Poznanie (Cognition)

| Opis

Sztuczna inteligencja
identyfikuje wzorce, anomalie
lub ukryte zaleznosci w danych,
umozliwiajac proaktywne
wykrywanie, prognozowanie i
analize.

| Przykiady

Analizowanie powaznych incydentéw w
celu lepszego zrozumienia mozliwych
przyczyn i konsekwencji.

Wykrywanie powtarzajacych sie trenddw
incydentéw wskazujacych na gtebszy
problem.

Identyfikowanie waskich gardet w
procesie lub strumieniu wartosci.
Identyfikowanie potencjalnych zaktdcen
spowodowanych zmianami w ztozonych
srodowiskach.

Przewidywanie wzrostu obcigzenia
systemu na podstawie historycznych
wzorcow uzytkowania i trendow
sezonowych.

5. Komunikacja
(Communication)

Sztuczna inteligencja dziata jak
interfejs komunikacyjny,
pomagajac uzytkownikom w
naturalny sposéb wchodzi¢ w
interakcje z ustugami i
systemami.

Chatboty pomagajace uzytkownikom w
uzyskaniu wsparcia technicznego.
Wirtualni agenci pomagajacy w
zgtaszaniu wnioskow o ustugi.
Personalizowana komunikacja z
uzytkownikami koricowymi dotyczaca
powaznych incydentdw, dostosowujaca
wiadomosci do ich jezyka, roli i
preferencji.

Agenci Al, ktérzy przeprowadzajg ankiety,
zbierajg informacje zwrotne oraz
wykorzystujg analize nastrojow w celu
oceny i raportowania zadowolenia
interesariuszy

6. Koordynacja
(Coordination)

Sztuczna inteligencja
autonomicznie wykonuije,
koordynuje lub wyzwala
dziatania w roznych systemach,
czesto w odpowiedzi na
zdarzenia, wnioski lub wzorce.

Selekcjonowanie przychodzacych
wnioskow od uzytkownikow i
przydzielanie ich do najbardziej
odpowiednich zespotow.

Automatyczne eskalowanie incydentdw o
duzym wptywie na podstawie analizy w
Czasie rzeczywistym.

Uruchamianie procesdw naprawczych po
wykryciu okreslonych bteddw, zdarzen
lub trendow.

Stosujac Model Zdolnosci Al ITIL, organizacje moga wigczy¢ nadzdr Al do swojego istniejgcego
systemu wartosci, zapewniajac, ze Al wspiera wspdttworzenie wartosci, wzmacnia zaufanie i jest
uzywana odpowiedzialnie przez caty cykl zycia produktow i ustug.




7. ITILiinne frameworki

Chociaz ITIL stanowi kompleksowy framework zarzgdzania produktami i ustugami cyfrowymi, zaden
pojedynczy framework nie jest wystarczajacy, aby sprostac ztozonosci wspotczesnego srodowiska
biznesu i technologii. Certyfikaty, takie jak PRINCE2® i te z DevOps Institute®, rozszerzajg ITIL,
wspierajgc ustrukturyzowane dostarczanie zmiany oraz Agile, ciggty rozwdj produktu i eksploatacje.
Razem umozliwiajg organizacjom zarzadzanie inicjatywami o roznej skali i predkosci, przy
jednoczesnym silnym skupieniu na wartosci, wspotpracy i ciggtym doskonaleniu.

QITIL @\ PRINCE2

THE LANGUAGE OF GROWTH THE LANGUAGE OF SUCCESS

Zarzadzanie produktami > e | Zarzadzanie projektami
i ustugami cyfrowymi O i programami

wspéltworzenie
wartosci

Skuteczne

zarzadzanie
Kompleksowe zmianami

zarzadzanie cyklem w produktach
2ycia produktow i organizacjach
i ustug cyfrowych

