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ITIL Foundation (Wersja 5)

Nowy ITIL® bazuje na swoim sprawdzonym dorobku w Zarzgdzaniu Ustugami IT, rozszerzajac sie na
Zarzadzanie Produktami i Ustugami Cyfrowymi.

Ten framework Najlepszych Globalnych Praktyk, opracowany przy udziale naszej globalnej
spotecznosci, taczy gteboka wiedze branzowg z praktycznymi spostrzezeniami. ITIL Foundation
(wersja 5) przedstawia fundamenty zarzgdzania produktami i ustugami cyfrowymi, 1gczac
sprawdzone zasady z praktycznymi wskazéwkami dostosowanymi do rol. Jest on odpowiedni dla
organizacji o kazdej wielkosci i z kazdej branzy, zaréwno w sektorze publicznym, jak i prywatnym, a
obecnie jest niezbedny dla kazdej roli w catej organizadji.

Nowa wersja ITIL Foundation zawiera wskazowki dotyczace tego, jak:
catosciowo zarzadzac produktami i ustugami w catym ich cyklu zycia, zapewniajgc doskonate
doswiadczenia
przeksztatcac wiedze w praktyczne dziatanie, aby napedzac realny wzrost
by¢ natywnym dla Al, pozostajgc jednoczesnie skoncentrowanym na cztowieku
odpowiedzialnie i skutecznie integrowac mozliwosci cyfrowe i Sztucznej Inteligendji
mowic wspolnym jezykiem, aby ulepszy¢ dopasowanie i wspdtprace miedzy zespotami.

Maksymalizuj potencjat ITIL, aby osiggng¢ prawdziwy wzrost! Czy méwisz w jezyku ITIL?

Oficjalne Zasoby

Oficjalny podrecznikzawiera cenne tresci, praktyczne przyktady i wglad, ktore wzbogacajg
zarowno doswiadczenie edukacyjne, jak i zastosowanie w rzeczywistym swiecie. Znajomos¢
oficjalnego podrecznika jest rowniez niezbedna do odniesienia sukcesu na egzaminach z otwarta
ksigzka. Oficjalny podrecznik zostat zaprojektowany tak, aby by¢ niezawodnym dodatkiem i stuzy¢
jako zaufane zrodto wskazéwek dotyczacych najlepszych praktyk, wspierajac spdjne podejmowanie
decyzji i doskonalenie zawodowe.

Oficjalne Materiaty Szkoleniowe oferujg ustrukturyzowane podejscie, aby wspierac Cie na
kazdym etapie nauki i obejmuja:

- Zeszyt ¢wiczen: slajdy prezentacji obejmujgce wszystkie tresci egzaminacyjne, quizy i ¢wiczenia,
wraz z sylabusem i przyktadowymi egzaminami z odpowiedziami i uzasadnieniami.

- Skrocony przewodnik (QRG): skrocong wersje podrecznika zawierajgcg zwiezte podsumowanie
zagadnien wymaganych na egzaminie.

W zaleznosci od poziomu certyfikacji, Oficjalne Materiaty mogg rowniez obejmowac:

Lekture przed kursem: materiaty przygotowawcze niezbedne do tego kursu.
Kwestionariusz przed kursem: narzedzie do samooceny ewaluujgce aktualng wiedze na temat
tematow kursu i celdw nauki.

Kwestionariusz po zakonczeniu kursu: narzedzie do samooceny pozwalajgce ewaluowac
zdobytg wiedze na temat tematdw kursu i celéw uczenia sie.

Oficjalne Materiaty sg dostepne za posrednictwem konta PeopleCert.
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Przeznaczenie zeszytu ¢wiczen
Zeszyt ¢wiczen zostat opracowany w celu utatwienia Ci nauki i przygotowania Cie do egzaminow.

Zawiera slajdy prezentacji obejmujgce wszystkie tresci egzaminacyjne wraz z odpowiednimi notatkami w celu
zapewnienia dalszych wyjasnien, a takze quizy i ¢wiczenia majgce na celu wzbogaci¢ doswiadczenia
powigzane z naukg i poprawi¢ zrozumienie materiatu. Skorzystaj z sekcji notatki znajdujgcej sie na kazdej
stronie, aby zanotowac wiasne spostrzezenia i refleksje.

Aby utatwic¢ odréznienie tresci gtéwnej od tresci opcjonalnych, na slajdach modutéw znajdujg sie
kolorowe obramowania.

Sekcja Dodatek zawiera dodatkowe materiaty, niezbedne do przygotowania sie do egzaminu:

Sylabus: czas trwania egzaminu, prog zaliczenia oraz streszczenie tresci egzaminacyjnych z odniesieniami
do odpowiednich sekcji Oficjalnego Podrecznika.

Przyktadowe egzaminy: oficjalny materiat przygotowawczy, ktérego celem jest zapoznanie uczestnikow
szkolenia ze strukturg, formatem i poziomem trudnosci konkretnego egzaminu. Scenariusze moga byc
dotgczone do przyktadowego egzaminu.

Przyktadowe egzaminy z odpowiedziami i uzasadnieniami: prawidtowe odpowiedzi wraz ze
szczegdtowymi wyjasnieniami dla kazdej opcji, precyzujgcymi, dlaczego jedna jest poprawna, a inne nie, z
odniesieniem do Sylabusa i Oficjalnego Podrecznika.

Informacje o wydaniu: zapis zmian miedzy nowymi wydaniami (np. z Wersji 1 do Wersji 2).

Dziennik zmian: zapis zmian miedzy wersjami po pierwotnym wydaniu (np. z Wersji 1.1 do Wersji 1.2).

Wskazéwki dotyczagce egzaminu

Egzaminy nie muszg byc stresujgcym doswiadczeniem. Dzieki wiasciwemu sposobowi myslenia, praktycznym
strategiom i gruntownemu przygotowaniu mozesz podejs¢ do kazdego egzaminu z pewnoscig siebie. Proste
wskazowki, ktére mogg miec znaczacy wplyw, obejmuija:

Zarzadzanie czasem: upewnij sie, ze nie zabraknie ci czasu, obliczajgc sredni czas na pytanie. Jesli
odpowiedz na konkretne pytanie zajmuje wiecej czasu, przejdz dalej i wrd¢ do niego po udzieleniu
odpowiedzi na pozostate pytania. Pamietaj o sprawdzaniu czasu w miare postepow na egzaminie.

Uwaga na szczeg6ty: upewnij sie, ze doktadnie czytasz kazde pytanie. Czasami pytanie moze poczgtkowo
wydawac sie zniechecajace, ale po przeczytaniu go kilka razy zaczyna nabierac¢ wiekszego sensu. Jeszcze
lepiej, zwrd¢ uwage na poczatkowe mysli dotyczgce odpowiedzi na pytanie. Czesto mozemy sie cofngc i
dokonac zmiany naszej poczgtkowej odpowiedzi, podczas gdy w rzeczywistosci ta pierwsza odpowiedz byta
prawidtowa. Rob notatki podczas egzaminu, w tym podkreslaj kluczowe stowa w pytaniach i eliminuj opcje
odpowiedzi, ktére wydajg sie niepoprawne.

Odpornos¢ na stres: stres jest catkowicie naturalng reakcjg na trudng sytuacje, taka jak egzamin. Moze
stanowic dla nas wyzwanie przy osigganiu wielkich rzeczy, ale moze tez wymknac sie spod kontroli i
powodowac problemy. Jesli czujesz sie zestresowany/a lub panikujesz w dowolnym momencie przed lub w
trakcie egzaminu, wez gteboki wdech i wydech. Proste ¢wiczenia oddechowe dostarczg wiecej tlenu do
maozgu, co pozwoli na jasniejsze myslenie.

Nie zapomnij skorzystac z dostepnych oficjalnych egzamindw prébnych, a takze z opcji ponownego podejscia do
egzaminu Take?, ktdra jest dostepna za czes$¢ pierwotnej ceny egzaminu, jesli wymagane jest kolejne podejscie.
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Czas

Omowienie/Refleksja/Dziatanie
Q&A/Przemysl to

Kluczowe punkty edukacyjne

Uwaga

Omdwienie pytan jednokrotnego wyboru
Definicja

Sylabus

Slajdy z fioletowa ramka to tresci podstawowe

Slajdy, ktére posiadajg szara ramke, to opcjonalna rozszerzona
tresc
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Clobalny zasieg | Ponad 200 krajéw obslugiwanych kazdego
roku

Misja +  Oficjalny podrecznik: podstawowy przewodnik, stanowigcy kluczowy element procesu nauki oraz rozwoju doskonatosci zawodowej.
Wiadcidel i twérca frameworkédw, kwalifikadji i certyfikatéw, ktdre poprawiaja sprawnosé
organizacyjng orazwspieraja rozwd] zyda zawodowego i kariery ludgzi,

+  Zeszyt cwiczen: Twéj niezbednik w nauce, zaprojektowany jako uzupetnienie do Oficjalnego podrecznika, ktéry zawiera:

L «  Slajdyi notatki z prezentacji: zgodne z Oficjalnym podrecznikiem, z dodatkowymi uwagami wspierajacymi Twéj proces nauki.
Wartoéci podstawowe ‘e " oo . o o - ; S s
= 5 N e . . s . Sylabus: okresla tresci objete egzaminem, z odniesieniami do Oficjalnego podrecznika, pokazujacy, jaki udzial w egzaminie ma
Jakast | Innowada | Pagja | Integralnost | Przejraystost | Predkos 'r - kazda kategoria, i wskazujacy, na czym nalezy sie skupic.
Kim jestesmy ’ + Dwa przykltadowe egzaminy: (pytania, odpowiedzi i uzasadnienia) niezastapiona okazja do ¢wiczen, poniewaz uzyskane na nich

PeopleCert jest $wiatowym liderem w dziedzinie kwalifikacji zawodowych,

. wyniki s3 wiarygodnym wskaZnikiem przygotowania do egzaminu. Wszystkie opcje odpowiedzi (prawidiowe i nieprawidtowe) sa
jezykowych i branzowych.

wyjasnione z odniesieniami do Oficjalnego podrecznika.

Clobalny Dom Marek «  Skrécony przewodnik: skrécona wersja podrecznika zawierajaca zwigzle podsumowanie zagadnien wymaganych na egzaminie.

QL @FRINCEZ  @DEVOPS @uancuacecerT Cityée Uwaga: Wielkos¢ okregu wskazuje roczna liczbe egzaminow w danym kraju +  Kwestionariusz po kursie: narzedzie do samooceny stuzace do oceny postepédw w nauce po ukoficzeniu kursu.
Piasin o) el SILALSAL I Guilds +  Informacje o wydaniu: opisujg wszystkie istotne aktualizacje w stosunku do poprzednich wersji.
+  Glosariusz: zawiera podstawowe terminy i definicje.
25 1,6min 7500 50000 800 2500 3000 40 «  Ccyfrowy certyfikat/Cyfrowa odznaka: przyznany/a po pomysinym zdaniu egzaminu jako oficjalny dowéd Twoich osiggniec. Zaloguj
Lat historii Kursantéw Parmerdw Korporadji Urzedéw Pracownikéw  Wspélpracownikéw — Narodowosc sie na swoje konto PeopleCert, aby uzyskac dostep do cyfrowej odznaki i podzielic sie swoim sukcesem w Internecie.
rocznie 82% firm z listy Paristwowych zewnetrznych
Fortune 500 Uwaga: powyisze tresci moga sie réinic w zaleznoéci od modutu.
ITIL™ Found: ITIL® Found
Q PeopleCert ‘ (opyn;wn@-azﬁnt.zns PeopleCert International Limited Q PeopleCert ‘ copyn;un@a;«;)zns PeopleCert International Limited

PeopleCert: Globalny Dom Marek

Zarzadzanie produktami

Zarzadzanie projektami,

Kwalifikacje zawodowe

i Calia L programami i portfelami (PPM) Devops I Techndlogle Sty fenyiowe I praktykl
ITIL PRINCEZ2 @DEVOPS @ LANGUAGECERT City&e
Qu.ucuncsos GRowTH a IRETITL TR THE LANGUAGE OF CONNEETIONS Guilds

THE LANGUAGE OF SUCCESS

- Chroniony prawem
wiasnosci intelektualnej
frameworlk utworzony w
latach 80. XX wieku przez
Rzad Wielkiej Erytanii.

- Globalny framework
najlepszych praktyk
Zarzadzania Produkcami i
Ustugami Cyfrowymi,
rozwiniaty z obszaru
Zarzadzania Uslugami IT.

- Niezalezny od dostawcéw,
stosowany na calym
Swiecie przez organizage
prywatne | publiczne oraz
osoby indywidualne we
wszystkich branzach, w celu
osiagniecia sukcesu w
zarzadzaniu produktamii
uslugami cyfrowymi.

* Odwied itil.com ‘

nework uworzony w
Iatach 80. XX wieku przez
Rzad Wielkiej Erytanii.

zarzadzania projektami,
programami i portfelami.

ccie przez organizage
prywatnei publiczne oraz
osoby indywicualne we
wszystkich branzach, w celu
asiagnieda wysokis]
wydainosei | zmiany
paprzez sukces PPM.

- Odwied?

v

THE LANGUAGE OF COLLABORATION

- Otwarty framework

- DevOps Institute jest
wiodgeym graczem w
obsearze niezaleinych od
dostawesw certyfikacji
DevOps. Portfel DevOps
Institte obgjmuje szeroke
stosowane certyfikaty
2wigzane z
oprogramowaniem | sztuczng
inteligenga.

 Niezaleiny od dostawcdéw,
stosowany na catym
$wiecie przez organizacje
prywatne | publicne oraz
osoby indywidualne we
wszystkich branzach, do
projektowania, rozwijania,
dostarczania | utrymywania
oprogramorania.

* Odwiedz

devopsinstitute.com |

- Oparty na otwartym
frameworku CEFR

- Znajduje sig wgrupied
najlepszych graczy na
Swiatomym rynku jezyka
angielskiego.

- ..Najlepszy w swojej
klasie' | najwiekszy portfel
obejmujacy wszystiie rynk:
akademick, imigracyjny.
sekolny, przedszkolny oraz
zawodowy.

- Opracowany przez .Dream
Team z Cambridge |
uznany przez 3 500
instytcji akademiciach.

+ Odwied? languagecert.org

- Ikoniczna, globalnie
rozpoznawaina marka w
obszarze rozwoju
kompetendji, ze 148-letnia
historia.

- Jeden z ideréw rynku

= Ponad 2 000 kwalifikacji w

= Odwiedz

brytyjskiego w dziedzinie
kwalifikacji zawodowych.
praktyk oraz szkoler.

ponad 20 branzach - od
branzy kesmetycznej i
fryzjerskie] po inzynierie,
budownictwo, turystyke
oraz hotelarstwo.

cityandguilds.com

ITIL™ Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright 2026 PeopleCert International Limited

Uwagi
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Twoje Oficjalne Materiaty Szkoleniowe obejmuijg Zeszyt Cwiczen, Skrécony przewodnik
(QRG), a takze materiaty zwigzane z egzaminami (Sylabus, Przyktadowe Egzaminy,
Glosariusz, kwestionariusze itp.) Bedziesz z nich korzystac¢ podczas modutéw

szkol

eniowych, a takze podczas przygotowan do egzaminu.

Uwagi

ITIL® Foundation | Najlepsze Globalne Praktyki | Copyright © PeopleCert International Limited/13



s
je)
)
5
o}

Nowy ITIL Nowy Schemat Kwalifikacji ITIL

@ ITIL Oficjalny Schemat Kwalifikacji

Q
c
()
N

B
2
o
s

9luoz

= Poraz pierwszy wprowadzony w latach 80. XX wieku, ITIL konsekwentnie stanowi globalny framework
najlepszych praktyk w kolejnych obszarach zastosowania, obecnie rozszerzajac zakres z Zarzadzania

Ustugami IT (ITSM) na Zarzadzanie Produktami i Ustugami Cyfrowymi.
+ W dzisiejszym swiecie napedzanym przez sztuczng inteligencje, wszystkie produkty i ustugi znajdujg sie pod 3 aster
bezposrednim lub posrednim wplywem technologii cyfrowych. B —
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+ Termin produkty i ustugi cyfrowe obejmuje petne spektrum cyfrowego znaczenia: od tradycyjnie
niecyfrowych produktéw, ktore sg wspierane, ulepszane lub wspomagane przez technologie przez caty ich cykl
zycia, po produkty w petni cyfrowe.

= Gdy zespoly stosujg rézng terminologie, modele oraz zatozenia, wspotpraca zwalnia, a wartosc jest tracona.
Nowy ITIL zapewnia organizacjom jeden, wspalny jezyk do projektowania, zarzadzania oraz ciagtego
doskonalenia produktow i ustug cyfrowych - umozliwiajgc tworzenie lepszych doswiadczen, spdjnych
strategii oraz wzrostu organizacyjnego.

Nadzsr 2
AT

R g @
QITIL SO
THE LANGUAGE OF GROWTH
Q PeopleCert ‘ I(T;::y:;wngzﬁg‘s PeopleCert International Limited QPEOP|9C9I1| g;;;;ﬁnga;&ns PeopleCert International Limited
Panstwa i organizacje odchodzg od koncepcji Przemystu 4.0, skoncentrowanej na W ramach procesu certyfikacji nalezy zdac¢ egzamin.

automatyzacji, sprawnosci i produktywnosci, w kierunku Przemystu 5.0,
charakteryzujgcego sie podejsciem zorientowanym na cztowieka, zrbwnowazonym
rozwojem oraz odpornoscia. Role cztowieka i technologii zmieniajg sie z ,cztowieka
obstugujgcego technologie” na ,cztowieka wspotpracujgcego z technologia”.
Zrownowazony rozwoj staje sie gtéwnym filarem, a nie drugorzedng kwestig.

Egzamin sprawdzi zaréwno znajomosc informacji dotyczgcych ITIL® Foundation
(Wersja 5), jak i zrozumienie koncepdji.

Nalezy pamietac, ze osiggniecie ITIL°Foundation (Wersja 5) jest warunkiem wstepnym
do uzyskania tytutdow ITIL® Practice Manager, ITIL® Managing Professional oraz ITIL®

. . . ) . . ) Strategic Leader.
Ewoludja ta wymaga zmian w podejsciu do zarzadzania technologia. W ciggu ostatnich

40 lat dobre praktyki w zarzgdzaniu technologig przeszty kilka powaznych zmian:

+od zarzadzania systemami technologicznymi do zarzadzania produktami i ustugami
technologicznymi

+od skupiania sie na wynikach i wydajnosci do skupiania sie na wartosci, rezultatach i
doswiadczeniu

- od specjalizacji do wspdtpracy

+od optymalizacji sprawnosci do umozliwiania adaptacji i odpornosci

+ od porzadku i standaryzacji do akceptacji ztozonosci i promowania réznorodnosci

- od priorytetowego traktowania zysku do réwnowazenia zysku, ludzi oraz planety.

Rezultatem jest catosciowy, praktyczny i spojny framework ITIL wspierany przez
kompleksowy zasob wiedzy.

Uwagi Uwagi
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Po ukonczeniu tego kursu bedziesz w stanie: W tym kursie oméwimy nastepujace moduly:

» zrozumie¢ kluczowe koncepcje zarzadzania produktami
i ustugami cyfrowymi

» zrozumiec¢ relacje ustugowe

* zrozumie¢ Cztery Wymiary Zarzadzania Produktami
i Ustugami ITIL

= zrozumiec System Wartoéci ITIL (ITIL VS)

= zrozumiec¢, w jaki sposob Podstawowe Zasady ITIL mogg poméc
organizacji w przyjeciu i dostosowaniu zarzadzania ustugami

«  zrozumie¢ Model Cyklu Zycia Produktéw i Ustug ITIL oraz
dzialania taricucha wartosci

» zrozumiec Praktyki Zarzadzania ITIL

= zrozumie¢ korzysci plyngce z zarzadzania i mapowania
strumieni wartosci

- zrozumie¢, jak sztuczna inteligencja wplywa na ITIL, czym jest
Nadz6ér nad sztuczng inteligencja oraz jak ITIL wspétdziata
z innymi framewo rkami (PRINCE2® | DEVOPS INSTITUTE®)

*  Modut 1: Kluczowe koncepcje zarzgdzania produktami
i ustugami cyfrowymi
= Modut 2: Relacje ustugowe
*  Modut 3: System Wartosci ITIL (ITIL VS) 4 A
*  Modut 4: Nadzor A i,
-
y

Modut 5: Podstawowe Zasady ITIL
*  Modut 6: tanicuch wartosci i praktyki zarzadzania ITIL
Modut 7: Strumienie wartosci: mapowanie i zarzgdzanie
Modut 8: Ciggte doskonalenie
*  Modut 9: Cztery wymiary zarzgdzania produktami i ustugami
Modut 10: Integracja ITIL z innymi frameworkami
+  Codalej?

ITIL* Foundation TIL* Foundation
Q PeopleCert ‘ Copyrigtt & 2026 PeopleCert International Limited (o] PeopleCert ‘ Copyright © 2026 PeopleCert International Limited

Po ukoriczeniu tego kursu powinienes/powinnas: Szkolenie ITIL Foundation (Wersja 5) jest wprowadzeniem do ITIL (Wersja 5). Oficjalny
- zrozumiec kluczowe koncepcje zarzadzania produktami i ustugami cyfrowymi podrecznik /TIL Foundation (Wersja 5), ktory zawiera wiecej informacji, jest wart

- zrozumiec relacje ustugowe przeczytania zaréwno w trakcie, jak i po szkoleniu, aby pomdc Ciw przyswojeniu

+ zrozumie¢ Cztery Wymiary Zarzadzania Produktami i Ustugami ITIL wiedzy. Prosimy rowniez o zapognanie sie z materiatami zrédtowymi dostepnymi w

- zrozumiec System Wartosci ITIL (ITIL VS) Zestawie Uczestnika i Zeszycie Cwiczen oraz korzystanie z nich. Po pomysinym zdaniu
- zrozumied, w jaki sposéb Podstawowe Zasady ITIL mogg pomdc organizacji w egzaminu uzyskasz rowniez dostep do portalu internetowego PeopleCert Plus.

przyjeciu i dostosowaniu zarzadzania ustugami
« zrozumie¢ Model Cyklu Zycia Produktéw i Ustug ITIL oraz dziatania taricucha wartosci
+ zrozumie¢ Praktyki Zarzgdzania ITIL
+ zrozumiec korzysci ptynace z zarzadzania i mapowania strumieni wartosci

-+ zrozumie¢, jak sztuczna inteligencja wptywa na ITIL, czym jest Nadzdor nad sztuczng g LA
inteligencjg oraz jak ITIL wspotdziata z innymi frameworkami (PRINCE2® | poznaj pracown I kOW

DEVOPS INSTITUTE®) ITIL Car Rental: @

Max :
Dyrektor ds. An_na . Maria
Informatyki Menedzer An»alltyczka

Produktu bizhesowa

Omar Sam A Alex

Menedzer Kierownik [ Architekt

dostarczania IT § rozwoju produktu § korporacyjna

ML* Foundation
@ PecpleCert ‘ Copyright © 2026 PeopleCert International Limited

ITIL Car Rental (ICR) to fikcyjna firma, ktdra zostanie wykorzystana jako studium
przypadku do wdrozenia praktyk ITIL w organizacji.

W réznych momentach kursu zostaniesz poproszony/a o przyjecie roli pracownikow
ITIL Car Rental i odczytanie/odegranie ich komentarzy i pogladdw.

Uwagi Uwagi
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Rozwin swojg kariere z
PeopleCert Plus. Dotgcz teraz!

Modut 1

Kluczowe koncepcje
zarzadzania
produktami i
ustugami cyfrowymi
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zarzadzania produktami i
ustugami cyfrowymi

Sylabus

1.1 Zarzgdzanie produktami i ustugami

1.1.1 Zdefiniuj zarzadzanie produktami i ustugami cyfrowymi (3.1 Glosariusz)

1.1.2 Zdefiniuj produkty i ustugi jako kluczowe koncepcje zarzadzania produktami
i ustugami cyfrowymi (3.1.1, Glosariusz)

1.1.3 Zdefiniuj produkty cyfrowe i ustugi cyfrowe jako kluczowe koncepcje
zarzadzania produktamii ustugami cyfrowymi (3.1.2)

1.1.5 Zdefiniuj Cykl Zycia Produktéw i Ustug ITIL jako kluczowa koncepcje
zarzadzania produktamii ustugami cyfrowymi (4.1)

1.1.6 Zdefiniuj dobra (3.1.2, Glosariusz)

1.2 Oferta ustug
1.2.1 Zdefiniuj oferte ustug (3.1.2)
1.2.2 Zdefiniuj dziatania ustugowe, przekazywanie débr oraz dostep do zasobéw
(3.1.2)
1.2.3 Wyjasnij oferte ustug (3.1.2)
1.2.4 Wyjasnij dziatania ustugowe, przekazywanie débr i dostep do zasobdéw /
(312) y

1.3 Wspottworzenie wartosci (z uwzglednieniem wszystkich kryteriéw oceny)

ML* Faundation
@ PeopleCert ‘ Copyright @ 2026 PeopleCert Int=rnational Limited

Ten slajd zarysowuje kluczowe tematy sylabusa, ktére bedg zawarte w tym module.

Czego sie hauczysz

Po ukonczeniu tego modutu bedziesz w stanie:

- zdefiniowac zarzgdzanie produktami i ustugami
cyfrowymi oraz jego przeznaczenie

- zdefiniowac dobra, produkty, ustugi, produkty cyfrowe
oraz ustugi cyfrowe jako kluczowe koncepcje

- zdefiniowac Cykl Zycia Produktéw i Ustug ITIL jako
kluczowa koncepcje zarzadzania produktami
i ustugami cyfrowymi

+ zdefiniowac oferty ustug oraz interakcje ustugowe

+ wyjasni¢, w jaki sposob oferty ustug i interakcje
ustugowe wspierajg konsumpcje ustug

- zdefiniowac warto$¢, wspottworzenie wartosci, koszty
oraz ryzyka w zarzadzaniu ustugami

= wykazac sie zrozumieniem réznicy miedzy wynikami
arezultatami.

ML Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright @ 2026 PeopleCert International Limited

Ten slajd opisuje kluczowe punkty edukacyjne, ktére zostang omowione w tym
module.

Uwagi
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Jak cyfrowe sg nasze produkty?

@ Dobra
Zasoby materialne, ktore sg przenoszone lub dostepne do przeniesienia od dostawcy ustug

do konsumenta ustug wraz z wiasnos$cig oraz powigzanymi prawami i obowigzkami.

+  Systemy projektowania i wytwarzania produktow \
Brak Wsplerane przez umotliwione

Stanowia St e .
technelogi technologie preez technologie technologle + Zaleznosc od fizycznych zasobow i materiatow
cyfrowej eyfrowa cyfrowa

yirowe yfrowa ofouy «  Zaleznosc od fizycznego dostarczania
= 1
@

S

Niemozliwos¢ zdalnego zdiagnozowania i naprawienia

Wyrazna granica miedzy produkcjg a uzytkowaniem
Niecyfrowe W pelni cyfrowe

Przekazywanie dobr stanowi podstawowg forme
tworzenia wartosci

Zarzadzanie produktamii ustugami cyfrowymi

Zasoby cyfrowe (oprogramowania i infrastruktury
wirtualnej)

Natychmiastowa cyfrowa dostawa

Mozliwos¢ zdalnego zdiagnozowania, naprawiania
i doskonalenia

i i o « +  Opracowywane/doskonalone jednoczesnie
Rysunek 3.2 Rola technologii cyfrowe]: od produktéw niecyfrowych po w pemni cyfrowe K Dostep do ushug jest gtowna forma tworzenia Wam]y

TIL® Foundaten
@ PeopleCert | Copyright © 2026 PeopleCert International Limited

Produkty istniejg na skali, w zaleznosci od tego, w jakim stopniu wykorzystujg
technologie cyfrowa. Na jednym koricu znajdujg sie produkty niecyfrowe, ktére w
ogole nie opieraja sie na technologii cyfrowej. Na drugim koncu znajduja sie w petni
cyfrowe produkty, gdzie wartos¢ dostarczana jest przede wszystkim poprzez
oprogramowanie i mozliwosci cyfrowe. Wiekszos¢ wspotczesnych produktdw plasuje
sie gdzie$ posrodku.

Dobra to zasoby materialne, ktére sg przekazywane lub udostepniane od dostawcy
ustug do konsumenta ustugi. W przypadku przekazania débr, wiasnos¢ oraz zwigzane
z nig prawa i odpowiedzialnosci rowniez przechodzg na konsumenta. W tradycyjnych,
mniej cyfrowych produktach, przekazywanie débr jest czesto gtdwnym sposobem
tworzenia wartosci.

Gdy produkty stajg sie coraz bardziej cyfrowe:

+ W mniejszym stopniu polegajg na zasobach fizycznych i fizycznym dostarczaniu.

+ Zasoby cyfrowe, takie jak oprogramowanie i infrastruktura wirtualna, stajg sie coraz
wazniejsze

- Produkty czesto mogg by¢ dostarczane natychmiast.

+ Diagnostyka, naprawy i udoskonalenia mogg by¢ przeprowadzane zdalnie.

+ Rozwdj i doskonalenie mogg nastepowac w sposob ciggly, nawet gdy produkt jest w
uzyciu.

W przypadku produktow mniej cyfrowych zazwyczaj istnieje wyrazny podziat miedzy

produkcjg a uzytkowaniem, a problemy czesto wymagajg fizycznej interwendji w celu ich

rozwigzania. Natomiast wysoce cyfrowe produkty zacierajg granice miedzy rozwojem,

dostarczeniem i uzytkowaniem, umozliwiajac szybsze zmiany i doskonalenie. W miare

jak produkty przesuwajg sie w strone w petni cyfrowego korica skali, dostep do ustug w

coraz wiekszym stopniu staje sie gtéwng formg tworzenia wartosci, zamiast

przekazywania dobr materialnych. Ta zmiana jest kluczowym czynnikiem napedzajgcym

wspotczesne zarzadzanie produktami i ustugami cyfrowymi.

Uwagi
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zarzadzania produktami i
ustugami cyfrowymi

Produkt (cyfrowy) i ustuga (cyfrowa)

Produkt
Konfiguracja zasobdw organizacji

zaprojektowana w celu oferowania
wartosci konsumentowi.

Produkt cyfrowy

Polgczenie zasobow organizacji
opartych na technologii cyfrowej,
zaprojektowane w celu dostarczenia
wartosci konsumentom.

Ustuga
Ustuga cyfrowa

Usluga, ktéra catkowicie lub w duzej
czesciopiera sie na produktach

Sposéb umozliwiania wspottworzenia
wartosci poprzez facylitacje rezultatow
oczekiwanych przez klientow, ktorzy nie

muszg zarzgdzac specyficznymi kosztami cyfrowych.

i ryzykiem.

i

ML Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright & 2026 PeopleCert International Limited

Od potowy XX wieku rola i udziat ustug w gospodarce Swiatowej stale rosty, prowadzac
do powstania gospodarki opartej na ustugach.

Obecnie sektor ustug odgrywa kluczowg role w nowoczesnej gospodarce,
przyczyniajac sie do wzrostu gospodarczego, tworzenia miejsc pracy i zwiekszania
produktywnosci. Produkty zapewniajg mozliwosci, na ktérych opierajg sie

ustugi. Ustugi moga generowac nowe koszty i ryzyka, a w niektorych przypadkach
mogg negatywnie wptywac na pewne zamierzone rezultaty, wspierajac jednoczesnie
inne.

Kluczowe koncepcje zarzadzania ustugami majg uniwersalne zastosowanie, ale ITIL
koncentruje sie przede wszystkim na ustugach cyfrowych. Ustuga cyfrowa to sposéb
na dostarczanie wartosci konsumentom za pomocg produktow cyfrowych, bez
przenoszenia wiasnosci tych produktow.

Ustugi cyfrowe sg zawsze oparte na produktach cyfrowych. Produkty zapewniajg
zdolnosci, natomiast oferty ustug opisujg potencjalng wartos¢, ktorg oferuja. Gdy
klienci zaakceptujg oferte, rozpoczyna sie dostarczanie ustug i ich konsumpdja. Relacje
mogg by¢ proste, np. jedna ustuga moze opierac sie na jednym produkcie, ale czesciej
sg ztozone: jeden produkt moze wspierac wiele ustug, a jedna ustuga moze polegac na
kilku produktach. Produkt cyfrowy to potgczenie zasobdw organizacji oparte na
technologii cyfrowej, zaprojektowane w celu dostarczenia wartosci konsumentom.

Uwagi
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Relacje miedzy produktami i ustugami
cyfrowymi |

Istnieje kilka istotnych relacji miedzy produktami cyfrowa eyfrowa
cyfrowymi a ustugami cyfrowymi:

+ Ustugi cyfrowe s3 zawsze oparte na produktach
cyfrowych. Sg one kluczowe dla propozycji wartosci
i doswiadczenia uzytkownika.

« Produkty zapewniajg zdolnosci; oferty ustug opisujg
potencjalng wartosc.

+ Gdy klienci zaakceptuja te oferty, rozpoczyna sig
dostarczanie ustug i ich konsumpcja.

« Jeden produkt moze umozliwia¢ wiele ustug, a jedna W peini cyfrowe
ustuga moze by¢ oparta na kilku produktach.

Na podstawie Rysunku 3.2 Rola technelogii cyfrowej: od produktow
niecyfrowych po w pelni cyfrowe

MIL® Foundation
@ PeopleCert | Copyight © 2026 PeopleCert International Limited

Gdy klienci zaakceptuja te oferty, rozpoczyna sie dostarczanie ustug i ich konsumpgja.
W prostym scenariuszu jedna ustuga moze byc oparta na jednym produkcie. Czescigj
jednak relacje te sg bardziej skomplikowane: jeden produkt moze umozliwiac wiele
ustug, a jedna ustuga moze opierac sie na kilku produktach.

Zarzadzanie produktami
i ustugami cyfrowymi

Zarzadzanie produktami i ustugami
cyfrowymi

Zestaw wyspecjalizowanych zdolnosci
organizacyjnych umozliwiajacych
wspottworzenie wartosci dla klientow
za pomocg produktow i ustug
cyfrowych.

ML Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright & 2026 PeopleCert International Limited

Ustugi cyfrowe sg zawsze oparte na produktach cyfrowych. Produkty zapewniajg
zdolnosci, natomiast oferty ustug opisujg potencjalng wartos¢, ktérg oferujg klientom.
Gdy klienci zaakceptujg te oferty, rozpoczyna sie dostarczanie ustug i ich konsumpgja.
W prostym scenariuszu jedna ustuga moze by¢ oparta na jednym produkcie. Czesciej
jednak relacje te sg bardziej skomplikowane: jeden produkt moze umozliwiac wiele
ustug, a jedna ustuga moze opierac sie na kilku produktach.

Uwagi
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Model Cyklu Zycia Produktéw i Ustug
Oferty ustug ITIL (1/2)

Oferta ustug Doswiadczenie uzytkownika i klienta zalezy od jako$ci produktow cyfrowych i systemu zarzadzania dostawcy
Formalny opis jednej lub wielu ustug zaprojektowanych w celu zaspokojenia potrzeb ustug. Aby swiadczy¢ ustugi wysokie] jakosci, organizacje musza:
docelowej grupy konsumentow. Oferta ustug moze obejmowac dobra, dostep do +  wychwytywac i przetwarzac potrzeby, wymagania i informacje zwrotne klientow
zasobow oraz dziatania ustugowe. + odkrywa¢ potrzeby i mozliwoéci oraz projektowac produkty i ustugi cyfrowe
+ pozyskac niezbedne zasoby i tworzy¢ produkty cyfrowe
dostarczac i wspiera¢ ustugi cyfrowe.

przechy o
r— f Zasoby worza Produkty umozliwiajg Oferty opisuja &g?‘w" Q@g"‘“‘

- technologiczne > cyfrowe i wspieraja > ustug » }g Z
: B 3 Organizacja A Organizacja B ': g | Organizacja C = o
) S— 4 ; : ; i Q
(®] Ny, : K c
z PNy o 055 -

i —

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

Kluczowe koncepcje
zarzadzania produktami i
ustugami cyfrowymi
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Rysunek 1.5 Mode| Relacji Ustugowej ITIL

ITIL* Foundation ITIL* Foundation
Q PeopleCert ‘ Copyrigtt & 2026 PeopleCert International Limited Q PeopleCert ‘ Copyright ® 2026 PeopleCert International Limited

Zgodnie z definicjg oferty ustug, istniejg trzy formy interakcji miedzy konsumentem Doswiadczenie uzytkownika i klienta zalezy od dwdch wzajemnie powigzanych

ustugi a ustuga: Moze to obejmowac przekazywanie dobr, dostep do zasobow i czynnikow: jakosci produktow cyfrowych oraz systemu zarzadzania dostawcy ustug.
dziatania ustugowe. Te interakcje stanowig kluczowe punkty styku wzdtuz podrézy Aby to 0siggnad, organizacje muszg gromadzic i przetwarzac potrzeby klienta i

ustugi, ktore wptywaja na ogdlne doswiadczenie uzytkownika. Informacje zwrotne, identyfikowac¢ mozliwosci oraz projektowac skuteczne produkty i

ustugi. Nastepnie pozyskujg niezbedne zasoby, budujg i testujg rozwigzania, a
nastepnie przenoszg je do srodowisk ,live".

: Model Cyklu Zycia Produktéw i Ustug
Czym jest oferta ustugowa ITIL (2/2)

Oferta us*Ugowa moze obejmowac: Model Cyklu Zycia Produktéw i Ustug obejmuje osiem etapow cyklu zycia. Aby zarzadzac produktami i ustugami
cyfrowymi przez caty ich wspolny cykl zycia, organizacje wykonujg osiem dziatan zwigzanych z zarzadzaniem cyklem

Przekazywanie débr Dzialania ustugowe Dostep do zasobéw Zycia O tej samej nazwie:

» Przeniesione od dostawcy « Dzialania ustugowe sa + Konsument ustug uzyskuje
ustug do konsumenta ustug. wykonywane przez dostawce dostep do zasobow
+ Rzadkos¢ w ustugach ustug lub przez dostawce ustug dostawcy i korzysta z nich.
cyfrowych. CER R, +  Zasoby s3 wiasnoscia
- Dostawcy ustug daza do « Realizacja wnioskéw o ustuge dostawcy ustug.
minimalizowania potrzeby jest czesta forma dziatan
przekazywania débr. ustugowych. Przyktady: pokoje hotelowe, Produkty/ Produkiy/
» Dosta it h daz i ikaci Ustugl usiugl
Przyktady: transfer wyposazenia dESo gczisjel;igacyzrfxg e p_o EZdy' ap_llkaqe, platformy,
b rhate ol b elen s Srai ek ne P y siedi, ustugi w chmurze.
LSRG B Gy Oycis dziatan ustugowych.

Przyktady: dostarczenie débr,
szkolenia uzytkownikéw,

S %

konsultacje.
Rysunek 4.1 Model Cyklu Zycia Produktéw i Ustug ITIL | Dualnos¢
@\ PeopleCert | Copymgn o 2008 Peopicer nterrationaiLimced @ PeopleCert | Copyigm & 200 peopiecert inzrraonal Limie

Oferty ostug okreslajg, w jaki sposdb konsumenci wchodzg w interakcje z ustugg, ale Gdy produkty s3 juz live, muszg by¢ niezawodnie obstugiwane, a ustugi skutecznie
réwnowaga miedzy tymi formami rézni sie w zaleznosci od branzy. W ustugach dostarczane, z zapewnionym wsparciem w celu przywrdcenia normalnego dziatania w
cyfrowych przekazywanie dobr i dziatania ustugowe sg mniej powszechne, poniewaz przypadku wystgpienia probleméw. Model Cyklu Zycia Produktéw i Ustug ITIL jest
zalezg od fizycznych przedmiotéw lub ludzkiego wysitku, ktore ograniczaja zbudowany wokaét osmiu krokow: odkrywaj, projektuj, pozyskuj, buduj, przenos, utrzymui,
skalowalnos¢. Zamiast tego dominujaca formga jest dostep do zasobodw, poniewaz dostarczaj i wspieraj. W miare jak organizacje przechodzg przez te kroki, uwaga zarzadzania
wykorzystuje on zdolnos$¢ technologii cyfrowej do skalowania i zapewniania statej przesuwa sie miedzy rozwojem produktu cyfrowego a dostarczeniem ustugi cyfrowe),
dostepnosci. Ten wybdr projektu odzwierciedla szerszy trend: dostawcy ustug majg zapewniajgc state tworzenie wartosci dla klientéw i interesariuszy.

zamiar zmniejszy¢ zaleznos¢ od débr lub dziatari manualnych, aby Swiadczy¢ bardziej

sprawne, niezawodne i skalowalne ustugi. Uwagi
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Wynik i rezultat

Zrozumienie wspottworzenia wartos$ci wymaga rozréznienia miedzy wynikami
a rezultatami.

Wynik
Materialny lub niematerialny przedmiot dostawy.

Rezultat
Skutek dla interesariusza mozliwy do osiggniecia dzieki co najmniej jednemu
wynikowi.

Dostawcy ustug wytwarzaja wyniki, ktére pomagajg ich konsumentom osiggngc
okreslone rezultaty.

ML Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright & 2026 PeopleCert International Limited

Wystepujac w charakterze dostawcy ustug, organizacja tworzy wyniki, ktére pomagaja
konsumentom osiggnac okreslony rezultat.

Wynik stanowi materialny lub niematerialny przedmiot dostawy.

Rezultat jest skutkiem dla interesariusza mozliwym do osiggniecia dzieki co najmniej
jednemu wynikowi.

Na przyktad w ustudze fotografii slubnej wynikiem moze byc¢ album, natomiast
rezultatem jest zachowanie wspomnien. W zaleznosci od relacji, dostawcy mogg miec
potrzebe wspodtpracy z konsumentami w celu okreslenia rezultatéw. Menedzerowie ds.
relacji (BRM) w IT lub HR czesto omawiajg potrzeby biznesowe z klientami, podczas gdy
ustugi standaryzowane (np. operatorzy komaorkowi lub firmy swiadczace ustugi
transportowe) oczekujg od konsumentéw okreslenia oczekiwan. Niektdrzy dostawcy
kreujg nawet popyt na rozwigzania, takie jak sieci spotecznosciowe czy rozwigzania
inteligentnego domu.

Umozliwiajgc osiggniecie pozgdanych rezultatdw, ustugi mogg réwniez ograniczac,
zapobiegac lub wprowadzac niepozadane rezultaty. Dostawcy powinni gromadzic i
analizowac¢ dowody dotyczgce tych skutkdw, wzmacniajgc pozytywne oraz tagodzac
negatywne.

Uwagi
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ITIL Car Rental | Rezultaty [y_ﬁ

w zaleznosci od interesariuszy. Dla naszych klientow jest to elastycznosc i wygoda transportu

miejskiego w przystepnych cenach. Dla miast oznacza to mniej samochodéw na drogach, czystsze
powietrze i potencjalne zmniejszenie liczby wypadkow drogowych. Projektujemy nasze ustugi,
majgc na uwadze roznych interesariuszy i rezultaty.

@ Max: W ITIL Car Rental wynikiem moze by¢ dotarcie do celu przez klienta. Rezultaty réznig sie

MIL* Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright @ 2026 PeopleCert International Limited

Ten przyktad pokazuje réznice miedzy wynikiem a rezultatami w kontekscie ITIL.
Podczas gdy wynikiem jest dotarcie klienta do celu, rezultaty zalezg od interesariusza.
Klienci doswiadczajg elastycznosci, komfortu i przystepnosci cenowej, podczas gdy
miasta czerpig korzysci ze zmniejszonego ruchu, czystszego powietrza i zwiekszonego
bezpieczeristwa. Wzmacnia to zasade ITIL dotyczaca projektowania ustug w celu
tworzenia wartosci dla wielu interesariuszy.

Uwagi
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Wa rtogc" rez u Itaty' Osigganie wartosci: rezultaty, koszty i ryzyka Koszt
koszty oraz ryzyka .,

Koszt
@ Suma pieniedzy wydana na okreslone dziatanie, zasob, produkt lub ustuge.

« Uslugi mogg generowac nowe koszty Wprowadzone
i ryzyka, a w niektérych przypadkach koszty
moga hegatywnie wplywac na Pozytywne
- pewne zamierzone rezultaty, wPrfy"gﬁ:D"e rezultaty Z perspektywy konsumenta ustugi istnieja dwa rodzaje kosztow E
% % E wspierajac jednoczeénie inne. —_— S—— zwigzanych z relacjami ustugowymi: Lcn “5 X
8§ ? - Ustugi sg postrzegane jako foszty (-S— Q S
&ci i N
— U_g S wartosciowe tylko wtedy, gdy maja Wyeliminowane Hoozty 2 % ¢ Z
ERES wigcej pozytywnych skutkéw niz ryzyka AT 35 2 o
-ox Q.& negatywnych. — 6_0 w o
=
QQume S58¢
z g c % Koszty zredukowane lub 8 8_3 :
N (13 [®)) wyeliminowane przez Koszty natozone przez - 2 c o
O ko= e Ry ustuge (zgodnie ustuge (koszty konsumpgji S §_O
2 on Plusy przewazaja nad minusami z zamierzeniami oferty ustug). 3o O,
< t‘ 35 ustugowej). \ = 3 D
© ITIL® Foundation Rysunek 3.1 Osiaganie wartosci: rezultaty, koszty i ryzyka [TIL® Foundation \ =.
N Qpeopleceﬂ ‘ Copyright & 2026 PeopleCert International Limited Q PeopleCert ‘ Copyrignt & 2026 PeopleCert International Limited \ \ —
A, AN
Osiggniecie pozgdanego rezultatu wymaga zasobdw (a tym samym poniesienia Koszt definiuje sie jako sume pieniedzy wydang na okreslone dziatanie lub zaséb.

kosztow) i czesto jest zwigzane z ryzykiem. Dostawcy ustug pomagaja swoim
konsumentom osiggnac rezultaty, a tym samym podejmujg czes¢ zwigzanych z tym
kosztéw i ryzyk. Ustugi moga wprowadzac nowe koszty i ryzyka lub negatywnie
wptywac na niektdre rezultaty, jednoczesnie wspierajgc inne. Ustugi sg postrzegane
jako wartosciowe tylko wtedy, gdy pozytywne skutki przewazajg nad tymi

negatywnymi. Réwnowaga ta ma kluczowe znaczenie dla wspéttworzenia wartosci. musi zapewniac.
+ Koszty ponoszone przez konsumenta w zwigzku z ustugg (koszty konsumpcji ustugi).

Z perspektywy konsumenta ustugi istniejg dwa typy kosztéw zwigzanych z relacjami
ustugowymi:

Koszty konsumenta wyeliminowane przez ustuge (czes¢ propozycji wartosci); moze to
obejmowac koszty personelu, technologii i innych zasobdw, ktérych konsument nie

Jednoczesnie ustugi moga generowad nowe koszty i ryzyka, a w niektorych
przypadkach negatywnie wptywac na niektore z zamierzonych rezultatéw, wspierajac
jednoczesnie inne; ustugi sg postrzegane jako wartosciowe tylko wtedy, gdy maja
wiecej pozytywnych niz negatywnych skutkow.

Catkowity koszt konsumpgji ustugi obejmuje cene pobierang przez dostawce ustug (jesli
ma to zastosowanie) oraz inne koszty, takie jak szkolenie personelu, koszty korzystania
z sieci, zakupy itp. Niektorzy konsumenci okreslaja to jako cos, w co muszg
,zainwestowac”, aby skorzystac z ustugi.

Oba typy kosztéw sg uwzgledniane w momencie oceniania przez konsumenta
wartosci, ktorg zgodnie z ich oczekiwaniami ustuga powinna tworzyc. Aby zapewnic
podjecie prawidtowych decyzji w sprawie relacji ustugowej, wazne jest, by w petni
zrozumiec¢ oba te rodzaje kosztéw. Z perspektywy dostawcy zasadnicze znaczenie ma
prawidtowe zrozumienie kosztu dostarczania ustug. Dostawcy muszg dopilnowac, aby
ustugi byty Swiadczone w ramach ograniczer budzetowych oraz spetniaty oczekiwania
finansowe organizacji.

Uwagi Uwagi
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Ryzyko

®
Mozliwe zdarzenie, ktore mogtoby spowodowac szkody lub straty albo utrudnic osiggniecie

zamierzonych celow.

Podobnie jak w przypadku kosztow istniejg dwa rodzaje ryzyka, ktore sg rozwazane przez
konsumentow ustug:

Ryzyka dla konsumenta ustug
Zredukowane/catkowicie wyeliminowane przez
ustuge (propozycja wartosci).

‘1 [ Natozone przez ustuge (ryzyka zwigzane z konsumpcja ustug). ]

TL* Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright & 2026 PeopleCert International Limited

Ryzyko jest zdefiniowane jako mozliwe zdarzenie, ktore mogtoby spowodowac szkody
lub straty albo utrudnic¢ osiggniecie zamierzonych celdw.

Ustugi moga zaréwno zmniejszac, jak i wprowadzac ryzyko dla konsumentéw:

+ Ryzyka zmniejszone lub wyeliminowane przez ustuge stanowig czes¢ propozydji
wartosci. Przyktady obejmujg zmniejszenie ryzyka awarii sprzetu serwerowego lub
rozwigzanie problemu braku dostepnego personelu. W wielu przypadkach ustuga
moze jedynie zmniejszy¢ ryzyko, a nie catkowicie je wyeliminowac, ale to zmniejszenie
moze by¢ wcigz wystarczajace, aby dostarczyc¢ wartosc.

+ Ryzyka naktadane przez ustuge to ryzyka zwigzane z konsumpcjg ustug. Przyktady
obejmujg zaprzestanie dziatan przez dostawce ustug lub wystgpienie naruszenia
bezpieczenstwa.

Dostawcy ustug zarzadzaja ryzykami specyficznymi dla ustug w imieniu konsumenta
poprzez skuteczne zarzgdzanie ryzykiem.

Uwagi
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e ™
@ Maria: Korzystajac z naszych samochodéw autonomicznych, klienci przenosza na nas wszelkie ryzyka zwigzane

z bezpieczerstwem ruchu drogowego. Bierzemy odpowiedzialnosc za zapewnienie bezwypadkowe] podrézy

i gwarantujemy, Ze wszystkie nasze pojazdy sg sprawne technicznie. Jednoczesnie, w mato prawdopodobnym
przypadku btedu aprogramowania lub incydentu cyberbezpieczeristwa, podroz klienta mogtaby zostac¢
zaktdcona. Takie ryzyka zwykle nie wystepuja, gdy klient prowadzi wiasny samochdéd lub korzysta z tradycyjnej
taksowki.

zawsze. Jednak w ostatnim czasie wielu mieszkancéw duzych miast, zwtaszcza miodych ludzi, zamiast posiadac
wiasny pojazd, preferuje korzystanie z rozwigzari w modelu ,samochéd jako ustuga®, takich jak taksowki czy
car-sharing, nawet w przypadku regularnych, krétkich podrozy. Wybor ten jest nie tylko bardziej ekonomiczny,
ale takze bardziej odpowiedzialny srodowiskowo, pomagajgc zmniejszy¢ emisje i ogdlne natezenie ruchuw
miescie. Jednoczesnie oferuje elastycznos¢ i komfort niedostepny w transparcie publicznym.

@ Max: W miastach o duzym natezeniu ruchu turystycznego popyt na ustugi wynajmu samochodoéw istniat od

W ITIL Car Rental oferujemy réznorodne ustugi: car-sharing, wynajem samochodoéw oraz nasza nowg ustuge -
samochody autonomiczne. Nasza ustuga pomaga klientom osiggng¢ mobilno$¢ bez dodatkowych kosztéw
zwigzanych z posiadaniem samochodu. Aby jednak nasze ustugi byty naprawde wartoéciowe, musimy bra¢ pod
uwage nie tylko wygode, ktérg zapewniamy, ale takze sposcob, w jaki zarzgdzamy kosztami i ryzykiem dla
naszych klientéw. To jest prawdziwa istota wartosci ustugi.

X S

TIL* Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright @ 2026 PeopleCert International Limited

Ten przyktad pokazuje, ze ustugi mogg zarowno zmniejszac, jak i wprowadzac ryzyko.
ITIL Car Rental zmniejsza ryzyka zwigzane z bezpieczenstwem na drodze |
utrzymaniem pojazdow, ale moze wprowadzi¢ nowe ryzyka, w tym awarie systemow
lub zagadnienia zwigzane z cyberbezpieczenstwem. Zarzadzanie tymi ryzykami jest
kluczowe dla dostarczania wartosci ustugi.

Uwagi

ITIL® Foundation | Najlepsze Globalne Praktyki | Copyright © PeopleCert International Limited/31

X
c
O
N
0
2
®
=
6)
5
o)
o)
o
Q.
)

N
Q
CT
0.0
S8
Qh
32.
=.Q
(9o
EY
=

OQ_
gc
3
_.3‘

<
o]
Q
c
=1
—




Wartosé Powtodrka: Kluczowe punkty @
. edukacyjne
Wartosc
SR + Przeznaczeniem zarzadzania produktamii ustugami jest zapewnienie, ze

produkty cyfrowe wspierajg skuteczne dostarczanie ustug, ktére umozliwiajg
wspottworzenie wartosci przez caty ich cykl zycia.

Wartos¢ ustugi
Dostrzegane korzysci, uzytecznosc i znaczenie ustugi.

+ Produkty zapewniajg mozliwosci, natomiast ustugi umozliwiajg realizacje

Wanaiborzerie warkase! wartosci poprzez ich konsumpcje przez klientdw i innych interesariuszy.

Proces wspétpracy, w ramach ktorego dostawcy ustug, konsumenci oraz inni interesariusze
wspolnie tworzg wartosc poprzez korzystanie z produktéw i ustug, taczac zasoby, mozliwosci
oraz dziatania w relacji ustugowej, aby osiggnac pozadane rezultaty.

+ Interakcje ustugowe moga przyjmowac forme dziatan ustugowych,
przekazywania débr lub dostepu do zasobdéw umozliwiajgcych osiaggniecie

<
o]
Q
c
=1
—

o
9]
[OF
(0]
0
C
©]

~
]
2
(@]
N
8]

=

X

ustugami cyfrowymi

X
c
O
N
0
2
®
=
6)
5
o)
o)
o
Q.
)

N
Q
CT
0.0
5%
Qh
3=
=.Q
0T
EY
=
oQ_
SC
*§§
Q
_.3.

zarzadzania produktami i

—
b
=) %
o rezultatow.
(o] Wartosc jest podstawg zarzadzania produktami i ustugami, a kazda relacja ustugowa opiera sig na idei
z tworzenia i dostarczania wartosci.
Osigganie rezultatow wymaga zasobdw i wigze sig z ryzykami w procesie wspottworzenia wartosc. Dostawcy
ustug pomagaja swoim konsumentom osiggnaé zamierzone rezultaty, a tym samym przejmuja od hich czes¢
tych kosztéw i ryzyk.
Q PeopleCert ‘ I(T;gy:;rjwng-azﬁnt.zns PeopleCert International Limited OPeopleCeﬂ | g‘n;;:;m"ga;& PeopleCert International Limited
A_s‘.
Wartos¢ stanowi podstawe zarzadzania ustugami, a kazda relacja ustugowa opiera sie Ten slajd przedstawia kluczowe punkty edukacyjne, ktére zostaty omdéwione w tym
na idei tworzenia i dostarczania wartosci. module.

Osigganie rezultatow zawsze wymaga zasobdw i czesto wigze sie z ryzykiem. Dostawcy
ustug pomagajg swoim konsumentom 0siggnac zamierzone rezultaty, a tym samym
przejmujg od nich czes¢ zwigzanych z tym kosztéw i ryzyk. Dostawcy ustug sg
zazwyczaj wyspecjalizowani w konkretnych rodzajach ustug. Specjalizacja ta oznacza, iz
majg dostep do wymaganych zasobdw, wiedzy i umiejetnosci. W potaczeniu z
doswiadczeniem w wybranej specjalizacji zapewniajg, ze konsumenci otrzymuija
rezultaty o wysokiej jakosci i poziomie pewnosci.

Osigganie rezultatow zawsze wymaga zasobdw i czesto wigze sie z ryzykiem. Dostawcy
ustug pomagajg swoim konsumentom 0siggnac zamierzone rezultaty, a tym samym
przejmujg od nich czes¢ zwigzanych z tym kosztéw i ryzyk. Dostawcy ustug sg
zazwyczaj wyspecjalizowani w konkretnych rodzajach ustug. Specjalizacja ta oznacza, iz
majg dostep do wymaganych zasobdw, wiedzy i umiejetnosci. W potaczeniu z
doswiadczeniem w wybranej specjalizacji zapewniajg, ze konsumenci otrzymuija
rezultaty o wysokiej jakosci i poziomie pewnosci.

Uwagi Uwagi
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Cwiczenie

Dyskusja | Odkrywanie
wartosci ustug

Wybierz rzeczywista ustuge z wtasnego
doswiadczenia zawodowego. Zidentyfikuj i omow

nastepujace aspekty:

_(D
o
o
[0}

™ QO
e C
J O
BT~
OCD
>3

O
N
O
3
X

+ Dostarczong ustuge.

+ Rezultaty, ktore klient zamierza osiggnac.

+ Ryzyka i koszty zaréwno usuniete, jak
i natozone przez ustuge.

s Perspektywe wartosci: Co sprawia, ze ustuga
jest wartosciowa z punktu widzenia
konsumenta?

zarzadzania produktami i
ustugami cyfrowymi

ML” Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright © 2026 PeopleCert Intermational Limited

Uwagi
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Quiz

Pytanie: Odpowiedazi:
1. Czym jest ustuga cyfrowa? 1. Czym jest ustuga cyfrowa?

%gé A. Ustuga, ktora catkowicie lub w duzej mierze opiera sie na produktach cyfrowych A. Ustugg, ktora catkowicie lub w duzej mierze opiera sie na produktach cyfrowych ig ?
- §§ g B. Potgczeniem zasobodw technologicznych przeznaczonych dla konsumentow B. Potgczeniem zasobdw technologicznych przeznaczonych dla konsumentéw é %g =
:gé g% C. Przekazywaniem dobr od dostawcy do konsumenta C. Przekazywaniem dobr od dostawcy do konsumenta g’éia
§ %’%E D. Katalogiem ustug dla konsumentow D. Katalogiem ustug dla konsumentow é‘é% E.—

= % = 2. Co wptywa na to, czy ustuga jest postrzegana przez konsumenta jako wartosciowa? f;gjg:)’::;ii‘;ﬂzx;:; :’:Luf’a dzyif;g:;; "%(D

A. Zdolnos¢ dostawcy ustug do minimalizowania kosztéw operacyjnych opiera si¢ na produktach cyfrowych”. Zob. 3.1.2

B. Liczba dostawcow swiadczacych ustuge konsumentowi

C. Stopieri, w jakim pozytywne efekty ustugi przewyzszaja efekty negatywne 2. Co wptywa na to, czy ustuga jest postrzegana przez konsumenta jako wartosciowa?

D. Kwota, jakg dostawca ustug inwestuje w zasoby A. Zdolnos¢ dostawcy ustug do minimalizowania kosztéw operacyjnych

B. Liczba dostawcéw swiadczacych ustuge konsumentowi

3. Czym jest produkt cyfrowy? C. Stopien, w jakim pozytywne efekty ustugi przewyzszajg efekty negatywne
A. Forma|nym OpISem JedneJ |Ub W|e|u USJng Zapl’OJektowaﬂyCh W Celu ZaSpOkOJeﬂIa pOtrzeb D. Kwota, Jaka dostawca USJng inv\/estuje wW Zasoby
konsumenta
B. Dostepem do zasobdw dostawcy ustugi i ich wykorzystaniem zgodnie z uzgodnionymi C. Odpowiedz poprawna. ,[...] Jednocze$nie
warunkami ustugi moga generowac nowe koszty i ryzyka,

) , o . ) ) a w niektérych przypadkach moga negatywnie
C. Potgczeniem zasobdw organizadji opartym na technologii cyfrowej, zaprojektowanym w celu wplywaé na niektére z zamierzonych

dostarczenia wartosci konsumentom rezultatéw, wspierajac jednoczesnie inne.
Ustugi sg postrzegane przez konsumentéw
ustug jako wartosciowe tylko wtedy, gdy maja
wiecej pozytywnych niz negatywnych skutkéw.”
Zob. 3.1.1

D. Dziataniem wykonywanym przez dostawce ustug lub wspdlnie przez dostawce i konsumenta
ustug

3. Czym jest produkt cyfrowy?

A. Formalnym opisem jednej lub wielu ustug zaprojektowanych w celu zaspokojenia potrzeb
konsumenta

B. Dostepem do zasobdw dostawcy ustugi i ich wykorzystaniem zgodnie z uzgodnionymi
warunkami

C. Potaczeniem zasobéw organizacji opartym na technologii cyfrowej, zaprojektowanym
w celu dostarczenia wartosci konsumentom

D. Dziataniem wykonywanym przez dostawce ustug lub wspdlnie przez dostawce i konsumenta
ustug

C. Odpowiedz poprawna. ,,Produkty cyfrowe
s potaczeniem zasobdéw organizacji opartych
na technologii cyfrowej i s zaprojektowane w
celu oferowania wartosci konsumentom.”
Zob. 4.5.1

36/ITIL® Foundation | Najlepsze Globalne Praktyki | Copyright © PeopleCert International Limited ITIL® Foundation | Najlepsze Globalne Praktyki | Copyright © PeopleCert International Limited/ 37



‘ l
Rozwin swojg kariere z
opleCert Plus. Dotacz teraz!

-

o

Modut 2

Relacje ustugowe



Sylabus Organizacje

1.4 Relacje ustugowe = Organizacja
1.4.1 Zdefiniuj organizacje, dostawce ustug, konsumenta ustug oraz dostawce =
produktow cyfrowych jako kluczowe koncepcje relacji ustugowych (3.2.1)
1.4.2 Zdefiniuj podstawowe, kooperacyjne i oparte na wspolpracy (partnerskie)
relacje ustugowe jako kluczowe koncepdje relacji ustugowych (3.2, 3.2.2)

1.4.3 Zdefiniuj podroz ustugi jako kluczowa koncepcje relacji ustugowych (3.2.3)

Osoba lub grupa osob, ktore aby osiggngc swoje cele, petnig funkcje, na ktére
sktadajg sie obowigzki, uprawnienia i relacje.

1.4.4 Zdefiniuj role sponsora, Kienta oraz uzytkownika jako kluczowe koncepcje Cata jednostka prawna:  Czes€ jednostki: Grupa jednostek: Rozmiar i typ:
relacji ustugowych (3.2.1.1) ) ) Organizacja moze byc Moze to by¢ réwniez Organizacja moze byc Moze to by¢ osoba
L= Zﬂj:ggu;('ﬁ;_;i‘ﬁ i poziom ushyg Jako'lduczowe koricepcje relac)! calg jednostka prawna, czes¢ jednostki prawnej,  grupa jednostek samozatrudniona,
1.4.6 Zdefiniuj umowe SLA (umowe o gwarantowanym poziomie swiadczenia takq Jakﬁrma' np. Jeden lub kilka prawnych (g”-'PE! SPO*EK) mlqdzynarodowa
ustug) jako kluczowa keneepcje relacji ustugowych (3.2.5) zespotow w firmie. lub potgczeniem tych korporacja lub
1.4.7 Wykaz sie zrozumieniem roli dostawcy ustug, konsumenta ustug oraz form. cokolwiek p0m|¢d zy.

dostawcy produktéw cyfrowych w relacjach ustugowych (3.2.1)
1.4.8 Wykaz sie zrozumie niem roznic miedzy podstawowymi, kooperacyjnymi

i opartymi na wspdipracy (partnerstwie) relacjami ustugowymi (3.2.3)
1.4.9 Wyjasnij uzytecznost, gwarancje, doswiadczenie uzytkownika,

zrownowazony rozwoj jako kluczowe koncepdje relacji ustugowych

(3.24,32.4,3.23,3.24) W relacjach ustugowych organizacje mogg dziata¢ jako dostawca ustug lub konsument

ustug.

ITIL* Foundation ITIL* Foundation
Q PeopleCert ‘ Copyright & 2026 PeopleCert International Limited Q PeopleCert ‘ Copyright ® 2026 PeopleCert International Limited

Ten slajd zarysowuje kluczowe tematy sylabusa, ktére bedg zawarte w tym module. Organizadja jest zdefiniowana jako osoba lub grupa osoéb, ktdre, aby osiggnac swoje
cele, petnig funkcje, na ktdre sktadajg sie obowigzki, uprawnienia i relacje.

Organizacje mogg roznic sie wielkoscig i strukturg, od 0sob fizycznych po duze
miedzynarodowe firmy. W relacjach ustugowych ta sama organizacja moze dziatac jako
dostawca ustug lub konsument ustug.
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Dostawcy ustug, konsumenci ustug oraz
dostawcy produktéw

W ramach relacji ustugowych organizacje moga dziata¢ jako dostawcy ustug, konsumenci
ustug lub dostawcy produktéw cyfrowych.

Czego sie nauczysz

Po ukonczeniu tego modutu bedziesz w stanie:

= wyjasni¢, wjaki sposéb uzytecznos¢, gwarancja, doswiadczenie
uzytkownika oraz zrownowazony
rozwoj przyczyniajq sig do wspottworzenia wartosci

= zdefiniowa¢ kluczowe koncepcje relacji ustugowych, w tym dostawce
ustug, konsumenta ustug, dostawce produktéw cyfrowych, podréz
ustugi, jakos¢ ustugi, poziom ustugi
oraz umowe SLA (umowe o gwarantowanym poziomie Swiadczenia
ustug)

* zdefiniowac podstawowe, kooperacyjne i oparte
na wspolpracy relacje ustugowe

= zrozumied réznice migdzy dostawcami ustug,
konsumentami ustug oraz dostawcami produktéw
cyfrowych

«  zrozumiec roznice migdzy podstawowymi,
kooperacyjnymi i opartymi na wspoipracy relacjami
ustugowymi.

Dostawca uslug Konsument ustugi Dostawca produkt_u cyfrowego
Organizacja odpowiedzialna Organizacja odpowiedzialna Organ\za_q_a qdpowxedaa\na za
za Swiadczenie i wsparcie za pozyskiwanie i korzystanie tworzenie i ciggte doskonalenie
ustug. z ustug. produktéw cyfrowych oraz

powigzanych ofert ustug.

ML Foundation MIL* Foundation
Q PeopleCert ‘ Copyright © 2026 PeopleCert International Limited Q PeopleCert | Copyright & 2026 PeapleCert International Limited

Ten slajd opisuje kluczowe punkty edukacyjne, ktére zostang omdowione w tym W relacjach ustugowych organizacje zazwyczaj petnig role dostawcow lub
module. konsumentdéw ustug. Jednak ustugi cyfrowe zalezg od produktow cyfrowych, dlatego

rola dostawcy jest czesto tgczona z rolg dostawcy produktu cyfrowego. Dostawcy
koncentrujg sie na tworzeniu i ciggtym doskonaleniu produktéw cyfrowych, ktére
stanowig podstawe dla powigzanych ofert ustug. To rozréznienie jest wazne, poniewaz
oczekiwania dotyczgce wartosci mogg sie roznic w zaleznosci od tych rol.

Uwagi Uwagi
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Role w zarzadzaniu, dostarczaniu oraz
konsumowaniu ustug

a & a

Ma wplyw na Negocjuje Wykorzystuje
2 iakceptuje A
v v v
i Zasoby tworza Produkty ML) Oferty e Pisuia Uslugi
technologiczne cyfrowe i wspieraja ustug cyfrowe
s _ e
. ! 1 :
Pozyskuje Buduje Ofertuje Dostarcza
izarzadza izarzadza inegocjuje iwspiera
.chl "(h‘ ‘Iml .‘(l)l
Dostawca produktu Dostawca produktu Dostawca ustugi Dostawca ustugi
(vendor) (vendor)

Rysunek 3.4 Role réznych organizacji w zarzadzaniu, dostarczaniu i konsumpdji produktow oraz ustug

ML Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright & 2026 PeopleCert International Limited

Ten rysunek (Rysunek 3.4 z Oficjalnego podrecznika) ilustruje role roznych organizacji
w zarzgdzaniu, dostarczaniu i konsumpcji produktéw i ustug. Kiedy organizacja
definiuje swoje przeznaczenie i strategie, decyduje réwniez o rolach, jakie odegra w
relacjach ustugowych. Ma to wptyw na wiele decyzji dotyczacych jej projektowania i
dziatania.

Nalezy pamietac, ze te role odnoszg sie do konkretnych relacji ustugowych:

Organizacja dziatajgca jako dostawca ustug w jednej relacji moze petic role
konsumenta ustug w inne;j.

Wszystkie organizacje dziatajg zarowno jako dostawcy, jak i konsumenci ustug, a wiele
z nich petni rdwniez funkcje dostawcow produktow.

Role konsumentéw ustug

Kazda z tych rél moze miec rézne, czasami nawet sprzeczne, oczekiwania
wzgledem ustug i rézne definicje wartosci.

Sponsor Klient Uzytkownik
Rola autoryzujaca Rola definiujaca Rola korzystajaca
budzet na ymasania dotyczace z ustug.
wykorzystanie ustug. produktéw oraz ustug

i odpowiedzialna za

rezultaty wykorzystania

ustugi.

ITIL* Foundation
Q PeopleCert ‘ Copyright ® 2026 PeopleCert International Limited

Uwagi
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W praktyce, w konsumpcji ustug bierze udziat kilka konkretnych rol. Te role to:

Klienci, ktérzy definiujg wymagania dotyczace ustug i biorg odpowiedzialnos¢ za
rezultaty.

+ Uzytkownicy, ktérzy korzystajg z ustug.
Sponsorzy, ktérzy zatwierdzajg budzet na konsumpcje ustug.

Wazne jest, aby zidentyfikowac te role w relacji ustugowej w celu zapewnienia
skutecznej komunikadji i zarzagdzania interesariuszami. Role te mogg miec rozne,
Czasami nawet sprzeczne, oczekiwania wzgledem ustug i rézne definicje wartosci. Maja
tez rozne Sciezki obstugi oraz odmienne doswiadczenia ustugowe.

Uwagi
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Przyktady rol konsumentow

Firma nabywa ustugi telefonii komérkowej dla pracownikéw. Role s rozdzielone
W nastepujacy sposéb:

Sponsorzy

e . « Dokonuja przegladu ustalen

) + Zatwierdzaja koszty

Klienci « Analizujg wymagania
(Dyrektor IT i zesp6t ds. komunikacji) \ * Negocjujg kontrakt
+ Monitoruja wydajnosé

Uzytkownicy
(Pracownicy, w tym Dyrektor IT,
Dyrektor ds. finansowych, zespot) \

/

MIL* Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright © 2026 PeopleCert International Limited

« Zamawiajg, otrzymujg i korzystaja z ustug

Model Relacji Ustugowej

Organizacje angazuij3 sie w relacje ustugowe, tworzac fancuchy i sieci, gdzie kazda
organizacja dziata jako konsument ustugi od wielu dostawcow oraz dostawca ustug dla
wielu konsumentéw.

i powzeby |
nia |

| wymagania |
| rinormage |
| awone

P"‘”‘"‘Mq’

',

™

Organizacja C

@
3 | OrganizacjaB e
3 &
%

%y, 3
/%u; ouS‘"

Rysunek 1.5 Model Relacji Ustugowej ITIL

MIL* Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright © 2026 PeopleCert International Limited

W tym przyktadzie firma pozyskuje ustugi telefonii komorkowej od dostawcy. Role te
ilustrujg, w jaki sposob zakres odpowiedzialnosci jest podzielony w praktyce. Dyrektor
IT (CIO) i zespdt ds. komunikacji dziatajg jako klient, koncentrujac sie na definigji
wymagan, negocjacjach z dostawcami i monitorowaniu wydajnosci. Dyrektor ds.
finansowych (CFO) petni role sponsora zapewniajac, ze koszty, finansowanie i
zobowigzania kontraktowe sg zgodne z priorytetami organizacyjnymi. Wreszcie,
pracownicy, w tym przywodztwo, przyjmujg role uzytkownika, zamawiajgc, odbierajaci
korzystajac z ustug.

W rzeczywistosci, role sponsora i klienta mogg sie pokrywac. Na przyktad:

Dyrektor IT (CIO) moze pemic role zaréwno klienta, jak i sponsora, gdy okresla
wymagania dotyczgce ustugi, negocjuje z dostawcg, a takze jest rozliczany za budzet
ustugi.

W mniejszych organizacjach kierownik dziatu moze sponsorowac ustuge,
zatwierdzajac finansowanie, a jednoczesnie petnic¢ role klienta, okreslajgc wymagania
i oceniajac, czy ustuga dostarcza oczekiwane rezultaty.

Wazne jest, aby jasno okresli¢ te role, nawet jesli sg one petnione przez te samg osobe
lub zespdt, poniewaz kazda rola reprezentuje inng perspektywe wartosci. Sponsorzy
koncentrujg sie przede wszystkim na uzasadnieniu inwestycji i spojnosci ze strategia,
podczas gdy klienci skupiajg sie na rezultatach i wydajnosci ustug. Rozpoznanie tych
réznic pomaga zapewnic skuteczng komunikacje, lepsze dopasowanie oczekiwan i
sprawniejsze zarzadzanie interesariuszami.

Uwagi

Relacje ustugowe tworzg tanicuchy i sieci, w ktorych kazda organizacja dziata zaréwno
jako konsument ustug, jak i dostawca ustug. To, co z perspektywy konsumenta zdaje
sie by¢ jednym rodzajem interakgji, moze byc¢ inaczej skategoryzowane przez
dostawce.

Na przyktad, otrzymanie laptopa moze wydawac sie przekazaniem daébr, ale jesli
wiasnos¢ pozostaje u dostawcy, jest to dostep do zasobdw. Innym przykfadem jest
rozmowa z chatbotem, ktéra moze sprawiac wrazenie dziafania ustugowego, ale jest
klasyfikowana jako dostep do zasobdw.

Oferty ustug sg opisywane z perspektywy konsumenta, ale dostawcy muszg rowniez
brac¢ pod uwage aspekty prawne, finansowe i regulacyjne.

44/ITIL® Foundation | Najlepsze Globalne Praktyki | Copyright © PeopleCert International Limited

Uwagi
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ITIL Car Rental | Typy relacji
ustugowych ["_i

e

Max: W ITIL Car Rental utrzymujemy kilka rodzajéw relacji. Z naszym dostawca ustug sprzatajacych faczy nas
relacja kooperacyjna, gdzie pracujemy wspdlinie w celu koordynacji harmonograméw sprzatania.

Z dostawcami naszej sieci tadowania nasza relacja jest bardziej podstawowa: uzgadniamy integracje techniczng
i dostep dla uzytkownika, ale dziatajg oni niezaleznie na podstawie standardowej umowy abonamentowej.
Natomiast z producentem naszych pojazdéw autonomicznych (naszym strategicznym partnerem) mamy relacje
petnej wspoipracy.

Zintegrowali$my ich autonomiczny system bezposrednio z naszg aplikacjg i wspétpracujemy przy planowaniu
aktualizacji, testowaniu nowych funkcji oraz dostosowywaniu projektu doswiadczer uzytkownika.

ML Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright & 2026 PeopleCert International Limited

ITIL Car Rental tworzy relacje podstawowg z dostawcami sieci tadowania, relacje
kooperacyjng ze swoim dostawcg $wiadczgcym ustugi sprzatania oraz relacje opartg
na wspotpracy z producentem pojazddéw. Kazdy rodzaj relacji odzwierciedla inny
poziom integradji, wspolnego planowania i odpowiedzialnosci, i powinien by¢ wybrany
w oparciu o potrzeby biznesowe i tworzenie wartosci.

y
-

Typy relacji ustugowych

Relacje ustugowe obejmuja:

+ dzielenie sie zasobami, danymi,
a czasem reputacjg

* poziom zaangazowania rozni sie
w zaleznosci od stopnia
wspétdzielenia zasobéw i zaleznosci

+ trzy typy: podstawowe,
kooperacyjne, oparte na
wspotpracy (partnerstwo).

