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Streszczenie

Miedzynarodowe normy dotyczace zarzadzania ustugami informatycznymi umozliwiaja wspotprace
firmom na catym Swiecie i stanowiag cenne wskazowki, ktére pomagaja im budowaé swoja
wiarygodnos$¢. Nowa, dostepna juz norma ISO 20000 pozwoli firmom wykaza¢ sie przed klientami
i inwestorami dziataniem zgodnym z zasadami rzetelnosci i bezpieczenstwa biznesu oraz dbaniem
o ciagte podnoszenie jakosci zarzadzania ustugami informatycznymi. Dlaczego jest to takie wazne?
Poniewaz uzyskanie certyfikatu ISO 20000 moze zdecydowac o przewadze konkurencyjnej nad
firmami, ktore nie przestrzegaja tego standardu.

Wraz z pojawieniem sie normy ISO 20000 przedsiebiorstwa na catym Swiecie musza sobie
zadac pytanie: czego firma potrzebuje, aby sprosta¢ wymaganiom standardu ISO 200007
Niniejsze opracowanie ma pomoc w odpowiedzi na to pytanie. Zawiera ono:

> opis rozwoju ISO 20000,

> wprowadzenie do ISO 20000,

> omowienie potencjalnego wptywu ISO 20000 na firmy,

> przeglad potrzeb dotyczacych automatyzacji niezbednej do spetnienia wymagan ISO 20000 oraz
kryteria, ktére musi spetnia¢ automatyzacja,

> zasugerowane dziatania, jakie firma moze teraz podjac¢, aby przygotowac sie do uzyskania
certyfikatu ISO 20000.
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Nastepny krok

Firmy ukierunkowane na ciagte podnoszenie jakosci
zarzadzania ustugami informatycznymi skorzystaja z
najnowszej normy opracowanej przez Miedzynarodowa
Organizacje Normalizacyjna (ISO) — ISO 20000. Nowy
standard promuje stosowanie zintegrowanych procesow
w celu efektywnego $wiadczenia ustug informatycznych i
zawiera wytyczne dotyczace jakosci zarzadzania ustugami
informatycznymi (IT Service Management, ITSM) —

patrz rys. 1. Wydanie normy ISO 20000 dowodzi, ze
technologia informatyczna osiagneta taki stopien
zaawansowania, ze niewiele firm moze bez niej przetrwac.
Dokumentacja definiujgca te norme ukazata sie w 2005 r.,
a certyfikacja ma sie rozpoczaé na catym $Swiecie w 2006 r.

Nowy standard opiera sie na brytyjskiej normie BS 15000 i jest
blisko zwiazany z metodyka ITIL (IT Infrastructure Library,
ITIL®). Norma ISO 20000 stanowi zbiér wytycznych, ktore
stanowia punkt odniesienia dla pomiaru i sprawdzenia

sukcesu firmy we wdrazaniu najlepszych procedur
zdefiniowanych przez ITIL. Firmy, ktére uzyskaty albo
starajag sie o uzyskanie BS 15000, oraz te, ktére stosuja
metodyke ITIL, sa juz na dobrej drodze do spetnienia
wymagan ISO 20000 i w konsekwencji podniesienia swojej
wiarygodnosci.

Norma ISO 20000, ktéra zastapi BS 15000, zapewnia
znormalizowany sposéb sprawdzenia, czy firma skutecznie
wdrozyta najlepsze procedury zarzadzania ustugami
informatycznymi zdefiniowane przez metodyke ITIL, ktéra
byta de facto standardem zarzadzania ustugami przez 20
lat. BS 15000 to oparty na ITIL brytyjski standard,
ogtoszony po raz pierwszy w 2000 r., aby promowac
stosowanie zintegrowanych proceséw do skutecznego
Swiadczenia ustug informatycznych. Norma 1ISO 20000
zostata opracowana na podstawie BS 15000. Standardu
ISO 20000 moga tez dotyczy¢ inne normy, procedury i
modele. W tym artykule skupimy sig na najwazniejszych z
nich — ITIL, COBIT i BS 15000.

