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ITILO(Information Technology Infrastructure Library) dostarcza petny, konsekwentny i spojny zestaw
najlepszych praktyk dla zarzadzania ustugami IT (IT Service Management), wprowadza wspolny stownik
poje¢, systematyke procesow IT i relacji miedzy nimi, promuje jakosciowe podejscie w celu osiggania
biznesowej efektywnosci oraz skutecznego uzytkowania systemow teleinformatycznych.Model procesow
ITILOjest wtasciwy zaréwno dla komercyjnej organizacji IT, Swiadczacej swoje ustugi na rynku, dla
klienta zewnetrznego, jak i dla dziatu IT wewnatrz firmy, ktéry swiadczy ustugi dla klienta
wewnetrznego.Najlepsze praktyki zebrane w bibliotece ITILOsq stosowane w ponad 15 000 wiodacych na
rynku przedsiebiorstw z catego Swiata i popierane przez szerokie grono dostawcéw ustug IT,
akredytowanych centréw szkoleniowych oraz firm konsultingowych.OGC (Office of Government
Commerce), tworca i wtasciciel standardu ITILC} zajmuje sie dalszym jego rozwojem, Scisle przy tym
wspotpracujac z:

&bull; ISMF (IT Service Management Forum) - najwiekszg miedzynarodowg organizacjq zrzeszajacq
praktykow branzy IT;

&bull;BSI (British Standards Institut) &ndash; Brytyjskim Komitetem Standaryzacyjnym, twdrcg m.in.
standardu BS15000.ITILOdefiniuje cele, gtdwne czynnosci oraz sposob rozpoczynania i koiczenia
procesu. Daje szereg wskazowek dotyczacych pomiardow, raportowania oraz audytu proceséw, w celu
weryfikacji i podnoszenia jakosci Swiadczonych ustug. Jest w petni skalowalny, tzn. odpowiedni dla
przedsiebiorstw o réznej wielkosci, jak i profilu dziatania.Po konsultacjach z organizacjami zajmujgcymi
sie zarzadzaniem ustugami IT oraz grupami uzytkownikdw, publikacje sktadajace sie na biblioteke
najlepszych praktyk ITILOsg wcigz aktualizowane, tak aby odzwierciedla¢ zmiany zachodzace w
technologii oraz wymaganiach dla informatyki, zwigzane ze zmianami w biznesie.Od 30 maja 2007 roku
na rynku funkcjonuje juz ITIL V3. Jest to 5 kluczowych publikacji, ktére obejmujg swym zakresem peten
cykl zycia ustugi od jej zaprojektowania, poprzez wytworzenie, przetestowanie, przekazanie na
produkcje, utrzymanie oraz ciggte rozwijanie i ulepszanie. Koncepcje stosowania ITIL V3 obrazuje
ponizszy rysunek.

[(Nowe publikacje, tak jak juz wspomniano odzwierciedlajg peten cykl zycia ustugi. Dlatego tez na nowa
wersje biblioteki ITIL sktadajg sie nastepujgce pozycje:

&bull; Service Strategy (SS) &ndash; Projektowanie, rozwijanie oraz wdrazanie zarzadzania ustugami
jako strategicznego zasobu.

&bull; Bervice Design (SD) &ndash; Projektowanie ustug IT obejmujace architekture, procesy, polityke i
dokumentacje.

&bull; [Bervice Transition (ST) &ndash; Rozwdj i doskonalenie zdolnosci do przekazania nowych lub
zmienionych ustug do eksploatacji.

&bull; [Bervice Operation (SO) &ndash; Osigganie efektywnosci i skutecznosci we wspieraniu ustug tak,
aby dostarczac¢ wartosc¢ klientowi i dostawcy ustug.

&bull; @ontinual Service Improvement (CSI) &ndash; Tworzenie wartosci dla klienta i utrzymanie jej
poprzez poprawe projektowania, przekazywania i eksploatacji ustug.Biblioteka ITILOktadzie podwaliny
pod organizacje zorientowang procesowo, skoncentrowang na dostarczaniu ustug IT, a nie technologii.
ITILOwprowadza systematyke proceséw IT z precyzyjng dekompozycjg czynnosci, z propozycjami
pomiarow KPI's (Key Performance Indicators), z jasnym okresleniem rdl, zakresu obowigzkow i
odpowiedzialnosci.Gtéwny wysitek przy tworzeniu ITIL V3, skupit sie na scaleniu z bibliotekg ITIL
V2(procesy z obszaru Service Support i Service Delivery) wiedzy zebranej w publikacjach, ktére
stopniowo dotaczaty do biblioteki, uzupetniaty pewne jej braki, ale nie zawsze byty z nig zgodne i nie
tworzyty spdjnego obrazu catosci. Celem kolejnej odstowny standardu ITIL stato sie wiec stworzenie
wspomnianego juz petnego cyklu zycia ustugi informatycznej, odpowiadajacego na wyzwania
wspotczesnej informatyki.Ponizsza tabela przedstawia mapowanie proceséw zdefiniowanych w ITIL V2 na
etapy cyklu zycia ustugi w ITIL V3.0

Rys. Mapowanie ITIL V2 na ITIL V3ITILOto rowniez wspdlny stownik pojec i platforma komunikacyjna na
linii IT-biznes oraz wewnatrz IT. Skupiajac sie na relacji IT-biznes, ITILOpromuje podejscie oparte na
zdefiniowaniu wzajemnych wymagan i ograniczen, jasnych i jawnych rél oraz obowigzkéw po stronie
zarowno IT jak i stronie biznesowej.Najlepsze praktyki ITIL mogq zapewni¢ ustugom informatycznym:
&bull; Sprawdzone, jakosciowe podejscie do $wiadczenia ustug;

&bull; Wiekszg produktywnos¢;

&bull; Wiekszg satysfakcje klienta;

&bull; Minimalizacje ryzyka;

&bull; RBedukcje kosztow;

&bull; Msprawnienie komunikacji pomiedzy informatyka, biznesem i klientami.Najlepsze praktyki
pomagajg klientom réwniez poprzez:
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&bull;Wiekszy spokdj, gwarantowany sprawdzonymi praktykami;

&bull;Pewnos¢, ze mozna polegac na ustugach informatycznych &ndash; mozliwos¢ realizacji celow
biznesowych;

&bull;Wyraznie zdefiniowane procesy i kontrakty &ndash; pomoc w rozwigzywaniu problemdw;
&bull; Wyjasnienie zrodet kosztow oraz monitoring poziomow jakosci ustug &ndash; klienci sq lepiej
poinformowani.
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