ML* Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright @ 2026 PeopleCert International Limited

Relacje ustugowe wigzg sie ze wspotdzieleniem zasobdw, danych, a czasem reputadji z
inng organizacjg. Rozne poziomy zaangazowania charakteryzujg sie réznym stopniem
wspotdzielenia i zaleznosci. Trzy typy relacji ustugowych to: relacja podstawowa, relacja
kooperacyjna i relacja oparta na wspotpracy, gdzie ta ostatnia nazywana jest réwniez
,partnerstwem?”.

Uwagi
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Podstawowe, kooperacyjne oraz
oparte na wspoétpracy

Na podstawie Tabeli 3.1 Rodzaje relacji ustugowych

_ Relacja podstawowa Relacja kooperacyjna "};‘:gg:rgl‘:;?:;:n erstwo)

Typowy obszar koncentracji Wsparcie i sprawnos¢ Doskonalenie i skuteczno$é Innowacja i wzrost

Typowy poziom Operacyjny Operacyjny i taktyczny Operacyjny, taktyczny

organizacyjny i strategiczny

zaangazowany w relacje

Typowe rodzaje ustug Komercyjne ustugi gotowe do Ustugi, ktére musza zostac Ustugi niestandardowe lub
uzycia, ustugi ,out-of-the-box", skonfigurowane lub szyte na miare z unikalnymi
wysoce ustandaryzowane ustugi  dostosowane do potrzeb propozycjami wartosci
masowe lub dostawa débr konsumenta ustugi

Typowe rodzaje uméw Standardowe kontrakty, umowy Zaawansowane umowy SLA,  Umowy szyte na miare,

o $wiadczenie ustug 0 gwarantowanym poziomie umowy oparte na umowy oparte na rezultatach
$wiadczenia ustug (SLA)i umowy  doswiadczeniu lub umowy lub brak formalnej umowy

oparte na do$wiadczeniu gléwnie  oparte na rezultatach
dla rynku masowego

TIL” Foundation
@ PeopleCert | Copyright © 2026 PeopleCert International Limited

Podstawowe relacje ustugowe obejmujg standaryzowane ustugi oferowane wielu
konsumentom, takie jak operatorzy sieci komorkowych, dostawcy szerokopasmowego
internetu, firmy transportowe oraz dostawcy ustug chmurowych oferujgcy zasoby
pamieci masowej i obliczeniowe.

Relacje kooperacyjne polegajg na dostosowywaniu ustug przez dostawcéw ustug do
potrzeb klienta, co czesto obserwuje sie w przypadku dostawcéw ustug zarzadzanych
lub wspdtdzielonych w duzych organizacjach.

Relacje oparte na wspotpracy (partnerstwa) obejmujg $cistg kooperacje, wspdlne cele i
wysoki poziom zaufania, takie jak wewnetrzne zespoty IT wspierajace jednostki
biznesowe lub strategiczne partnerstwa miedzy dostawcami a konsumentami.

Podczas korzystania z ustugi organizacje muszg wybra¢ odpowiedni typ relacji.
Zaréwno dostawca, jak i konsument muszg dazy¢ do jednakowego typu reladji,
poniewaz niedopasowanie moze prowadzi¢ do nieporozumien i niezadowolenia.

Wiecej szczegdtow znajdziesz w Oficjalnym Podreczniku, w Tabeli 3.1.

Uwagi
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Podréz ustugi (1/2)

Zakres widocznosci

Suma aspektow organizacji
konsumenta ustugi widoczna dla
dostawcy ustugi oraz aspektow
organizacji dostawcy ustugi
widocznych dla konsumenta
ustugi.

Podréz ustugi

Suma dziatan i interakcji
podejmowanych przez organizacje
zaangazowane w relacje ustugowe
W celu wypetnienia swoich rél jako
dostawca ustug i konsument.

Podréz ustugi i zakres widocznosci sg ze sobg Scisle powigzane, ale opisuja rézne aspekty
relacji ustugowej. Podréz ustugi skupia sie na tym, co dzieje sie w czasie. Natomiast zakres
widocznosci skupia sie na tym, co jest widoczne.

TIL” Foundation
@ PeopleCert | Copyright © 2026 PeopleCert International Limited

Podrdéz ustugi to suma dziatan i interakcji podejmowanych przez organizacje
zaangazowane w relacje ustugowe w celu wypetnienia swoich rol jako dostawca ustug i
konsument ustug. Zakres widocznosci to suma aspektow organizacji konsumenta
ustug widocznych dla dostawcy ustug oraz aspektéw organizacji dostawcy ustug
widocznych dla konsumenta ustug. Podréz ustugi skupia sie na tym, co dzieje sie w
czasie i obejmuje peten zakres dziatan i interakcji prowadzonych zaréwno przez
dostawce ustug, jak i konsumenta ustug. Natomiast zakres widocznosci skupia sie na
tym, co jest widoczne, podkreslajac, ktdre czesci tych dziatan i interakcji sg widoczne
dla kazdej ze stron. Nie wszystkie dziatania w podrdzy ustugi sg widoczne dla obu
stron. Wiele dziatart dostawcy, ktdre sg kluczowe dla dostarczania ustug, odbywa sie
poza zasiegiem konsumenta, podczas gdy pewne dziatania konsumenta mogg byc
niewidoczne dla dostawcy. Zrozumienie tego rozréznienia pomaga organizacjom
projektowac ustugi, ktore zarzadzajg oczekiwaniami, ulepszajg przejrzystosc tam, gdzie
jest to potrzebne, i unikajg tworzenia zatozen, ze widocznosc rowna sie wartosci.

Uwagi
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Podréz ustugi (2/2)
o DD I X
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Konsument ustug

Te kroki nie zawsze sy
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st | ewaluuj wartose.
frote Ocefi podréz

. Zakres
=== widocznosci

Zrozum Ksztaltu] popyt.
potrzeby projekujofeny. Y eI c0d
konsumentow ustug sprzedawaj g
s 1budy) relacie ushugl
Dostawca ustug %

Interakcja Linia
P e S T Y % s
z ustuga widocznosci

ITIL* Foundatis i .
@\ PeopleCert | Copyngm & 2076 Pecpiecert merrazonal Limitea Rysunek 3.5 Mode| Podrozy Ustugi ITIL

Chociaz opisane jako sekwencja, kroki te mogg wystepowac w réznej kolejnosci lub
odbywac sie jednoczesnie dla réznych ustug i interesariuszy. Podréz ustugi czesto
obejmuje petle i moze pomijac niektdre kroki. Praktyczne jest traktowanie ich jako
,punktow orientacyjnych” z wieloma mozliwymi sciezkami, a nie jako z gory okreslony
proces liniowy.

Kroki podrézy ustugi to:

+ Eksploruj: podroz czesto zaczyna sie, zanim nawigze sie formalna relacja. Obie
strony oceniajg swoje potrzeby, rynki, mozliwosci i zdolnosci. Konsumenci moga
angazowac klientdw, sponsorow i kluczowych uzytkownikdw w celu zrozumienia
wymagan.

Angazuj: skup sie na budowaniu relacji. Silne wiezi miedzy dostawcg, konsumentem
i interesariuszami stanowig podstawe wspottworzenia i kooperadji. Po stronie
konsumenta kluczowg role odgrywaja klienci lub kupujgcy, niekiedy dziatajgcy po
uzyskaniu zatwierdzenia sponsora.

- Oferuj: popyt i oferty ustug sg ksztattowane w uzasadnienie biznesowe. Wymagania
sq jasno okreslone i dopasowane do dostawy, tak aby produkty i ustugi mogty byc
efektywnie projektowane. Konsumenci czesto angazujg klientdw, kupujgcych,
specjalistow ds. prawa i sponsoréw na tym etapie.

- Uzgodnij: oczekiwania, zakres i jako$¢ muszg by¢ dopasowane przed podjeciem
zobowigzania. Ten krok zapewnia planowanie i sledzenie wspoftworzenia wartosci.
Konsumenci obejmujg klientdw i kupujgcych, dziatajacych po uzyskaniu wymaganego
zatwierdzenia sponsora.

Onboard: strony albo sie angazujg, albo wycofujg. Przeniesienie obejmuje integracje
lub rozdzielenie zasobdw. Ten krok obejmuje klientow i uzytkownikdw.

+ Wspéttworz: konsumenci uzyskujg dostep do zasobdw dostawcy, korzystajg z ustug
i wspdlnie pracujg z dostawcg, aby generowac wartos¢. Wymaga to aktywnego
udziatu uzytkownikdw i moze wymagac koordynacji ze strony klienta.

+ Przemysl: wartos¢ jest poddawana przegladowi, a ulepszenia s3 zidentyfikowane.
Uzytkownicy przekazujg informacje zwrotng, klienci analizujg rezultaty, a sponsorzy
potwierdzajg lub korygujg finansowanie.

Uwagi
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Jakosc¢ ustugi i poziom ustugi

Jakos¢ ustugi Poziom ustugi
Suma cech ustugi, ktore sa istotne dla Zestaw miar okreslajacych

jej zdolnosci do zaspokojenia oczekiwang lub osiagnieta jakos¢
okreslonych i domniemanych potrzeb. e ustugi.

]

- Zarzadzane poprzez przeksztatcanie Cztery kategorie miar poziomu
oczekiwan w miary. ustugi.
= Miary definiujg poziom ustugi. »  Wszystkie cztery maja zastosowanie
do wiekszosci ustug.
Poziom formalizacji jest rézny.

Aby zrozumie€, w jaki sposédb zarzadzane sg poziomy ustug, przyjrzymy sie
kategoriom miar poziomu ustug.

ML Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright & 2026 PeopleCert International Limited

Jakos¢ ustugi odnosi sie do cech i rezultatéw ustugi, natomiast poziomy ustug to
mierzalne miary uzywane do definiowania i zarzadzania tg jakoscia.

Ustugi umozliwiajg wspottworzenie wartosci poprzez facylitowanie osiggania
pozgdanych rezultatow. Poniewaz dostawcy i konsumenci dzielg sie
odpowiedzialnoscig, rezultatéw nie zawsze mozna w petni okresli¢ ani przypisac jednej
stronie. Zamiast tego obie strony zgadzajg sie, ze jakos¢ ustugi stanowi potgczenie
wynikow i doswiadczenia uzytkownika. Aby to osiggnac, oczekiwania sg przektadane na
miary, ktére definiujg poziom ustugi.

Kazda ustuga posiada poziomy ustug w czterech kategoriach miar, chociaz poziom
formalizacji moze sie réznic.

Uwagi
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Miary poziomu ustug (1/3)

Jakosc ustugi jest mierzona poprzez poziomy ustug. Miary poziomu ustug dziela sie na

cztery kategorie:
-

/ i
/ \
Doswiadczenia
uzytkownika
(UX)

&, /

\ /
\ /

R N\ ///(
Zréwnowazony
rozwaj

MIL® Foundation
@ PeopleCert | Copyight © 2026 PeopleCert International Limited

Miary poziomu ustug dzielg sie na cztery kategorie: uzytecznos¢, gwarandja,
zréwnowazony rozwdj i doswiadczenie. Wszystkie cztery sg obecne w kazdej ustudze
w wiekszym lub mniejszym stopniu, w zaleznosci od rodzaju ustugi oraz relacji miedzy
dostawcg ustug a konsumentem ustug.
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Miary poziomu ustug (2/3)

Uiytecznosc

Funkcjonalnosé zapewniana przez produkt lub
ustuge w celu spetniania okreslonych potrzeb.
Uzyteczno$¢ moze by¢ rozumiana w sensie
»zynnosci wykonywanych przez ustuge” i moze
by¢ 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 spehni
uzgodnione wymagania. Gwarancje mozna
podsumowac jako ,to, jak dziata ustuga”

i wykorzystac do okreslenia, czy ustuga jest
«zdatna do uzycdia”. Gwarancja czesto odnosi sie
do pozioméw swiadczenia ustug dostosowanych
do potrzeb korzystajgcych z ustug. Moze byt
okreslona jako formalna umowa lub moze
wynika¢ z przekazu marketingowego lub

wizerunku marki. Gwarancja zazwyczaj obejmuje
takie obszary jak dostepnosc ustugi, jej potencjat
wykonawczy, poziomy bezpieczeristwa oraz
ciggtos¢. Ustuge mozna uznac za zapewniong

w stopniu akceptowalnym lub ,zagwarantowang”,
gdy sa spetnione wszystkie okreslone

i uzgodnione warunki.

ML Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright & 2026 PeopleCert International Limited

Uzytecznosc to funkcjonalnos¢ oferowana przez produkt lub ustuge w celu
zaspokojenia okreslonych potrzeb. Mozna to podsumowac jako to, ,co ustuga robi”
okresla, czy ustuga jest zgodna z przeznaczeniem. Aby ustuga wykazywata sie
uzytecznoscig, musi wspierac¢ wydajnos¢ konsumenta lub eliminowac ograniczenia, a
wiele ustug robi jedno i drugie. Mozna to podsumowac jako to, ,jak ustuga dziata” i
okresla, czy ustuga jest zdatna do uzytku.

Gwarancja dotyczy dostepnosci, potencjatu wykonawczego, bezpieczenstwa i
ciggtosci, a takze moze obejmowac zréwnowazony rozwdj i zgodnosc. Ustuga
zapewnia akceptowalng gwarandje, jesli wszystkie uzgodnione warunki sg spetnione.

Uwagi
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Miary poziomu ustug (3/3)

Zréwnowazony rozw6j Doswiadczenia uzytkownika (UX)

Suma funkcjonalnych i emocjonalnych
interakcji z ustugg i dostawcg ustug
z punktu widzenia uzytkownika ustugi.

Zapewnienie, Ze produkt lub ustuga
spetnia i bedzie nadal spetnia¢
wymagania dotyczgce ochrony
srodowiska, postepu spotecznego

i wzrostu gospodarczego.

Te cztery kategorie razem tworza zbalansowany widok jakosci ustugi. Zadna pojedyncza
kategoria nie jest wazniejsza od pozostatych, poniewaz wszystkie przyczyniaja sie do wartosci
i rezultatow.

ML* Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright © 2026 PecpleCert International Limited

Zréwnowazony rozwoj zapewnia, ze ustugi spetniajg biezgce wymagania dotyczace
zarzadzania srodowiskiem, postepu spotecznego i wzrostu gospodarczego, poprzez
praktyki takie jak odpowiedzialne pozyskiwanie zasobdw, wykorzystanie czystej
energii, niski slad weglowy, materiaty nadajgce sie do recyklingu i przejrzyste taricuchy
dostaw, czesto kierujac sie przepisami lub strategiami organizacyjnymi.

Doswiadczenia uzytkownika (UX) to suma funkcjonalnych i emocjonalnych interakgji z
ustuga, ksztattowana przez fatwosc uzycia, jakosc interfejsu, trafnos¢ w stosunku do
celéw, dostep do wsparcia i ogdlne postrzeganie wartosci.

Czynniki sprzyjajace pozytywnemu doswiadczeniu to tatwos¢ uzytkowania,
atrakcyjnosc interfejsu, przydatnos$¢ ustugi w osigganiu celdw klienta lub uzytkownika,
mozliwos¢ uzyskania wsparcia w razie potrzeby, tatwos¢ nabycia ustugi oraz
postrzeganie jej wartosci.

Zadna z kategorii poziomu ustug nie jest wazniejsza od pozostatych. Niektére
podejscia zaktadajg, ze jesli skupimy sie na jednym aspekcie (na przyktad
doswiadczeniu), pozostate same sie utoza. Nie jest to prawda, zwtaszcza gdy wezmie
sie pod uwage pozadang wartosc oraz rezultaty ustug.

Uwagi

ITIL® Foundation | Najlepsze Globalne Praktyki | Copyright © PeopleCert International Limited/ 53

o
(08
Q

Q.
o
c
.
c

Q
0
2
®

<
o
Q
c
—
N




Umowa o gwarantowanym poziomie
swiadczenia ustug (SLA)

@ Umowa o gwarantowanym poziomie swiadczenia ustug (SLA)

Powtdrka: Kluczowe punkty @
edukacyjne

: R . . + Przeznaczeniem relacji ustugowych jest zapewnienie, by dostawcy i konsumenci
Udokumentowana umowa pomiedzy dostawca ustugi a klientem, ktora okresla skutecznie wspé’rpracowali w celu osiagniecia zamierzonych rezultatow.

Swiadczone ustugi oraz uzgodniony poziom dla kazdej z nich.
+ Silne relacje zalezg od jasno okreslonych rél, wspétdzielonych

odpowiedzialnosci oraz zaufania.

Kwestle do rozwazenia przy SLA:
Formalizacja, zakres, oraz dostosowanie umowy SLA zalezg od

rodzaju ustugi i relacji. SLA
f ./

+ Jakosc¢ ustugi jest definiowana, uzgadniana oraz mierzona za pomocg umow SLA
i miar wspierajgcych.
Umowy SLA dotyczgce ustug cyfrowych powinny obejmowac:
uzytecznos$g, gwarancje oraz zréwnowazony rozwéj.

+ W przypadku ustug skierowanych bezposrednio do uzytkownika,
uwzglednij miary doswiadczenia uzytkownika.

+  Wartos¢ jest wspottworzona poprzez wspétprace miedzy dostawca
a konsumentem, ksztattowana przez uzytecznos$¢, gwarancje, doswiadczenie oraz
zrownowazony rozwoj.

+ Relacje ustugowe réznig sie typem (podstawowe, kooperacyjne, oparte na
wspotpracy), a kazda z nich wigze sie z innymi oczekiwaniami i poziomem
zaangazowania.

Wartosc ustugi = uzytecznosc + gwarancja + zrownowazony rozwaoj +
doswiadczenie

TIL* Foundati TIL* Foundati
Q PeopleCert ‘ Cnpyn;vl 20 PeopleCert Inter national Limited Q PeopleCert ‘ Eopyr\;v( 200 PeopleCert Interational Limited

Powszechnym sposobem na ustalenie wspdlnego zrozumienia oczekiwanej i Ten slajd przedstawia kluczowe punkty edukacyjne, ktdre zostaty omdwione w tym
osiggnietej jakosci ustugi oraz zarzadzanie doskonaleniem jest umowa o module.
gwarantowanym poziomie Swiadczenia ustug (SLA). Formalizacja, zakres i

dostosowanie umdw o gwarantowanym poziomie $wiadczenia ustug zalezg od rodzaju

relacji ustugowej i Swiadczonych ustug. Umowy o gwarantowanym poziomie

Swiadczenia ustug dla ustug cyfrowych powinny opisywac uzytecznos¢, gwarancje i

zréownowazony rozwaj, a gdy ustugi sg konsumowane przez uzytkownikdw, nalezy

réwniez uwzgledni¢ miary doswiadczenia uzytkownika. Wartos¢ ustugi jest

postrzegana jako potgczenie uzytecznosci, gwarancji, Zzrownowazonego rozwoju oraz

doswiadczenia. Zarzadzanie poziomami ustug i umowami 0 gwarantowanym poziomie

Swiadczenia ustug jest wspierane przez praktyke Zarzgdzanie Poziomem Ustug (SLM,

Service Level Management).
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Quiz

Pytanie: Odpowiedzi:
1. Dostawca ustug zobowigzuje sie do wykorzystywania komponentéw nadajgcych sie do recyklingu, 1. Dostawca ustug zobowigzuje sie do wykorzystywania komponentéw nadajgcych sie do recyklingu,
redukcji emisji dwutlenku wegla oraz utrzymywania przejrzystych taricuchéw dostaw. redukcji emisji dwutlenku wegla oraz utrzymywania przejrzystych taricuchéw dostaw.
Ktdre pojecie reprezentuje to zobowigzanie? Ktére pojecie reprezentuje to zobowigzanie?
A. Uzytecznosc A. Uzytecznosc
B. Gwarancja B. Gwarancja
C. Doswiadczenie uzytkownika C. Doswiadczenie uzytkownika
D. Zréwnowazony rozwoj D. Zré6wnowazony rozwoéj

D. Odpowiedz poprawna. ,,Wymogi dotyczace

2. Ktéry rodzaj relacji ustugowe] zazwyczaj koncentruje sie na wsparciu i sprawnosci poprzez zréwnowazonego rozwoju mogg obejmowac
standaryzowane ustugi? odpowiedzialne pozyskiwanie materiatéw i
g ' komponentéw, odpowiedzialne praktyki pracy S
~ S A. Relacja podstawowa i zatrudnienia, wykorzystanie czystej energii, o Z
= 3 . . niski $lad weglowy, stosowanie materiatéw © 0
=)

o B. Relada kooperacyjna pochodzacych z recyklingu i nadajacych sie do i g—
§ .f)_), C. Relacja oparta na wspétpracy recyklingu, przejrzyste taficuchy dostaw i inne. s "’5
% , Wymagania te moga wynika¢ z krajowych i g
a4 D. Relacja partnerska miedzynarodowych przepis6w oraz norm lub ®

by¢ okreslone w strategii zréwnowazonego
rozwoju organizacji.” Zob. 3.2.4

3. Ktoéra rola bierze odpowiedzialnosc¢ za rezultaty konsumpgji ustug?

A. Organizacja , : . . . S o -
2. Ktéry rodzaj relacji ustugowej zazwyczaj koncentruje sie na wsparciu i sprawnosci poprzez

B. Sponsor standaryzowane ustugi?
C. Klient A. Relacja podstawowa
D. Dostawca ustug . Relacja kooperacyjna

B
C. Relacja oparta na wspotpracy
D

. Relacja partnerska

A. Odpowiedz poprawna. , Typowym obszarem
koncentracji” ,,relacji podstawowej” jest
L~Wsparcie i sprawnosc¢”. Zob. 3.2.2, Tabela 3.1

3. Ktdra rola bierze odpowiedzialnos¢ za rezultaty konsumpcji ustug?
A. Organizacdja
B. Sponsor
C. Klient
D

. Dostawca ustug

C. Odpowiedz poprawna. ,Klient” ,,to rola
definiujgca wymagania dotyczace produktéw
oraz ustug, odpowiedzialna za rezultaty
konsumpcji ustugi.” Zob. 3.2.1.1
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4.1 Komponenty Systemu Wartosci ITIL
4.1.1 Przypomnij komponenty Systemu Wartosci ITIL
i ich role w organizacji: podstawowe zasady,
nadzor, tancuch wartosci, praktyki zarzadzania,
ciggte doskonalenie (5.1)
4.1.2 Wyjasnij, czym jest System Wartosci ITIL (ITIL VS)
i jakie jest jego przeznaczenie (5.1)

TIL” Foundation
@ PeopleCert | Copyright © 2026 PeopleCert International Limited

Ten slajd zarysowuje kluczowe tematy sylabusa, ktére bedg zawarte w tym module.

Czego sie nauczysz

Po ukonczeniu tego modutu bedziesz w stanie:

« przypomniec sobie komponenty Systemu
Wartosci ITIL i ich role w organizacji:
podstawowe zasady, nadzar, taricuch wartosci,
praktyki zarzadzania, ciggte doskonalenie (5.1)

+ wyjasnic¢ System Wartosci ITIL i jego
przeznaczenie w umozliwianiu wspéttworzenia
wartosci poprzez produkty i ustugi.

TIL” Foundation
@ PeopleCert | Copyright © 2026 PeopleCert International Limited

Ten slajd opisuje kluczowe punkty edukacyjne, ktére zostang omowione w tym
module.

Uwagi
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System zarzadzania @

@ System zarzadzania
Sustem wzajemnie powigzanych elementow ustanawiajgcych polityke i cele oraz
umozliwiajgcy ich osiggniecie.

Elementy systemu zarzgdzania produktami i ustugami w organizacji obejmuja:

Podstawowe Zasady: uniwersalne rekomendacje dotyczace podejmowania decyzji
i dziatan.

tancuch wartosci: wzajemnie powigzane dziatania, ktore tworza i dostarczajg produkty
i ustugi.

Praktyki zarzgdzania: zestawy mozliwosci organizacyjnych zaprojektowanych
do osiggania okreslonych celéw.

Ciggte doskonalenie: powtarzajace sie dziatanie na wszystkich poziomach
organizacyjnych w celu zapewnienia, ze organizacja ciggle spetnia oczekiwania
interesariuszy.

MIL® Foundation
@ PeopleCert | Copyight © 2026 PeopleCert International Limited

Rola systemu zarzadzania to zbidér wzajemnie powigzanych elementdw, ktdre okreslaja
polityki, cele i srodki do ich osiggniecia. ITIL definiuje cztery kluczowe elementy:
Podstawowe Zasady ITIL kierujgce podejmowaniem decyzji, taricuch wartosci stuzacy
do strukturyzowania dziatan na potrzeby dostarczania wartosci, Praktyki Zarzadzania
ITIL zapewniajace zdolnosci organizacyjne, oraz ciggte doskonalenie zapewniajgce
dopasowanie do zmieniajgcych sie potrzeb interesariuszy. Elementy te wspdlnie
tworzg podstawe Systemu Wartosci ITIL (ITIL VS), ktdry jest uzupetniany przez nadzor.

Nadzoér i technologia cyfrowa @

Nadzor technologii cyfrowej: system nadzoru skoncentrowany
na cbecnym i przysztym wykorzystaniu technologii cyfrowe;j.
System obejmuije:

« Kkierowanie
+« nadzorowanie

» rozliczalnosc¢.

MIL® Foundation
@ PeopleCert | CopyTight © 2026 PeopleCert International Limited

Nadzdr Technologii Cyfrowej jest pigtym komponentem ITIL VS. Podczas gdy system
zarzadzania okresla sposob wykonywania pracy, nadzor zapewnia, ze produkty i ustugi
cyfrowe sg zarzgdzane odpowiedzialnie, z uwzglednieniem rozliczalnosci za obecne i
przyszte wykorzystanie technologii. Odbywa sie to poprzez podejmowanie decyzji,
kierowanie i nadzor ze strony cztowieka, co uzupetnia model ITIL VS.

Uwagi

ITIL® Foundation | Najlepsze Globalne Praktyki | Copyright © PeopleCert International Limited/61

£ PO

&
0
ct
0]
3
5
=
[
O
(7Y
@,
=
—
=
[
<
)




1
>
o
=
m:‘
=

(O]
-U‘U)
g@

©
=
&
(0]
i)
>

System Wartosci ITIL (ITIL VS) X

System Wartosci ITIL (ITIL VS)
Model przedstawiajacy, jak wszystkie komponenty i dzialania organizacji wspoéipracuja, aby umozliwic

tworzenie wartosci poprzez produkty i ustugi cyfrowe.

System Wartosci ITIL (ITIL VS) Podstawowe zasady
kazdej organizacji wspétdziata
Z systemami innych organizacji.

Tworzy w ten sposéb ekosystem,

ktéry moze utatwiac tworzenie T taricuch wartosci
wartosci dla tych organizacji, . » 6"@@@@0@
ich klientéw oraz innych

interesariuszy.

Nadz6r

Praktyki

Ciagte
doskonalenie,

@\ PeopleCert | Copyngn e 2008 Peopicer nterrationaiLimted Rysunek 1.7 System Wartosci ITIL® (ITIL VS)

ITIL VS jest podobny do modelu operacyjnego organizacji, a nie do formalnego
systemu zarzgdzania. Pokazuje, jak wszystkie jego komponenty wspdtpracujg ze sobg,
aby umozliwi¢ wspottworzenie wartosci. ITIL VS przyjmuje szanse i popyt, a nastepnie
przeksztatca je w wartos¢ poprzez rezultaty, ktdre wspierajg cele organizacyjne i
dostarczajg wartos¢ klientom oraz innym interesariuszom. Chociaz nie narzuca on
polityk, mechanizmdow kontroli ani wymagan, jak system zarzadzania, to zapewnia

catosciowy framework, w ktérym systemy zarzagdzania mogg dziatac i by¢ integrowane.

taczy sie réwniez z innymi organizacjami, tworzac szerszy ekosystem ustug
wspierajacy wspotprace.

Uwagi

System Wartosci ITIL | Przeznaczenie

Przeznaczeniem Systemu Wartosci ITIL (ITIL VS) jest zapewnienie, Ze organizacja
W sposab ciggly i zréwnowazony wspéttworzy wartosé ze wszystkimi
interesariuszami poprzez wykorzystanie produktéw i ustug oraz zarzadzanie nimi.

Podstawowe zasady

Nadzor

O ssEesees

Praktyki

doskonalenie_

ITIL* Foundati Rysunek 1.7 System Wartosci ITIL® (ITILVS)
o] PeopleCert | Eopyn;![ 202t PeopleCert International Limited

Przeznaczeniem Systemu Wartosci ITIL (ITIL VS) jest zapewnienie, ze organizacja w
sposdb ciggly i zrdwnowazony wspottworzy wartosc ze wszystkimi interesariuszami
poprzez wykorzystanie cyfrowych produktow i ustug oraz zarzadzanie nimi. ITIL VS
sktada sie z pieciu kluczowych komponentéw: podstawowych zasad, taricucha wartosci,
praktyk zarzgdzania, ciggtego doskonalenia i nadzoru. Elementy te tworzg elastyczny
system, ktéry mozna zestawiac na wiele sposobdw, aby wspiera¢ modele operacyjne i
strumienie wartosci odpowiednie dla kontekstu organizacji. ITIL VS pomaga rowniez
przetamywac silosy, zachecajac do integracji i wspotpracy.

Uwagi
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ITIL VS | Wkiad i rezultat RAS

Kluczowym wktadem do Systemu Wartosci ITIL jest szansa i popyt.

Rezultatem Systemu Wartosci ITIL jest wartoSc¢. S3 to postrzegane korzysci, uzytecznosé

oraz znaczenie czegos.
Rezultat
“:\7’3’ .

©

Na podstawie Rysunku 1.7 System Wartosci ITIL(ITIL VS)

ML Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright & 2026 PeopleCert International Limited

ITIL VS przyjmuje wkiad w postaci szansy i popytu, a nastepnie przeksztatca je w
wyniki. W praktyce wyniki te przektadajg sie na osiggniecie celéw organizacyjnych oraz
wartosci dla organizacji, jej klientéw i innych interesariuszy. ITIL definiuje wartos¢ jako
postrzegane korzysci, uzytecznosc oraz znaczenie czegos. Podkresla to, w jaki sposob

ITIL VS przeksztatca szanse i popyt w trwatg wartos¢ dla wielu interesariuszy.

Powtodrka: Kluczowe punkty
edukacyjne

= Przeznaczeniem Systemu Wartosci ITIL (ITIL VS) jest zapewnienie, ze organizacje ciggle
wspottworzg wartosc z interesariuszami poprzez produkty i ustugi.

= System Wartosci ITIL (ITIL VS) integruje piec gtownych komponentéw: Podstawowe
Zasady, Nadzér, kancuch Wartosci, Praktyki Zarzgdzania i Ciggte Doskonalenie.

« ITILVS przeksztatca wklady w postaci szanse i popytu w rezultaty w postaci wartosci.

«  Wszystkie komponenty ITIL VS wspdtpracujg ze sobg, aby umozliwic tworzenie wartosci
i ciggte dopasowywanie do celéw organizacyjnych.

= ITIL VS fgczy sie z innymi organizacjami, tworzac ekosystem, ktéry wspiera wspotprace
i dostarczanie wartosci.

ITIL* Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright & 2026 PeopleCert International Limited Y
AL X

Ten slajd przedstawia kluczowe punkty edukacyjne, ktére zostaty omdwione w tym
module.

Uwagi
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Quiz

Pytanie:

1. Ktdra koncepcja ITIL obejmuje nadzdr, praktyki oraz ciggte doskonalenie?

A

System Wartosci ITIL

. Dziatania tanicucha wartosci ,dostarczaj” i ,wspieraj’

B
C
D

Podstawowa zasada ITIL ,skoncentruj sie na wartosci”

. Wymiar ,strumienie wartosci i procesy”

2. Ktéry zestaw PRAWIDLOWO wymienia komponenty Systemu Wartosci ITIL?

A

Strumienie wartosci, projekty, wydania, incydenty, zmiany

. Podstawowe zasady, nadzdr, odkrywaj, dostarczaj

B
C
D

Produkty, ustugi, klienci, dostawcy, partnerzy

. Podstawowe zasady, nadzor, taricuch wartosci, praktyki zarzadzania, ciggte doskonalenie

3. Co NAJLEPIEJ opisuje umowe SLA (umowe o0 gwarantowanym poziomie Swiadczenia ustug)?

A

B

C
D

Umowa prawna pomiedzy dwoma dostawcami regulujaca kary finansowe

. Udokumentowana umowa miedzy dostawcg ustug a klientem, ktéra okresla ustugi i ich

uzgodnione poziomy

. Nieformalna dyskusja miedzy uzytkownikami a dostawcami ustug na temat oczekiwan

. Dokument zawierajgcy wytyczne dla wewnetrznych zespotdw IT, bez zaangazowania klienta
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Odpowiedazi:

1. Ktdra koncepcja ITIL obejmuje nadzdr, praktyki oraz ciggte doskonalenie?

A.

System Wartosci ITIL

. Dziatania taricucha wartosci ,dostarczaj” i ,wspieraj’

B
C.
D

Podstawowa zasada ITIL ,skoncentruj sie na wartosci’

. Wymiar ,strumienie wartosci i procesy”

A. Odpowiedz poprawna. ,,System Wartosci
ITIL (ITIL VS) to model przedstawiajacy, w jaki
spos6b wszystkie komponenty i dziatania
organizacji wspétpracuja, aby umozliwié¢
tworzenie wartosci poprzez produkty i ustugi
cyfrowe.” Zob. 5.1

2. Ktory zestaw PRAWIDLOWO wymienia komponenty Systemu Wartosci ITIL?

A.
B.
C
D.

A.
B.

C
D.

Strumienie wartosci, projekty, wydania, incydenty, zmiany
Podstawowe zasady, nadzor, odkrywaj, dostarczaj
Produkty, ustugi, klienci, dostawcy, partnerzy

Podstawowe zasady, nadzér, tancuch wartosci, praktyki zarzadzania, ciagte
doskonalenie

D. Odpowiedz poprawna. Obejmuje to
wszystkie pie¢ komponentéw Systemu
Wartosci ITIL. ,,System wartosci ITIL (ITIL
VS) sklada sie z pieciu komponentéw:
Podstawowych zasad, Nadzoru, tancucha
wartosci, Praktyk, Ciggtego doskonalenia.”
Zob.1.3

. Co NAJLEPIE]J opisuje umowe SLA (umowe 0 gwarantowanym poziomie Swiadczenia ustug)?

Umowa prawna pomiedzy dwoma dostawcami regulujgca kary finansowe

Udokumentowana umowa miedzy dostawca ustug a klientem, ktéra okresla ustugi i
ich uzgodnione poziomy

Nieformalna dyskusja miedzy uzytkownikami a dostawcami ustug na temat oczekiwan

Dokument zawierajgcy wytyczne dla wewnetrznych zespotéw IT, bez zaangazowania klienta

B. Odpowiedz poprawna. Umowa o
gwarantowanym poziomie $wiadczenia ustug
(SLA): udokumentowana umowa pomiedzy
dostawca ustugi a klientem, ktéra okresla
sSwiadczone ustugi oraz uzgodniony poziom dla
kazdej z nich. Zob. 3.2.5
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Rozwin swojg kariere z
PeopleCert Plus. Dotgcz teraz!

Modut 4

Nadzor




Sylabus Organy nadzorcze i nadzoér @ J

4.3 Nadzér
4.3.1 Zdefiniuj nadzoér (5.3.1)

4.3.2 Wyjasnij umozliwiajacy charakter nadzoru oraz jego
dziatania (5.3.1)

Nadzor okresla, w jaki sposéb organizacje sg kierowane
i kontrolowane, w tym nadzér nadzér technologii cyfrowej.

Nadzor
System, za pomoca ktérego
organizacja jest kierowana

Nadzér technologii cyfrowej
System oparty na ludziach, za
pomoca ktorego nadzorowane jest
obecne i przyszte wykorzystanie
technologii cyfrowej.

i kontrolowana.

ITIL* Foundation

ITIL* Foundation
Q PeopleCert | Copyright © 2026 PeopleCert International Limited o] PeopleCert | Copyright © 2026 PeopleCert International Limited

Ten slajd zarysowuje kluczowe tematy sylabusa, ktére bedg zawarte w tym module. Kazda organizacja posiada organ nadzorczy. Czesto to zarzad lub cztonkowie
najwyzszej kadry kierowniczej sprawujg role nadzoru. Organ nadzorczy jest rozliczalny
zaréowno za wydajnos¢, jak i zgodnos¢, zapewniajac przestrzeganie polityk oraz
zewnetrznych regulacji przez organizacje.

Nadzor dotyczy wszystkich aspektdw organizadji, nie tylko finanséw czy dziatan.
Kieruje i kontroluje sposéb wykorzystania i zarzadzania technologig cyfrowa.

Nadzor technologii cyfrowej jest zatem kluczowa czescig nadzoru korporacyjnego,

zapewniajgcy, ze decyzje dotyczgce technologii sg strategiczne, rozliczane i zgodne z
@ celami organizacyjnymi.
.

Czego sie hauczysz

Po ukonczeniu tego modutu bedziesz w stanie:

+ zdefiniowaé nadzor i jego role
w kierowaniu i kontrolowaniu
organizacja

+ wyjasni¢ umozliwiajgcy charakter
nadzoru i kluczowe dziatania, poprzez
ktére nadzér wspiera wspottworzenie
wartosci.

TIL” Foundation
@ PeopleCert | Copyright © 2026 PeopleCert International Limited

Ten slajd opisuje kluczowe punkty edukacyjne, ktére zostang omowione w tym
module.

Uwagi Uwagi
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Nadzér technologii cyfrowej

Nadzaér technologii cyfrowych realizowany jest poprzez nastepujace dziatania:

Organ nadzorczy ocenia stan biezgcy
organizacji, jej strategie, portfele,
polityki, relacje itd.

Organ nadzorczy angazuje
interesariuszy by okresli¢ potrzeby,
wyjasni¢ zobowiazania oraz uzgodnic¢
rozliczalno $¢ wykorzystania Zaangazo-
technologii. wanie
interesar-
iuszy

Ocenianie
W trakcie kierowania

Monitoro- Kierowanie ust._alar_ne_: i mody_f\kowane sg
wanie polityki i strategie.

Majac wdrozone polityki

i strategie, organ nadzorczy
monitoruje teraz wydajnosc i
zgodnosc.

ML Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright & 2026 PeopleCert International Limited

Nadzdr realizowany jest poprzez cztery dziatania: angazowanie, ocenianie, kierowanie i
monitorowanie.

Organ nadzorczy organizacji poczatkowo angazuje sie w dialog z interesariuszami, aby
sprecyzowac potrzeby, zobowigzania i rozliczalnos¢. Nastepnie ocenia strategie,
portfele, polityki i relacje. Rezultaty z ewaluacji stajg sie wktadem do nadawania
kierunku, w ramach ktérego opracowywane i wdrazane sg strategie oraz polityki, a
takze przypisywane sg odpowiedzialnosci. Majgc wdrozone polityki i strategie, organ
nadzorczy monitoruje wydajnosc i zgodnos¢, aby zapewnic¢ dopasowanie.

Dziatania te majg charakter cykliczny: informacja zwrotna z monitorowania jest
wykorzystywana w kolejnych rundach ewaluacji.

Uwagi
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Powtdrka: Kluczowe punkty @
edukacyjne

= Nadzor okresla, w jaki sposob organizacje sg kierowane i kontrolowane, w tym nadzor
nad technologia cyfrowa.

+ Nadzér zapewnia kierowanie, sprawowanie kontroli i rozliczalnos¢, dbajac o to,
by decyzje byty zgodne z przeznaczeniem organizacji i potrzebami interesariuszy.

« Organ nadzorczy odpowiada za wydajnosc i zgodnosc na najwyzszym poziomie.

« Nadzor realizowany jest poprzez takie dziatania jak angazowanie interesariuszy, ewaluacja,
kierowanie oraz monitorowanie.

« System zarzgdzania faczy te komponenty ze sobg, tak aby wklad w postaci popytu i szans
zostat przeksztalcony w wartosciowe rezultaty.

ML Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright & 2026 PeopleCert International Limited

Ten slajd przedstawia kluczowe punkty edukacyjne, ktére zostaty omdwione w tym
module.

Uwagi
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Quiz

Pytanie:
1. Ktdre dziatanie w zakresie nadzoru koncentruje sie na zapewnieniu przestrzegania polityk i
kierunku strategicznego?
A. Ocenianie
B. Kierowanie
C. Monitorowanie
D

. Odkrywaj

2. Jaka role w organizacji petni organ nadzorczy?
A. Jest rozliczalny za wydajnos¢ i zgodnos¢ na najwyzszym poziomie
B. Jest odpowiedzialny za biezgcg dziatalnos¢
C. Bezposrednio zarzadza technicznymi szczegdtami produktdw cyfrowych

D. Koncentruje sie wytgcznie na sprawozdawczosci finansowej

3. Ktdre stwierdzenie dotyczace ,zakresu widocznosci” jest PRAWIDLOWE?
A. Obejmuje wytacznie dziatania widoczne dla dostawcy ustug
B. Dotyczy wytgcznie nowoczesnych modeli ustug cyfrowych opartych na technologii
C. Reprezentuje wszystkie aspekty widoczne miedzy organizacjami dostawcdéw i konsumentow
D

. Definiuje petng sciezke podrdzy ustugi klienta
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Odpowiedazi:
1. Ktdre dziatanie w zakresie nadzoru koncentruje sie na zapewnieniu przestrzegania polityk i
kierunku strategicznego?
A. Ocenianie
B. Kierowanie
C. Monitorowanie
D

. Odkrywaj

C. Odpowiedz poprawna. ,,Monitorowanie”

to dziatanie polegajace na sprawdzaniu,

czy wydajnos¢ i dziatania sg zgodne z
politykami i strategicznym kierownictwem.
~Monitorowanie: monitorowanie wydajnosci
organizacji oraz jej praktyk, produktéw i
ustug. Organ nadzorczy zapewnia, ze dziatania
organizacji sa zgodne z politykami oraz
kierunkiem strategicznym.” Zob. 5.3.1

2. Jaka role w organizadji petni organ nadzorczy?
A. Jest rozliczalny za wydajnos¢ i zgodnos¢ na najwyzszym poziomie
B. Jest odpowiedzialny za biezgcg dziatalnos¢
C. Bezposrednio zarzadza technicznymi szczegdtami produktéw cyfrowych

D. Koncentruje sie wytgcznie na sprawozdawczosci finansowej

A. Odpowiedz poprawna. ,, Kazda organizacja
jest kierowana przez organ nadzorczy:

osobe lub grupe oséb, ktére ponosza
odpowiedzialno$¢ na najwyzszym szczeblu za

wydajnos¢ organizacji i jej zgodnos$¢.” Zob. 5.3.1

3. Ktdre stwierdzenie dotyczace ,zakresu widocznosci” jest PRAWIDLOWE?

A. Obejmuje wytgcznie dziatania widoczne dla dostawcy ustug
B. Dotyczy wytacznie nowoczesnych modeli ustug cyfrowych opartych na technologii

C. Reprezentuje wszystkie aspekty widoczne miedzy organizacjami dostawcéow i
konsumentéw

D. Definiuje petng sciezke podrdzy ustugi klienta

C. Odpowiedz poprawna. Zakres widocznosci to
suma aspektow organizacji konsumenta ustug
widocznych dla dostawcy ustug oraz aspektéw
organizacji dostawcy ustug widocznych dla
konsumenta ustug. Zob. 3.2.3, Rysunek 3.4
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PeopleCert Plus. Dotacz teraz!

Modut 5

Podstawowe Zasady
ITIL




Sylabus

4.2 Podstawowe Zasady ITIL

4.2.1 Wymien Podstawowe Zasady ITIL (5.2)

4.2.2 Wykaz sig zrozumieniem podstawowej zasady ITIL ,skoncentruj
sie na warto$ci” oraz sposobu jej stosowania (5.2.1)

4.2.3 Wykaz sie zrozumieniem podstawowej zasady ITIL ,zacznij od
stanu biezgcego” oraz sposobu jej stosowania (5.2.2)

4.2.4 Wykaz sig zrozumieniem podstawowe] zasady ITIL ,postepuj
iteracyjnie, wykorzystujac informage zwrotne” oraz sposobu jej
stosowania (5.2.3)

4.2.5 Wykat sie zrozumieniem podstawowej zasady ITIL ,wspétpracuj
i promuj widoczno$¢” oraz sposobu jej stosowania (5.2.4)

4.2.6 Wykat? sig zrozumieniem podstawowe] zasady ITIL ,mys| i pracuj
calosciowo” oraz sposobu jej stosowania (5.2.5)

4.2.7 Wykaz sie zrozumieniem podstawowej zasady ITIL , zadbaj
o prostote i praktyczno$¢” oraz sposobu jej stosowania (5.2.6)

4.2.8 Wykatz sie wiedza o podstawowej zasadzie ITILL ,optymalizuj
i automatyzuj” oraz sposobu jej stosowania (5.2.7)

4.2.9 Opisz interakcje Podstawowych Zasad ITIL oraz sposéb, w jaki
ze soba wspoldziatajg (5.2.8)

Czym sg Podstawowe Zasady ITIL? @

Podstawowe Zasady ITIL to rekomendacje
pomagajace organizacji w kazdych
okolicznosciach, niezaleznie od zmian jej celdw,
strategii, rodzaju pracy czy struktury zarzgdzania.

MIL* Foundation ITIL* Foundation
Q PeopleCert | Copyright © 2026 PeopleCert International Limited o] PeopleCert | Copyright © 2026 PeopleCert International Limited

Ten slajd zarysowuje kluczowe tematy sylabusa, ktdre bedg zawarte w tym module. Podstawowe Zasady ITIL to rekomendacje pomagajgce organizacji w kazdych
okolicznosciach, niezaleznie od zmian jej celdw, strategii, rodzaju pracy czy struktury
zarzadzania.

W przesztosci organizacje zalezaty od ustalonych regut, proceséw i polityk. W
dzisiejszym szybko zmieniajgcym sie Srodowisku niemozliwe jest utworzenie
ustalonych regut dla wszystkich okolicznosci. Podstawowe Zasady ITIL wypetniaja te
luke, wskazujgc kierunek dziatania w przypadku braku szczegdtowych regut, dzieki
czemu decyzje nadal wspierajg wartosci i cele organizacyjne. Sg wystarczajgco
@ elastyczne, aby wspotdziatac z nowoczesnymi metodami pracy, takimi jak agile i

'

Czego sie nauczysz

Po ukonczeniu tego modutu bedziesz w stanie:

DevOps, a ich uniwersalny charakter oznacza, ze majg zastosowanie we wszystkich
branzach i typach organizacji.

+ wyjasnic, w jaki sposéb nalezy stosowacd
Podstawowe Zasady ITIL w réznych
kontekstach

+ opisaé, w jaki sposéb Podstawowe Zasady
ITIL wspétdziataja, aby wspierac skuteczne
podejmowanie decyzji i ciggte
doskonalenie

+ wyjasni¢, w jaki sposdb informacje
zwrotne przyczyniaja sie do
wspottworzenia wartosci.

ML” Foundation
@ PeopleCert | Copyright © 2026 PeopleCert International Limited

Ten slajd opisuje kluczowe punkty edukacyjne, ktére zostang omowione w tym
module.

Uwagi Uwagi
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Przeglad Podstawowych Zasad ITIL

Postepuj iteracyjnie Wspétpracuj
Skoncentruj Zacznij od stanu wykorzystujgc i promuj
sie na wartosci biezgcego informacje zwrotne widocznosc
o
000
([aaw
Mysl i pracuj Zadbaj o prostote Optymalizuj
catosciowo i praktycznosé i automatyzuj

Rysunek 1.8 Podstawowe Zasady ITIL

ML Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright & 2026 PeopleCert International Limited

Podstawowe Zasady ITIL ucielesniajg gtdwne przestanie ITIL oraz zarzagdzanie produktami i
ustugami. Wspierajg one dobre decyzje i dziatania na wszystkich poziomach oraz
zachecajg do ciggtego doskonalenia w catej organizacji. Majg zastosowanie we wszystkich
okolicznosciach, niezaleznie od zmian w zakresie celdw, strategii, pracy czy struktury i
moga by¢ dostosowane do réznych potrzeb organizacyjnych. Zasady sg one zgodne i
kompatybilne z zestawami zasad oferowanych przez agile, DevOps oraz inne zbiory wiedzy
dotyczace zarzadzania produktami i ustugami cyfrowymi.

Skoncentruj sie na wartosci @

Wszystkie dziatania prowadzone przez
organizacje powinny by¢ powigzane
bezposrednio lub posrednio z wartoscig
dla niej, jej klientow iinnych
interesariuszy.

Skoncentruj
siena
wartosci

L™ Faundation
@ PeopleCert ‘ Copyright @ 2026 PeopleCert Int=rnational Limited

Kim jest konsument ustug?

Koncentrujac sie na wartosci, pierwszym krokiem jest ustalenie, kogo
obstugujemy. W kazdej sytuacji dostawca ustug musi okresli¢, kim sa
konsumenci ustug i kluczowi interesariusze.

Dostawca ustug musi wiedziec:

« dlaczego konsument uzywa ustug
+ w czym te ustugi mu pomagaja
+ w jaki sposdb ustugi pomagaja mu osiggnac swoje cele

+ jak sie czuje korzystajac z ustug
+ jaka jest rola kosztéw/konsekwencji finansowych dla konsumenta ustug
+ jakie ryzyka ponosi konsument ustug.

ML* Foundation
@ PeopleCert | Copyright © 2026 PeopleCert International Limited

Podczas skupiania sie na wartosci, pierwszym krokiem jest okreslenie, kto jest
obstugiwany. Dostawca ustug musi zidentyfikowac¢ konsumenta ustugi i kluczowych
interesariuszy, takich jak klienci, uzytkownicy lub sponsorzy. To zrozumienie osigga sie
poprzez dziatanie ,odkrywaj” na réznych poziomach organizacji. Kluczowe pytanie
zawsze brzmi: kto odniesie korzysc z tego, co jest dostarczane lub doskonalone?

Wartos¢ dla konsumenta

Zrozumienie tego, co naprawde stanowi wartos¢ dla
konsumenta ustug, jest kluczowe.

Wartosc dla konsumenta ustug:
+ jest definiowana przez jego wtasne potrzeby

+ jest osiggana poprzez wsparcie zamierzonych rezultatéw
i optymalizacje kosztow oraz ryzyk dla konsumenta ustug

+ jest subiektywna i zalezy od doswiadczenia zwigzanego
z ustuga

* zmienia sie w czasie i zalezy od okolicznosci.

MIL” Foundation
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Wszystkie dziatania powinny byc¢ powigzane z wartoscig dla organizacji, jej klientéw i innych
interesariuszy. Warto$¢ moze przejawiac sie jako przychody, lojalnos¢ klientéw, nizsze
koszty lub mozliwosci rozwoju. Aby zastosowac te zasade, organizacja musi najpierw
wiedziec, kim jest konsument ustugi i zrozumiec, co jest dla niego wazne, dlaczego korzysta
z ustugi, w jaki sposdb wspiera ona jego cele oraz jakich rezultatow oczekuje. Stosowanie
tej zasady oznacza ciggte zbieranie informacji zwrotnej, zachecanie wszystkich w
organizacji do skoncentrowania sie na wartosci zarowno w codziennej pracy, jak i w
inicjatywach doskonalgcych, oraz upewnienie sie, ze kazdy wysitek jest mierzony w
odniesieniu do rezultatdw i wartosci, ktérg tworzy.
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Wartos¢ moze przybierac rézne formy, takie jak zwiekszenie produktywnosdi,
zmniejszenie negatywnego wptywu, redukcja kosztow, mozliwosci zdobycia nowych
rynkéw lub lepsza pozycja konkurencyjna.

Uwagi
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Aby skutecznie zastosowac zasade ,skoncentruj sie na wartosci’, nalezy postepowac Stosujac te zasade, nie nalezy rezygnowac z istniejgcych metod, ustug, procesow,
wedtug ponizszych wskazowek: narzedzi ani zasobow ludzkich wyfgcznie z powodu dazenia do ich doskonalenia.

Zaczynanie od poczatku rzadko jest madre i czesto prowadzi do marnotrawstwa.
Istniejgce zdolnosci mogg miec znaczng wartosc i nalezy je wykorzystywac, gdy tylko
jest to mozliwe. Kluczem jest rozpoznanie, co juz dziata i budowanie na tym, zamiast
usuwania wszystkiego i zaczynania od poczatku.

- Dowiedz sie, jak konsumenci korzystajg z poszczegdlnych ustug: zrozum oczekiwane
rezultaty, sposob, w jaki kazda ustuga przyczynia sie do ich osiggniecia, oraz to, jak
postrzegajg dostawce ustug. Informacje zwrotne dotyczgce wartosci nalezy zbierac
na biezaco, a nie tylko na poczatku relacji ustugowe;.

Zachecaj wszystkich pracownikéw do koncentrowania sie na wartosci: ucz ich, kim sg
ich klienci i jak rozumie¢ doswiadczenie klienta (CX).

- Skoncentruj sie na wartosci podczas normalnych dziatan operacyjnych, a takze
podczas inicjatyw doskonalgcych: organizacja jako catos¢ przyczynia sie do wartosci,
ktdrg postrzega klient, wiec kazdy w organizacji musi maksymalizowac tworzong
przez siebie wartos¢. Tworzenie wartosci nie powinno by¢ pozostawione wyfgcznie
ludziom pracujgcym nad ekscytujgcymi projektami i nowymi rzeczami.

+ Uwzgledniaj koncentracje na wartosci w kazdym kroku kazdej inicjatywy
doskonalacej: kazda osoba zaangazowana w inicjatywe doskonalenia musi wiedziec,
jakie rezultaty ma przyniesc ta inicjatywa, jak mierzona bedzie jej wartos¢ oraz jak
kazdy bedzie przyczyniat sie do wspdttworzenia tej wartosci.

+ Sztuczna inteligencja umozliwia analize w czasie rzeczywistym i wglad predykcyjny,
pomagajac dostawcom ustug przewidywac potrzeby, dostosowywac ustugi do
oczekiwan i poprawiac satysfakcje klienta.

Uwagi Uwagi
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Dokonaj oceny stanu biezacego

» Bezposrednio obserwuji mierz istniejgce ustugi i metody pracy, aby dobrze
zrozumie€ ich stan biezacy i to, co mozna z nich ponownie wykorzystac.

= Popros osobe z niewielkg lub zadng wiedzg, aby dokonata obserwacji, poniewaz
nie ma ona uprzedzen i moze zauwazy¢ rzeczy, ktore osoby bezposrednio
zaangazowane moglyby przeoczy¢.

« W obrebie organizacji czesto wystepuje rozbieznosc miedzy raportami
a rzeczywistoscig. Wynika to z trudnosci w doktadnym pomiarze niektorych
danych lub z niezamierzonych uprzedzen bgdz znieksztatcen danych w raportach.

= Podczas obserwacji dziatania nie boj sie zadawac ,,glupich” pytan.

» Opieraj decyzje na doktadnych informacjach.

ITIL* Foundation
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Produkty, ustugi i praktyki juz istniejgce powinny by¢ bezposrednio obserwowane i
mierzone, aby zrozumiec ich stan biezgcy. Bezposrednia obserwacja jest czesto
bardziej wiarygodna niz raporty, ktére mogg byc¢ stronnicze lub niedoktadne. Nalezy
zachecac obserwatordw do zadawania pytan, nawet tych, ktére moga wydawac sie z
pozoru ,gtupie”, poniewaz mogg one ujawnic cenne spostrzezenia. Zaangazowanie
kogos z niewielkg lub zadng wczesniejszg wiedzg na temat praktyki moze rowniez
ujawnic przeoczone szczegoty, poniewaz taka osoba nie ma zadnych uprzedzen.

Oprdcz obserwacji organizacje mogg wykorzystywac ustrukturyzowane narzedzia:

- Oficjalne Przewodniki Po Praktykach ITIL: zawierajg miary, kryteria zdolnosci i
rekomendacje dotyczagce oceny kazdej praktyki.
Model Dojrzatosci ITIL: pomaga oceni¢ poziomy zdolnosci praktyk i dojrzatosc catego
Systemu Wartosci ITIL.

Zasoby te pomagajg zapewnic, ze oceny sg obiektywne i kompleksowe.

Wpltyw pomiaru

+ Wykorzystuj pomiar jako wsparcie dla obserwacji, a nie jako
ich zamiennik.

+ Nadmierne poleganie na analityce danych/raportowaniu
moze nieumysinie wprowadzi¢ uprzedzenie/ryzyko do procesu
podejmowania decyzji.

» Czasami sam akt pomiaru moze wptywaé na rezultaty,
czynigc je niedokfadnymi.

» Spraw, aby miary byly znaczace i bezposrednio powigzane
Z pozadanymi rezultatami.

ITIL* Foundation
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Uwagi
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Pomiar jest niezbedny, ale powinien wspierac, a nie zastepowac bezposrednig
obserwacje. Nadmierne poleganie na analizach lub raportach moze nieumyslinie
prowadzi¢ do uprzedzenia i ryzyka w procesie podejmowania decyzji. Samo mierzenie
moze rowniez znieksztatcac rezultaty, zwtaszcza w przypadku miar wydajnosci. Na
przykfad, jesli agent service desk wie, ze dokonuje sie pomiaru jego czas rozmowy,
moze skracac czas potgczen zamiast w petni rozwigzywac problemy uzytkownikdw.
llustruje to prawo Goodharta: ,Gdy miara staje sie celem, przestaje by¢ dobrg miarg.”
Dlatego miary muszg by¢ sensowne i bezposrednio zwigzane z pozgdanymi
rezultatami. Powinny wspierac¢ zachowania ukierunkowane na podnoszenie jakosci
ustug, a nie wytgcznie na osigganie wartosci liczbowych.

Uwagi
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Zastosowanie zasady

ﬁ Pamigtaj, ze czasami nic ze
F stanu biezgcego nie moze
Wykorzystuj Al: zosta¢ ponownie

| automatyzacja pomaga

--- ; . organizacjom wykorzystane.
Q T T 1 | Wykorzystuj swoje  optymalizowa¢ zasoby
umiejztnos.ﬂ i zwiekszac efektywnosc.
Identyfikyj i rozwijaj 'Z’;zr;?(i::lr‘ua
istniejace,
skuteczne
praktyki.

Oceri stan biezacy.

ML Foundation
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Postepuj iteracyjnie, wykorzystujac @
informacje zwrotne

Postepuj
iteracyjnie,
wykorzystujac
informacje
zwrotne

Iteracje zarzadzania produktami i ustugami moga by¢
realizowane sekwencyjnie lub jednoczesnie, z wieloma
petlami informacji zwrotnej miedzy nimi. Dotyczy to réwniez
iteracji zwigzanych z doskonaleniem praktyk lub metod
pracy. Kazda iteracja powinna by¢ zaréwno zarzadzalna, jak
i zarzgdzana, zapewniajac osiggniecie namacalnych
rezultatéw w odpowiednim czasie. Kazda iteracja powinna
ponadto stanowi¢ podstawe do dalszego doskonalenia.

IL” Foundation
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Aby skutecznie zastosowac te zasade, organizacje powinny:

+ Spodjrzec obiektywnie na stan biezacy, zaczynajgc od klienta lub pozgdanego
rezultatu.
Okresli¢, co jest zgodne z przeznaczeniem i zdatne do uzytku. Wiele istniejgcych
praktyk, ustug lub umiejetnosci moze zosta¢ ponownie wykorzystanych do
stworzenia pozadanego stanu przysztego.
Powielac lub rozwijac skuteczne praktyki w stosownych przypadkach, upewniajac sie
jednak, ze nacisk nadal ktadziony jest na uczenie sie i doskonalenie, a nie jedynie na
kopiowanie.
Stosowac zarzadzanie ryzykiem przy ponownym wykorzystaniu istniejgcych praktyk,
poniewaz stare nawyki mogg nies¢ ze sobg ryzyko, natomiast nowe metody wigzg sie
z ryzykiem nieprawidtowego zastosowania. Nalezy poddac ocenie oba rozwigzania.
Wykorzystac analityki oparte na sztucznej inteligencji, aby zapewni¢ bezstronny stan
odniesienia wydajnosci ustug, pomagajac w identyfikacji realistycznych szans na
doskonalenie bez marnowania cennych zasobdw.
Uznac¢, ze w rzadkich przypadkach nic ze stanu biezgcego nie moze zosta¢ ponownie
wykorzystane. Chociaz zaczynanie od nowa jest czasem konieczne, powinno to
pozostac wyjatkiem, a nie regutg.

Nalezy oprzec sie pokusie, by zrobic¢ wszystko naraz. Nawet duze inicjatywy powinny
by¢ podzielone na mniejsze, fatwiejsze do zarzgdzania i zarzadzane iteracje. Kazda
iteracja powinna przynosi¢ wymierne rezultaty w odpowiednim czasie, na ktérych
mozna budowac dalsze doskonalenie. Iteracje mogg by¢ sekwencyjne lub
rownoczesne, ale wszystkie muszg utrzymywac koncentracje i dynamike.

Wykorzystanie petli informacji
zwrotnych

Informacja zwrotna

Informacja o reakcjach i opiniach interesariuszy, ktéra jest wykorzystywana jako
podstawa do doskonalenia.

Petla informacji zwrotnych

Termin powszechnie stosowany w sytuacji, gdy czes¢ wynikéw wykonanej czynnosci
zostaje wykorzystana jako nowy wktad.

Oznacza to, ze informacje zwrotne musza by¢ wbudowane w kazdg iteracje, aby

obejmowaty:

+ ponowng ocene inicjatyw i ich poszczegélnych iteracji w celu uwzglednienia
zmian w okolicznosciach, oraz pozyskiwanie i wykorzystywanie informacji
zwrotnych przed kazdg iteracja, w jej trakcie i po jej zakonczeniu

+ petle, ktére pomogg im zrozumie¢, skad pochodzi praca, dokad trafiajg wyniki
oraz w jaki sposob podejmowane dziatania wptywajg na rezultaty.

TIL* Foundation
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86/ITIL® Foundation | Najlepsze Globalne Praktyki | Copyright © PeopleCert International Limited

Informacje zwrotne powinny by¢ aktywnie zbierane i przetwarzane wzdtuz strumienia
wartosci. Skuteczne mechanizmy pozwalajg na uchwycenie postrzegania wartosci,
sprawnosci, nadzoru, interakgji z dostawcami oraz zmian w popycie. Informacje te moga
by¢ ustrukturyzowane lub nieustrukturyzowane, pozyskane aktywnie lub przekazane z
wiasnej inicjatywy, ale muszg zostac przeanalizowane w celu zidentyfikowania
udoskonalen, ryzyka i zagadnien.

Uwagi
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Rola informacji zwrotnej

Informacje zwrotne zapewniajg, ze
dziatania sa ukierunkowane Porysikane Altyynie
i odpowiednie nawet w zmieniajgcych sie
okolicznosciach.

Internetowe
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pomagajg w zrozumieniu kluczowego I
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ze wsparciem
Informacje zwrotne od interesariuszy ol e
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Ankiety podmiotéw
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informacji zwrotnej

Rysunek 5.1 Rodzaje i przykiady opinii interesariuszy, ktore
moga byc zebrane przez dostawce ustug
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Zadna iteracja doskonalenia nie odbywa sie w prézni. Okolicznoéci ulegajg zmianie,
dlatego informacje zwrotne muszg byc¢ zasiegane przed, w trakcie i po kazdej iteracji,
aby dziatania byty zawsze trafne. Informacja zwrotna obejmuje dane o reakcjach i
opiniach interesariuszy, a w dobrze funkcjonujacej organizacji jest ona stale
gromadzona wzdtuz strumieni wartosci. Silne mechanizmy informacji zwrotnej daja
wglad w postrzeganie wartosci, sprawnosci i skutecznosci, nadzoru, interfejséw
dostawcdw oraz zmieniajgcego sie popytu przez klientéw. Informacja zwrotna moze
by¢ ustrukturyzowana lub nieustrukturyzowana, pozyskana aktywnie lub przekazana z
wiasnej inicjatywy, a po jej otrzymaniu nalezy jg przeanalizowac w celu ujawnienia
udoskonalen, ryzyka i zagadnien.

Uwagi
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taczenie iteracji i informacji zwrotnej

Praca w timeboxach, wykonywana w sposéb iteracyjny,
z petlami informacji zwrotnych wbudowanymi w przeptyw
pracy pozwala na:

» wiekszg elastycznos¢
» szybsze reagowanie na potrzeby klientéw i biznesu

« zdolnos¢ do wezesdniejszego wykrywania niepowodzen
i reagowania na nie

« 0g06Ing poprawe jakosci.

ML* Foundation
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Praca w timeboxach, wykonywana w sposob iteracyjny, z petlami informacji zwrotnych
wbudowanymi w proces pozwala na:
wiekszg elastycznosc
+ szybsze reagowanie na potrzeby klientdw i biznesu
+ zdolnos¢ do wczesniejszego wykrywania awarii i reagowania na nie
0goIng poprawe jakosci.

Posiadanie odpowiednich petli informacji zwrotnej miedzy uczestnikami dziatania daje
im lepsze zrozumienie, skad pochodzi ich praca, dokad trafiajg ich wyniki oraz jak ich
dziatania i wyniki wptywajg na rezultaty, co z kolei umozliwia im podejmowanie lepszych
decyzji.

Uwagi
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Aby skutecznie zastosowac te zasade, nalezy postepowac wedtug ponizszych
wskazdéwek:

Zrozum catos¢, ale podejmij jakies dziatanie. Czasami najwiekszym wrogiem
postepowania iteracyjnego jest pragnienie zrozumienia i uwzglednienia wszystkiego.
Moze to prowadzi¢ do tzw. ,paralizu analitycznego”, gdy analiza sytuacji zabiera tak
duzo czasu, ze nigdy nic nie zostaje zrobione. Zrozumienie szerokiej perspektywy jest
wazne, ale rownie wazne jest robienie postepow.

Ekosystem stale sie zmienia, dlatego informacje zwrotne sg niezbedne. Zmiana
zachodzi nieustannie, dlatego bardzo wazne jest poszukiwanie i wykorzystywanie
informacji zwrotnej na wszystkich poziomach.

Szybko nie oznacza niekompletnie. Sam fakt, ze iteracja jest na tyle mata, ze mozna ja
szybko przeprowadzi¢, nie oznacza, ze nie powinna zawiera¢ wszystkich elementow
niezbednych do osiggniecia sukcesu. Kazdg iteracje nalezy tworzy¢ zgodnie z
koncepcjg Minimum Viable Product. Minimum Viable Product (MVP) to wersja
produktu koncowego, ktéra umozliwia uzyskanie maksymalnej ilosci zweryfikowanej
wiedzy przy najmniejszym naktadzie pracy.

Wykorzystaj Al. Sztuczna inteligencja utatwia iteracyjne postepy, przetwarzajac ciggte
informacje zwrotne i miary wydajnosci w czasie rzeczywistym. Identyfikujac trendy,
zagadnienia lub waskie gardfa sztuczna inteligencja wspiera terminowe korekty i
stopniowe udoskonalenia.

Wspotpracuj i promuj widocznosé @
Wspétpracuj S

. - 000
i promuj \(@as

widocznosé

Gdy inicjatywy angazujg wilasciwe osoby
w odpowiednich rolach, dziatania zyskujg wieksze
poparcie, lepsze dopasowanie (poniewaz dostepne
sg trafniejsze informacje do podejmowania decyzji)
oraz wieksze prawdopodobienstwo
diugoterminowego sukcesu.
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Gtéwne przestanie tej zasady brzmi: ,Gdy inicjatywy angazujg wtasciwe osoby w
odpowiednich rolach, dziatania zyskujg wieksze poparcie, lepsze dopasowanie oraz
wieksze prawdopodobienstwo dtugoterminowego sukcesu”.

Podejscie oparte na wigczaniu jest z reguty bardziej wartosciowe niz wykluczanie, gdyz
takze nieoczekiwane zrodta mogg wnosi¢ cenne pomysty i perspektywy. Silosy, ktére
sg spowodowane zachowaniami, strukturami lub systemami, blokujg wspotprace.
Stosowanie zasad ,skoncentruj sie na wartosci” oraz ,mysl i pracuj catosciowo”
pomaga eliminowac te bariery.

Wspotpraca napedza wspodtczesne sposoby pracy. Bez tego ani agile, ani Lean ani
zadna metoda ITSM nie powiedzie sie.

Pamietaj: wspdtpraca nie oznacza konsensusu. Wkiad powinien by¢ doceniony, jednak
decyzje muszg by¢ podejmowane bez koniecznosci uzyskania petnej zgody wszystkich.

Uwagi
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Z kim nalezy wspoétpracowaé

Identyfikowanie grup interesariuszy i zarzgdzanie nimi jest wazne, poniewaz to whasnie
w hich mozna znalezé ludzi i perspektywy niezbedne do udanej wspétpracy.

Ponizej przedstawiono przyklady grup, w ktérych skuteczna wspotpraca ma kluczowe
znaczenie:

« Klienci: najwazniejsi interesariusze.

+ Dostawcy: wspotpraca przy definiowaniu wymagan oraz wspolnym opracowywaniu
rozwigzan

+ Managerowie ds. relacji: wspotpraca z konsumentami ustug, aby zrozumie¢ ich potrzeby
i priorytety.

- Zespoly wewnetrzne i zewnetrzne: przeglady przeptywdw pracy, optymalizacja
proceséw oraz identyfikacja mozliwosci automatyzacji.

« Zespoly produktowe razem z innymi wewnetrznymi zespotami: zapewnienie
skutecznego zarzadzania produktami i ustugami przez caly cykl zycia.

MIL® Foundation
@ PeopleCert | Copyight © 2026 PeopleCert International Limited

Wspotpraca zalezy od zaangazowania odpowiednich grup interesariuszy. Klienci sg
najwazniejsi, poniewaz gtdwnym celem organizacji jest dostarczanie im rezultatow,
ktére maja dla nich znaczenie. Dostawcy odgrywajg kluczowg role w definiowaniu
wymagan i pomaganiu w projektowaniu rozwigzan, natomiast menedzerowie ds. relacji
dbajg o to, aby organizacja w petni rozumiata potrzeby i priorytety konsumenta ustugi.
Zespoty wewnetrzne i zewnetrzne mogg dokonywac przeglagdoéw udostepnionych
przeptywdw pracy, aby identyfikowac waskie gardta, zwiekszac sprawnosc i odkrywac
mozliwosci automatyzacji. Zespoty produktowe powinny rowniez wspdtpracowac z
dziatami operacji IT, SRE i wsparcia uzytkownikdw, aby zapewnic skuteczne zarzadzanie
produktamii ustugami przez caty ich cykl zycia. Angazujac te grupy, organizacje czerpia
z roznorodnych perspektyw, poprawiajg proces podejmowania decyzji i wzmacniajg
rezultaty wspotpracy.

Zwiekszanie widocznosci

Staba widocznos¢ obcigzenia pracg i postepow moze Prace Codzienna
sprawi¢, ze prace bedg postrzegane jako mato wazne. doskonalgce praca

Brak widocznosci prowadzi do ztych decyzji, braku
zaangazowania oraz niskiego przyjecia.

Aby temu zapobiec, organizacje powinny: Zadanie m
+ rozumiec przeplyw pracy w toku 1 m

+ identyfikowac waskie gardla, a takze nadmierny
potencjat wykonawczy

Zadanje
2

+ ujawniaci eliminowac marnotrawstwo

korzystac z dashboarddw, tablicy Kanbanowej
i innych narzedzi wizualnych.

MIL* Foundation
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Gdy interesariusze majg stabg widocznos¢ obcigzenia pracg i postepu inicjatywy,
istnieje ryzyko stworzenia wrazenia, ze praca nie jest priorytetem. Jesli inicjatywa
zostanie zakomunikowana zespotowi, dziatowi lub innej organizacji, a nastepnie bedzie
wspominana rzadko lub nigdy, powstanie przekonanie, ze nie jest istotna. Moze to
prowadzi¢ do podejmowania ztych decyzji, co z kolei wptywa na zdolnos$¢ organizadji
do doskonalenia wewnetrznych mozliwosci. Wtedy trudno bedzie wprowadzac
udoskonalenia, poniewaz nie bedzie jasne, ktére z nich moga miec najwiekszy
pozytywny wptyw na rezultaty.

Aby tego unikng¢, organizacje muszg wykonywac krytyczne dziatania analityczne, takie

jak:

+ zrozumienie przeptywu pracy w toku

- identyfikowanie waskich gardet, a takze nadmiernego potencjatu wykonawczego
wykrywanie marnotrawstwa.

Organizacje mogg zapewni¢ widocznosc¢ interesariuszom za pomocg dashboarddw,
tablic Kanbanowych i innych narzedzi, ktére demonstrujg postep.

Uwagi
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Zastosowanie zasady

o>
"lll .
Wykorzystuj Al, aby
. . przetamac silosy
Decyziemoga by  j dzielic sie
podejmowane spostrzezeniami.

wytgcznie na
Komunikacja powinna podstawie
~ odbywac sie w sposéb, widocznych danych.
ktéry publicznosé moze

uslyszec.

Wspétpraca nie
oznacza
konsensusu.
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Aby skutecznie zastosowac te zasade, nalezy postepowac wedtug ponizszych
wskazéwek:

Wspdtpraca nie oznacza konsensusu. Nie jest konieczne, a nawet nie zawsze madre,
aby uzyskac konsensus od wszystkich zaangazowanych w inicjatywe przed jej
rozpoczeciem. Niektdre organizacje tak bardzo skupiajg sie na uzyskaniu
konsensusu, ze starajg sie zadowoli¢ wszystkich, co ostatecznie skutkuje
nieumiejetnoscig zrobienia czegokolwiek, albo wynik ich dziatar nie odpowiada w
pemi niczyim potrzebom.

Komunikacja powinna odbywac sie w sposéb, ktdry publicznos¢ moze ustyszec. Aby
zaangazowac rozne strony, wiele organizacji stosuje bardzo tradycyjne metody
komunikacji lub uzywa tej samej metody do wszystkich rodzajow komunikacji. Wybor
odpowiedniej metody i przekazu dla kazdego odbiorcy ma krytyczne znaczenie dla
osiggniecia sukcesu.

Decyzje mogg by¢ podejmowane wytacznie na podstawie widocznych danych.
Podejmowanie decyzji przy braku danych jest ryzykowne. Nalezy podjac¢ decyzje o
tym, jakie dane sg potrzebne, a zatem o tym, jakie prace powinny by¢ widoczne.
Gromadzenie danych moze wigzac sie z kosztami; organizacja powinna zréwnowazy¢
te koszty z korzysciami oraz zamierzonym sposobem wykorzystania danych.
Organizacje mogg wykorzystywac platformy wspoétpracy oparte na sztucznej
inteligencji, aby zwiekszy¢ widocznosc i przetamac silosy. Narzedzia wykorzystujgce
przetwarzanie jezyka naturalnego i uczenie maszynowe mogg proaktywnie
wskazywac istotne spostrzezenia, aktualizacje i ryzyka, utatwiajgc zespotom i
interesariuszom dzielenie sie wiedzg i skuteczng wspotprace.

Uwagi
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Mysl i pracuj catosciowo (1/3) @

Mysl i pracuj
catosciowo

Zaden produkt, ustuga, praktyka, proces, zespot ani
dostawca nie funkcjonuje w izolacji. Wyniki, ktére
organizacja dostarcza sobie, swoim klientom i innym
interesariuszom, ucierpia, jesli nie bedzie ona dziata¢
w sposdb zintegrowany, aby zarzadzad swoimi
dziataniami jako catoscig, a nie jako oddzielnymi
czesciami.