> Zarzadzanie mozliwo$ciami

> Zarzadzanie poziomem usfug

Procesy publikacji
> Zarzadzanie wersjami

Proces tworzenia ustug i zarzadzania nimi

> Zarzadzanie dostepnoscia ustug i serwisem awaryjnym > Zarzadzanie bezpieczenstwem informacji

Proces tworzenia ustug i zarzagdzania nimi
> Zarzadzanie konfiguracja

> Zarzadzanie zmianami

Procesy rozwigzywania problemow
> Zarzadzanie zdarzeniami
> Zarzadzanie problemami

> Obstuga serwisowa

> Budzet i rachunkowosc¢ dla ustug informatycznych

Procesy dostaw

> Zarzadzanie kontaktami
biznesowymi

> Zarzadzanie dostawami

Rysunek 1. Procesy zarzadzania ustugami ISO 20000
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ITIL

ITIL skfada sie ze spodjnego zestawu siedmiu ksiag, z ktérych
kazda definiuje w formie wytycznych najlepsze procedury
dla poszczegdlnych dziedzin zarzadzania ustugami
informatycznymi. Kazda firma moze dostosowac¢ te
wytyczne do wtasnych potrzeb. Standard ITIL jest
wiasnoscia Office of Government Commerce (OGC),
brytyjskiej agencji rzadowej, ktdra rowniez nim zarzadza.

Na rysunku 2 przedstawiono obszary proceséw
informatycznych zdefiniowane w wytycznych ITIL i ich
wzajemne powiazania..

COBIT

IT Zarzadzanie technologiami informatycznymi staje sie
niezbednym elementem prowadzenia dziatalno$ci niemal
we wszystkich branzach. Jest takze podstawa stosowania
ITIL i nastepnie osiagniecia zgodnosci z ISO 20000.
Instytucja zrzeszajaca ksiegowych w Anglii i Walii (Institute of
Chartered Accountants in England and Wales) opublikowata
ostateczne wytyczne dotyczace zastosowana wymagan
kontroli wewnetrznej zawartych w ,Kodeksie tadu
korporacyjnego” (Combined Code on Corporate
Governance). Przewodnik zatytutowany Internal Control:
Guidance for Directors on the Combined Code ma poparcie
i aprobate ze strony gietdy londynskiej, wedtug ktorej
.System kontroli wewnetrznej firmy odgrywa kluczowa role
w zarzadzaniu ryzykiem, co z kolei ma istotne znaczenie dla
osiagniecia celéw biznesowych”. Ponadto Rada

Nadzoru nad Rachunkowoscia Spétek Publicznych w USA
(Public Company Accounting Oversight Board — PCAOB),
powotana w 2002 r. na mocy ustawy Sarbanes-Oxley

w celu nadzorowania audytu spotek kapitatowych, w
opublikowanych 9 marca 2004 r. wytycznych dla audytu
podkresla szczegdline znaczenie systemow
informatycznych i ogdInej kontroli nad nimi.

Instytut zarzadzania technologiami informatycznymi (IT
Governance Institute, ITGI) opracowat strukture kontroli
COBIT (Control Objectives for Information and related
Technology), ktéra stanowi wytyczne dotyczace zarzadzania
technologiami informatycznymi, utatwiajace firmom
wdrazanie procedur kontroli. COBIT zawiera zestaw 34
celow kontroli technologii informatycznych wysokiego
poziomu, z ktorych 13 opiera sie bezposrednio na ITIL.
Cele uszeregowane wedtug dziedzin wymieniono w tabeli 1.

BS 15000

BS 15000, norma blisko zwiazana z ITIL, definiuje zestaw
minimalnych wymagan, na podstawie ktérych firma

moze zosta¢ oceniona pod katem skutecznosci procesow
zarzadzania ustugami informatycznymi. Norma okresla dla
takich dziatan poziom jakosci, ktdéry moze by¢ oceniany w
ramach audytu. BS 15000 obejmuije pie¢ gtéwnych grup
procesow: Swiadczenia ustug, zarzadzania kontaktami,
rozwiazywania problemoéw, publikacji oraz kontroli. Wiekszos$¢
z nich jest szczegdtowo zdefiniowana w ITIL.

