Czy znasz jezyk

W Wielkiej Brytanii
ITIL od dawna

jest powszechnie
przyjetym standardem.
Zwiekszajac swoja
popularnos¢ w Holandii,
Niemczech i Francji,
zawtadnat Europa,

a obecnie staje sie
szybko wyznacznikiem
zasad ITSM w Ameryce
Potnocnej i na Dalekim
Wschodzie.

W dzisiejszej
gospodarce ani
prywatne firmy, ani
publiczne instytucje nie
sa w stanie przetrwac
bez niezawodnych
ustug informatycznych.
Swiadczenie i
state doskonalenie
tych ustug jest
codziennym zadaniem
informatykow, ktorzy
starajg sie by¢ na
biezaco i przewidywac
zZmieniajace sie
potrzeby klientow i
uzytkownikow. Ustugi
zwiazane z informatyka
nabraty strategicznego
zZnaczenia W
strukturach
organizacyjnych. Nie
petnia juz funkcji
czysto pomocniczych,
lecz staja sie tym
elementem, ktory
decyduje o
rozwoju
firmy.

ITIL(Information Technology Infrastructure Library —
Biblioteka infrastruktury informatycznej)

Nazwa pochodzi od serii publikacji napisanych przez informatykéw specjalizujacych
sie w poszczegolnych dziedzinach i ekspertéw branzowych udzielajacych porad w
sprawie zarzadzania ustugami informatycznymi zgodnie z najlepszymi praktykami.

0Od czasu publikacji pierwszych sktadnikow tego zbioru w 1989 r. biblioteka ITIL stata sie
najbardziej szanowanym i najpowszechniej stosowanym modelem zarzadzania ustugami
informatycznymi na Swiecie.

Axios Systems byt pierwszym dostawca oprogramowania do zarzadzania ustugami
informatycznymi, ktory przyjat filozofie ITIL i opracowat pionierskie rozwiagzanie zgodne z
ITIL, czyli assyst.

Planowanie wdrozenia zarzadzania ustugami

ZARZADZANIE USLtUGAMI
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Zarzadzanie aplikacjami

Biblioteka ITIL oferuje spojny zbior najlepszych praktyk zarzadzania ustugami
informatycznymi przydatnych we wszystkich dziatach informatyki niezaleznie od
ich rozmiaru. Jest ona wspomagana przez uporzadkowana strukture certyfikatow,
akredytacji, szkolen, narzedzi i firm konsultingowych.

Podstawowe korzysci z zastosowania zasad ITIL sa nastepujace:

¢ Optymalizacja infrastruktury informatycznej pod katem aktualnych i przewidywanych
wymagan biznesowych

4 State obnizanie catkowitego kosztu posiadania systemow informatycznych, w tym
kosztu ustug

& Wyzsza jakos¢ ustug informatycznych zwiekszajaca wiarygodnosc systemow
informatycznych i swiadczenia ustug.

/o Czy wiesz ze...? \

“... IT Infrastructure Library (ITIL) is a major asset because it helps define a
common language and terminology to describe services, roles and processes for
IT infrastructure management, and it provides templates for them... *

\ Gartner /

Zarzadzanie ustugami ITIL ®
jedno narzedzie — wszystkie odpowiedzi » d SSYSt




ITIL w skrocie...

ITIL jest zbiorem zalecen skfadajacym sie z szeregu modutdw, w ktérych jest szczegdtowo objasnione, jak firmy moga
lepiej wykorzystywac swoje zasoby informatyczne. Te dziedziny informatyczne sg wzajemnie ze sobg powiazane i od
siebie zalezne, wiec nie nalezy ich realizowac osobno. Zastosowanie zasad ITIL umozliwia spdjne i w petni zintegrowane

Jak przekuc teorie na praktyke
Korzysci z doradztwa Axios Systems

Zadna nowoczesna firma nie moze sie oby¢ bez dziatu informatyki, a model

zarzadzanie ustugami informatycznymi dla klientéw wewnetrznych i zewnetrznych.

< Wsparcie ustug

Ten zespdt zajmuje sie codzienng obstuga i wsparciem ustug

informatycznych.

Stanowiace rdzen biblioteki ITIL dziedziny zarzadzania ustugami dzielg sie na dwie grupy:

< Swiadczenie ustug

Te procesy obejmuja dlugoterminowe planowanie i
udoskonalanie swiadczenia ustug informatycznych.

zarzadzania ustugami ITIL zawiera zalecenia umozliwiajace maksymalna wydajnos¢
Swiadczenia i wsparcia ustug w danej organizacji. Wiele firm prywatnych i instytucji
publicznych na catym swiecie wdraza obecnie te zalecenia, aby méc swiadczy¢ swoim
klientom lepsze ustugi.

konsultanci...