ITIL* Foundation
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Zasada ,mysli pracuj catosciowo” przypomina nam, ze zaden produkt, ustuga,
praktyka, proces, zespot ani dostawca nie funkcjonuje w izolacji. Aby dostarczac
wartos¢, organizacje muszg integrowac swoje dziafania jako catos¢, zamiast realizowac
je w odizolowanych silosach. Wymaga to kompleksowej widocznosci tego, jak popyt
przektada sie na rezultaty, oraz Swiadomosci, ze kazda zmiana w jednej czesci systemu
moze wptyngd¢ na inne.

Podejscie catosciowe oznacza uwzglednienie wszystkich czterech wymiaréw
zarzadzania ustugami, spojrzenie na peten cykl zycia produktéw i ustug oraz
rozpoznanie miejsca organizacji w szerszym tanicuchu dostaw. Obejmuje to réwniez
zrozumienie wptywu na konsumentow ustug i ciggte monitorowanie zewnetrznych
czynnikdw PESTLE. Dzieki szerszemu spojrzeniu organizacje mogg skuteczniej
dostarczac wartosc.

Uwagi
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Mysl i pracuj catosciowo (2/3)

W Systemie Wartosci ITIL, podejscie caloSciowe obejmuje:

« uwzglednienie wszystkich czterech wymiaréw zarzgdzania
produktami i ustugami

+ zrozumienie i obserwowanie petnego cyklu zycia produktéw
i ustug, nawet jesli nie wszystkie etapy cyklu zycia sg kontrolowane
przez organizacje lub zespot

* zrozumienie pozycji organizacji w taricuchu dostaw

* zrozumienie i zarzadzanie wptywem produktow i ustug
na konsumentéw

+ ciggte monitorowanie i analizowanie czynnikéw PESTLE
wptywajgcych na organizacje.

ML Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright & 2026 PeopleCert International Limited

Catosciowe myslenie i praca oznaczajg uznanie, ze zaden produkt, ustuga, proces ani
zespot nie funkcjonuje w izolacji. Organizacja musi dziata¢ w sposéb zintegrowany, ze
wszystkimi potgczonymi czesciami, aby skutecznie dostarczac rezultaty. Podejscie
catosciowe wymaga kompleksowej widocznosci tego, jak popyt jest przechwytywany i
przeksztatcany w wartosc. Jakakolwiek zmiana jednego elementu moze mie¢ wptyw na
inne, dlatego te efekty powinny zostac zidentyfikowane, przeanalizowane i
odpowiednio uwzglednione. W ramach systemu wartosci obejmuje to uwzglednienie
wszystkich czterech wymiardw, zrozumienie petnego cyklu zycia, znajomos¢ miejsca
organizacji w fancuchu dostaw, zarzgdzanie wptywem na konsumentow oraz
monitorowanie zewnetrznych czynnikéw PESTLE.

Mysl i pracuj catosciowo (3/3)

Podejscie catosciowe oznacza:

+ integrowanie wszystkich czesci organizacji

+ zapewnianie kompleksowej widocznosci (od popytu do rezultatéw)
* rozpoznawanie wspétzaleznosci i wptywu zmiany.

Strumien Wartosci ITIL zawiera:

« Cztery Wymiary Zarzadzania Produktami i Ustugami ITIL
« petny cykl zycia produktdw/ustug

+ roleizaleznosciw lancuchu dostaw

« wptyw na konsumentow ustug

« monitorowanie zewnetrznych czynnikow PESTLE.

MIL* Foundation
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Zaden produkt, ustuga, praktyka, proces ani zespét nie funkcjonuje w izolacji. Wyniki,
ktore organizacja dostarcza sobie, klientom i innym interesariuszom, ucierpig, jesli nie
bedzie ona dziata¢ w sposdb zintegrowany i traktowac dziatan jako catosci, a nie w
izolacji.

Podejscie catosciowe 0znacza jasne zrozumienie sposobu, w jaki wszystkie czesci
wspotpracuja ze sobg, przy zapewnieniu kompleksowej widocznosci od popytu, az po
rezultaty. Ze wzgledu na to, ze wspotczesne organizacje sg ztozonymi systemami,
zmiana jednego elementu moze wptynac na inne. Wptywy te muszg zostac
zidentyfikowane, przeanalizowane i odpowiednio zaadresowane. W Systemie Wartosci
ITIL, mySlenie catosciowe oznacza uwzglednianie wszystkich Czterech Wymiarow,
analizowanie petnego cyklu zycia produktdw i ustug, znajomos< pozycji organizacji w
tancuchu dostaw, zarzadzanie wptywem na konsumentéw oraz ciggte monitorowanie
zewnetrznych czynnikow PESTLE.

Uwagi
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Zastosowanie zasady Zadbaj o prostote i praktycznosé (1/2) @

Automatyzacja i Al mogg

ulatwi¢ calosciowe Zadbaj
dejscie d : e o o
W miare molﬂiwoéc:(slzukhaj EES RS eRER Zawsze nalezy dazy¢ do minimalizowania liczby _ Ooprostote
; ) ﬂfg,;;;"g;;;‘;ﬁ;;fl“ krokow potrzebnych do osiggniecia celu. Potrzebne | praktycznosc
u’:fgfﬁrsgaie“ systemu. jest zastosowanie myslenia zorientowanego na
calosciowego rezultaty, aby tworzyé praktyczne rozwigzania. Jesli
T pa—— R A R, proces, produkt, ustuga, dziatanie lub miara nie
Syste.!néw dostarczajg wartosci ani nie dajg uzytecznego
rezultatu, nalezy je wyeliminowad.
Q PeopleCert | g‘n;;:;ﬁ”;a;(;"sPenp\etert\nnernat\mamml[en @PEOPIGCEI’I ‘ g;;‘y:;v(”’?;&?;ﬁPenp\e(emncemanma\ Limited
-+ Uznanie zlozonosci systemdw: rézne poziomy ztozonosci wymagajg roznych podejsc. Zasada ,zadbaj o prostote i praktycznos¢” ma na celu zminimalizowanie liczby krokdow
Metody odpowiednie dla prostych systemdw mogg nie sprawdzic sie w ztozonych, potrzebnych do osiggniecia celu oraz wykorzystanie myslenia opartego na rezultatach
gdzie relacje czesto ulegajg zmianie. w celu dostarczania wartosci. Jesli proces, produkt, ustuga, dziatanie lub miara nie
- Wspélpraca jest kluczowa: dzieki odpowiednim mechanizmom interesariusze dodaje wartosci, nalezy go wyeliminowac.

moga terminowo wspotpracowac i catosciowo rozwigzywac problemy bez opdznien.
Poszukiwanie wzorcéw w interakcjach: nalezy wykorzystac wiedze z catego
systemu, aby zidentyfikowac, co jest istotne dla sukcesu, przewidywac potrzeby,
ustalac standardy i wzmacniac rezultaty.

Automatyzacja i Al: oba mogg zapewni¢ kompleksowg widocznos¢, analizowac
ztozone interakcje oraz wspierac zintegrowane zarzadzanie catosciowe.

Uwagi Uwagi
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Zadbaj o prostot
i praktycznosé (2/2)

« Zapewnienie rozwigzania dla kazdego wyjatku prowadzi do
nadmiernego skomplikowania.

Sprzeczne cele

Nakiad pracy

Dane do personelu zwigzany

podejmowania z prowadzeniem
decyzji ewidencji

* Podczas tworzenia produktu lub praktyki projektanci musza bra¢ pod
uwage wyjatki, jednak nie sg w stanie uwzglednic¢ ich wszystkich.

« Projektuj zasady skutecznego zarzadzania wyjatkami.

¢ Zrozum, w jaki sposéb cos przyczynia sie do tworzenia wartosci.

+ Podczas projektowania, zarzadzania lub obstugi praktyk pamietaj
o sprzecznych celach i znajdz sposdb na zréwnowazenie
konkurencyjnych celow.

¢ Ustanéw i udostepnij catosciowy obraz, aby zespoty rozumiaty, w jaki
sposéb ich praca wptywa na innych i jest przez nich ksztattowana.

+ Zespoty produktowe powinny priorytetyzowac cechy, ktére

maksymalizujg warto$¢ i odrzucac te, ktére tego nie robia. * Rozwigzania produktowe powinny generowac wytacznie istotne

dane, a prowadzenie ewidencji powinno by¢ zoptymalizowane

i zautomatyzowane.

Q PeopleCert | E\D:y:;mnga;& PeopleCert International Limited Q PeopleCert ‘ g;;;;«”?;«?zns PeopleCert Interational Limited
Proba znalezienia rozwigzania w przypadku kazdego wyjatku czesto prowadzi do Projektujgc, zarzadzajac lub prowadzac praktyki, nalezy pamietac o sprzecznych
nadmiernych komplikacji. Tworzac proces lub ustuge, projektanci powinni mysle¢ o celach. Na przyktad kierownictwo organizacji moze chcie¢ gromadzi¢ duzg ilos¢ danych
wyjgtkach, ale nie sg w stanie przewidziec ich wszystkich, dlatego reguty powinny by¢ do podejmowania decyzji, podczas gdy osoby, ktore sg odpowiedzialne za
ustanowione w sposdb umozliwiajgcy obstuge wyjgtkdw. Sztywne ograniczenia nie sg prowadzenie ich ewidencji, mogg preferowac prostsze procesy, ktére nie wymagaja
skuteczne w sytuacjach o wysokim stopniu ztozonosci; lepiej sprawdzajg sie wprowadzania tak wielu danych. Stosujac te i inne Podstawowe Zasady ITIL,
ograniczenia umozliwiajgce, takie jak podstawowe zasady, autonomia, zaufanie i zasoby. organizacja powinna wypracowac rownowage pomiedzy konkurencyjnymi celami. W

tym przykfadzie, rozwigzania produktowe powinny generowac wytgcznie takie dane,
ktore rzeczywiscie wnoszg realng wartosc¢ do procesu podejmowania decyzji, a
prowadzenie ewidencji powinno by¢ w miare mozliwosci uproszczone i
zautomatyzowane w celu maksymalizacji wartosci i ograniczenia pracy, ktéra nie
tworzy wartosci.

Wazne jest rowniez utrzymanie catosciowego obrazu. Krok, ktory zespotowi moze
wydawac sie marnotrawstwem, moze by¢ niezbedny do zapewnienia zgodnosci z
przepisami lub potrzeb organizacyjnych. Ta sama zasada dotyczy projektowania
produktow i ustug: nalezy skoncentrowac sie na cechach, ktére maksymalizujg wartosc¢
i unika¢ ,putapki budowania” niepotrzebnej ztozonosci.

Uwagi Uwagi
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' Wykorzystuj Al, aby
upraszczaé

tatwiejsze do i automatyzowac.

Vv VY zrozumienia, bardziej
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Zapewnij
wartosc.
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Aby pomysinie zastosowac te zasade, nalezy upewnic sie, ze kazde dziatanie
przyczynia sie do tworzenia wartosci. Nalezy pamietac, ze prostota jest szczytem
wyrafinowania i cho¢ upraszczanie moze wydawac sie trudniejsze, zazwyczaj jest
bardziej skuteczne. Nalezy skupic sie na robieniu mniej rzeczy, ale robieniu ich lepiej,
minimalizujgc dziatania tylko do tych, ktére przynoszg wartosc dla jednego lub wiecej
interesariuszy. Wzmacnianie ludzi poprzez zaufanie, autonomie i zasoby jest bardzie;
skuteczne niz nadmiernie skomplikowane procedury i kontrole, zwtaszcza w ztozonych
sytuacjach. Nalezy sprawi¢, aby praktyki i produkty byty tatwe do zrozumienia i
stosowania, poniewaz prostota sprzyja ich przyjeciu. Wreszcie, nalezy wykorzystac
sztuczng inteligencje, aby pomodc w identyfikacji nieefektywnosci i usprawnieniu
przeptywdw pracy poprzez automatyzacje powtarzalnych zadan, co pozwoli
pracownikom skupi¢ sie na bardziej strategicznych dziataniach.

Uwagi
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Optymalizuj i automatyzuj @

Technologia moze pomoc organizacjom w skalowaniu dziatalnosci
i sprostaniu coraz wiekszej liczbie zadan, umozliwiajgc ludziom
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 zwiekszyc¢ koszty,
wprowadzic znaczgce ryzyka i ostabi¢ odpormos¢ organizacji.

Optymalizuj foﬁj
iautomatyzuj g

ML Foundation
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Zasada ,optymalizuj i automatyzuj” polega na uzyskaniu najwiekszej wartosci zaréwno
z zasobow ludzkich, jak i technicznych. Optymalizacja oznacza uczynienie czegos
skutecznym, sprawnym i uzytecznym w ramach rzeczywistych ograniczen, takich jak
koszty, zgodnos¢, czas i zasoby. Dopiero po odpowiedniej optymalizacji procesu nalezy
przystapic¢ do jego automatyzadji. Automatyzacja powinna usprawnia¢, a nie
zastepowac, dobre praktyki i musi podlega¢ odpowiednim mechanizmmom kontroli w
obszarze nadzoru oraz zasad etycznych, zwtaszcza przy wykorzystaniu generatywne;j
sztucznej inteligencji. Celem jest umozliwienie pracownikom podejmowania decyzji o
wiekszej wartosci, przy jednoczesnym zapewnieniu, ze wykorzystywana technologia
nie generuje nieuzasadnionych ryzyk oraz nie ostabia odpornosci organizacji.

Uwagi
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Droga do optymalizacji

ITIL wspiera optymalizacje dzieki ustrukturyzowanym przewodnikom, mapowaniu
strumienia wartosci oraz praktykom ciggtego doskonalenia.
Ciagle monitoruj wplyw
' optymalizacji.

Wdrazaj udoskonalenia
W sposob iteracyjny. Uzgodnij przysziy stan

i priorytety organizacji,

koncentrujac sie na

o upraszczaniu i wartosci.
Zapewnij, ze proponowana

optymalizacja ma odpowiedni poziom
udziatu i zaangazowania interesariuszy.

Ocen stan biezacy
proponowanej
Zrozum i uzgodnij kontekst, w ktérym istnieje optymalizacji.

proponowana optymalizacja.

TIL” Foundation
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Droga do optymalizacji obejmuje szes¢ krokéw. Poczatkowo, uzgodnij kontekst, wizje
oraz cele. Nastepnie ocer stan biezacy, aby zidentyfikowac¢ mozliwosci doskonalenia o
najwiekszym wptywie. Zdefiniuj przyszty stan i priorytety, koncentrujgc sie na
upraszczaniu, wartosci i standaryzacji w celu wsparcia pdzniejszej automatyzacji.
Upewnij sie 0 zaangazowaniu i zobowigzaniu interesariuszy w celu uzyskania ich
poparcia. Wdrazaj doskonalenia iteracyjnie, wykorzystujgc miary i informacje zwrotne,
aby utrzymac sie na wiasciwej drodze i dostosowywac sie w razie potrzeby. Na koniec,
ciggle monitoruj efekty, aby odkrywac dalsze mozliwosci doskonalenia.

Uwagi

Wykorzystanie automatyzacji J
I sztucznej inteligencji

@g'c Technologia wykonuje kroki poprawnie

i konsekwentnie z ograniczonym udziatem cztowieka

‘ lub bez niego.

Al usprawnia automatyzacje dzieki narzedziom sztucznej
inteligencji, analizie danych, inteligentnym przeptywom
pracy oraz chatbotom.

Mozliwosci obejmujg calg organizacje, ale zaleza od
=" dobrych danych, zoptymalizowanych przeptywdw pracy oraz
~  silnego nadzoru.

ML Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright & 2026 PeopleCert International Limited

Automatyzacja wykorzystuje technologie do prawidtowego i spdjnego podejmowania
krokéw z ograniczonym udziatem cztowieka lub bez niego. Moze to obejmowac
zaréwno usprawnianie zadan manualnych, jak i ciggte wdrazanie z wbudowanym
testowaniem. Automatyzacja moze zmniejszy¢ koszty, liczbe bteddw i wysitek
manualny, jednoczesnie poprawiajgc doswiadczenie pracownikow.

Sztuczna inteligencja rozszerza automatyzacje poprzez wirtualnych asystentow Al,
analize danych, chatboty i inteligentne przeptywy pracy. Wprowadzajg one potezne
mozliwosci, ale wymagajg rowniez silnego nadzoru, aby zapewnic jakosc,
przestrzeganie zasad etycznych, prywatnosc i bezpieczenstwo.

Uwagi
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Zastosowanie zasady

Zapewnij skuteczny nadzér

technologii cyfrowej.
Wykorzystuj Al
do zwiekszania

poziomu
Wykorzystuj automatyzadji
pozostate i monitorowania.
. podstawowe
Zd_ef|n|u1 zasady.
miary
Upro&é iflub dopasowane
do wartosci.

zoptymalizuj przed
automatyzadjg.

ITIL* Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright & 2026 PeopleCert International Limited

Aby zastosowac te zasade, trzeba uprosci¢ i usprawnic przeptywy pracy, zanim dojdzie
do automatyzacji. Zdefiniuj miary oparte na rezultatach, aby zmierzy¢ udoskonalenia i
wartosc. Opieraj sie na innych Podstawowych Zasadach: postepuj iteracyjnie, zadbaj o
prostote, skoncentruj sie na wartosci i wykorzystuj to, co juz istnieje. Sztuczna
inteligencja moze dodatkowo usprawni¢ automatyzacje poprzez inteligentne
monitorowanie, optymalizacje i redukcje bteddw, ale silny nadzdr jest niezbedny do
rozwigzania kwestii zrbwnowazonego rozwoju, etyki, prywatnosci i bezpieczenistwa.

Wspotzaleznosé zasad

+ Podstawowe Zasady ITIL wzajemnie na siebie oddziatujg i sg od
siebie zalezne.

+ Organizacje nie powinny polegac tylko na jednej lub dwaoch
zasadach.

« Zamiast tego powinny zastanowic sie nad istotnoscig wszystkich
zasad i tym, w jaki sposab sie one wzajemnie uzupetniaja.

* Nie ma ustalonej kolejnosci ani hierarchii zasad. Wszystkie sg
jednakowo wazne dla Systemu Wartosci (VS).

« W praktyce niektore zasady mogg by¢ bardziej krytyczne od innych,
w zaleznosci od sytuadji.

ITIL* Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyrigt & 2026 PeopleCert International Limited

Podstawowe Zasady wzajemnie na siebie oddziatujg i sg od siebie zalezne. Na przyktad
postepowanie iteracyjne z wykorzystaniem informacji zwrotnej wymagaje catosciowego
wgladu, aby zapewnic, ze udoskonalenia przyniosa kompletne rezultaty. Wspotpraca zalezy
od informacji zwrotnej, a skoncentrowanie sie na wartosci pomaga w upraszczaniu i
ustalaniu priorytetéw. Organizacje nie powinny polegac tylko na jednej czy dwdch
zasadach, ale uwzgledniac znaczenie wszystkich oraz sposéb, w jaki wzajemnie sie
uzupetniaja. Nie istnieje hierarchia; wszystkie sg wazne dla Systemu Wartosci ITIL. Jednak w
okreslonych kontekstach niektdre zasady bedg miaty wieksze znaczenie niz pozostate.
Chociaz ITIL oferuje siedem Podstawowych Zasad, organizacje powinny je dostosowac tak,
aby wspdtgraty z ich kulturg i wartosciami. Kluczem jest wdrozenie zasad, ktére wspierajg
podejmowanie decyzji i doskonalenie na wszystkich poziomach.
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Powtérka: Kluczowe punkty @
edukacyjne

+ Podstawowe Zasady ITIL stanowia uniwersalne rekomendacje, ktére kierujg
podejmowaniem decyzji i dziataniami we wszystkich okolicznosciach.

+ Zasady te ktada nacisk na skupianie sie na wartoséci, zaczynanie od miejsca,
w ktérym sie znajdujemy, postepowanie iteracyjne z wykorzystaniem informacji
zwrotnych, wspotprace, promowanie widocznosci oraz myslenie i prace catosciowa.

» Stosowanie tych zasad wigze sie réwniez z upraszczaniem, optymalizacja ﬂ
i automatyzacjg oraz ciggtym doskonaleniem praktyk i ustug. {

+ Zasady wzajemnie sie wzmacniajg i s najbardziej skuteczne, gdy stosuje sie je
tgcznie a nie w izolacji, we wszystkich dziataniach.

+ Qrganizacje powinny dostosowywac i taczyc zasady tak, aby pasowaty do ich
kontekstu, zapewniajac skuteczne podejmowanie decyzji i ciagte doskonalenie.

@ PeopleCert ‘ E;;;:;ungazﬁot.zns PeopleCert International Limited v

Al 2
Ten slajd przedstawia kluczowe punkty edukacyjne, ktére zostaty omdéwione w tym
module.

Uwagi
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Quiz

Pytanie:
1. Do czego powinny odnosic sie wszystkie dziatania organizacyjne, zgodnie z Podstawowg Zasadg
ITIL ,skoncentruj sie na wartosci”?
A. Do korzysci dla organizacji, jej klientdw oraz interesariuszy
B. Wyigcznie do wzrostu przychoddw
C. Do satysfakcji pracownikow
D

. Do dominujgcej pozydji na rynku

2. Jakie jest GROWNE ryzyko rozpoczynania od nowa bez uwzglednienia tego, o jest juz dostepne,
podczas doskonalenia ustugi, zgodnie z Podstawowg zasadg ITIL ,zacznij od stanu biezgcego?

A. Utrata mozliwosci wspotpracy i wspolnego zrozumienia miedzy zespotami

B. Nadmierne komplikowanie rozwigzan poprzez ignorowanie praktycznych i prostych podejs¢
C. Brak zbierania informacji zwrotnych potrzebnych do stopniowego doskonalenia
D

. Marnowanie czasu i utrata cennych, istniejgcych zdolnosci oraz zasobdw

3. Dlaczego organizacje powinny brac¢ pod uwage wzajemne oddziatywanie Podstawowych Zasad
ITIL?

A. Poniewaz zasady sg wspotzalezne i wzajemnie sie uzupemiajg

B. Poniewaz jedna zasada jest zawsze nadrzedna wobec pozostatych
C. Poniewaz zasady muszg byc¢ stosowane w Scistej kolejnosci
D

. Poniewaz jedna zasada zazwyczaj wystarcza w kazdej sytuadji
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Odpowiedazi:

1. Do czego powinny odnosic sie wszystkie dziatania organizacyjne, zgodnie z Podstawowg Zasadg

ITIL ,skoncentruj sie na wartosci”?

A. Do korzysci dla organizacji, jej klientéw oraz interesariuszy

B. Wytacznie do wzrostu przychoddw
C. Do satysfakcji pracownikow
D

. Do dominujacej pozycji na rynku

A. Odpowiedz poprawna. Zasada ,,skoncentruj
sie na wartosci” stanowi, ze wszystkie
.dziatania prowadzone przez organizacje
powinny by¢ bezposrednio lub posrednio
powigzane z wartoscia dla niej samej, jej
klientéw i innych interesariuszy.” Zob. 5.2.1

2. Jakie jest GROWNE ryzyko rozpoczynania od nowa bez uwzglednienia tego, o jest juz dostepne,
podczas doskonalenia ustugi, zgodnie z Podstawowg zasadg ITIL ,zacznij od stanu biezgcego™?

A. Utrata mozliwosci wspotpracy i wspolnego zrozumienia miedzy zespotami

. Nadmierne komplikowanie rozwigzan poprzez ignorowanie praktycznych i prostych podejs¢

B
C. Brak zbierania informacji zwrotnych potrzebnych do stopniowego doskonalenia
D

. Marnowanie czasu i utrata cennych, istniejacych zdolnosci oraz zasobéw

D. Odpowiedz poprawna. Podczas doskonalenia
produktéw i ustug, rozpoczynanie wszystkiego
od nowa rzadko jest madrym rozwigzaniem.
Podejscie usuwania wszystkiego, co zostato
zrobione ,,moze prowadzi¢ do znaczacych

strat, nie tylko pod wzgledem czasu, ale takze
istniejgcych zdolnosci, kompetencji, ludzi i
narzedzi, ktére mogltyby miec istotng wartosé w
procesie doskonalenia. Nie nalezy zaczyna¢ od
nowa bez zastanowienia sie nad tym, co jest juz
dostepne do wykorzystania.” Zob. 5.2.2
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3. Dlaczego organizacje powinny brac¢ pod uwage wzajemne oddziatywanie Podstawowych Zasad
ITIL?

A.

1 'IO/ITIL® Foundation | Najlepsze Globalne Praktyki | Copyright © PeopleCert International Limited

Poniewaz zasady sg wspétzalezne i wzajemnie sie uzupetniajg

. Poniewaz jedna zasada jest zawsze nadrzedna wobec pozostatych

B
C
D

Poniewaz zasady muszg by¢ stosowane w $cistej kolejnosci

. Poniewaz jedna zasada zazwyczaj wystarcza w kazdej sytuadji

A. Odpowiedz poprawna. ,,Oprécz znajomosci
Podstawowych Zasad ITIL wazne jest, aby zda¢
sobie sprawe, ze sg one ze sobg powiazane i od
siebie zalezne. Na przyktad, jesli organizacja
jest zaangazowana w postepowanie iteracyjne
z informacjami zwrotnymi, powinna

takze mysle€ 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 wspéipracy, a skupienie sie na tym, co
przyniesie rzeczywistg wartos¢ dla klienta,
utatwia utrzymanie prostoty i praktycznosci.”
Zob. 5.2.8
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3.1 Wprowadzenie do Cyklu Zycia Produktéw
i Usiug ITIL (z uwzglednieniem wszystkich kryteriow oceny)

3.2 Przeznaczenie dziatari Cyklu Zycia Produktéw
i US*Ug’ ITIL (z uwzglednieniem wszystkich kryteriéw oceny)

4.4 tancuch wartosci uwzglednieniem wszystkich kryteriéw
oceny)

4.5 Pra ktykl zarzqdza nia (z uwzglednieniem wszystkich /
kryteriow oceny) 4

TIL” Foundation
@ PeopleCert | Copyright © 2026 PeopleCert International Limited

Ten slajd zarysowuje kluczowe tematy sylabusa, ktére bedg zawarte w tej sekcji.

Czego sie hauczysz

Po ukonczeniu tego modutu bedziesz w stanie:

okresdli¢ przeznaczenie kazdego dziatania zarzadzania
Cyklem Zycia Produktéw i Ustug ITIL w taricuchu wartosci &

+ przypomniec sobie kluczowe terminy i definicje
zZwigzane z dziataniamitancucha wartosci

wyjasni¢, w jaki sposéb dziatania fancucha wartosci sa
wspierane przez praktyki zarzadzania w celu
umozliwienia tworzenia wartosci

+ zrozumiec role praktyk zarzadzania w ramach Systemu
Wartosci ITIL

wyjasnic¢ strukture i korzysci ptynace z Oficjalnych
przewodnikdw po praktykach ITIL.

TIL” Foundation
@ PeopleCert | Copyright © 2026 PeopleCert International Limited

Ten slajd opisuje kluczowe punkty edukacyjne, ktére zostang omowione w tym
module.

Uwagi
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Cykl Zycia Produktéw i Ustug ITIL

Doswiadczenie uzytkownika i klienta jest
ksztattowane przez produkty cyfrowe oraz
system dostawcy ustug.

Cykl zycia pokazuje, w jaki sposéb

organizacje:

+ identyfikujg potrzeby i informacje
Zwrotne

+ projektuja, buduja, dostarczaja
i wspierajg ustugi.

Rysunek 1.6 Model Cyklu Zycia Produktéw i Ustug ITIL
ITIL® Foundsti
Q PeopleCert ‘ (opyn;wn@aznt;s PeopleCert International Limited

Cykl Zycia Produktéw i Ustug ITIL wyjasnia, w jaki sposdb organizacje zapewniajg jakos¢
produktéw i ustug, ktdre spetniajg oczekiwania klientdw i uzytkownikdw. kgczy jakosc
produktu z systemem zarzgdzania dostawcy ustug i podkresla kluczowe dziatania, od
wychwytywania potrzeb, poprzez projektowanie, budowanie, dostarczanie i
wspieranie ustug.

Uwagi
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Modele operacyjne i tancuchy wartosci

Dziatania zwigzane z zarzadzaniem
cyklem zycia

Aby zarzgdzac¢ produktami i ustugami cyfrowymi przez caty ich wspélny cykl zycia,
organizacje wykonuija dziatania zarzgdzania cyklem zycia.

Dziatania te umozliwiajg i wspierajg cykl zycia, ale nie s3 wykonywane w ustalonej
kolejnosci; taczg sie w kontekscie, aby tworzy¢ strumienie wartosci.

$Pe

ITIL* Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright © 2026 PeopleCert Inernational Limited

tancuch wartosci

Sede®

Rysunek 4.2 Dziatania zarzgdzania produktami i ushugami: Sciezka z kamieni

Modele operacyjne i tancuchy
wartosci

Przeznaczenie organizacji okresla jej intencje, ale to model operacyjny,
faricuch wartosci oraz praktyki wcielaj3 te intencje w zycie.

@ Przeznaczenie organizacji

Opisuje, co organizacja robi dla swoich konsumentéw i innych
interesariuszy oraz dlaczego.

Model operacyjny
Koncepcyjna i/lub wizualna reprezentacja sposobu, w jaki organizacja

wspottworzy wartosc ze swoimi klientami i innymi interesariuszami oraz
sposobu, w jaki sama funkcjonuje.

tancuch wartosci

Pelen zestaw dziatan umozliwiajgcych tworzenie wartosci poprzez
dostarczanie produktu lub ustugi.

ML* Foundation
@ PeopleCert | Copyright © 2026 PeopleCert International Limited

Aby zarzgdzac produktamii ustugami cyfrowymi przez caty ich wspdlny cykl zycia,
organizacje wykonujg dziatania zarzadzania cyklem zycia. Dziatania te umozliwiajg i
wspierajg cykl zycia produktow i ustug, ale nie sg wykonywane w ustalonym cyklu, ani
w Scistej kolejnosci. Zamiast tego sg one tgczone na rézne sposoby, w zaleznosci od
struktury organizacji, architektury produktéw i ustug oraz kontekstu. Dziatania te
sktadajg sie na tancuch wartosci organizacji, ktdry zapewnia wzajemnie potgczony
model operacyjny do tworzenia wartosci poprzez produkty i ustugi. Zastosowane w
okreslonych kombinacjach dla konkretnych scenariuszy, tworzg strumienie wartosdi,
ktore ilustrujg, w jaki sposéb wartosc jest tworzona i dostarczana konsumentom.

Uwagi
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Organizacje istniejg, aby tworzyc¢ wartosc dla klientéw i innych interesariuszy, a intencja
ta jest wyrazona poprzez przeznaczenie organizacji, ktére definiuje, co organizacja robi
i dlaczego. Aby ten cel byt praktyczny i zrozumiaty, stosuje sie model operacyjny. Model
operacyjny stanowi koncepcyjng lub wizualng reprezentacje tego, w jaki sposéb
organizacja wspottworzy wartosc ze swoimi klientami i interesariuszami, jednoczesnie
pokazujac, jak organizacja funkcjonuje. Wreszcie, taricuch wartosci ilustruje zestaw
dziatan, ktére organizacja podejmuje, aby realizowac swoje przeznaczenie i tworzyc
wartos¢. Razem, przeznaczenie, model operacyjny i fancuch wartosci przechodzg od
,dlaczego” do ,jak” i ,co” w tworzeniu wartosci, dajgc petny obraz tego, jak organizacje
0siggaja swoje cele.

Uwagi
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Kanwa Modelu Operacyjnego Kanwa Modelu Operacyjnego i ITIL
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Partnerzy i
-

tancuch wartoécl

32X Y P4

Organizacje i
Ludzie

H
Znaczeniedla |
kontekstu |

INFORMACJE

| DANE

Niskie % System zarzadzania

»
Miska Integracja Wysoka.

Na podstawie Rysunku 2.3 Kanwa Modelu Operacyjnego
(Oficjalny podrecznik ITIL Strategy)

Rysunek 2.3 Kanwa Modelu Operacyjnego (Oficjalny podrecznik ITIL Strategy)

Q PeopleCert ‘ I(T;:y:;wné-azﬁg‘s PeopleCert International Limited Q PeopleCert | g;;;f;mrga;«?zr‘s PeopleCert International Limited
Wiele organizacji wykorzystuje szablony do definiowania swoich modeli operacyjnych, Modele operacyjne zazwyczaj opisujg kilka kluczowych elementéw. ITIL sugeruje
w tym szeroko stosowana Kanwa Modelu Operacyjnego autorstwa Campbella. strukturyzowanie modeli operacyjnych wokot Czterech Wymiardw Zarzadzania

Wiecej szczegdtow mozna znalez¢: Kanwa Modelu Operacyjnego - narzedzie Kanwa Produktami i Ustugami, wyjasnionych w Rozdziale 2:

Modelu Operacyjnego dotyczy modeli operacyjnych wysokiego poziomu. - Strumienie wartosci i procesy to ,przeptywy pracy wykorzystywane przez

organizacje do strukturyzowania dziatan tworzgcych wartosc.

- Organizacje i ludzie: kultura, kompetencje i zespoty przyczyniajgce sie
do tworzenia wartosci.

- Informacje i technologie: dane, informacje i narzedzia technologiczne
wykorzystywane do tworzenia wartosci.
Partnerzy i dostawcy: podmioty zewnetrzne wnoszace wktad do dziatan
zwigzanych z tworzeniem wartosci.

Uwagi Uwagi
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Kanwa Modelu Operacyjnego i System Przeznaczenie, model operacyjny @
Wartosci ITIL i tancuch wartosci

. : ) . Przeznaczenie |Ralllll
Kazde dziatanie w taricuchu organizacji _'
partnasy ATt yvartquI Jest wspierane
i umozliwiane przez kilka Modele Zawierajg
el praktyk zarzadzania. operacyjne '
@@’ ® @ y @ Kazda praktyka przyczynia sie fania P
do zarzadzania konkretnym taricucha wartosci _l

aspektem produktow i ustug
Na podstawie Rysunku 2.3 Kanwa Modelu Operacyjnego

cyfrowych.
(Oficjalny podrecznik ITIL Strategy)

X
Far)
X
©
—
Q
O
‘W)
o
+—
=
g
c
O
]
O
\C
0}
|

IMAeld | 19so1iem yonoue}

Glow e‘ Zalezg od

Praktyki
Umotliwiaja zarzadzania

Rysunek 5.3 Od przeznaczenia organizacji do strumieni wartosci

Praktyki te razem umozliwiajg organizacjom skuteczne
zarzadzanie produktami i ustugami cyfrowymi
przez caly ich cykl zycia.

Na podstawie Rysunku 1.10 Kluczowe modele ITIL (Wersja 5):
ITIL® Foundati catosciowy obraz (Oficjalny podrecznik ITIL Foundation) ITIL* Foundsti
Q PeopleCert ‘ (opyngmr:t e 20 PeopleCert International Limited o] PeopleCert ‘ Enpyn;v( 202t PeopleCert International Limited

Ten slajd przedstawia: Przeznaczenie organizacji okresla, co organizacja robi i dlaczego. Model operacyjny

Jakie komponenty s3 potrzebne do skutecznego dziatania (Podstawowe Zasady, pokazuje, w jaki sposob przeznaczenie jest realizowane, natomiast dziatania tancucha
nadzér, ciagte doskonalenie, praktyki zarzadzania, Cztery Wymiary). wartosci opisujg kompleksowe przeptywy pracy, ktore tworzg wartos¢. Dziatania te nie
+ W jaki sposéb wartos¢ jest tworzona poprzez dziatania faricucha wartoci. sq samodzielne; sg one konsekwentnie wspierane i wzmacniane przez praktyki
- W jaki sposéb rézne praktyki zarzadzania wspierajg strumienie warto$ci. zarzadzania, ktére zapewniajg metody, zasoby i wskazowki do skutecznego ich

przeprowadzania. £3cznie ta struktura zapewnia, ze produkty i ustugi cyfrowe sg

Model Operacyjny opisuje kluczowe elementy niezbedne organizacji do tworzenia i zarzadzane w niezawodny | oparty na wartogci sposb przez caty cykl 2ycia.

dostarczania wartosci.

ITIL Foundation | Catosciowy obraz

s ] s [ N
5 "0 &
3 &L =N\ AE
L e ] ) sesn s
Pe Zasady ITIL pomagaj 1. Wszystkie organizacje s3 zaangazowane 2. Wrelacjach ustugowych kazda organizacja bierze
podejmowaniu decyzji na wszys tkl ch wrelacje ustugowe odpowiedzialnos¢ za wszystkie lub niektore etapy
poziomach i we wszystkich okolicznosciach cyklu zycia produktéw i ustug
[
353382 !: -
: e
o
¥ : L v J =
3. Kazda organizacja posiada system wartosci 5. kancuch wartosci jest umozliwiany i wspierany 6. Praktykl zarzadzania integrujq zasoby: czterech
umozliwiajacy wspolttworzenie wartosci przez praktyki zarzadzania wymiarow w celu tworzenia mozliwosci zarzadzania

wymaganych do skutecznego zarzadzania

4. Centrall ke te it rtosci 2 B Gt
bl AP bt e produktami i ushigami w organizacji

jesttancuch wartosci: dziatania, ktore
organizacja wykonuje w celu zarzadzania
produktami i ushugami

ITIL* Foundation
@ PeopleCert \ Copyright & 2026 PeopleCert International Limited Na podstawie Rysunku 1.10 Kluczowe modele ITIL (Wersja 5): catosciowy obraz
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P ow ar pecy (czesciowal). Przenaé: wspalnie z klientami i/lub Jako model Praktyki =
wymagania klienta. zewnemzymi. biznesowej. d A 0gélne
Utrzymuj: Kiencl oraz podmioty zewnetrane. zarzadzania raktyki
- . e e RIIE zarzadzania y- =
" platformy cyfrowej oraz rnz:uigzaf. Utrzymuj, wspiera). projektu, pozyskuy, budu: dostawey oprogramowania i ustugami
i e ‘I:]rg:rlv‘sg:t\:spé\mez klientami i/lub dostawcami
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@ PeopleCert ‘ 2&;}5;&"33& PeopleCert International Limited @ PeopleCert ‘ EQ;}T;,“{?S&'L PeopleCert Inter national Limited
Kazdy produkt i ustuga cyfrowa przechodzg przez wszystkie etapy cyklu zycia. W Praktyki zarzgdzania to elementy sktadowe, ktére umozliwiajg organizacjom spdjne i
niektdrych przypadkach pojedyncza organizacja zarzadza wszystkimi etapami cyklu skuteczne wykonywanie pracy. W ITIL, praktyka zarzgdzania jest zdefiniowana jako
zycia i wykonuje wszystkie powigzane dziatania. W innych przypadkach zestaw zasobow i zdolnosci zaprojektowanych w celu osiggniecia celu. ITIL wyrdznia 34
odpowiedzialnos¢ za zarzadzanie cyklem zycia jest dzielona miedzy wiele organizacji, praktyki, pogrupowane na praktyki ogdlne, ktére majg szerokie zastosowanie w
takich jak partnerzy lub dostawcy. Te roznice we wiasnosci cyklu zycia wynikajg organizacjach, oraz praktyki zarzadzania produktami i ustugami, ktére koncentrujg sie
zazwyczaj z dwoch gtownych czynnikdw: na produktach i ustugach cyfrowych. Praktyki te majg znaczenie, poniewaz ozywiajg

taricuch wartosci, zapewniajac, ze dziatania takie jak ,projektuj”, ,buduj”, ,przenos” i

+ Przeznaczenie organizadji oraz model operacyjny.
L,utrzymuj” sg wspierane przez odpowiednich ludzi, procesy i narzedzia.

+ Preferencje organizacji dotyczgce pozyskiwania produktow i ustug cyfrowych,
obejmujace zaréwno rozwoj wewnetrzny, jak i dostarczanie z zewnatrz.

Organizacje przyjmujg rézne wzorce tancucha wartosci, aby zarzadzac swoimi
produktami i ustugami cyfrowymi. Wewnetrzne organizacje IT i zewnetrzni dostawcy
ustug czesto stosujg odrebne wzorce faricucha wartosci, odzwierciedlajgce ich role,
odpowiedzialnosci i modele pozyskiwania zasobdow. Wzorce taricucha wartosci
przyjmowane przez organizacje okreslajg praktyki zarzagdzania niezbedne do wsparcia
dziatan zwigzanych z zarzadzaniem produktami i ustugami cyfrowymi. W wiekszosci
przypadkow taricuch wartosci organizacji zapewnia wspoélny framework, w ramach
ktérego dziata wiele strumieni wartosci, umozliwiajgc spdjne i skuteczne tworzenie
wartosci.

Uwagi Uwagi
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34 praktyki zarzadzania ITIL ...
i zarzgdzanie
Praktyki zarzadzania R Zarzadzanie
produktami i ustugami (22) 0gélne Praktyki infrastruktura
Zarzadzanie Zarzadzania (12) Ciagle i platformami
Zarzadzanie Analiza biznesowa Gichitelaury doskonalenie dzani
R 5 Zarzadzanie
epnoscigq :
5 5 N katalogiem ustug
Zarzadzanie Zarzadzanie zasobami Zarzadzanie s ek
Zarzadzanie Umozliwianie wiedza ludzkimi i talentami projektami SRVICE Ces
potencjatem zmian Zarzgdzanie finansami
konawczym 4
;wayda ]} nos’clwlq = FELET = Zarzqr]zapie .
Zarzagdzanie iraportowanie strategia Zarzadzanie
wdrozeniami Zarzadzanie konfiguracjg ustug
i dostawcami Zarzadzanie -
Zarzadzanie Zarzadzanie portfelem relz:cjarni TR— Zarzadzanie
< Zarzadzanie 5 7 poziomem
incydentami bezpieczerstwem ustug
zasobami IT informacji
Zarzadzanie arratbania Zorzs eanis Zarzadzanie Zarzadzanie
problemami dzmam\ Zanan = ryzykiem wnioskami
Wy organizacyjnymi walidacja S
Projektowanie i testowanie ustug
ustu; . .
. g Rozwoj i zarzadzanie Zarzadzanie
@ PeopleCert ‘ Copyright © 2026 PeopleCert International Limited oprogramowaniem ciagtoscia ustug

Praktyki w tancuchu wartosci

tancuch wartosci

4
Strumien wartosci
=
Strumien wartoéci
Praktyka A [

Praktyka B
Praktyka C
PraktykaD
Praktyka E
Praktyka F
Praktyki...

Praktyki zarzadzania

Rysunek 1.9 Praktyki zarzadzania umozliwiaja i wspieraja dziatania tancucha wartosci

MIL* Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright © 2026 PeopleCert International Limited

ITIL definiuje 34 praktyki zarzadzania, ktére zapewniajg zasoby, procesy i zdolnosci
potrzebne do skutecznego zarzadzania produktami i ustugami cyfrowymi. Praktyki te
dzielg sie na dwie grupy.

+ Praktyki zarzgdzania produktami i ustugami koncentrujg sie na konkretnych
dziataniach zarzadzania produktami i ustugami, takich jak zarzadzanie incydentami,
umozliwianie zmian, wdrazenie, service desk i projektowanie ustug. Praktyki te
bezposrednio umozliwiajg dziatania faricucha wartosci opisane w Modelu Cyklu Zycia
Produktow i Ustug ITIL.

+ Ogdlne praktyki zarzagdzania majg szersze zastosowanie w catej organizacji. Obejmuija

one takie obszary jak zarzadzanie ryzykiem, zarzgdzanie portfelem, zarzagdzanie
zmianami organizacyjnymi i ciggte doskonalenie. Chociaz nie ograniczaja sie do IT, s3
one niezbedne do dostosowania zarzgdzania ustugami cyfrowymi do szerszych
celéw organizadji.

tacznie te praktyki tworzg zestaw narzedzi, ktdry wspiera kazdy etap Systemu Wartosci
ITIL. Zapewniajg one spdjnos¢, zachecaja do integracji miedzy zespotami i umozliwiajg
organizacjom dostarczanie wartosci w niezawodny i powtarzalny sposéb.

Uwagi
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Praktyki zarzagdzania umozliwiajg i wspierajg dziatania tancucha wartosci, zamiast
podazac za ustalong sekwendjg. Pojedyncza praktyka moze przyczyniac sie do wielu
dziatan, a kazde dziatanie jest zazwyczaj wspierane przez kilka praktyk. Gdy praktyki sg
stosowane w okreslonych kombinacjach w ramach dziatan taricucha wartosci, tworzg
one strumienie wartosci. Rézne strumienie wartosci mogg wykorzystywac te same
praktyki na rézne sposoby, w zaleznosci od kontekstu, celéw i pozgdanych rezultatow.

Uwagi
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\8 Na podstawie Tabeli B.1 Umozliwiajgce i wspierajgce praktyki zarzadzania w dziataniach zarzadzania produktami i ustugami ; 5
© Odkrywaj Pozyskuj Utrzymuj | Dostar- Oficjalne podreczniki ITIL zawierajg 34 Oficjalne przewodniki po praktykach. Kazdy FEE o <
-~ —-m-ww-m przewodnik ma takg samga strukture i omawia nastepujgce aspekty praktyk zarzadzania: é =
i ie i zar ie zdarzeniami u w V] u u u u
Zarzadzanie zmianami organizacyjnymi u w u Na podstawie Tabeli 5.4 Struktura i zawartos¢ Oficjalnych przewodnikow pe praktykach ITIL Qm
- . praktyce ITIL 4
Zarzgdzanie problemami W u u U P— - - — Software
] o O o o Informacje ogélne Pmri;er;naaeme, zakres, kluczowe terminy, czynniki sukcesu, kluczowe e
Zarzgdzanie relacjami U w U U Strumienie wartosci i procesy Procesy, udziat w strumieniach wartosci =
Zapdanepn denian] g & £ Organizacje i ludzie Role i kompetendje, rozwigzania organizacyjne i
Zarzadzanie ryzykiem u u w w u u w w = - : : : B ITIL 4
Zarzadzanie katalogiem ustug w w U U Informacje i technologie Dane, narzedzia, automatyzacja, rekomendacje dla automatyzacji I;:ir:l:gnetment
Zarzadzanie konfiguracjg ustug w u w u w w W Partnerzy i dostawcy Zaleznosdi i wsparcie "f'f“““j‘_'
Zarzadzanie ciggloscia ustug u u w u w u Ocena i rozwéj zdolnosci Model Dojrzatosci, kryteria mozliwosci, samoocena o
Projektowanie ustug U - - — -
T 5 7] :’e‘:(lt()tr;:indaqe dotyczgce sukcesu  Rekomendacje, rozwoj oraz zastosowanie
Q PeopleCert ‘ E;;}T;«ngazﬁg‘s PeopleCert International Limited Q PeopleCert ‘ g;}f;«”;a;;s PeopleCert International Limited
Kazde dziatanie w tancuchu wartosci wykonywane przez organizacje jest umozliwiane i Wszystkie Oficjalne Przewodniki Po Praktykach ITIL majg wspdlng strukture, co utatwia
wspierane przez kilka praktyk zarzgdzania. Istniejg dwa poziomy zaangazowania ich spdjne stosowanie. Rozpoczynajg sie od informacji ogdlnej, ktéra wyjasnia
praktyki zarzadzania w dziatanie tanicucha wartosci. Dziatania niektorych praktyk sg przeznaczenie praktyki, jej zakres, kluczowe terminy i czynniki sukcesu. Sednem
bezposrednio zaangazowane w dziatanie faricucha wartosci; praktyki te mozna przewodnika sg rozdziaty dotyczgce praktyk, ktdre obejmujg sposéb, w jaki dana
sklasyfikowac jako umozliwiajgce (litera U w tabeli). Inne praktyki, cho¢ nie sg praktyka przyczynia sie do strumieni wartosci, jakie role i odpowiedzialnosci sg z nig
bezposrednio zaangazowane w dziatanie faricucha wartosci, wspierajg je informacjami zwigzane, z jakich informacji i technologii korzysta oraz od jakich dostawcéw lub
i metodami; praktyki te mozna sklasyfikowac jako wspierajace (litera W w tabeli). Na partnerdw jest zalezna. Kazdy przewodnik zawiera rowniez sekcje dotyczgcg oceny
przykiad, dziatanie fanicucha wartosci ,projektuj” jest wspierane przez 17 praktyk (w zdolnosci, z kryteriami dojrzatosci i wskazéwkami dla organizacji, aby mogty
tym projektowanie ustug, zarzgdzanie architekturg, pomiar i raportowanie oraz inne) i samodzielnie oceni¢ swoje poziomy zdolnosci. W koricu przewodniki koriczg sie
wspomagane przez siedem praktyk (w tym zarzgdzanie zasobami IT, zarzadzanie rekomendacjami dotyczacymi sukcesu, ktore tgcza praktyke z Podstawowymi
wiedzgiinne). Zasadami ITIL. To ustrukturyzowane podejscie sprawia, ze przewodniki po praktykach

Gdy organizacje wigczajq dziatanie fancucha wartosci do swojego modelu 53 kompleksowe i praktyczne dia organizacji kazdego typu.

operacyjnego, muszg rozwing¢ odpowiednie zdolnosci zarzadcze. Nalezy pamietac, ze
nie wszystkie praktyki wymienione w tej tabeli sg zawsze zaangazowane w
poszczegodlne dziatania tancucha wartosci. Na przyktad, praktyka zarzgdzania
zmianami organizacyjnymi moze by¢ bardzo wazna przy projektowaniu produktéw i
ustug cyfrowych, gdy projekt wymaga zmian w organizacji dostawcy ustug lub
konsumenta ustug. Jednoczesnie praktyka ta nie jest uwzgledniana w wielu
przypadkach projektowania produktéw i ustug. Przedstawione tutaj mapowanie nalezy
brac¢ pod uwage, gdy organizacje rozwijajg swoje tancuchy wartosci i praktyki
zarzadzania, ale zawsze powinno by¢ ono dostosowane do specyfiki organizacji oraz
produktu. Petng Tabele B.1. mozna znalez¢ w Oficjalnym Podreczniku.

Uwagi Uwagi
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Odkrywaj: przeznaczenie i miary
sukcesu

Korzysci ptynace z Oficjalnych
przewodnikéw po praktykach ITIL

Spoéjna struktura przewodnikéw przektada sie bezposrednio na
szereg istotnych korzysci, dzieki ktérym staja sie one praktycznymi
i skutecznymi narzedziami dla organizacji.

v - @

Spojne Kompleksowe

Przezna-
czenie

Spojnos¢ produktéw i ofert ﬁs{ug organizacji
ze strategig
Dopasowanie produktow i ofert ustug

y Przeznaczeniem jest zapewnienie ciaglego
‘ , dostosowania planow rozwoju produktow
‘ i powiazanych ofert ustug do potrzeb
p—— - = — konsumentow ustug oraz do strategii
1ggte doskonalenie
+ powiazane z Modelem
Dojrzatosdd ITIL

Y

Praktyczne

organizacji do rynku ‘
Satysfakgja interesariuszy z produktow
i ofert ustug. :
< yjny sukces produktéw
dotyczy).

organizacyjnej.

= wspolna struktura
we wszystkich 34

+ obejmuije ludzi,
procesy, technologie

« zawiera miary, role
oraz rekomendagje.

praktykach. praz dostaw cow.

L Foundation TIL® Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright © 2026 PeopleCert Inernational Limited @ PeopleCert | Copyright © 2026 PeopleCert International Limited

Przewodniki po praktykach przynosza organizacjom wiele korzysci. Po pierwsze, ,Odkrywaj" to nie jednorazowy wysitek, lecz ciggte dziatanie, ktére dostosowuje sie do
zapewniajg spojnose, poniewaz kazdy z 34 przewodnikdw ma taka sama strukture, co zmieniajgcych sie strategii, oczekiwar konsumentéw i warunkow rynkowych. Sukces
utatwia poréwnywanie i integrowanie praktyk. Po drugie, sg kompleksowe, wykraczajg znajduje odzwierciedlenie w tym, na ile oferta jest dopasowana do strategii organizacji,
poza procesy, obejmujac ludzi, technologie i zaleznosci od dostawcow. Po trzecie, s jak bardzo jest adekwatna do potrzeb rynku, jaki jest poziom satysfakgji interesariuszy,
praktyczne, zawierajg jasne rekomendacje, czynniki sukcesu, role i miary, ktére w stosownych przypadkach, jaki sukces komercyjny osigga.

organizacje moga natychmiast zastosowac. Wreszcie, wspierajg ciggte doskonalenie
dzieki wbudowanym ocenom dojrzatosci i dopasowaniu do podstawowych zasad ITIL.
To sprawia, ze sg one nie tylko materiatami referencyjnymi, ale narzedziami stuzgcymi
ciggtemu rozwojowi i optymalizacji.

Uwagi Uwagi
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Odkrywaj: przeptyw pracy

Ogolny przeptyw pracy kazdej iteracji ,odkrywaj” obejmuje cztery kroki:

Odkrywaj: ogdlny zarys
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Jak wyglada dziatanie ,,odkrywaj":
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Ciggly proces, a nie jednorazowe dziatanie oparte na dtugich odstepach czasu

Regularny

nagd Ocen kontekst
produktéw

iustug

Wykonywane na 3 poziomach
+ Poziom organizacyjny: wizja, strategia, docelowi konsumenci.
* Poziom portfela: optymalizacja portfela, spdjnosc ze strategia.
» Poziom produktu: utrzymanie zgodnosci planéw rozwoju i ustug
z potrzebami konsumentéw i strategia.

Informuj
Uzgodni] ”’“"”';";":‘"’ ozmlanach
Iierunek e w planie rozwoju

icele Jpynd] produktéw
zasoby

Wymagania
Interesariuszy

i ustug Aktualny plan
i rozwoju

produktéw

N Do D=

Raport z odkrywania; Aktualizacje Inicjatywy Proponowane
raport z oceny strategii i problemy udoskonalenia,
architektonicznej: produktéw wybrane wymagania
raport z analizy ryzyka iushug do badania i opisy probleméw
i projektowania;

2darzenia
zewnetrzne

Pod wptywem
+ Czynnikéw PESTLE: politycznych, ekonomicznych, spotecznych,
technologicznych, prawnych oraz srodowiskowych.
+ Wktadu interesariuszy: klientéw, akcjonariuszy, organéw nadzoru.

przydzielanie
zasobéw

Rysunek 4.4 Ogélny przeplyw pracy dziatania ,odkrywaj"

ITIL* Foundation ITIL* Foundation
Q PeopleCert ‘ Copyrigtt & 2026 PeopleCert International Limited Q PeopleCert ‘ Copyright ® 2026 PeopleCert International Limited

Dziatanie ,odkrywaj” jest wykonywane na trzech poziomach: organizacyjnym, portfela i Rysunek przedstawia ogdlny przeptyw pracy kazdej iteracji ,odkrywaj". Skfada sie z
produktu. W kontekscie Cyklu Zycia Produktéw i Ustug ITIL, dziatanie ,odkrywaj” jest czterech krokow:

wykonywane na poziomie produktu. Oceri kontekst produktu

Dziatanie ,odkrywaj” jest miejscem, w ktérym organizacje biorg pod uwage czynniki +Uzgodnij kierunek i cele.
PESTLE: polityczne, ekonomiczne, spoteczne, technologiczne, prawne i sSrodowiskowe. - Ustal priorytety dziatan i przydziel zasoby.
Czynniki te, choc czesto znajdujg sie poza kontrolg organizacji, mogg miec bezposredni +Informuj o zmianach w planie rozwoju produktdw.

wptyw na Cztery Wymiary. Aby dostosowac sie do szybkich zmian w kontekscie PESTLE i potrzebach

konsumentéw, odkrywanie powinno by¢ przeprowadzane w czestych, matych iteracjach
z dostosowanymi planami i finansowaniem. Opdznienia lub brak zwinnosci na tym
etapie mogg stworzy¢ ograniczenia w pézniejszych etapach cyklu zycia, a nawet
doprowadzi¢ do strategicznej porazki.

Chociaz iteracje mogg byc planowane regularnie, dziatanie ,odkrywaj” moze by¢
réwniez wywotane przez wazne zdarzenia zewnetrzne lub wnioski od interesariuszy,
takich jak klienci, udziatowcy lub organ nadzorczy. W organizacjach bez dedykowanych
zespotow produktowych, dziatanie to moze by¢ przeprowadzone przez wiascicieli
ustug, menedzerdw ds. reladji lub analitykdw biznesowych. Wyniki dziatania ,odkrywaj”
obejmujg raporty, aktualizacje, inicjatywy i opisy problemdw, ktére zasilajg inne
dziatania zarzadzania cyklem zycia i zapewniajg spojnosc ze strategia.

Uwagi Uwagi
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Odkrywaj: role i wyniki ITIL Car Rental | ,,Odkrywaj” [}

s 5

Anna: ...Badania marketingowe wskazujg na rosngce zainteresowanie samochodami
autonomicznymi zaréwno wsréd naszych obecnych, jak i potencjalnych klientéw...
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Maria: .. Wstepne ustalenia wskazujg na zainteresowanie, ale podkreslajg tez obawy
dotyczace bezpieczenstwa, kontroli i rozliczalnosci...

+ Zespoly produktowe.
+ Menedzerowie ds. relacji.

« Zaktualizowany plan rozwoju
+ Analitycy biznesowi. produktu.

+ Wiasciciele ustug. Max: ...naszym celem jest ocena, czy te platformy moga wspiera¢ wymiane danych w czasie

rzeczywistym, automatyzacje na poziomie floty oraz wielojezyczne wsparcie oparte na Al.

Anna: Naszym celem jest bezpieczne, niezawodne, ekologiczne i w petni wspierane
doswiadczenie wynajmu samochoddw autonomicznych.

AN pol

TIL® Foundation
@ PeopleCert | Copyight © 2026 PeopleCert International Limited

@6

ML Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright & 2026 PeopleCert International Limited

Dziatanie ,odkrywaj” moze by¢ realizowane przez zespoty produktowe lub w Zgodnie ze swojg strategig innowagji, firma zdecydowata sie zainwestowac w
organizacjach bez zespotéw multidyscyplinarnych, przez wiascicieli ustug, analitykow samochody autonomiczne, nawigzujgc wspotprace z jedng z gtéwnych firm
biznesowych lub menedzerdéw ds. relacji. Kluczowym wynikiem jest zaktualizowany motoryzacyjnych, ktéra dysponuje gotowym rozwigzaniem w zakresie samochodow
plan rozwoju produktu, ktéry odzwierciedla najnowsze spostrzezenia i strategiczny autonomicznych.

kierunek. Ten wynik jest podstawg dla innych dziatan zwigzanych z zarzadzaniem
produktami i ustugami oraz zapewnia utrzymanie dopasowania ze strategia
organizacyjng przez caty cykl zycia.

Ze wzgledu na ograniczenia regulacyjne w krajach europejskich, wybrano duze
amerykanskie miasta do pilotazu tej nowej oferty.

Odkrywaj: praktyki zarzadzania

A i ki Ustal priorytety Informuj 0 zmianach
rotutom g gl = Thie ™" gl ccilani praydzil wplarie razwoju
i & . zasohy. produktéw i ustug.

Praktyki umozliwiajgce Praktyki wspierajgce

Zarzadzanie architekturg Zarzadzanie wiedza

Analiza biznesowa Pomiar i raportowanie

Ciagte doskonalenie Zarzgdzanie finansami ustug

Zarzadzanie portfelem Zarzadzanie strategiag

Zarzadzanie relacjami Zarzadzanie dostawcami

Zarzadzanie ryzykiem Zarzadzanie zasobami ludzkimi i talentami

ML Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright @ 2026 PeopleCert International Limited

Kluczowe praktyki umozliwiajgce dziatanie ,odkrywaj” obejmujg zarzadzanie
architekturg, zarzadzanie ryzykiem, zarzadzanie relacjami i ciggte doskonalenie. Petng
liste praktyk zarzadzania i ich role w dziataniu ,odkrywaj” mozna znalez¢ w Dodatku B
w Oficjalnym Podreczniku.

Uwagi Uwagi
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Dziatanie ,,projektuj”

Projektuj: przeznaczenie i miary
sukcesu

Przezna-
czenie

Jakos¢ specyfikacji i prototyp6w produktu.
Czas cyklu projektowania.

Przestrzeganie planu rozwoju produktu

i innych stosownych wytycznych.

Przeznaczeniem jest tworzenie prototyp6éw
i specyfikacji produktow i ustug,
szczegolowo opisujacych ich funkcjonalnose,
doswiadczenie uzytkownika i frameworki

Satysfakcja interesariuszy z realizacji dziatania

operacyjne. i

ML Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright 2026 PeopleCert Interniational Limited

Dziatanie ,projektuj” stanowi podstawe dla pdzniejszego zarzadzania produktami i
ustugami. Jego przeznaczeniem jest stworzenie jasnych prototypéw i specyfikacji,
ktére obejmujg funkcjonalnos¢, doswiadczenie uzytkownika i potrzeby operacyjne. Te
wyniki zapewniajg dopasowanie do oczekiwan interesariuszy i strategii organizacyjne;.
Sukces mierzy sie jakoscig specyfikacji i prototypdw, czasem potrzebnym na realizacje
cykli projektowych, zgodnoscig z planami rozwoju i wytycznymi oraz satysfakcjg
interesariuszy zaréwno z przebiegu procesu, jak i jego rezultatow.

Uwagi

Projektuj: ogolny zarys

Projektuj to dynamiczne dziatanie, ktére obejmuje:
= tworzenie nowych pomystéw
» dostosowywanie sig do zmian
- generowanie rozwigzan.

Projektowanie produktow i ustug cyfrowych wykorzystuje technologie
i zasoby organizacyjne do tworzenia prototypow i specyfikacji.

W zaleznosci od uzgodnionego pozycjonowania, strategii oraz portfela,
organizacje mogg przyjmowac rozne podejscia do projektowania
produktow i ustug:
+ Proaktywne: przewidywanie potrzeb. Projekt zawsze | ﬁ";} P
: . obejmuje ¥
+ Reaktywne: reagowanie na wymagania. ime:akc}e ‘r i‘ffi’!
i dodwiadczenia i
zwigzane z ustuga.

ITIL® Foundadon
@ PeopleCert ‘ Copyright @ 2026 PeopleCert Intrnational Limited

,Projektuj” to dynamiczne dziatanie, ktére obejmuje tworzenie nowych pomystow,
dostosowanie sie do zmian i generowanie rozwigzan. Projektowanie cyfrowych
produktow i ustug wykorzystuje technologie i zasoby organizacyjne do tworzenia
prototypdw i specyfikacji, ktére definiujg funkcjonalnos¢, wydajnos¢, doswiadczenie |
wartos¢. W zaleznosci od podejscia organizacji, projektowanie moze by¢ proaktywne:
przewidywanie potrzeb lub reaktywne: reagowanie na wymagania. Zawsze obejmuje
to planowanie przysztych interakgji z ustugg i doswiadczenie.

Uwagi
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Projektuj: kluczowe definicje

Dziatanie ,projektuj” prowadzi do powstania dwaoch kluczowych wynikoéw, ktore kierujg
rozwojem i zapewniajg dopasowanie: specyfikacji produktu i prototypéw produktu.

Specyfikacja produktu/ustugi
Szczegotowy dokument, ktéry okresla
krytyczne aspekty, wymagania oraz
cechy produktu, ktore majq zostac
Wytworzone. Zazwyczaj zawiera opisy

Prototyp produktu/ustugi
Poczatkowa wersja produktu, ktéra
demonstruje jego podstawowa forme,
funkcjonalnos¢ oraz mozliwosci
operacyjne. Jest wykorzystywany do
testowania i udoskonalania projektu
wymagania techniczne, kryteria produktéw, ich funkcjonalnosci, a takze do
wydajnosci oraz szczegbty interfejsu weryfikacji hipotez. Prototypy réznig sie
uzytkownika. stopniem ztozonosci i przeznaczeniem, od
wizualnych makiet po w petni funkcjonalne
modele.

funkgji i funkcjonalnosci produktu,

ML Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright & 2026 PeopleCert International Limited

Specyfikacja produktéw/ustug: szczegdtowy dokument, ktory okresla krytyczne
aspekty, wymagania oraz cechy produktdw, ktore majg zosta¢ wytworzone. Zawiera
opisy funkgji, funkcjonalnosci, wymagan technicznych, kryteriéw wydajnosci oraz
szCzegobtow interfejsu uzytkownika.

Prototyp produktéw/ustug: wstepna wersja produktu, ktéra demonstruje jego
podstawowg forme, funkcjonalnos¢ i mozliwosci operacyjne. Prototypy stuzg do
testowania i udoskonalania projektu, oraz mogg przyjmowac forme od prostych
makiet wizualnych po w petni funkcjonalne modele

Uwagi
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Projektuj: Projektowanie
zorientowane na cztowieka

Podejscie do projektowania skoncentrowane na uzytkowniku

+ Podejscie do rozwigzywania problemow, ktore priorytetowo
traktuje potrzeby i doswiadczenia uzytkownikow.

+ Zakorzenienie w empatii i procesie iteracyjnym.

+ Silne skupienie na uzytkowniku.

Czym jest projektowanie
zorientowane na
cztowieka (HCD)?

+ Skupienie na uzytkownikach i ich zadaniach.
Projektowanie + Zaangazowanie uzytkownika na kazdym etapie
zorientowane na projektowania.
czlowieka kieruje siq + Iteracyjne projektowanie i ewaluacja.
zasadami: » Wziete pod uwage petne doswiadczenie uzytkownika.
+ Multidyscyplinarne umiejetnosci i perspektywy.

MIL* Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright © 2026 PeopleCert International Limited

Projektowanie Zorientowane Na Cztowieka stanowi podejscie do rozwigzywania
problemow, ktére priorytetyzuje potrzeby, doswiadczenia i perspektywy ludzi, dla
ktérych projektowane jest rozwigzanie. Opiera sie na empatii, procesach iteracyjnych i
silnym nacisku na uzytkownika koncowego przez caty proces projektowania.

Projektowanie Zorientowane Na Cztowieka kieruje sie kluczowymi zasadami:
wczesnym i ciggtym skupieniem na uzytkownikach i zadaniach, aktywnym
zaangazowaniem uzytkownikow, iteracyjnym projektowaniem i ewaluacjg, uwaga
skupiong na petnym doswiadczeniu uzytkownika oraz uwzglednianiem
multidyscyplinarnych perspektyw.

Przyjecie Projektowania Zorientowanego Na Cztowieka wymaga Scistej integracji
rozwoju produktu i zarzgdzania ustugami. Projektowanie produktu jest niekompletne
bez zaprojektowania powigzanych ustug, a projektowanie ustug jest nieskuteczne, jesli
jest wykonywane oddzielnie od projektowania produktu. Gdy zespoty sg rozdzielone,
oba muszg by¢ zaangazowane w proces projektowania.

Uwagi
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H- Projektuj: przeptyw pracy Projektuj: praktyki zarzadzania ==
3 o))
& Ogolny przeplyw pracy kazdego dziatania ,projektuj” obejmuje cztery kroki: . &
i prdliipopytora: [ plarj dratania M wykonjplan SN e =
. produktéw i ustug. projektowe. projcktovy’ rozwigzania. =
Rny
przeglad
prokeyki umoiiajace
Strategia Analtzu] popyt . Zarzadzanie architekturg Zarzadzanie zmianami organizacyjnymi Zarzadzanie zasobami IT
i plany rozwoju i strategie el dxiatanile e Infufmu!
l‘prlvE:'I‘(.tgﬁw =] ;}?Ega :,m’;::'; . Zarz.::]dzalnie dostepnoscig Zarzadzanie purf‘feleml T
’ g ' : ' Zim:m:ﬂl Analiza biznesowa Zarzadzanie projektami
"‘zf:m:‘-.li v v v v yir:dme iZ\.;‘J"ryzél‘;}ﬁz:)néié-ziapctencjalem wykonawczym Zarzadzanie ryzykiem Zarzadzariie probletnami
iwymagania = . o — Zarzadzanie katalogiem ustug
interesasiuszy! Ciggte doskonalenie Zarzadzanie ciggtoscig ustug - :
,R,:m:;y model m!',;s,’ i prototypy Zarzadzanie bezpieczeristwem informacji Projektowanie ustug P P
Dane dotyczace vaagae domnk::ny prefse pr?:;l:.;” Zarzadzanie infrastrukturg i platformami Zarzadzanie finansami ustug Zarzadzanie poziomem ustug
m{::::: Plarsprojeitu Pomiar i raportowanie Rozwoj i zarzgdzanie oprogramowaniem Zarzadzanie dostawcami
ushug Monitorowanie i zarzgdzanie zdarzeniami
Rysunek 4.5 Ogolny przeptyw pracy dziatania . projektuj”
Q PeopleCert ‘ I(T;:y:;wrga;gs PeopleCert International Limited Q PeopleCert | g‘n:;;mr?;«?z"s PeopleCert International Limited
Przeptyw pracy pokazuje, jak ustrukturyzowane jest dziatanie ,projektuj”. Zaczyna sie od Kluczowe praktyki umozliwiajgce, ktére wspierajg dziatanie ,projektuj” obejmuja
analizy popytu i strategii, a nastepnie przechodzi do planowania, wykonania i analize biznesowg i projektowanie ustug. Petng liste praktyk zarzadzaniaiich role w
komunikacji. Kazdy etap generuje wyniki, takie jak raporty analityczne, spersonalizowane dziataniu ,projektuj” mozna znalez¢ w Dodatku B w Oficjalnym Podreczniku.

plany, dokumentacja projektowa i specyfikacje. Chociaz projektowanie moze odbywac
sie regularnie, czesto jest najbardziej skuteczne, gdy jest wywotywane zmianami w planie
rozwoju, informacjg zwrotng lub danymi dotyczacymi wydajnosci. Takie podejscie
sprawia, ze rozwigzania sa trafne i reagujgce na zmieniajgce sie warunki otoczenia.

Projektuj: role i wyniki

+ Zespoty produktowe.

« W niektérych przypadkach
wyspecjalizowane zespoty
projektowe.

» Specyfikacje i prototypy
produktéw i ustug.

ML Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright @ 2026 PeopleCert International Limited

Projektowanie jest najbardziej skuteczne wtedy, gdy jest realizowane przez
multidyscyplinarne zespoty produktowe, ktére t3czg réznorodne umiejetnosci i
perspektywy. Niektdre organizacje korzystajg z wyspecjalizowanych zespotdw
projektowych, co moze zapewnic spdjnosc, ale takze wigze sie z ryzykiem zmniejszenia
elastycznosci i kreatywnosci.

Wynikami dziatania ,projektuj” sg specyfikacje oraz prototypy produktéw i ustug. Sg
one niezbedne, poniewaz kierujg przydzielaniem zasobdw, rozwojem, integracjg,

testowaniem, eksploatacjg i wsparciem. Stanowig one rowniez podstawe do Uwagi
dostarczania wartosci interesariuszom.
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Dziatanie ,,pozyskuj”

Pozyskuj: przeznaczenie i miary
sukcesu

Przezna-
czenie

Jakos¢ zasobow i ustug.
Czas cyklu dziatania ,pozyskuj".

Przeznaczeniem jest zabezpieczenie i sprawne
przydzielenie niezbednych zasobow,
zapewniajgc zréwnowazony rozwoéj oraz
skalowalnosc produktow i ustug.

Przestrzeganie planu rozwoju produktu

i innych stosownych wytycznych.

Satysfakcja interesariuszy z realizacji dziatania
.pozyskuj’, terminéw oraz nabytych zasobow.

TIL* Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright & 2026 PeopleCert International Limited

Dziatanie ,pozyskuj” koncentruje sie na skutecznym zabezpieczaniu i przydzielaniu
zasobdw. Umozliwia to produktom i ustugom zachowanie zrdwnowazonego rozwoju |
dostosowywanie sie do popytu. Sukces mierzy sie jakoscig zasobdw i ustug, szybkoscig
ich pozyskiwania, zgodnoscig dziatania z planami rozwoju i politykami oraz satysfakcja
interesariuszy zaréwno z termindw, jak i dostarczonych zasobdw.

Uwagi

Pozyskuj: ogdélny zarys

Baza Zarzadzania Konfiguracjg (CMDB)
Baza danych uzywana do przechowywania zapiséw konfiguracji podczas ich cyklu zycia. Baza

CMDB przechowuje réwniez relacje miedzy zapisami konfiguracji.
Pozyskiwanie zapewnia dostepnos¢ zasobdw dla produktdw i ustug.
Jak wyglada dziatanie ,,pozyskuj”:

+ Produkty cyfrowe t3czg zasoby wewnetrzne i zewnetrzne, ktore sg identyfikowane,
rejestrowane i $ledzone w Bazie Zarzgdzania Konfiguracjg (CMDB).

+ Zasohy sg potrzebne do eksploatacji, dostarczania oraz wsparcia.

+  Pozyskiwanie obejmuje pozyskiwanie zasobow z zewnatrz lub przesuniecie zasobow
wewnatrz organizacji.

+ Moze byc inicjowane przez przeglady cyklu zycia produktu, eksploatacji lub dostawcow,
z wykorzystaniem danych z CMDB do podejmowania decyzji.

ML” Foundation
@ PeopleCert | Copyright © 2026 PeopleCert International Limited

Produkty cyfrowe opierajg sie na potgczeniu wewnetrznych i zewnetrznych zasobdéw
technologii. Zasoby te sg wymagane nie tylko do tworzenia lub modyfikowania
produktow, ale takze do wspierania biezgcego dziatania, dostarczania ustug i dziatan
pomocniczych, i s3 zazwyczaj rejestrowane i zarzadzane w Bazie Zarzadzania
Konfiguracja (CMDB). Dziatanie ,pozyskuj” zapewnia, ze te zasoby sg dostepne poprzez
pozyskiwanie ich od zewnetrznych dostawcdw lub ponowne przydzielanie istnigjgcych
zasobdw wewnetrznych. To dziatanie moze by¢ wywotane przez rozwdj nowych lub
zmienionych produktow, wymagania dotyczace eksploatacji lub regularne cykle
przegladu kontraktéw i dostawcow.

Uwagi
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Pozyskuj: przeptyw pracy

Ogolny przeplyw pracy dziatania ,pozyskuj” cbejmuje pie¢ krokoéw:

E przez
Regularny
przeglad Analizuj o
wymagania > Uzgodni Pozyskaj alnformuj
=) dorycce el warumid ol el ()
Zazobdw [ub) Izasady zasobbw lub uslug,
Whniosek ustug Pozyskane
L ; ; ; ; ; zasoby lub
@ v v v v v ushugi
Dane dotycoee B B D D D
wydajnogci
dostawcéw Zapisy Rekomendacje Kontrakty Dostepne zasoby Dostepnosé
iraporty dotyczace iumowy i ustugi; zapisy zasobéw i warunki
z analizy pozyskiwania dostawcaw; i raporty dziatu korzystania
wymagarh zasobéw wdrozeni zakupéw; z komunikacji
dostawcy zaktualizowany

rejestr zasobéw IT;
zaktualizowana baza

Rysunek 4.6 Ogolny prze plyw pracy dziatania , pozyskuj”

ML Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright & 2026 PeopleCert International Limited

Pozyskuj: praktyki zarzadzania

— ) Poinformuj
nalizuj wymagania Ocefi opcje Uzgodnij warunki Pozyskaj zasoby whioskodawce
dotyczace zasobow lub pozyskiwania. i i zasady. lub ustugi. o dostgpnosci zasobow
ustug. lub ustug.