ISO 20000 z bliska

W maju 2005 r. cztonkowie ISO oraz IEC (International
Electrotechnical Commission) gtosowali nad przyjeciem
BS 15000 jako podstawy dla normy ISO 20000. Fakt
wyznaczenia normy BS 15000 jako bazy dla ISO 20000,
spowodowat wzrost jej znaczenia jako podstawy dla
miedzynarodowego standardu. Rodzaj relacji miedzy
ustugodawca i firma decyduje o tym, jak maja by¢
stosowane wymagania zawarte w czesci 1 normy 1SO
20000, aby stuzyly one ogdinym celom. Ustugodawca
moze funkcjonowac¢ wewnatrz lub na zewnatrz firmy.
Ostatecznym celem ISO 20000 jest:

> Ograniczenie operacyjnego narazenia na ryzyko.
> Spetnienie wymagan wynikajacych z umow.

> Wykazanie jakosci ustug.

Planowanie wdrozenia zarzgdzania ustugami

Ustugi
serwisowe

Perspektywa
biznesowa

Swiadczenie
ustug

Zarzadzanie ustugami

Zarzadzanie
infrastruktura
teleinformatyczna

Technologia

Zarzadzanie
bezpieczenstwem

Zarzadzanie aplikacjami

Rysunek 2. Dziedziny proceséw informatycznych
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1D PLANOWANIE ORGANIZACJI (PO) ID SWIADCZENIE UStUG | OBSLUGA TECHNICZNA (DS)
PO1 Zdefiniowanie strategicznego planu DS1 Zdefiniowanie poziomow ustug i zarzadzanie nimi
informatycznego
PO2 Zdefiniowanie architektury informatyczne;j DS2 Zarzadzanie ustugami niezaleznych dostawcow
PO3 Okreslenie kierunku technologicznego DS3 Zarzadzanie wydajnoscia i mozliwosciami
PO4 Zdefiniowanie dziatu informatycznego i relacji DS4 Zapewnienie ciagfosci ustug
PO5 Zarzadzanie inwestycjami w technologie DS5 Zapewnienie bezpieczenstwa systemow
informatyczne
PO6 Przekazywanie celdw i kierunkow zarzadzania DS6 Okreslenie i alokacja kosztéw
PO7 Zarzadzanie kadrami DS7 Szkolenie uzytkownikow
PO8 Zapewnienie zgodnosci z zewnetrznymi DS8 Pomoc i doradztwo dla klientéw
wymaganiami
PO9 Ocena ryzyka DS9 Zarzadzanie konfiguracja
PO10 | Zarzadzanie projektami DS10 | Zarzadzanie problemami i zdarzeniami
PO11 Zarzadzanie jakoscia DS11 Zarzadzanie danymi
POZYSKIWANIE | WDROZENIE (Al) DS12 | Zarzadzanie narzedziami
Okreslenie zautomatyzowanych rozwiazan Zarzadzanie operacjami
Al2 Pozyskiwanie i utrzymywanie oprogramowania MONITORING (M)
Al3 Pozyskiwanie i utrzymywanie infrastruktury M1 Monitorowanie procesow
technologiczne;j
Al4 Rozwijanie i utrzymanie procedur M2 Ocena odpowiedniosci kontroli wewnetrznej
Al5 Instalacja i akredytacja systemow M3 Uzyskanie niezaleznego ubezpieczenia
Al6 Zarzadzanie zmianami M4 Zapewnienie niezaleznego audytu

Tabela 1. COBIT IT Control Objectives

Tre$¢ normy 1SO 20000 opiera sie na nastepujacych
dokumentach, bedacych czescia normy BS 15000:

> Czes$¢ 1 — zawiera zestaw minimalnych wymagan i
promuje podej$cie oparte na zintegrowanych procesach
w celu efektywnego $wiadczenia ustug zarzadzanych,
ktore pozwola sprosta¢ wymaganiom biznesowym i
wymaganiom klientow.