Eksploatacja i rozwéj
produktéw cyfrowych

@ DEVOPS

INSTITUTE
THE LANGUAGE OF COLLABORATION

Rysunek 7.1 Uzupetniajace sie role ITIL, PRINCE2 oraz DevOps

7.1 ITIL i DevOps

Nowoczesne organizacje cyfrowe muszg szybko wprowadzac zmiany, jednoczesnie utrzymujgc
niezawodne i bezpieczne ustugi. ITIL wspiera to, zapewniajac ramy zarzgdzania, ktére gwarantuja
dopasowanie, nadzor i koncentracje na wartosci w produktach i ustugach. DevOps uzupetnia ITIL,
wprowadzajac praktyki, ktore ktadg nacisk na automatyzacje, ciggte dostarczanie i scistg wspotprace
miedzy dziatami rozwoju i eksploatacji.

7.1.1 Wykaz sie zrozumieniem, jak ITIL i DevOps moga by¢
uzywane razem

ITIL i DevOps wspotpracuja, tgczac ustrukturyzowane zarzadzanie ustugami z szybkim, opartym na
wspotpracy dostarczeniem i eksploatacja. ITIL zapewnia wspdlny jezyk, nadzor i framework
skoncentrowany na wartosci, ktére gwarantujg zgodnos¢ produktéw i ustug z celami
organizacyjnymi, podczas gdy DevOps wprowadza praktyki ktadgce nacisk na automatyzacje, ciggta
integracje i dostarczenie oraz scistg wspotprace miedzy zespotami rozwoju i operacyjnymi.

W praktyce ITIL wyznacza jasne oczekiwania dotyczgce wartosci, jakosci, ryzyka i zgodnosci, a
DevOps umozliwia zespotom sprawne spetnianie tych oczekiwan. Praktyki DevOps wspieraja
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dziatania cyklu zycia ITIL poprzez przyspieszanie dziatan taricucha wartosci, podczas gdy praktyki
ITIL zapewniajg stabilnos¢, rozliczalnosc i ciggte doskonalenie. Razem umozliwiajg organizacjom
szybkie wprowadzanie zmian bez poswiecania niezawodnosci, bezpieczenstwa czy doswiadczen
klienta, wspierajgc trwate tworzenie wartosci w ztozonych srodowiskach cyfrowych.

7.1.2 Wykaz sie zrozumieniem, w jaki sposob ITIL i DevOps
wzajemnie sie uzupetniajg w zarzadzaniu cyklem zycia
produktéw i ustug

ITIL i DevOps uzupetniajg sie wzajemnie, zajmujac sie réznymi aspektami cyklu zycia rozwoju
produktow i ustug. ITIL zapewnia framework zarzgdzania, ktory definiuje wartos¢, nadzor, role i
obowigzki w catym cyklu zycia, zapewniajac, ze produkty i ustugi sg zgodne z celami organizacyjnymi
i potrzebami interesariuszy. DevOps uzupetnia to, dostarczajac praktycznych podejs¢ i technik,
ktére umozliwiajg szybki rozwdj, czeste wdrozenie i niezawodng eksploatacje.

W ramach dziatan cyklu zycia, takich jak ,odkrywaj", ,projektuj”, ,buduj’, ,przenos” i ,utrzymuj”,
DevOps wspiera szybkga informacje zwrotng, automatyzacje i ciggte doskonalenie, podczas gdy ITIL
zapewnia spojnos¢, zarzadzanie ryzykiem iintegracje w catej organizacji. Razem umozliwiajg
organizacjom opracowywanie i obstuge produktow i ustug, ktére sg zaréwno zwinne, jak i odporne,
réownowazac predkosc zmiany ze stabilnoscig ustugi i dtugoterminowym tworzeniem wartosci.

7.2 ITIL i PRINCE2

ITIL i PRINCE2 uzupetniajg sie wzajemnie w zakresie aspektdw pracy organizacyjnej. ITIL koncentruje
sie na biezagcym zarzadzaniu i doskonaleniu produktéw i ustug cyfrowych, podczas gdy PRINCE2
zapewnia ustrukturyzowany nadzor i kontrole projektow wprowadzajacych zmiane. Uzywane razem,
pomagajg organizacjom zarzadzac¢ przenoszeniem od dostarczenia projektu do stabilnej,
zorientowanej na wartosc¢ eksploatacji ustugi.