Praktyki umozliwiajgce Praktyki wspierajace
Zarzadzanie architekturg Zarzadzanie dostepnoscia Monitorowanie i zarzgdzanie zdarzeniami

Ciagte doskonalenie Zarzadzanie potencjatem wykonawczym i Zarzadzanie relacjami
i 5 wydajnosciq
Zarzadzanie zasobami IT

Zarzadzanie projektami Zarzadzanie bezpieczefistwem informacji Zarzadzanie ryzykiem
Zarzadzanie konfigurada ustug Zarzadzanie infrastruktura i platformami Zarzadzanie ciagloscia ustug
Zarzadzanie finansami usiug Zarzadzanie wiedza Zarzadzanie poziomem ustug

Pomiar i raportowanie Rozwdj i zarzgdzanie oprogramowaniem

Zarzadzanie dostawcami

Zarzadzanie zasobami ludzkimi i talentami

MIL® Foundation
@ PeopleCert | CopyTight © 2026 PeopleCert International Limited

Dziatanie ,pozyskuj” jest przeprowadzane w pieciu krokach: poczatkowo jest to
analizowanie wymagan dotyczacych zasobdw lub ustug, nastepnie ocenianie opcji
pozyskiwania zasobdw, uzgadnianie warunkdw i zasad, pozyskiwanie zasobdw lub
ustug, a na koniec poinformowanie wnioskodawcy o dostepnosci. W niektérych
zautomatyzowanych srodowiskach zasoby, takie jak obliczeniowy potencjat
wykonawczy czy srodowiska wirtualne, moga byc¢ przydzielane automatycznie, co
znacznie skraca czas cyklu tego dziatania.

Pozyskuj: role i wyniki

* Wyspedjalizowane zespoty
dziatu zakupéw we wspétpracy
z zespotami produktowymi.

+ Zespoty projektowe.

« Inni interesariusze.

* Pozyskane zasoby i ustugi.

ML Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright & 2026 PeopleCert International Limited

Dziatanie ,pozyskuj” jest czesto realizowane przez wyspecjalizowane zespoty ds.
zakupodw, ale odpowiedzialnos¢ budzetowa moze spoczywac na zespotach
produktowych, projektowych, biznesowych lub technologicznych. Ta réznorodnos¢
moze prowadzi¢ do zamieszania, opoznien i dodatkowych kosztow, jesli
odpowiedzialnosci sg niejasne. Jasne przydzielanie kosztoéw do produktéw pomaga w
przypisywaniu budzetéw i usprawnianiu procesu zakupdw. Gtownymi wynikami sg
pozyskane zasoby i ustugi, ktore nastepnie sg wykorzystane przy tworzeniu,
przenoszeniu i biezacym dziataniu. Praktyki wspierajgce obejmujg zarzadzanie
dostawcami, zarzgdzanie finansami i zarzadzanie zasobami.

142/ITIL® Foundation | Najlepsze Globalne Praktyki | Copyright © PeopleCert International Limited

Kluczowe praktyki umozliwiajgce, ktore wspierajg dziatanie ,pozyskuj” obejmuja
zarzadzanie dostawcami, zarzgdzanie finansami ustug i zarzgdzanie zasobami IT.
Petng liste praktyk zarzadzania i ich role w dziataniu ,pozyskuj” mozna znalez¢ w
Dodatku B w Oficjalnym Podreczniku.

Uwagi
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Buduj: przeznaczenie i miary sukcesu Buduj: kluczowe definicje

Przezna-

& Testowanie Ciggla integracja
czenie

Dziatanie, w ramach ktérego system Metoda inzynierii oprogramowania,

lub komponent jest uruchamiany w ktorej programisci regularnie scalajg

w okreslonych warunkach, wyniki sg zmiany w kodzie w centralnym

obserwowane lub zapisywane, repozytorium, po czym nastepujg

a nastepnie dokonywana jest automatyczne kompilacje oraz testy.

ewaluacja wybranego aspektu lub Proces ten pomaga zapewnic stabilnos¢

komponentu systemu. i funkcjonalnosc bazy kodu poprzez
wczesne i czeste wykrywanie bledéw
integracji.

Jakos¢ rozwigzan produktowych.

Przeznaczeniem jest rozwijanie, integrowanie ki
Cykl budowania.

i testowanie produktow cyfrowych,
przeksztatcajac projekty w funkcjonalne
[ AVEYENER

Przestrzeganie planu rozwoju produktu
i innych stosownych v nych.
Satysfakcja interesariuszy z rozwigzan
produktowych.

@ PeopleCert ‘ gc‘;;np;mnga;;zna PeopleCert International Limited @ PeopleCert ‘ ﬂ.;’y,f;’“"é.ﬂ;;l PeoplCert Inernational Limited
Dziatanie ,buduj” polega na rozwijaniu, integrowaniu i testowaniu produktow W dziataniu ,buduj” testowanie i ciggta integracja sg kluczowymi praktykami
cyfrowych, przeksztatcajgc projekty w funkcjonalne rozwigzania. Jest ono wykonywane zapewniajgcymi niezawodne wyniki.

tak czesto, jak to konieczne, w odpowiedzi na zatwierdzone projekty rozwigzan. Sukces
mierzy sie jakoscig rozwigzan, sprawnoscig cyklu budowania, przestrzeganiem planéw
rozwoju produktdw oraz satysfakcjg interesariuszy.

Testowanie potwierdza, ze wyniki spetniajg kryteria jakosci, zanim przejda do dziatania
,przenos”. Zapewnia to, ze to, co zostato zbudowane, dziata zgodnie z zatozeniami i
spetnia uzgodnione wymagania.

Wspdlnie te praktyki zapewniajg, ze etap ,buduj” wytwarza zatwierdzone, stabilne
wyniki, ktére moga bezpiecznie przejs¢ do dziatania ,przenos”.

Buduj: ogdlny zarys

Ciggta integracja oznacza, ze programisci czesto scalajg zmiany w kodzie we wspolnym
repozytorium. Nastepnie uruchamiane sg automatyczne kompilacje i testy, aby
wczesnie wykry¢ problemy z integracjg, co pomaga w utrzymaniu stabilnej i
funkcjonalnej bazy kodu.

Budowanie przeksztatca projekty rozwigzan w dziatajgce produkty
i ustugi.

Jak wyglada dziatanie ,,buduj”:

« Dziatania: rozwdj oprogramowania, integracja systemow,
konfiguracja, rozwdj proceséw.

* Obejmuje dokumentacje, walidacje oraz testowanie.

+ Moze by¢ zautomatyzowane poprzez ciagla integracje.

ITIL* Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright © 2026 PeopleCert Inter mational Limited

Dziatanie ,buduj” moze obejmowac rozwdj oprogramowania, integracje systemu, infra-
strukture lub konfiguracje platformy oraz rozwdj procesow. Obejmuije to réwniez doku-
mentacje oraz walidacje/testowanie. W niektdrych przypadkach projektuje sie zdolnosci
dostarczania ustug, co prowadzi do nowych rol lub zmian organizacyjnych. Dziatanie to
korzysta z wysokiego stopnia automatyzadji, a ciagta integracja umozliwia czeste scalanie
kodu i automatyczne testowanie. Starsze systemy moga wymagac recznej integradji.

Uwagi Uwagi
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Buduj: przeptyw pracy

Ogolny przeplyw pracy dziatania ,buduj” obejmuje cztery kroki:

Zaplanuj budowe Dostarcz
Ocen projekt ltesl:owa_niz_ WY';"';‘] [ rozwigzania
rozwigzania oraz o wlerdz ncowy i dokumentacje
dostepnosé i testowania pomocnicza
Projekt zasobéw Zbudowane
rozwigzania i : H 2 i przetes-
v v v v towane
D D D D o
Sprioryte- Rozwéj planéw Zapisy i raporty Dokumentacja
ipr i h rozwoju, przeniesienia
projekty zasobéw integracji i eksploatacji;
izadania i testowania; raporty diugu
rejestr zasobéw i,

CMDB i katalog ustug

Rysunek 4.7 Ogélny przeplyw pracy dziatania ,buduj”

ML Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright & 2026 PeopleCert International Limited

Przeptyw pracy dziatania ,buduj” sktada sie z czterech krokdw:

- Ocen projekt rozwigzania.

+ Zaplanuj i potwierdz zasoby.

+ Wykonaj plany budowy i testowania.

-+ Dostarcz rozwigzania i dokumentacje.

lteracje sg uruchamiane przez zatwierdzone projekty, a ich wyniki trafiajg bezposrednio
do przeniesienia.

Uwagi
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Buduj: role i wyniki

11| BluBZPEZIEZ
IMAeld | 19so1iem yonoue}

« Zbudowane
i przetestowane
rozwigzania produktowe.

+ Zespoty produktowe lub
wyspecjalizowane zespoty
rozwoju oprogramowania.

* Inzynierowie infrastruktury.

» Zespoly testowania.

+ Zespoty projektowe utworzone
z powyzszych.

MIL® Foundation
@ PeopleCert | CopyTight © 2026 PeopleCert International Limited

Dziatanie ,buduj” moze byc realizowane przez multidyscyplinarne zespoty produktowe,
wyspecjalizowane zespoty developerskie/infrastrukturalne/testowania lub
tymczasowe zespoty projektowe. Rekomendowane jest stosowanie
multidyscyplinarnych zespotdéw, aby uniknac dtugich cykli i niejasnych
odpowiedzialnosci. Wyniki obejmujg utworzone i przetestowane rozwigzania
produktowe, wraz z petng dokumentacjg pomocniczg, ktére sg nastepnie przenoszone
do Srodowisk ,live”, platform dystrybucyjnych lub do konsumentéw ustug.

Buduj: praktyki zarzadzania

Zaplanuj budowe Wk piany Dostarcz
Ocen projekt i testowanie oraz _ rozwigzania
rozwigzania. potwierdz dostepnosé i t:s"::mia i dokumeptaqg
zasobdw. . pomocniczg.

Praktyki umozliwiajgce Praktyki wspierajace

Zarzadzanie architekturg Monitorowanie i zarzagdzanie zdarzeniami
. — ) ) X Zarzadzanie zasobami IT
Zarzadzanie dostepnoscig Zarzadzanie projektami
Zarzadzanie potencjalem wykonawczym Zarzadzanie ciggtoscia ustug Zarzadzanie wiedzg
iwydajnoscia
Ciggte doskonalenie Walidacja i testowanie ustug PR AT D
Zarzadzanie wdrozeniami Rozwdj i zarzadzanie oprogramowaniem Zarzadzanie ryzykiem
Zarzadzanie bezpieczeristwem informacji Zarzadzanie dostawcami Tt L e
Zarzadzanie infrastruktura | platformami Zarzadzanie zasobami ludzkimi i talentami

Pomiar i raportowanie Zarzadzanie finansami ustug

MIL® Foundation
@ PeopleCert | CopyTight © 2026 PeopleCert International Limited

Kluczowe praktyki umozliwiajgce, ktdre wspierajg dziatanie ,buduj” obejmujg rozwdgj i
zarzadzanie oprogramowaniem, zarzadzanie infrastrukturg i platformami oraz
walidacje i testowanie ustug. Petng liste praktyk zarzgdzania i ich role w dziataniu
,buduj” mozna znalez¢ w Dodatku B w Oficjalnym Podreczniku.

Uwagi
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Przenos: przeznaczenie i miary
sukcesu

Przezna-
czenie

Przeznaczeniem jest plynne wprowadzanie
nowych lub zaktualizowanych produktéw do
Srodowisk operacyjnych oraz zapewnienie
skutecznego onboardingu/offboardingu
dostawcow.

ITIL* Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright © 2026 PeopleCert Intermational Limited
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Przenos: ogdlny zarys

Przenoszenie polega na wprowadzeniu zbudowanych lub pozyskanych
produktéw oraz zasobow do srodowiska "live", zapewniajac ich gotowos¢
do dziatania i Swiadczenia ustug.

+ Bezpiecznie przenosi gotowe produkty/zasoby do srodowisk ,live”.

+  Moze wymagac planowanych przerw, zwtaszcza w przypadku produktéw
starszego typu.

* Nowoczesne produkty cyfrowe umozliwiajg ptynne aktualizacje
o niskim wptywie.

+  Obejmuje onboarding/offboarding dostawcéw oraz wycofywanie
zasobow/produktow.

+ Zapewnia gotowos¢ do eksploatacji poprzez monitorowanie, testowanie,
ciggtos¢ dziatania oraz mechanizmy kontroli bezpieczeristwa. |

ML” Foundation
@ PeopleCert | Copyright © 2026 PeopleCert International Limited

Przenoszenie obejmuje utworzone produkty i pozyskane zasoby, ktére musza zostac
bezpiecznie i sprawnie wdrozone w srodowisku ,live”. W zaleznosci od architektury
produktu moze to by¢ srodowisko ,live” organizadji, srodowisko ,live” konsumenta
ustug lub platforma dystrybucyjna.

Przenoszenie obejmuje réwniez onboarding dostawcow, gdy sg oni zaangazowani w
eksploatacje produktéw, dostarczanie ustug lub wsparcie produktéw i ustug.
Offboarding dostawcdw oraz wycofywanie zasobow lub produktéw stanowig rowniez
formy przeniesienia.

Miary sukcesu obejmujg terminowosc¢ i czas trwania cyklu przeniesienia, wptyw na
dostepnosc i wydajnos¢ ustug, liczbe i wage bteddw przeniesienia, przestrzeganie
plandw rozwoju i wytycznych dotyczacych produktow oraz satysfakcje interesariuszy z
procesow i wynikow.

Uwagi

Dziatanie ,przenos” integruje nowe lub zaktualizowane produkty ze Srodowiskiem
Jlive", zapewniajgc ich petng gotowos¢ do eksploatacji i dostarczania ustug. W
zaleznosci od architektury produktu moze ono obejmowac srodowisko ,live”
organizacji, sSrodowisko ,live” konsumenta ustug lub platforme dystrybucyjna.

Nowoczesne produkty cyfrowe sg projektowane z mysla o ptynnych przeniesieniach i
aktualizacjach wersji, minimalizujgc zaktdcenie w dostepnosci ustugi. Jednak wiele
starszych produktéw nadal wymaga doktadnego i starannego planowania.

Przenoszenie obejmuje onboarding i offboarding dostawcdw oraz wycofywanie
zasobdw/produktow. Dziatanie to zapewnia gotowosc do eksploatacji poprzez
monitorowanie, ciggtos¢ i mechanizmy kontroli bezpieczenstwa.

Uwagi
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Przenos: kluczowe definicje (1/2)

Przenoszenie opiera sie na kluczowych terminach, ktére
okreslajg, w jaki sposéb aktualizacje trafiajg do srodowiska
Jlive”.

Zmiana

Dodanie, zmodyfikowanie lub
usuniecie czegokolwiek, co mogtoby
miec¢ bezposredni lub posredni
wplyw na produkty i ustugi.

Wydanie

Wersja produktu, ustugi lub innego
elementu konfiguracji albo zbioru
elementéw konfiguracji, udostepniana

do uzycia.

Wydanie i zmiana pokazuja, w jaki sposob aktualizacje sg przygotowywane
i autoryzowane przed wdrozeniem na srodowisko produkcyjne.

ML Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright & 2026 PeopleCert International Limited

Wydanie i zmiana to dwa podstawowe terminy dziatania ,przenos”.

- Wydanie to wersja produktu, ustugi lub elementu konfiguracji udostepniona do
uzytku. Stanowi pakietowy rezultat zmiany, taczacy jedng lub wiecej aktualizacji w
kontrolowany sposob.

+ Zmiana odnosi sie do kazdego dodania, zmodyfikowania lub usuniecia, ktére
mogtoby miec wptyw na ustugi. Zmiany obejmujg zaréwno drobne korekty, jak i
powazne aktualizacje, i muszg by¢ ocenione oraz zatwierdzone w celu zarzadzania
ryzykiem.

tacznie, wydanie i zmiana podkreslaja, w jaki sposdb organizacje przygotowujq i
autoryzujg aktualizacje, zanim trafig one do produkgdji. Stanowig one podstawe do
zrozumienia, w jaki sposob dostarczanie i wdrazanie przenosi aktualizacje do
Srodowiska ,live”, co omowimy pdzniej.

Uwagi
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Przenos: kluczowe definicje (2/2)

Powyzsze terminy pokazujg, jak przenoszenie réwnowazy szybkosc
i kontrole, zapewniajac bezpieczne wprowadzanie aktualizacji do $rodowiska
Jlive”.

Ciagte dostarczanie Ciagte wdrazanie
Podejscie do rozwoju oprogramowania,
w ktérym zmiany przechodzg przez potok
wdrozer i s3 automatycznie
wprowadzane do $rodowiska
produkcyjnego, co umozliwia wiele
wdrozen produkcyjnych w ciggu dnia.
Ciggte wdrazanie opiera sig na ciaglym

Podejscie do rozwoju oprogramowania,

w ktérym oprogramowanie moze zostac
wdrozone do srodowiska produkcyjnego
w dowolnym momencie. Czeste

wdrozenia sg mozliwe, jednak decyzje
o wdroZzeniu podejmowane sg
indywidualnie dla kazdego przypadku,
zazwyczaj dlatego, ze organizacje
preferujg wolniejsze tempo wdrozen.

dostarczaniu.

MIL® Foundation
@ PeopleCert | Copyight © 2026 PeopleCert International Limited

Ciggte dostarczanie zapewnia, ze oprogramowanie jest zawsze gotowe do wydania.
Wdrozenia mogg byc realizowane w dowolnym momencie, natomiast organizacje
decydujg o terminie wydania, czesto w celu zrdbwnowazenia potrzeb biznesowych oraz
poziomu ryzyka.

Ciggte wdrazanie opiera sie na tym, automatyzujac proces wydania. Kazda
zatwierdzona zmiana przechodzi przez potok wdrozen bezposrednio do srodowiska
Jlive”, czasem wielokrotnie w ciggu dnia. Zwieksza to szybkos¢ i responsywnosg, ale
wymaga rowniez solidnego testowania, monitorowania i nadzoru.

kacznie, podejscia te pokazujg, jak dziatanie ,przenos” rownowazy szybkos¢ z kontrolg,
zapewniajgc stabilnos¢ ustug przy jednoczesnym szybkim rozwoju.

Uwagi
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Przenos: przeptyw pracy

Ogolny przeptyw pracy dziatania ,przeno$” obejmuje cztery kroki:

Zbudowane Oceri rozwigzania Za:l’:::i::ii:r::ia Painfermuj

rozwiazania i wymagania A Zrealizuj plany interesariuszy
& dotyczace LP":'”"":Z przeniesienia o rezultatach
przeniesienia ::si:’;:v przeniesienia

Onboarding/
offboarding
dostawcéw

v H :
Pozyskane Produkty,
zasoby lub ustugi i zasoby
ustugi wdrozone do
Raport oceny Plany Zapisy i raporty docelowego
ymagan, pr operacyjna, : live”
spriorytetyzowane zaktualizowany wsparcia "
projekty i zadania rejestr zasobéw IT, i dostarczenia
CMDB i katalog
ustug; zaktua-
lizowane zapisy
Rysunek 4.8 Ogolny przeplyw pracy dziatania ,przenos” dostawcéw

ML Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright & 2026 PeopleCert International Limited

Ogolny przeptyw pracy dziatania ,przenos” skfada sie z czterech krokdw:

- Ocen rozwigzania i wymagania dotyczace przeniesienia.
+ Zaplanuj dziafania i potwierdz zasoby.

+ Zrealizuj plany przeniesienia.

+ Przekaz rezultaty interesariuszom.

Przenoszenie jest zazwyczaj inicjowane przez ukonczenie tworzenia produktéw lub
przez pozyskane zasoby i ustugi. W srodowiskach cyfrowych wiele przeniesiert moze by¢
wysoce zautomatyzowanych, umozliwiajac ciggte dostarczanie lub ciggte wdrazanie.
Tam, gdzie automatyzacja nie jest mozliwa, dziatanie ,przenos” wymaga starannego
planowania i recznego wysitku w celu zarzadzania zmianami technicznymi i
organizacyjnymi.

Uwagi

152/ITIL® Foundation | Najlepsze Globalne Praktyki | Copyright © PeopleCert International Limited

Przenos: role i wyniki

« Zespoty produktowe.

+ Zespoly specjalistyczne
zajmujgce sie tworzeniem
oprogramowania, inzynierig
infrastruktury, eksploatacja,
wsparciem i innymi
pokrewnymi obszarami.

» Zespoty projektowe utworzone
z powyzszych.

« Produkty, ustugi oraz zasoby
wdrozone w docelowym
$rodowisku,, live” i gotowe
do dziatania.

* Dostawcy po
onboardingu/offboardingu.

ITIL* Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright @ 2026 PeopleCert International Limited

Przenoszenie moze byc¢ czasem obstugiwane wytgcznie przez zespoty produktowe, ale
czesciej wymaga specjalistycznego wsparcia ze strony zespotdéw zajmujgcych sie
tworzeniem oprogramowania, inzynierig infrastruktury, eksploatacjg i wsparciem. W
wiekszych lub bardziej ztozonych przypadkach przenoszenie jest organizowane jako
projekt angazujacy grupy interdyscyplinarne.

Wyniki obejmujg produkty, ustugi i zasoby wdrozone do $rodowiska ,live” i gotowe do
dziatania oraz dostarczania ustug. Dziatanie obejmuje réwniez onboarding lub
offboarding dostawcow w razie potrzeby. Te wyniki stuzg jako wktad do dziatan
Jutrzymuj”, ,dostarczaj” i wspieraj’, zapewniajgc ciggtos¢ w catym cyklu zycia.

Uwagi
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Przenos: praktyki zarzadzania

Poinformuj
interesariuszy
o rezultatach

Ocen rozwigzania Zaplanuj dzialania
i wymagania dotyczace |pummd Pprzeniesienia i potwierdz
przeniesienia. dostepnosc zasobdw.

Zrealizuj plany

— e S
przeniesienia.

|

przeniesienia.

Praktyki umozliwiajgce Praktyki wspierajgce
Umozliwianie zmian Zarzadzanie zmianami organizacyjnymi Zarzadzanie dostepnoscia Zarzadzanie finansami ustug
Ciagle doskonalenie Zarzadzanie projektami Zarzadzanie potencjatem Zarzadzanie poziomem ustug
Zarzadzanie wdrozeniami Zarzadzanie wydaniami wykonawczym | wydajnoscia
Zarzadzanie infrastrukturg Zarzadzanie ryzykiem Zarzadzanie bezpieczefistwem Rozwdj i zarzadzanie
i platformami informacji oprogramowaniem
Zarzadzanie zasobami IT Zarzadzanie katalogiem ushug Zarzadzanie wiedza Zarzadzanie dostawcami
Pomiar i raportowanie Zarzadzanie konfiguradja ustug Zarzadzanie relacjami Zarzadzanie zasobami ludzkimi
Monitorowanie i zarzadzanie Walidagja i testowanie ustug i talentami
zdarzeniami

Zarzadzanie cigghoscig ustug

ML Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright @ 2026 PeopleCert Int=rnational Limited

Kluczowe praktyki umozliwiajgce, ktdre wspierajg dziatanie ,przenos” obejmujg rozwoj i
zarzadzanie oprogramowaniem, zarzadzanie infrastrukturg i platformami, zarzadzanie
wydaniami oraz zarzadzanie wdrozeniami. Petng liste praktyk zarzgdzania iich role w

dziataniu ,przenos” mozna znalez¢ w Dodatku B w Oficjalnym Podreczniku.

ITIL Car Rental | ,,Przenos” [V_i

e N
’ Anna: Jeste$my gotowi, aby rozpoczad testowanie naszych ustug w terenie. Samochady autonomiczne

zostaty odebrane i skonfigurowane. Zaktualizowana aplikacja jest dostepna do testowania. Ta faza musi
przebiegac ptynnie, aby uniknaé negatywnego wptywu na naszych klientow.

Max: Po pomysinych testach w terenie nowa aplikacja zostata udostepniona grupie klientow
uczestniczacych w naszym programie BETA testow.

samochodéw autonomicznych najlepsze wsparcie klienta, jakiego oczekuja. Zespét produktowy monitoruje
wszystkie proéby o wsparcie od uzytkownikéw pilotazowych, aby identyfikowac | wdraza¢ udoskonalenia
ustug.

@ Omar: Prowadzimy warsztaty szkoleniowe dla naszych agentéw wsparcia, aby zapewni¢ uzytkownikom

’ Anna: Scisle wspatpracujemy z naszym dziatem marketingu, aby zwiekszy¢ swiadomos¢ nowej ustugi.

\e, A

ML Foundation
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Po przetestowaniu i udoskonaleniu nowe ustugi byty gotowe, aby sprostac
rzeczywistosci. Dziafanie ,przenos” zapewnitoby ptynne wdrozenie do biezacej
eksploatacji.

Uwagi

Dziatanie ,,utrzymuj”

Utrzymuj: przeznaczenie i miary
sukcesu

Przezna-
czenie

Zakres i skutecznos$¢ monitorowania oraz analizy.
Niezawodnos¢, wydajnosc i bezpieczenstwo
informacji produktow ,live”. :

Liczba i wptyw incydentow oraz odchylery
wwydajnosci.

Przestrzeganie planu rgzwqju produktu i innych

Przeznaczeniem jest utrzymywanie i monitorowanie
produktéw cyfrowych oraz systeméw wspierajacych

w celu zapewnienia optymalnej wydajnosci

i niezawodnosci.

stosownych ych. _
Satysfakcja interesariuszy z eksploatacji produktéw
i ustug.

TIL” Foundation
@ PeopleCert | Copyright © 2026 PeopleCert International Limited

Dziatanie ,utrzymuj” utrzymuje i monitoruje cyfrowe produkty i systemy, aby zapewnic
optymalng wydajnosc i niezawodnos¢. Obejmuje ono uruchamianie platform
technologicznych, przeprowadzanie testow ciggtosci dziatania i bezpieczenistwa,
zarzadzanie kopiami zapasowymi oraz monitorowanie zdarzen. Dziatanie ,utrzymuj”
zapewnia, ze ustugi sq dostarczane zgodnie z projektem, spdjne z politykami
organizacyjnymi i zobowigzaniami wobec klientéw. Wiekszos¢ z tych dziatan jest
niewidoczna dla uzytkownikéw, ale awarie w eksploatacji moga zaktdci¢ Swiadczenie
ustugi. Skuteczna eksploatacja jest krytyczna dla niezawodnosci, czyli zdolnosci
produktu lub ustugi do konsekwentnego wykonywania swojej funkcji w czasie.
Nowoczesne systemy czesto wspierajg automatyzacje, podczas gdy starsze systemy
moga wymagac recznego utrzymania. Organizacje coraz czesciej wdrazajg Site
Reliability Engineering (SRE) i praktyki obserwowalnosci, aby przejs¢ od dziatan
reaktywnych do proaktywnych, poprawi¢ wglad i wzmocnic¢ niezawodnos¢.

Uwagi
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Utrzymuj: ogdlny zarys

Po przeniesieniu uwaga skupia sie na eksploatacji produktow i systemow,
zapewniajac ich stabilnos¢, niezawodnos¢ oraz zgodnosc.
Jak wyglada dziatanie ,,utrzymuj"”:
- Zarzadza platformami/systemami w celu zapewnienia wydajnosci
i dostepnosci.
= Wykonuje rutynowe testy, kopie zapasowe, monitorowanie, obstuge zdarzen.
» Zapewnia, ze produkty i komponenty dziatajg zgodnie z projektem
i zobowigzaniami organizacji wobec interesariuszy.
= Zapewnia zgodnosc z politykami (ciggtosci, bezpieczenstwa, certyfikacji,
licencji).

« Obejmuje dzialania w wiekszosci niewidoczne dla klientow, chyba ze pojawig
sie jakies problemy.
- Prawidlowa eksploatacja zapobiega zaktdceniom i zapewnia niezawodnosé.

ML Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright & 2026 PeopleCert International Limited

Dziatanie ,utrzymuj” zapewnia, ze przeniesione produkty i zasoby dziatajg zgodnie z
zatozeniem w srodowisku ,live”. Utrzymuje ono wydajnos¢, dostepnosc i zgodnosc z
organizacyjnymi politykami i wytycznymi. Kluczowe dziatania obejmujg tworzenie kopii
zapasowych, testowanie ciggtosci dziatania i bezpieczeristwa, monitorowanie oraz
zarzadzanie zdarzeniami.

Wiekszos$¢ dziatan jest niewidoczna dla klientow, chyba ze wystgpig zaktécenia, ale
brak wiasciwych dziatan szybko wptywa na niezawodnosc¢ ustugi. Niezawodnosc jest
zdolnoscig produktu lub ustugi do konsekwentnego wykonywania zamierzonej funkgdji
w czasie. Aby wzmocnic¢ niezawodnosc i przejs¢ od dziatan reaktywnych do
proaktywnych, organizacje wdrazajg Site Reliability Engineering (SRE) i
obserwowalnos$¢. Obserwowalnos¢ zapewnia wglad w stan systemu poprzez miary,
logi i $lady, pomagajac zespotom identyfikowad ryzyka i optymalizowac wydajnosc.

Uwagi
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Utrzymuj: praktyki zapewniajace
niezawodnos¢

Aby wzmocni¢ niezawodnos¢, eksploatacja wykorzystuje praktyki takie jak Site Reliability
Engineering (SRE) i obserwowalnos¢, ktére pomagaja systemom dziataé w sposob stabilny
oraz zachowac skalowalnosc.

Niezawodnosc
Zdolnos¢ produktu, ustugi lub
mnego_e]emer_ﬁu kopﬁguracp Site Reliability Engineering (SRE)
BiE n_eallzowama SN OjEl Dyscyplina wykorzystujgca aspekty
zamierzonej funkql_przez . @ inzynierii oprogramowania i stosujgca
okreslony czas lub liczbe cykli. je do probleméw zwiazanych
z infrastrukturg i eksploatacja.
Jej gtbwnym celem jest tworzenie
skalowalnych i wysoce niezawodnych Obserwowalnosc
systemdw oprogramowania. Zdolnos¢ do zrozumienia
wewnetrznego stanu
skomplikowanego systemu
poprzez analize jego
zewnetrznych wynikéw, takich
jak miary, logi i Slady.

ML* Foundation
@ PeopleCert | Copyright © 2026 PeopleCert International Limited

Aby lepiej zrozumie¢, w jaki sposdb eksploatacja zapewnia niezawodnosc,
zdefiniowano nastepujgce terminy.

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

Site Reliability Engineering: dyscyplina wykorzystujgca aspekty inzynierii
oprogramowania i stosujgca je do problemow zwigzanych z infrastrukturg i
eksploatacja. Jej gtdwnym celem jest tworzenie skalowalnych i wysoce niezawodnych
systemow oprogramowania.

Obserwowalnosé: zdolnos¢ do zrozumienia wewnetrznego stanu skomplikowanego
systemu poprzez analize jego zewnetrznych wynikéw, takich jak miary, logi i slady.

Uwagi
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Utrzymuj: przeptyw pracy Utrzymuj: kluczowe definicje

O [ racy dziatania ,utrzymuj” obejmuie trzy kroki: Zrozumienie réznicy miedzy zdarzeniami a incydentami pomaga zespotom
golny przeplyw pracy ymu] Jmu Y operacyjnym wiedzie¢, kiedy monitorowac, a kiedy podejmowac dziatania,

zapewniajgc niezawodno$¢ oraz szybkie przywracanie ustug.
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Zdarzenie Incydent

Oceri przeniesione Zaplanuj dziatania Zrealizuj plany

Onboarding rozwigzania utrzymaniowe eksploatacyjne, - :
dostawcéw i:fgggzg::!ia 3%:;;;;22 .—:z;:;:;c;é‘%;us' Zmiana stanu istotna dla Nieplanowana przerwa
eksploatac]i Zasobow interesariuszom SR zarzgdzania ustuga lub w ustudze lub obnizenie
i : i oy innym elementem @ jakosci ustugi.
Produkty, D D D konfiguradji.
ustugi
izasoby
wdrozone do +
doceloSE>  oceniiy procedury e
b live” & 5 T il wydajnosci
- operacyjng przydzielone produktu
zasoby
Q PeopleCert ‘ I(T;:y:;wné-azﬁg‘s PeopleCert International Limited RpunelSCaty prspi prgy Bkl Q PeopleCert | g‘n:;;mr?;«?z"s PeopleCert International Limited
Przeptyw pracy dziatania ,utrzymuj” obejmuje trzy kroki: Na etapie wykonania przeptywu pracy dziatania ,utrzymuj’, zdarzenia i incydenty staja

, o ' o . . sie szczegdlnie wazne.
+ Ocen przeniesione rozwigzania i wymagania dotyczgce eksploatacji. Ten krok & &

zapewnia gotowosc. Zdarzenia to sygnaty o zmianach stanu, ktére mogg wymagac¢ monitorowania lub
+ Zaplanuj dziafania utrzymaniowe i potwierdz dostepnosc zasobdw. Obejmuije to dziatania. Incydenty to nieplanowane przerwy lub pogorszona jakos¢ ustugi.
zaplanowanie pracy recznej lub zautomatyzowanych procedur oraz przydzielanie

Zaréwno zdarzenia, jak i incydenty sg zgtaszane w ramach przeptywu pracy dziatania
,utrzymuj” i mogg uruchamia¢ dziatania dochodzeniowe lub wspierajgce. Gdy
produkty dziatajg w srodowisku ,live”, status operacyjny jest zgtaszany
interesariuszom, w tym wszelkie nierozwigzane zdarzenia, incydenty i trendy.

zasobdw.
+ Zrealizuj plany eksploatacyjne i raportuj status. Obejmuje to prowadzenie dziatan,
zapewnianie widocznosci i tworzenie dokumentacji operacyjne;j.

Iteracje operacyjne mogg by¢ wywotywane przez produkty wdrozone w srodowisku
Llive”, przeniesione zasoby lub dostawcédw po onboardingu. Kluczowymi wynikami sg
produkty i ustugi operacyjne, a takze zapisy i raporty wydajnosci, ktére zasilajg dziatania
,dostarczaj" i ,wspieraj".

Uwagi Uwagi
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Utrzymuj: role i wyniki

+ Zespoty produktowe.
* Zespoly utrzymaniowe IT.
+ Zespoty SRE.

» Utrzymywane produkty i ustugi

* Zapisy i raporty wydajnosci
produktu.

ML Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright & 2026 PeopleCert International Limited

Dziatanie ,utrzymuj” obejmuje zespoty produktowe, zespoty utrzymaniowe IT oraz
zespoty SRE. Zespoty te utrzymujg i monitorujg produkty oraz systemy, aby zapewnic
ich prawidtowe funkcjonowanie.

Wynikami tego dziatania sg utrzymywane produkty i ustugi, a takze zapisy i raporty
wydajnosci produktéw. Wyniki te zapewniajg wglad w niezawodnos¢ oraz wspieraja
dziatania ,dostarczaj” i ,wspieraj".

Utrzymuyj: praktyki zarzadzania

Zrealizuj plany eksploatacyjne,

Ocen przeniesione rozwigzania Zaplanuj dziatania
raportuj status utrzymania
interesariuszom.

i wymagania dotyczace utrzymaniowe i potwierdZ
eksploatacji. doste pnosc zasobow.

Praktyki umozliwiajgce Praktyki wspierajace
Zarzadzanie dostepnosci Monitorowanie | zarzadzanie zdarzeniami
a e 4 a Zarzadzanie zasobami IT
Zarzadzanie potencjatem wykonawczym i Zarzadzanie problemami
wydajnoscia Zarzadzanie wiedza
Umozliwianie zmian Zarzadzanie ryzykiem
Ciagte doskonalenie Zarzadzanie ciagloécia ustug Zarzadzanie konfiguraga ustug
Zarzadzanie bezpieczeristwem informagji Rozwdj i zarzgdzanie oprogramowaniem Zarzadzanie finansami ustug
Zarzadzanie infrastruktura i platformami Zarzadzanie dostawcami . >
Zarzadzanie poziomem ustug
Pomiar i raportowanie Zarzadzanie zasobami ludzkimi i talentami

ML Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright @ 2026 PeopleCert International Limited

Kilka praktyk zarzgdzania przyczynia sie do dziatania ,utrzymuj”. Kluczowe praktyki
obejmujg monitorowanie i zarzadzanie zdarzeniami oraz zarzadzanie infrastrukturg i
platformami. Petng liste zaangazowanych praktyk zarzadzania i ich role w dziataniu
Lutrzymuj” mozna znalez¢ w Dodatku B w Oficjalnym Podreczniku.

Uwagi
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ITIL Car Rental | ,Utrzymuj” G

r N

Anna: Wszystkie systemy dziataja, a nowa oferta jest gotowa do dostarczenia
klientom w miastach, gdzie jest juz dostepna. Mozna to teraz zobaczy¢ na zywo
w zaktualizowanych aplikacjach.

Omar: Nasze systemy Al Ops zapewniajg ciggte monitorowanie nowej ustugi,
zarzadzajg dostosowaniami wydajnosci i potencjatu wykonawczego oraz obstuguja
zarzadzanie zdarzeniami. Jestesmy gotowi do obstugi pierwszych klientow.

MIL® Foundation
@ PeopleCert | Copyight © 2026 PeopleCert International Limited

Po udanym przekazaniu nowe ustugi sg juz ,live”, a procedury eksploatacji sg
zaktualizowane. Zespot dziata juz w ramach zwyktej dziatalnosci biznesowej (BAU).

Uwagi

ITIL® Foundation | Najlepsze Globalne Praktyki | Copyright © PeopleCert International Limited/161

N
(o))
=
N
QD
o
N
(o))
=
(o))
5
—

IMAeld | 19so1iem yonoue}




X
Far)
X
©
—
Q
O
‘W)
o
+—
=
g
c
O
]
O
\C
0}
-

=
=
.0
c
@
N
§e
©
N
—
@
N

Dziatanie ,,dostarczaj”
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Dostarczaj: przeznaczenie i miary
sukcesu

Przezna-
czenie

Zadowolenie klienta i uzytkownika z jakosci
ustug. -
Wydajnos¢ ustugi w stosunku do

Przeznaczeniem jest Swiadczenie ustug
uzytkownikom, zarzgdzanie

onboardingiem/offboardingiem
uzytkownikéw, utrzymywanie standardéw
jakosci ustug oraz zbieranie informacji
zwrotnych od konsumentoéw.

uzgodnionych celow SLA.
Zgodnos¢ ze strategia produktéw i ustug oraz
innymi wytycznymi.

sariuszy z dostarczania

ML Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright 2026 PeopleCert Interniational Limited

IMAeld | 19so1iem yonoue}

Dostarczaj: ogdlny zarys

Dziatanie ,dostarczaj” koncentruje sie na dostarczaniu ustug uzytkownikom
zgodnie z umowa SLA (umowg o gwarantowanym poziomie swiadczenia
ustug). Obejmuje ono realizacje wnioskdéw o ustuge od uzytkownikéw, ich
onboarding oraz inne dziatania ustugowe

Jak wyglada dziatanie , dostarczaj":

+ Zapewnia dostep do zasobow produktu.
* Przenosi dobra jako czes¢ ustugi.

+  Wykonuje dziatania ustugowe z uzytkownikami lub dla uzytkownikéw.
+ Jest bezposrednio powigzane z umowami SLA i kryteriami jakosci.

+ Doktadny zakres zalezy od architektury i projektu produktu oraz od

uzgodnionych umow dotyczacych swiadczenia ustug.

ML” Foundation
@ PeopleCert | Copyright © 2026 PeopleCert International Limited

Dziatanie ,dostarczaj” zapewnia ustugi uzytkownikom, zarzadza onboardingiem i
offboardingiem, utrzymuje standardy jakosci ustug oraz zbiera informacje zwrotne od
konsumentdw. Rozni sie od dziatania ,utrzymuj”: dziatanie ,utrzymuj” zapewnia, ze
produkty pozostajg w stanie technicznym, natomiast dziatanie ,dostarczaj”
koncentruje sie na Swiadczeniu uzgodnionych poziomow ustug zdefiniowanych w
umowach SLA.

Miary sukcesu dziatania ,dostarczaj” obejmujg zadowolenie klientdw i uzytkownikdw z
jakosci ustugi, wydajnos¢ ustugi w stosunku do uzgodnionych celdw SLA,
przestrzeganie strategii oraz satysfakcje interesariuszy z dostarczania ustug.

Uwagi
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Dziatanie ,dostarczaj” zapewnia $wiadczenie ustug zgodnie z umowami SLA i
kryteriami jakosci ustugi. Moze ono obejmowac zapewnienie dostepu do aplikacji,
przekazywanie débr lub wykonywanie dziatan ustugowych, takich jak onboarding,
szkolenie lub raportowanie. Nawet dziatania niewidoczne dla uzytkownikéw, takie jak
przygotowywanie wyposazenia, sg zwigzane z zobowigzaniami dotyczgcymi
Swiadczenia ustug. Zakres dziatania ,dostarczaj” rézni sie w zaleznosci od architektury
produktu i uzgodnien.

Uwagi
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Dostarczaj: kluczowe definicje

Umowy SLA okreslajg standardy dostarczania ustug, a wnioski o ustugi
sg sposobem, w jaki uzytkownicy wyzwalaja te ustugi.

Whiosek o ustuge Umowa o gwarantowanym

Whiosek uzytkownika lub poziomie Swiadczenia ustug

upowaznionego (SLA)

przedstawiciela uzytkownika Udokumentowana umowa

inicjujacy dziatanie zwigzane pomiedzy dostawcg ustugi

z ustugg, ktore zostato a klientem, ktora okresla

uzgodnione jako normalna zaréwno potrzebne ustugi, jak

czes¢ Swiadczenia ustugi. i uzgodniony poziom tych
ustug.

ML Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright & 2026 PeopleCert International Limited

Zarowno dostarczanie ustug, jak i ich czynniki wyzwalajace zalezg od jasnych umow i
wnioskow.

Umowy o gwarantowanym poziomie swiadczenia ustug okreslajg oczekiwania miedzy
dostawcg a klientem, definiujac, jakie ustugi zostang dostarczone i na jakim
wymaganym poziomie ustug. Stanowig one stan odniesienia dla pomiaru sukcesu
dostarczania. Wnioski o ustuge sg formalnym sposobem, w jaki uzytkownicy inicjuja
uzgodnione dziatania ustugowe w ramach umaow SLA.

tacznie, umowy SLA definiujg standardy, zas wnioski o ustugi wprowadzajg je w zycie
podczas dostarczania.

Uwagi
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Dostarczaj: przeptyw pracy

Ogblny przeptyw pracy dziatania ,dostarczaj” obhejmuje trzy kroki:

Zmiany

W SLAs Ocefi zobowigzania Zidentyfikuj Realizuj plany
i potwierdZ plan dostarczania
dostarczania oraz i raportuj intere-
dostepnos$c sariuszom status
Zdarzenia zasobéw dostarczania

Dostarczone

ustugowe 3 : : ushugi
v v
WNiOSki D D
o ustugi s

Raport z oceny Plany Zapisy i raporty
gotowosci do i procedury dotyczace wydajnosci
wdrozenia dostarczania; ustug oraz informacji

przydzielone zwrotnych od
zasoby uzytkownikéw
Q PeopleCert | E‘D:;;{?;&"E PeopleCert International Limites Rysunek 4.10 Ogolny przephyw pracy dziatania ,dostarczaj"

Dziatanie ,dostarczaj” sktada sie z trzech krokéw. Najpierw oceniane sg zobowigzania
dotyczgce dostarczania ustug i dostepne rozwigzania, zapewniajgc dopasowanie z
umowami SLA, zdarzeniami ustugowymi i wnioskami. Nastepnie, nalezy zidentyfikowac
i potwierdzi¢ plany dostarczania, w tym przydzielanie zasobdw i procedury. Na koniec
plany dostarczania sg realizowane, a status dostarczenia jest zgtaszany
interesariuszom.

Iteracje dziatania ,dostarczaj” mogg by¢ uruchamiane przez zmiany w umowach SLA,
wnioski o ustugi zgtoszone przez uzytkownikéw lub zdarzenia ustugowe zdefiniowane
w umowach. Gtéwnym wynikiem sg dostarczone ustugi, wspierane przez zapisy i
raporty dotyczace dostarczania, ktére zapewniajg widocznos¢ i umozliwiajg informacje
zwrotng w catym cyklu zycia.

Uwagi
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Dostarczaj: role i wyniki Dostarczaj: praktyki zarzadzania
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Ocen zobowiazania dotyczace Zidentyfikuj i potwierdz Realizuj plany dostarczana

dostarczania ustug i dostepne plan dostarczania oraz i raportuj interesariuszom
rozwigzania. dostepnos¢ zasobow. status dostarczania.

- Zespoly produktowe. e
« Zespoly dostarczania ustug. + Zapisy i raporty dotyczace wydajnosci Cgledoskonlenic Zarzadzanie wydaniami Zarzadzanie wiedzg
+ Zespoty wsparcia uzytkownikow. ustug oraz informacji zwrotnych od Zarzadzanie incydentami Zarzadzanie katalogiem ustug
« Zespoty service desk. uzytkownikow. Zarzadzanie infrastruktura i platformami Service desk Zarzadzanie ryzykiem
Pomiar i raportowanie Zarzadzanie poziomem ustug Zarzadzanie konfiguraga ustug
) Monitorowanie | zarzadzanie zdarzeniami Zarzadzanie wnioskami o ustugi L
5 & } o m = Zarzadzanie cigglodcia ustug
Zarzadzanie problemami Rozwdj i zarzadzanie oprogramowaniem
Zarzadzanie relacjami Zarzadzanie dostawcami Zarzadzanie finansami ustug
Q PeopleCert ‘ I(T;:y:;wrga;gs PeopleCert International Limited QPEOPIECEF t | g;;}f;mrga;«?zns PeopleCert International Limited
Dziatanie ,dostarczaj” obejmuje wiele rol. Zespoty produktowe stanowig podstawe, Kilka praktyk zarzadzania przyczynia sie do dziatania ,dostarczaj”. Kluczowe praktyki
natomiast zespoty dostarczania ustug zapewniajg realizacje ustug zgodnie z umowami obejmujg zarzadzanie wnioskami o ustugi i zarzgdzanie poziomem ustug. Petng liste
SLA. Zespoty wsparcia uzytkownikdw i zespoty service desk zajmujg sie bezposrednimi zaangazowanych praktyk zarzadzania i ich role w dziataniu ,wspieraj” mozna znalez¢ w
interakcjami z uzytkownikami i zarzadzajg wnioskami o ustugi. Dodatku B w Oficjalnym Podreczniku.
Wyniki obejmujg swiadczone ustugi, a takze wydajnos¢ ustug oraz zapisy i raporty
dotyczgce informacji zwrotnych od uzytkownikdw. Te wyniki zapewniajg wglad w jakos¢
ustugi oraz wspierajg inne dziafania zwigzane z zarzgdzaniem cyklem zycia, w tym
Jwspieraj”, ,odkrywaj” i ,projektuj”.
Uwagi Uwagi
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Dziatanie ,,wspieraj”

Wspieraj: przeznaczenie i miary
sukcesu

Przezna-
czenie

Przeznaczeniem jest identyfikowanie

i rozwigzywanie incydentéw, realizowanie procedur
odzyskiwania po katastrofie oraz zbieranie
informacji zwrotnych od konsumentoéw.

ITIL* Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright © 2026 PeopleCert Inernational Limited

Dziatanie ,wspieraj” minimalizuje wptyw incydentdw i katastrof, przywracajac normalne
dziatanie i dostarczanie ustug. Zapewnia réwniez, ze procesy odzyskiwania sg
wdrozone, a informacje zwrotne od uzytkownikdw sg gromadzone. Miary sukcesu
koncentrujg sie na tym, jak szybko i skutecznie rozwigzywane sg zaktocenia,
zapewniajac jednoczesnie zgodnos¢ z umowami SLA i celami strategicznymi.

Wspieraj: ogolny zarys

Nawet przy dobrze funkcjonujacych eksploatacji i dostarczaniu nadal mogg

wystepowac incydenty i awarie. Wiasnie tutaj krytyczng role odgrywa dziatanie

JWspieraj".

Jak wyglada dziatanie , wspieraj":

¢ Rozwigzuje incydenty i katastrofy.

¢ Obejmuje odzyskiwanie i przywracanie ustug.

« Bada incydenty i identyfikuje btedy w produktach.

+ Angazuje wiele zespotdéw w catej organizagji.

* Moze byc¢ zautomatyzowane i proaktywne, ale takze reaktywne, gdy zajdzie
taka potrzeba.

+ Silna wspétpraca miedzy zespotami jest niezbedna.

ML Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright © 2026 PeopleCert International Limited

Dziatanie ,wspieraj” koncentruje sie na przywracaniu dziatania ustugi i minimalizowaniu
zaktécen. Automatyzacja pomaga zapobiegac i wczesnie wykrywac zagadnienia, ale
niektdre incydenty pojawiajg sie dopiero po ich wystgpieniu. Wsparcie moze obejmowac
zespoty utrzymaniowe IT, zespoty produktowe oraz personel service desk, z
dodatkowymi specjalistami w przypadku powaznych incydentdw lub katastrof.
Wspotpraca jest krytyczna dla zapewnienia skutecznego rozwigzania.

168/ITIL® Foundation | Najlepsze Globalne Praktyki | Copyright © PeopleCert International Limited

Wspieraj: kluczowe definicje

Normal
operation and Incidents Major incidents. Disasters.
service deiivery

QOrganizacje stajg w obliczu réznych
rodzajéw zagadnien, od drobnych biedéw ﬂ
po powazne katastrofy, ktdre s P— e

kategoryzowane, aby pomoc zespotom Iueinesshrpact Insdnessrpact
wsparcia skutecznie reagowac.

Catastrophe

Na podstawie Rysunku 2.1 Zmiany sg potrzebne we wszystkich sytuacjach biznesowych
(Oficjalny pr. ik po praktyce ITIL Umozliwianie Zmian)

@ Katastrofa
Nagte, nieplanowane zdarzenie, ktére powoduje ogromne szkody lub powazne straty dla organizacji. W wyniku

katastrofy organizacja nie jest w stanie petnic krytycznych funkcji biznesowych przez z gory okre$lony minimalny okres.

Biad
Wada lub podatnos¢, ktéra

Problem Znany blad

Problem, ktary zostat
przeanalizowany, ale nie

Przyczyna lub potencjalna

moze spowodowac
incydenty.

przyczyna jednego lub wielu

incydentéw. zostat rozwigzany.

ML* Foundation
@ PeopleCert | Copyright © 2026 PeopleCert International Limited

Niniejsze warunki stanowig podstawe do zrozumienia, w jaki sposob zespoty wsparcia
rozpoznajg, klasyfikujg i reagujg na zaktocenia. Zagadnienia, z jakimi borykajg sie
organizacje, roznig sie skalg, wptywem i pilnoscia, od lokalnych zaktdcert w ustudze po
zdarzenia zagrazajace ciggtosci dziatania catej organizacji. Niektére zagadnienia
wynikajg z usterek technicznych lub stabych punktéw, ktére mogg sporadycznie
zaktdcad Swiadczenie ustug. Gdy takie stabosci nie sg w petni zrozumiane, czesto
prowadzg do powtarzajgcych sie zaktdcert w swiadczeniu ustug. Po zidentyfikowaniu
przyczyny zrodfowej, ktéra nie zostata jeszcze rozwigzana, jest ona formalnie
rejestrowana, aby mozna byto jg $ledzi¢ i zarzagdzac nig w czasie. Powazniejsze sytuacje
wystepujg, gdy zaktdcenia wptywajg na ustugi krytyczne, wiele ustug lub zdolnos¢
organizacji do dziatania, wymagajac natychmiastowej stabilizacji i zastosowania
procedur awaryjnych lub odzyskiwania. Rozpoznanie tego poziomu wptywu jest
istotne, poniewaz okresla to, czy standardowe procesy wsparcia sg wystarczajace, lub
czy nalezy podjac wyjatkowe srodki. Zrozumienie wzajemnych relacji miedzy tymi
sytuacjami pokazuje, jak postepujg prace wsparcia (od przywracania dziatania ustug,
przez zrozumienie przyczyn, az po zapobieganie nawrotom), jednoczesnie
zapewniajac, ze organizacja odpowiednio reaguje zaréwno na rutynowe zagadnienia,
jak i powazne kryzysy.

Uwagi
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Wspieraj: przeptyw pracy Wspieraj: role i wyniki

Ogolny przeplyw pracy dziatania ,wspieraj” obejmuje trzy kroki:
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Incydenty
podczas
eksploatacji Zareaguj na Przegladaj
incydenty/ i
Zid ki raportuj
Teon :‘rfgyﬁd;{ty katastrofy dllalan!aj

rzywr6e
oraz katastrofy normalne dziatanie ﬁ:z:ﬁf:

* Przywrécone normalne dziatanie
produktéw i dostarczanie ustug.

« Zespoty produktowe.
* Zespoly SRE.
« Zespoty utrzymaniowe | T.

I d oraz dostarczanie
do';tc!rcezt;tnyia H . H ngf:: 2 « Zespoty wsparcia uzytkownikéw.
v . ¥ _eksploatacja + Zespoty service desk.
I dostarcanie « Inne wyspecjalizowane zespoty
Katastrofy w razie potrzeby.
\ 7 Y i
T Y .
alel [ i i y
o katastro- Inqdengéw: zapisy raporty
fach i raporty z reakcji z przegladu
Rysunek 4.11 Ogélny przeplyw pracy dziatania ,wspieraj” na katastrofy katastrof
Q PeopleCert ‘ I(T;:y:;wné-azﬁg‘s PeopleCert International Limited @PEOPIECEI' t ‘ g;;;;{?;«?zns PeopleCert Interational Limited
Chociaz konkretne dziatania wspierajgce zalezg od kontekstu niepozadanych zdarzen, Wsparcie obejmuje wielofunkcyjng wspotprace. R6zne zespoty zajmuijg sie incydentami
dziatanie ,wspieraj” sktada sie z trzech krokow: w zaleznosci od kontekstu, od zespotdw produktowych, SRE i utrzymaniowych IT, po

zespoty service desk i inne zespoty uzytkownikéw. Moze réwniez angazowac inne
zespoty specjalistyczne, zwiaszcza w przypadku katastrof, powaznych incydentow lub
incydentéw zwigzanych z bezpieczefstwem informacji. Scista oraz skuteczna
wspofpraca miedzy zespotami jest kluczowa dla pomysinego wdrozenia dziatania
Jwspieraj”.

Zidentyfikuj i ocen incydenty oraz katastrofy.
+ Zareaguj na incydenty/katastrofy i przywrdc normalne dziatanie oraz dostarczanie.
+ Przegladaj i raportuj dziatania dotyczace wsparcia.

Wyniki dziatania ,wspieraj” (przywrécone normalne dziatanie produktow i dostarczanie
ustug) zapewniajg ciggtosc ustug, jednoczesnie przyczyniajac sie do ciggtego
doskonalenia i dziatan zapobiegawczych.

Uwagi Uwagi
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N
3
=
= zideneyfocerincydency [N 3 mor e Aty st torycce

oraz katastrofy.

oraz dostarczanie. wsparcia.

Praktyki umozliwiajgce Praktyki wspierajace

Umotzliwianie zmian Zarzadzanie problemami Zarzadzanie dostepnoscig Zarzadzanie konfiguraga ustug

Ciagle doskonalenie Zarzadzanie relacjami _ _ g "
Zarzadzanie potencjatem Zarzadzanie finansami ustug

Zarzadzanie wdrozeniami Zarzadzanie wydaniami wykonawczym i wydajnoscia

Zarzadzanie incydentami Zarzadzanie katalogiem ustug Zarzadzanie infrastrukturg Walidacja i testowanie ustug

= = = = - — = i platformami
Zarzadzanie bezpieczenstwem informacji  Zarzadzanie ciagloscia ustug
. . ) Zarzadzanie zasobami IT Rozwdj i zarzgdzanie
Pomiar i raportowanie Service desk oprogramowaniem
Monitorowanie i zarzadzanie zdarzeniami  Zarzadzanie poziomem uslug Zarzadzanie wiedza Zarzadzanie dostawcami

Zarzadzanie ryzykiem

ML Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright & 2026 PeopleCert International Limited

Wiele praktyk zarzgdzania przyczynia sie do dziatania ,wspieraj”. Kluczowe praktyki
obejmujg zarzadzanie ciggtoscig ustug i zarzadzanie incydentami. Petng liste
zaangazowanych praktyk zarzadzania i ich role w dziataniu ,wspieraj” mozna znalez¢ w
Dodatku B w Oficjalnym Podreczniku.

Powtédrka: Kluczowe punkty -
edukacyjne y.: =

= Przeznaczeniem tancucha wartosci jest przeksztalcanie popytu i mozliwosci w wartos¢ poprzez
powigzane ze soba dziatania w ramach zarzadzania cyklem zycia.

= CyklZycia Produktdw i Ustug ITIL obejmuje odkrywanie, projektowanie, pozyskiwanie, budowanie,
przenoszenie, utrzymywanie, dostarczanie oraz wspieranie.

= Dzialaniate sg elastyczne i mozna je dostosowywac, nie zawsze przebiegajg sekwencyjnie, ale
muszg by¢ zgodne ze strategia organizacyjng oraz potrzebami konsumentow.

« Sukces jest mierzony przez takie miary jak satysfakcja interesariuszy, niezawodnos¢ oraz
dopasowanie do planu rozwoju.

= Praktyki zarzadzania wzmacniajg i umozliwiajg kazde dziatlanie w tancuchu wartosci

= Praktyki zapewniajg metody i zasoby, ktére umozliwiaja dzialania taricucha wartosci.

= ITIL definiuje 34 praktyki zarzadzania w dwdch grupach: 12 ogélnych praktyk zarzadzania oraz 22
praktyk zarzadzania produktami i ustugami.

+ Oficjalne przewodniki po praktykach ITIL majg spéjng strukture (Tabela 5.3) i dostarczajg praktyczne
i skuteczne wskazowki.

e )

TIL” Foundation
@ PeopleCert | Copyright © 2026 PeopleCert International Limited

A

Ten slajd przedstawia kluczowe punkty edukacyjne, ktére zostaty omdwione w tym
module.

Uwagi
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2 Pytanie: Odpowiedzi: 2
3 b
1. Jaki jest GROWNY cel dziatania ,odkrywaj" 1. Jaki jest GROWNY cel dziatania ,odkrywaj"?

A. Rozwijanie i testowanie produktéw cyfrowych A. Rozwijanie i testowanie produktéw cyfrowych

B. Zabezpieczanie i efektywne przydzielanie zasobdw B. Zabezpieczanie i efektywne przydzielanie zasobdw

C. Dostosowanie mozliwosci produktu do potrzeb i strategii konsumentéw C. Dostosowanie mozliwosci produktu do potrzeb i strategii konsumentéw

D. Utrzymywanie i monitorowanie produktéw cyfrowych D. Utrzymywanie i monitorowanie produktéw cyfrowych

C. Odpowiedz poprawna. Giéwnym

2. Ktdéra z ponizszych NIE jest miarg sukcesu dziatania ,odkrywaj": przeznaczeniem dziatania ,odkrywaj” .jest

A. Spojnosc produktdw i ofert ustug organizacji z jej strategia zapewnienie cigglego dostosowania planéw
) o rozwoju produktéw i powigzanych ofert
B. Znaczenie rynkowe oferowanych produktow i ustug ustug do potrzeb konsumentéw ustug oraz do

C. Wydajno$¢ ustugi wzgledem uzgodnionych celéw umowy o gwarantowanym poziomie strategii organizacyjnej.” Zob. 4.2.1

Swiadczenia ustug

o _ o 2. Ktora z ponizszych NIE jest miarg sukcesu dziatania ,odkrywaj"?
D. Satysfakcja interesariuszy z oferty produktéw i ustug

A. Spojnos¢ produktéw i ofert ustug organizacji z jej strategia

3. Ktére dziatanie koncentruje sie na minimalizowaniu wplywu incydentéw i katastrof, gdy sie B. Znaczenie rynkowe oferowanych produktow i ustug
wydarzg? C. Wydajnos$¢ ustugi wzgledem uzgodnionych celéw umowy o gwarantowanym poziomie
A. Przenos Swiadczenia ustug

. Utrzymyj D. Satysfakcja interesariuszy z oferty produktéw i ustug

C. Odpowiedz poprawna. ,,Wydajnos¢ ustugi

. Projektuj w stosunku do uzgodnionych celéw SLA”

jest kluczowa miara dziatania ,,dostarczaj".
Kluczowe miary sukcesu dziatania ,,odkrywaj”
to: ,,Sp6jnosc¢ produktow i ofert ustug
organizacji ze strategia; dopasowanie
produktéw i ofert ustug organizacji do rynku;
satysfakcja interesariuszy z produktéw i ofert
ustug; komercyjny sukces produktow (jesli
dotyczy).” Zob. 4.8.2, Tabela 4.7, 4.2.2, Tabela 4.1

B
C. Wspiergj
D

3. Ktére dziatanie koncentruje sie na minimalizowaniu wptywu incydentdw i katastrof, gdy sie
wydarzg?

A. Przenos
B. Utrzymuj
C. Wspieraj
D. Projektu;

C. Odpowiedz poprawna. ,,Przeznaczeniem
dziatania ,,wspieraj” jest identyfikowanie

i rozwigzywanie incydentéw, realizowanie
procedur odzyskiwania po katastrofie (disaster
recovery) oraz zbieranie informacji zwrotnych
od konsumenta.” Zob. 4.9.1

174/ITIL® Foundation | Najlepsze Globalne Praktyki | Copyright © PeopleCert International Limited ITIL® Foundation | Najlepsze Globalne Praktyki | Copyright © PeopleCert International Limited/ 175



Rozwin swojg kariere z
PeopleCert Plus. Dotgcz teraz!

Modut 7

Strumienie wartosci:
mapowanie |
zarzadzanie



Sylabus Wprowadzenie do strumieni wartosci

Strumien wartosci
Sekwencja krokéw, ktére organizacja wykorzystuje do tworzenia i dostarczania produktéw oraz

5.1 Kluczowe koncepcje mapowania oraz

zarzadzania strumieniami wartosci

(z uwzglednieniem wszystkich kryteriow oceny) ustug konsumentowi ustugi.

5.2 Zastosowanie strumieni wartosci

.0 (z uwzglednieniem wszystkich kryteriéw oceny) S 3
Sk % » Organizacje roznig sie rolami @ D (n
3N 5.3 Przeznaczenie mapowania i zarzgdzania i przeptywami pracy. ) ks g
g 9 strumieniami wartoéci = Przeptywy pracy s3 unikalne : S e < 3
[ N (z uwzglednieniem wszystkich kryteriéw oceny) i zalezne od kontek;tu. Praktyka A % =. Z
'5 2 g + Strumienie wartosci to 2 pkykas 5'% (o)
e Rl rzeczywista praca, ktéra tworzy e —oQ
052 wartos¢. g Bs&
>z % « Dzialania zwigzane : EEEE NER
g b3 z zarzgdzaniem cyklem zycia j I %‘_ g
C/j) 8_ dostosowuje sie do kontekstu. praktyk.. B Tk
0] S5 7
E Q PeopleCert ‘ I(T;:y:;wné-azﬁg‘s PeopleCert International Limited Q PeopleCert ‘ I(T;:y:;wné-azﬁg‘s PeopleCert Inter national Limited Rysunek1.3 Prakiyki-zarzqdzatiia urmiozliiaji Fwspidrajy deintania laicucha wartosd 6
Ten slajd zarysowuje kluczowe tematy sylabusa, ktére bedg zawarte w tym module. Organizacje réznig sie rolami, produktami i ustugami, co oznacza, ze nie ma dwdch

takich samych przeptywow pracy. Nawet jesli sg oparte na zaprojektowanych
procesach, rzeczywiste przeptywy pracy dostosowujg sie do kontekstu i sg
ksztattowane przez wiele dziatan nizszego poziomu.

Zarzadzanie pracg w miare jej faktycznego wykonywania zapewnia tworzenie wartosci.
Organizacje identyfikujg, mapuja, analizujg i doskonalg strumienie wartosci, aby
skutecznie dostarczac produkty i ustugi.

Czego sie nauczysz

Po ukonczeniu tego modutu bedziesz w stanie:

+ poznac przeznaczenie i kluczowe
koncepcje mapowania
i zarzadzania strumieniami wartosci

» wykazac sie zrozumieniem relacji
miedzy mapowaniem strumieni
wartosci a zarzagdzaniem
strumieniami wartosci

ITIL™ Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright & 2026 PeopleCert International Limited

Ten slajd opisuje kluczowe punkty edukacyjne, ktére zostang omowione w tym
module.

Uwagi Uwagi
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Rodzaje strumieni wartosci: gtéwne i
umozliwiajace

Strumienie wartosci mozna podzieli¢ na dwie kategorie:

Dlaczego strumienie wartosci

Strumienie wartosci reprezentujg rzeczywista sekwencje dziatan, ktére
dostarczajg wartos¢, np.:

« rzeczywiste przeptywy pracy, a nie schematy

« przeplyw informacji i artefaktow

- umozliwianie tworzenia wartosci dla klientéw i interesariuszy
» pelny proces dostarczania od poczatku do konca

- dziatania tagczone w praktyce na rézne sposoby.

Gléwny strumieri wartosci Umozliwiajgcy strumien
Strumien wartosci, ktory wartosci

umozliwia dostarczanie Strumien wartosci, ktory
wartosci konsumentom umozliwia tworzenie wartosci

w formie zamierzonej przez dla klientéw wewnetrznych
model operacyjny organizacji. w celu wspierania gtownych
strumieni wartosci organizacji.

Mapowanie strumienia wartosci pozwala organizacjom zapewnic¢ wspoine
zrozumienie wartosci, ktorg chcg tworzyc, uzyskac jasnosc co do sposobu
jej wytwarzania oraz zoptymalizowac przeptyw pracy i informacji w celu
poprawy jakosci wynikow.

Uwaga: Kategorie te moga by¢ stosowane kaskadowo w zaleznosci od zakresu ,organizacji” w kazdym przypadku. Na
przyktad, dostarczanie ustugi cyfrowej w zakresie przygotowywania i realizadji listy ptac moze by¢ gtéwnym strumieniem
wartosci dla dziatu technologii firmy, podczas gdy sama lista ptac moze by¢ postrzegana za wspierajacy strumier
wartosci, umozliwiajgcy firmie wykonywanie jej gtownych dziatan biznesowych dla klientow.
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mapowanie i zarzadzanie

ML Foundat MIL® Foundati
Q PeopleCert ‘ (opyngmr:t e 20 PeopleCert International Limited Q PeopleCert | cnpyn;m B0 PeopleCert International Limited

Strumienie wartosci reprezentujg rzeczywistg sekwencje dziatan, a nie z gory Organizacje identyfikujg rozne typy strumieni wartosci w zaleznosci od swojego

zaprojektowany schemat; obejmujg one przeptyw informadji i artefakty tworzone i modelu operacyjnego.

przekazywane podczas tych dziatan. Przeznaczeniem strumienia wartosci jest - Gféwne strumienie wartosci to strumienie wartosci, ktére umozliwiajg dostarczanie

umozliwienie tworzenia wartosci dla klientow i interesariuszy. Strumienie wartosci wartoci konsumentom w formie zgodnej z modelem operacyjnym organizacji.

obejmui catosciowy przeplyw pracy w jednej lub kilku organizacjach. - Umozliwiajgce strumienie wartosci to strumienie wartosci, ktore umozliwiajg

Mapowanie strumienia wartosci pozwala skupic sie na wartosci dla klienta, wizualizuje tworzenie wartosci dla klientdw wewnetrznych w celu wspierania gtownych strumieni

przeptyw informacji i artefaktdw oraz identyfikuje ulepszenia, zapewniajac wartosci organizadji.

organizacjom maksymalizacjg tworzenia wartosci. Dziatania i przeptywy pracy w Kategorie te mogg by¢ stosowane kaskadowo w zaleznosci od zakresu ,organizacji” w

zarzadzaniu cyklem zycia sg elastyczne; czesto odbiegajg od pierwotnego projektu, kazdym przypadku. Na przyktad, dostarczanie ustugi cyfrowej w zakresie

aby dopasowac sig do rzeczywistych sytuacji, zapewniajac skuteczne dostarczanie przygotowywania i realizadji listy ptac moze by¢ gtéwnym strumieniem wartosci dla

wartoscl, dziatu technologii firmy, podczas gdy lista ptac moze by¢ postrzegana za wspierajgcy
strumien wartosci, umozliwiajgcy firmie wykonywanie jej gféwnych dziatari biznesowych
dla klientow.

Uwagi Uwagi
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Mapowanie strumienia wartosci

Mapowanie strumienia wartosci jest
technikg wizualizacji i analizy strumieni
wartosci, skupiajgca sie na przeptywie pracy,
informacji oraz wartosci tworzonej dla
konsumenta ustug.

Mapowanie strumiena wartosci pomaga:

+ zapewni¢ wspolne zrozumienie wartosci

* wyjasni¢, w jaki sposéb wartos¢ jest
tworzona

+ optymalizowac przeptyw pracy
i doskonali¢ jakosc.

ML Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright & 2026 PeopleCert International Limited

Mapowanie strumienia wartosci to technika wizualnej reprezentacji i analizy strumieni
wartosci. Poczatkowo stosowana w praktykach przemystowych, jest obecnie szeroko
stosowana w organizacjach cyfrowych, aby skupic sie na przeptywie pracy, informacji i
wartosci dostarczanej konsumentom ustug. Mapowanie umozliwia organizacjom
budowanie wspdlnego zrozumienia, uzyskanie jasnosci co do sposobu tworzenia
wartosci oraz identyfikowanie mozliwosci ciggtej optymalizacji i doskonalenia.

Uwagi
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Kroki mapowania strumienia wartosci

Mapowanie strumienia wartosci obejmuje nastepujgce kroki:

1. Zidentyfikuj strumien wartosci Krok 3: Przeanalizuj strumien
Dziatania dodajgce wartosc¢ I

Kroki Strumienia Wartosci

2. Zmapuj strumien ,jak jest teraz”

3. Przeanalizuj strumien

4. Zmapuj strumien ,jak ma by¢” Dziatania niedodajace wartosci 1

(marnotrawstwo)
5. Zaplanuj i wdréz udoskonalenia

MIL® Foundation
@ PeopleCert | CopyTight © 2026 PeopleCert International Limited

Zapoznaj sie z Dodatkiem E w Oficjalnym Podreczniku. Proces mapowania obejmuje
piec krokdw:

1. Zidentyfikuj strumier wartosci

2. Zmapuj strumien ,jak jest teraz”, aby zaprezentowac, w jaki sposéb praca przebiega
obecnie.

3. Przeanalizuj strumien, aby znalez¢ problemy i mozliwosci.

4. Zmapuj strumien ,jak ma byc”, aby zaprojektowac ulepszony przeptyw.

5. Zaplanuj i wdréz udoskonalenia, aby osiggnac pozadany stan.

To iteracyjne podejscie zapewnia organizacjom mozliwos¢ ciggtego doskonalenia
przeptywu pracy i maksymalizowania wartosci dla konsumentéw i interesariuszy.

Uwagi
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mapowanie i zarzadzanie

doskonalenia.

Technika wizualizacji i analizowania

Kroki: Zidentyfikuj - mapowanie ,jak
jest teraz” - przeanalizuj - mapowanie

Mapowanie vs. zarzadzanie
strumieniami wartosci

Po zrozumieniu, dlaczego strumienie wartosci sg wazne, kolejnym krokiem jest poznanie,
w jaki sposob mapowanie i zarzadzanie nimi dostarczajg technik do ich analizy i ciggtego

Mapowanie strumienia wartosci Zarzadzanie strumieniem wartosci

strumieni wykonywania pracy
Pokazuje przeptyw informacji, pracy « Analiza i doskonalenie strumieni
oraz wartosci wartosci organizacji. Zaréwno

Ciggle skupienie na sposobie

»Zarzadzanie strumieniami”, jak
i ,zarzadzanie poprzez strumienie”

.Jak ma by¢” - udoskonalaj. + Wspierane przez automatyzacje
i pomiar
+ Doskonali praktyki, ktére umozliwiajg
strumienie.

ML Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright & 2026 PeopleCert International Limited

Mapowanie strumienia wartosci jest technikg wizualnej reprezentacji i analizy
strumieni wartosci. Koncentruje sie na przeptywie informacji, pracy i wartosci
tworzonej dla konsumenta ustugi. Obejmuje ono identyfikacje strumienia wartosci,
mapowanie i analize strumienia ,jak jest teraz”, mapowanie strumienia ,jak ma by¢”

oraz planowanie i wdrazanie ulepszen.

Zarzadzanie strumieniem wartosci obejmuje ciggte skupienie na sposobie
wykonywania pracy oraz na analizowaniu i doskonaleniu strumieni wartosci
organizacji. Oznacza to zaréwno ,zarzgdzanie strumieniami wartosci”, jak i
,Zarzadzanie poprzez strumienie wartosci”. Zarzadzanie strumieniem wartosci jest
wspierane przez automatyzacje i pomiar. Poniewaz strumienie wartosci sg zmienne,
ciggte doskonalenie osigga sie poprzez doskonalenie praktyk zarzgdzania, ktore je
umozliwiajg i wspieraja.

Bardziej szczegdtowe informacje na temat krokdw mapowania strumienia wartosci
mozna znalez¢ w Dodatku E w Oficjalnym Podreczniku.

Uwagi
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Powtdrka: Kluczowe punkty @
edukacyjne

« Przeznaczeniem strumieni wartosci jest pokazanie rzeczywistego przeptywu dziatan,
ktore tworzg i umozliwiajg wartosc w organizacjach cyfrowych.

+  Mapowanie strumienia wartosci pozwala uwidoczni¢ przepltywy pracy, wyjasnia
sposob tworzenia wartosci oraz podkresla waskie gardta i marnotrawstwa.

« Zarzadzanie strumieniami wartosci zapewnia ciggig optymalizacje, dostosowujac
wykonywang prace do rezultatow klienta i celow biznesowych. ‘A

« Glowne i umozliwiajgce strumienie wartosci dziatajg na roznych poziomach, ale muszg
sie integrowac, aby maksymalizowa¢ tworzenie wartosci.

+ Mapowanie i zarzadzanie razem umozliwiaja wspélne zrozumienie i ciggle
doskonalenie tworzenia wartosci.

@ PeopleCert | E\D:y:;mnga;& PeapleCert International Limited v
AS B
Ten slajd przedstawia kluczowe punkty edukacyjne, ktére zostaty omdéwione w tym

module.

Uwagi
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Quiz

Pytanie: Odpowiedzi:
1. Ktéry termin opisuje ,to, co organizacja robi dla swoich konsumentéw i innych interesariuszy oraz 1. Ktéry termin opisuje ,to, co organizacja robi dla swoich konsumentéw i innych interesariuszy oraz
2 dlaczego to robi”? dlaczego to robi"? 3
o 54
35 A. Strumien wartosci A. Strumien wartosci 2c
nEF 555
53¢ B. taricuch wartosci B. taricuch wartosci =209
TL- _ _ -5Q
(2) g.g C. Model operacyjny C. Model operacyjny § s <
Lc N2 J
% g D. Przeznaczenie organizacji D. Przeznaczenie organizacji 3
FuieY D&
U © oo
S 2

2. Ktoéry z ponizszych NIE jest jednym z etapdw mapowania strumienia wartosci? D. OdpowiedZ poprawna. Przeznaczenie
organizacji opisuje, ,,co organizacja robi dla
swoich konsumentéw i innych interesariuszy
oraz dlaczego.” Zob. 5.4.1

A. Identyfikacja strumienia wartosci

B. Mapowanie strumienia wartosci ,jak jest teraz”

C. Mapowanie strumienia wartosci "jak ma byc"

. o - 2. Ktory z ponizszych NIE jest jednym z etapdw mapowania strumienia wartosci?
D. Zarzadzanie strumieniem wartosci

A. ldentyfikacja strumienia wartosci

3. Jaki jest GROWNY cel mapowania strumienia warto$ci w organizacji? Mapowanie strumienia wartosci ,jak jest teraz”

B
A. Automatyzacja monitorowania ustug C. Mapowanie strumienia wartosci "jak ma by¢"
D

. Zarzadzanie strumieniem wartosci

B. Identyfikacja i priorytetyzacja mozliwosci doskonalenia

D. Odpowiedz poprawna. Nie jest to krokiem w
mapowaniu strumienia wartosci. ,,Mapowanie
D. Bezposrednie kontrolowanie zewnetrznych interesariuszy strumienia wartosci obejmuje nastepujace
kroki: identyfikacje strumienia wartosci;
mapowanie strumienia wartosci ,jak jest
teraz”; analizowanie strumienia wartosci;
mapowanie strumienia wartosci ,.jak ma

by¢”; planowanie i wdrazanie udoskonalen.”
Przeznaczenie organizacji to ogéiny termin
opisujacy ,,co organizacja robi dla swoich
konsumentéw i innych interesariuszy oraz
dlaczego.” Zob.6.3, Glosariusz

C. Usprawnianie i wspieranie praktyk zarzadzania

3. Jaki jest GROWNY cel mapowania strumienia warto$ci w organizacji?
A. Automatyzacja monitorowania ustug
B. Identyfikacja i priorytetyzacja mozliwosci doskonalenia
C. Usprawnianie i wspieranie praktyk zarzadzania
D

. Bezposrednie kontrolowanie zewnetrznych interesariuszy

B. Odpowiedz poprawna. Mapowanie
strumienia wartosci “pozwala organizacjom
identyfikowa¢, mapowac i analizowac ich
strumienie wartosci, a takze identyfikowac i
priorytetyzowa¢ mozliwosci doskonalenia.”
Zob. 6.4
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4.6 Model Ciggtego Doskonalenia ITIL

4.6.1 Wymien kroki Modelu Ciggtego
Doskonalenia ITIL (5.6.1)

4.6.2 Wykaz sie zrozumieniem krokéw
Modelu Ciggtego Doskonalenia ITIL
(5.6.1.1-5.6.1.7)

4.6.3 Opisz ciggte doskonalenie w Systemie
Wartosci ITIL (VS) oraz jego role
W organizacji (5.7)

ML Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright & 2026 PeopleCert International Limited

Ten slajd zarysowuje kluczowe tematy sylabusa, ktére bedg zawarte w tej sekcji.