> Czes¢ 2 — obejmuje kodeks postepowania dotyczacy
zarzadzania ustugami (Code of Practice for Service
Management), ktory w skondensowanej formie zawiera
kluczowe elementy najlepszych procedur ITIL. Celem
tego dokumentu jest utatwienie firmom stworzenia
proces6w niezbednych do osiagniecia celéw czesci 1.

Znaczenie ISO 20000

Co firma musi zrobi¢ w zwiazku z norma ISO 20000? Czy
powinna starac sie o certyfikat ISO 200007 A jezeli nie stara
sie o certyfikat, to jak powinna skorzystac¢ z tej nowej normy?
Niniejsza cze$¢ ma pomoc w odpowiedzi na te pytania.

Czy firma powinna starac sie o certyfikat?

Jak juz wczesniej wspomniano, certyfikat ISO 20000
stanowi potwierdzenie, ze firma wdraza najlepsze
procedury zarzadzania ustugami informatycznymi. Jest

to weryfikowane poprzez niezalezna, zewnetrzng ocene
przeprowadzona przez zatwierdzonga firme audytorska na
podstawie formalnej normy. Taki poziom wiarygodnosci
moze pomac firmie w utrzymaniu konkurencyjnosci.

Aby zdecydowac¢ o podjeciu staran o uzyskanie certyfikatu
ISO 20000, firma powinna rozwazy¢ nastepujace kwestie:

> SO 20000 jest szczegdlnie istotna dla firm w branzach
takich jak ustugi finansowe, zaktady uzytecznosci
publicznej czy opieka zdrowotna, w ktérych wysokiej
jakosci ustugi informatyczne sa kluczowe dla sukcesu
biznesowego. Certyfikacja bedzie dowodem dla
udziatowcow i klientow takich firm, ze ich Srodowiska
informatyczne sa dobrze zarzadzane.

\

ISO 20000 ma znaczenie dla firm, ktére swiadcza
ustugi zarzadzane oraz prowadza outsourcing ustug
informatycznych. Dzigki certyfikacji klienci firm
Swiadczacych ustugi zarzadzane moga mie¢ pewnosg,
ze Srodowiska informatyczne tych firm beda dobrze
zarzadzane. Z kolei dla klientow firm outsourcingowych
certyfikat bedzie zapewnieniem, ze otrzymaja wysokiej
jakosci ustugi informatyczne. Ustugodawcy musza
wykazac, ze spetniaja wymagania normy ISO 20000
we wszystkie pieciu objetych przez nig obszarach, oraz
odpowiednio to udokumentowaé. Dokumentacja musi
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zawierac reguly i plany zarzadzania ustugami, umowy o
poziom ustug, procesy i procedury wymagane przez norme
ISO 20000 oraz wszelkie wymagane przez nia dane.

\Y%

Firmy powinny wzia¢ pod uwage wptyw certyfikacji

na przestrzeganie przepisow. Obecnie firmy musza
stosowac sie do rosnacej liczby przepiséw
administracyjnych. Wiele z tych przepisow, takich jak
ustawa Sarbanes-Oxley czy amerykanska ustawa HIPPA
(Health Insurance Portability and Accountability Act) z
1996 r. wprost odnosza sie do ustug informatycznych i
zarzadzania nimi (ITSM). Na razie audytorzy nie wymagaja
certyfikatéw norm jako dowodu zgodnos$ci z przepisami,
ale w przysztosci moze sie tak sta¢. Poniewaz norma I1SO
20000 odnosi sie wprost do jakosci ITSM, moze stac¢

sie miedzynarodowym punktem odniesienia dla badania
zgodnosci z przepisami przez audytorow.

Certyfikaty ISO 20000 beda wydawane tylko firmom, ktére
prowadza dziatalno$¢ w zakresie ITSM i beda dotyczyé
wytacznie dziatalnosci ITSM w tych firmach. Certyfikaty
nie beda przyznawane produktom ani ustugom doradczym
w zakresie najlepszych procedur, oferowanym przez

firmy konsultingowe. Certyfikaty moga by¢ wymagane

w przypadku prowadzenia interesow z okreslonymi
przedsiebiorstwami, takimi jak instytucje rzadowe czy
firmy outsourcingowe.