Dziat Professional Systems
Group Axios Systems to
zespot najwyzszej klasy
profesjonalistow majqcych
olbrzymie doswiadczenie
w realizacji projektow

Wdrozenie procesow zarzadzania ustugami moze sie jednak wydawac zadaniem
beznadziejnym i czesto zmusza do szukania odpowiedzi na nastepujace pytania...

« Od czego zacza¢?
« Jakie wyznaczy¢ priorytety?
« W jakiej kolejnosci wdrazac rézne procesy?

< Service Desk < Zarzadzanie poziomem ustug . Jakich korzyéci mozna oczekiwac? zarzqdzania ustugami. Nasi
Zadaniem Service Desk jest komunikacja w imieniu dziatu informatycznego Stuzy do zapewnienia zadowalajacej jakosci swiadczenia ustug doswiadczeni konsultanci
z uzytkownikami jego ustug, w zwiazku z czym ma on kluczowe znaczenie informatycznych przez wytyczenie realistycznych pozioméw . . .., . . . . wywodzq sie z rozmaitych
w kazdej firmie. Personel Service Desk rejestruje wszystkie incydenty, docelowych uzgodnionych przez dostawce i klienta. Proces Firma Axios Systems pomaga znalez¢ odpowiedzi na te pytania, oferujac szeroka game branz, a podstawe naszej
rozwigzuje je, przekazuje na wyzszy poziom kompetencji i zamyka je. monitorowania, raportowania i weryfikacji rzeczywistych us{ug doradczych: o P . . J .
Ponadto w coraz wiekszym stopniu zapewnia zaawansowane wsparcie przy pozioméw ustug zwraca uwage na obszary problematyczne i dziatalnosci konsultingowej
pierwszym kontakcie i przejmuje odpowiedzialnosc za inicjatywy ulepszania utatwia ciagte ulepszanie ustug. _ < = stanowiq metody zgodne z
i i 5 at najlepszych praktyk modelu ITIL - wprowadzenie : : o
ustug i redukcji kosztow. 4 s , ) ) = o jiep y P . y' . . P . . najlepszymi praktykami, jak
< Zarzadzanie incydentami < .Zafrzq zanie finansowe ustugami To seminarium umoz!1w1a l(.epsze zor1entovj/ar?1e sie, jak zaTrzardzame .us{ugaml moze np. ITIL i ISO 9001. Wszyscy
Zarzadzanie incydentami rejestruje, klasyfikuje, monitoruje i zamyka |P|r‘:) Cgsr:'nmagx;irgméi (ako zaraacizanie kosztami pomoc skoordynowac cele informatyczne i biznesowe. Dzieki temu firmy moga sie nasi konsultanci majq
wszystkie incydenty w sposdb spojny i kontrolowany. Umozliwia to jak ’ ) dowiedzie¢, czym ITIL jest w praktyce. i i ”
najsyzybsze pr);ywrgceni:operacpyj]n;ch pozioméw u)sltug ; przyczym'aJ sie do udostepnia niezbedne dla kierownictwa informacje o zasobach » czy ] P y certyfikaty ,,Service Manager
zmniejszenia liczby nowych incydentow. informatycznych i kosztach ustug. Procesy budzetowania i (certyfikat najwyzszego
tsiegc;wania lponf«?laja L;J’awm'é hrzsielczzwiste koszty oraz wykazac © Badanie stanu zarzadzania ustugami poziomu w strukturze ITIL).
: : orzysci z ustug informatycznych dla firmy. . . . . . . . . sy AV
< Eal;zf‘ci}(dzameb Pdrthlﬁlm*f’iim o oroblemén od _— Y s yerny Y Badanie stanu oznacza pomiar dojrzatosci proceséw zarzadzania ustugami w danej Dziatajqc na catym swiecie,
entyfikowanie, badanie i klasyfikowanie probleméw o a niezwykle . . ;. .. , . e e . e e . . .
wain; role w zarzadzaniu uslugami inform[;tycznymi. Dz?art)(awnia prevw“e/ncyjne < Zarzadzanie pojemnoscia firmie wobec zalecen ITIL i pozwala dowiedzie¢ sie, jak ulepszy¢ istniejace procesy. nasi konsultanci doskonale
(proaktywne) stuza ograniczeniu liczby incydentéw i ciagtemu ulepszaniu T:’f’;fﬂ:‘;ﬁ;ﬁ;ﬁ;g ?12 g?g;;fxi“i‘z fz‘;zs‘z‘ig’ciSxfr‘i:i"gl?’zcnhe:gwfch Zapewnia to cenne informacje dotyczace stabych i silnych stron zarzadzania ustugami znajq najnowsze rozwiqzania
wewnetrzne] infrastruktury informatycznej. Jego podstawowym zadaniem jest optymalizacja wykorzystania w firmie. Chociaz badanie stanu jest przydatne nawet samo w sobie, to moze by¢ branzowe i dzielq sig tq wiedzq
< Zarzadzanie konﬁgurach i zasobami istniejacych zasobdw informatycznych oraz zagwarantowanie, czescia szerszego programu doskonalenia ustug. w kazdym projekcie.
Ta funkcja stanowi podstawe zarzadzania incydentami, problemami Z: nowe zasob){ l?edél udostepniane w odpowiednim czasie i w
i zmianami. Rejestruje, kontroluje i monitoruje wszystkie elementy skuteczny sposob. o—
konfiguracji w infrastrukturze informatycznej i ich relacje od chwili zakupu . 7 e
do wycofania z uzytku. < Zarzqd_zanle dqs.tgpnosc.llq. ) ) Nasi konsultanci pomagaja opracowac jeden lub wiecej procesoéw zarzadzania ustugami w zaleznosci od wymagan firmy.
Zarzadzanie dostepnosciag ma sprawic, ze wszystkie ustugi L, . . . 3 . . i Rt i . i
< Zarzadzanie zmianami i systemy informatyczne dziataja jak nalezy, a dostepnosc Skutecznosc¢ tego dziatania moze by¢ wzmocniona obecnoscig konsultantow na miejscu, ktorzy udzielaja wskazowek
Rola zarzadzania zmianami jest zapewnienie ujednoliconej metody jest utrzymywana w sposob niezawodny i ekonomiczny. W dotyczacych konfiguracji lub organizuja warsztaty albo sesje testow porownawczych.
warto$ciowania i wdrazania dowolnych zmian w infrastrukturze przypadkg’dostarczan!a ! udostgpnlan!a 1qfqrmag]1, f'”,"y musza
informatycznej. Umozliwia ocene skutkow, ryzyka i wymagan dotyczacych uyvzgledmc zarzadzanie zabezplecz.emaml, _:|.ak rowniez zapobiec .
zasobow zwiazanych z proponowanymi zmianami. nieautoryzowanemu korzystaniu z informacji. Q)_ma uslug
. .. .. . . Program doskonalenia ustug pomaga firmom zwieksza¢ skutecznos¢ i wydajnos¢ swiadczenia ustug. Konsultanci Axios
< Zarzadzanie wersjami < Zarzadzanie ciagtoscia ustug g g pomag € wydaj g