7.2.1 Wykaz sie zrozumieniem, dlaczego zarzadzanie
projektami jest wazne w ITIL

Zarzadzanie projektami jest wazne w ITIL, poniewaz wiele zmian w produktach i ustugach jest
dostarczanych poprzez projekty, a nie poprzez rutynowg prace operacyjng. Podczas gdy ITIL
koncentruje sie na biezgcym zarzadzaniu, dostarczeniu i doskonaleniu ustug, zarzadzanie
projektami zapewnia strukture potrzebng do planowania, kontroli i dostarczania znaczgcych zmian
w ramach okreslonych ograniczen, takich jak czas, koszt, zakres i ryzyko.

Skuteczne zarzadzanie projektami zapewnia, ze nowe lub zmienione produkty i ustugi sa
projektowane, budowane i wdrazane w kontrolowany i skoordynowany sposob, zanim stang sie
czescig operacji zwyktej dziatalnosci biznesowej. Pomaga to w dostosowaniu inicjatyw zmian do
strategii organizacyjnej, zarzadzaniu oczekiwaniami interesariuszy oraz zmniejszaniu ryzyka
zaktocen w dziataniu ustug live”. Integrujgc zarzadzanie projektami z praktykami ITIL, organizacje
mogg zapewni¢, ze zmiana jest wprowadzana z sukcesem, a powstate produkty i ustugi sg gotowe
do tworzenia wartosci, gdy tylko wejdg w cykl zycia ustugi.




7.2.2 Wykaz sie zrozumieniem, w jaki sposob ITIL i PRINCE2
wzajemnie sie uzupetniajg w zarzadzaniu cyklem zycia
produkoéw i ustug

ITIL i PRINCE2 mogg by¢ uzywane razem w celu wspierania skutecznego dostarczania i zarzadzania
produktami i ustugami poprzez zaspokajanie roznych, ale uzupetniajacych sie potrzeb. ITIL
dostarcza wskazowek dotyczgcych zarzadzania, obstugi i doskonalenia produktdw i ustug w ramach
systemu wartosci, natomiast PRINCE2 oferuje kompleksowe i ustrukturyzowane podejscie do
zarzadzania projektami, programami i portfelami, ktére wprowadzajg zmiany w tych produktach i
ustugach.

ITIL obejmuje Oficjalne przewodniki po praktykach dotyczace zarzgdzania projektami i portfelem,
ktére pomagajg integrowac te praktyki w strumienie wartosci i dostosowywac je do dziatan
zwigzanych z zarzadzaniem ustugami. Jednakze w przypadku ztozonych inicjatyw zmian PRINCE2
oferuje gtebszy i bardziej szczegdtowy zasob wiedzy. PRINCE2 Project Management zapewnia jasna,
ustrukturyzowang metode skutecznego dostarczania projektéw, podczas gdy PRINCE2 Agile tgczy te
strukture z technikami zwinnymi, aby wspierac iteracyjne i adaptacyjne dostarczanie w szybko
zmieniajacych sie srodowiskach.

ITIL i PRINCE2 wspdlnie zapewniaja, ze projekty dostarczajgce nowe lub zmienione produkty i ustugi
sg zgodne ze strategig organizacyjng, skutecznie zarzadzane i ptynnie przechodzg w operacje
zwyktej dziatalnosci biznesowej. PRINCE2 koncentruje sie na tym, jak zmiana jest dostarczana,
podczas gdy ITIL zapewnia, ze rezultaty tej zmiany sg zarzgdzane jako ustugi, ktdre tworzg wartosc
w czasie. Takie potgczenie umozliwia organizacjom niezawodne wprowadzanie zmian przy
jednoczesnym utrzymaniu skutecznego, zorientowanego na wartosc zarzadzania produktami i
ustugami.