Firmy, ktére nie staraja sie o certyfikat, powinny
traktowac¢ ISO 20000 jako przewodnik

Jezeli nawet firma nie zamierza poczatkowo starac sie
o certyfikat, dokumentacja normy ISO 20000 zapewnia

Wymagania
biznesowe

VI EEIE!
klientow

Zadanie nowej
ustugi/zmiany
ustugi

Inne procesy,
np. dostawca
biznesowy,
klient

Stanowisko
ustugowe

Inne zespoly,
np. zespot ds.
bezpieczenstwa,
dziat informatyczny

Dostarczone przez Instytut Zarzadzania Ustugami Informatycznymi

cenne (i niedrogie) zrodto informaciji, ktére moze zostaé
wykorzystane przez przedsiebiorstwa, ktére wdrozyty ITIL
i stosuja lub zamierzaja stosowac procesy ITSM oparte na
wytycznych ITIL. Zapewnia takim firmom znormalizowany
sposoéb pomiaru postepu we wdrazaniu procedur ITIL w
zarzadzaniu ustugami informatycznymi. Dzieki staraniom
o sprostanie wymaganiom normy ISO 20000 firmy beda
mogty zaoszczedzi¢ wiele wysitkdw i kosztow, jezeli
zdecyduja sie nastepnie ubiegac o certyfikat ISO 20000,

a przynajmniej beda mie¢ pewnosé, ze wdrozyty ustugi na
najwyzszym, $wiatowym poziomie.

Znaczenie ciggtego doskonalenia

Wszystkie firmy powinny pamietaé, ze kluczowym aspektem
ITIL - i w zwiazku z tym ISO 20000 - jest potwierdzanie
ciagtego podnoszenia jakosci ITSM. Model ciagtego
podnoszenia jakoSci opiera sie na koncepcji opracowane;j

przez W. Edwardsa Deminga - Plan-Do-Check-Act
(Zaplanuj-Zréb-Sprawdz-Dziataj), pierwotnie zastosowanej
w przemysle przetwdrczym (patrz rys. 3).

Waznym czynnikiem w dazeniu do ciagtego doskonalenia jest
przeprowadzanie regularnych “badan stanu” w odnigesieniu
do jakosci ITSM. Norma ISO 20000 zapewnia sposob

na sprawdzenie, jak firma radzi sobie z realizacja zadania
ciagtego doskonalenia ITSM. Firma moze wykorzysta¢ norme
ISO 20000 (i COBIT) do zdefiniowania i mierzenia osiagniec¢
na kazdym nowym poziomie doskonalenia, w miare jak
zwieksza sie zaawansowanie ustug.

Ustugi zarzadzane

Wyniki
biznesowe

Odpowiedzialno$¢ za zarzadzanie

Zadowolenie
klienta

Nowa i
zmieniona
ustuga

Inne
procesy, np.
dostawca
biznesowy, klient

Zadowolenie
zespotow i
pracownikéw

Rysunek 3. Ciagte podnoszenie jakosci
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Znaczenie automatyzacji dla ISO 20000

Wspoétczesne dziaty informatyczne musza zmierzy¢ sie
zarowno ze zfozona infrastruktura informatyczna, jak i
skomplikowanymi procesami ITSM niezbednymi do
zarzadzania infrastruktura. Juz i tak wysoka ztozonos$é
infrastruktury informatycznej rosnie jeszcze bardziej, w
miare jak firmy wdrazajg architektury wielopoziomowe,
architektury zorientowana na ustugi i technologie
wirtualizacji. Internet powiekszyt te zlozonosé jeszcze bardziej,
umozliwiajac dostep wiekszej liczbie uzytkownikow w
przedsiebiorstwie i poza nim -tj. pracownikom, klientom i
partnerom biznesowym.