Czego sie nauczysz

Po ukonczeniu tego modutu bedziesz w stanie:

« opisac ciggte doskonalenie w Systemie
Wartosci ITIL oraz jego role w organizacji

+ wykazad sie zrozumieniem krokéw Modelu
Ciggtego Doskonalenia ITIL.

ITIL™ Foundation
Q PeopleCert ‘ Copyright © 2026 PeopleCert International Limited

Ten slajd opisuje kluczowe punkty edukacyjne, ktére zostang omowione w tym
module.

Uwagi
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Czym jest ciggte doskonalenie?

Ciggte doskonalenie

Powtarzalne dziatanie organizacyjne wykonywane na
wszystkich poziomach organizacji w celu zapewnienia,

Ze organizacja ciggle spetnia oczekiwania
interesariuszy.

ML Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright & 2026 PeopleCert International Limited

Ciggte doskonalenie jest wpisane w kazdg czes¢ organizacji, od strategii po codzienne
dziatania. Wszyscy zaangazowani w zarzadzanie produktami i ustugami powinni
zawsze szukac¢ mozliwosci doskonalenia.

Ciggte doskonalenie ma zastosowanie w catym Systemie Wartosci ITIL, wigczajac
produkty, ustugi, komponenty ustug, praktyki i relacje. To sprawia, ze ciggte
doskonalenie jest podstawg dla zapewnienia, ze organizacja dostosowuje sie i nadal
spetnia oczekiwania interesariuszy w zmieniajgcym sie Srodowisku.

Uwagi
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Potrzeba ciggtego doskonalenia

Ciggte doskonalenie odbywa sie na
wszystkich poziomach organizacji.

’ \ Dotyczy ono catego Systemu Wartosci ITIL, A/
/. N

w tym produktéw, ustug, praktyk oraz
( ' relacji.

ITIL* Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright & 2026 PeopleCert International Limited '

Ciggte doskonalenie jest gtéwnym dziataniem w Systemie Wartosci ITIL. Jego celem jest
utrzymanie elastycznosci i skutecznosci systemu wartosci oraz zapewnienie, ze on i
wszystkie jego komponenty pozostajg zgodne z celami organizacyjnymi.

Aby to wesprzed, ITIL zapewnia trzy czynniki umozliwiajgce:

Model Ciggtego Doskonalenia ITIL: ustrukturyzowane podejscie do wdrazania
udoskonalen.

Oficjalny Przewodnik Po Praktyce ITIL Ciggte Doskonalenie: wspieranie codziennych
ulepszen produktéw i ustug.

Oficjalny Podrecznik ITIL Transformacja: umozliwianie udoskonalen ITIL VS i jego
komponentdw.

Ciggte doskonalenie jest réwniez wzmacniane przez Podstawowe Zasady ITIL. Zasady te
pomagaja ksztattowac kulture organizacyjng opartg na wspotpracy i kooperadji,
przetamujac silosy i wprowadzajgc doskonalenie jako naturalny sposéb pracy.

Uwagi
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Ciggte doskonalenie

Model Ciggtego
Doskonalenia ITIL wspiera
organizacje w prowadzeniu
ustrukturyzowanych,
iteracyjnych dziatani

Wizja doskonalenia
.............. Jakajestwizjaz TN dopasowana do
celéw biznesowych
o Ocena stanu
odniesienia
. Nastepny stan
Ll docelowy

doskonalacych. el
Jak tam dotrze¢? e nastgpnego stanu
\J docelowego

Dziatania
Podejmij dziatanie * 11 doskonalace
i eksperymenty

Czy zblizamy - Ocena nowego
sie do celu? stanu

ITIL Foundat i i
O PeopleCen ‘ (DWIED‘;[ ;2‘;'2”5 PR Rysunek 5.4 Model Ciggtego Doskonalenia ITIL

Model Ciggtego Doskonalenia ITIL pomaga zapewnic, ze wszystkie inicjatywy
doskonalgce sa ustrukturyzowane, iteracyjne i zgodne z wizjg organizacyjng. Kroki nie
musza by¢ realizowane w sposadb liniowy, a w trakcie ich realizacji moze by¢ konieczne
ponowne ocenienie i powrdcenie do poprzedniego kroku. Korzystanie z tego modelu
zwieksza szanse na sukces, zapewnia, ze wartosc¢ dla interesariuszy pozostaje
kluczowa, i dostarcza logiczny proces myslowy, ktéry dostosowuje sie do réznych
poziomow ztozonosci i niepewnosci.

Uwagi
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Wizja doskonalenia
LLLTELLLLELEE Jaka jest wizja? ran dopasowana do
celéw biznesowych

Gdzie teraz m Ocena stanu
JesteSmy? odniesienia

Gdzie chcemy o Nastepny stan
sig znaleZé? docelowy
Jak utrzymujemy =
trafnos¢ doskonaleri?
Droga do
Jak tam dotrzec? UL ¢ nastepnego stanu
docelowego

Dzialania
Podejmij dziatanie * [I1] doskonalace
i eksperymenty
Czy zblizamy Ocena nowego
o I"I =

@ PeopleCert ‘ El.fy,f;;[”;f’;.;l P s e e Na podstawie Rysunku 5.4 Model Ciagtego Doskonalenia ITIL

Jaka jest wizja?

Ten krok skupia sig na:

« przektadaniu wizji i celéw organizacji na
odpowiednig jednostke, zespot,
lub osobe

[LT LTI T T T T TSI TTTTT I

« tworzeniu i uzgadnianiu ogdlnej wizji dla
ulepszenia

* zapewnieniu, Ze interesariusze rozumiejg
oczekiwang wartosc oraz wiedza, kto
posiada uprawnienia do dalszego
procedowania.

T T T T LI

Krok 1 Modelu Ciggtego Doskonalenia pyta: ,Jaka Jest Wizja?”

Kazda inicjatywa doskonalgca powinna wspierac cele i zatozenia organizacji. W tym
kroku wizja organizacji musi zostac przetozona na jasne cele i kontekst dla jednostki
biznesowej, dziatu, zespotu lub osoby. Nalezy sformutowac i uzgodnic¢ ogdlng wizje
doskonalenia, a interesariusze powinni by¢ zgodni co do oczekiwanej wartosci.
Konieczne jest rowniez ustalenie, kto bedzie odpowiedzialny za posuwanie inicjatywy
naprzod i potwierdzenie, ze ma on/ona uprawnienia do dziatania.

Jesli ten krok zostanie pominiety, udoskonalenia mogg optymalizowac dziatania tylko
dla konkretnych zespotdw, a nie dla catej organizacji lub skupiac sie na dziataniach
niedodajgcych wartosci. Krytyczne inicjatywy moga rowniez nie zyska¢ widocznosci
ani wsparcia, co zmniejszy ich wptyw.

Uwagi
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Wizja doskonalenia
LLLERLTTIEEET) Jaka jest wizja? ren dopasowana do
celéw biznesowych
= "l
Jestesmy? odniesienia
« istniejacych produktéw i ustug, w tym

p s : Gdzie chcemy s Nastepny stan
po Strzegan ia wartosci przez sig znale#¢? docelowy
trafnos$c¢ doskonale?

Gdzie teraz jestesmy?

Zdefiniuj stan biezgcy poprzez ocene:

LT T T T TS TTTTT I T

uzytkownikow

Droga do
Jak tam dotrzec? e nastgpnego stanu

+ kompetencji i umiejetnosci ludzi

docelowego

« wdrozonych przeptywoéw pracy
i proceséow

Dziatania
Podejmij dziatanie “ [T} doskonalace

i eksperymenty

Czy zblizamy Ocena nowego
SRARRRARIARRES sie do celu? Res stanu

@ PeopleCert | E‘D;;,T;{?;‘E PeopleCert Internationsl Limited Na podstawie Rysunku 5.4 Mode| Ciagtego Doskonalenia ITIL

+ dostepnych rozwigzan technologicznych

T T T LT LTI

« informacji zwrotnych, historii oraz
uwarunkowan kulturowych.

Krokiem 2 jest ,Gdzie teraz jestesmy”?

Kazda inicjatywa doskonalaca zaczyna sie od wspdlnego zrozumienia punktu wyjscia.
Ten krok definiuje stan biezgcy, czyli Punkt A, przed przejsciem do stanu docelowego,
czyli Punktu B. Oceny mogg obejmowac postrzeganie wartosci przez uzytkownikow,
kompetencje i umiejetnosci ludzi, obecne przeptywy pracy i procesy, kulture
organizacyjng oraz mozliwosci dostepnych rozwigzan technologicznych.

W miare mozliwosci ocena ta powinna by¢ poparta celowymi pomiarami w celu
ustalenia niezawodnego stanu odniesienia. Jednak same obiektywne dane rzadko s3
wystarczajgce, dlatego wartosciowe sg rowniez ustrukturyzowane informacje zwrotne
oraz historie przekazywane przez interesariuszy. Razem tworzg one petny obraz stanu
biezgcego.

Jesli ten krok zostanie pominiety, inicjatywa nie bedzie miata stanu odniesienia, co
uniemozliwi mierzenie postepu lub wykazanie wptywu wprowadzonych udoskonalen.

Uwagi
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Gdzie chcemy sie

Wizja doskonalenia
LLLTELLLLELEE Jaka jest wizja? ran dopasowana do
celéw biznesowych

o4
znalez¢? :

§ Gdzie teraz jans Ocena stanu
Zdefiniuj pozadany przyszty stan (Punkt B) i
poprzez: H

Gdziechcemy e v:;an

-
Jak utrzymujemy
trafnos¢ doskonaleri?
Droga do
Jak tam dotrze¢? (11 nastgpnego stanu
docelowego

Dzialania
Podejmi] dziatanie * T} doskonalace
i eksperymenty

* wyznaczenie jasnych celéw doskonalenia
za pomoc3 Krytycznych Czynnikéw Sukcesu
(CSF) i Kluczowych Wskaznikéw Wydajnosci
(KPI), stosujgc metode SMART tam, gdzie to
mozliwe

« opisanie celu w sposéb mierzalny lub za
pomoca kierunkowych kryteriow

T T T T LI

postepu.
Czy zblizamy Ocena nowego
LI e At 1ns izt
@ PeopleCert ‘ El.fy,f;;[”;f’;.;l P s e e Na podstawie Rysunku 5.4 Model Ciagtego Doskonalenia ITIL

Krokiem 3 jest ,Gdzie chcemy sie znalez¢"?

Ten krok definiuje stan docelowy, czyli punkt B, na drodze do doskonalenia. Czasami
cel mozna precyzyjnie opisa¢ za pomocg celdw SMART, Krytycznych Czynnikdw
Sukcesu (CSF) i Kluczowych Wskaznikow Wydajnosci (KPI). W innych przypadkach,
zwiaszcza w ztozonych lub niepewnych sytuacjach, najlepiej, co mozna okresli¢, to
kierunek postepu, wspierany przez kryteria jakosciowe, takie jak ,wiecej takich historii,
mniej tamtych”.

Nalezy pamietac, ze stan docelowy dotyczy postepu w kierunku wizji, a niekoniecznie
petnego osiggniecia jej. Jasnos¢ co do tego, co organizacja ma nadzieje zyskac, jest
krytyczna dla zrozumienia i wsparcia ze strony interesariuszy.

Pominiecie tego kroku sprawia, ze inicjatywa nie ma jasnego celu ani kierunku, co
utrudnia planowanie udoskonalen lub wykazanie wartosci dla interesariuszy.

Uwagi
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Jak tam dotrzec¢?

Wizja doskonalenia
LLLT] Jaka jest wizja? e dopasowana do
celéw biznesowych

Gdzle teraz 1 Ocena stanu
JestesSmy? odniesienia

Zaplanuj sciezke od stanu biezacego do stanu
docelowego poprzez

LT T T T LT LT LT T

« laczenie wizji, stanu biezacego oraz stanu

ll.
sig znaleié? docelowy
docelowego z wiedzg specjalistyczng Rty
trafnos¢ doskonalen?

Droga do
Jak tam dotrzec? {11} nastepnego stanu
docelowego

Dziatania
Podejmij dzialanie _[T1] doskonalace
i eksperymenty

Czy zblizamy Ocena nowego

@ PeopleCert | E‘D;;,T;{?;‘E PeopleCert Internationsl Limited Na podstawie Rysunku 5.4 Mode| Ciagtego Doskonalenia ITIL

* prace iteracyjna, ponowng ewaluacje
i dostosowywanie sie na biezagco

+ identyfikowanie hipotez i eksperymentow
w przypadku niejasnej Sciezki dziatania.

O T LRI T LTI

Krokiem 4 jest ,Jak tam dotrzec"?

Na tym etapie organizacja tworzy plan przejscia ze stanu biezgcego do stanu
docelowego. Gdy droga naprzdd jest jasna, plan moze by¢ bezposredni i prosty. Gdy
droga naprzod jest mniej pewna, mogg by¢ wymagane eksperymenty eksploracyjne w
celu przetestowania opcji i zidentyfikowania najbardziej obiecujgcego podejscia.

Niezaleznie od poziomu pewnosci, prace doskonalenia najlepiej prowadzi¢ iteracyjnie.
Kazda iteracja daje mozliwos¢ sprawdzenia postepu, ponownej oceny planu i zmiany
kierunku, jesli to konieczne. Zapewnia to, ze udoskonalenia pozostajg elastyczne i
zgodne z wizja.

Jesli ten krok zostanie pominiety, wysitki na rzecz doskonalenia prawdopodobnie utkng
w martwym punkcie lub nie spetnig oczekiwan. Nieudane udoskonalenia podwazaja
zaufanie i utrudniajg pozyskanie wsparcia dla przysztych inicjatyw.

Uwagi
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Wizja doskonalenia
Jaka jest wizja? 1 dopasowana do
celéw biznesowych

Gdzie teraz e Ocena stanu
Jjeste$my? odniesienia

Gdzle chcemy R Nastepny stan
sie znalezé? docelowy
Jak utrzymujemy -
trafnosé doskonaleri?
Droga do
Jak tam dotrze¢? « WLLL 4 nastepnego stanu
docelowego

Dziatania
Podejmij dziatanie [T} doskonalace
i eksperymenty

Czy zblizamy Ocena nowego
RRARERE , sie do celu? pas stanu

ITIL™ Found: = i s
@1 PeopleCert | Copymgn © 2076 peopiCertinzrnationsi Limted Na podstawie Rysunku 5.4 Model Ciagtego Doskonalenia ITIL

Podejmij dziatanie

+ Uzgodnione dziatania i eksperymenty s3
przeprowadzane

CCCCTT T T T T TTTTTTTITT

+ Sekwencyjnie, jednoczesnie lub niezaleznie

» Pracyj iteracyjnie: dostosowu;j dziatania,
zmieniaj kierunek lub wracaj do
wczesniejszych krokéw

« Utrzymuj koncentracje na celach,
jednoczesnie zarzadzajac ryzykiem
i zZapewniajac widocznosé

FITTTTET T T LTI TTTLITTTT

+ Skup sie na mierzeniu postepéw

Krokiem 5 jest ,Podejmij dziatanie”.

W tym miejscu realizowany jest uzgodniony plan i przeprowadzane sg wszelkie
eksperymenty. Niektdre udoskonalenia mogg by¢ wdrazane jako sekwencja dziatan,
podczas gdy inne mogg przebiegac jednoczesnie lub niezaleznie. Czesto odpowiednie
sg podejscia w stylu agile, z eksperymentowaniem, iteracjg, a nawet powracaniem do
wczesniejszych krokow, jesli to konieczne. Kluczem jest skupienie sie na celach, a nie
na sztywnym trzymaniu sie jednego planu. Postep powinien by¢ mierzony w sposob
ciggty, ryzyka aktywnie zarzadzane, a widocznosc¢ inicjatywy utrzymana. Istotne sg tu
praktyki wspierajace, takie jak zarzgdzanie zmianami organizacyjnymi, pomiar i
raportowanie, ciggte doskonalenie oraz zarzgdzanie ryzykiem.

Po ukonczeniu tego kroku praca skutkuje nowym stanem biezgcym, ktéry staje sie
stanem odniesienia dla kolejnego cyklu doskonalenia. Jesli dziatania zostang pominiete
lub Zle wykonane, prawdopodobnie zakonczg sie niepowodzeniem, podwazajgc
zaufanie i utrudniajgc uzyskanie wsparcia dla przysztych dziatan w zakresie
doskonalenia.

Uwagi
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dopnsouana do
celéw biznesowych

Czy zblizamy sie do o

celu?

Dla kazdej inicjatywy doskonalgcej:

Gdzie teraz e Ocena stanu
Jjestesmy? odniesienia

ECTLTTTT LT TTTTTIT ™

+ oceniaj postep w realizacji celow

i wartosci Gdziechcemy W Nastepnystan
sig znaleié? docelowy

+ w przypadku niezadowalajgcych Jak utrzymujemny :

i g trafnoéé doskonalen?
rezultatéw zaplanuj dodatkowe - Droga do
Jak tam dotrzeé? {11} nastepnego stanu
docelowego

dziatania lub nowg iteracje

Dziatania
Podejmij dziatanie » 11} doskonalace
i eksperymenty

Czy zblizamy Ocena nowego
LLLLTTITTTTEY <ie do celu? 1 ki

@\ PeopleCert | EL;}T;,“,??S.;’; PeopleCert Interrationsl Limited Na podstawie Rysunku 5.4 Model Ciagtego Doskonalenia ITIL

+ w przypadku braku celéw SMART dokonaj
oceny kierunku postepu: czy nowy stan jest
lepszy i blizszy wizji?

LTI TTTTTTITILL

+ potwierdz sukces i wzmocnij postep, zanim
nastapi przejscie do nastepnego kroku.

Krokiem 6 jest ,Czy zblizamy sie do celu"?

Ten krok ocenia nowy stan biezacy, aby okresli¢, czy doskonalenie spetnito swoje cele i
czy te cele sg nadal istotne. Sukces nie moze by¢ przyjmowany z gory; musi zostac
zweryfikowany.

Nalezy dokonac sprawdzenia wzgledem uzgodnionych celéw, CSF i KPI. Jesli cele
zostaty osiggniete i pozostajg aktualne, doskonalenie mozna wzmocnic. Jesli nie
osiggnieto pozadanych rezultatéw lub zmienity sie okolicznosci, moga by¢ wymagane
dalsze dziatania lub nowe iteracje.

Gdy nie mozna ustali¢ jasnych celdéw SMART, ten krok nadal ocenia kierunek postepu:
Czy nowy stan jest wyraznie lepszy i blizszy wizji niz wczesniej?

Jesli ten krok zostanie pominiety, organizacje ryzykuja przyjecie z gory sukcesu tam,
gdzie go nie ma, tracg szanse na skorygowanie kursu i cenne lekcje z wysitkdw na rzecz
doskonalenia.

Uwagi
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Jak utrzymujemy trafnosc¢

doskonalen?

Po osiggnieciu celow:

*  Wykorzystuj zarzadzanie zmiang i zarzadzanie

wiedzg, aby utrwala¢ usprawnienia.

Wizja doskonalenia
jrennnnnnnnnng) Jaka jest wizja? s dopasowana do
celéw biznesowych

Gdzie teraz s Ocena stanu
Jeste$my? odniesienia

Powtdrka: Kluczowe punkty @
edukacyjne

« Ciaggte doskonalenie odbywa sie na wszystkich poziomach i dotyczy catego Systemu Wartosci
ITIL: produktow, ustug, praktyk oraz relacji.
+ Model Ciggtego Doskonalenia ITIL zapewnia ustrukturyzowane, iteracyjne podejécie

* Liderzy/menedzerowie pomagajg zespotom
wdrazac¢ nowe sposoby pracy. Jak utrzymujemy

trafnos¢ doskonaleri?
Kiedy cele nie zostang osiggniete:
« Poinformuj interesariuszy o przyczynach

sktadajace sie z siedmiu krokéw.
Gdzie chcemy s Nastepny stan S PR 2 s i i 5
sie znaleé? docelowy + Inicjatywy doskonalgce musza zaczynac sie od dostosowania ich do wizji organizacyjnej
= i oczekiwanej wartosci.
+ Zdefiniowanie stanu biezgcego jest niezbedne jako stanu odniesienia do mierzenia postepéw.
Droga do
Jakcam donzecz ® o Ll g nastqpnego stand +  Wyznaczanie jasnych celéw i zadan w zakresie doskonalenia zapewnia, ze ulepszenia maja sens i

docelowego i & £
odpowiednie wsparcie.

niepowodzenia. + Planowanie i podejmowanie dziatar powinno by¢ iteracyjne, adaptacyjne oraz skoncentrowane
+  Przeanalizuj, udokumentuj oraz podziel sie Podejmij drictanie PN doviconaiace na mierzalnych postepach.
wyciggnietymi wnioskami. . LeERarney +  Ewaluacja rezultatéw w odniesieniu do celéw jest niezbedna do potwierdzenia sukcesu lub
» Zasugeruj ulepszenia dla nastepne;j iteracji. ZImiany Iqerunku d‘z.lala.n. o g G . o
- Traktuj odchylenia jako okazje do nauki, a nie Bl i csﬁﬂ:'?:ﬂ'z’ s Ocena nowego . Utrwalanlfe ulepszen i d2|elen|e_ sie wnioskami wspierajg diugoterminowa wartos¢ i rozwdéj
kultury ciggtego doskonalenia.

powdd do obwiniania.

L Foundas . ; . L Foundat
@ PeopleCert | Copymgn o 205 pespecen mernationai Limees Na podstawie Rysunku 5.4 Model Ciaglego Doskonalenia ITIL @\ PeopleCert | Copy g e 205 pespecer internationa Limces ’L

Ten slajd przedstawia kluczowe punkty edukacyjne, ktére zostaty omdéwione w tym
module.

Krokiem 7 jest ,Jak utrzymujemy trafnos¢ doskonalen”?

Przeznaczeniem tego kroku jest zapewnienie, ze udoskonalenia s3 trwate i nadal
tworzg wartos¢ w zmieniajgcym sie srodowisku. Udoskonalenia powinny zostac
wdrozone w organizadji przy uzyciu praktyk takich jak zarzadzanie zmianami
organizacyjnymi i zarzgdzanie wiedzg, tak aby nowe sposoby pracy staty sie normg i
nie byty zagrozone ryzykiem powrotu do poprzedniego stanu.
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Ciggte uczenie sie jest niezbedne. Inicjatywy doskonalgce mogg wymagac zmiany
priorytetow, dostosowania, a nawet przerwania w miare zmieniajgcych sie
okolicznosci. Krytyczne znaczenie ma réowniez przejrzystosc. Jesli wyniki nie spetniaja
oczekiwan, nalezy poinformowac o tym interesariuszy, a wyciggniete wnioski
udokumentowac i udostepnic.

Jesli ten krok zostanie pominiety, udoskonalenia mogg pozostac odizolowane, z
czasem ulec cofnieciu lub nie uzyskac wsparcia dla przysztych inicjatyw. Wdrazanie i
dzielenie sie wnioskami zapewnia, ze ciggte doskonalenie staje sie czescig kultury
organizacji.

Uwagi Uwagi
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Cwiczenie

Cwiczenie: Ciggte
doskonalenie

Pomysl o aktualnym wyzwaniu w swoje]
pracy (np. wolne rozwigzywanie incydentéw,
staba komunikacja z klientem).

Zastosuj siedem krokéw modelu
i przedstaw swoje zastosowanie Modelu -
Ciggtego Doskonalenia ITIL.

ITIL* Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright © 2026 PeopleCert Intermational Limited

Cwiczenie: Ciaggte doskonalenie
| Rozwigzanie @ [V_i

» Krok 1: Jaka jest wizja?

+ Krok 2: Gdzie teraz jesteSmy?

+ Krok 3: Gdzie chcemy sie znalez¢?
« Krok 4: Jak tam dotrze¢?

* Krok 5: Podejmij dziatanie

* Krok 6: Czy zblizamy sie do celu?

\.‘*ﬁh

+ Krok 7: Jak utrzymujemy trafnos¢ doskonaler?

ITIL* Foundation

@ PeopleCert | Copyrgrn o 262 peopecer inernatonaiLimices \
A

Diugi czas rozwigzania incydentow

Krok 1: Jaka jest wizja? Zapewnienie szybszego i bardziej sprawnego rozwigzywania
incydentow, w celu zwiekszenia satysfakgji klientéw i ograniczenia przestojow.

Krok 2: Gdzie teraz jesteSmy? Obecny Sredni czas rozwigzania problemu wynosi 10
godzin; wiele incydentdw jest wielokrotnie przydzielanych, zanim zostang zamkniete.
Krok 3: Gdzie chcemy sie znalez€? Skrocenie sSredniego czasu rozwigzywania do
mniej niz 6 godzin w nastepnym kwartale.

Krok 4: Jak tam dotrzeé? Analizowanie danych o incydentach, w celu
zidentyfikowania powtarzajgcych sie zagadnien, poprawnienia dostepu do bazy
wiedzy i zapewnienia szkolen przypominajgcych dla personelu wsparcia.

Krok 5: Podejmij dziatanie Zaktualizowanie procesu kategoryzacji incydentow i
wdrozenie nowego przeptywu pracy eskalagji.

Krok 6: Czy zblizamy sie do celu? Po czterech tygodniach czas rozwigzania skrocit
sie do 7 godzin, ale wskazniki ponownego przydzielania zadan pozostajg wysokie.
Zaplanowano dodatkowe szkolenie zespotu.

Krok 7: Jak utrzymujemy trafnos$é doskonalen? Zaplanowanie comiesiecznego
przegladu danych o incydentach, w celu dopasowania kategorii i potrzeb
szkoleniowych, zapewniajac ciggte doskonalenie czasu rozwigzywania.

Uwagi

Uwagi
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Pytanie: Odpowiedzi:

1. Firma planuje inicjatywe doskonalacg i zapewnia, ze jest ona wyraznie powigzana z celami i 1. Firma planuje inicjatywe doskonalacg i zapewnia, ze jest ona wyraznie powigzana z celami i
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zamierzeniami organizadji.

Ktory krok ciggtego doskonalenia jest tutaj realizowany?
A. Jaka jest wizja?

B. Gdzie teraz jestesmy?

C. Podejmij dziatanie

D. Gdzie chcemy sie znalez¢?

. Ktéry aspekt Oficjalnego przewodnika po praktyce ITIL opisuje role, kompetencje oraz obowigzki

wymagane dla konkretnej praktyki?
A. Ocena i rozwdj zdolnosci

B. Informacje ogdlne

C. Organizacje i ludzie
D

. Partnerzy i dostawcy

. Ktére z ponizszych opisuje praktyke zarzgdzania?

A. Sekwencja krokdw, ktdre organizacja wykorzystuje do tworzenia i dostarczania produktéw

B. Zestaw zasobdw i zdolnosci organizacyjnych zaprojektowanych do wykonywania pracy lub
osiggania celu

C. Wizualna reprezentacja tego, jak organizacja wspottworzy wartos¢ z interesariuszami

D. Zestaw wzajemnie powigzanych dziatan, ktdre organizacja wykonuje w celu tworzenia i
dostarczania produktéw

204/ITIL® Foundation | Najlepsze Globalne Praktyki | Copyright © PeopleCert International Limited

zamierzeniami organizagji.

Ktory krok ciggtego doskonalenia jest tutaj realizowany?
A. Jaka jest wizja?

B. Gdzie teraz jestesmy?

C. Podejmij dziatanie

D. Gdzie chcemy sie znalez¢?

A. Odpowiedz poprawna. ,Kazda inicjatywa
doskonalgca powinna wspiera¢ cele i zatozenia
organizacji. Pierwszym krokiem w Modelu
Ciggtego Doskonalenia ITIL jest okreslenie
wizji danej inicjatywy. Zapewnia ona kontekst
dla wszystkich kolejnych decyzji oraz taczy
poszczegdlne dziatania z wizjg przysztosci
organizacji.” Zob. 5.6.1.1

. Ktéry aspekt Oficjalnego przewodnika po praktyce ITIL opisuje role, kompetencje oraz obowigzki

wymagane dla konkretnej praktyki?
A. Ocena i rozwdj zdolnosci

B. Informacje ogdlne

C. Organizacje i ludzie

D

. Partnerzy i dostawcy

C. Odpowiedz poprawna. Aspekt ,,organizacje
i ludzie” w Oficjalnym przewodniku po
praktyce ITIL opisuje ,,role, kompetencje i
odpowiedzialnosci”, a takze ,rozwigzania
organizacyjne i zespotly (specyficzne dla
praktyki)”. Zob. 5.5.1, Tabela 5.3

. Ktdre z ponizszych opisuje praktyke zarzadzania?

A. Sekwencja krokow, ktére organizacja wykorzystuje do tworzenia i dostarczania produktéw

B. Zestaw zasobow i zdolnosci organizacyjnych zaprojektowanych do wykonywania
pracy lub osiggania celu

C. Wizualna reprezentacja tego, jak organizacja wspottworzy wartosc¢ z interesariuszami

D. Zestaw wzajemnie powigzanych dziatan, ktére organizacja wykonuje w celu tworzenia i
dostarczania produktéw

B. Odpowiedz poprawna. ,,Praktyka
zarzadzania” ,,stanowi zestaw zasob6w oraz
zdolnosci organizacyjnych zaprojektowanych
i przyjetych w celu wykonywania pracy lub
osiggania celu.” Zob. 5.5
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2.1 Wprowadzenie do Czterech Wymiaréw
Zarzadzania Produktami i Ustugami ITIL

(z uwzglednieniem wszystkich kryteriow oceny)

2.2 Czynniki wewnetrzne i czynniki zewnetrzne
(z uwzglednieniem wszystkich kryteriéw oceny)

6.1 Wprowadzenie do Al

(z uwzglednieniem wszystkich kryteriéw oceny)

6.2 Al wedtug ITIL

(z uwzglednieniem wszystkich kryteriéw oceny)

ML Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright & 2026 PeopleCert International Limited

Ten slajd zarysowuje kluczowe tematy sylabusa, ktére beda zawarte w tym module.

Czego sie nauczysz

Po ukonczeniu tego modutu bedziesz w stanie:

* wyjasni¢ Cztery Wymiary Zarzadzania
Produktami i Ustugami ITIL oraz ich
znaczenie w podejsciu catosciowym

« zrozumie¢, w jaki sposéb sztuczna
inteligencja moze wspierac cykl zycia
produktéw i ustug

« zrozumie¢ Model Zdolnosci Al ITIL.

ML Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright @ 2026 PeopleCert International Limited

Ten slajd opisuje kluczowe punkty edukacyjne, ktére zostang omowione w tym
module.

Podejscie catosciowe do zarzadzania @
ustugami

Aby wspiera¢ catosciowe podejscie do zarzadzania produktami i ustugami cyfrowymi,

ITIL definiuje cztery wymiary, ktére razem sa krytyczne dla skutecznej i wydajnej
facylitacji wartosci w formie produktow i ustug dla klientow i innych interesariuszy.

L] & »»»

Zaliczaja sie do nich:

[——
N .
Organizacje Informacje Partherzy S;::::;:i'e
i ludzie i technologie i dostawcy :
i procesy

ML* Foundation
@ PeopleCert | Copyright © 2026 PeopleCert International Limited

Uwagi
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Aby wspierac catosciowe podejscie do zarzgdzania produktami i ustugami cyfrowymi,
ITIL definiuje Cztery Wymiary, ktére razem sg krytyczne dla skutecznej i wydajnej
facylitacji wartosci w formie produktow i ustug dla klientow i innych interesariuszy.

Zaliczajg sie do nich:

- organizacje i ludzie

- informacje i technologie
partnerzy i dostawcy

+ strumienie wartosci i procesy.

Cztery Wymiary ITIL reprezentujg perspektywy, ktdre sg istotne na wszystkich
poziomach, od projektowania poszczegdlnych produktow, przez praktyki zarzadzania,

az po system wartosci organizacji jako catosci.

Uwagi
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Cztery Wymiary Zarzadzania
Produktami i Ustugami
ITIL

Czynniki . Czynniki
polityczne 1 e P 2 ekonomiczne
Organizacje Informacje
iludzie i technologie

Produkty

Czynniki

Czynniki
spoleczne

$rodowiskowe

Strumienie
Partnerzy wartosci
._ idostawcy 3 i procesy -
Czynniki 3 = . 4 Czynniki
prawne 4 : >~ technologiczne

Czynniki

k ma wpiyw na wiele

Rysunek 1.4 Cztery Wymiary Zarzadzania
Produktami i Ustugami ITIL

ML Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright & 2026 PeopleCert International Limited

Organizacje i ludzie

. L. s - = Caynniki s _ Czynniki
Ztozonosc¢ organizacji rosnie. polityczne 1 : Py, ckonomiczne

Kluczowe jest, aby ich struktura, role, ¥  Organizacje Informacje
obowiazki oraz systemy uprawnien itdac L =chinile
i komunikacji byty dobrze

zdefiniowane i wspieraly ich ogdlng  cynui
strategie oraz model operacyjny. Hredowlskens

Produkty

Czynniki
spoleczne

Strumienie
Partnerzy wartosci
i dostawcy 5 i procesy ;
Czynniki 3 . i 4 Czynniki
prawne #q g8 "~ technologiczne

., Czynniki

na wptyw na wiele

Na podstawie Rysunku 1.4 Cztery Wymiary Zarzadzania Produktami
ITIL* Foundati i Ustugami ITIL
o] PeopleCert | Eopyn;![ s PeopleCert International Limited &

Aby osiggnac pozadane rezultaty i dziata¢ w mozliwie najskuteczniejszy sposdb,
organizacje powinny uwzglednia¢ wszystkie typy zasobdw oraz aspektéw zachowan.
Na przykfad, usprawnienia proceséw powinny by¢ planowane z odpowiednim
uwzglednieniem ludzi, partneréw i technologii. Rozwigzania technologiczne powinny
by¢ wdrazane z nalezytg starannoscia, z uwzglednieniem procesow i ludzi, ktérych
majg wspierac. Istnieje wiele aspektéw zarzadzania produktami i ustugami cyfrowymi i
zaden z nich nie jest wystarczajgcy do osiggniecia wymaganych rezultatow, jesli
rozpatrywany jest w oderwaniu od pozostatych.

Cztery Wymiary podlegaja ograniczeniom lub wptywom ze strony wielu czynnikow
zewnetrznych, ktdre czesto pozostajg poza kontrolg organizacji. Czynniki te
zilustrowano zgodnie z jednym z szeroko przyjetych modeli, znanym jako PESTLE
(polityczne, ekonomiczne, spoteczne, technologiczne, prawne, srodowiskowe). Cztery
Wymiary i czynniki zewnetrzne powinny by¢ rozpatrywane catosciowo i zbiorczo, bez
okreslonej kolejnosci czy hierarchii.

Uwagi
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Skutecznos¢ organizacji nie moze byc¢ zapewniona wytgcznie przez formalnie
ustanowiong strukture ani system uprawnien. Organizacja potrzebuje takze kultury
wspierajacej jej cele oraz odpowiedniego potencjatu wykonawczego i poziomu
kompetendji pracownikdw. Istotne jest, by liderzy organizacji promowali oraz szerzyli
wartosci, ktére motywujg ludzi do pracy w pozadany sposdb. Ostatecznie jednak to

sposob, w jaki organizacja wykonuje swojg prace, tworzy wspolne wartosci i postawy.

Te wartosci i postawy z czasem sg uznawane za kulture organizadji.

Uwagi
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Kultura

Sposéb, w jaki organizacja wykonuje swojg prace, ksztattuje wspdine
wartosci i postawy, ktére z czasem staja sie jej kultura.

Kultura Kultura bezpieczeristwa
Zbior wartosci wspolnych dla Kultura organizacyjna,
grupy ludzi, wyrazanych w ktorej ludzie czuja sie
poprzez ich zachowania oraz ‘ swobodnie, bedac sobg
wspolne idee, przekonania ' i wyrazajgc siebie.

oraz praktyki.

ML Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright & 2026 PeopleCert International Limited

Skutecznos¢ organizacji nie moze byc¢ zapewniona wytgcznie przez formalnie
ustanowiong strukture ani system uprawnien. Organizacja potrzebuje takze kultury
wspierajgcej jej cele wraz z odpowiednim potencjatem wykonawczym i poziomem
kompetencji pracownikow. Wazne jest, by liderzy organizacji promowali oraz szerzyli
wartosci, ktére motywujg ludzi do pracy w pozadany sposob.

Organizacje wykorzystujace technologie cyfrowe sg pod presja, aby stale poprawiac
swa wydajnos¢ w zmieniajgcych sie warunkach rynkowych. Postep technologiczny
sprawia, ze ich produkty majg coraz wiekszy wptyw na gospodarke, spoteczenstwo i
polityke. Dlatego tez niepowodzenie organizacyjne moze czesto prowadzi¢ do
katastrofalnych konsekwencji. Wyzwanie dla tych organizadji polega na wspieraniu
skutecznego zestawu wspolnych przekonan, spostrzezen i wartosci w odniesieniu do
ryzyka. To z kolei powinno stworzyc¢ kulture bezpieczenstwa i zaowocowac
zachowaniami korzystnymi dla wszystkich interesariuszy, w tym dla cztonkow
organizacji.

W kulturze bezpieczenstwa ludzie czujg sie obdarzeni zaufaniem i wartosciowi.
Dlatego tez chetniej wskazujg ryzyka, niz gdyby obawiali sie, ze zaszkodzi to ich
reputacji i pozydji. Kulture bezpieczenstwa mozna promowac poprzez zaangazowanie
wyzszego kierownictwa w bezpieczeristwo psychologiczne, realistyczne praktyki
zarzadzania ryzykiem i problemami, ciggte uczenie sie organizacji oraz troske i dbatos¢
o ryzyka dzielone w catym zespole.

Przywodztwo

Liderzy odgrywaja wazna role w ksztattowaniu
i utrzymywaniu kultury organizacyjnej.

Skuteczni liderzy:
* angazuj, inspiruja i motywuja w uczciwy sposéb
skupiaja sie na wartosci i dziatajg zgodnie z ogbling
wizjg
tworza zdrowa kulture poprzez demonstrowanie
wartosci organizacyjnych
tworzg i komunikujg jasng wizje
angazuja sie w zdobywanie wiedzy i ciggte uczenie.

Dobre przywédztwo réwnowazy dobro globalne
z indywidualnym interesem wtasnym.

ML* Foundation
@ PeopleCert | Copyright © 2026 PeopleCert International Limited

Liderzy ksztattujg kulture, dziatajgc uczciwie, inspirujac ludzi i dostosowujac priorytety
do wizji. Modelujg wartosci, wspierajg uczenie sie i budujg zaufanie. Skuteczne
przywodztwo rownowazy sukces organizacyjny z dobrostanem interesariuszy. To
przywodztwo jest kierowane wizjg i napedzane wartosciami, ktére majg na celu nie
tylko sukces organizacji, ale takze dobro wszystkich interesariuszy. Swiadomi liderzy
mowig z uczciwoscig, przewodzg z autentycznoscig i biorg odpowiedzialnos¢ za swoje
dziatania. Stuchajg z intencjg zrozumienia, a nie tylko udzielenia odpowiedzi, i 0siggaja
to bedac w zgodzie ze sobg i otaczajgcym ich Swiatem.

Struktura i projektowanie
organizacyjne

Istnieje wiele form organizacyjnych zaprojektowanych tak, aby optymalizowa¢ sposéb okreslania
rél i odpowiedzialnosci oraz zarzadzania ludzmi w celu zapewnienia optymalnej wydajnosci
i zgodnosci ze strategia.

Przyktady sposobow kategoryzacji: Gléwne elementy kazdej struktury:

+ geografia i lokalizacja + kancuch dowodzenia
(scentralizowana lub rozproszona) . , . 5,
+ Role i odpowiedzialnosci

+ Zakres kontroli

Organy decyzyjne

« czynniki nadzoru
(hierarchiczna, wspolnotowa, rynkowa)

+ zakres pracy i odpowiedzialnosci
(funkcjonalna, skupiona na + Dzialy/zespoty
produktach/ustugach, skupiona
na projektach).

ML Foundation
@ PeopleCert | Copyright © 2026 PeopleCert International Limited

Uwagi
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Struktura organizacyjna jest komponentem architektury biznesowej. Powinna by¢
zgodna z wizjg i celami strategicznymi organizacji, jednoczesnie umozliwiajac
skuteczne dostarczenie produktow i ustug. Kategorie opisujg, w jaki sposob struktury
réznig sie, podczas gdy gtéwne elementy pozostajg zawsze obecne.

Uwagi
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Prawo Conwaya i projektowanie
cyfrowe

Definicja Znaczenie Nowoczesne zastosowanie

Prawo Conwaya
«Organizacje, ktore

Odwrécone podejscie Conwaya

projektujg systemy, [...] Sposob komunikacji oraz Organizacje celowp projektuja
sg ograniczone do struktura organizacji struktury zespotow tak, aby
tworzenia rozwigzan w istotny sposéb odpowiadaty docelowej
bedacych wptywaja na to, jak architekturze produktu lub ustugj,
odzwierciedleniem projektowane s3 jej umozliwiajgc tworzenie systemow
struktur systemy, produkty oraz modutowych oraz zapewniajac
komunikacyjnych tych ustugi. zespotom petng
organizacji.” odpowiedzialnosc.

ITIL* Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright & 2026 PeopleCert International Limited

Organizacje koncentrujace sie na produktach i ustugach cyfrowych powinny by¢
Swiadome zaleznosci miedzy projektowaniem organizacji a architekturg produktéw
cyfrowych. Zaleznosc ta jest znana jako Prawo Conwaya. Nazwane na czes¢ Melvina E.
Conwaya, ktéry wprowadzit te koncepcje w 1967 roku, prawo to stanowi: ,Organizacje,
ktore projektujg systemy [..], s ograniczone do tworzenia rozwigzan bedgacych
odzwierciedleniem struktur komunikacyjnych tych organizacji”. Innymi stowy,
architektura produktu cyfrowego czesto odzwierciedla sposdb, w jaki zespoty
zaangazowane w jego rozwoj sg zorganizowane oraz jak sie komunikuja.

Niektdre organizacje stosujg tzw. odwrdcone podejscie Conwaya i projektujg strukture
swoich zespotow tak, aby umozliwic osiggniecie docelowej architektury produktu.
Docelowa architektura produktu ewoluuje od duzych, skomplikowanych,
scentralizowanych rozwigzan oprogramowania do mniejszych, niezaleznie rozwijajgcych
sie rozwigzan potgczonych standardowymi interfejsami. W odpowiedzi na to
organizacje zmieniajg strukture swoich zespotéw i sposéb ich kooperacji. Wiele
organizadji przyjmuje strukture opartg na produktach, z matymi zespotami (do 10
cztonkdw), w sktad ktorych wchodzg osoby posiadajgce kompetencje biznesowe,
produktowe, ustugowe oraz technologiczne. Kazdy multidyscyplinarny zespét jest
odpowiedzialny za caty cykl zycia cyfrowych produktow i ustug. Pozwala to zwiekszyc
predkos¢ przeptywu pracy, zoptymalizowac¢ komunikacje oraz poprawic jakos¢
produktéw i ustug. Zespoty produktowe powinny miec¢ dostep do potrzebnejim
specjalistycznej wiedzy eksperckiej (na przyktad prawnej, regulacyjnej lub branzowej). Z
reguty jasno zdefiniowane prace wykonawcze powinny byc realizowane w ramach
zespotu produktowego, natomiast bardziej niepewne zadania, wymagajgce
zréznicowanej wiedzy specjalistycznej, powinny by¢ wspierane przez wspdtprace
pomiedzy zespotami. Takie podejscie utatwia skrécenie czasu wprowadzania produktow
na rynek, zwieksza ich autonomie i zdolnos$¢ adaptacji. Umozliwia ono rowniez zwinne
sposoby pracy oraz pomaga optymalizowac ryzyka i koszty.

Uwagi
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Umiejetnosci i kompetencje

Organizacje muszg stale rozwijac i doskonali¢ zaréwno umiejetnosci
techniczne, jak i uniwersalne, aby sprostac zmieniajgcym sig potrzebom.
Niektére wazne umiejetnosci i kompetencje obejmuja:

«  Kreatywnosc . ) i
» Inteligencje emocjonalng

+ Dbatosc o szczegdly K ikaci
«  Komunikacje

« Rozwigzywanie problemow o y e
+ Zdolnos¢ adaptacji / elastycznos¢

«  Krytyczne myslenie .

+ Zarzadzanie czasem
« Prace zespotowg / wspétprac
2esp 2 potprace »  Przywddztwo
+ Umiejetnosci interpersonalne .

+ Zarzadzanie stresem

« Etyke pracy

MIL® Foundation
@ PeopleCert | Copyight © 2026 PeopleCert International Limited

Aby tworzy¢ i zarzadzac produktami oraz ustugami, ktére odpowiadajg na zmieniajgce sie
potrzeby klientéw i wykorzystujg technologie, organizacje musza rozwija¢ kompetencje
swoich pracownikdw i zespotow.

Kreatywnos¢: zdolnos¢ do innowacyjnego myslenia i tworzenia nowatorskich
rozwigzan lub pomystow.

- Dbatos¢ o szczegéty: doktadnosc i precyzja w wykonywaniu zadan.

Rozwigzywanie probleméw: obejmuje umiejetnosc analizowania sytuadji, stosowania
logicznego rozumowania, burzy mézgow w celu znalezienia rozwigzan, podejmowania
decyzji oraz kreatywnego myslenia w celu pokonywania przeszkdd.

Krytyczne myslenie: obejmuje obiektywng analize informacdji, logiczne rozumowanie,
obserwacje oraz kwestionowanie zatozen.

- Praca zespotowa/wspétpraca: obejmuje skuteczng prace z innymi, koordynowanie
zadan, zarzadzanie konfliktami w grupie, dzielenie sie pomystami i szanowanie
roznorodnych opinii.

- Umiejetnosci interpersonalne: obejmuja budowanie relagji, empatie, nawigzywanie
kontaktow, dyplomacje oraz efektywne interakcje spoteczne.

- Etyka pracy: obejmuje takie cechy jak odpowiedzialnos¢, dyscyplina, zaangazowanie,
punktualnosc i profesjonalizm.

Inteligencja emocjonalna: czesto obejmujgca samoswiadomos¢, empatie i skuteczne
zarzadzanie relacjami.

- Komunikacja: obejmuje komunikacje werbalng i pisemng, aktywne stuchanie,
umiejetnosci prezentacji, negocjacje oraz udzielanie konstruktywnej informacji zwrotnej.

-+ Zdolnos¢ adaptacji/elastycznosé: odnosi sie do zdolnosci do akceptowania zmian i
dostosowywania sie do nich, samodzielnego zarzadzania sobg i uczenia sie nowych
rzeczy.

- Zarzadzanie czasem: obejmuje takie umiejetnosci jak ustalanie priorytetéw zadan,
planowanie, dotrzymywanie termindw i skuteczne organizowanie pracy.

Przywédztwo: obejmuje motywowanie innych, skuteczne delegowanie zadan,
mentoring wspotpracownikow i podejmowanie trafnych decyzji.

- Zarzadzanie stresem: umiejetnos¢ zachowania spokoju i skutecznosci pod presja.

Uwagi
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Organizacje, ludzie i sztuczna inteligencja

Organizacje wdrazaja narzedzia Al
w celu:

Ludzie doskonale radza sobie z:
- kreatywnoscia

+  empatig « wspierania kluczowych proceséw

* rozumieniem kontekstowym. decyzyjnylch )
. + budowania przewagi konku-
Al wspiera poprzez: rencyjnej

= przetwarzanie informacji: szybka obstuge danych.

- rozpoznawanie wzorcow: wykrywanie trendow,
incydentdw, wydajnosci.

= ograniczanie uprzedzen: wspieranie bardziej
sprawiedliwych i obiektywnych decyzji.

« optymalizacji eksploatacji.

Al jest partnerem do wspétpracy, ktéry wzmacnia ludzkie mocne
strony i kompensuje ich ograniczenia.

ML Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright & 2026 PeopleCert International Limited

Analityka danych moze pogtebic zrozumienie postrzegania przez interesariuszy, ocenic
wydajnos¢ i produktywnos¢ zespotdw, produktdw i ustug, a takze wskazac ryzyka w
relacjach z dostawcami. Ponadto, analityka moze wspierac strategiczne podejmowanie
decyzji poprzez identyfikacje produktdw, ustug lub praktyk wymagajgcych zwiekszonej
uwagi ze strony kierownictwa. Analityka danych osigga to poprzez wykrywanie
obszardw podatnych na odchylenia od zamierzonego zachowania oraz rozpoznawanie
wptywu szerszych trenddw spoteczno-ekonomicznych lub srodowiskowych na
organizacje. Sztuczna inteligencja w coraz wiekszym stopniu staje sie partnerem do
wspotpracy, zwiekszajac ludzkie mozliwosci i kompensujac ich ograniczenia. W miare
jak organizacje odnajduja sie w obliczu tych postepdw technologicznych, przysztos¢
lezy w synergicznym fgczeniu ludzkiej wiedzy eksperckiej z mozliwosciami Al.

Sztuczna inteligencja moze wspierac lub przejmowac powtarzalne zadania
wymagajgce przetwarzania duzej ilosci danych, umozliwiajgc ludziom skupienie sie na
strategicznych i z natury ludzkich dziataniach, takich jak angazowanie interesariuszy,
budowanie relacji i ciggte doskonalenie.

Uwagi
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Organizacjai ludzie
w ITIL Car Rental G

s N

9 Max: Zdecydowalismy sie ponownie przeanalizowa¢ nasza strukture organizacyjna.

Mamy kilka kluczowych produktow zaréwno dla klientéw wewnetrznych, jak
i zewnetrznych, i podjeliSmy decyzje o utworzeniu dedykowanych zespotow
produktowych, ktore beda stale pracowac nad tymi ofertami. Rozumiemy, ze kazdy
produkt wymaga ciggtego rozwoju, a takze odpowiednich wskazéwek oraz wiedzy

specjalistycznej, dlatego tworzymy state, skoncentrowane na produkcie zespoty.

ITIL* Foundation
@\ PeopleCert | Copyright © 2026 PeopleCert International Limited

Ten scenariusz stuzy do praktycznego zademonstrowania wymiaru ,organizacje
i ludzie”.

Informacje i technologie

Czynniki

Czynniki

Wymiar ,informacje i technologie” polityczne 1 N : "Wy, ckonomiczne
dotyczy danych, informacji oraz Organizacje Informacje =
technologii wykorzystywanych bigaile dechnologe

w produktach i ustugach cyfrowych, jak oot

réwniez tych uzywanych w ramach Caynniki g Caynniki

srodowiskowe spoleczne

systemow zarzadzania produktami
i ustugami organizagji.
Strumienie
wartosci

Czynniki 4 Czynniki
prawne " technologiczne
Czynniki

Na podstawie Rysunku 1.4 Cztery Wymiary Zarzadzania Produktami i
Ustugami ITIL

MIL® Foundation
@ PeopleCert | CopyTight © 2026 PeopleCert International Limited

Wymiar ,informacje i technologie” dotyczy danych, informacji oraz technologii
wykorzystywanych w produktach i ustugach cyfrowych, jak réwniez tych uzywanych w
ramach systemow zarzadzania produktami i ustugami organizacji.

Uwagi
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Technologia

Technologie, ktore wspierajg zarzadzanie produktami i ustugami,
obejmuja miedzy innymi:

Systemy

- . Narzedzia = :
;?-zrfa?ﬂd;\?v::l Bazy wiedzy analit?/czne Rozwiazania
chmurowe
pracy i narzedzia do
i systemy zdalnej  Zautomatyzowang
Za rqudza_nla wspétpracy testowanie
ewidencja monitorowanisg

oraz wdraZanig

Systemy
komunikacyjne

ML Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright & 2026 PeopleCert International Limited

Technologie, ktére wspierajg zarzagdzanie produktami i ustugami obejmujg miedzy
innymi systemy zarzadzania przeptywem pracy, bazy wiedzy, systemy ewidencji,
systemy komunikacyjne i narzedzia analityczne.

Coraz czesciej organizacje czerpig korzysci z postepdw w dziedzinie sztucznej
inteligencji, uczenia maszynowego i obliczer kognitywnych, ktére sg stosowane na
wszystkich poziomach zarzgdzania, od planowania strategicznego i optymalizacji
portfela po rozwdj, testowanie, monitorowanie i wsparcie uzytkownika. Platformy
mobilne, rozwigzania chmurowe, zdalne narzedzia wspotpracy oraz zautomatyzowane
testowanie i wdrazenie rowniez staty sie powszechng praktyka. Oficjalne Przewodniki
Po Praktykach ITIL zawierajg rekomendacje dotyczgce automatyzacji oraz praktyczne
rady dotyczace jej zastosowania w roznych praktykach.

Wiecej informacji na temat narzedzi automatyzacji mozna znalez¢ w Tabeli D1 w
Oficjalnym Podreczniku.

Sztuczna inteligencja K4

Tworzenie
. 5 o : Creation
Al wspiera zarzadzanie produktami i ustugami @'®Q ¢ ! ';_
cyfrowymi, umozliwiajac podejmowanie iy .
inteligentniejszych decyzji i automatyzacje. Koordynacja o calkonanie
(Coordination) (Curation)
+ Alumozliwia systemom uczenie sie, Zastosowania
adaptacje i wykonywanie zadan, ktore
tradycyjnie wymagaja zaangazowania @J [ )

i o (o] "
cztowieka. AR e
Usprawnia podejmowanie decyzji oraz Komunikacja Wyjasnienie

: 5 Communication S (Clarification)
zarzadzanie przez ludzi.
Model 6C opisuje kluczowe funkcjonalne Pozranle
mozliwosci sztucznej inteligencji. (Cognition)

@ PeopleCert | (o ion Rysunek 2.2 Model Zdolnosci Al ITIL

Copyright © 2026 PeopleCert International Limited

Uwagi
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Sztuczna inteligencja jest obecnie jednga z najbardziej wptywowych technologii w
zarzadzaniu produktamii ustugami cyfrowymi. Pomaga organizacjom zarzgdzac
ztozonoscig, automatyzowac powtarzalne zadania oraz podejmowac madrzejsze i
szybsze decyzje. Sztuczna inteligencja i big data przeksztatcajg sposob projektowania i
zarzadzania ustugami, napedzajac automatyzacje, adaptowalnosc i reagowanie w
czasie rzeczywistym. Sztuczna inteligencja wzmacnia ludzki osad, dostarczajgc
spostrzezen i automatyzujgc rutynowe zadania, czesto wykorzystujac gtebokie uczenie
(deep learning) i przetwarzanie jezyka naturalnego. Generatywna sztuczna inteligencja
wywarta juz znaczacy wptyw, a dostawcy osadzajg jg w narzedziach do rozwoju,
wdrazania, wsparcia, monitorowania i zarzgdzania ryzykiem. Model Zdolnosci Al ITIL
dzieli zdolnosci Al na szes¢ obszardw, chociaz w praktyce, wiele rzeczywistych aplikacji
taczy w sobie wiele tych funkgji.

Uwagi
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Wyzwania i nadzér nad Al

Nadzér
System, za pomoca ktorego organizacja kieruje, kontroluje oraz monitoruje wykorzystanie sztucznej inteligengi,

aby zapewni¢, ze cyfrowe produkty i ustugi wykorzystujgce Al tworzg wartos¢, pozostajgc jednoczesnie etyczne,
bezpieczne, zgodne z przepisami oraz spéjne z celami organizacji.

Wraz z rozwojem generatywnej sztucznej inteligencji organizacje musza réwniez

stawic czota wyzwaniom w zakresie nadzoru, etyki oraz zgodnosci.
» [} ﬂ i

R N
Narzedzia Al 53 tylko Jakosé danych Wymagania dotyczace Generatywna sztuczna

tak dobre, jak dane, i kontrola sg krytyczne nadzoru rosna wraz inteligencja stwarza
na ktorych sa szkolone. dla skutecznych z dalszym rozwojem nowe mozliwosci, ale
rezultatow. regulacji. wprowadza tez nowe
. ryzyka zwigzane
@ PeopleCert ‘ gé.;y:gmng-zﬁnzs PeopleCert International Limited z danymi.

Dane, informacje i wiedza

-
Wysokie |

llos¢ generowanych i przetwarzanych danych
rosnie z dnia na dzien.

« Dane: surowe fakty i liczby, pozbawione same
w sobie znaczenia.

+ Informacje: przetworzone dane z kontekstem Znaczenie dia
. . u
i znaczeniem.

INFORMACJE

+ Wiedza: zastosowane informacje

i doswiadczenie.
DANE
Niskie

Informacja ma wartos¢ tylko wtedy, gdy umozliwia osiagniecie
rezultatow; dane pozbawione kontekstu nie majg wartosci. Rysunek 23 Niejasne granice miedzy danymi,
informacjami i wiedzg

»

»
Wysoka

Nivea Integracja

MIL® Foundation
@ PeopleCert | Copyight © 2026 PeopleCert International Limited

Narzedzia Al s tylko tak dobre, jak dane, na ktérych sg szkolone. Wyzwania zwigzane z

jakoscig danych nasilaja sie wraz z wykorzystaniem sztucznej inteligencji, tworzac
nowy poziom popytu na jakosc i kontrole. To zwiekszyto znaczenie skutecznego
nadzoru danych oraz ich zarzgdzania. Generatywna sztuczna inteligencja jest juz
wbudowana w narzedzia do rozwoju, wdrazania, wsparcia, monitorowania i
zarzadzania ryzykiem. Pojawienie sie generatywnej sztucznej inteligencji oraz jej
szybkie upowszechnienie wzbudzity wiele cbaw dotyczgcych nadzoru, etyki i
zgodnosci.

Uwagi
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Podziat na dane-informacje-wiedze nie uwzglednia nieliniowego, iteracyjnego
charakteru tworzenia wiedzy. Kategoryzacja ta jest zawsze kontekstowa: ta sama
informacja moze naleze¢ do dowolnej z trzech kategorii w zaleznos$ci od sytuadji i
pozycji osoby dokonujgcej kategoryzacji. Dane, informacje i wiedza sg czesto
opisywane jako progresja, ale w praktyce granice sg ptynne. Petle informacji
zwrotnych, reinterpretacja i kontekst sprawiajg, ze kategoryzacja jest sytuacyjna. Ten
sam fragment tresci moze by¢ uznany za dane, informacje lub wiedze, w zaleznosci od
sposobu jego wykorzystania. Najwazniejszy jest rezultat: informacja ma wartosc tylko
wtedy, gdy wspiera cele, doskonali praktyki lub przynosi korzysci interesariuszom.
Skuteczna wiedza zalezy od jakosci i dostepnosci danych, ktére sg zapewnione dzieki
silnemu nadzorowi.

Uwagi
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Nadzér danych Zapewnhienie wartosci dzieki technologii

Nadzér danych . . . o . Skuteczne wykorzystanie automatyzacji, analityki danych, sztucznej inteligencji i technologii
System zasad, polityk, standardéw, procesow oraz mechanizmow kontroli cyfrowych w zarzadzaniu produktami i ustugami cyfrowymi obejmuje nastepujace trzy
wdrazanych przez organizacje w celu skutecznego zarzadzania aktywami czynniki:

danych. '

« Zapewnienie, aby wykorzystanie technologii byto brane pod uwage od samego
poczatku poprzez opracowanie i utrzymywanie podejscia do zarzadzania informacjami
i technologiami przez caly cykl zycia produktéw i ustug.

Zapewnia bezpieczenstwo, uzyteczno$¢ oraz niezawodnos¢ danych
przez caty ich cykl zycia, w oparciu o szes¢ kluczowych zasad:

+ spdjnosc ze strategig

+ rozliczalnos¢ i wtasnosc

» politykii procedury

«  przejrzystosé i audytowalnosé
« integralnos¢

+ adaptowalnosc.

« Zrozumienie i ocena mozliwosci w zakresie informacji i technologii wymaganych
w systemie wartosci organizacji, identyfikacja luk w tych mozliwosciach oraz
opracowanie planéw dziatania w celu ich usuniecia.

« Ocenianie mozliwosci w zakresie informacji i technologii w kluczowych obszarach,
w tym nadzoru, danych, umiejetnosci, przywodztwa oraz infrastruktury, w celu
wspierania skutecznego i etycznego wykorzystania technologii i Al.

ITIL* Foundation MIL* Foundation
Q PeopleCert ‘ Copyrigtt & 2026 PeopleCert International Limited Q PeopleCert | Copyright & 2026 PeapleCert International Limited

Nadzoér danych ma krytyczne znaczenie, poniewaz zapewnia, ze dane pozostaja Skuteczne wykorzystanie automatyzacji, analityki danych, Al i technologii cyfrowej w
wiarygodne i uzyteczne jako zasob organizacyjny. £aczy on bezposrednio nadzor ze zarzadzaniu produktami i ustugami zalezy od trzech kluczowych czynnikdw.
strategig biznesowa, wyjasnia, kto jest odpowiedzialny za decyzje dotyczace danych, i
zapewnia standardy, ktére sprawiajg, ze praktyki sg spdjne i mozliwe do audytowania.
Silny framework nadzoru sprzyja rowniez otwartosci w podejmowaniu decyzji,
pozostajgc jednoczesnie wystarczajgco elastycznym, aby dostosowac sie do nowych
technologii, regulacji i potrzeb biznesowych. W praktyce oznacza to, ze organizacje
moga zachowac rownowage miedzy zgodnoscig, bezpieczenstwem i innowacja,
jednoczesnie utrzymujac zaufanie do jakosci i dostepnosci swoich danych.

- Zapewnienie, aby wykorzystanie informacji i technologii byto brane pod
uwage od samego poczatku: organizacje powinny opracowac i utrzymywac
kompleksowe podejscie do zarzadzania informacjami i technologig, aby technologia,
w tym sztuczna inteligencja, byfa uwzgledniana na wczesnym etapie cyklu zycia
produktéw i ustug. Potrzeby, mozliwosci i metody stosowania technologii réznig sie w
zaleznosci od ustug i interesariuszy, dlatego wiec to podejscie powinno by¢ wczesnie
ustalone, regularnie poddawane przegladom i stale aktualizowane, aby pozostac¢ w
zgodnosci z celami organizacyjnymi.

+ Zrozumienie i ocena mozliwosci w zakresie wymaganych informacji i
technologii: wazne jest, aby zrozumie¢, jakie mozliwosci w zakresie informacji i
technologii sg potrzebne w catym systemie wartosci organizacji. Nalezy ocenic
istniejgce mozliwosci, aby zidentyfikowac luki w obszarach takich jak umiejetnosdi,
narzedzia, dane czy procesy. Nastepnie nalezy stworzyc jasne plany dziatania w celu
usuniecia tych luk, zapewniajgc dostepnos¢ odpowiednich zasobdw i mozliwosci w
miare pojawiania sie potrzeb.

+ Ocenianie mozliwosci w zakresie informacji i technologii w kluczowych
obszarach: oceniajgc mozliwosci w zakresie informacji i technologii, organizacje
powinny wzig¢ pod uwage wiele czynnikdw, w tym bezpieczenstwo i nadzér
informacji (takie jak etyczne wykorzystanie i zgodnos¢ z przepisami o ochronie
danych), dostep do danych, zarzadzanie danymi i jakos¢ danych, obstuga starszych
informacji i systemow, umiejetnosci cyfrowe, zobowigzanie przywddztwa do przyjecia
sztucznej inteligendji oraz adekwatnos¢ wspierajacej infrastruktury technologicznej.

Uwagi Uwagi
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Partnerzy i dostawcy

Wszystkie organizacje do pewnego . e

: Ie: d f Organizacje Informacje
?to_pma Zalezg o US‘ ug i ludzie i technologie
Swiadczonych przezinne

i A Produkty
organizacje. i ushugi

N

-
[\Warto%
« \"\_,///

Na podstawie Rysunku 1.4 Cztery Wymiary Zarzadzania
Produktami i Ustugami ITIL

ML Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright & 2026 PeopleCert International Limited

Wspotpraca z partnerami
i dostawcami

Organizacje polegaja na ustugach podmiotéw zewnetrznych, ale te relacje réznig
sie zakresem, formalizacjg oraz odpowiedzialnoscia.

Role réznig sie: Formalizacja jest Zarzadzanie zaleznosciami:
... zréznicowana: e

() »»» =

moze obejmowac
wewnetrzng kontrole
lub integracje ustug
delegowanych
na zewngtrz.

od dostarczanych
zasobow
do brania petnej
odpowiedzialnosci
za produkty lub
ustugi.

od rygorystycznych
kontraktéw
po elastyczne
partnerstwo.

MIL* Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright © 2026 PeopleCert International Limited

Trzecim wymiarem zarzgdzania produktami i ustugami oraz wszystkich praktyk ITIL sg
,partnerzy i dostawcy”. W przeciwienstwie do wymiaru ,organizacje i ludzie”, ktory
koncentruje sie na zasobach wewnetrznych, ten wymiar podkresla role podmiotéw i
dostawcow zewnetrznych w tworzeniu wartosci.

Uwagi
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Organizacje s3 zalezne od zewnetrznych dostawcow, poniewaz same nie sg w stanie
skutecznie zapewni¢ wszystkich mozliwosci, zasobow i potencjatu wykonawczego
wymaganych do projektowania, dostarczania, wsparcia i doskonalenia produktéw i
ustug. Wymiar ,partnerzy i dostawcy” koncentruje sie zatem na tym, w jaki sposéb
organizacje wspotpracujg z innymi organizacjami, aby wspierac tworzenie wartosci w
catym cyklu zycia produktow i ustug. Zewnetrzni dostawcy sg wykorzystywani do
zapewnienia specjalistycznej wiedzy, technologii, zasobow lub potencjatu
wykonawczego, do wspierania skalowalnosci oraz dzielenia sie ryzykiem i
odpowiedzialnoscig. Dostawcy ci mogg by¢ zaangazowani na kazdym etapie cyklu
zycia, od odkrywania i projektowania, poprzez dostarczenie, wsparcie i ciggte
doskonalenie, a ich zaangazowanie jest regulowane kontraktami i innymi formalnymi
lub nieformalnymi porozumieniami. Charakter relacji z dostawcami zewnetrznymi
rézni sie zaréwno pod wzgledem formalizacji, jak i integracji, poczawszy od
tradycyjnych, opartych na kontraktach ustalen, po dtugoterminowe partnerstwa, w
ktérych organizacje Scisle wspotpracujg i dzielg cele oraz ryzyka. Konkretne role, jakie
dostawcy odgrywajg w zarzadzaniu produktami i ustugami, réwniez sg zréznicowane:
niektdrzy dostarczajg komponenty lub ustugi, ktére sg integrowane i zarzgdzane
wewnetrznie, podczas gdy inni przejmujg czesciowg lub petng odpowiedzialnos¢ za
dziatania zwigzane z zarzgdzaniem produktami i ustugami. Wiekszo$¢ organizadji
dziata w ztozonych sieciach ustugowych, petnigc role zaréwno konsumentow ustug, jak
i dostawcow ustug w ramach wielu fancuchéw dostaw. Aby skutecznie zarzadzad tymi
zaleznosciami, niektdre organizacje przyjmujg podejscia do integracji ustug i
zarzadzania nimi, wewnetrznie lub za posrednictwem zaufanego partnera, w celu
koordynowania ustug od wielu dostawcéw.

Uwagi
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Czynniki wpltywajace na strategie
dostawcy

Na strategie organizacji dotyczgcq dostawcdw wptywa kilka kluczowych
czynnikow:

« Strategiczne ukierunkowanie: funkcje podstawowe w poréwnaniu
z funkcjami niepodstawowymi oraz outsourcowanymi.

« Kultura korporacyjna: historyczne preferencje, uprzedzenia.
» Niedobor zasobow: brak potrzebnych umiejetnosci/zasobdw.

«  Kwestia kosztéw: optymalizacja pod katem tego, czy pozyskiwanie zasobdw
zewnetrznie jest bardziej ekonomiczne.

* Wiedza specjalistyczna: wykorzystanie wiedzy dostawcy.
* Ograniczenia zewnetrzne: przepisy, polityki, kodeksy postepowania.

+  Wzorce popytu: popyt sezonowy lub zmienny.

ML Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright & 2026 PeopleCert International Limited

Wszystkie organizacje sg zalezne od podmiotdw zewnetrznych i ich ustug. Na strategie
organizacji w zakresie angazowania dostawcow wptywaja takie czynniki jak koncentracja
na strategii, kultura organizacyjna, dostepnosc zasobdw, kwestia kosztow, wiedza
specjalistyczna, ograniczenia zewnetrzne oraz zmienne wzorce popytu. Organizacje
czesto dziatajg w skomplikowanych sieciach ustugowych, gdzie potrzebny jest
dedykowany integrator ustug, ktory koordynuje wspdétzaleznosci, przy czym funkcja ta
moze byc realizowana wewnetrznie lub powierzona podmiotowi zewnetrznemu.

Rental
-

Partnerzy i dostawcy ITIL Car .
S

Niektérzy z tych dostawcow wspierajg nas w tle, podczas gdy inni s gteboko zaangazowani w nasze
dziatania zwigzane z zarzgdzaniem produktami i ustugami. Wspélnie pomagajg nam skalowac,
specjalizowac sie i wprowadzac¢ innowacje we wszystkich obszarach naszej dziatalnosci.

@ Max: ITIL Car Rental opiera sig na sieci podmiotéw zewnetrznych, aby $wiadczy¢ wysokiej jakosc ustugi.

pojazdéw autonomicznych najwazniejsze byty Scista integracja i wspétodpowiedzialno$¢, ze wzgledu na
wymogi bezpieczenstwa, wiedze specjalistyczng i reputacje. Natomiast w przypadku ustug tadowania
priorytety byly inne: najwazniejsze byty elastycznoéé i zasieg, a prosta umowa okazata sie wystarczajgca.

Q Anna: Te partnerstwa wigzg sie z szeregiem kwestii do rozwazenia. W przypadku producenta naszych

opfacalnosci ekonomicznej, znaczenia strategicznego oraz zgodnosci z regulacjami. Rozwazane sg rowniez
wzorce popytu. Na przyktad w miastach o duzym natezeniu ruchu turystycznego moglibysmy pozyskac
dodatkowych partneréw, aby zwigkszy¢ potencjat wykonawczy w okresach sezonowego szczytu.

- J

ML Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright @ 2026 PeopleCert International Limited

@ Max: Kryteria wyboru partneréw sg uzaleznione od kilku czynnikéw, w tym dostepnoéci kompetencji,

Ten scenariusz stuzy do zademonstrowania wymiaru ,partnerzy i dostawcy” w
praktyce.

Uwagi
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Strumienie wartosci i procesy

Wymiar ,strumienie wartosci i procesy” odnosi

sie do przeptywow pracy w organizacji i miedzy oy, o
organizacjami, koncentrujac sie na tym, jakie o@;ﬂqe o “ i
dziatania podejmuje organizacja i jak sg one Tludzie itechnologie

zorganizowane, aby skutecznie i sprawnie

Pu_—ndukty
umozliwiaé interesariuszom tworzenie wartosci. o

Czynniki
érodowiskowe

Caynniki
spoteczne

Organizacje powinny uwzgledniac¢ zmiennag
ztozonosc kontekstow oraz rozwijac zdolnos¢
reagowania adekwatnie do konkretnych
okolicznosci. Baados >

prawne - technologiczne

Czynniki

Na podstawie Rysunku 1.4 Cztery Wymiary Zarzgdzania
Produktami i Ustugami ITIL

MIL® Foundation
@ PeopleCert | Copyight © 2026 PeopleCert International Limited

Wymiar ,strumienie wartosci i procesy” koncentruje sie na tym, jak praca faktycznie
przeptywa przez organizacje, aby tworzyc wartosc¢ dla konsumentéw ustug i innych
interesariuszy. Wykracza poza poszczegdlne role czy technologie, a zamiast tego bada,
jakie dziatania sg wykonywane, jak sg ze sobg pofgczone i jak skutecznie umozliwiajg
osigganie rezultatéw.

Uwagi
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Optymalizacja przeptywoéw pracy pod
katem ztozonosci

Complexity thinking
Podejscie do analizy i podejmowania

decyzji oparte na rozpoznaniu

i zrozumieniu réznych poziomow Uporzqdkowane
ztozonosci, nieodtgcznie zwigzanych Wyrany zwiazek przyczynowy
z systemami oraz kontekstem, w ktérym .
one dzialaja. Ztozone
Zrozumiate
z perspektywy czasu,
ale nieprzewidywalne L.
I\_llejasne _
W ITIL wariacje kontekstowe sa i preed daganteen
opisywane w czterech szerokich
kategoriach: uporzadkowane, ztozone, ShQOtYCZ"E .
R Sytuacja kryzysowa wymagajaca
chaOtyczne | nlejasne_ natychmiastowego dziatania

Kolory i rozmiary uzyte na tym rysunku majq charakter wytgcznie pogladowy

Rysunek 2.1 Cztery typy kontekstu zioZzonosci
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Organizacje nie dziafajg w pojedynczym, jednolitym kontekscie. R6zne rodzaje pracy
charakteryzuja sie réznym poziomem przewidywalnosci, a zwigzek miedzy dziataniami
a rezultatami odpowiednio sie zmienia. Stosowanie tych samych metod w kazde]
sytuacji, niezaleznie od kontekstu, czesto prowadzi do porazki, a nie do spojnosci. W
ITIL konteksty pracy sg opisywane za pomocg czterech szerokich kategorii, opartych
na przewidywalnosci i zwigzkach przyczynowo-skutkowych:

Konteksty uporzgdkowane to przewidywalne srodowiska, w ktorych zwigzki
przyczynowo-skutkowe sg znane lub mogg zostac odkryte poprzez analize.
Ustanowione procedury, standardy i najlepsze praktyki sg skuteczne, poniewaz
przestrzeganie prawidtowych krokdw niezawodnie prowadzi do oczekiwanych
rezultatow. Przyktadowo, upieczenie ciasta stanowi dziatanie uporzadkowane: jesli
wszystko zostanie wykonane zgodnie z przepisem, skutek bedzie przewidywalny.
Wiele tradycyjnych proceséw biznesowych i powtarzalnych projektow dziata w
uporzgdkowanych kontekstach.