Zarzadzanie wersjami oferuje systematyczny model wdrazania wiekszych
lub wazniejszych urzadzen, rozbudowanego oprogramowania lub pakietow
zmian. Bierze pod uwage wszystkie techniczne i nietechniczne aspekty
wersji - od wstepnych zasad i planowania, przez opracowanie i testowanie,
do kontrolowanego wdrozenia.

Historia ITIL

Pierwsze elementy zbioru zalecen, ktory obecnie
jest znany pod nazwa ITIL (IT Infrastructure
Library) zostaty opublikowane w 1989 r. przez
brytyjski centralny urzad ds. komputerow i
telekomunikacji CCTA (Central Computer and
Telecommunication Agency), ktory obecnie
wchodzi w sktad OGC (Office of Government
Commerce). ITIL powstat w obliczu rosnacej

zaleznosci firm i instytucji od systemow
informatycznych i zawiera najlepsze praktyki w
zarzadzaniu ustugami informatycznymi.

informatycznych

Zadaniem tego procesu jest efektywne zarzadzanie wszystkimi
powazniejszymi awariami obiektéw lub urzadzen technicznych
zwigzanych ze $wiadczeniem ustug informatycznych i
przywrocenie dopuszczalnego poziomu ustug informatycznych w
uzgodnionym czasie.

Systems pokazuja, jak skonfigurowac taki program, wskazuja potencjalne obszary problematyczne, precyzuja zalecenia
ITIL, definiuja odpowiednie podejscie do usprawniania istniejacych procesow i tworza plan dziatan dla wdrazania nowych
procesow. Konsultanci Axios moga rowniez asystowaé w zarzadzaniu takim projektem.