Aby zarzadza¢ taka infrastruktura, wiele firm tworzy procesy
ITSM oparte na najlepszych procedurach ITIL. Zastosowanie
ITIL wymaga stworzenia procesow w roznych kategoriach
ITSM i integracji proceséw w ramach kategorii. To ogromne
zadanie. Co wiecej, rowniez praktyka ciagtego doskonalenia
— fundamentalna dla ITIL i ISO 20000 — nie jest pod zadnym
wzgledem tatwym przedsiewzieciem.

W nadmiernie ztozonym srodowisku informatycznym
reczne procesy nie sprawdzaja sie. Firmy musza stosowac
systemowe narzedzia i rozwiazania automatyzujace, ktore

pomoga im zarzadza¢ ztozonymi srodowiskami.

Zalety automatyzacji
Automatyzacja ma wiele istotnych zalet:

> Zapewnia integracje procesow. Procesy wykonywane
recznie maja tendencje do wzajemnego rozgraniczania,
poniewaz ludzie czesto zachowuja odrebne , terytoria
organizacyjne”, natomiast automatyzacja wymusza
integracje procesow.

> Zapewnia sp6jnos¢ i powtarzalnos¢ procesow. Ludzie
czesto ,dostosowuja” procesy reczne do swoich potrzeb,
co powoduije niespdjnosci. Z drugiej strony, automatyzacija
umozliwia tworzenie procesow, ktore sa spojne i
powtarzalne, oraz wymusza ich stosowanie.

\

Umozliwia szybsze wdrozenie ITIL i potencjalnie
szybsze uzyskanie certyfikatu ISO 20000. Rozwigzania
do automatyzacji, oparte na ITIL, pozwola firmom
szybciej wdrozyé najlepsze procedury ITIL, co przyspieszy
osiagniecie normy ISO 20000.

> Utatwia obnizenie kosztow. Automatyzacja moze
pomoc w zmniejszeniu kosztéw pracy personelu dzieki
wykonywaniu rutynowych, powtarzalnych czynnosci,
ktore normalnie zabieraja duza czes$é czasu pracownikdw,
a takze dzieki ograniczeniu czasu niedostepnosci ustug.

\

Utatwia uzyskanie zgodnosci z przepisami.
Automatyzacja pomaga firmom tworzy¢ i egzekwowac
wymagane najlepsze procedury oraz udostepnia dziennik
audytu, ktéry umozliwia przedsiebiorstwom osiggniecie i
wykazanie zgodnosci z prawem.

Wybdr wtasciwego rozwigzania do
automatyzacji

Ze wzgledu na znaczenie automatyzacji w uzyskaniu
certyfikatu ISO 20000 firmy powinny ze szczegdlna
starannoscia wybra¢ rozwiazanie do tego celu. W niniejszej
czesci przedstawiono wskazowki, jak dokonac tego wyboru.

Obstuga ITIL

Poniewaz ITIL ma podstawowe znaczenie dla ISO 20000,
wazny jest wybdr rozwiazania do obstugi procesow

ITIL. Powinno ono obstugiwac procesy, ktére obejmuja
wszystkie kategorie zarzadzania ustugami informatycznymi
— zarzadzanie aktywami, zarzagdzanie zmianami i
konfiguracja, zarzadzanie zdarzeniami i problemami,
zarzadzanie wersjami, zarzadzanie mozliwos$ciami,
dostepnosé, zarzadzanie finansami i zarzadzanie poziomami
ustug. Bardziej ekonomicznym rozwiazaniem sa pakiety
oprogramowania niz najlepsze w swojej klasie aplikacje,
ktére wymagaja znacznej, recznej integracji.

Ponadto, jednym z najwazniejszych wymagan ITIL jest
integracja procesow miedzy réznymi kategoriami. Nalezy
szukac rozwiazania, ktore w petni integruje rézne procesy
ITIL, zarowno od strony proceséw, jak i danych, a nie tylko
zapewnia odwzorowywanie miedzy dziedzinami.