Konteksty ztozone sg nieprzewidywalne, a zwigzki przyczynowo-skutkowe mozna
zrozumiec jedynie z perspektywy czasu. Rezultaty pojawiajg sie w wyniku interakgji,
eksperymentowania i adaptacji, a nie szczegétowego odgdrnego planowania.
Przydatng analogig jest wychowywanie dziecka: to samo podejscie moze prowadzic
do réznych rezultatow w zaleznosci od sytuadcji. Wiele srodowisk organizacyjnych,
spotecznych i rynkowych stanowi ztozone systemy adaptacyjne. Jednak nie wszystko
w ztozonym systemie musi by¢ ztozone; na przyktad, gdy organizacja jako catos¢ jest
ztozona, dobrze zaplanowany, powtarzalny projekt w jej obrebie moze nadal dziatac
w uporzadkowanym kontekscie.

Konteksty chaotyczne to sytuacje kryzysowe, w ktorych nie ma wyraznego zwigzku
miedzy przyczyng a skutkiem. Wymagane jest natychmiastowe dziatanie w celu
ustabilizowania sytuacji, a analiza i planowanie ustepujg miejsca zdecydowanej
interwencji. Pozar w budynku stanowi przyktad kontekstu chaotycznego: priorytetem
jest natychmiastowa reakcja w celu przywrdcenia bezpieczenstwa, a nie szczegdtowa
analiza.

Uwagi
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Konteksty niejasne wystepujg, gdy nie jest jasne, jaki typ kontekstu ma zastosowanie.
To czesto punkt wyjscia, gdy stajemy w obliczu nowej lub nieznanej sytuacji.
Priorytetem jest ocena charakteru kontekstu i okreslenie, czy jest on uporzadkowany,
ztozony czy chaotyczny, zanim wybierze sie odpowiednie podejscie. To rozréznienie
ma krytyczne znaczenie, poniewaz metody, ktére sprawdzajg sie w jednym
kontekscie, mogg zawies¢ w innym; na przykiad szczegdtowe planowanie, ktdre jest
skuteczne w uporzadkowanych kontekstach, moze prowadzi¢ do paralizu w
sytuacjach chaotycznych, podczas gdy eksperymentalne podejscia odpowiednie dla
ztozonych kontekstéw mogg by¢ niepotrzebne w uporzadkowanych srodowiskach.

Rozpoznawanie tych kontekstow ma krytyczne znaczenie, poniewaz metody, ktére
sprawdzajg sie w jednym kontekscie, czesto zawodzg w innym. Sztywne procesy i
szczegotowe plany moga sprawdzic sie w uporzgdkowanych sytuacjach, ale stajg sie
nieskuteczne lub szkodliwe w ztozonych lub chaotycznych srodowiskach. Dlatego
wskazowki ITIL oraz przeptywy pracy taricucha wartosci nie sg przeznaczone do
bezposredniego kopiowania w organizacjach. Muszg one zostac przyjete i dostosowane
do potrzeb sytuacyjnych. Skuteczne zarzadzanie produktami i ustugami wymaga
zarowno ustrukturyzowanych wskazowek, jak i elastycznosci w dostosowywaniu,
eksperymentowaniu i odstepowaniu od ustalonych zasad, gdy warunki tego wymagaja.

Powtodrka: Kluczowe punkty
edukacyjne

* Przeznaczeniem czterech wymiardw jest zapewnienie calosciowego podejscia
do zarzadzania produktami i ustugami.

Kazdy wymiar jest krytyczny dla skutecznej i sprawnej facylitacji wartosci dla
klientéw i interesariuszy.

+ Czynniki zewnetrzne wplywaja na wszystkie cztery wymiary i musza by¢ brane
pod uwage.

+ Al wspiera podejmowanie decyzji i automatyzacje w catym cyklu zycia produktow
i ustug, ale jednoczes$nie wprowadza wyzwania zwigzane z nadzorem, etykg oraz
jakoscig danych.

+ ITIL Al Capability Model pomaga organizacjom zrozumie¢ dojrzatosc i przyjecie
Al

ML” Foundation
@ PeopleCert | Copyright © 2026 PeopleCert International Limited

Ten slajd przedstawia kluczowe punkty edukacyjne, ktére zostaty omdéwione w tym
module.

Uwagi
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Podstawowe Zasady | TIL pomagaja
w podejmowaniu decyzji na wszystkich
poziomach niezaleinie od okolicznosci

3. Kazda organizacja posiada system wartosci
umozliwiajacy wspottworzenie wartosci

4. Centralny komponent systemu wartosci to
tancuch wartosci: dziatania, ktore organizacja
wykonuje w celu zarzadzania produktami
i uslugami

ITIL* Foundation

1. Wszystkie organizacje sg zaangazowane
wrelagje ustugowe

e

PETY ey

5. kancuch wartosci jest umozliwiany i wspierany
przez praktyki zarzadzania
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&
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2. Wrelacjach ustugowych kazda organizacja bierze
odpowiedzialnosc za wszystkie lub niektore etapy
cyklu zycia produktéw i ustug

6. Praktyki zarzadzania integrujg zasoby z czterech
wymiaréw w celu tworzenia zdolnosci zarzadzania,
wymaganych do skutecznego zarzadzania
produktami i ustugami w organizacji

Q PeopleCert ‘ Coppr ©, 2026 PeopleCen nier nationalimited Na podstawie Rysunku 1.10 Kluczowe modele ITIL (Wersja 5): catosciowy obraz
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Quiz

Pytanie:

1. Ktéry wymiar zarzadzania produktami i ustugami jest bezposrednio pod wptywem zaangazowania

kierownictwa w bezpieczeristwo psychologiczne i ciggte uczenie sie?
A. Partnerzy i dostawcy

B. Strumienie wartosci i procesy

C. Informacje i technologie
D

. Organizacje i ludzie

2. Ktdry z ponizszych wymiardw zarzadzania produktami i ustugami dotyczy przeptywdw pracy w
organizacji i miedzy organizacjami?

A. Partnerzy i dostawcy

B. Informacje i technologie
C. Organizacje i ludzie
D

. Strumienie wartosci i procesy

cyfrowych produktach i ustugach?
A. Partnerzy i dostawcy

B. Strumienie wartosci i procesy
C. Organizacje i ludzie
D

. Informacje i technologie

232/|T|L® Foundation | Najlepsze Globalne Praktyki | Copyright © PeopleCert International Limited

Ktory wymiar zarzadzania produktami i ustugami dotyczy danych i technologii wykorzystywanych w

Odpowiedazi:
1. Ktéry wymiar zarzadzania produktami i ustugami jest bezposrednio pod wptywem zaangazowania
kierownictwa w bezpieczenstwo psychologiczne i ciagte uczenie sie?
A. Partnerzy i dostawcy
B. Strumienie wartosci i procesy
C. Informacje i technologie
D

. Organizacje i ludzie

D. Odpowiedz poprawna. Wymiar ,,organizacje i ludzie”
w najwiekszym stopniu koncentruje sie na budowaniu
kultury zaufania. ,,Organizacje wykorzystujace techno-
logie cyfrowe sg pod presja, aby stale poprawiaé swa
wydajnos¢ w zmieniajacych sie warunkach rynkowych.
[...]. Wyzwanie dla tych organizacji polega na wspieraniu
skutecznego zestawu wspdlnych przekonai, spostrzezei
i wartosci w odniesieniu do ryzyka. To z kolei powinno
stworzy¢ kulture bezpieczeistwa i zaowocowac zacho-
waniami korzystnymi dla wszystkich interesariuszy, w
tym dla cztonkéw organizacji.” Zob. 2.2.1

2. Ktoéry z ponizszych wymiardw zarzgdzania produktami i ustugami dotyczy przeptywow pracy w
organizadcji i miedzy organizacjami?

A. Partnerzy i dostawcy

B. Informacje i technologie
C. Organizacje i ludzie
D

. Strumienie wartosci i procesy

D. Odpowiedz poprawna. ,Wymiar , strumienie wartosci
i procesy” odnosi sie do przeplywéw pracy w organizacji
i miedzy organizacjami, koncentrujac sie na tym, jakie
dziatlania podejmuje organizacja i jak sa one zorganizo-
wane, aby skutecznie i sprawnie umozliwia¢ interesariu-
szom tworzenie wartosci.” Zob. 2.3

3. Ktéry wymiar zarzadzania produktami i ustugami dotyczy danych i technologii wykorzystywanych w
cyfrowych produktach i ustugach?

A. Partnerzy i dostawcy

B. Strumienie wartosci i procesy
C. Organizacje i ludzie
D

. Informacje i technologie

D. Odpowiedz poprawna. ,,Wymiar ,,informacje i tech-
nologie” dotyczy danych, informacji oraz technologii
wykorzystywanych w produktach i ustugach cyfrowych,
jak réwniez tych uzywanych w ramach systemow zarzg-
dzania produktami i ustugami organizacji.” Zob. 2.4
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Integracja ITIL z iInnymi
frameworkami



Sylabus

7.1 ITIL i DevOps

7.1.1 Wykaz sie zrozumieniem, jak ITIL i DevOps mogg by¢
uzywane razem (7.3, 7.3.1)

7.1.2 Wykaz sie zrozumieniem, w jaki sposéb ITILi DevOps
wzajemnie sie uzupetniajg w zarzadzaniu cyklem zycia
produktéw i ustug (7.3, 7.3.1)
7.2TILi PRINCE2

7.2.1 Wykaz sie zrozumieniem, dlaczego zarzadzanie
projektami jest wazne w ITIL (7.3, 7.3.2)

7.2.2 Wykaz sie zrozumieniem, w jaki sposéb TILi PRINCE2
wzajemnie sie uzupetniajg w zarzadzaniu cyklem zycia )
produktow i ustug (7.3, 7.3.2) 4

ML Foundation
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Ten slajd zarysowuje kluczowe tematy sylabusa, ktére beda zawarte w tym module.

Czego sie hauczysz

Po ukonczeniu tego modutu bedziesz w stanie:

zrozumieg, jak ITIL i DevOps uzupelniajg sie
wzajemnie w catym cyklu zycia produktéw i ustug

rozpoznac, w jaki sposéb praktyki ITIL moga
skutecznie wspdipracowac ze sposobami pracy
DevOps

zrozumie¢, dlaczego zarzadzanie projektami jest
wazne podczas stosowania praktyk ITIL

zrozumied, jak mozna poigczyc ITIL z PRINCE2 Project
Management lub PRINCE2 Agile, aby skutecznie
dostarczaé produkty i ustugi.

ML Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright @ 2026 PeopleCert International Limited

Ten slajd opisuje kluczowe punkty edukacyjne, ktére zostang omowione w tym
module.

Uwagi
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Integracja ITIL z DEVOPS INSTITUTE

QITIL QREVOPS
THE LANGUAGE OF GROWTH THE LANGUAGE OF COLLABORATION
+ Definiuje, w jaki sposéb » Oferuje praktyczne techniki
organizacje zarzadzaja szybkiego, ciagtego dostarczania.
produktami i ustugami « Oferuje zwinne, ciggte praktyki
cyfrowymi. rozwoju i eksploatacji.

+ Zapewnia solidny framework
zarzadzania produktami
i ustugami cyfrowymi.

Razem ITIL i DevOps umozliwiajg osigganie odpornych, adaptacyjnych i
zorientowanych na klienta rezultatow.

MIL® Foundation
@ PeopleCert | Copyight © 2026 PeopleCert International Limited

ITIL zapewnia strukture i nadzér w zarzadzaniu produktami i ustugami cyfrowymi,
podczas gdy DevOps oferuje praktyczne metody umozliwiajgce szybki, ciggty rozwoj i
eksploatacje. ITIL definiuje, w jaki sposob wartosc jest tworzona i zarzgdzana w catym
systemie wartosci, a DevOps usprawnia wykonanie poprzez automatyzacje,
wspotprace i szybkg informacje zwrotnga. £3cznie pomagajg organizacjom rownowazyc
stabilnos¢ z szybkoscig i dostarczac bardziej odporne, adaptacyjne oraz zorientowane
na klienta ustugi.

W miare jak organizacje rozwijajg swoje mozliwosci cyfrowe, potaczenie frameworku
ITIL z praktykami DevOps stato sie istotne dla przyspieszenia rozwoju i doskonalenia
dziatan. DevOps oferuje szczegotowe techniki, ktdre wspierajg dziatania zwigzane z
zarzgdzaniem cyklem zycia, takie jak ,odkrywaj", ,projektuj”, ,pozyskuj”, ,buduj’,
,przenos” i ,utrzymu;j”, a w potgczeniu z ITIL tworzy kompleksowe podejscie do
dostarczania produktéw i ustug cyfrowych.

Uwagi
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Zarzadzanie projektami
w ITIL

« Zarzadzanie projektami jest niezbedne dla
realizacji zmian w ramach Systemu Wartosci
ITIL.

- Zarzadzanie projektami wspiera przejscie
wynikoéw projektu do zarzadzanych ustug
dostarczajacych wartosé.

« Skuteczne projekty zapewniajg
ustrukturyzowane, kontrolowane oraz
strategicznie dopasowane dostarczanie.

« Duze lub ztozone inicjatywy wymagajg
kompleksowych metod zarzadzania
projektami, takich jak PRINCE2 Project
Management.

ML Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright & 2026 PeopleCert International Limited

frameworkami

Skuteczne zarzadzanie projektami jest niezbedne, poniewaz wiele zmian w produktach
i ustugach cyfrowych jest dostarczanych w ramach ustrukturyzowanych projektow.
ITIL zapewnia podstawowg wskazdwke dotyczgcg zarzadzania projektami i portfelem,
ale bardziej ztozone lub zakrojone na szerokg skale inicjatywy czesto wymagaja gtebi,
struktury i nadzoru zapewnianego przez kompleksowe metody zarzgdzania
projektami. Zarzgdzanie projektami zapewnia, ze zmiana jest dostarczana w
kontrolowany, przewidywalny i strategicznie spojny sposdb, a wyniki projektéw muszg
ptynnie przechodzi¢ w ustugi operacyjne w systemie wartosci.

Uwagi
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Integracja ITIL z PRINCE2

QITIL @ PRINCE2
THE LANGUAGE OF GROWTH THE LANGUAGE OF SUCCESS

« Koncentruje sie na zarzadzaniu » Zapewnia kompleksowe metody
produktami i ustugami zarzadzania projektami,
cyfrowymi w catym tarcuchu programami oraz portfelami.
wartosci. » Wspiera realizacje zmian,

« Zapewnia solidny framework ktére wdrazajg lub modyfikuja
zarzadzania produktami produkty i ustugi.

i ustugami cyfrowymi.

ITIL i PRINCE2 wspdlnie zapewniajg dopasowanie miedzy strategia,
inicjatywami zmian a eksploatacjg.

MIL® Foundation
@ PeopleCert | Copyight © 2026 PeopleCert International Limited

PRINCE?2 zapewnia ustrukturyzowane, elastyczne metody zarzgdzania projektami,
programami i portfelami, podczas gdy ITIL oferuje operacyjny framework stuzacy
tworzeniu, dostarczaniu i ulepszaniu produktow i ustug cyfrowych. Oficjalne
Przewodniki Po Praktykach ITIL wprowadzajg zarzadzanie projektamii portfelem w
ramach Systemu Wartosci ITIL, ale praktycy czesto wymagaja bardziej szczegdtowych
wskazowek. PRINCE2 zaspokaja te potrzebe, oferujgc kompleksowy, globalnie uznany
zasob wiedzy.

Wykorzystanie ITIL i PRINCE2 tgcznie pozwala na dopasowanie celéw strategicznych,
dostarczania projektéw oraz dziafan ustugowych, umozliwiajgc organizacjom
skuteczne i zrownowazone wdrazanie zmian. PRINCE2 wyposaza profesjonalistow w
praktyczne narzedzia do zarzgdzania inicjatywami, ktore tworzg lub przeksztatcajg
produkty i ustugi zarzgdzane za pomoca ITIL. Jego portfel (obejmujgcy PRINCE2
Project Management, PRINCE2 Agile, PRINCE2 Programme Management, PRINCE2
Portfolio Management, PRINCE2 Risk Management oraz PRINCE2 Project, Programme,
Portfolio Office Management) wspiera spdjny tad, realizacje wartosci i odpornosc
organizacyjna.

Uwagi

ITIL® Foundation | Najlepsze Globalne Praktyki | Copyright © PeopleCert International Limited/239

By JoMBWIE. |

S5
t
®
Q
2
Q
O,
(o))
=
—
N
-
3
<
3

<
(o]
Q
c
=1
—
o




Wspdlne zasady w ramach réznych Powtdrka: Kluczowe punkty @
frameworkow edukacyjne

Qimu @ PRINCE2
« Jak ITIL i DevOps wzajemnie sie uzupetniaja.
« Jak praktyki ITIL i DevOps mogg ze sobg skutecznie wspétpracowac.
it iy » Znaczenie zarzadzania projektami w ITIL.

¢ Jak ITIL integruje sie z PRINCE2 Project Management i PRINCE2 Agile,
aby wspierac dostarczanie produktéw i ustug.

« ITIL, PRINCE2, Agile i DevOps wspétdzielg fundamentalne zasady, umozliwiajac
wspotprace frameworkéw i zwiekszenie wydajnosci organizacji w zakresie

Eksploatacja i rozwo]

prouKtém cyfrowych dostarczania wartosci od poczatku do konca.

@ DEVOPS
INETITUTE
HE UNGUAGE oF coULASRKTION

Rysunek 7.1 Uzupetniaja ce sie role ITIL, PRINCE2 oraz DevOps

ITIL® Foundation
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ITIL, PRINCE2 oraz DevOps tgczg wspdlne zasady skupiania sie na wartosdi, Ten slajd przedstawia kluczowe punkty edukacyjne, ktére zostaty omdéwione w tym
iteracyjnego postepu z wykorzystaniem informacji zwrotnych oraz przejrzystej module.

wspotpracy. Certyfikaty PRINCE2® (dla zwinnego zarzadzania projektami, programami i
portfelami) oraz z DevOps Institute® (DO, dla zwinnego, ciggtego rozwoju i eksploatadji
produktéw) oferujg potezne rozszerzenia dla frameworku ITIL. Certyfikaty te
umozliwiajg menedzerom i praktykom wprowadzanie zmian o réznej skali i predkosci,
Co jest coraz bardziej krytyczne w nowoczesnych srodowiskach cyfrowych. Dla
specjalistow ITIL, rozszerzenie kompetencji o te uzupetniajace sie dziedziny pogtebia
wszechstronnos¢ operacyjng i pozycjonuje ich jako strategicznych tworcow
kompleksowej wartosci w catej organizacji.
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Quiz

Pytanie:

1. W jaki sposéb ITIL wspdtpracuje z praktykami DevOps, aby wspierac zarzadzanie produktami i
ustugami cyfrowymi?

A.

Dostarczajac framework, podczas gdy DevOps dostarcza praktyki i techniki

. Zastepujac praktyki DevOps ustandaryzowanymi procesami zarzadzania ustugami

B
C.
D

Ograniczajgc stosowanie DevOps do dziatan zwigzanych z rozwojem oprogramowania

. Pozycjonujac DevOps jako framework nadzoru nad ITIL

2. Dlaczego zarzadzanie projektami jest wazne w frameworku ITIL?

A.

Nadzoruje codzienng eksploatacje ustug

. Zastepuje praktyki zarzadzania produktami i ustugami

B
C
D

Wspiera wdrozenie i transformacje produktéw i ustug

. Definiuje cele i miary poziomu ustug

3. Jak ITIL i PRINCE2 Agile moga by¢ uzywane razem do dostarczania produktéw i ustug?

A.
B.
C

ITIL zastepuje struktury nadzoru PRINCE2
PRINCE2 Agile definiuje praktyki zarzadzania ustugami

ITIL zarzadza projektami, natomiast PRINCE2 Agile zarzadza codzienng realizacjg oraz ogélnym
dostarczaniem ustug

. ITIL zapewnia wskazowki dotyczace zarzgdzania ustugami, natomiast PRINCE2 Agile zarzadza

dostarczaniem projektéw
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Odpowiedazi:

1. W jaki sposéb ITIL wspdtpracuje z praktykami DevOps, aby wspierac zarzadzanie produktami i
ustugami cyfrowymi?

A.
B.
C.

D

Dostarczajgc framework, podczas gdy DevOps dostarcza praktyki i techniki
Zastepujac praktyki DevOps ustandaryzowanymi procesami zarzadzania ustugami
Ograniczajac stosowanie DevOps do dziatari zwigzanych z rozwojem oprogramowania

Pozycjonujgc DevOps jako framework nadzoru nad ITIL

A. Odpowiedz poprawna. ,,DevOps to cenne,
uzupetniajgce podejscie, ktore powinno by¢ wy-
korzystywane jako zréodto szczegétowych, prak-
tycznych porad, umozliwiajgcych takie dziatania
Cyklu Zycia Produktéw i Ustug ITIL”, wyjasnia-
jac, ze ITIL dostarcza framework, podczas gdy
DevOps dostarcza praktyki i techniki. Zob. 7.3.1

2. Dlaczego zarzadzanie projektami jest wazne w frameworku ITIL?

A

Nadzoruje codzienng eksploatacje ustug

. Zastepuje praktyki zarzgdzania produktami i ustugami

B
C.
D

Wspiera wdrozenie i transformacje produktow i ustug

. Definiuje cele i miary poziomu ustug

C. Odpowiedz poprawna. ,,PRINCE2 wyposaza
profesjonalistéw w narzedzia do zarzadzania
projektami, ktére wdrazajg lub przeksztatcajg te
produkty i ustugi” - wyjasnia znaczenie zarzadza-
nia projektami dla dostarczania i zmiany.

3. Jak ITIL i PRINCE2 Agile mogg by¢ uzywane razem do dostarczania produktéw i ustug?

A.
B.
C

ITIL zastepuje struktury nadzoru PRINCE2
PRINCE2 Agile definiuje praktyki zarzgdzania ustugami

ITIL zarzadza projektami, natomiast PRINCE2 Agile zarzgdza codzienng realizacjg oraz ogélnym
dostarczaniem ustug

ITIL zapewnia wskazéwki dotyczgce zarzgdzania ustugami, natomiast PRINCE2 Agile
zarzadza dostarczaniem projektéw

D. Odpowiedz poprawna. ,,Podczas gdy ITIL
koncentruje sie na zarzadzaniu produktami
i ustugami cyfrowymi, PRINCE2 wyposaza
profesjonalistéw w narzedzia do zarzadzania
projektami” - wyjasnia ich komplementarne
zastosowanie w dostarczaniu.
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Rozwin swojg kariere z
PeopleCert Plus. Dotacz teraz!

Co dalgj?



Przygotuj sie do egzaminow!

Oficjalne egzaminy 2
(=

Przyktadowe egzaminy

= 2 Przykladowe Egzaminy.
= Pytania jednokrotnego wyboru.

= Brak mozliwosci korzystania

z materiatow podczas egzaminu.

= Na rozwigzanie kazdego testu
z Przyktadowego egzaminu
masz 60 minut.

* Mozesz samodzielnie
podsumowac swoje wyniki.
Postaraj sie osiggnac co
najmniej 26 poprawnych
odpowiedzi na 40 pytan (préog
zdawalnoéci wynosi 65%,
zgodnie z rzeczywistymi
wymaganiami
egzaminacyjnymi).

« 2 Egzaminy Prébne (aby
zapoznac sie z przebiegiem
egzaminu i dodatkowymi
tresciami).

+ Pytania jednokrotnego
wyboru.

+ Brak mozliwosci korzystania
z materiatléw podczas
egzaminu.

= Na kazdy Egzamin Prébny
masz 60 minut.

+ Oceniany automatycznie.
Wynik zobaczysz od razul

Uwaga: Powyisze tresci moga sig roznic w zaleznodci od modutu.

ITIL* Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright & 2026 PeopleCert International Limited

Informacje o egzaminie

+ Brak mozliwosci korzystania z materiatow

podczas egzaminu.

+ 60 minut
+ 40 pytan

* 65% prog zdawalnosci (26/40)

ITIL™ Foundation
Q PeopleCert ‘ Copyright © 2026 PeopleCert International Limited

« Opcje ponownego

- Jedli nie osiggniesz

« Ustal termin ponownego

podejicia do egzaminu
mozesz wykupi¢ tylko przed
przystapieniem do
egzaminu (co najmniej 15
minut przed zaplanowang
sesj3 egzaminacyjna).

zadowalajacego rezultatu,
bedziesz maégt skorzystac
z kolejnej szansy - za
utamek kosztu.

egzaminu w dogodnym
terminie.

Uwagi
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Co dalej?

« Zostan cztonkiem PeopleCert Plus, aby uzyskac dostep do nieograniczonych
zasobow, w tym egzamindw prébnych i Take?.

» Zarejestruj sie na egzamin i rozpocznij swoja droge do certyfikagji.
» Celebruj swoj sukces, udostepniajac swojg cyfrowa odznake lub cyfrowy certyfikat.

* Rejestruj punkty w ramach programu ustawicznego rozwoju zawodowego (CPD), aby
zachowac waznos¢ certyfikatu i nadal otrzymywac zwigzane z nim korzysci.

« Zapoznaj sie z ofertg PeopleCert, w tym ITIL, PRINCE2, DEVOPS INSTITUTE oraz City &
Guilds.

ITIL* Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright & 2026 PeopleCert International Limited

Zarejestruj sie na egzamin, jesli jeszcze tego nie zrobite$/as.Po pomysinym zdaniu
egzaminu nie zapomnij odebrac swojej cyfrowej odznaki z PeopleCert Plus.Wystarczy
zalogowac sie na swoje konto PeopleCert, aby odebrac bezptatng subskrypcje
PeopleCert Plus. Twoja cyfrowa odznaka to Twdj sposdéb na zademonstrowanie
osiggniec i certyfikacji w erze cyfrowej.Identyfikatora cyfrowego mozna uzywac na
roznych platformach internetowych, w tym w mediach spotecznosciowych i w podpisie
e-mail, aby zaprezentowac swoje kwalifikacje.

Ponadto szkolenie to kwalifikuje Cie do uzyskania punktéw PeopleCert Plus Continuing
Professional Development, ktére sg potrzebne do utrzymania cyfrowego
identyfikatora. Pamietaj, o zalogowaniu sie, aby odebrac punkty w miare postepow w
szkoleniu ITIL.

Na koniec, dziekujemy Ci za czas spedzony na nauce z nami!

Uwagi

ITIL® Foundation | Najlepsze Globalne Praktyki | Copyright © PeopleCert International Limited/247




Powiedz nam, co myslisz. Stuchamy.

/. Jak Ci sie podobat kurs?
~ Twdj komentarz?

Prosimy o poswiecenie kilku minut na podzielenie sie
z nami swoimi do$wiadczeniami i wnioskami z kursu
poprzez wypetnienie ankiety oceniajacej kurs online tutaj.

TIL* Foundation
@ PeopleCert ‘ Copyright © 2026 PeopleCert International Limited

Oto szansa na przekazanie PeopleCert informacji zwrotnej na temat materiatow
szkoleniowych.

Uwagi
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Dodatek 1

Scenariusz ITIL Car
Rental

QT

W trakcie kursu
wykorzystujemy
firme ,,ITIL Car
Rental” do
przedstawiania
przyktadow lub
potrzeby wdrazania
procesow ITIL w jej
organizacji.

Stuzy to jako ztota ni¢ w prawie
kazdym module. W ITIL Car Rental
jest tez kilku bohateroéw, ktérzy dzielg
sie z Tobg swoimi doswiadczeniami.
Aby utrzymac twoje zaangazowanie

i dobrg zabawe, warto wcieli¢ sie w
role postaci lub czytac jej kwestie, gdy
zajdzie taka potrzeba.

Rozwin swojg kariere z
PeopleCert Plus. Dotacz teraz!
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Wprowadzenie do ITIL Car Rental

Dziesiec lat temu w Seattle uruchomiono wypozyczalnie samochoddw ITIL Car Rental
(ICR), aby zapewnic klientom na catym Swiecie wygodne i niedrogie samochody do
wynajecia. Po stosunkowo krétkim czasie ICR stafo sie globalnie rozpoznawalng firmg, z
szerokg siecig partnerdw franczyzowych w Europie, USA oraz regionie Azji i Pacyfiku,
zatrudniajgcg bezposrednio okoto 400 pracownikow. W pierwszych latach dziatalnosci
powracajacy klienci odpowiadali za prawie jedng trzecig wszystkich rezerwacji. Wiasciciele
spotki odnotowywali staty wzrost, a firma zyskata reputacje organizadji, ktéra stawia
klientow na pierwszym miejscu. ICR szybko stat sie modelem nowoczesnej mobilnosci:
szybkiej, niezawodnej i dochodowej. Po poczgtkowym sukcesie firma poprzez fuzje i
przejecia rozszerzyta dziafalnos¢ na nowe rynki i zaczefa oferowac nowe ustugi, w tym car
sharing.

ICR w duzym stopniu opiera sie na technologii cyfrowej w zakresie wewnetrznych dziatan
i Swiadczenia ustug, wykorzystujac potaczenie wewnetrznych i zewnetrznych produktow
cyfrowych. Mobilne aplikacje dla klientéw sg rozwijane i obstugiwane przez wewnetrzny
zespot IT. Sztuczna inteligencja jest coraz czesciej wykorzystywana w wewnetrznych i
zewnetrznych produktach i ustugach do utrzymania predykcyjnego, obstugi klienta,
planowania, inteligentnych procesow odprawy i zwrotow itd.

Wraz z pojawieniem sie na rynku nowych konkurentéw, oferujgcych ustugi car-sharingu,
aplikacje do wspdlnych przejazdéw i samochody autonomiczne, klienci zaczeli oczekiwac
teraz ptynnego cyfrowego doswiadczenia: szybkich rezerwacji, pomocy za posrednictwem
aplikacji oraz elastycznych opcji, ktére tatwo dopasujg sie do ich codziennego zycia.
Jednoczesnie zwracajg oni coraz wiekszg uwage na firmy, ktére cenig odpowiedzialnos¢
spoteczng, zrownowazony rozwoj i Swiadomosc ekologiczng. Oczekiwania te sktaniajg ICR
do wyznaczania jasnych i ambitnych celéw w zakresie zrGwnowazonego rozwoju, a takze
do dalszego wzrostu.

Cztonkowie zarzagdu mocno wierzg, ze sukces firmy w nadchodzacych latach bedzie
zalezat od innowadji i wykorzystania technologii cyfrowych. Z tego wzgledu powotali
nowego dyrektora IT, Maxa. Max zostat wybrany ze wzgledu na swoje doswiadczenie w
dziedzinie cyfryzacji oraz osiggniecia w udanych, zakrojonych na szerokg skale
transformacjach IT.

Duze doswiadczenie Maxa w zakresie ITIL i ITSM wskazuje, ze docenia on znaczenie
certyfikagji ITIL, co znajduje odzwierciedlenie w jego polityce zatrudnienia. Pracujgc z
Design Thinking, DevOps i metodami zwinnymi, wierzy, ze zrdbwnowazony biznes wymaga
zintegrowanego podejscia do zarzgdzania produktami i ustugami cyfrowymi. Max chce
zobaczy¢, jak jego zespdt moze na nowo zdefiniowad doswiadczenie wynajmu
samochodoéw i zapewni¢, ze ITIL Car Rental bedzie pierwszym wyborem dla nowych i
obecnych klientow.
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Poznaj pracownikow ITIL Car Rental:

Max

Anna

ITIL Car Rental
Menedzerka Produktu

Maria

ITIL Car Rental IT
Analityczka Biznesowa

Omar

Max jest nowym dyrektorem IT. Jest doSwiadczonym zarzgdzajacym z
udokumentowanymi sukcesami w prowadzeniu transformacji cyfrowych.
Wierzy w zintegrowane podejscie do zarzadzania produktami i ustugami
cyfrowymi (DSPM).

Anna pracuje w wypozyczalni samochoddw ITIL Car Rental od pieciu lat.
Koncentruje sie na sukcesie komercyjnym i ciggtym rozwoju B2C. Jest
zorientowana na szczegoty, swiadoma ekologicznie i zaangazowana w
poprawe ogdlnego doswiadczenia klienta.

Maria jest osobg proaktywng w komunikacji, ktéra dba o ptynna
wspotprace miedzy zespotami IT i biznesowymi. Pracuje gtéwnie nad
dziataniami zwigzanymi z odkrywaniem i planowaniem, wspierajac ciggte
doskonalenie produktéw cyfrowych firmy. Zadaje duzo pytan i doskonale
potrafi dostrzegac¢ wzorce i trendy.

Omar zarzadza biezgcym dostarczaniem ustug. Stosuje praktyki ITIL w celu
poprawy sprawnosci i zadowolenia klientdw. Omar ma jednak niewielkie
doswiadczenie ze zintegrowanym lub opartym na wspotpracy podejsciem
do zarzadzania produktami i ustugami.

[TIL Car Rental Menedzer

dostarczania IT

Sam

Kierownik rozwoju
produktu

Alex

Architektka
korporacyjna

Sam ma ponad dziesiecioletnie doswiadczenie w kierowaniu
interdyscyplinarnymi zespotami produktowymi w obszarach mobilnosci i
innowadcji motoryzacyjnych. Nadzoruje caty cykl zycia produktu w ITIL Car
Rental, od wizji strategicznej po dostarczanie, i dba o to, aby potrzeby
klientdw, trendy rynkowe i zrdwnowazony rozwdj byty ze sobg
zsynchronizowane.

Alex jest odpowiedzialna za zapewnienie, ze projekt produktu i strategia
technologiczna sg spodjne, zrbwnowazone i przysztosciowe. Zapewnia
doradztwo architektoniczne zespotom, pracuje nad identyfikacjg ryzyk
systemowych i utrzymuje spojnos¢ w szybko zmieniajgcym sie cyfrowym
ekosystemie. Jest wysoce analityczna i ma silng intuicjg w rozpoznawaniu
wzorcow oraz ryzyk.
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@ Max: Zyjemy w erze szybkich zmian, gdzie wszystkie przedsiebiorstwa przechodzg przez

\
Wizja Dyrektora IT dla ITIL Car Rental

jakas forme cyfrowej transformadji. Oczekiwania wobec ustug znaczaco sie zmienity od
czasu powstania ITIL Car Rental 10 lat temu. Klienci oczekujg ptynnego i
natychmiastowego dostepu do ustug wynajmu za posrednictwem swoich smartfonéw, a
takze innowacyjnych rozwigzan wpisujgcych sie w ich codzienne zycie. Pojazdy
autonomiczne to przysztos¢; sprawig, ze wypozyczalnie samochoddw bedg sie wyrdzniac
i beda nadal odnosic¢ sukcesy. Mojg wizjg jest, aby ITIL Car Rental stata sie pionierem tej
transformadji oraz wiodgcg markg wynajmu samochoddw na catym Swiecie. Nadal
bedziemy oferowac wyjatkowg obstuge klienta, utrzymujgc konkurencyjne ceny wynajmu
samochodow. W konicu ITIL Car Rental to cos wiecej niz tylko ustuga. Jestesmy tutaj, aby
poprawic¢ cate doswiadczenie zwigzane z podroza.
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1. Wprowadzenie

ITIL® Foundation (Wersja 5) wprowadza kandydatow w kluczowe koncepcje zarzadzania
produktami i ustugami cyfrowymi oraz ustanawia wspélny jezyk do skutecznej komunikacji w
organizacjach. Zawiera przeglad frameworku ITIL, w tym podstawowych zasad, gtéwnych modeli
oraz fundamentalnych koncepcji, a takze wyjasnia, w jaki sposéb 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 wspoéttworzona
poprzez skuteczne zarzgdzanie produktami i ustugami oraz w jaki spos6b organizacje stosuja
wskazéwki ITIL w celu poprawy wydajnosci, wspdtpracy oraz rezultatéw. Wyjasnia rowniez, w jaki
sposob framework ITIL ewoluowat, aby wspiera¢ nowoczesne technologie, podejmowanie decyzji
w oparciu o dane, automatyzacje, sztuczng inteligencje oraz wspétczesne sposoby pracy,
pozostajac jednoczesnie elastycznym w stosunku do réznych kontekstow organizacyjnych i
pozioméw dojrzatosci.

Egzamin ITIL Foundation (Wersja 5) ma na celu ocene, czy kandydat potrafi wykazac sie
wystarczajgcg znajomoscig oraz zrozumieniem frameworku ITIL w stopniu wystarczajgcym
(zgodnie z opisem w ponizszym sylabusie) 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¢ kandydatow do zastosowania wiedzy na temat
odpowiednich czesci frameworku ITIL w odpowiednim kontekscie.

2. Przeglad informacji o egzaminie

Rodzaje pytan

Pytania
jednokrotnego
wyboru

Wszystkie pytania majg forme testu ,jednokrotnego
wyboru".

Pytania , standardowe” sktadajg sie z czesci pytajacej i
czterech opcji odpowiedzi.

Pytania ,,przeczace” to pytania ,standardowe”, w
ktérych czes¢ pytajaca jest sformutowana w sposéb
negatywny.

W pytaniach typu ,,brakujgce stowo" podane jest
zdanie z brakujgcym stowem lub stowami, a kandydaci
muszg wybrac brakujace stowo/stowa sposrod czterech
opgji.

W pytaniach typu ,lista” kandydaci majg do wyboru
cztery stwierdzenia i musza wybra¢ dwa prawidtowe.

Dozwolone Brak Na tym egzaminie nie mozna korzystac z materiatow

materiaty pomocniczych. Oficjalny podrecznik ITIL Foundation,
(Wersja 5) powinien by¢ wykorzystywany do nauki, ale
NIE wolno z niego korzysta¢ podczas egzaminu.

Czas trwania 60 minut W przypadku kandydatow podchodzacych do egzaminu

egzaminu w jezyku innym niz ich jezyk ojczysty lub jezyk, ktorym

postugujg sie w pracy, czas moze zostac przedtuzony o
25%, tj. do 75 minut tacznie.

Liczba punktéw 40 punktow Egzamin sktada sie z 40 pytan, a za kazde z nich mozna
uzyskac 1 punkt. Nie stosuje sie punktow ujemnych.
Prég zaliczenia 26 punktéw Aby zda¢ egzamin, nalezy udzieli¢ poprawnych

odpowiedzi na 26 pytan (65%).

Poziom Blooma 1.i 2. poziom Poziom Blooma wskazuje sposdb myslenia wymagany
Blooma do udzielenia odpowiedzi na pytanie. W przypadku
pytan z 1. poziomu Blooma kandydaci muszg
przypomnie€ sobie informacje na temat frameworku
ITIL. W przypadku pytan z 2. poziomu Blooma
kandydaci muszg wykazac¢ sie zrozumieniem tych

koncepgji.
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3. Rodzaje pytan

Wszystkie pytania jednokrotnego wyboru sg obiektywnymi pytaniami testowymi, w ktérych
nalezy wybra¢ jedng sposrdd czterech odpowiedzi. Dystraktory (btedne odpowiedzi) to opcje,
ktére mogliby wybrac kandydaci z niepetng wiedza lub umiejetnosciami. Sg to ogdlnie
wiarygodne odpowiedzi, ktére odnoszg sie do badanych obszaréw opisanych w sylabusie. W tym
egzaminie stosowane sg nastepujgce style pytan: ,standardowe”, ,z brakujgcym stowem”, ,lista”
(2 prawidtowe odpowiedzi) oraz, wyjatkowo, ,przeczace” standardowe pytania jednokrotnego

wyboru.

Przykitad ,standardowego” pytania
jednokrotnego wyboru:

Ktéra z ponizszych odpowiedzi jest zrédtem
najlepszej praktyki?

A Q
B. P
C. R
D. S

Przyktad pytania typu ,lista”
jednokrotnego wyboru:

Ktore z ponizszych stwierdzen dotyczgcych
zarzadzania zasobami i konfiguracja ustug
jest PRAWIDLOWE?

Zapewnia Q
Zapewnia P
Zapewnia R
Zapewnia S
1i2
2i3
3i4
1i4

ONwW>» pwWwh-=

UWAGA: prawidtowe sg dwie pozycje z listy.
Pytania typu ,lista" nigdy nie sg przeczace.

Przyktad pytania typu , brakujgce stowo"
jednokrotnego wyboru .

Zidentyfikuj brakujgce stowo(-a) w
ponizszym zdaniu.

[?] definiuje wymagania dotyczace ustug i
jest odpowiedzialna za rezultaty
wykorzystania ustug.

A. RolaQ
B. RolaP
C. RolaR
D. Rola$S

Przyktad standardowego ,,przeczacego”
pytania jednokrotnego wyboru:

Ktore z ponizszych NIE jest zdefiniowanym
obszarem wartosci?

A Q
B. P
C. R
D. S

UWAGA: Pytania ,przeczgce” sg stosowane
wyjatkowo, gdy czescig efektu uczenia sie
jest wiedza o tym, ze czegos sie nie
wykonuje lub ze co$ nie powinno miec
miejsca.

Aby w petni zrozumie¢ format, typy pytan oraz poziom trudnosci egzaminu

i podejs¢ do niego z duza pewnoscia siebie, zaleca sie rozwigzanie testu
z zestawu Przyktadowy Egzamin.
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4. Sylabus

Ponizsza tabela przedstawia kategorie i tematy ITIL Foundation (Wersja 5) oraz kryteria oceny
stosowane do weryfikacji osiggniecia przez kandydatéw efektéw uczenia sie po ukoriczeniu
kursu.

Uwaga: odniesienia do Oficjalnego podrecznika znajduja sie w nawiasach. Dotyczg one sekgji, ale
bez podsekcji. Czasownik uzyty w danym kryterium oceny wskazuje poziom Blooma (PB):
.Przypomnij"/,Zdefiniuj” wskazuje na poziom 1 — odtwarzanie i rozpoznanie, natomiast
,Opisz"/,Wyjasnij” wskazuje na poziom 2 — zrozumienie.

Kategoria Temat Kryteria oceny PB
1. Kluczowe 1.1 Zarzadzanie 1.1.1 Zdefiniuj zarzadzanie produktami i 1
terminy i produktami i ustugami cyfrowymi (3.1 Glosariusz)

definicje ITIL ustugami 1.1.2 Zdefiniuj produkty i ustugi jako 1
kluczowe koncepcje zarzagdzania
produktami i ustugami cyfrowymi
(3.1.1, Glosariusz)

1.1.3 Zdefiniuj produkty cyfrowe i ustugi 1
cyfrowe jako kluczowe koncepcje
zarzgdzania produktami i ustugami
cyfrowymi (3.1.2)

1.14 Zdefiniuj ciggte doskonalenie jako 1
kluczowg koncepcje zarzagdzania
produktami i ustugami cyfrowymi
(5.1)

1.1.5 | Zdefiniuj Cykl Zycia Produktow i 1
Ustug ITIL jako kluczowa koncepcje
zarzgdzania produktami i ustugami
cyfrowymi (4.1)

1.1.6 Zdefiniuj dobra (3.1.2, Glosariusz) 1

1.1.7 Zdefiniuj uzytecznos$¢, gwarancje, 1
doswiadczenie uzytkownika oraz
zrbwnowazony rozwdj (3.2.4)

1.2 Oferta ustug 1.21 Zdefiniuj oferte ustug (3.1.2) 1

1.2.2 Zdefiniuj dziatania ustugowe, 1
przekazywanie débr oraz dostep do
zasobéw (3.1.2)

1.2.3 Wyjasnij oferte ustug (3.1.2) 2

1.24 Wyjasnij dziatania ustugowe, 2
przekazywanie débr i dostep do
zasobéw (3.1.2)

1.3 Wspéttworzenie | 1.3.1 Zdefiniuj wartos¢ oraz 1
wartosci wspottworzenie wartosci (3.1.1)

1.3.2 Zdefiniuj koszty i ryzyka (3.1.1.2, 1
3.1.1.3)

1.3.3 Zdefiniuj wyniki i rezultaty (3.1.1.1) 1

1.3.4 Wykaz sie zrozumieniem réznicy 2
miedzy wynikiem a rezultatem
(3.1.1.1)
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Kategoria | Temat

| Kryteria oceny

1.35

Wyjasnij, w jaki sposdb korzystanie z
produktow i ustug wspiera
wspottworzenie wartosci (3.1.1,
3.1.1.1,3.1.2)

| PB
2

1.3.6

Wyjasnij, w jaki sposéb rezultaty,
koszty i ryzyka przyczyniajg sie do
wspottworzenia wartosci (3.2.4,
3.1.1.1,3.1.1.2,3.1.1.3)

1.4 Relacje
ustugowe

1.4.1

Zdefiniuj organizacje, dostawce
ustug, konsumenta ustug oraz
dostawce produktéw cyfrowych jako
kluczowe koncepcje relacji
ustugowych (3.2.1)

1.4.2

Zdefiniuj podstawowe,
kooperacyjne i oparte na
wspotpracy (partnerskie) relacje
ustugowe jako kluczowe koncepcje
relacji ustugowych (3.2, 3.2.2)

1.4.3

Zdefiniuj podréz ustugi jako
kluczowg koncepcje relacji
ustugowych (3.2.3)

1.4.4

Zdefiniuj role sponsora, klienta oraz
uzytkownika jako kluczowe
koncepcje relacji ustugowych
(3.2.1.1)

Kategoria

2. Cztery
Wymiary
Zarzadzania
Produktami i
Ustugami ITIL

\ Temat

2.1 Wprowadzenie
do Czterech
Wymiarow
Zarzadzania
Produktami i
Ustugami ITIL

| Kryteria oceny

2.1.1

Wymien Cztery Wymiary
Zarzadzania Produktami i Ustugami
ITIL: organizacje i ludzie, partnerzy i
dostawcy, informacje i technologie,
strumienie wartosci i procesy (2.1)

Wykaz sie zrozumieniem kazdego z
Czterech Wymiaréw Zarzadzania
Produktami i Ustugami ITIL (2.2-2.5)

Wyijasnij znaczenie catosciowego
podejscia Czterech Wymiaréw
Zarzadzania Produktami i Ustugami
ITIL (2.1)

2.2 Czynniki
wewnetrzne i
czynniki
zewnetrzne

2.2.1

Przypomnij czynniki zewnetrzne,
ktére wptywajg na Cztery Wymiary
Zarzadzania Produktami i Ustugami
ITIL, takie jak: polityczne,
ekonomiczne, spoteczne,
technologiczne, prawne,
Srodowiskowe (PESTLE) (2.1)

222

Wyijasnij organizacje i ludzie,
partnerzy i dostawcy, informacje i
technologie, strumienie wartosci i
procesy jako Cztery Wymiary
Zarzadzania Produktami i Ustugami
ITIL (2.2 -2.5)

1.4.5

Zdefiniuj jakos¢ ustug i poziom
ustug jako kluczowe koncepcje
relacji ustugowych (3.2.4)

1.4.6

Zdefiniuj umowe SLA (umowe o
gwarantowanym poziomie
Swiadczenia ustug) jako kluczowg
koncepcje relacji ustugowych (3.2.5)

1.4.7

Wykaz sie zrozumieniem roli
dostawcédw ustug w relacjach
ustugowych (3.2.1)

1.4.8

Wykaz sie zrozumieniem roli
konsumentéw ustug w relacjach
ustugowych (3.2.1)

1.4.9

Wykaz sie zrozumieniem roli
dostawcow produktéw cyfrowych w
relacjach ustugowych (3.2.1)

1.4.10

Wykaz sie zrozumieniem roéznic
miedzy podstawowymi,
kooperacyjnymi i opartymi na
wspotpracy (partnerstwie) relacjami
ustugowymi (3.2.3)

1.4.11

Wyjasnij uzytecznos¢, gwarancje,
doswiadczenie uzytkownika,
zrébwnowazony rozwdj jako
kluczowe koncepcje relacji
ustugowych (3.2.3, 3.2.4)
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3. Cykl Zycia
Produktow i
Ustug ITIL

3.1 Wprowadzenie
do Cyklu Zycia
Produktow i
Ustug ITIL

3.1.1

Wymien dziatania cyklu zycia
produktéw i ustug cyfrowych:
odkrywaj, projektuj, pozyskuj, buduij,
przenos, utrzymuj, dostarczaj,
wspieraj (4.1).

Wykaz sie zrozumieniem Cyklu Zycia
Produktow i Ustug ITIL oraz
sposobu, w jaki wspierajg go
dziatania tancucha wartosci (4.1)

Wykaz sie zrozumieniem, ze
dziatania cyklu zycia produktow i
ustug cyfrowych nie sg sekwencyjne
ani liniowe oraz mogga by¢
stosowane iteracyjnie (4.1).

3.2 Przeznaczenie
dziatan Cyklu
Zycia Produktow
i Ustug ITIL

3.2.1

Przypomnij przeznaczenie dziatania
»odkrywaj" (4.2.1)

3.2.2

Przypomnij przeznaczenie dziatania
~projektuj” (4.3.1)

3.2.3

Przypomnij przeznaczenie dziatania
~pozyskuj” (4.4.1)

3.24

Przypomnij przeznaczenie dziatania
~buduj” (4.5.1)

3.25

Przypomnij przeznaczenie dziatania
~przenos” (4.6.1)

3.2.6

Przypomnij przeznaczenie dziatania
Lutrzymuj” (4.7.1)
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Kategoria | Temat

| Kryteria oceny

3.2.7

Przypomnij przeznaczenie dziatania
»dostarczaj” (4.8.1)

| PB
1

3.2.8

Przypomnij przeznaczenie dziatania
~Wspieraj” (4.9.1)

4. System
Wartosci ITIL

4.1 Komponenty
Systemu
Wartosci ITIL

411

Przypomnij komponenty Systemu

Wartosci ITIL i ich role w organizacji:

podstawowe zasady, nadzér,
tancuch wartosci, praktyki
zarzadzania, ciggte doskonalenie
(5.1)

Wyjasnij, czym jest System Wartosci
ITIL (ITIL VS) i jakie jest jego
przeznaczenie (5.1)

4.2 Podstawowe
Zasady ITIL

4.2.1

Wymien Podstawowe Zasady ITIL
(5.2)

4.2.2

Wykaz sie zrozumieniem
podstawowej zasady ITIL
~skoncentruj sie na wartosci” oraz
sposobu jej stosowania (5.2.1)

4.2.3

Wykaz sie zrozumieniem
podstawowej zasady ITIL ,zacznij
od stanu biezgcego” oraz sposobu
jej stosowania (5.2.2)

4.2.4

Wykaz sie zrozumieniem
podstawowej zasady ITIL ,postepuj
iteracyjnie, wykorzystujac
informacje zwrotne” oraz sposobu
jej stosowania (5.2.3)

4.2.5

Wykaz sie zrozumieniem
podstawowej zasady ITIL
~Wspotpracuj i promuj widocznos¢”
oraz sposobu jej stosowania (5.2.4)

4.2.6

Wykaz sie zrozumieniem
podstawowej zasady ITIL ,mysl i
pracuj catosciowo” oraz sposobu jej
stosowania (5.2.5)

4.2.7

Wykaz sie zrozumieniem
podstawowej zasady ITIL ,zadbaj o
prostote i praktyczno$¢” oraz
sposobu jej stosowania (5.2.6)

4.2.8

Wykaz sie wiedzg o podstawowe;j
zasadzie ITILL ,optymalizuj i
automatyzuj” oraz sposobu jej
stosowania (5.2.7)

4.2.9

Opisz interakcje Podstawowych
Zasad ITIL oraz sposob, w jaki ze
sobg wspotdziataja (5.2.8)

4.3 Nadzér

4.3.1

Zdefiniuj nadzo6r (5.3.1)

43.2

Wyjasnij umozliwiajacy charakter
nadzoru oraz jego dziatania (5.3.1)
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Kategoria

\ Temat
4.4 tancuch
wartosci

| Kryteria oceny

4.4.1

Zdefiniuj tancuch wartosci (4.1)

4.4.2

Zdefiniuj specyfikacje produktu oraz
prototyp produktu (4.3.1)

4.4.3

Zdefiniuj incydent oraz zdarzenie
(4.7.2)

4.4.4

Zdefiniuj wydanie oraz test (4.6.2,
4.5.1)

4.4.5

Zdefiniuj ciggta integracje, ciggte
dostarczanie oraz ciggte wdrazanie
(4.5.2,4.6.2)

4.4.6

Zdefiniuj niezawodnos¢, Site
Reliability Engineering (SRE) oraz
obserwowalnos¢ (4.7.1)

4.4.7

Zdefiniuj wniosek o ustuge (4.8.2)

4.4.8

Zdefiniuj katastrofe, problem, btad
oraz znany btad (4.9)

4.4.9

Zdefiniuj model operacyjny (5.4.1)

4.4.10

Rozréznij problem od btedu i
znanego btedu (4.9)

4.4.11

Wykaz sie zrozumieniem
kluczowych wskaznikéw sukcesu
dziatan taricucha wartosci
(Tabele 4.1-4.8)

4412

Wyijasnij, w jaki sposéb
przeznaczenie organizacji oraz
model operacyjny sg wspierane
przez dziatania tancucha wartosci
oraz praktyki zarzadzania (5.4.1)

4.5 Praktyki
zarzadzania

4.5.1

Zdefiniuj praktyke zarzgdzania (5.5)

45.2

Przypomnij grupy praktyk
zarzadzania: ogblne oraz
zarzadzania produktami i ustugami
(5.5)

4.5.3

Wykaz sie zrozumieniem roli praktyk
zarzadzania w Systemie Wartosci
ITIL (5.7)

454

Wyjasnij strukture Przewodnikéw po
praktykach ITIL (5.5.1)

455

Wyjasnij korzysci ptynace z
Przewodnikéw po praktykach ITIL
(5.5.1)

4.5.6

Zdefiniuj miare i krytyczny czynnik
sukcesu (CSF) (Glosariusz, 5.6.1.3)

4.6 Model Ciggtego
Doskonalenia
ITIL

4.6.1

Wymien kroki Modelu Ciggtego
Doskonalenia ITIL (5.6.1)

4.6.2

Wykaz sie zrozumieniem krokéw
Modelu Ciggtego Doskonalenia ITIL
(5.6.1.1-5.6.1.7)
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4.6.3 Opisz ciggte doskonalenie w 2 7.1.2 Wykaz sie zrozumieniem, w jaki 2
Systemie Wartosci ITIL (VS) oraz jego sposéb ITIL i DevOps wzajemnie sie
role w organizacji (5.7) uzupetniajg w zarzadzaniu cyklem
5. Identyfikacja, 5.1 Kluczowe 5.1.1 Zdefiniuj strumien wartosci, gtéwny 1 zycia produktéw i ustug (7.3, 7.3.1)
mapowanie koncepcje strumien wartosci oraz 7.21TIL i PRINCE2 7.2.1 Wykaz sie zrozumieniem, dlaczego 2
oraz mapowania oraz umozliwiajacy strumien wartosci zarzadzanie projektami jest wazne
zarzadzanie zarzadzania (2.3.1,6.2) w ITIL (7.3, 7.3.2)
strumieniami strumieniami 5.1.2 Zdefiniuj mapowanie strumienia 1 7.2.2 | Wykaz sie zrozumieniem, w jaki 2
wartosci wartosci wartosci oraz zarzadzanie sposob ITIL i PRINCE2 wzajemnie sie
strumieniem wartosci (6.3, 6.4) uzupetniajg w zarzadzaniu cyklem
5.1.3 Zdefiniuj complexity thinking (2.3.2) 1 zycia produkow i ustug (7.3, 7.3.2)
5.1.4 Wykaz sie zrozumieniem réznic 2
miedzy gtdwnym a umozliwiajacym . . .
strumieniem wartosci (6.2) 5. Specyfikacja egzaminu
5.2 Zastosowanie 5.2.1 Wykaz sie zrozumieniem, jak nalezy 2 ) )
- . , Egzamin ma nastepujacg strukture:
strumieni optymalizowad przeptywy pracy z
wartosci uw.zgledlnl.enlem ich poziomu Kategoria | Waga % ‘
ztozonosci (2.3.2) EE—
5.3 Przeznaczenie 5.3.1 Przypomnij przeznaczenie 1 1. Kluczowe terminy i definicje ITIL 30.0%
mapowania i mapowania oraz Zarzadzania 2. Cztery Wymlary Zarzqdzania Produktami i Us’rugami ITIL 10.0%
zarzadzania strumieniami wartosci (6.1) 3. Cykl Zycia Produktéw i Ustug ITIL 10.0%
strumieniami 53.2 Wykaz sie zrozumieniem relacji 2 4. System Wartogci ITIL 40.0%
wartosci miedzy mapowaniem strumieni fikaci - dzanie st eniami wartodci 5 0%
S wartoéci a zarzadzaniem 5. Identyfikacja, mapowanie oraz zarzadzanie strumieniami wartosci .0% g
[ %’ strumieniami wartosci (6.3, 6.4) 6. ITIL i sztuczna inteligencja (Al) 2.5% &'\,‘ %
% é 533 Wykaz sie zrozumieniem elementéw 2 7.1TIL i inne frameworki 2.5% gr o
8 mapy strumienia wartosci (6.3) tacznie 100,0% s
6. ITIL i sztuczna | 6.1 Wprowadzenie 6.1.1 Zdefiniuj sztuczng inteligencje (Al), 1
inteligencja do Al dojrzatos¢ Al, generatywng Al oraz
(Al) agentowq Al (2.4.1.1, Glosariusz)

Pod wzgledem pozioméw Blooma egzamin sktada sie w

6.1.2 Wykaz sie zrozumieniem, w jaki
sposéb Al moze wspiera¢ cykl zycia
rozwoju produktow i ustug, w tym 2
automatyzacje dziatan na kazdym
etapie tego cyklu (2.4.1.1)
6.1.3 Wykaz sie zrozumieniem, w jaki
sposob Al moze by¢
wykorzystywana we wszystkich 2
dziataniach tanicucha wartosci ITIL
(2.4.1.1)
6.2 Nadzér nad Al 6.2.1 Zdefiniuj nadzér nad Al (2.2.5, 1
ITIL Glosariusz)
6.2.2 Wykaz sie zrozumieniem Modelu 2
Zdolnosci AL ITIL (ITIL Al Capability
Model, 2.4.1.1)
7.1TILiinne 7.1 ITIL i DevOps 7.1.1 Wykaz sie zrozumieniem, jak ITIL i 2
frameworki DevOps mogg by¢ uzywane razem
(7.3,7.3.1)

40% z pytan na poziomie 1. Blooma oraz w 60% z pytan na
poziomie 2.
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Przyktadowy egzamin 1

Instrukcje

. Nalezy udzieli¢ odpowiedzi na wszystkie 40 pytan jednokrotnego wyboru.

Kazde pytanie jest warte jeden punkt.

. Na kazde z pytan istnieje tylko jedna prawidtowa odpowiedz.
. Aby zda¢ egzamin, nalezy poprawnie odpowiedzie¢ na co najmniej 26 pytan.

. W przypadku egzaminu w formie papierowej odpowiedzi nalezy zaznaczy¢ na zatgczonym

arkuszu odpowiedzi.

. Czas trwania egzaminu to 60 minut.

. Na tym egzaminie nie mozna korzystac z materiatéw pomocniczych. Nie wolno

korzysta¢ z innych materiatéw niz arkusz egzaminacyjny.
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Ktére pojecie ilustruje sytuacje, w ktérej pracownik otrzymuje uprawnienia do
codziennego korzystania z nowej firmowej platformy do udostepniania plikow?

A. Gwarancja

B. Dobra

C. Uzytecznos¢

D. Dostep do zasobow

Sytuacja, w ktorej inzynier wsparcia IT pomaga uzytkownikowi w konfiguracji jego laptopa,
jest przyktadem ktérego pojecia?

A. Przekazywania dobr

B. Dziatania ustugowego

C. Zréwnowazonego rozwoju
D. Dostepu do zasobow

Co wptywa na to, czy ustuga jest postrzegana przez konsumenta jako wartosciowa?

A. Zdolnos¢ dostawcy ustug do minimalizowania kosztéw operacyjnych

B. Liczba dostawcow Swiadczgcych ustuge konsumentowi

C. Stopien, w jakim pozytywne efekty ustugi przewyzszajg efekty negatywne
D. Kwota, jakg dostawca ustug inwestuje w zasoby

Ktére z ponizszych stwierdzen jest PRAWDZIWE w odniesieniu do ustug i pozadanych
rezultatow?

A. Ustugi gwarantuja, ze wszystkie zamierzone rezultaty zostang osiggniete

B. Ustugi catkowicie eliminuja ryzyka zwigzane z osiggnieciem rezultatow

C. Ustugi zawsze bez wyjatku przynoszg pozytywne rezultaty

D. Ustugi moga mie¢ nieprzewidziane i zaskakujace rezultaty, zarbwno pozytywne, jak i
negatywne

Dostawca ustug zobowigzuje sie do wykorzystywania komponentéw nadajgcych sie do
recyklingu, redukcji emisji dwutlenku wegla oraz utrzymywania przejrzystych tancuchow
dostaw.

Ktére pojecie reprezentuje to zobowigzanie?

A. Uzytecznosc

B. Gwarancja

C. Doswiadczenie uzytkownika
D. Zréwnowazony rozwoj

Ktoéry wymiar zarzadzania produktami i ustugami jest bezposrednio pod wptywem
zaangazowania kierownictwa w bezpieczehstwo psychologiczne i ciggte uczenie sie?

A. Partnerzy i dostawcy

B. Strumienie wartosci i procesy
C. Informacje i technologie

D. Organizacje i ludzie

Ktoéry z ponizszych wymiardéw zarzgdzania produktami i ustugami dotyczy przeptywow
pracy w organizacji i miedzy organizacjami?

A. Partnerzy i dostawcy

B. Informacje i technologie

C. Organizacje i ludzie

D. Strumienie wartosci i procesy
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10.

11.

12.

13.

Ktéry wymiar zarzadzania produktami i ustugami dotyczy danych i technologii
wykorzystywanych w cyfrowych produktach i ustugach?

A. Partnerzy i dostawcy

B. Strumienie wartosci i procesy
C. Organizacje i ludzie

D. Informacje i technologie

Ktory wymiar zarzadzania produktami i ustugami dotyczy relacji z innymi organizacjami
zaangazowanymi w odkrywanie, projektowanie i ciggte doskonalenie produktow?

A. Strumienie wartosci i procesy
B. Informacje i technologie

C. Partnerzy i dostawcy

D. Organizacje i ludzie

Do czego powinny odnosi¢ sie wszystkie dziatania organizacyjne, zgodnie z Podstawowg
zasada ITIL ,skoncentruj sie na wartosci”?

A. Do korzysci dla organizacji, jej klientdw oraz interesariuszy
B. Wytacznie do wzrostu przychodow

C. Do satysfakcji pracownikow

D. Do dominujacej pozycji na rynku

Jakie jest GROWNE ryzyko rozpoczynania od nowa bez uwzglednienia tego, co jest juz
dostepne, podczas doskonalenia ustugi, zgodnie z Podstawowg zasada ITIL ,zacznij od
stanu biezgcego"?

A. Utrata mozliwosci wspotpracy i wspélnego zrozumienia miedzy zespotami

B. Nadmierne komplikowanie rozwigzanh poprzez ignorowanie praktycznych i prostych
podejs¢

C. Brak zbierania informacji zwrotnych potrzebnych do stopniowego doskonalenia

D. Marnowanie czasu i utrata cennych, istniejgcych zdolnosci oraz zasobéw

Jaki jest GROWNY cel wykorzystywania informacji zwrotnych podczas iteracji
doskonalenia?

A. Potwierdzenie, ze opinie wszystkich interesariuszy sg zgodne

B. Zapewnienie, ze dziatania doskonalgce pozostajg adekwatne i skuteczne w
zmieniajgcych sie okolicznosciach.

C. Zapobieganie koniecznosci dalszych korekt po rozpoczeciu pracy

D. Unikanie zmian w priorytetach projektu podczas jego wdrozenia

Zespot projektowy tworzy nowy przeptyw pracy i stara sie uwzglednic¢ kazdy mozliwy
wyjatek.

Jakie jest ryzyko projektowania przeptywu pracy w ten sposéb?

A. Uzyskanie silniejszej og6lnej kontroli ryzyka

B. Tworzenie niepotrzebnej ztozonosci

C. Szybsze i bardziej spdjne osigganie rezultatéw
D. Zapewnienie, ze pracownicy zawsze przestrzegaja proceséw bez zadawania pytan
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15.

16.

17.

18.

19.

Dlaczego organizacje powinny bra¢ pod uwage wzajemne oddziatywanie Podstawowych
zasad ITIL?

A. Poniewaz zasady sg wspoitzalezne i wzajemnie sie uzupetniajg

B. Poniewaz jedna zasada jest zawsze nadrzedna wobec pozostatych
C. Poniewaz zasady muszg by¢ stosowane w $cistej kolejnosci

D. Poniewaz jedna zasada zazwyczaj wystarcza w kazdej sytuacji

Jaka role w organizacji petni organ nadzorczy?

A. Jest rozliczalny za wydajnos¢ i zgodnos¢ na najwyzszym poziomie

B. Jest odpowiedzialny za biezacg dziatalnos¢

C. Bezposrednio zarzadza technicznymi szczeg6tami produktéw cyfrowych
D. Koncentruje sie wytgcznie na sprawozdawczosci finansowej

Ktora z ponizszych NIE jest miarg sukcesu dziatania ,,odkrywaj"?

A. Spéjnos¢ produktéw i ofert ustug organizacji z jej strategia

B. Znaczenie rynkowe oferowanych produktéw i ustug

C. Wydajnos¢ ustugi wzgledem uzgodnionych celéw umowy o gwarantowanym poziomie
Swiadczenia ustug

D. Satysfakcja interesariuszy z oferty produktéw i ustug

Czym jest ustuga cyfrowa?

A. Ustuga, ktéra catkowicie lub w duzej mierze opiera sie na produktach cyfrowych
B. Potaczeniem zasobdw technologicznych przeznaczonych dla konsumentéw

C. Przekazywaniem dobr od dostawcy do konsumenta

D. Katalogiem ustug dla konsumentow

Ktéry termin opisuje ,to, co organizacja robi dla swoich konsumentow i innych
interesariuszy oraz dlaczego to robi"?

A. Strumien wartosci
B. tancuch wartosci
C. Model operacyjny
D. Przeznaczenie organizacji

Ktére stwierdzenie NAJLEPIEJ wyjasnia zwigzek miedzy przeznaczeniem organizacji a jej
modelem operacyjnym?

A. Model operacyjny okresla strategie finansowg organizacji wspierajgca realizacje jej
przeznaczenia.

B. Przeznaczenie organizacji okresla, dlaczego ona istnieje, natomiast model operacyjny
pokazuje, w jaki sposoéb realizuje ten cel

C. Model operacyjny zastepuje przeznaczenie organizacji po zdefiniowaniu tancucha
wartosci

D. Przeznaczenie i model operacyjny nie sg ze sobg powigzane, poniewaz jeden
koncentruje sie na klientach, a drugie na procesach wewnetrznych
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20.

21.

22.

23.

24.

25.

Ktére z ponizszych opisuje praktyke zarzadzania?

A. Sekwencja krokow, ktére organizacja wykorzystuje do tworzenia i dostarczania
produktow

B. Zestaw zasobdéw i zdolnosci organizacyjnych zaprojektowanych do wykonywania pracy
lub osiggania celu

C. Wizualna reprezentacja tego, jak organizacja wspoéttworzy wartos¢ z interesariuszami

D. Zestaw wzajemnie powigzanych dziatan, ktére organizacja wykonuje w celu tworzenia i
dostarczania produktow

Ktoéry aspekt Oficjalnego przewodnika po praktyce ITIL opisuje role, kompetencje oraz
obowigzki wymagane dla konkretnej praktyki?

A. Ocena i rozwoj zdolnosci
B. Informacje ogdlne

C. Organizacje i ludzie

D. Partnerzy i dostawcy

Firma planuje inicjatywe doskonalgca i zapewnia, ze jest ona wyraznie powigzana z celami
i zamierzeniami organizacji.

Ktory krok ciggtego doskonalenia jest tutaj realizowany?

A. Jaka jest wizja?

B. Gdzie teraz jestesmy?

C. Podejmij dziatanie

D. Gdzie chcemy sie znalez¢?

Ktoéry z ponizszych NIE jest jednym z etap6w mapowania strumienia wartosci?

A. ldentyfikacja strumienia wartosci

B. Mapowanie strumienia wartosci ,jak jest”

C. Mapowanie strumienia wartosci "jak ma byc¢"
D. Zarzadzanie strumieniem wartosci

Czym jest produkt cyfrowy?

A. Formalnym opisem jednej lub wielu ustug zaprojektowanych w celu zaspokojenia
potrzeb konsumenta

B. Dostepem do zasobow dostawcy ustugi i ich wykorzystaniem zgodnie z uzgodnionymi
warunkami

C. Potgczeniem zasoboéw organizacji opartym na technologii cyfrowej, zaprojektowanym
w celu dostarczenia wartosci konsumentom

D. Dziataniem wykonywanym przez dostawce ustug lub wspélnie przez dostawce i
konsumenta ustug

Ktéra z ponizszych jest kluczowa miarg sukcesu dla dziatania ,pozyskuj"?

A. Liczba i wptyw incydentdw oraz odchylen wydajnosci

B. Jakos$¢ zasobow i ustug pozyskiwanych od dostawcéw

C. Wydajnos¢ ustugi wzgledem uzgodnionych celéw umowy o gwarantowanym poziomie
Swiadczenia ustug

D. Negatywny wptyw zmian na dostepnos¢ ustugi i jej wydajnos¢
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26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

Ktére z ponizszych NAJLEPIE]J opisuje relacje miedzy ustugami cyfrowymi a produktami
cyfrowymi?

A. Produkty cyfrowe zawsze bazujg na ustugach cyfrowych

B. Ustugi cyfrowe zawsze bazujg na produktach cyfrowych

C. Ustugi cyfrowe i produkty cyfrowe istniejg niezaleznie

D. Produkty cyfrowe to dziatania ustugowe wykonywane przez dostawcow ustug

Ktéra rola bierze odpowiedzialnos¢ za rezultaty konsumpcji ustug?

A. Organizacja

B. Sponsor

C. Klient

D. Dostawca ustug

Ktéry rodzaj relacji ustugowej zazwyczaj koncentruje sie na wsparciu i sprawnosci poprzez
standaryzowane ustugi?

A. Relacja podstawowa

B. Relacja kooperacyjna

C. Relacja oparta na wspotpracy
D. Relacja partnerska

Ktére stwierdzenie dotyczgce ,,zakresu widocznosci” jest PRAWIDLOWE?

A. Obejmuje wytacznie dziatania widoczne dla dostawcy ustug

B. Dotyczy wytacznie nowoczesnych modeli ustug cyfrowych opartych na technologii

C. Reprezentuje wszystkie aspekty widoczne miedzy organizacjami dostawcéw i
konsumentéw

D. Definiuje petng Sciezke podroézy ustugi klienta

Jaki jest GROWNY cel dziatania ,odkrywaj"?

A. Rozwijanie i testowanie produktéw cyfrowych

B. Zabezpieczanie i efektywne przydzielanie zasobdw

C. Dostosowanie mozliwosci produktu do potrzeb i strategii konsumentéw
D. Utrzymywanie i monitorowanie produktéw cyfrowych

Ktore dziatanie zarzgdzania cyklem zycia koncentruje sie na tworzeniu prototypow i
specyfikacji?

A. Projektu;j
B. Dostarczaj
C. Wspiergj
D. Przeno$

Jaki jest GROWNY cel dziatania ,pozyskuj"?

A. Rozwigzywanie incydentéw i realizacja procedur odzyskiwania
B. Zabezpieczanie i przydzielanie niezbednych zasobéw

C. Dostarczanie ustug i zarzadzanie onboardingiem uzytkownikéw
D. Tworzenie funkcjonalnych prototypéw do testow
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33.

34.

35.

36.

37.

38.

39.

Ktére dziatanie zarzgdzania cyklem zycia koncentruje sie na minimalizowaniu wptywu
incydentéw i katastrof, gdy sie wydarzg?

A. Przenos
B. Utrzymuj
C. Wspieraj
D. Projektuj

Co PRZEDE WSZYSTKIM opisuje specyfikacja produktu?

A. Krytyczne aspekty, wymagania oraz cechy produktu

B. Poczatkowg wersje wykorzystywang do testowania projektu produktu
C. Zdolno$¢ systemu do zachowania operacyjnosci

D. Proces taczenia kodu w centralnym repozytorium

Czym jest incydent w ustugach IT?

A. Zmiang stanu istotng dla zarzadzania

B. Nieplanowang przerwa w $wiadczeniu ustugi lub obnizeniem jej jakosci
C. Przyczyng jednej lub wiekszej liczby zaktécen

D. Wadg lub podatnoscig ustugi

W jaki sposéb ITIL wspotpracuje z praktykami DevOps, aby wspierac zarzadzanie
produktami i ustugami cyfrowymi?

A. Dostarczajgc framework, podczas gdy DevOps dostarcza praktyki i techniki

B. Zastepujac praktyki DevOps ustandaryzowanymi procesami zarzgdzania ustugami

C. Ograniczajac stosowanie DevOps do dziatah zwigzanych z rozwojem oprogramowania
D. Pozycjonujac DevOps jako framework nadzoru nad ITIL

W jaki sposéb organizacje powinny wykorzystywac¢ Model Zdolnosci Al ITIL?

A. Poréwnujac narzedzia Al z predefiniowanymi standardami branzowymi

B. Oceniajac gotowos¢ i identyfikujgc obszary wymagajgce doskonalenia w zakresie
wykorzystania Al

C. Automatyzujac decyzje dotyczace nadzoru w catym Systemie Wartosci ITIL

D. Priorytetowo traktujac inwestycje w Al w oparciu o zwrot finansowy

Co NAJLEPIE) opisuje umowe SLA (umowe o gwarantowanym poziomie Swiadczenia
ustug)?

A. Umowa prawna pomiedzy dwoma dostawcami regulujgca kary finansowe

B. Udokumentowana umowa miedzy dostawcg ustug a klientem, ktora okresla ustugi i ich
uzgodnione poziomy

C. Nieformalna dyskusja miedzy uzytkownikami a dostawcami ustug na temat oczekiwan

D. Dokument zawierajacy wytyczne dla wewnetrznych zespotéw IT, bez zaangazowania
klienta

Ktéra koncepcja ITIL obejmuje nadzér, praktyki oraz ciggte doskonalenie?

A. System Wartosci ITIL

B. Dziatania tancucha wartosci ,dostarczaj” i ,wspieraj”
C. Podstawowa zasada ITIL "skoncentruj sie na wartosci"
D. Wymiar ,strumienie wartosci i procesy”
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Jaki jest GROWNY cel mapowania strumienia warto$ci w organizacji?