Gdy organizacje wiaczajg dziafanie fancucha wartosci do swojego modelu operacyjnego, muszg
rozwing¢ odpowiednie zdolnosci zarzadcze. Nalezy pamietac, ze nie wszystkie praktyki wymienione
w tej tabeli sg zawsze zaangazowane w poszczegdlne dziatania taricucha wartosci. Na przykifad,
praktyka zarzadzania zmianami organizacyjnymi moze by¢ bardzo wazna przy projektowaniu
produktow i ustug cyfrowych, gdy projekt wymaga zmian w organizacji dostawcy ustug lub
konsumenta ustug. Jednoczes$nie praktyka ta nie jest uwzgledniana w wielu przypadkach
projektowania produktéw i ustug. Przedstawione tutaj mapowanie nalezy brac¢ pod uwage, gdy
organizacje rozwijaja swoje taricuchy wartosci i praktyki zarzadzania, ale zawsze powinno by¢ ono
dostosowane do specyfiki kontekstu organizacji.

Ponizsza tabela stuzy jako punkt odniesienia i nie podlega egzaminowaniu (Oficjalny Podrecznik ITIL
Foundation, Dodatek B).

5()/\TIL® Foundation | Skrécony przewodnik (QRG) | Copyright © PeopleCert International Limited

Tabela B.1 Umozliwiajgce i wspierajace praktyki zarzadzania w dziataniach zarzadzania
produktami i ustugami

= — o

o o (-9 (] a
Zarzadzanie architekturg U U U U
Zarzadzanie dostepnoscia U W U W U W
Analiza biznesowa U U
Zarzadzanie potencjatem wykonawczym i U W U W U W
wydajnoscig
Umozliwianie zmian u U U
Ciggte doskonalenie U U U U U U u u
Zarzgdzanie wdrozeniami U u u
Zarzadzanie incydentami u u
Zarzadzanie bezpieczenstwem informadji u W U W U U
Zarzadzanie infrastruktura i platformami U W U u U u W
Zarzadzanie zasobami IT W U W U W W
Zarzadzanie wiedzg W W W W W w W W
Pomiar i raportowanie W U W U U U U U
Monitorowanie i zarzadzanie zdarzeniami U W U U U U U
Zarzadzanie zmianami organizacyjnymi U W U
Zarzadzanie portfelem U U
Zarzadzanie problemami W U u U
Zarzadzanie projektami u U U u
Zarzadzanie relacjami U W W u U
Zarzadzanie wydaniami u U U
Zarzadzanie ryzykiem U U W W U U W w
Zarzadzanie katalogiem ustug W U U U
Zarzadzanie konfiguracjg ustug W U W U W W W
Zarzadzanie ciggtoscig ustug u W u W U W U
Projektowanie ustug U
Service desk u U
Zarzadzanie finansami ustug W U U W W W W W
Zarzadzanie poziomem ustug W w W w U U
Zarzadzanie wnioskami o ustugi U
Walidacja i testowanie ustug u U W
Rozwdj i zarzadzanie oprogramowaniem u w u W U U w
Zarzadzanie strategia W
Zarzgdzanie dostawcami W W U u W U U w
Zarzadzanie zasobami ludzkimi i talentami W U W
Liczba praktyk wspierajgcych (3

Liczba praktyk wspierajgcych
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Dziekujemy
za ukonczenie tego kursu!

Poswiec kilka minut na przekazanie nam swojej informacji
zwrotnej na temat doswiadczen i wiedzy zdobytej podczas
kursu, wypetniajac ankiete oceniajgca kurs online tutaj.

PeopleCert posiada akredytacje Lloyd’'s Register,
UK (obecnie LRQA), zgodnie z norma ISO 14001 w

ESG zakresie Zarzadzania Srodowiskowego od 2006 rokul.
9) Commitment Doceniani licznymi nagrodami, pozostajemy
zaangazowani w przywodztwo w zakresie ESG i
ochrone naszej planety.