Utrzymanie bazy danych CMDB

Kolejnym elementem, ktéry nalezy wzia¢ pod uwage przy
wyborze rozwiazania do automatyzacji, jest dostepnos¢
jednego zrédta danych odniesieniaC dla wszystkich
obszarow informatyki. WWymaga to rozwiazania, ktére do
przechowywania informacji o $rodowisku informatycznym
wykorzystuje baze danych do zarzadzania konfiguracja
(Configuration Management Database, CMDB).

CMDB zawiera szczegotowe informacje o wszystkich
elementach konfiguracji ITIL w infrastrukturze, co obejmuje
potozenie kazdego elementu, konfiguracje oraz wzajemne
fizyczne i logiczne relacje miedzy elementami. Dzieki bazie
CMDB wszystkie procesy dysponuja spéjnymi i aktualnymi
danymi. Ze wzgledu na ztozonos$¢ i ptynnosé infrastruktury
informatycznej nalezy szukac rozwiazania, ktére automatycznie
uzupetnia baze CMDB i aktualizuje ja w momencie
dokonywania zmian.

Zarzadzanie technologiami informatycznymi z
perspektywy biznesowej

Jednym z trzech najwazniejszych celéw ISO 20000 jest
poprawa biznesowego dostosowania ustug informatycznych.
Aby osiagnac ten cel, pracownicy dziatu informatycznego
musza zarzadzac¢ ustugami informatycznymi z perspektywy
biznesowej; nazywa sie to zarzadzanie ustugami
biznesowymi (Business Service Management, BSM).
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W zwiazku z tym nalezy szuka¢ rozwiazania do automatyzacji,
ktore obstuguje BSM. Jednym z najwazniejszych wymagan
zwiazanych ze stosowaniem BSM jest z rozumienie

przez pracownikow dziatu informatycznego relacji miedzy
sktadnikami infrastruktury informatycznej a obstugiwanymi
przez nich ustugami biznesowymi. Rozwiagzanie do
automatyzacji powinno réwniez mie¢ mozliwosé
wskazywania wptywu na dziatalno$¢ firmy takich zdarzen,
jak zmniejszenie wydajnosci lub awarie skfadnikdw
infrastruktury informatycznej. Tylko w ten sposob
pracownicy moga podejmowac decyzje z uwzglednieniem
wptywu na dziatalnos¢ i celéw biznesowych.

Co dalej?

Nalezy przede wszystkim zrozumie¢, ze norma ISO 20000
nie celem samym w sobie, a raczej procesem, w ramach
ktorego dziat informatyczny stara sie dojs¢ do prawdziwego
zarzadzania ustugami biznesowymi i wciaz zwiekszaé
zaawansowanie ITSM. W rezultacie, niezaleznie od

tego, czy firma stara sie o certyfikat ISO 20000, powinna
wyksztatci¢ kulture ciagtego doskonalenia ITSM i dazy¢
do stosowania wszystkich procesow ITIL, ktoére maja
istotny zwiazek z dziatalnoscia biznesowa. W tej

czesci przedstawiono wskazowki, ktére pomoga w
osigganiu postepow.

Zapoznanie sie z istotnymi dokumentami

Pierwszym zadaniem dla pracownikéw dziatu
informatycznego jest zrozumienie ISO 20000, a takze
zapoznanie sie z ITIL i COBIT (jesli te dokumenty nie sa
jeszcze znane). Dokumentacja opisana wczesniej w tym
artykule moze zostaé uzyta jako zrodto informaciji.

Ocena biezacej sytuacji

Nastepnie pracownicy powinni oceni¢ biezaca sytuacje

i okresli¢, jak firma wypada na tle wymagan ISO 20000.
Dzieki temu bedzie mozna lepiej zorientowac sie, jaki jest
poziom zaawansowania firmy we wdrazaniu ITIL. CzeSci
112 normy ISO 20000 moga zosta¢ wykorzystane do
okreslania wymagan.