A. Automatyzacja monitorowania ustug

B. Identyfikacja i priorytetyzacja mozliwosci doskonalenia

C. Usprawnianie i wspieranie praktyk zarzadzania

D. Bezposrednie kontrolowanie zewnetrznych interesariuszy
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Pytanie | Odpowiedz | Kryteria

1 D 1.2.4

Uzasadnienie

A. Odpowiedz? btedna ,Gwarancja to zapewnienie,
ze produkt lub ustuga spetni uzgodnione
wymagania” i nie ma zwigzku z udzielaniem zgody
pracownikowi. Zob. 3.2.4

B. Odpowiedz btedna. Przekazywanie débr
zazwyczaj wigze sie z przekazaniem ,dobr od
dostawcy ustugi do konsumenta ustugi. W
przypadku ustug cyfrowych jest to rzadka, ale
mozliwa forma interakgji z ustuga.” Zezwolenie na
korzystanie z platformy nie jest przekazywaniem
débr. Zob. 3.1.2

C. Odpowiedz? btedna. Uzytecznos¢ ,to
funkcjonalno$¢ oferowana przez produkt lub
ustuge w celu zaspokojenia okreslonych potrzeb.
Uzytecznos¢ moze by¢ rozumiana w sensie
~Czynnosci wykonywanych przez ustuge” i moze byc¢
zastosowana do ustalenia, czy ustuga jest ,zgodna z
przeznaczeniem”.” Zob. 3.2.4

D. Odpowiedz poprawna. ,Konsument ustugi
uzyskuje dostep do zasobéw dostawcy ustugi i
korzysta z nich zgodnie z uzgodnionymi
warunkami.” W tym przypadku pracownik
otrzymuje pozwolenie na korzystanie z
~zasobu” platformy do udostepniania plikéw.
Zob. 3.1.2

2 B 1.24

A. Odpowiedz? btedna , Przekazywanie débr;
niektére ustugi obejmujg przekazywanie débr od
dostawcy ustugi do konsumenta ustugi. W
przypadku ustug cyfrowych jest to rzadka, ale
mozliwa forma interakcji z ustuga. Przyktady
obejmujg transfer sprzetu lub materiatéw
eksploatacyjnych.” Pomoc uzytkownikowi w
konfiguracji laptopa jest przyktadem dziatania
ustugowego, a nie przyktadem przekazywania débr.
Zob.3.1.2

B. Odpowiedz poprawna. Dziatania ustugowe sg
dziataniami ,,wykonywanymi przez dostawce
ustugi lub wspélnie przez dostawce ustugi i jej
konsumenta. Realizacja wnioskéw o ustugi jest
powszechna forma dziatan ustugowych. Inne
przyktady to dostarczanie débr, szkolenie
uzytkownikéw, konsultacje itp.” W tym
przypadku zespé6t dostawcy ustug podjat
dziatanie, pomagajac uzytkownikowi. Zob. 3.1.2
C. Odpowiedz btedna. ,Zréwnowazony rozwoj to
zapewnienie, ze produkt lub ustuga spetnia i bedzie
nadal spetnia¢ wymagania dotyczace ochrony
srodowiska, postepu spotecznego i wzrostu
gospodarczego.” Zob. 3.2.4

D. Odpowiedz btedna. ,Dostep do zasobéw:
konsument ustugi uzyskuje dostep do zasobow
dostawcy ustugi i korzysta z nich zgodnie z
uzgodnionymi warunkami.”. Zob. 3.1.2

Pytanie

OdpowiedzZ | Kryteria
oceny

Uzasadnienie

generowac nowe koszty i ryzyka [...] Ustugi sg
postrzegane przez konsumentéw ustug jako
wartosciowe tylko wtedy, gdy maja wiecej
pozytywnych niz negatywnych skutkow”. Zob. 3.1.1
B. Odpowiedz btedna. ,Dostawcy ustug pomagajg
swoim konsumentom osiggna¢ zamierzone
rezultaty, a tym samym przejmujg od nich czes¢
zwigzanych z tym kosztéw i ryzyk. Dostawcy ustug
sg zazwyczaj wyspecjalizowani w konkretnych
rodzajach ustug”, a zatem liczba dostawcéw nie jest
istotna dla konsumenta. Zob. 3.1.1

C. Odpowiedz poprawna. ,[...] Jednoczesnie
ustugi moga generowaé nowe koszty i ryzyka, a
w niektérych przypadkach moga negatywnie
wptywac na niektére z zamierzonych
rezultatéw, wspierajac jednoczesnie inne.
Ustugi sg postrzegane przez konsumentéw
ustug jako wartosciowe tylko wtedy, gdy maja
wiecej pozytywnych niz negatywnych skutkéw.
Zob. 3.1.1

D. Odpowiedz btedna. Ilo$¢ pieniedzy
zainwestowanych w zasoby przez dostawce ustug
jest niezwigzana z oceng wartosci przez
konsumenta. ,Wartos¢ dla konsumenta ustug [...]
jest definiowana przez jego wtasne potrzeby; jest
osiggana poprzez wsparcie zamierzonych
rezultatéw i optymalizacje kosztéw oraz ryzyk dla
konsumenta ustug; jest subiektywna i zalezy od
doswiadczenia zwigzanego z ustuga; zmienia sie w
czasie i zalezy od okolicznosci.” Zob. 5.2.1.1

3 C 1.2.3

A. Odpowiedz btedna Koszty operacyjne nie
dotyczg konsumenta, ale dostarczane ustugi ,moga

D 1.3.6

A. Odpowiedz btedna Ustugi nie gwarantuja
wszystkich rezultatéw; mogg wspierac co niektore z
nich, jednoczes$nie utrudniajac inne. ,Umozliwiajac
osigganie pozadanych rezultatéw przez
konsumentdw ustug, ustugi moga jednoczesnie
zapobiega¢ innym pozgdanym rezultatom,
ograniczac je lub wprowadzac rezultaty
niepozadane [...]. Oprocz zamierzonych i
przewidywanych pozytywnych oraz negatywnych
skutkow dla konsumentéw, ustugi mogg miec
niezamierzone i zaskakujgce rezultaty, zaréwno
pozytywne, jak i negatywne.” Zob. 3.1.1.1

B. Odpowiedz btedna. Ustugi mogga tagodzi¢ lub
zmniejszac ryzyko, ale nie moga go catkowicie
wyeliminowac. Ryzyka mogg zostac ,zmniejszone
lub catkowicie wyeliminowane przez ustuge [...]. W
niektérych przypadkach ustuga moze tylko
zmniejszac ryzyka konsumenta, ale konsument
moze uzna¢, ze to zmniejszenie jest wystarczajace,
aby uzasadni¢ propozycje wartosci” i gdy
~umozliwia osigganie pozgdanych rezultatéw przez
konsumentéw ustug, ustugi moga jednoczesnie
zapobiegac innym pozgdanym rezultatom,
ograniczac je lub wprowadzac rezultaty
niepozadane [...]. Oprécz zamierzonych i
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Pytanie | Odpowiedz | Kryteria
oceny

Uzasadnienie

przewidywanych pozytywnych oraz negatywnych
skutkow dla konsumentow, ustugi mogg miec
niezamierzone i zaskakujace rezultaty, zaréwno
pozytywne, jak i negatywne.” Zob. 3.1.1.3, 3.1.1.1

C. Odpowiedz btedna. Ustugi moga prowadzi¢ do
~pozytywnych oraz negatywnych” skutkéw, wiec
rezultaty nie zawsze sg pozytywne. ,Oprécz
zamierzonych i przewidywanych pozytywnych oraz
negatywnych skutkéw dla konsumentéw, ustugi
moga mie¢ niezamierzone i zaskakujgce rezultaty.”
Zob. 3.1.1.1

D. Odpowiedz poprawna. ,Umozliwiajac
osigganie pozadanych rezultatéw przez
konsumentéw ustug, ustugi moga jednoczesnie
zapobiegac innym pozadanym rezultatom,
ogranicza¢ je lub wprowadza¢€ rezultaty
niepozadane [...]. Oprécz zamierzonych i
przewidywanych pozytywnych oraz
negatywnych skutkéw dla konsumentéw, ustugi
moga mie€ niezamierzone i zaskakujace
rezultaty, zaréwno pozytywne, jak i
negatywne.” Zob. 3.1.1.1

Pytanie

OdpowiedzZ | Kryteria
oceny

Uzasadnienie

by¢ okreslone w strategii zrownowazonego
rozwoju organizacji.” Zob. 3.2.4

5 D 1.4.11

A. Odpowiedz btedna Uzytecznosc to
funkcjonalnos¢ oferowana przez produkt lub
ustuge w celu zaspokojenia okreslonych potrzeb.
»Uzytecznos¢ moze byé 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.” Zob.
324

B. Odpowiedz btedna. Gwarancja ,to zapewnienie,
ze produkt lub ustuga spetni uzgodnione
wymagania. Gwarancje mozna podsumowac jako
»t0, jak dziata ustuga” i wykorzystac¢ do okreslenia,
czy ustuga jest ,zdatna do uzycia”. Gwarancja
zazwyczaj obejmuje takie obszary jak dostepnos¢
ustugi, jej potencjat wykonawczy, poziomy
bezpieczehstwa oraz ciggtos¢.” Zob. 3.2.4

C. Odpowiedz btedna. ,Doswiadczenia uzytkownika
(UX, user experience) to suma funkcjonalnych i
emocjonalnych interakcji z ustugg i dostawcg ustug
postrzeganych przez uzytkownika ustugi.” Zob.
3.24

D. Odpowiedz poprawna. ,,Wymogi dotyczgce
zréwnowazonego rozwoju moga obejmowac
odpowiedzialne pozyskiwanie materiatéw i
komponentéw, odpowiedzialne praktyki pracy i
zatrudnienia, wykorzystanie czystej energii,
niski slad weglowy, stosowanie materiatéw
pochodzacych z recyklingu i nadajacych sie do
recyklingu, przejrzyste tafncuchy dostaw i inne.
Wymagania te mogg wynika¢ z krajowych i
miedzynarodowych przepiséw oraz norm lub

D 2.2.2

A. OdpowiedzZ btedna Wymiar ,partnerzy i
dostawcy” koncentruje sie na relacjach
zewnetrznych i umowach, a nie na wewnetrznej
kulturze zaufania. ,Obejmuje relacje organizacji z
innymi organizacjami zaangazowanymi w
odkrywanie, projektowanie, budowanie,
przenoszenie, utrzymywanie, dostarczanie,
wspieranie i/lub ciggte doskonalenie produktéw i
ustug. Obejmuje on takze umowy i inne
porozumienia pomiedzy organizacjamiiich
partnerami lub dostawcami.” Zob. 2.5

B. Odpowiedz btedna. Wymiar ,strumienie wartosci
i procesy” dotyczy przeptywOw pracy i sprawnosci.
»,Odnosi sie do przeptywdw pracy w organizacji i
miedzy organizacjami, koncentrujac sie na tym,
jakie dziatania podejmuje organizacja i jak sg one
zorganizowane, aby skutecznie i sprawnie
umozliwia¢ interesariuszom tworzenie wartosci.”
Zob.2.3

C. Odpowiedz btedna. Wymiar ,informacje i
technologie” ,dotyczy danych, informacji oraz
technologii wykorzystywanych w produktach i
ustugach cyfrowych, jak rowniez tych uzywanych w
ramach systemow zarzadzania produktami i
ustugami organizacji.". Zob. 2.4

D. Odpowiedz poprawna. Wymiar ,,organizacja i
ludzie” w najwiekszym stopniu koncentruje sie
na budowaniu kultury zaufania. ,, Organizacje
wykorzystujace technologie cyfrowe sa pod
presja, aby stale poprawiac swa wydajnos¢ w
zmieniajacych sie warunkach rynkowych. [...].
Wyzwanie dla tych organizacji polega na
wspieraniu skutecznego zestawu wspélnych
przekonan, spostrzezen i wartosci w
odniesieniu do ryzyka. To z kolei powinno
stworzy¢ kulture bezpieczenstwa i zaowocowaé
zachowaniami korzystnymi dla wszystkich
interesariuszy, w tym dla cztonkéw organizacji.”
Zob. 2.2.1

D 2.2.2

A. Odpowiedz btedna Wymiar ,partnerzy i
dostawcy” ,obejmuje relacje organizacji z innymi
organizacjami zaangazowanymi w odkrywanie,
projektowanie, budowanie, przenoszenie,
utrzymywanie, dostarczanie, wspieranie i/lub ciggte
doskonalenie produktéw i ustug. Obejmuje on
takze umowy i inne porozumienia pomiedzy
organizacjami i ich partnerami lub dostawcami.”
Zob. 2.5

B. Odpowiedz btedna. Wymiar ,informacje i
technologie” ,dotyczy danych, informacji oraz
technologii wykorzystywanych w produktach i
ustugach cyfrowych, jak réwniez tych uzywanych w
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ramach systemow zarzgdzania produktami i
ustugami organizacji.” Zob. 2.4

C. Odpowiedz btedna. Wymiar , organizacje i ludzie”
zapewnia, ze ,role, odpowiedzialnosci oraz systemy
uprawnien i komunikacji, sg jasno okreslone oraz
wspierajg jej ogolng strategie i model operacyjny.”
Zapewnia rowniez ,sposob, w jaki organizacja jest
ustrukturyzowana i zarzadzana [...]". Zob. 2.2

D. Odpowiedz poprawna. ,Wymiar ,,strumienie
wartosci i procesy” odnosi sie do przeptywéw
pracy w organizacji i miedzy organizacjami,
koncentrujac sie na tym, jakie dziatania
podejmuje organizacja i jak sg one
zorganizowane, aby skutecznie i sprawnie
umozliwia€ interesariuszom tworzenie
wartosci.” Zob. 2.3
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ramach systemow zarzgdzania produktami i
ustugami organizacji. Zob. 2.4

C. Odpowiedz poprawna. ,,Wymiar ,,partnerzy i
dostawcy” obejmuje relacje organizacji z innymi
organizacjami zaangazowanymi w odkrywanie,
projektowanie, budowanie, przenoszenie,
utrzymywanie, dostarczanie, wspieranie i/lub
ciggte doskonalenie produktéw i ustug.” Zob. 2.5
D. Odpowiedz btedna. Wymiar , organizacje i ludzie”
koncentruje sie na ludzkich i kulturowych
aspektach zarzadzania ustugami. Zapewnia, ,ze
sposéb, w jaki organizacja jest ustrukturyzowana i
zarzadzana, a takze jej role, odpowiedzialnosci oraz
systemy uprawnien i komunikacji, sg jasno
okreslone oraz wspierajg jej ogblng strategie i
model operacyjny.” Zob. 2.2

8 D 2.2.2

A. Odpowiedz btedna Wymiar ,partnerzy i
dostawcy” ,,obejmuje relacje organizacji z innymi
organizacjami zaangazowanymi w odkrywanie,
projektowanie, budowanie, przenoszenie,
utrzymywanie, dostarczanie, wspieranie i/lub ciggte
doskonalenie produktow i ustug. Obejmuje on
takze umowy i inne porozumienia pomiedzy
organizacjami i ich partnerami lub dostawcami.”
Zob. 2.5

B. Odpowiedz btedna. Wymiar ,strumienie wartosci
i procesy” ,,odnosi sie do przeptywow pracy w
organizacji i miedzy organizacjami, koncentrujac sie
na tym, jakie dziatania podejmuje organizacja i jak
sg one zorganizowane, aby skutecznie i sprawnie
umozliwiac¢ interesariuszom tworzenie wartosci.”
Zob.2.3

C. Odpowiedz btedna. Wymiar ,,organizacje i ludzie”
zapewnia, ze ,sposob, w jaki organizacja jest
ustrukturyzowana i zarzadzana, a takze jej role,
odpowiedzialnosci oraz systemy uprawnien i
komunikacji, sg jasno okreslone oraz wspierajg jej
0gblng strategie i model operacyjny.” Zob. 2.2

D. Odpowiedz poprawna. ,Wymiar ,informacje i
technologie” dotyczy danych, informacji oraz
technologii wykorzystywanych w produktach i
ustugach cyfrowych, jak rowniez tych
uzywanych w ramach systemoéw zarzadzania
produktami i ustugami organizacji. Zob. 2.4

9 C 2.2.2

A. Odpowiedz btedna ,Wymiar ,strumienie wartosci
i procesy” odnosi sie do przeptywow pracy w
organizacji i miedzy organizacjami, koncentrujac sie
na tym, jakie dziatania podejmuje organizacja i jak
sg one zorganizowane, aby skutecznie i sprawnie
umozliwiac¢ interesariuszom tworzenie wartosci.”
Zob.2.3

B. Odpowiedz btedna. ,Wymiar ,informacje i
technologie” dotyczy danych, informacji oraz
technologii wykorzystywanych w produktach i
ustugach cyfrowych, jak réwniez tych uzywanych w

10

A 4.2.2

A. Odpowiedz poprawna. Zasada ,, skoncentruj
sie na wartosci” stanowi, ze wszystkie
.dziatania prowadzone przez organizacje
powinny by¢ bezposrednio lub posrednio
powigzane z wartoscig dla niej samej, jej
klientéw i innych interesariuszy.” Zob. 5.2.1

B. Odpowiedz btedna. Skupianie sie wytgcznie na
przychodach jest zbyt waskim podejsciem,
poniewaz zysk finansowy to tylko jeden wymiar
wartosci. ,Skoncentruj sie na wartosci” podkresla,
ze wartos¢ obejmuje réwniez takie rezultaty jak
satysfakcja klienta, lojalnos$¢, obnizone koszty i
dtugoterminowe mozliwosci, a nie tylko zyski
pieniezne. R6zni interesariusze moga miec
odmienng definicje wartosci. ,Wartos¢ ta moze
przybiera¢ r6zne formy, takie jak przychody,
lojalnos¢ klientéw, nizsze koszty lub mozliwosci
rozwoju.” Zob. 5.2.1

C. Odpowiedz btedna. Chociaz zadowolenie
pracownikow jest wazne dla ogélnego sukcesu, jest
ono raczej czynnikiem umozliwiajgcym niz
ostatecznym rezultatem wartosci. Jest to czynnik
wspomagajacy, ale nie nadrzedny cel dziatan
organizacyjnych. Dodatkowo, rolg przywddztwa jest
.angazowanie, inspirowanie i motywowanie ludzi
postepujac uczciwie, aby budowac szacunek i
wzmacnia¢ pracownikow.” Zob. 2.2.2

D. Odpowiedz btedna. Dominacja na rynku moze
przyczyniac sie do wartosci, ale nie jest uniwersalng
miarg sukcesu. ,Skoncentruj sie na wartosci”
zacheca do tworzenia wartosci dla interesariuszy
poprzez rezultaty takie jak przychody, lojalnos¢,
obnizone koszty lub mozliwosci wzrostu. ,Wszystkie
dziatania prowadzone przez organizacje powinny
by¢ powigzane bezposrednio lub posrednio z
wartoscia dla niej, jej klientéw i innych
interesariuszy.” Zob. 5.2.1

1"

D 4.2.3

A. Odpowiedz btedna Koncepcja wspotpracy jest
niezwigzana z zasadg ,zacznij od stanu biezgcego”.
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~Wspotpraca, ktéra prowadzi do prawdziwych
osiggnie¢, wymaga informacji, zrozumienia i
zaufania. Praca i jej rezultaty powinny by¢
widoczne. Nalezy unika¢ ukrytych intencji, a
informacje nalezy udostepnia¢ w najwiekszym
mozliwym stopniu.” Zob. 5.2.4

B. Odpowiedz btedna. Nadmierna ztozonos¢
rozwigzan jest rozwigzywana zgodnie z zasadg
»zadbaj o prostote i praktycznos¢”, a nie ,zacznij od
stanu biezgcego”. ,Aby unikna¢ ,putapki
budowania”, w ktérej tworzy sie coraz wiecej
funkgji, nadmiernie komplikujac produkty,
organizacje powinny skupic¢ sie na wartosci oraz
utrzymywac prostote i praktycznos¢ swoich
produktow.” Zob. 5.2.6

C. Odpowiedz btedna. Ma to zwigzek z zasada
~postepuj iteracyjnie, wykorzystujgc informacje
zwrotne”, ktéra mowi, ze ,poszukiwanie informacji
zwrotnych i korzystanie z nich przed kazda iteracja,
w jej trakcie i po niej dajg pewnos¢, ze dziatania
bedg skoncentrowane i stosowne nawet w
zmieniajacych sie okolicznosciach.” Zob. 5.2.3.1

D. Odpowiedz poprawna. Podczas doskonalenia
produktéw i ustug, rozpoczynanie wszystkiego
od nowa rzadko jest madrym rozwigzaniem.
Podejscie usuwania wszystkiego, co zostato
zrobione ,moze prowadzi¢ do znaczacych strat,
nie tylko pod wzgledem czasu, ale takze
istniejgcych zdolnosci, kompetencji, ludzi i
narzedzi, ktére mogtyby miec istotng wartosé w
procesie doskonalenia. Nie nalezy zaczyna¢ od
nowa bez zastanowienia sie nad tym, co jest juz
dostepne do wykorzystania.” Zob. 5.2.2
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informacji zwrotnej umozliwia elastycznos¢,
szybsze reagowanie na potrzeby, wczesne
wykrywanie btedéw i poprawe ogolnej jakosci.
~Praca w timeboxach, wykonywana w sposéb
iteracyjny, z petlami informacji zwrotnych
wbudowanymi w przeptyw pracy pozwala na: [...]
zdolnos$¢ do wczesniejszego wykrywania
niepowodzen i reagowania na nie.” Zob. 5.2.3.2
D. Odpowiedz? btedna. Zmiany priorytetéw sg
powszechne podczas iteracyjnego postepu z
wykorzystaniem informacji zwrotnej, a w trakcie
Jrealizacji iteracji moga zmienic sie okolicznosci i
pojawi¢ sie nowe priorytety, a potrzeba tej iteracji
moze ulec zmianie lub nawet eliminacji.
Poszukiwanie informacji zwrotnych i korzystanie z
nich przed kazdg iteracja, w jej trakcie i po niej daja
pewnos¢, ze dziatania bedg skoncentrowane i
stosowne nawet w zmieniajgcych sie
okolicznosciach.” A rolg przywdédztwa jest
~Skupienie sie na wartosci poprzez gotowos¢ do
dostosowywania priorytetéw i pozostawanie w
zgodzie z 0gblng wizjg". Zob. 5.2.3.1, 2.2.2

12

B 424

A. Odpowiedz btedna Chociaz nie jest konieczne,
aby wszystkie opinie interesariuszy byty zgodne,
wazne jest, aby ,skutecznie pracowac z innymi,
koordynowac¢ zadania, zarzgdza¢ konfliktami w
grupie, dzieli¢ sie pomystami i szanowac
réznorodne opinie.” Réwniez ,informacja zwrotna”,
ktéra ,jest informacja o reakcjach i opiniach
interesariuszy, wykorzystywang jako podstawa do
doskonalenia”, nie moze by¢ jednolita. Zob. 2.2.4,
5.2.3.1

B. OdpowiedZ poprawna. Szybsze reagowanie
na potrzeby klientéw jest jedna z korzysci
wynikajacych z wbudowania petli informacji
zwrotnej. ,Praca w timeboxach, wykonywana w
sposéb iteracyjny, z petlami informacji
zwrotnych wbudowanymi w przeplyw pracy
pozwala na: [...] szybsze reagowanie na potrzeby
klientéw i biznesu”. Zob. 5.2.3.2

C. Odpowiedz btedna. Wczesniejsze wykrywanie
probleméw to jedna z korzysci wynikajgcych z
wbudowywania petli informacji zwrotnej. Praca w
iteracjach ograniczonych czasowo z petlami

13

B 4.2.7

A. Odpowiedz btedna Chociaz moze sie wydawac,
ze obstuga kazdego wyjatku poprawia zarzadzanie
ryzykiem, zasada ,zadbaj o prostote i praktycznos¢”
mowi, ze prowadzi to do nadmiernych komplikacji.
»Préba znalezienia rozwigzania w przypadku
kazdego wyjatku czesto prowadzi do nadmiernych
komplikacji.”, a to z kolei prawdopodobnie
doprowadzitoby do stabszej, a nie silniejszej
kontroli ryzyka. Zob. 5.2.6

B. Odpowiedz poprawna. , Préba znalezienia
rozwigzania w przypadku kazdego wyjatku
czesto prowadzi do nadmiernych komplikacji.
Podczas tworzenia produktu lub praktyki
projektanci musza braé¢ pod uwage wyjatki,
jednak nie sa w stanie uwzglednic ich
wszystkich. Zamiast tego powinni
zaprojektowac reguty, ktére beda mogty by¢é
zastosowane do obstugi wyjatkéw.” Zob. 5.2.6
C. Odpowiedz btedna. Przeptyw pracy nie tworzy
rezultatéw, lecz wyniki. ,Dzieki odpowiednim
petlom informacji zwrotnych miedzy uczestnikami
dziatania zrozumiejg oni lepiej, skad pochodzi
praca, ktdérg wykonujg i dokad trafiaja jej wyniki.
Pomaga im to réwniez dostrzec, jak ich dziatania i
wyniki wptywajg na rezultaty, co z kolei umozliwia
im podejmowanie lepszych decyzji.” Zob. 5.2.3.2
D. Odpowiedz btedna. Zazwyczaj jest odwrotnie,
poniewaz ludzie muszg by¢ wzmocnieni poprzez
~zaufanie, autonomie i zasoby: jest to bardziej
skuteczne niz nadmiernie skomplikowane
procedury i kontrole, zwtaszcza w ztozonych
sytuacjach.” Zob. 5.2.6.2
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A. Odpowiedz poprawna. , Oprécz znajomosci
Podstawowych Zasad ITIL wazne jest, aby zda¢
sobie sprawe, ze sg one ze soba powigzane i od
siebie zalezne. Na przyktad, jesli organizacja
jest zaangazowana w postepowanie iteracyjne z
informacjami zwrotnymi, powinna takze mysleé
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
wspétpracy, a skupienie sie na tym, co
przyniesie rzeczywistg wartos¢ dla klienta,
utatwia utrzymanie prostoty i praktycznosci.”
Zob.5.2.8

B. Odpowiedz btedna. ,Organizacje nie powinny
stosowac tylko jednej czy dwoch zasad, ale
uwzgledniac znaczenie kazdej z nich oraz sposéb, w
jaki wzajemnie sie uzupetniajg. Nie ma okreslone;j
kolejnosci ani hierarchii tych zasad; wszystkie sg
réwnie wazne dla ITILVS.” Zob. 5.2.8

C. Odpowiedz? btedna. Zasady nie majg scisle
okreslonej kolejnosci: ,,Organizacje nie powinny
stosowac tylko jednej czy dwoch zasad, ale
uwzgledniac znaczenie kazdej z nich oraz sposéb, w
jaki wzajemnie sie uzupetniajg. Nie ma okreslonej
kolejnosci ani hierarchii tych zasad; wszystkie sg
réwnie wazne dla ITIL VS.” Zob. 5.2.8

D. Odpowiedz btedna. ,Organizacje nie powinny
stosowac tylko jednej czy dwodch zasad, ale
uwzgledniac znaczenie kazdej z nich oraz sposéb, w
jaki wzajemnie sie uzupetniajg. Nie ma okreslonej
kolejnosci ani hierarchii tych zasad; wszystkie sg
rownie wazne dla ITIL VS." Zob. 5.2.8
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wewnetrznej organizacji technologicznej jest
~Wspieranie gtébwnej dziatalnosci biznesu za
pomocg skutecznych i wydajnych rozwigzan
technologicznych”, a krytyczne dla biznesu
produkty i ustugi cyfrowe sg rozwijane i
dostarczane wewnetrznie, to wewnetrzna
organizacja technologiczna prawdopodobnie
wezmie odpowiedzialnos¢ za wszystkie dziatania
zwigzane z zarzadzaniem produktami i ustugami
cyfrowymi.” Zob. 5.4.2.1

D. Odpowiedz? btedna. Wytgczne skupienie sie na
sprawozdawczosci finansowej jest zbyt waskie.
Podczas gdy rozliczalno$¢ finansowa stanowi czes¢
nadzoru, obejmuje rowniez zgodnos¢, ryzyko,
wykorzystanie technologii cyfrowej, inwestycje
strategiczne i wartos¢ dla interesariuszy. ,Organ
nadzorczy jest rozliczany ze zgodnosci organizacji z
politykami i wszelkimi przepisami zewnetrznymi.
Nadzér nad wykorzystaniem technologii cyfrowych
jest wazng czescig nadzoru korporacyjnego.” Zob.
5.3.1

15

43.2

A. OdpowiedzZ poprawna. ,, Kazda organizacja
jest kierowana przez organ nadzorczy: osobe
lub grupe oséb, ktére ponosza
odpowiedzialno$¢ na najwyzszym szczeblu za
wydajnos¢ organizacji i jej zgodnos¢.” Zob. 5.3.1
B. Odpowiedz btedna. Codzienne dziatania s
obstugiwane poprzez zarzadzanie, a nie przez
nadzér. Organ nadzorczy wyznacza kierunek, ale
wykonanie jest delegowane. Organ nadzorczy
zajmuje sie strategicznym kierownictwem,
nadzorem, zgodnoscig i rozliczalnoscig. Ponadto to
wiasnie praktyki zarzgdzania ,umozliwiajg i
wspierajg dziatania tancucha wartosci”. Zob. 5.4.1
Rysunek 2.1

C. Odpowiedz btedna. Szczegéty techniczne
dotyczace produktéw cyfrowych podlegaija
zespotom operacyjnym i technicznym, a nie
organowi nadzorczemu. Organ nadzorczy zajmuje
sie strategicznym kierownictwem, nadzorem,
zgodnoscig i rozliczalnoscia. ,Jesli przeznaczeniem

16

C 4.4.11

A. Odpowiedz btedna. ,Spéjnos¢ produktéw i ofert
ustug organizacji ze strategig” jest miarg sukcesu
dziatania ,odkrywaj". Zob. 4.2.2, Tabela 4.1

B. Odpowiedz btedna. Dopasowanie produktéw
jest miarg sukcesu dziatania ,,odkrywaj":
~dopasowanie produktéw i ofert ustug organizacji
do rynku; satysfakcja interesariuszy z produktow i
ofert ustug; komercyjny sukces produktow (jesli
dotyczy)". Zob. 4.2.2. Tabela 4.1

C. Odpowiedz poprawna. ,,Wydajnos¢ ustugi w
stosunku do uzgodnionych celéw SLA" jest
kluczowg miarg dziatania , dostarczaj"”.
Kluczowe miary sukcesu dziatania ,,odkrywaj”
to: ,,Spéjnosc produktéw i ofert ustug
organizacji ze strategia; dopasowanie
produktéw i ofert ustug organizacji do rynku;
satysfakcja interesariuszy z produktow i ofert
ustug; komercyjny sukces produktéw (jesli
dotyczy).” Zob. 4.8.2, Tabela 4.7, 4.2.2, Tabela 4.1
D. Odpowiedz? btedna. ,Satysfakcja interesariuszy”
»Z produktow i ofert ustug” jest jedng z miar
sukcesu dziatania ,odkrywaj". Zob. 4.2.2, Tabela 4.1
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A. OdpowiedzZ poprawna. Ustuga cyfrowa to
L~ustuga, ktora catkowicie lub w duzej czesci
opiera sie na produktach cyfrowych”. Zob. 3.1.2
B. Odpowiedz btedna. To przypomina definicje
produktu cyfrowego: ,Produkt cyfrowy to
potaczenie zasobdw organizacji oparte na
technologii cyfrowej, zaprojektowane w celu
dostarczenia wartosci konsumentom.” Zob. 3.1.2
C. Odpowiedz btedna. Przeniesienie débr jest
formga interakgcji z ustugg: ,przyktady to
dostarczanie débr, szkolenie uzytkownikéw,

konsultacje itp. Ta forma interakcji z ustuga jest
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bardzo powszechna w wielu branzach, takich jak
hotelarstwo, edukacja, transport i wiele innych.”
Zob. 3.1.2

D. Odpowiedz btedna. Katalog ustug nie stanowi
ustugi. Moze by¢ czescig zarzadzania katalogiem
ustug. Zob. Glosariusz

18

D 4412

A. Odpowiedz btedna ,Strumien wartosci” jest
~Sekwencjg krokdw, ktore organizacja wykorzystuje
do tworzenia i dostarczania produktéw oraz ustug
konsumentowi ustugi.” Zob. 2.3.1

B. Odpowiedz btedna. ,tancuch wartosci”
umozliwia i wspiera strumienie wartosci, a ponadto
~Ciggte doskonalenie strumieni wartosci osigga sie
posrednio poprzez doskonalenie tancucha wartosci
i praktyk zarzadzania.” Zob. 6.4

C. Odpowiedz btedna. Model operacyjny to
~koncepcyjna i/lub wizualna reprezentacja tego, w
jaki sposéb organizacja wspottworzy wartos¢ ze
swoimi klientami i innymi interesariuszami oraz jak
sama funkcjonuje.” Zob. 5.4.1

D. Odpowiedz poprawna. Przeznaczenie
organizacji opisuje, ,,co organizacja robi dla
swoich konsumentéw i innych interesariuszy
oraz dlaczego.” Zob. 5.4.1
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C. Odpowiedz btedna. Jest to ,model operacyjny”,
ktéry stanowi ,koncepcyjna i/lub wizualng
reprezentacje tego, w jaki sposéb organizacja
wspottworzy wartos¢ ze swoimi klientami i innymi
interesariuszami oraz jak sama funkcjonuje.” Zob.
5.4.1

D. Odpowiedz btedna. To jest tancuch wartosci:
»Zestaw wzajemnie powigzanych dziatan, ktore
organizacja wykonuje do tworzenia oraz
dostarczania wartosciowych produktéw i ustug dla
jej konsumentéw oraz do utatwienia realizacji
wartosci.” Zob. 5.1

19

B 4.4.12

A. Odpowied? btedna. ,Strategia finansowa"” jest
czescig dziatania ,pozyskuj”, ,zarzadzania
dostawcami, zarzadzania finansami ustug oraz
zarzadzania zasobami IT". Zob. 4.4.2

B. Odpowiedz poprawna. ,,Model operacyjny” to
~koncepcyjna i/lub wizualna reprezentacja tego,
w jaki sposéb organizacja wspoéttworzy wartos¢
ze swoimi klientami i innymi interesariuszami
oraz jak sama funkcjonuje.” Zob. 5.4.1

C. Odpowiedz btedna. ,tancuch wartosci” stanowi
~peten zestaw dziatah umozliwiajgcych tworzenie
wartosci poprzez dostarczanie produktu lub
ustugi.”, natomiast ,model operacyjny” stanowi
~koncepcyjng i/lub wizualng reprezentacje tego, w
jaki sposéb organizacja wspottworzy wartosc ze
swoimi klientami i innymi interesariuszami oraz jak
sama funkcjonuje.” Zob. 2.3.1, 5.4.1

D. Odpowiedz btedna. ,Model operacyjny” to
~koncepcyjna i/lub wizualna reprezentacja tego, w
jaki sposéb organizacja wspottworzy wartosc ze
swoimi klientami i innymi interesariuszami oraz jak
sama funkcjonuje.” Zob. 5.4.1

21

C 454

A. Odpowiedz btedna ,Zdolnos¢ do oceny i rozwoju
obejmuje , opis poziomow dojrzatosci wedtug
Modelu Dojrzatosci ITIL; kryteria zdolnosci praktyki;
rekomendacje dotyczace samooceny poziomu
zdolnosci praktyki.” Zob. 5.5.1, Tabela 5.3

B. Odpowiedz btedna. ,Informacje ogo6ine”
obejmuja ,przeznaczenie i opis; kluczowe terminy i
koncepcje; zakres; czynniki sukcesu praktyki;
kluczowe miary.” Zob. 5.5.1, Tabela 5.3

C. Odpowiedz poprawna. Aspekt , organizacje i
ludzie” w Oficjalnym przewodniku po praktyce
ITIL opisuje , role, kompetencje i
odpowiedzialnosci”, a takze ,rozwigzania
organizacyjne i zespoty (specyficzne dla
praktyki)”. Zob. 5.5.1, Tabela 5.3

D. Odpowiedz? btedna. Aspekt ,partnerzy

i dostawcy” obejmuje ,zaleznosci praktyki od
podmiotéw zewnetrznych” oraz ,wsparcie od
podmiotéw zewnetrznych”. Zob. 5.5.1, Tabela 5.3
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B 4.5.3

A. Odpowiedz btedna ,Strumien wartosci”:
~sekwencja krokow, ktore organizacja wykorzystuje
do tworzenia i dostarczania produktéw oraz ustug
konsumentowi ustugi.” Zob. 2.3.1

B. OdpowiedzZ poprawna. ,,Praktyka zarzadzania
“,stanowi zestaw zasob6w oraz zdolnosci
organizacyjnych zaprojektowanych i przyjetych
w celu wykonywania pracy lub osiggania celu.”
Zob.5.5

22

A 4.6.2

A. OdpowiedzZ poprawna. , Kazda inicjatywa
doskonalgca powinna wspierac cele i zatozenia
organizacji. Pierwszym krokiem w Modelu
Ciggtego Doskonalenia ITIL jest okreslenie wizji
danej inicjatywy. Zapewnia ona kontekst dla
wszystkich kolejnych decyzji oraz taczy
poszczegélne dziatania z wizjg przysztosci
organizacji.” Zob. 5.6.1.1

B. Odpowiedz btedna. W kroku , Gdzie teraz
jestesmy?” Modelu Ciggtego Doskonalenia ITIL
organizacja ocenia istniejgce produkty i ustugi. ,W
zaleznosci od zakresu doskonalenia moze to by¢
ocena istniejgcych produktéw i ustug, w tym
postrzegania przez uzytkownikdéw otrzymywanej
wartosci, kompetencji i umiejetnosci ludzi,
zaangazowanych przeptywow pracy, dostepnych
informacji oraz zdolnosci technologicznych
dostepnych rozwigzan.” Zob. 5.6.1.2

C. Odpowiedz btedna. W kroku ,Podejmij dziatanie”
Modelu Ciggtego Doskonalenia ITIL, ,realizowany
jest plan doskonalenia. Uzgodnione dziatania i
eksperymenty moga by¢ przeprowadzane
sekwencyjnie, jednoczesnie lub niezaleznie.” Zob.
5.6.1.5
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D. Odpowiedz btedna. W kroku ,Gdzie chcemy sie
znalez¢?” Modelu Ciggtego Doskonalenia ITIL,
organizacja okresla (Punkt B), ,stan docelowy w
kolejnym etapie tej podréozy” i jak ,powinien on
wygladac”. Nie mozna zaplanowac kroku podrézy,
jesli cel, a przynajmniej kierunek, nie jest jasno
okreslony.” Zob. 5.6.1.3
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technologii cyfrowej i sa zaprojektowane w celu
oferowania wartosci konsumentom.” Zob. 4.5.1
D. Odpowied? btedna. Oto definicja dziatania
ustugowego: ,dziatanie wykonywane przez
dostawce ustugi lub wspolnie przez dostawce
ustugi i jej konsumenta.” Zob. 3.1.2
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D 53.2

A. Odpowiedz? btedna Jest to jeden z krokéw
mapowania strumienia wartosci. Mapowanie
strumienia wartosci obejmuje nastepujace kroki:
Jidentyfikacje strumienia wartosci; mapowanie
strumienia wartosci ,jak jest teraz”; analizowanie
strumienia wartosci; mapowanie strumienia
wartosci ,jak ma by¢”; planowanie i wdrazanie
udoskonalen”. Zob. 6.3

B. Odpowiedz? btedna. Jest to jeden z krokéw
mapowania strumienia wartosci. Mapowanie
strumienia wartosci obejmuje nastepujace kroki:
Jidentyfikacje strumienia wartosci; mapowanie
strumienia wartosci ,jak jest teraz”; analizowanie
strumienia wartosci; mapowanie strumienia
wartosci ,jak ma by¢”; planowanie i wdrazanie
udoskonalen”. Zob. 6.3

C. Odpowiedz? btedna. Jest to jeden z krokéw
mapowania strumienia wartosci. Mapowanie
strumienia wartosci obejmuje nastepujace kroki:
Jidentyfikacje strumienia wartosci; mapowanie
strumienia wartosci ,jak jest teraz”; analizowanie
strumienia wartosci; mapowanie strumienia
wartosci ,jak ma by¢”; planowanie i wdrazanie
udoskonalen”. Zob. 6.3

D. Odpowiedz poprawna. Nie jest to krokiem w
mapowaniu strumienia wartosci. ,Mapowanie
strumienia wartosci obejmuje nastepujace
kroki: identyfikacje strumienia wartosci;
mapowanie strumienia wartosci ,jak jest
teraz”; analizowanie strumienia wartosci;
mapowanie strumienia wartosci ,,jak ma by¢"”;
planowanie i wdrazanie udoskonalen.”
Przeznaczenie organizacji to ogélny termin
opisujacy ,,co organizacja robi dla swoich
konsumentéw i innych interesariuszy oraz
dlaczego.” Zob.6.3, Glosariusz

25

B 4.4.11

A. Odpowied? btedna ,Liczba i wptyw incydentéw
oraz odchylen w wydajnosci” to kluczowa miara
sukcesu w dziataniu ,utrzymuj”. Zob. 4.7.2, Tabela
4.6

B. Odpowiedz poprawna. Kluczowe miary
dziatania , pozyskuj” to: ,Jakos¢ zasobow i
ustug; czas cyklu dziatania "pozyskuj";
przestrzeganie planu rozwoju produktu i innych
stosownych wytycznych; satysfakcja
interesariuszy z realizacji dziatania , pozyskuj”,
terminow oraz nabytych zasobéw. Zob. 4.4.2,
Tabela 4.3

C. Odpowiedz btedna. ,Wydajnos¢ ustugi w
stosunku do uzgodnionych celéw SLA” jest
kluczowg miarg sukcesu w dziataniu ,dostarczaj”.
Zob. 4.8.2, Tabela 4.7

D. Odpowiedz? btedna. Negatywny wptyw
incydentdw na uzytkownikdw jest przetwarzany w
ramach dziatania ,wspieraj". Zob. 4.9.3

24

A. Odpowiedz btedna To jest definicja oferty ustug:
~formalny opis jednej lub wielu ustug
zaprojektowanych w celu zaspokojenia potrzeb
docelowej grupy konsumentéw. Oferta ustug moze
obejmowac dobra, dostep do zasoboéw oraz
dziatania ustugowe.” Zob. 3.1.2

B. Odpowiedz btedna. To jest definicja dostepu do
zasobow: ,konsument ustugi uzyskuje dostep do
zasoboéw dostawcy ustugi i korzysta z nich zgodnie z
uzgodnionymi warunkami." Zob. 3.1.2

C. OdpowiedZ poprawna. ,,Produkty cyfrowe sa
potaczeniem zasob6w organizacji opartych na

26

A. Odpowiedz btedna Prawdg jest przeciwienstwo:
~Ustugi cyfrowe zawsze bazujg na produktach
cyfrowych. Produkty zapewniajg zdolnosci,
natomiast oferty ustug opisujg potencjalng wartos¢,
ktérg oferujg klientom.” Zob. 3.1.2

B. OdpowiedZ poprawna. ,,Ustugi cyfrowe
zawsze bazujg na produktach cyfrowych.
Produkty zapewniaja zdolnosci, natomiast
oferty ustug opisuja potencjalng wartos¢, ktora
oferujg klientom.” Zob. 3.1.2

C. Odpowiedz btedna. Sg wspoétzalezne, a nie
niezalezne: ,Ustugi cyfrowe zawsze bazujg na
produktach cyfrowych. Produkty zapewniajg
zdolnosci, natomiast oferty ustug opisujg
potencjalng wartos¢, ktéra oferuja klientom.” Zob.
3.1.2

D. Odpowiedz? btedna. Dziatania ustugowe stanowig
odrebng koncepcje. Sa to ,dziatania wykonywane
przez dostawce ustugi lub wspélnie przez dostawce
i konsumenta ustugi. Realizacja wnioskéw o ustugi
jest powszechng forma dziatan ustugowych.” Zob.
3.1.2
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C 1.4.4

A. Odpowiedz btedna. ,Organizacje” stanowig jeden
z Czterech Wymiardw Zarzadzania Produktami |
Ustugami. Zob. 2.1, Rysunek 1.4

B. Odpowiedz btedna. Sponsor ,to rola
zatwierdzajgca budzet na konsumpcje ustug.” Zob.
3.2.1.1

C. Odpowiedz poprawna. ,Klient” ,,to rola
definiujgca wymagania dotyczace produktéw
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oraz ustug, odpowiedzialna za rezultaty
konsumpcji ustugi.” Zob. 3.2.1.1

D. Odpowiedz btedna. Dostawca ustug ponosi
odpowiedzialno$¢ za wynik débr i ustug, a nie za
rezultaty. Zob. 3.1.1.1

28

A 1.4.2

A. OdpowiedzZ poprawna. , Typowym obszarem
koncentracji” ,relacji podstawowej” jest
~wWsparcie i sprawnosc¢”. Zob. 3.2.2, Tabela 3.1

B. Odpowiedz btedna. ,Typowym obszarem
koncentracji” ,relacji kooperacyjnej” jest
~doskonalenie i skutecznos¢”. Zob. 3.2.2, Tabela 3.1
C. Odpowiedz? btedna. ,Typowym obszarem
koncentracji" ,relacji opartej na wspotpracy” jest
Linnowacja i wzrost”. Zob. 3.2.2, Tabela 3.1

D. Odpowiedz btedna. ,Relacja partnerska” to inna
nazwa dla ,wspétpracy”, a jej celem jest ,innowacja
i rozwdj”, a nie wsparcie i sprawnos¢. Zob. 3.2.2,
Tabela 3.1
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C. Odpowiedz poprawna. Giéwnym
przeznaczeniem dziatania ,odkrywaj” ,jest
zapewnienie ciggtego dostosowania planéw
rozwoju produktéw i powigzanych ofert ustug
do potrzeb konsumentéw ustug oraz do
strategii organizacyjnej.” Zob. 4.2.1

D. Odpowiedz? btedna. Utrzymywanie i
monitorowanie produktéw cyfrowych sg
przeznaczeniem dziatania ,utrzymuj”:
»Przeznaczeniem dziatania ,utrzymuj” jest
utrzymywanie i monitorowanie produktow
cyfrowych oraz systemdw wspierajgcych,
zapewniajgc optymalng wydajnosc i
niezawodnosc¢.” Zob. 4.7.1
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C 1.4.3

A. Odpowiedz btedna Widocznos¢ nie dotyczy
poziomoéw dostepu i stanowi ,sume aspektow
organizacji konsumenta ustug widocznych dla
dostawcy ustug oraz aspektdw organizacji dostawcy
ustug widocznych dla konsumenta ustug.” Zob.
3.2.3, Rysunek 3.4

B. Odpowiedz btedna. Widocznos¢ nie dotyczy
wytgcznie technologicznych modeli ustug
cyfrowych, ale jest ,sumg aspektdéw organizacji
konsumenta ustug widocznych dla dostawcy ustug
oraz aspektoéw organizacji dostawcy ustug
widocznych dla konsumenta ustug.” Zob. 3.2.3,
Rysunek 3.4

C. Odpowiedz poprawna. ,, Zakres widocznosci”
»to suma aspektéw organizacji konsumenta
ustug widocznych dla dostawcy ustug oraz
aspektéw organizacji dostawcy ustug
widocznych dla konsumenta ustug.” Zob. 3.2.3,
Rysunek 3.4

D. Odpowiedz? btedna. Widocznos¢ jest niezwigzana
z terminami kontraktow. Jest to ,suma aspektow
organizacji konsumenta ustugi widoczna dla
dostawcy ustugi oraz aspektéw organizacji
dostawcy ustugi widocznych dla konsumenta
ustugi.” Zob. 3.2.3, Rysunek 3.4
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A 3.2.2

A. Odpowiedz poprawna. ,Przeznaczeniem
dziatania , projektuj” jest tworzenie prototypéw
i specyfikacji produktéw i ustug, szczegétowo
okreslajacych ich funkcjonalnosé¢,
doswiadczenie uzytkownika oraz framework
operacyjny.” Zob. 4.3.1

B. Odpowiedz btedna. ,Przeznaczeniem dziatania
»dostarczaj” jest Swiadczenie ustug uzytkownikom,
zarzadzanie onboardingiem/offboardingiem
uzytkownikow, utrzymywanie standardéw jakosci
ustug oraz zbieranie informacji zwrotnych od
konsumenta.” Zob. 4.8.1

C. Odpowiedz? btedna. ,Przeznaczeniem dziatania
~wspieraj” jest identyfikowanie i rozwigzywanie
incydentdw, realizowanie procedur odzyskiwania
po katastrofie (disaster recovery) oraz zbieranie
informacji zwrotnych od konsumenta.” Zob. 4.9.1
D. Odpowiedz btedna. ,Przeznaczeniem dziatania
»przenos” jest ptynne wprowadzanie nowych lub
zaktualizowanych produktéw do srodowisk
operacyjnych oraz zapewnienie skutecznego
onboardingu/offboardingu dostawcéw.” Zob. 4.6.1
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C 3.2.1

A. Odpowiedz btedna. Opracowywanie i testowanie
sg czescig dziatania ,buduj”: ,Przeznaczeniem
dziatania ,buduj” jest rozwijanie, integrowanie i
testowanie produktéw cyfrowych, przeksztatcajac
projekty w funkcjonalne rozwigzania.” Zob. 4.5.1

B. Odpowiedz btedna. Zapewnienie zasobdéw
stanowi cze$¢ dziatania ,,pozyskuj”:
»Przeznaczeniem dziatania ,pozyskuj” jest
efektywne zabezpieczanie i przydzielanie
niezbednych zasobéw, zapewniajgc zrbwnowazony
rozwoj i skalowalnos¢ produktoéw i ustug.” Zob.
4.4.1

32

B 3.23

A. Odpowiedz btedna To opisuje dziatanie
wspieraj"; ,jest identyfikowanie i rozwigzywanie
incydentdw, realizowanie procedur odzyskiwania
po katastrofie (disaster recovery) oraz zbieranie
informacji zwrotnych od konsumenta.” Zob. 4.9.1
B. Odpowiedz poprawna. ,,Przeznaczeniem
dziatania , pozyskuj” jest efektywne
zabezpieczanie i przydzielanie niezbednych
zasobdéw, zapewniajgc zréwnowazony rozwaoj i
skalowalnos¢ produktéw i ustug.” Zob. 4.4.1

C. Odpowiedz btedna. Dostarczanie ustug jest
gtéwnym celem dziatania ,dostarczaj":
.Przeznaczeniem dziatania ,dostarczaj” jest
Swiadczenie ustug uzytkownikom, zarzadzanie
onboardingiem/offboardingiem uzytkownikéw,
utrzymywanie standardéw jakosci ustug oraz
zbieranie informacji zwrotnych od konsumenta.”
Zob. 4.8.1
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D. Odpowiedz btedna. Tworzenie funkcjonalnych
prototypow do testowania jest gtdbwnym celem
dziatania ,projektuj”: ,Przeznaczeniem dziatania
~projektuj” jest tworzenie prototypow i specyfikacji
produktow i ustug, szczegdtowo okreslajgcych ich
funkcjonalnos¢, doswiadczenie uzytkownika oraz
framework operacyjny.” Zob. 4.3.1
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ktéry umozliwia developerom czeste scalanie
zmian w kodzie w centralnym repozytorium, po
czym nastepujg automatyczne kompilacje oraz
testy.” Zob. 4.5.2
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C 3.2.8

A. Odpowiedz btedna. ,Przenos” ma zwigzek z
onboardingem i offboardingiem dostawcow:
»Przeznaczeniem dziatania ,przeno$” jest ptynne
wprowadzanie nowych lub zaktualizowanych
produktéw do srodowisk operacyjnych oraz
zapewnienie skutecznego
onboardingu/offboardingu dostawcéw.” Zob. 4.6.1
B. Odpowiedz btedna. Dziatanie ,utrzymuj”
utrzymuje wydajnos¢ systemu: ,Przeznaczeniem
dziatania ,utrzymuj” jest utrzymywanie i
monitorowanie produktéw cyfrowych oraz
systemow wspierajgcych, zapewniajgc optymalng
wydajnos¢ i niezawodnosc.” Zob. 4.7.1

C. Odpowiedz poprawna. ,,Przeznaczeniem
dziatania , wspieraj” jest identyfikowanie i
rozwigzywanie incydentéw, realizowanie
procedur odzyskiwania po katastrofie (disaster
recovery) oraz zbieranie informacji zwrotnych
od konsumenta.” Zob. 4.9.1

D. Odpowiedz btedna. Przeznaczeniem dziatania
~projektuj” jest ,tworzenie prototypdw i specyfikacji
produktéw i ustug, szczegdtowo okreslajgcych ich
funkcjonalnos¢, doswiadczenie uzytkownika oraz
framework operacyjny.” Zob. 4.3.1
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B 4.4.3

A. Odpowiedz btedna Stanowi to ,,zdarzenie”, a nie
incydent. ,Zdarzenie" to ,kazda zmiana stanu
istotna dla zarzadzania produktem, ustugg lub
innym elementem konfiguracji.” Zob. 4.7.2

B. Odpowiedz poprawna. , Incydent” to
.nieplanowana przerwa w ustudze lub
obnizenie jej jakosci.” Zob. 4.7.2

C. Odpowiedz? btedna. Definiuje to ,problem”, ktéry
jest ,przyczyng lub potencjalng przyczyng jednego
lub wielu incydentéw.” Zob. 4.9.1

D. Odpowied? btedna. Definiuje to btad: ,wada lub
podatnos¢, ktéra moze spowodowac incydenty.”
Zob. 4.9.1
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A 4.4.2

A. OdpowiedzZ poprawna. ,Specyfikacja
produktu” , jest szczegétowym dokumentem,
ktéry okresla krytyczne aspekty, wymagania
oraz cechy produktéw lub ustug, ktére maja
zostac wytworzone. Zazwyczaj zawiera opisy
cech i funkcjonalnosci produktéw lub ustug,
wymagania techniczne, kryteria wydajnosci
oraz szczego6ly interfejsu uzytkownika.” Zob.
4.3.1

B. Odpowiedz btedna. Odnosi sie to do ,prototypu
produktu”, ktéry jest ,wstepng wersjg produktow
lub ustug, ktéra demonstruje ich podstawowa
forme, funkcjonalnos$¢ i mozliwosci operacyjne. Jest
wykorzystywany do testowania i udoskonalania
projektu produktow lub ustug, ich funkcjonalnosci,
a takze do weryfikacji hipotez.” Zob. 4.3.1

C. Odpowiedz btedna. To jest niezawodnos¢, a nie
specyfikacja: Niezawodno$¢ to ,,zdolnos¢ produktu,
ustugi lub innego elementu konfiguracji do
wykonywania zamierzonej funkcji przez okreslony
czas lub okreslong liczbe cykli.” Zob. 4.7.1

D. Odpowiedz btedna. To jest ciggta integracja, a
nie specyfikacja: ,Ciggta integracja (Continuous
Integration)” stanowi ,zestaw technik i narzedzi,

36

A 7.1.1

A. Odpowiedz poprawna. ,,DevOps to cenne,
uzupetniajace podejscie, ktére powinno by¢
wykorzystywane jako Zrédto szczegétowych,
praktycznych porad, umozliwiajgcych takie
dziatania Cyklu Zycia Produktéw i Ustug ITIL”,
wyjasniajac, ze ITIL dostarcza framework,
podczas gdy DevOps dostarcza praktykKi i
techniki. Zob. 7.3.1

B. Odpowiedz btedna. ,DevOps to cenne,
uzupetniajgce podejscie”, co oznacza, ze DevOps
nie zastepuje ITIL, lecz jest uzywane réwnolegle z
nim. Zob. 7.3.1

C. Odpowiedz btedna. ,Praktyki DevOps [...]
umozliwiajgce takie dziatania Cyklu Zycia
Produktow i Ustug ITIL jak ,odkrywaj”, ,projektuj”,
»pozyskuj”, ,buduj”, ,przenos” i ,utrzymuj™
pokazujg, ze DevOps nie ogranicza sie tylko do
rozwoju. Zob. 7.3.1

D. Odpowiedz btedna. ,ITIL stanowi framework dla
efektywnego zarzgdzania produktami i ustugami
cyfrowymi” i wyjasnia, ze nadzér jest zapewniany
przez ITIL, a nie DevOps. Zob. 7.3
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B 6.2.2

A. Odpowiedz btedna Model Zdolnosci Al nie jest
standardem poréwnawczym ani standardem
zgodnosci. ,Model ten zapewnia funkcjonalng
klasyfikacje rozwigzan sztucznej inteligencji.” Zob.
2411

B. Odpowiedz poprawna. Model Zdolnosci Al ITIL
stanowi funkcjonalny model klasyfikacji, ktéry
pomaga organizacjom zrozumie¢, w jaki sposéb
mozna zastosowac sztuczng inteligencje,
komunikowac o jej wykorzystaniu oraz
poprawi¢ nadzér i zdolnosci. ,,Model ten
zapewnia funkcjonalng klasyfikacje rozwigzan
sztucznej inteligencji. Pomaga zrozumie¢ i
komunikowac zakres mozliwych zastosowan Al.
Moze réwniez wzmacniaé nadzér nad sztuczna
inteligencja, pomagajac organizacjom
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Pytanie

Odpowiedz | Kryteria

Uzasadnienie

dostosowywac profile ryzyka, mechanizmy
kontrolne oraz Srodki zaradcze do konkretnych
funkcji rozwigzan sztucznej inteligencji [...]."”
Zob. 2.4.1.1

C. Odpowiedz btedna. Model wspiera decyzje
nadzoru, ale ich nie automatyzuje. ,Moze réwniez
wzmacnia¢ nadzér nad sztuczng inteligencja,
pomagajac organizacjom dostosowywac profile
ryzyka, mechanizmy kontrolne oraz srodki zaradcze
[..]” Zob. 2.4.1.1

D. Odpowiedz btedna. Ani priorytetyzacja
finansowa ani analiza zwrotu z inwestycji nie sg
przeznaczeniem tego modelu. ,Model ten zapewnia
funkcjonalng klasyfikacje rozwigzan sztucznej
inteligencji.” Zob. 2.4.1.1

Pytanie

Odpowiedz | Kryteria
oceny

Uzasadnienie

prowadzone przez organizacje powinny by¢
powigzane bezposrednio lub posrednio z wartoscia
dla niej, jej klientéw i innych interesariuszy.” Zob.
5.2.1

D. Odpowied? btedna. ,Strumienie wartosci i
procesy” to ,przeptywy pracy wykorzystywane
przez organizacje do strukturyzowania dziatan
tworzacych wartosc.” Zob. 5.4.1
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B 1.4.6

A. Odpowiedz btedna Umowy o gwarantowanym
poziomie $wiadczenia ustug (SLA) nie sg umowami
prawnymi skupionymi na karach, lecz stanowig
~udokumentowang umowe pomiedzy dostawcg
ustugi a klientem, ktéra okresla Swiadczone ustugi
oraz uzgodniony poziom dla kazdej z nich.” Zob.
3.25

B. Odpowiedz poprawna. ,,Umowa o
gwarantowanym poziomie Swiadczenia ustug
(SLA)” to ,,udokumentowana umowa pomiedzy
dostawca ustugi a klientem, ktora okresla
Swiadczone ustugi oraz uzgodniony poziom dla
kazdej z nich.” Zob. 3.2.5

C. Odpowiedz btedna. Umowy o gwarantowanym
poziomie $wiadczenia ustug (SLA) stanowig
formalne, udokumentowane umowy, a nie
nieformalne dyskusje: ,udokumentowana umowa
pomiedzy dostawcg ustugi a klientem, ktora okresla
Swiadczone ustugi oraz uzgodniony poziom dla
kazdej z nich.” Zob. 3.2.5

D. OdpowiedzZ btedna. Umowy o gwarantowanym
poziomie $wiadczenia ustug (SLA) dotyczg zaréwno
dostawcow, jak i klientow, a nie tylko
wewnetrznego dziatu IT. Umowa o gwarantowanym
poziomie Swiadczenia ustug (SLA) ,to
udokumentowana umowa pomiedzy dostawca
ustugi a klientem, ktéra okresla Swiadczone ustugi
oraz uzgodniony poziom dla kazdej z nich.” Zob.
3.25

40

A. Odpowiedz btedna Automatyzacja wspiera
zarzadzanie strumieniem wartosci, a nie
mapowanie: , To zrozumienie jest wspierane przez
automatyzacje i pomiary.” Zob. 6.4

B. Odpowiedz poprawna. Mapowanie
strumienia wartosci ,, pozwala organizacjom
identyfikowaé, mapowac i analizowac¢ ich
strumienie wartosci, a takze identyfikowac i
priorytetyzowacé mozliwosci doskonalenia.” Zob.
6.4

C. Odpowiedz btedna. Sa to praktyki zarzadzania,
~ktére umozliwiaja i wspierajg strumienie wartosci,
a takze produkty i ustugi organizacji. W wielu
przypadkach doskonalenie praktyki zarzgdzania ma
wptyw na wiele strumieni wartosci,” a nie na
odwro6t. Zob. 6.4

D. Odpowiedz? btedna. Zaleznosci zewnetrzne nie
moga by¢ bezposrednio kontrolowane, ale umowy
kontraktowe mogg zosta¢ zmienione, aby
~obejmowac zmiany w umowach z dostawcami,
sposoby korzystania z ustug zewnetrznych, zmiany
sposobow kooperacji.” Zob. Dodatek E

39

A 4.1.1

A. Odpowiedz poprawna. , System Wartosci ITIL
(ITIL VS) to model przedstawiajacy, w jaki
sposé6b wszystkie komponenty i dziatania
organizacji wspétpracuja, aby umozliwié
tworzenie wartosci poprzez produkty i ustugi
cyfrowe.” Zob. 5.1

B. Odpowiedz btedna. Dziatania taricucha wartosci
.dostarczaj” i ,wspieraj” sg czescig taricucha
wartosci. Zob. 5.1, Rysunek 1.7

C. Odpowiedz btedna. ,Skoncentruj sie na wartosci”
to zasada moéwigca, ze wszystkie ,dziatania
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. 1. Jakie jest GLOWNE przeznaczenie produktu w zarzgdzaniu produktami i ustugami ITIL?
Przyktadowy egzamin 2

A. Oferowanie wartosci konsumentom poprzez okreslong konfiguracje zasobow

B. Zastapienie praktyk zarzgdzania ustugami zarzgdzaniem produktami

C. Umozliwianie wspottworzenia wartosci poprzez facylitacje rezultatéow oczekiwanych
przez klienta

D. Zapewnienie zgodnosci z przepisami w zakresie ustug cyfrowych

Instrukcje 2. Jakajest GLOWNA rola ustugi cyfrowej?
1. Nalezy udzieli¢ odpowiedzi na wszystkie 40 pytah jednokrotnego wyboru. A. Definiowanie procesow i przeptywdw pracy dla tworzenia wartosci
Kazde pytanie jest warte jeden punkt. B. Umozliwianie wspoéttworzenia wartosci poprzez facylitacje rezultatow oczekiwanych

przez klienta

2. Na kazde z pytan istnieje tylko jedna prawidtowa odpowiedz. C. Zastgpienie praktyk zarzadzania produktami zarzgdzaniem ustugami
3. Aby zda¢ egzamin, nalezy poprawnie odpowiedzie¢ na co najmniej 26 pytan. D. Zapewnienie zgodnosci z politykami i zewnetrznymi regulacjami
4. W przypadku egzaminu w formie papierowej odpowiedzi nalezy zaznaczy¢ na zatgczonym 3. Ktora z opdji jest PRAWIDEOWA w kontekscie produktu cyfrowego i ustugi cyfrowej?

arkuszu odpowiedzi.

. ) . A. Ustuga cyfrowa umozliwia tworzenie wartosci poprzez wykorzystanie produktow
5. Czas trwania egzaminu to 60 minut.

cyfrowych
6. Na tym egzaminie nie mozna korzystac z materiatéw pomocniczych. Nie wolno B. Produkt cyfrowy zastepuje potrzebe ustug
korzystac z innych materiatéw niz arkusz egzaminacyjny. C. Ustuga cyfrowa jest ograniczona do wewnetrznych systeméw IT

D. Ustuga cyfrowa jest niezalezna od produktu cyfrowego

4. Drukarka zostata dostarczona klientowi, ale biezgce utrzymanie i wsparcie zapewnia
dostawca.

Jaka kombinacje interakcji z ustugami przedstawia ta sytuacja?

A. Dostep do zasobow i dziatah ustugowych
B. Oferte ustug i dziatania ustugowe

C. Przekazywanie dobr i dziatania ustugowe
D. Przekazywanie débr i podrézy ustugi

N o
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MO 0 O e+
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5. W jaki sposéb ,,dostep do zasobow” wspiera wspottworzenie wartosci w interakgji z
ustuga?

A. Umozliwiajgc konsumentom korzystanie z zasobéw dostawcy

B. Przenoszac odpowiedzialno$¢ za zasoby na konsumentow

C. Ograniczajgc wykorzystanie zasobow do zespotéw wewnetrznych
D. Zastepujac dziatania ustugowe automatyzacja

6. Ktére z ponizszych stwierdzen jest PRAWDZIWE w odniesieniu do wspottworzenia
wartosci?

A. Wartosc jest tworzona wytgcznie przez dostawce ustug i dostarczana konsumentowi

B. Wartos( jest definiowana i konsumowana przez dostawce ustug

C. Wartos¢ jest tworzona niezaleznie od relacji ustugowych

D. Wartos¢ jest tworzona wspolnie poprzez interakcje miedzy dostawcami ustug a
konsumentami ustug
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10.

11.

12.

13.

W jaki sposéb ,uzytecznos¢” i ,gwarancja” wspolnie wspierajg wspottworzenie wartosci?

A. Uzytecznos¢ koncentruje sie na kontroli kosztéw, natomiast gwarancja koncentruje sie

na unikaniu ryzyka

Uzytecznos¢ i gwarancja dotyczg wytgcznie produktéw, a nie ustug

C. Uzytecznos$c¢ zapewnia, ze ustuga nadaje sie do uzytku, podczas gdy gwarancja
zapewnia zgodnos¢ ustugi z przeznaczeniem

D. Uzytecznos$¢ zapewnia, ze ustuga jest zgodna z przeznaczeniem, natomiast gwarancja
zapewnia, ze ustuga jest zdatna do uzytku

w

Dlaczego ITIL rozwaza rezultaty, koszty oraz ryzyka tgcznie, wyjasniajgc wspottworzenie
wartosci?

A. Poniewaz wartos¢ jest tworzona, gdy osiggane sg pozadane rezultaty, a koszty i ryzyka

sg optymalizowane
B. Poniewaz rezultaty eliminujg potrzebe zarzadzania kosztami i ryzykami
C. Poniewaz koszty sg wazniejsze niz rezultaty
D. Poniewaz ryzyka sg wazniejsze niz rezultaty

Co opisuje podréz ustugi?

A. Catosciowe interakcje pomiedzy dostawca ustug a konsumentem ustug
B. Wewnetrzne przeptywy pracy i procesy dostawcy ustug

C. Catkowity cykl zycia produktu

D. Sekwencja dziatan w tancuchu wartosci

Ktéra rola zatwierdza budzet na ustuge w relacji ustugowe;j?

A. Klient

B. Uzytkownik

C. Sponsor

D. Dostawca produktu

Z czym NAJBARDZIEJ wigze sie jako$¢ ustugi?

A. Ze stopniem, w jakim ustuga spetnia uzgodnione wymagania i oczekiwania
B. Z szybkoscig rozwigzywania incydentow

C. Ztempem rozwoju ustug

D. Ze spoteczng odpowiedzialnoscig ustugodawcy

Ktére z ponizszych jest zazwyczaj uzywane do ustalenia wspo6lnego zrozumienia
oczekiwanej oraz osiggnietej jakosci ustugi?

A. Specyfikacja produktu

B. Umowa SLA (umowa o gwarantowanym poziomie swiadczenia ustug)
C. Plany rozwoju produktow i ustug

D. Wymagania dotyczgce poziomu ustugi

W jaki sposéb wymiar ,informacje i technologie” wspiera skuteczne zarzgdzanie
produktami i ustugami?

A. Poprzez umozliwienie wykorzystania danych, informacji oraz technologii wymaganych
do Swiadczenia ustug

B. Poprzez zdefiniowanie rél organizacyjnych i odpowiedzialnosci potrzebnych do
rozwoju produktu

C. Poprzez zdefiniowanie przeptywow pracy i dziatah wymaganych do rozwoju produktu

D. Poprzez zarzadzanie relacjami z zewnetrznymi dostawcami
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14.

15.

6.

17.

18.

19.

20.

Ktoéry wymiar dotyczy zarzgdzania relacjami z organizacjami zewnetrznymi?

A. Partnerzy i dostawcy

B. Informacje i technologie

C. Organizacje i ludzie

D. Strumienie wartosci i procesy

Dlaczego ,strumienie wartosci i procesy” sg wazne w zarzgdzaniu produktami i ustugami?

A. Poniewaz okres$lajg narzedzia uzywane do monitorowania ustug

B. Poniewaz pokazujg, jak koordynowane sg dziatania w celu tworzenia i dostarczania
wartosci

C. Poniewaz okres$lajg hierarchie organizacyjne i linie raportowania

D. Poniewaz opisujg umowy z dostawcami i pomagajg zarzgdzac¢ kontraktami

W jaki sposéb wymiar ,organizacje i ludzie” przyczynia sie do skutecznego zarzadzania
produktami i ustugami?

A. Poprzez zapewnienie umiejetnosci, kultury oraz komunikacji wspierajgcych tworzenie
wartosci

B. Poprzez definiowanie technologii uzywanych do Swiadczenia ustug

C. Poprzez zarzadzanie relacjami z organizacjami zewnetrznymi

D. Poprzez automatyzacje przeptywow pracy w strumieniach wartosci

Ktéry zestaw PRAWIDELOWO wymienia komponenty Systemu Wartosci ITIL?

A. Strumienie wartosci, projekty, wydania, incydenty, zmiany

B. Podstawowe zasady, nadzér, odkrywaj, dostarczaj

C. Produkty, ustugi, klienci, dostawcy, partnerzy

D. Podstawowe zasady, nadzor, tancuch wartosci, praktyki zarzgdzania, ciggte
doskonalenie

Zespot opracowuje nowa ustuge cyfrowa. Zamiast dostarczac¢ wszystkie funkcje od razu,
zespot wydaje niewielki zestaw funkgji, zbiera informacje zwrotne od uzytkownika oraz
dostosowuje kolejne wydanie na podstawie zdobytej wiedzy.

Ktéra z Podstawowych zasad ITIL stosuje zespét w tej sytuacji?

A. Zadbaj o prostote i praktycznos¢

B. Skoncentruj sie na wartosci

C. Postepuj iteracyjnie, wykorzystujgc informacje zwrotne
D. Wspétpracuj i promuj widocznos¢

W jaki sposéb nalezy stosowac Podstawowg zasade ITIL ,,optymalizuj i automatyzu;j"?

A. Zastepujac ludzi technologig we wszystkich funkcjach
B. Optymalizujgc procesy przed ich automatyzacja
C. Automatyzujac natychmiast wszystkie dziatania
D. Automatyzujac procesy przed ich optymalizacjg

Co podkresla Podstawowa zasada ITIL ,mysl i pracuj catosciowo™?

A. Uwzglednianie wszystkich komponentéw systemu wartosci podczas podejmowania

decyzji

Przypisanie odpowiedzialnosci za ulepszenia jednemu zespotowi

C. Zapewnienie, ze wszystkie dziatania prowadzg do tworzenia wartosci dla
interesariuszy

D. Automatyzowanie powtarzalnych i manualnych zadan

@
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21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

Jak nalezy stosowac Podstawowg Zasade ITIL ,wspo&tpracuj i promuj widocznos¢™?

A. Poprzez angazowanie interesariuszy i dzielenie sie z nimi informacjami

B. Poprzez ograniczenie komunikacji wytgcznie do kierownictwa

C. Poprzez ponowne wykorzystanie istniejgcych proceséw tam, gdzie to mozliwe
D. Poprzez zbieranie informacji zwrotnych po kazdej iteracji

W jaki sposéb ITIL opisuje wspdlne stosowanie Podstawowych Zasad?

A. Nalezy je stosowac¢ pojedynczo, w ustalonej kolejnosci

B. Zastepujg one potrzebe stosowania praktyk nadzoru i zarzgdzania
C. Powinny byc¢ stosowane niezaleznie od siebie

D. Nalezy je stosowac tgcznie i ro(wnowazy¢ w zaleznosci od sytuacji

Ktére dziatanie w zakresie nadzoru koncentruje sie na zapewnieniu przestrzegania polityk
i kierunku strategicznego?

A. Ocenianie

B. Kierowanie

C. Monitorowanie
D. Odkrywanie

Ktore z ponizszych jest czescig przeznaczenia ,dostarczaj”?

A. Zarzadzanie onboardingiem uzytkownika
B. Monitorowanie systeméw wsparcia

C. Projektowanie prototypow produktow

D. Pozyskiwanie zasobéw od dostawcy

Ktére dziatanie ponosi GROWNA odpowiedzialno$¢ za utrzymywanie i monitorowanie
produktoéw cyfrowych oraz systemoéw wsparcia?

A. Dostarczaj
B. Wspieraj
C. Utrzymuj
D. Przeno$

Ktére dziatanie zapewnia ptynne wprowadzanie nowych lub zmienionych produktéw do
Srodowiska ,live™?

A. Buduj

B. Przenos$
C. Dostarczaj
D. Utrzymuj

Jaki jest przeznaczenie dziatania ,wspieraj"?

A. Pomaganie uzytkownikom i utrzymywanie wydajnosci ustug
B. Projektowanie architektur ustug

C. Tworzenie komponentdw rozwigzania

D. Odkrywanie nowych mozliwosci biznesowych

Czym rozni sie ,ciggte wdrazanie” od ,ciggtego dostarczania™

A. Ciggte wdrazanie zapobiega czestym wydaniom

B. Ciggte dostarczanie wymaga recznej integracji kodu

C. Ciggte wdrazanie automatycznie wprowadza zmiany do produkgji
D. Ciggte dostarczanie eliminuje czynnosci testowania
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20.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

Co oznacza szczeg6towy dokument przedstawiajgcy wymagania i charakterystyke
produktu?

A. Wniosek o zmiane
B. Wniosek o ustuge
C. Prototyp produktu
D. Specyfikacje produktu

Co umozliwia obserwowalnos¢ w zarzadzaniu produktami i ustugami cyfrowymi?

A. Zrozumienie zachowania systemu poprzez wyniki, takie jak logi, miary i slady
B. Zapewnienie zatwierdzenia zmian przed ich wdrozeniem

C. Automatyczne zapobieganie wystepowaniu incydentéw

D. Poprawe niezawodnosci ustug poprzez praktyki inzynierii oprogramowania

Co to jest ,problem”?

A. Nieplanowana przerwa w swiadczeniu ustugi

B. Przyczyna jednego lub wiekszej liczby incydentéw
C. Wniosek o dostep do ustugi od uzytkownikéw

D. Incydent majacy wptyw na ustugi krytyczne

Organizacja chce oceni¢, jak dobrze funkcjonuje dziatanie ,przenos$” w tancuchu wartosci.
Ktéra miara NAJLEPIE) wspartaby te ocene?

A. Wskaznik sukcesu wdrozen do Srodowiska "live"

B. Liczba pomystéw wygenerowanych dla nowych ustug
C. Sredni koszt realizacji wniosku o ustuge

D. Procent zmapowanych strumieni wartosci

Ktéra z miar jest NAJBARDZIE) odpowiednia do oceny skutecznosci dziatania ,buduj” w
taricuchu wartosci?

A. Liczba incydentédw rozwigzanych zgodnie z uzgodnionymi celami

B. Wskaznik satysfakcji klienta po dostarczeniu ustugi

C. Odsetek wnioskow o ustugi zrealizowanych podczas pierwszego kontaktu
D. Jakos$¢ rozwigzan produktowych

W jaki sposéb dziatania w tancuchu wartosci wspierajg realizacje przeznaczenia
organizacji?

A. Poprzez przeksztatcanie strategicznych zamiaréw w skoordynowane przeptywy pracy,
ktére umozliwiajg osigganie rezultatéw dla interesariuszy

B. Poprzez zdefiniowanie mechanizméw nadzoru oraz uprawnien do podejmowania
decyzji na okre$lonych poziomach zarzgdzania

C. Poprzez standaryzacje procedur operacyjnych i dostosowywanie ich do celu
organizacji, by poprawiac spdjnos¢ i sprawnosc

D. Poprzez ustalenie z géry celdw jakosci ustug, aby kierowa¢ operacyjnymi przeptywami
pracy

Dlaczego praktyki zarzadzania sg wazne dla dziatann w tancuchu wartosci?

A. Definiujg one przeznaczenie i strategie organizacji

B. Umozliwiajg one dziatania w tancuchu wartosci, zapewniajgc wymagane zdolnosci
C. Zapewniajg, ze dziatania sg wykonywane w ustalonej kolejnosci

D. Zastepujg dziatania w tancuchu wartosci ustandaryzowanymi procesami

ITIL® Foundation | Najlepsze Globalne Praktyki | Copyright © PeopleCert International Limited/301

g
18
O et
3
N




36. Dlaczego Oficjalne przewodniki po praktykach ITIL majg ustandaryzowang strukture dla
wszystkich praktyk?

A. Aby utatwi¢ organizacjom zrozumienie i stosowanie poszczegélnych praktyk
B. Aby zapewni¢, ze wszystkie praktyki sg wdrazane w tej samej kolejnosci

C. Aby wymusic jednolite narzedzia i wybory technologiczne

D. Aby ograniczy¢ elastycznos¢ wdrazania praktyk

37. W jaki sposéb Oficjalne przewodniki po praktykach ITIL przynosza korzys¢ organizacjom
zarzadzajgcym produktami i ustugami cyfrowymi?