Oryginalne publikacje ITIL sg przez
caty czas analizowane i konsolidowane
przez OGC we wspotpracy z BSI (British
Stndards Institute) oraz organizacja
ITSMF (IT Service Management Forum),
aby stanowity spojny i obszerny

zbior zalecen. Zalecenia ITIL zostaty
niedawno przyjete jako podstawa
nowego, oficjalnego standardu
zarzadzania ustugami informatycznymi
BS 15000, ktory okresla obecnie

wymagane procesy dla firm i instytucji

0Od tego czasu metodyka ITIL zyskuje

coraz wigksza popularnos¢ zaréwno w
przedsiebiorstwach prywatnych, jak i instytucjach
publicznych. Firma Microsoft wybrata ITIL jako
podstawe swojego modelu MOF (Microsoft
Operations Framework).

akredytacji.

i oferuje wiarygodny program

BS 15000 to formalny i kontrolowany program akredytacji oparty na bibliotece ITIL i zaprojektowany przez instytut BSI (British \
Standards Institute). BS 15000-1 jest formalnym standardem precyzujacym wymagania zgodnosci w dziedzinach systemoéw zarzadzania,
planowania ustug, relacji miedzy procesami, Swiadczenia ustug, kontroli i wersji. BS 15000-2 jest kodeksem postepowania

objasniajacym bardziej szczegotowo specyfikacje i dostarczajacym rady i zalecenia dotyczace uzyskania akredytacji. Przez cata branze
standard BS 15000 jest postrzegany jako bardzo wazny krok, ktory pozwoli kazdemu wcieli¢ w zycie najlepsze praktyki.

Jakie znaczenie BS 15000 ma dla firmy

Standard BS 15000 umozliwia:

»  Wykazanie klientom, ze firma stara sie zapewnic jak najwyzsza jakosc ustug informatycznych i wykonywac procesy zgodnie z
najlepszymi praktykami.

« Nabranie pewnosci, ze wszystkie istotne obszary zostaty uwzglednione i zoptymalizowane oraz ze sa zgodne z powszechnie
przyjetymi najlepszymi praktykami.

« Osiagniecie przewagi nad konkurencja przez uzyskanie formalnego potwierdzenia jakosci ustug.

«  Wykrycie mozliwosci poprawy, ktore nie zostaty dotychczas zidentyfikowane.

“BS 15000 provides a baseline against which the internal IS organisation can demonstrate to the
business that its service delivery processes represent Best Practice and are performing well.”

Gartney




Dlaczego warto przyjaé¢ model ITIL?

ITIL stanowi podstawe dobrego zarzqdzania ustugami
informatycznymi. Dziat informatyki aktywnie wspiera
realizacje celéw biznesowych, oferujqc ustugi, ktére sq
oparte na efektywnych zasadach i spetniajq wymagania
firmy. Moze przestac¢ by¢ uwazany za nieuniknione
obcigzenie finansowe, a zaczq¢ przynosic realne zyski.

—e Wyzsza jakos¢ ustug

Wdrozenie jednolitego zestawu procesow pozwoli wykryc
potencjalne stabe punkty w poprzednim sposobie dziatania i
zacheci do proaktywnych zmian. Krétszy czas rozwiazywania,
lepsze mozliwosci kontroli dla kierownictwa, bardziej
niezawodne ustugi informatyczne i wdrozenie trwatych
rozwiazan formalnie zidentyfikowanych problemow to

tylko niektore z wielu sposobdow, w jakie model ITIL
zrewolucjonizuje ustugi informatyczne.

—e Redukcja kosztow

Zastosowanie dobrych praktyk ITIL w dziatalnosci dziatu
informatycznego umozliwia skorzystanie z wielu sposobow na
lepsza kontrole i redukcje kosztow. Nizszy catkowity koszt
posiadania zostanie osiagniety przez zwiekszenie efektywnosci
i produktywnosci, mniejsza liczbe incydentow, przyspieszenie
ich rozwigzywania oraz mniej zaktécen spowodowanych
awariami ustug.

—e Proaktywne zarzadzanie systemami
informatycznymi
Utrzymanie infrastruktury informatycznej przez
dostosowywanie jej i modernizowanie wtedy, gdy zajdzie taka
potrzeba, to obecnie za mato — od dzisiejszych menedzerow
dziatow informatyki oczekuje sie myslenia w kategoriach
sukcesu catej firmy przez planowanie z wyprzedzeniem i
proaktywne ksztattowanie srodowiska informatycznego.
Poniewaz model ITIL zostat zaprojektowany przez
najwybitniejszych znawcéw branzy mozna mie¢ pewnos¢, ze
wdrazane procedury sa najlepsze w swojej klasie.

—e assyst i najlepsze praktyki
Firma Axios Systems od poczatku wspierata i promowata filozofie ITIL, projektujac pakiet ITSM assyst catkowicie zgodnie
z zasadami ITIL. Rozwiazanie assyst oferuje bezkonkurencyjne funkcje we wszystkich dziedzinach ITIL i stanowi idealne
narzedzie dla kazdej firmy lub instytucji, ktora chce dziata¢ zgodnie z modelem ITIL i/lub standardem BS 15000. Korzystajac
Z rozwiazania assyst uzytkownik instynktownie wykonuje procesy ITIL, od zwyktego administrowania infrastruktura, do
aktywnego zarzadzania nia.

Aby uzyska¢ wiecej informacji... Prosimy o kontakt
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