A. Poprzez narzucanie obowigzkowych narzedzi i technologii do zarzagdzania ustugami

B. Poprzez oddzielenie wskazéwek dotyczgcych zarzgdzania produktami od tych
dotyczacych zarzadzania ustugami

C. Poprzez wspieranie organizacji w rozwijaniu zdolnosci zarzgdzania produktami i
ustugami

D. Poprzez zdefiniowanie statego poziomu dojrzatosci, ktéry organizacje musza osiggnac

38. Dlaczego Model Ciggtego Doskonalenia ITIL zaczyna sie od zdefiniowania wizji?

A. Aby udokumentowac biezgce wskazniki wydajnosci przed wprowadzeniem zmian
B. Aby zapewni¢ zgodnosc¢ dziatah doskonalgcych z celami organizacji

C. Aby zidentyfikowa¢ dziatania doskonalgce i przypisa¢ odpowiedzialnos¢ za nie

D. Aby potwierdzi¢, czy poprzednie inicjatywy doskonalenia zakonczyty sie sukcesem

39. W jaki sposéb umozliwiajgcy strumien wartosci przyczynia sie do tworzenia wartosci?

A. Wspierajac skuteczne funkcjonowanie gtéwnych strumieni wartosci

B. Zastepujac potrzebe posiadania gtéwnych strumieni wartosci

C. Okreslajac oczekiwane rezultaty dla klienta oraz oczekiwania dotyczgce ustug
D. Dziatajac jako podstawowy interfejs do komunikacji z konsumentami ustug
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40. Co jest podstawowg réznicg miedzy ,mapowaniem strumienia wartosci” a ,zarzgdzaniem
strumieniem wartosci” wedtug ITIL?

A. Mapowanie identyfikuje, jak przeptywa wartos¢, podczas gdy zarzgdzanie zapewnia
skuteczne dziatanie strumienia wartosci w dtuzszej perspektywie.

B. Mapowanie jest uzywane wytgcznie do raportowania, natomiast zarzgdzanie jest
uzywane wytgcznie do audytu

C. Mapowanie dotyczy ustug, natomiast zarzadzanie dotyczy produktow

D. Mapowanie koncentruje sie na kontroli kosztéw, podczas gdy zarzagdzanie koncentruje
sie na unikaniu ryzyka
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Pytanie | Odpowiedz | Kryteria

1 A 1.1.2

Uzasadnienie

A. Odpowiedz poprawna. Produkt jest
konfiguracjg zasob6éw organizacji, ktéra ma na
celu oferowanie wartosci. ,,Produkt cyfrowy to
potaczenie zasob6éw organizacji oparte na
technologii cyfrowej, zaprojektowane w celu
dostarczenia wartosci konsumentom.” Zob.
3.1.2

B. Odpowiedz btedna. Nacisk ktadziony jest na
integracje, a nie zastepowanie dyscyplin
zarzadzania produktami i ustugami. ,ITIL oferuje
kompleksowy Model Cyklu Zycia dla produktéw i
ustug cyfrowych, w ktérym koncepcje produktu i
ustugi cyfrowej sg zintegrowane.” Zob. 1.2

C. Odpowiedz? btedna. To jest definicja ustugi, a nie
produktu. ,Ustuga to sposéb umozliwiania
wspottworzenia wartosci poprzez facylitacje
rezultatéw oczekiwanych przez konsumentow, bez
koniecznosci zarzadzania przez nich specyficznymi
kosztami i ryzykiem.” Zob. 3.1.1

D. Odpowiedz btedna. Ma to zwigzek z nadzorem i
zarzgdzaniem bezpieczenstwem informacji, a nie z
przeznaczeniem produktu. ,Nadzér technologii
cyfrowej to system nadzoru skoncentrowany na
obecnym i przysztym wykorzystaniu technologii
cyfrowe].” Zob. 5.3.1

Pytanie

OdpowiedzZ | Kryteria
oceny

Uzasadnienie

organizacja jest kierowana i kontrolowana.” Zob.
5.3.1

A. Odpowiedz? btedna. Opisuje to procesy i
strumienie wartosci, ktére sg czescig wymiaru
~Strumienie wartosci i procesy”, a nie rolg ustugi
cyfrowej. ,Strumien wartosci to sekwencja krokow,
ktére organizacja wykorzystuje do tworzenia oraz
dostarczania produktéw i ustug konsumentom
ustug.” Zob. 2.3.1

B. Odpowiedz poprawna. Giéwnym
przeznaczeniem ustug (w tym ustugi cyfrowej)
jest umozliwienie wspéttworzenia wartosci
poprzez pomaganie konsumentom w osigganiu
pozadanych rezultatéw, jednoczesnie
zwalniajgc ich z koniecznosci zarzadzania
pewnymi kosztami i ryzykami. ,,Ustuga to
sposéb umozliwiania wspéttworzenia wartosci
poprzez facylitacje rezultatéw oczekiwanych
przez konsumentéw, bez koniecznosci
zarzadzania przez nich specyficznymi kosztami i
ryzykiem."” Zob. 3.1.1

C. Odpowiedz btedna. Ustugi cyfrowe nie zastepujg
zarzadzania produktami. ITIL integruje zarzgdzanie
produktami i ustugami w ujednolicone podejscie.
,ITIL oferuje kompleksowy Model Cyklu Zycia dla
produktow i ustug cyfrowych, w ktérym koncepcje
produktu i ustugi cyfrowej sa zintegrowane.” Zob.
1.2

D. OdpowiedzZ btedna. Opisuje to nadzor
technologii cyfrowej, ktéry nadzoruje zgodnos¢ i
kontrole. ,Nadzér to system, za pomocg ktérego

A. Odpowiedz poprawna. W ITIL ustuga cyfrowa
to ustuga, ktoéra opiera sie na produktach
cyfrowych. Produkty cyfrowe zapewniaja
zdolnosci, natomiast ustuga cyfrowa
wykorzystuje te zdolnosci do umozliwienia
wspottworzenia wartosci dla konsumentéw.
~Ustuga cyfrowa to ustuga, ktéra w petni lub w
duzej mierze opiera sie na produktach
cyfrowych.” Zob. 3.1.2

B. Odpowiedz btedna. Produkty wspierajg ustugi;
nie eliminujg ich. ,Produkty zapewniajg zdolnosci,
natomiast oferty ustug opisujg potencjalng wartos¢,
ktdérg oferujg klientom.” Zob. 3.1.2

C. Odpowiedz btedna. Ustugi cyfrowe nie
ograniczajg sie do wewnetrznego IT. Ustugi cyfrowe
sg dostarczane klientom zewnetrznym,
uzytkownikom i organizacjom w wielu branzach.
»Dzi$ sektor ustug odgrywa kluczowg role w
nowoczesnej gospodarce [...] w tym [...] ustugi
cyfrowe.” Zob. 3.1

D. Odpowiedz btedna. Ustuga cyfrowa nie moze
istnie¢ niezaleznie od produktu cyfrowego,
poniewaz aby funkcjonowac, opiera sie na
produktach cyfrowych. ,Ustugi cyfrowe zawsze
bazujg na produktach cyfrowych.” Zob. 3.1.2
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C 1.2.4

A. OdpowiedzZ btedna. ,Dostep do zasobdw” ma
zastosowanie, gdy wtasnos¢ nie jest przenoszona, a
konsumentowi przyznaje sie prawa uzytkowania
(np. ustugi chmurowe, wynajete wyposazenie).
~Dostep do zasobdw: konsument ustugi uzyskuje
dostep do zasobdw dostawcy ustugi i korzysta z
nich zgodnie z uzgodnionymi warunkami.” Zob.
3.1.2

B. Odpowiedz btedna. Oferta ustug jest opisem
ustug, a nie formg interakgji. ,Oferta ustug stanowi
formalny opis jednej lub wielu ustug
zaprojektowanych w celu zaspokojenia potrzeb
docelowej grupy konsumentéw.” Zob. 3.1.2

C. Odpowiedz poprawna. Dostarczana drukarka
stanowi przekazywanie débr, natomiast biezgce
utrzymanie i wsparcie Swiadczone przez
dostawce jest przyktadem dziatania
ustugowego. ITIL definiuje je jako dwie odrebne
formy interakcji z ustuga i obie s tutaj obecne.
~Przekazywanie débr: niektére ustugi obejmuja
przekazywanie débr od dostawcy ustugi do
konsumenta ustugi” oraz ,Dziatanie ustugowe:
dziatanie wykonywane przez dostawce ustugi
lub wspélnie przez dostawce ustugi i jej
konsumenta”. Zob. 3.1.2

D. Odpowiedz btedna. Chociaz dochodzi do
przekazania dobr, podrdz ustugi opisuje catg
sekwencje interakcji w czasie, a nie konkretny
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Pytanie | Odpowiedz | Kryteria

Uzasadnienie

rodzaj interakcji. ,Podréz ustugi to suma dziatan i
interakcji podejmowanych przez organizacje
zaangazowane w relacje ustugowe w celu
wypetnienia swoich rél jako dostawca ustug i
konsument ustug.” Zob. 3.2.3

5 A 1.24

A. Odpowiedz poprawna. W ITIL dostep do
zasobow to specyficzna forma interakcji z
ustuga, w ktérej konsument ustugi korzysta z
zasobéw dostawcy ustugi na uzgodnionych
warunkach. Taki dostep umozliwia
wspoéttworzenie wartosci, poniewaz
konsumenci moga osiggac rezultaty bez
posiadania lub zarzadzania tymi zasobami.
.Dostep do zasobéw: konsument ustugi
uzyskuje dostep do zasobéw dostawcy ustugi i
korzysta z nich zgodnie z uzgodnionymi
warunkami.” Zob. 3.1.2

B. Odpowiedz btedna. ,Dostep do zasobow" nie
przenosi odpowiedzialnosci za zarzadzanie
zasobami na konsumenta. Konsumenci nie muszg
zarzgdzac konkretnymi kosztami i ryzykami
zwigzanymi z tymi zasobami. ,Ustuga to sposéb
umozliwiania wspoéttworzenia wartosci poprzez
facylitacje rezultatéw oczekiwanych przez
konsumentéw, bez koniecznosci zarzagdzania przez
nich specyficznymi kosztami i ryzykiem.” Zob. 3.1.1
C. Odpowiedz? btedna. Dostep do zasobow dotyczy
konkretnie konsumentow ustug korzystajgcych z
zasobodw dostawcy. Ograniczenie dostepu do
wewnetrznych zespotéw uniemozliwitoby
wspottworzenie wartosci z konsumentami. ,Dostep
do zasobow: konsument ustugi uzyskuje dostep do
zasoboéw dostawcy ustugi i korzysta z nich zgodnie z
uzgodnionymi warunkami.” Zob. 3.1.2

D. Odpowiedz btedna. Automatyzacja moze
wspierac dostep do zasobow, ale dostep do
zasobow nie zastepuje dziatan ustugowych. Moze
wspotistnie¢ wiele form interakcji z ustuga.
»Zgodnie z definicjg oferty ustug, istniejg trzy formy
interakcji miedzy konsumentem ustugi a ustuga:
Przekazywanie dobr [...] Dziatanie ustugowe [...]
Dostep do zasobéw”. Zob. 3.1.2

Pytanie

OdpowiedzZ | Kryteria
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Uzasadnienie

postrzegane korzysci, uzytecznos¢ oraz znaczenie
czegos." Zob. 3.1.1

C. Odpowiedz btedna. Wspéttworzenie wartosci
odbywa sie poprzez relacje ustugowe. Bez relacji
ustugowej nie mozna zrealizowa¢ wartosci poprzez
ustugi. ,Relacje ustugowe obejmujg Swiadczenie
ustug, wykorzystanie ustugi oraz zarzadzanie
relacjami ustugowymi.” Zob. Glosariusz

D. Odpowiedz poprawna. Wartos¢ jest
wspéttworzona, nie istnieje, jesli obie strony nie
uczestniczg. ,Zawsze jest to potgczenie
konsumpcji ustugi (przez konsumenta ustugi)
oraz dostarczania ustugi (przez jej dostawce).”
Zob. 3.1.1

6 D 1.3.5

A. Odpowiedz btedna. Wartos¢ nie jest wytwarzana
jednostronnie przez dostawce i ,przekazywana”
konsumentowi. Wartos¢ zalezy od sposobu, w jaki
ustuga jest wykorzystywana i postrzegana przez
konsumenta. ,Wspottworzenie wartosci poprzez
ustugi ma dwie perspektywy: zawsze jest to
potaczenie konsumpcji ustugi (przez konsumenta
ustugi) oraz dostarczania ustugi (przez jej
dostawce).” Zob. 3.1.1.1

B. Odpowiedz btedna. Wartos$¢ jest postrzegana
przez konsumenta ustugi, a nie definiowana ani
konsumowana przez dostawce. ,Wartos¢ to

D 1.4.11

A. OdpowiedzZ btedna. Podczas gdy koszty i ryzyka
stanowig czes¢ wartosci ustugi, uzytecznosc i
gwarancja sg definiowane w ramach
funkcjonalnosci i zapewnienia. ,Wartosc¢ ustugi to
postrzegane korzysci, uzytecznosc i znaczenie
ustugi.” Zob. 3.1.1

B. Odpowiedz btedna. ITIL stosuje uzytecznos¢ i
gwarancje zaréwno do ustug, jak i produktéw.
»Uzytecznosc to funkcjonalnos¢ oferowana przez
produkt lub ustuge w celu zaspokojenia
okreslonych potrzeb”, a,,Gwarancja to
zapewnienie, ze produkt lub ustuga spetni
uzgodnione wymagania”. Zob. 3.2.4

C. Odpowiedz? btedna. Uzytecznos¢ odnosi sie do
zgodnosci z przeznaczeniem, natomiast gwarancja
odnosi sie do zdatnosci do uzytku, a nie odwrotnie.
~Uzytecznos¢ moze by¢ rozumiana w sensie
»Czynnosci wykonywanych przez ustuge” i moze byc¢
zastosowana do ustalenia, czy ustuga jest ,zgodna z
przeznaczeniem.” oraz ,Gwarancje mozna
podsumowac jako ,to, jak dziata ustuga” i
wykorzystac do okres$lenia, czy ustuga jest ,zdatna
do uzycia"." Zob. 3.2.4

D. Odpowiedz poprawna. Uzytecznosc i
gwarancja to dwa uzupetniajgce sie aspekty
wartosci ustugi. Uzytecznos¢ opisuje, co ustuga
robi (zgodnos¢ z przeznaczeniem), natomiast
gwarancja opisuje, jak ustuga dziata (zdatnosé
do uzytku). ,,Uzytecznos¢ to funkcjonalnosé
oferowana przez produkt lub ustuge w celu
zaspokojenia okreslonych potrzeb”, a
.Gwarancje mozna podsumowac jako , to, jak
dziata ustuga” i wykorzystaé do okreslenia, czy
ustuga jest ,,zdatna do uzycia”.” Zob. 3.2.4
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A. Odpowiedz poprawna. ITIL wyjasnia
wspéttworzenie wartosci jako réwnowage
miedzy rezultatami, kosztami i ryzykiem.
Wartosc¢ nie jest tworzona wytgcznie przez
rezultaty; pojawia sie, gdy pozadane rezultaty
zostajg osiggniete, a koszty i ryzyka sg

odpowiednio zoptymalizowane dla konsumenta
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ustugi. Te trzy elementy nalezy rozpatrywac
tacznie, aby zrozumie¢, czy ustuga jest
naprawde wartosciowa. ,, Wartos¢ ustugi to
postrzegane korzysci, uzytecznos¢ i znaczenie
ustugi. Osiggniecie pozgdanych rezultatéw
wymaga zasobéw (a tym samym poniesienia
kosztéw) i czesto jest zwigzane z ryzykiem.
~Dostawcy ustug pomagajg swoim
konsumentom osiggnac zamierzone rezultaty, a
tym samym przejmuja od nich czes¢ zwigzanych
z tym kosztéw i ryzyk” Zob. 3.1.1

B. Odpowiedz? btedna. Rezultaty nie istniejg
niezaleznie od kosztow i ryzyka. ,Osiggniecie
pozadanych rezultatéw wymaga zasobow (a tym
samym poniesienia kosztow) i czesto jest zwigzane
z ryzykiem."” Zob. 3.1.1

C. Odpowiedz btedna. Rezultaty sa kluczowe dla
tworzenia wartosci, natomiast koszty sg jednym z
czynnikdéw wptywajgcych na to, czy wartosc jest
postrzegana jako pozytywna, czy negatywna.
Rezultaty sg wspierane przez akceptowalne koszty i
ryzyka. ,Osiggniecie pozadanych rezultatow
wymaga zasobdw (a tym samym poniesienia
kosztow) i czesto jest zwigzane z ryzykiem.” Zob.
3.1.1

D. Odpowiedz btedna. Ryzyka sg oceniane w
odniesieniu do ich wptywu na osigganie rezultatéw.
~Dostawcy ustug pomagajg swoim konsumentom
0siggna¢ zamierzone rezultaty, a tym samym
przejmujg od nich czes¢ zwigzanych z tym kosztow i
ryzyk” Zob. 3.1.1

Pytanie
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Uzasadnienie

A. Odpowiedz poprawna. Podréz ustugi to suma
dziatan i interakcji miedzy dostawca ustug a
konsumentem ustugi w ramach ich relacji.
Koncentruje sie na interakcjach, a nie tylko na
pracy wewnetrznej czy etapach cyklu zycia.
~Podréz ustugi to suma dziatan i interakcji
podejmowanych przez organizacje
zaangazowane w relacje ustugowe w celu
wypetnienia swoich rél jako dostawca ustug i
konsument ustug.” Zob. 3.2.3

B. Odpowiedz btedna. Wewnetrzne przeptywy
pracy i procesy stanowig czes¢ strumieni wartosci,
procesOw i dziatan tancucha wartosci, a nie
podroézy ustugi. Podréz ustugi obejmuje obie strony
relacji ustugowej. Zob. 2.3.1

C. Odpowiedz btedna. Kompleksowy cykl zycia
produktow jest opisywany przez Model Cyklu Zycia
Produktow i Ustug ITIL, a nie przez podréz ustugi.
Podroz ustugi skupia sie na relacjach, a nie na
etapie cyklu zycia. Zob. 2.3.1

D. Odpowiedz btedna. Dziatania taricucha wartosci
opisuja, w jaki sposdb organizacje zarzadzaja
produktami i ustugami, natomiast podréz ustugi
opisuje, w jaki sposéb dostawcy i konsumenci
wchodzg w interakcje. Sg ze sobg powigzane, ale
nie sg tg sama koncepcja. ,Lancuch wartosci to
catosciowy zestaw dziatan, ktére umozliwiajg
tworzenie wartosci poprzez dostarczanie
produktéw lub ustug.” Zob. 4.1
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1.4.4

A. Odpowiedz btedna. Klient okresla wymagania i
bierze odpowiedzialnos$¢ za rezultaty, ale nie
zatwierdza budzetu. ,Klient to rola definiujaca
wymagania dotyczace produktéw oraz ustug,
odpowiedzialna za rezultaty konsumpcji ustugi.”
Zob.3.2.1.1

B. Odpowiedz btedna. Uzytkownik konsumuje i
korzysta z ustugi; nie zatwierdza finansowania.
»Uzytkownik to rola korzystajgca z ustug.” Zob.
3.2.1.1

C. Odpowiedz poprawna. Rola sponsora jest
odpowiedzialna za zatwierdzanie budzetu na
konsumpcje ustug. Rola ta zatwierdza
finansowanie i zobowigzanie finansowe dla
ustugi. ,Sponsor to rola zatwierdzajgca budzet
na konsumpcje ustug.” Zob. 3.2.1.1

D. Odpowiedz btedna. Dostawca produktu tworzy i
doskonali produkty cyfrowe, ale nie jest rolg
konsumenta ustugi i nie zatwierdza budzetéw na
konsumpcje ustug. Zob. 3.2.1

11

1.4.5

A. OdpowiedzZ poprawna. Jakos$¢ ustugi dotyczy
tego, jak dobrze ustuga zaspokaja okreslone i
domniemane potrzeby, ktore sg wyrazone
poprzez uzgodnione wymagania i oczekiwania.
Nie ogranicza sie to wytgcznie do szybkosci,
tempa rozwoju czy etyki, ale do ogélnej
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zdolnosci ustugi do spetnienia tego, co zostato
uzgodnione i oczekiwane. ,Jakos¢ ustugi jest
suma cech ustugi, ktére s istotne dla jej
zdolnosci do zaspokojenia okreslonych i
domniemanych potrzeb.” Zob. 3.2.4

B. Odpowiedz btedna. Szybkos¢ rozwigzania
incydentu to tylko jeden aspekt zarzgdzania
ustugami i sam w sobie nie definiuje jakosci ustugi.
Stanowi cze$¢ wydajnosci wsparcia, a nie petny
zakres jakosci ustugi. Ta opcja odnosi sie do
zarzadzania incydentami i miar wsparcia
operacyjnego. ,Incydent to nieplanowana przerwa
w ustudze lub obnizenie jej jakosci.” Zob. 4.7.2

C. Odpowiedz btedna. Szybko$¢ opracowywania
ustugi odnosi sie do rozwoju produktu, sprawnosci
cyklu zycia lub predkosci organizacyjnej, a nie
bezposrednio do jakosci ustugi postrzeganej przez
konsumentéw. ,Jakos¢ ustugi jest sumg cech ustugi,
ktére sg istotne dla jej zdolnosci do zaspokojenia
okreslonych i domniemanych potrzeb.” Zob. 3.2.4
D. Odpowiedz? btedna. Odpowiedzialnos¢ spoteczna
jest uwzgledniana w ramach zréwnowazonego
rozwoju, ktéry jest jednym z komponentow
poziomu ustug, ale sama w sobie nie definiuje
jakosci ustugi. ,Zrownowazony rozwaj to
zapewnienie, ze produkt lub ustuga spetnia i bedzie
nadal spetnia¢ wymagania dotyczgce ochrony
srodowiska, postepu spotecznego i wzrostu
gospodarczego.” Zob. 3.2.4
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zwitaszcza w dziataniach ,odkrywaj” i ,projektuj"”.
»Kluczowe wyniki tego dziatania obejmuja
zaktualizowany plan rozwoju produktu, inicjatywy
doskonalgce produkty i ustugi.” Zob. 4.2.1

D. Odpowiedz? btedna. Wymagania dotyczace
poziomu ustugi stanowig wktad w projektowanie
ustug i umow, ale same w sobie nie tworzg
wspolnego zrozumienia, chyba ze zostang
sformalizowane w umowie SLA. ,Umowa o
gwarantowanym poziomie swiadczenia ustug (SLA)
to udokumentowana umowa pomiedzy dostawcg
ustugi a klientem, ktéra okresla Swiadczone ustugi
oraz uzgodniony poziom dla kazdej z nich.” Zob.
4.8.1
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B 1.4.6

A. Odpowiedz btedna. Specyfikacja produktu
opisuje, co produkt lub ustuga powinny robi¢, a nie
to, w jaki sposéb jakos¢ ustugi zostanie
uzgodniona, zmierzona lub poddana przegladowi
podczas dostarczania ustug. Ta opcja odnosi sie do
dziatan ,projektuj” i ,buduj” ,Specyfikacja
produktoéw/ustug jest szczegétowym dokumentem,
ktéry okresla krytyczne aspekty, wymagania oraz
cechy produktéw lub ustug, ktére majg zostac
wytworzone.” Zob. 4.3.1

B. Odpowiedz poprawna. Umowa o
gwarantowanym poziomie swiadczenia ustug
(SLA) to powszechny mechanizm stuzacy do
ustalenia wspélnego zrozumienia miedzy
dostawca ustug a klientem w zakresie
oczekiwanej i osiggnietej jakosci ustugi.
Formalizuje, jaki poziom ustugi jest oczekiwany
oraz jak bedzie mierzony i zarzadzany.
~Powszechnym sposobem na ustalenie
wspélnego zrozumienia oczekiwanej i
osiagnietej jakosci ustugi oraz zarzadzania jej
doskonaleniem jest umowa o gwarantowanym
poziomie Swiadczenia ustug (SLA).” Zob. 3.2.5

C. Odpowiedz btedna. Plany rozwoju opisuja
przyszty kierunek i planowane udoskonalenia.
Odnoszg sie one do planowania i priorytetyzaciji,

13

A 2.2.2

A. Odpowiedz poprawna. Wymiar ,.informacje i
technologie” w ITIL koncentruje sie na danych,
informacjach i technologiach, ktére wspierajg
cyfrowe produkty i ustugi oraz systemy
zarzadzania, ktére za nimi stoja. Ten wymiar
zapewnia dostepnos¢ odpowiednich zdolnosci
technologicznych i zasobéw informacyjnych,
aby umozliwi¢ skuteczne zarzadzanie
produktami i ustugami. ,Wymiar ,.informacje i
technologie” dotyczy danych, informacji oraz
technologii wykorzystywanych w produktach i
ustugach cyfrowych, jak rowniez tych
uzywanych w ramach systemoéw zarzadzania
produktami i ustugami organizacji.” Zob. 2.4

B. Odpowiedz btedna. Definiowanie rél,
odpowiedzialnosci, umiejetnosci i struktur nalezy
do wymiaru ,organizacje i ludzie”. ,Zapewnia, ze
sposéb, w jaki organizacja jest ustrukturyzowana i
zarzadzana, a takze jej role, odpowiedzialnosci oraz
systemy uprawnien i komunikacji, sg jasno
okreslone oraz wspierajg jej ogblng strategie i
model operacyjny.” Zob. Glosariusz

C. Odpowiedz btedna. Przeptywy pracy, procesy i
dziatania s omawiane w wymiarze ,strumienie
wartosci i procesy”. Odnoszg sie one do sposobu, w
jaki praca jest ustrukturyzowana i wykonywana w
ramach strumieni wartosci. ,Wymiar ,strumienie
wartosci i procesy” odnosi sie do przeptywow pracy
w organizacji i miedzy organizacjami, koncentrujac
sie na tym, jakie dziatania podejmuje organizacja i
jak sg one zorganizowane, aby skutecznie i
sprawnie umozliwia¢ interesariuszom tworzenie
wartosci.” Zob. 2.3.1

D. Odpowiedz btedna. Wymiar ,partnerzy i
dostawcy” skupia sie na zarzadzaniu zewnetrznymi
dostawcami i partnerami. Ta opcja opisuje relacje z
dostawcami i kontrakty. ,Wymiar ,partnerzy i
dostawcy” obejmuje relacje organizacji z innymi
organizacjami zaangazowanymi w odkrywanie,
projektowanie, budowanie, przenoszenie,

31 O/ITIL® Foundation | Najlepsze Globalne Praktyki | Copyright © PeopleCert International Limited
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utrzymywanie, dostarczanie, wspieranie i/lub ciggte
doskonalenie produktow i ustug.” Zob. 2.5

14

A 2.2.2

A. Odpowiedz poprawna. Wymiar , partnerzy i
dostawcy” odnosi sie do sposobu, w jaki
organizacja zarzadza swoimi relacjami z
zewnetrznymi organizacjami, ktére
przyczyniaja sie do odkrywania, projektowania,
dostarczenia, wspierania i doskonalenia
produktéw i ustug. ,,Wymiar ,partnerzy i
dostawcy” obejmuje relacje organizacji z innymi
organizacjami zaangazowanymi w odkrywanie,
projektowanie, budowanie, przenoszenie,
utrzymywanie, dostarczanie, wspieranie i/lub
ciagte doskonalenie produktéw i ustug.” Zob. 2.5
B. Odpowiedz btedna. Wymiar ,informacje i
technologie” skupia sie na danych, informacjach i
technologii oraz na tym, jak wspierajg one produkty
i ustugi. ,Wymiar ,informacje i technologie” dotyczy
danych, informacji oraz technologii
wykorzystywanych w produktach i ustugach
cyfrowych, jak réwniez tych uzywanych w ramach
systemow zarzgdzania produktami i ustugami
organizacji." Zob. 2.4

C. Odpowiedz btedna. Wymiar , organizacje i ludzie”
skupia sie na wewnetrznej strukturze, kulturze,
rolach i kompetencjach. Wymiar ,organizacje i
ludzie” ,zapewnia, ze sposo6b, w jaki organizacja jest
ustrukturyzowana i zarzadzana, a takze jej role,
odpowiedzialnosci oraz systemy uprawnien i
komunikacji, sg jasno okreslone oraz wspierajg jej
0gblng strategie i model operacyjny.” Zob.
Glosariusz

D. Odpowiedz btedna. ,Strumienie wartosci i
procesy” odnoszg sie do przeptywéw pracy i
dziatan: ,wymiar ,strumienie wartosci i procesy”
odnosi sie do przeptywdw pracy w organizacji i
miedzy organizacjami, koncentrujac sie na tym,
jakie dziatania podejmuje organizacja i jak sg one
zorganizowane, aby skutecznie i sprawnie
umozliwiac¢ interesariuszom tworzenie wartosci.”
Zob.2.3
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to sekwencja krokéw, ktore organizacja
wykorzystuje do tworzenia oraz dostarczania
produktéw i ustug konsumentom ustug.” Zob.
2.3.1

C. Odpowiedz btedna. Hierarchie organizacyjne i
struktury raportowania nalezg do wymiaru
~Oorganizacje | ludzie”, a nie do wymiaru ,strumienie
wartosci i procesy”. Wymiar ,,organizacje i ludzie”
skupia sie na tym, jak ,organizacja jest
ustrukturyzowana i zarzgdzana, wtgczajgc w to role,
odpowiedzialnosci oraz systemy uprawnien i
komunikacji". Zob. Glosariusz

D. Odpowiedz btedna. Umowy i kontrakty z
dostawcami nalezg do wymiaru ,partnerzy i
dostawcy”, a nie do wymiaru ,strumienie wartosci i
procesy”. ,Wymiar ,partnerzy i dostawcy” obejmuje
relacje organizacji z innymi organizacjami
zaangazowanymi w odkrywanie, projektowanie,
budowanie, przenoszenie, utrzymywanie,
dostarczanie, wspieranie i/lub ciggte doskonalenie
produktéw i ustug.” Zob. 2.5
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B 2.2.2

A. Odpowiedz btedna. Narzedzia do monitorowania
sg czescig wymiaru ,informacje i technologie” oraz
specyficznych praktyk zarzgdzania, a nie wymiaru
~Strumienie wartosci i procesy”. ,Wymiar
Linformacje i technologie” dotyczy danych,
informacji oraz technologii wykorzystywanych w
produktach i ustugach cyfrowych, jak réwniez tych
uzywanych w ramach systeméw zarzadzania
produktami i ustugami organizacji.” Zob. 2.4

B. OdpowiedzZ poprawna. Wymiar ,,strumienie
wartosci i procesy” dotyczy tego, jak przeptywy
pracy miedzy dziataniami oraz te dziatania sa
zorganizowane i skoordynowane, aby umozliwié¢
wartos€ dla interesariuszy. ,,Strumien wartosci

16

A 222

A. Odpowiedz poprawna. Wymiar ,,organizacje i
ludzie” skupia sie na zapewnieniu, ze kultura,
przywédztwo, umiejetnosci, kompetencje i
komunikacja umozliwiaja organizacji skuteczng
prace i tworzenie wartosci poprzez produkty i
ustugi. Wymiar ,,organizacje i ludzie” skupia sie
na tym, jak , organizacja jest ustrukturyzowana
i zarzagdzana, wiaczajac w to role,
odpowiedzialnosci oraz systemy uprawnien i
komunikacji”. Zob. Glosariusz

B. Odpowiedz btedna. Opisuje to wymiar
Jinformacje i technologie”. ,Wymiar ,informacje i
technologie” odnosi sie do danych, informacji i
technologii wykorzystywanych w produktach i
ustugach cyfrowych”. Zob. 2.4

C. Odpowiedz btedna. Odwotuje sie to do wymiaru
~partnerzy i dostawcy”. ,Wymiar ,partnerzy i
dostawcy” obejmuje relacje organizacji z innymi
organizacjami zaangazowanymi w odkrywanie,
projektowanie, budowanie, przenoszenie,
utrzymywanie, dostarczanie, wspieranie i/lub ciggte
doskonalenie produktéw i ustug.” Zob. 2.5

D. OdpowiedzZ btedna. Jest to zgodne z wymiarem
~Strumienie wartosci i procesy”. ,Wymiar
~Strumienie wartosci i procesy” odnosi sie do
przeptywdw pracy w organizacji i miedzy
organizacjami.” Zob. 2.3

31 2/ITIL® Foundation | Najlepsze Globalne Praktyki | Copyright © PeopleCert International Limited
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A. Odpowiedz btedna. Sa to koncepcje, dziatania
lub praktyki stosowane w ITIL, ale nie stanowig one
elementéw Systemu Wartosci ITIL. ,System
wartosci ITIL (ITIL VS) sktada sie z pieciu
komponentéw: Podstawowych zasad, Nadzoru,
tancucha wartosci, Praktyk, Ciagtego
doskonalenia.” Zob. 1.3
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B. Odpowiedz btedna. Chociaz podstawowe zasady
i nadzér sg komponentami Systemu Wartosci ITIL,
to ,odkrywaj" i ,dostarczaj” sg dziataniami tancucha
wartosci, a nie komponentami Systemu Wartosci
ITIL. ,Model Cyklu Zycia Ustugi ITIL obejmuje osiem
etapow cyklu zycia: Odkrywaj, Projektuj, Pozyskuj,
Buduj, Przenos, Utrzymuj, Dostarczaj, Wspieraj.”
Zob. 1.3

C. Odpowiedz btedna. Odzwierciedla to
interesariuszy i elementy relacji ustugowej, a nie
nadzor i system zarzgdzania same w sobie. ,System
Wartosci ITIL (ITIL VS) to model przedstawiajgcy, w
jaki sposéb wszystkie komponenty i dziatania
organizacji wspotpracuja, aby umozliwi¢ tworzenie
wartosci poprzez produkty i ustugi cyfrowe.” Zob.
5.1

D. Odpowiedz poprawna. Obejmuje to wszystkie
pie¢ komponentéw Systemu Wartosci ITIL.
~System wartosci ITIL (ITIL VS) skiada sie z
pieciu komponentéw: Podstawowych zasad,
Nadzoru, tancucha wartosci, Praktyk, Ciggltego
doskonalenia.” Zob. 1.3
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~Zanim mozliwa bedzie skuteczna
automatyzacja danego dziatania lub praktyki,
nalezy je wczesniej zoptymalizowacé w takim
stopniu, w jakim jest to racjonalnie mozliwe.”
Zob.5.2.7

C. Odpowiedz? btedna. Automatyzacja nie moze by¢
niekontrolowana. ,Niezbedne jest okreslenie granic
optymalizacji produktéw, ustug i praktyk, poniewaz
funkcjonujg one w ramach okreslonych ograniczen,
ktére mogg obejmowac ograniczenia finansowe,
wymagania dotyczace zgodnosci, ograniczenia
czasowe oraz dostepnos¢ zasobow.” Zob. 5.2.7

D. Odpowied? btedna. Jest to sprzeczne z tym, co
powinno sie wydarzy¢. ,Upraszczaj i/lub
optymalizuj przed automatyzacja.” Zob. 5.2.7.3
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C 424

A. Odpowiedz? btedna. Podkresla to uproszczenie i
praktycznos¢, a nie iteracje. ,Zawsze nalezy dazyc¢
do minimalizowania liczby krokéw potrzebnych do
osiggniecia celu.” Zob. 5.2.6

B. Odpowiedz? btedna. Ta zasada dotyczy
zrozumienia, kim jest konsument ustugi i co ceni.
~Wszystkie dziatania prowadzone przez organizacje
powinny by¢ powigzane bezposrednio lub
posrednio z wartoscig dla niej, jej klientdéw i innych
interesariuszy.” Zob. 5.2.1

C. Odpowiedz poprawna. Scenariusz opisuje
wydawanie pracy w matych przyrostach,
zbieranie informacji zwrotnych i
dostosowywanie przysztych iteracji. , Iteracje
zarzadzania produktami i ustugami moga by¢
realizowane sekwencyjnie lub jednoczesnie, z
wieloma petlami informacji zwrotnej miedzy
nimi.” Zob. 5.2.3

D. Odpowiedz btedna. Skupia sie to na wspotpracy i
widocznosci pracy, a nie na przyrostowym
dostarczaniu. ,Praca i jej rezultaty powinny by¢
widoczne. Nalezy unika¢ ukrytych intencji, a
informacje nalezy udostepnia¢ w najwiekszym
mozliwym stopniu.” Zob. 5.2.4

19

B 4.2.8

A. Odpowiedz btedna. Automatyzacja nie powinna
mie¢ miejsca sama z siebie. ,Automatyzacja dla
samej automatyzacji moze zwiekszy¢ koszty,
wprowadzi¢ znaczace ryzyka i zmniejszy¢
odpornos¢ organizacji.” Zob. 5.2.7

B. Odpowiedz poprawna. Optymalizacja musi
nastgpic¢ przed automatyzacjg. Automatyzacja
nieefektywnej lub Zle zaprojektowanej pracy
jedynie zwieksza marnotrawstwo i ryzyko.

20

A 4.2.6

A. Odpowiedz poprawna. Zaden element
organizacji nie dziata w izolacji, a decyzje musza
uwzgledniac caly system, w tym interakcje w
ramach Systemu Wartosci ITIL. ,,Zaden produkt,
ustuga, praktyka, proces, zesp6t ani dostawca
nie funkcjonuje w izolacji. Wyniki, ktére
organizacja dostarcza sobie, swoim klientom i
innym interesariuszom, ucierpia, jesli nie
bedzie ona dziata¢ w sposéb zintegrowany, aby
zarzadza¢ swoimi dziataniami jako catoscia, a
nie jako oddzielnymi czeSciami.” Zob. 5.2.5

B. Odpowiedz btedna. Jest to sprzeczne z
catosciowg zasada, ktora ktadzie nacisk na
wspotprace i Swiadomos¢ obejmujacg caly system,
zamiast izolowa¢ odpowiedzialnos¢ w jednym
zespole, i odzwierciedla silosowe lub
fragmentaryczne podejscie. ,Wyniki, ktére
organizacja dostarcza sobie, swoim klientom i
innym interesariuszom, ucierpig, jesli nie bedzie
ona dziata¢ w spos6b zintegrowany, aby zarzadzac
swoimi dziataniami jako catoscig, a nie jako
oddzielnymi cze$ciami.” Zob. 5.2.5

C. Odpowiedz btedna. Opisuje to podstawowa
zasada ,skoncentruj sie na wartosci”. ,Wszystkie
dziatania prowadzone przez organizacje powinny
by¢ powigzane bezposrednio lub posrednio z
wartoscig dla niej, jej klientéw i innych
interesariuszy.” Zob. 5.2.1

D. Odpowiedz? btedna. Jest to zgodne z podstawowg
zasadg ,optymalizuj i automatyzuj”. ,Zanim
mozliwa bedzie skuteczna automatyzacja danego
dziatania lub praktyki, nalezy je wczesniej
zoptymalizowaé w takim stopniu, w jakim jest to
racjonalnie mozliwe.” Zob. 5.2.7

314/ITIL® Foundation | Najlepsze Globalne Praktyki | Copyright © PeopleCert International Limited
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A 4.2.5

A. OdpowiedzZ poprawna. ,,Wspétpracuj | promuj
widocznos¢” podkresla prace z interesariuszami
oraz to, aby praca i informacje byty widoczne,
co umozliwia lepsze podejmowanie decyzji,
budowanie silniejszego zaufania i osigganie
lepszych rezultatéw. ,,Gdy inicjatywy angazuja
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wiasciwe osoby w odpowiednich rolach,
dziatania zyskujg wieksze poparcie, lepsze
dopasowanie (poniewaz dostepne sg trafniejsze
informacje do podejmowania decyzji) oraz
wieksze prawdopodobiernistwo
diugoterminowego sukcesu.” Zob. 5.2.4

B. Odpowiedz btedna. Odzwierciedla to prace w
silosach i staba wspotprace, co ITIL uznaje za
szkodliwe. ,Kooperacja i wspétpraca sg lepsze niz
praca w odosobnieniu, ktéra czesto okreslana jest
jako ,dziatanie silosowe”.” Zob. 5.2.4

C. Odpowiedz? btedna. Opisuje to podstawowa
zasade ,zacznij od stanu biezgcego”, a nie
wspotprace. ,W procesie eliminowania starych,
nieskutecznych metod lub ustug i tworzenia czegos
lepszego [...] Nie nalezy zaczyna¢ od nowa bez
zastanowienia sie nad tym, co jest juz dostepne do
wykorzystania.” Zob. 5.2.2

D. Odpowiedz btedna. Opisuje to zasade ,,postepuj
iteracyjnie, wykorzystujgc informacje zwrotne”.
~Poszukiwanie informacji zwrotnych i korzystanie z
nich przed kazdg iteracja, w jej trakcie i po niej dajg
pewnos¢, ze dziatania beda skoncentrowane i
stosowne.” Zob. 5.2.3
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B. Odpowiedz? btedna. ,Kierowanie” polega na
wyznaczaniu kierunku i przydzielaniu
odpowiedzialnosci. ,Kierowanie: przydzielanie
odpowiedzialnosci za strategie i polityki
organizacyjne oraz kierowanie ich
przygotowywaniem i wdrozeniem.” Zob. 5.3.1

C. Odpowiedz poprawna. ,,Monitorowanie” to
dziatanie polegajace na sprawdzaniu, czy
wydajnos¢ i dziatania sg zgodne z politykami i
strategicznym kierownictwem.
»Monitorowanie: monitorowanie wydajnosci
organizacji oraz jej praktyk, produktéw i ustug.
Organ nadzorczy zapewnia, ze dziatania
organizacji sa zgodne z politykami oraz
kierunkiem strategicznym.” Zob. 5.3.1

D. Odpowied? btedna. ,Odkrywaj” to dziatanie
zarzadzania cyklem zycia produktéw i ustug, ktére
identyfikuje potrzeby i mozliwosci dla produktow i
ustug. ,Odkrywaj: badaj i priorytetyzuj potrzeby
oraz szanse dla produktow i ustug.” Zob. 4.1

22

D 4.2.9

A. Odpowiedz btedna. Odzwierciedla to liniowe lub
nakazowe podejscie, ktére, zgodnie z ITIL, nie ma
zastosowania do podstawowych zasad. ,Nie ma
okreslonej kolejnosci ani hierarchii tych zasad;
wszystkie sg réwnie wazne dla ITIL VS.” Zob. 5.2.8
B. Odpowiedz btedna. Podstawowe zasady
wspierajg i ukierunkowujg podejmowanie decyzji,
ale nie zastepujg praktyk nadzoru ani zarzadzania.
~Wspdtpracujac ze sobg, komponenty systemu
zarzgdzania powinny zapewnia¢, ze produkty i
ustugi cyfrowe sg zarzadzane zgodnie z celami
organizacji”. Zob. 5.1

C. Odpowiedz btedna. Podstawowe zasady
wzajemnie na siebie oddziatujg i sg od siebie
zalezne. ,Oprocz znajomosci Podstawowych Zasad
ITIL wazne jest, aby zdac sobie sprawe, ze sg one ze
sobg powigzane i od siebie zalezne.” Zob. 5.2.8

D. Odpowiedz poprawna. Podstawowe zasady
nie sg odizolowane, nie s hierarchiczne ani nie
sa sekwencyjne. Maja by¢ wykorzystywane
razem, przy czym rézne zasady staja sie bardziej
istotne w zaleznosci od kontekstu i sytuacji.
~Organizacje nie powinny stosowac tylko jednej
czy dwéch zasad, ale uwzglednia¢ znaczenie
kazdej z nich oraz sposéb, w jaki wzajemnie sie
uzupetniaja.” Zob. 5.2.8
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C 4.3.2

A. Odpowiedz btedna. ,Ocenianie” koncentruje sie
na analizie organizacji, jej strategii i kontekstu.
~Ocenianie: ocenianie organizacji, jej strategii,
portfelii relacji z innymi podmiotami.” Zob. 5.3.1
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A 3.2.7

A. Odpowiedz poprawna. Przeznaczenie
dziatania , dostarczaj” obejmuje zarzadzanie
sposobem, w jaki dokonuje sie proces
onboardingu i offboardingu uzytkownikéw, w
ramach dostarczania ustug i utrzymywania
jakosci ustugi. , Przeznaczeniem dziatania
.dostarczaj” jest Swiadczenie ustug
uzytkownikom, zarzadzanie
onboardingiem/offboardingiem uzytkownikéw,
utrzymywanie standardéw jakosci ustug oraz
zbieranie informacji zwrotnych od
konsumenta.” Zob. 4.8.1

B. Odpowiedz btedna. Systemy monitorowania i
reagowania na zdarzenia nalezg do dziatania
Lutrzymuj”, ktére koncentruje sie na
monitorowaniu i utrzymywaniu produktow i
systemow. ,Przeznaczeniem dziatania ,utrzymuj”
jest utrzymywanie i monitorowanie produktéw
cyfrowych oraz systemdw wspierajgcych,
zapewniajgc optymalng wydajnosc i
niezawodnos$¢.” Zob. 4.7.1

C. Odpowiedz btedna. Projektowanie prototypéw
jest czescig dziatania ,projektuj”. ,,Przeznaczeniem
dziatania ,projektuj” jest tworzenie prototypow i
specyfikacji produktéw i ustug, szczegbtowo
okreslajgcych ich funkcjonalno$¢, doswiadczenie
uzytkownika oraz framework operacyjny.”
Zob.4.3.1

D. Odpowiedz btedna. Pozyskiwanie zasobéw od
dostawcdw jest czescig dziatania ,pozyskuj”.
»Przeznaczeniem dziatania ,pozyskuj” jest
efektywne zabezpieczanie i przydzielanie
niezbednych zasobéw, zapewniajgc zrownowazony
rozwoj i skalowalno$¢ produktéw i ustug.”

Zob. 4.4.1
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A. Odpowiedz? btedna. Dziatanie ,dostarczaj”
koncentruje sie na dostarczaniu ustug
uzytkownikom. ,Przeznaczeniem dziatania
~dostarczaj” jest Swiadczenie ustug uzytkownikom,
zarzadzanie onboardingiem/offboardingiem
uzytkownikow, utrzymywanie standardéw jakosci
ustug oraz zbieranie informacji zwrotnych od
konsumenta.” Zob. 4.8.1

B. Odpowiedz btedna. Wsparcie dotyczy
incydentoéw, katastrof i przywracania dziatania
ustugi. ,Przeznaczeniem dziatania ,wspieraj” jest
identyfikowanie i rozwigzywanie incydentow,
realizowanie procedur odzyskiwania po katastrofie
(disaster recovery) oraz zbieranie informacji
zwrotnych od konsumenta.” Zob. 4.9.1

C. Odpowiedz poprawna. Dziatanie ,,utrzymuj”
jest odpowiedzialny za utrzymywanie i
monitorowanie produktéw cyfrowych oraz
systeméw wspierajacych. ,Przeznaczeniem
dziatania ,,utrzymuj” jest utrzymywanie i
monitorowanie produktéw cyfrowych oraz
systemow wspierajgcych, zapewniajac
optymalng wydajnos¢ i niezawodnosé.” Zob.
4.71

D. Odpowiedz? btedna. ,Przenos” dotyczy
wprowadzania nowych lub zaktualizowanych
produktoéw do Srodowisk ,live". ,Celem dziatania
~przenos” jest ptynne wprowadzanie nowych lub
zaktualizowanych produktéw do srodowisk
operacyjnych oraz zapewnienie skutecznego
onboardingu/offboardingu dostawcow.” Zob. 4.6.1
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D. Odpowiedz? btedna. ,Utrzymuj” jest
odpowiedzialne za utrzymywanie i monitorowanie
produktow po ich przejsciu do Srodowiska "live".
.Przeznaczeniem dziatania ,utrzymuj” jest
utrzymywanie i monitorowanie produktow
cyfrowych oraz systeméw wspierajgcych,
zapewniajgc optymalng wydajnosc i
niezawodnosc¢.” Zob. 4.7.1
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B 3.25

A. Odpowiedz btedna. ,Buduj” koncentruje sie na
rozwijaniu, integrowaniu i testowaniu produktow.
.Przeznaczeniem dziatania ,buduj” jest rozwijanie,
integrowanie i testowanie produktéw cyfrowych,
przeksztatcajac projekty w funkcjonalne
rozwigzania.” Zob. 4.5.1

B. Odpowiedz poprawna. Dziatanie , przenos”
jest odpowiedzialne za ptynne wprowadzanie
nowych lub zaktualizowanych produktéw do
srodowiska (operacyjnego) , live”. ,,Celem
dziatania , przenos” jest plynne wprowadzanie
nowych lub zaktualizowanych produktéw do
srodowisk operacyjnych oraz zapewnienie
skutecznego onboardingu/offboardingu
dostawcéw.” Zob. 4.6.1

C. Odpowiedz btedna. ,Dostarczaj” zajmuje sie
Swiadczeniem ustug uzytkownikom, gdy produkty
sg juz live. ,Przeznaczeniem dziatania ,dostarczaj”
jest Swiadczenie ustug uzytkownikom, zarzadzanie
onboardingiem/offboardingiem uzytkownikow,
utrzymywanie standardéw jakosci ustug oraz
zbieranie informacji zwrotnych od konsumenta.”
Zob. 4.8.1
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A 3.2.8

A. Odpowiedz poprawna. Dziatlanie ,wspieraj”
jest odpowiedzialne za obstuge incydentéw i
katastrof, przywracanie normalnego dziatania
oraz wspieranie uzytkownikéw, tak aby
wydajnos¢ ustugi byta utrzymana lub
przywrécona w przypadku zaktécen.
.Przeznaczeniem dziatania , wspieraj” jest
identyfikowanie i rozwigzywanie incydentéw,
realizowanie procedur odzyskiwania po
katastrofie (disaster recovery) oraz zbieranie
informacji zwrotnych od konsumenta.” Zob.
4.9.1

B. Odpowiedz btedna. Projektowanie architektur
jest czescig dziatania ,projektuj” w cyklu zycia
produktéw i ustug. ,,Przeznaczeniem dziatania
~projektuj” jest tworzenie prototypow i specyfikacji
produktow i ustug, szczegdtowo okreslajacych ich
funkcjonalnos¢, doswiadczenie uzytkownika oraz
framework operacyjny.” Zob. 4.3.1

C. Odpowiedz btedna. Tworzenie komponentow
rozwigzania jest obstugiwany przez dziatanie
Lbuduj”. ,Przeznaczeniem dziatania ,buduj” jest
rozwijanie, integrowanie i testowanie produktow
cyfrowych, przeksztatcajgc projekty w funkcjonalne
rozwigzania.” Zob. 4.5.1

D. Odpowiedz? btedna. Odkrywanie mozliwosci jest
czescig dziatania ,odkrywaj". ,Odkrywaj: badaj i
priorytetyzuj potrzeby oraz szanse dla produktow i
ustug.” Zob. 4.1
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C 4.4.5

A. Odpowiedz btedna. Ciggte wdrazanie umozliwia
bardzo czeste wydania, potencjalnie po kazdej
udanej zmianie. ,Ciggte wdrazanie opiera sig na
ciggtym dostarczaniu” oraz ,Ciggte dostarczanie to
zestaw technik i narzedzi, ktéry umozliwia
wdrazanie aktualizacji oprogramowania do
Srodowiska produkcyjnego w dowolnym czasie.
Czeste wdrozenia sg mozliwe [...]1." Zob. 4.6.2

B. Odpowiedz? btedna. Reczna integracja kodu jest
sprzeczna z definicjg ciggtej integracji ITIL, ktéra
stanowi podstawe ciggtego dostarczania. ,Ciggta
integracja to zestaw technik i narzedzi, ktory
umozliwia developerom czeste scalanie zmian w
kodzie w centralnym repozytorium, po czym
nastepuja automatyczne kompilacje oraz testy.”
Zob. 4.5.2

C. OdpowiedzZ poprawna. ITIL wyraZnie odréznia
ciggte wdrazanie od cigglego dostarczania,
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stwierdzajac, ze ciagte wdrazanie
automatycznie wprowadza kazdg zmiane, ktéra
przejdzie zautomatyzowane testy, do produkgcji,
bez dodatkowego zatwierdzenia. ,Ciggte
wdrazanie to zestaw technik i narzedzi, ktéry
umozliwia automatyczne wdrazanie do
srodowiska produkcyjnego kazdej zmiany,
ktéra pomysinie przejdzie testy automatyczne,
bez dodatkowej autoryzacji.” Zob. 4.6.2

D. Odpowiedz btedna. Testowanie jest
podstawowym wymogiem zaréwno ciggtego
dostarczania, jak i ciggtego wdrazania. ,Ciggte
wdrazanie to zestaw technik i narzedzi, ktéry
umozliwia automatyczne wdrazanie do sSrodowiska
produkcyjnego kazdej zmiany, ktéra pomysinie
przejdzie testy automatyczne, bez dodatkowej
autoryzacji." Zob. 4.6.2
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D 4.4.2

A. Odpowiedz? btedna. Wniosek o zmiane
proponuje modyfikacje produktéw lub ustug.
»Zmiana to dodanie, modyfikacja lub usuniecie
czegokolwiek, co mogtoby mieé bezposredni lub
posredni wptyw na produkty i ustugi.” Zob. 4.7.2

B. Odpowiedz btedna. Wniosek o ustuge inicjuje
zdefiniowane przez uzytkownika dziatania
ustugowe podczas dostarczania ustug. ,Wniosek o
ustuge to wniosek uzytkownika lub upowaznionego
przedstawiciela uzytkownika inicjujgcy dziatanie
ustugowe, ktore zostato uzgodnione jako normalna
cze$¢ dostarczania ustugi.” Zob. 4.8.2

C. Odpowiedz btedna. Prototyp to poczgtkowa
wersja produktu lub ustugi, uzywana do testowania
i nauki. ,Prototyp produktéw/ustug to wstepna
wersja produktéw lub ustug, ktéra demonstruje ich
podstawowg forme, funkcjonalnos¢ i mozliwosci
operacyjne.” Zob. 4.3.1

D. Odpowiedz poprawna. Specyfikacja
produktu/ustugi to szczegétowy dokument,
ktory okresla wymagania i cechy produktu lub
ustugi. ,,Specyfikacja produktéw/ustug jest
szczeg6towym dokumentem, ktéry okresla
krytyczne aspekty, wymagania oraz cechy
produktow lub ustug, ktore majg zostac
wytworzone.” Zob. 4.3.1
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wprowadzenia i zarzadzania harmonogramem
zmian..." Zob. Glosariusz

C. Odpowiedz btedna. Obserwowalnos¢ pomaga
identyfikowac i analizowac zachowanie, ale nie
zapobiega automatycznie incydentom.
Automatyczne zapobieganie incydentom jest
rezultatem proaktywnych dziatgn i prewenc;ji
incydentdw, wspieranych przez praktyki takie jak
monitorowanie, zarzgdzanie zdarzeniami i
zarzadzanie problemami. ,Monitorowanie i
zarzadzanie zdarzeniami jest praktyka
systematycznego obserwowania ustug i
komponentdw ustug oraz rejestrowania i
raportowania wybranych zmian stanu
zidentyfikowanych jako zdarzenia.” Zob. Glosariusz
D. Odpowiedz btedna. Doskonalenie
niezawodnosci poprzez praktyki inzynierii jest
celem Site Reliability Engineering (SRE) ,Site
Reliability Engineering (SRE) to dyscyplina
zarzadzania technologia, ktéra wykorzystuje
aspekty inzynierii oprogramowania i stosuje je do
probleméw zwigzanych z infrastrukturg i
eksploatacjg w celu tworzenia ultraskalowalnych i
wysoce niezawodnych systemow
oprogramowania.” Zob. 4.7.1
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A 4.4.6

A. OdpowiedZ poprawna. Obserwowalnos¢ to
zdolnos¢ do zrozumienia wewnetrznego stanu i
zachowania systemu poprzez analize jego
zewnetrznych wynikéw. ,,Obserwowalnos¢ to
zdolnos$¢ do zrozumienia wewnetrznego stanu
skomplikowanego systemu poprzez analize jego
zewnetrznych wynikéw, takich jak miary, logi i
Slady.” Zob. 4.7.1

B. Odpowiedz btedna. Zapewnienie zatwierdzenia
zmian nalezy do umozliwiania zmian.
~Umozliwianie zmian to praktyka zapewniania
wiasciwej oceny ryzyka, autoryzacji zmian do

31

B 4.4.8

A. Odpowiedz btedna. Nieplanowana przerwa w
Swiadczeniu ustugi to incydent. ,Incydent to
nieplanowana przerwa w ustudze lub obnizenie jej
jakosci.” Zob. 4.7.2

B. OdpowiedzZ poprawna. ITIL definiuje:
~Problem to przyczyna lub potencjalna
przyczyna jednego lub wielu incydentéw.” Zob.
4.9.1

C. Odpowiedz btedna. Wniosek od uzytkownikéw o
dostep lub standardowe dziatanie ustugowe
stanowi wniosek o ustuge. ,Wniosek o ustuge to
whniosek uzytkownika lub upowaznionego
przedstawiciela uzytkownika inicjujgcy dziatanie
ustugowe, ktore zostato uzgodnione jako normalna
cze$¢ dostarczania ustugi.” Zob. 4.8.2

D. Odpowiedz btedna. Incydent o znaczagcym lub
krytycznym wptywie jest klasyfikowany jako
powazny incydent. ,Incydent o znaczagcym wplywie
na dziatalnos¢ biznesowa, wymagajacy
natychmiastowego skoordynowanego
rozwigzania.” Zob. Glosariusz

32

A 4.4.11

A. OdpowiedzZ poprawna. Dziatanie ,,przenos”
jest odpowiedzialne za wprowadzanie nowych
lub zaktualizowanych produktéw do
srodowiska "live". Jego wydajnos¢ najlepiej
ocenia¢ zatem za pomocga miar zwigzanych z
udanymi wdrozeniami/wydaniami i ich
wptywem. Wysoki wskaznik sukcesu wdrozen
do srodowiska "live" bezposrednio wskazuje na
niska liczbe btedéw przeniesienia i skuteczna
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wydajnos¢ przeniesienia. ,,Jakie sg kluczowe
miary sukcesu? (dziatanie ,,przenos”) [...] Liczba i
wptyw bteddw przeniesienia.” Zob. 4.6.2, Tabela
4.5

B. Odpowiedz btedna. Generowanie pomystow
wigze sie z identyfikowaniem mozliwosci, ktére
naleza do dziatania ,,odkrywaj". ,Odkrywaj: badaj i
priorytetyzuj potrzeby oraz szanse dla produktow i
ustug.” Zob. 4.1

C. Odpowiedz btedna. Koszt na wniosek o ustuge
dotyczy dostarczania ustug i realizacji wniosku oraz
dziatania ,dostarczaj". ,Dziatanie ,dostarczaj”
obejmuije [...] realizacje wnioskdéw o ustugi
uzytkownikow.” Zob. 4.8.1

D. Odpowiedz btedna. Mapowanie strumienia
wartosci stuzy do analizy i doskonalenia
przeptywdw pracy. ,Mapowanie strumienia
wartosci to technika wizualnej reprezentacji i
analizy strumieni wartosci. [...] koncentruje sie ono
na przeptywie informacji, pracy oraz - ostatecznie -
wartosci tworzonej dla konsumentéw ustug.” Zob.
6.3
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D 4.4.11

A. Odpowiedz btedna. Rozwigzywanie incydentéw
w ramach uzgodnionych celéw jest zwigzane z
dziataniem ,wspieraj” i zarzadzaniem incydentami.
~Przeznaczeniem dziatania ,wspieraj” jest
identyfikowanie i rozwigzywanie incydentéw,
realizowanie procedur odzyskiwania po katastrofie
(disaster recovery) oraz zbieranie informacji
zwrotnych od konsumenta.” Zob. 4.9.1

B. Odpowiedz btedna. Satysfakcja klienta po
dostarczeniu ustug jest miarg dziatania
»dostarczaj”. ,Jakie sg kluczowe miary sukcesu?
Zadowolenie klienta i uzytkownika z jakosci ustug.
[...]" Zob. 4.8.2, Tabela 4.7

C. Odpowiedz btedna. Rozwigzanie problemu przy
pierwszym kontakcie jest zwigzane z wydajnoscia
wsparcia i service desk. ,Dziatanie ,dostarczaj”
obejmuje... realizacje wnioskéw o ustugi
uzytkownikéw". Zob. 4.8.2

D. Odpowiedz poprawna. Jakos¢ rozwigzan
produktowych jest kluczowa miara sukcesu dla
dziatania , buduj”. Dziatanie ,buduj”
koncentruje sie na rozwijaniu, integrowaniu i
testowaniu produktéw, dlatego jako miare
sukcesu najlepiej przyjac jakos¢ rozwigzania.
Jakie sa kluczowe miary sukcesu? Jakos¢
rozwigzah produktowych. [...]" Zob. 4.5.2, Tabela
4.4
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zakomunikowad, w jaki sposé6b organizacja
realizuje swoje przeznaczenie, czesto
wykorzystuje sie model operacyjny. [...]
Najwyzszy poziom wymiaru ,,strumienie
wartosci i procesy” w modelu operacyjnym
mozna opisa¢ jako tanicuch wartosci
organizacji.” Zob. 4.8.2

B. Odpowiedz btedna. Nadzor i zgodnosc¢ sg
obstugiwane przez nadzér. ,Nadzér to system, za
pomocg ktdérego organizacja jest kierowana i
kontrolowana.” Zob. 5.3.1

C. Odpowiedz btedna. Dziatania taricucha wartosci
nie sg definiowane przez standaryzacje ani
spojnos¢ proceduralng. Dziatania taricucha
wartosci sg elastyczne i mogg byc tagczone na rézne
sposoby w zaleznosci od kontekstu. Standaryzacja
moze wystepowac w ramach praktyk lub procesow,
ale nie jest przeznaczeniem dziatan tancucha
wartosci ani sposobem, w jaki wspierajg one
przeznaczenie organizacyjne. ,Chociaz stowo
Jfancuch” sugeruje sekwencje $cisle potgczonych
ogniw, nalezy pamietac, ze dziatania w tancuchu
wartosci nie zawsze wykonywane sg sekwencyjnie.”
Zob. 4.1

D. Odpowiedz btedna. Ustalanie z géry okreslonych
celéw jakosci ustugi (na przyktad pozioméw
dostepnosci, wydajnosci lub doswiadczenia) jest
rolg zarzadzania poziomem ustugi i nadzoru, a nie
tancucha wartosci. ,tancuch wartosci: peten zestaw
dziatan, ktére umozliwiajg tworzenie wartosci
poprzez dostarczanie produktow lub ustug.” Zob.
5.1
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A 4.4.12

A. OdpowiedzZ poprawna. Przeznaczenie
organizacji jest realizowane poprzez dziatania
tancucha wartosci, ktére tworza wartosé
zgodna z tym przeznaczeniem. ,,Organizacje
istniejg, aby tworzy¢ wartosc dla klientow i
innych interesariuszy. [...] Aby zrozumie¢ i

35

B 4.4.12

A. Odpowiedz btedna. Przeznaczenie i strategia s
definiowane przez przywo6dztwo organizacyjne i
nadzér. ,Przeznaczenie organizacji opisuje, co
organizacja robi dla swoich konsumentéw i innych
interesariuszy oraz dlaczego.” Zob. 5.4.1

B. Odpowiedz poprawna. Praktyki zarzadzania
umozliwiajg i wspierajg dziatania tancucha
wartosci, zapewniajac zdolnosci organizacyjne
wymagane do skutecznego wykonywania tych
dziatan. , Praktyki zarzadzania umozliwiajg i
wspierajg dziatania tancucha wartosci.” ,,Kazda
praktyka taczy zasoby pochodzace z Czterech
Wymiaréw, aby umozliwi¢ organizacji
zarzadzanie konkretnymi aspektami cyfrowych
produktéw i ustug”. Zob. 1.3, Rysunek 1.9

C. Odpowiedz btedna. Dziatania taricucha wartosci
nie sg wykonywane w ustalonej kolejnosci.
~Dziatania w tancuchu wartosci nie zawsze
wykonywane sg sekwencyjnie.” Zob. 4.1

D. Odpowiedz btedna. Praktyki zarzadzania nie
zastepujg dziatan tancucha wartosci; one je
umozliwiajg i wspierajg. ,Praktyki zarzgdzania
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umozliwiajg i wspierajg dziatania tancucha
wartosci.” Zob. 1.3, Rysunek 1.9
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A 454

A. Odpowiedz poprawna. Oficjalne przewodniki
po praktykach ITIL majg te samga strukture,
dzieki czemu czytelnicy moga tatwo zrozumie¢,
poréwnac i konsekwentnie stosowa¢ praktyki,
niezaleznie od tego, z ktéra praktyka pracuja.
Zob. 5.5

B. Odpowiedz btedna. Praktyki sg przyjmowane w
oparciu o kontekst organizacyjny i potrzeby. Nie
nalezy ich wdraza¢ w ustalonej lub uniwersalnej
kolejnosci. ,Dziatania tancucha wartosci oraz
praktyki w ITIL VS nie tworzg statej, sztywnej
struktury.” Zob. 5.1

C. Odpowiedz? btedna. ITIL jest niezalezny od
narzedzi i nie narzuca konkretnych narzedzi ani
technologii. ,Architektura ITIL VS umozliwia
elastycznos¢ i zapobiega powstawaniu siloséw.
Dziatania tancucha wartosci oraz praktyki w ITIL VS
nie tworzg statej, sztywnej struktury. Mozna je
natomiast tgczy¢ w wiele modeli operacyjnych oraz
strumieni wartosci w celu reagowania na potrzeby
organizacji w réznych scenariuszach.” Zob. 5.1

D. Odpowiedz btedna. ITIL ktadzie nacisk na
elastycznos¢ i adaptowalno$é, a nie na
ograniczenia. Ustandaryzowana struktura wspiera
nauke i zastosowanie, a nie ograniczenia.
LArchitektura ITIL VS umozliwia elastycznos¢ i
zapobiega powstawaniu siloséw.” Zob. 5.1
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D. Odpowiedz? btedna. ITIL ktadzie nacisk na ciggte
doskonalenie i zastosowanie sytuacyjne. Modele
dojrzatosci to narzedzia oceny i doskonalenia, a nie
state cele. ,Ciggte doskonalenie: powtarzajgce sie
dziatanie organizacyjne wykonywane na wszystkich
poziomach organizacji w celu zapewnienia, ze
organizacja ciggle spetnia oczekiwania
interesariuszy.” Ciggte doskonalenie ma miejsce we
wszystkich obszarach organizacji i na wszystkich jej
poziomach, od strategicznego po operacyjny. Zob.
5.1,5.6
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C 453

A. Odpowiedz btedna. Oficjalne przewodniki po
praktykach ITIL dostarczajg wskazéwek na temat
praktyk i zdolnosci, a nie narzucajg konkretnych
narzedzi ani technologii. Zob. 5.5.1

B. Odpowiedz btedna. ITIL ktadzie nacisk na
integracje zarzadzania produktami i ustugami, a nie
ich separacje. ,ITIL oferuje kompleksowy Model
Cyklu Zycia dla produktéw i ustug cyfrowych, w
ktérym koncepcje produktu i ustugi cyfrowej sg
zintegrowane.” Zob. 1.2

C. Odpowiedz poprawna. Oficjalne przewodniki
po praktykach ITIL istnieja, aby wspierac
organizacje, dostarczajgc praktycznych
wskazéwek, jak przyjmowac i adaptowac
praktyki zarzadzania, co z kolei pomaga im
rozwijac¢ zdolnosci w zakresie zarzadzania
cyfrowymi produktami i ustugami. ,,Aby odnies¢
sukces w zarzadzaniu produktami i ustugami
cyfrowymi, organizacje rozwijajg wiele
zdolnosci, od strategicznych po operacyjne. ITIL
oferuje ustrukturyzowane, praktyczne
wytyczne dotyczgce 34 zdolnosci zarzadzania
produktami i ustugami opisane w ITIL
Oficjalnych przewodnikach po praktykach.”
Zob. 1.2.1
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B 4.6.2

A. OdpowiedzZ btedna. Dokumentowanie biezacych
miar wydajnosci nalezy do Kroku 2: Gdzie Teraz
Jestesmy?, a nie do Kroku 1. Krok 1 nie koncentruje
sie na pomiarze ani ustalaniu punktéw odniesienia;
skupia sie na zrozumieniu i przetozeniu wizji
organizacji. ,Krok 2: Gdzie Teraz Jestesmy? [...]
Kluczowym elementem tego etapu jest ocena stanu
biezgcego." [...] ,Oceny stanu obecnego powinny
by¢, w miare mozliwosci, przeprowadzane na
podstawie obiektywnego pomiaru.” Zob. 5.6.1.2

B. Odpowiedz poprawna. Model Ciggtego
Doskonalenia ITIL rozpoczyna sie od
zdefiniowania wizji, aby zapewni¢, ze kazda
inicjatywa doskonalaca jest powigzana z celami,
zadaniami i priorytetami organizacji. ,,Kazda
inicjatywa doskonalgca powinna wspierac cele i
zalozenia organizacji. Pierwszym krokiem w
modelu cigglego doskonalenia jest okreslenie
wizji danej inicjatywy. Zapewnia ona kontekst
dla wszystkich kolejnych decyzji oraz taczy
poszczegblne dziatania z wizja przysztosci
organizacji.” Zob. 5.6.1.1

C. Odpowiedz btedna. Identyfikacja dziatan
doskonalenia i przypisywanie odpowiedzialnosci
nalezy do Kroku 4: Jak Tam Dotrze¢? oraz Kroku 5:
Podejmij dziatanie, po zrozumieniu wizji, stanu
biezacego i stanu docelowego. ,Krok 4: Jak tam
dotrzec¢? [...] mozliwe jest utworzenie planu
uwzgledniajgcego wyzwania zwigzane z okreslong
inicjatywa.” Zob. 5.6.1.4

»Krok 5: Podejmij dziatanie [...] realizowany jest
plan doskonalenia”. Zob. 5.6.1.5

D. Odpowiedz btedna. Ta opcja odnosi sie do
walidacji i ewaluacji rezultatéw doskonalenia, co
nastepuje pézniej w modelu, w ramach Kroku 6:
Czy zblizamy sie do celu? ,Krok 6: Czy zblizamy sie
do celu? Ten krok obejmuje ocene nowego stanu
biezgcego w celu poréwnania go z uzgodnionymi
celami oraz ze stanem odniesienia.” Zob. 5.6.1.6
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A 5.1.1

A. OdpowiedzZ poprawna. Umozliwiajacy
strumien wartosci wspomaga wewnetrzne
dziatania, ktére pozwalajg giéwnym
strumieniom wartosci skutecznie funkcjonowacé
i dostarczaé wartos¢ klientom. Jego rola polega
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na umozliwianiu i wspieraniu, a nie na
zastepowaniu lub bezposrednim kontakcie z
konsumentami. ,Umozliwiajgcy strumien
wartosci to strumien, ktéry umozliwia
tworzenie wartosci dla klientéw wewnetrznych
w celu wspierania gtéwnych strumieni wartosci
organizacji.” Zob. 6.2

B. Odpowiedz? btedna. Umozliwiajgce strumienie
wartosci nie zastepujg gtéwnych strumieni
wartosci. Gtdwne strumienie wartosci sg
niezbedne, poniewaz to one bezposrednio
umozliwiaja tworzenie wartosci dla konsumentéw
ustug. Umozliwiajgce strumienie wartosci istniejg
tylko w odniesieniu do gtéwnych strumieni
wartosci. ,Gtéwny strumien wartosci to strumien
wartosci, ktéry umozliwia dostarczanie wartosci
konsumentom w formie zgodnej z modelem
operacyjnym organizacji.” Zob. 6.2

C. Odpowiedz btedna. Definiowanie rezultatéw
oraz oczekiwan dotyczacych ustug dla klienta
odnosi sie do dziatan zorientowanych na klienta,
ktére sg czescig gtownych strumieni wartosci i
zarzadzania relacjami ustugowymi. ,Gtéwny
strumien wartosci to strumien wartosci, ktory
umozliwia dostarczanie wartosci konsumentom w
formie zgodnej z modelem operacyjnym
organizacji." Zob. 6.2

D. Odpowiedz btedna. Umozliwiajgce strumienie
wartosci nie dziatajg bezposrednio z
konsumentami ustug. Rola ta nalezy do gtéwnych
strumieni wartosci, ktére odpowiadajg za
kompleksowe dostarczenie wartosci klientom.
»Gtéwny strumien wartosci to strumien wartosci,
ktéry umozliwia dostarczanie wartosci
konsumentom w formie zgodnej z modelem
operacyjnym organizacji.” Zob. 6.2
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zarzadzanie strumieniami wartosci, co oznacza
zaréwno ,,zarzadzanie strumieniami wartosci”,
jak i ,zarzadzanie poprzez strumienie
wartosci”.” Zob. 6.3, 6.4

B. Odpowiedz btedna. Mapowanie strumienia
wartosci nie jest narzedziem do raportowania, a
zarzadzanie strumieniem wartosci nie jest
czynnoscig audytowa. Oba sg nastawione na
doskonalenie i zorientowane na wartos¢, a nie sg
mechanizmami zgodnosci. ,Mapowanie i
zarzadzanie strumieniem wartosci maja na celu:
skupienie sie na wartosci dla klienta i
zoptymalizowanie kompleksowego przeptywu
tworzenia wartosci.” Zob. 6.1

C. Odpowiedz btedna. Zaréwno mapowanie
strumienia wartosci, jak i zarzadzanie strumieniem
wartosci majg zastosowanie do produktéw i ustug
tacznie, zgodnie ze zintegrowang perspektywa
produktow i ustug ITIL. ,Aby zrozumiec rzeczywistg
prace zwigzang z zarzgdzaniem produktami i
ustugami taka, jaka jest faktycznie wykonywana [...]
organizacje muszg zidentyfikowac i zmapowac
swoje strumienie wartosci, a nastepnie je
analizowac i nieustannie doskonali¢.” Zob. 6.1

D. Odpowiedz? btedna. Mapowanie i zarzadzanie
strumieniem wartosci koncentrujg sie na tworzeniu
wartosci, optymalizacji przeptywu i cigglym
doskonaleniu. ,Zarzadzanie strumieniem wartosci
obejmuje ciggta koncentracje na sposobie
wykonywania pracy, a takze analize i doskonalenie
strumieni wartosci organizacji.” Zob. 6.4
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A 53.2

A. Odpowiedz poprawna. Mapowanie
strumienia wartosci to technika identyfikacji,
wizualizacji i analizy strumieni wartosci, a
zarzadzanie strumieniem wartosci to biezace,
nieustanne dziatanie, ktére zapewnia, ze
strumienie wartosci pozostajg skuteczne,
adaptacyjne i doskonalone w czasie.
Mapowanie to punkt wyjscia; zarzagdzanie
podtrzymuje i nadzoruje wydajnosc.
~Mapowanie strumienia wartosci to technika
wizualnej reprezentacji i analizy strumieni
wartosci.” ,,Mapowanie strumienia wartosci to
technika, ktérg stosunkowo tatwo jest
rozpoczay¢, a takze zapewnia namacalne
rezultaty w krétkim terminie. Nie przynosi ono
jednak trwatego skutku, jesli jest wykonywane
jako jednorazowe éwiczenie. Aby utrzymac
wysokg jakos¢ ustug i stale optymalizowa¢é
przeptyw pracy, organizacje przechodza na
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