Rozpoczecie programu doskonalenia

Pracownicy dziatu informatycznego moga wykorzystac
wstepna ocene firmy na tle ISO 20000 jako diagnoze,
ktora bedzie impulsem do rozpoczecia programu
doskonalenia. Korzystajac z informacji uzyskanych podczas
oceny, informatycy powinni okresli¢, jakie kroki nalezy podja¢
w celu poprawy biezacej sytuacji, oraz wyznaczy¢ dziedziny,
w ktorych potencjat poprawy jest najwiekszy. Firmy, w
ktorych trwa juz proces wdrazania procedur ITIL, moga
wykorzystac inwestycje w ITIL, aby przyspieszy¢ postep.

Stworzenie kultury ciagtego doskonalenia

Nalezy pamieta¢, ze dazenie do uzyskania zgodnoéci z ISO
20000 jest iteratywnym procesem ciagtego doskonalenia

i nie moze by¢ dziataniem jednorazowym. W zwiazku z
tym, gdy zostana juz wykonane pierwsze kroki, pracownicy
moga ponownie sprawdzi¢ informacje ze wstepnej oceny
w celu okreslenia nastepnych, najbardziej obiecujacych
obszarow. Powinni oni dziata¢ w sposob iteratywny,
rozwijajac sie i mierzac ten proces caty czas, przy uzyciu
ISO 20000, ITIL oraz celéw kontroli informatycznej COBIT.

Whnioski

Woprawdzie dokumentacja ISO 20000 ukazata sie niedawno,
a certyfikacja jeszcze sie nie zaczeta, jednak firmy powinny
juz zacza¢ ocenia¢ potencjalne skutki tej normy i podjac
decyzje o ewentualnym staraniu sie o certyfikat. W kazdym
razie firmy, ktére wdrazaja lub planuja wdrozenie ITIL w celu
podniesienia jakosci $wiadczonych ustug informatycznych,
moga korzystac z ISO 20000 jako wytycznych i punktu
odniesienia dla swoich postepow.

Najbardziej istotna kwestia dotyczaca standardow ISO
20000 oraz ITIL jest to, ze oba wymagaja ciagtego
doskonalenia, ktére moze podnie$¢ wiarygodnosg i
konkurencyjno$¢ firmy.

Zalecane zrodta
ITIL: www.itil.co.uk/

COBIT: www.isaca.org/Template.cfm?Section=COBIT_
Online&TEmplate=/ContentManagement/ContentDisplay.
cfm&ContentID=15633

BS ISO/IEC 20000-1:2005 and BS ISO/IEC 20000-2:2005:
www.bsi-global.com/ICT/Service/bs15000-1.xalter

Rdznice miedzy BS 15000 i BS ISO/IEC 20000:
www.bsi-global.com/ICT/Service/bip0039.xalter

ISO 20000 Czesc 1:
www.bsi-global.com/ICT/Service/bs15000-1.xalter

ISO 20000 Czes¢ 2:
www.bsi-global.com/ICT/Service/bs15000-2.xalter
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Informacje o firmie BMC Software

BMC Software pomaga dziatom informatycznym przedsiebiorstw w zwiekszaniu wartosci biznesowej dzieki lepszemu zarzadzaniu technologia. Nasze
najlepsze w branzy rozwiazania Business Service Management sprawiaja, ze wszystkie dziatania realizowane przez dziat informatyczny sa dostosowane do
celéow biznesowych firmy. Dzieki temu dziat informatyczny moze z wyprzedzeniem spetnia¢ wymagania biznesowe, obnizajac koszty, zwiekszajac przychody
i ograniczajac ryzyko. Rozwiazania firmy BMC sa oparte na technologiach BMC? Atrium?, dzieki czemu umozliwiaja dziatom informatycznym zarzadzanie
ztozonymi srodowiskami réznorodnych systemow i proceséw - od systemow mainframe po systemy rozproszone, od baz danych po aplikacje, od obstugi
technicznej po bezpieczenstwo. Firma BMC Software zostata zatozona w 1980 r. i ma oddziaty na catym Swiecie, a jej przychody w roku finansowym 2005
przekroczyty 1,46 mld USD. BMC Software. Uaktywnij swoje przedsiebiorstwo dzieki sile informatyki. Wiecej informacji mozna uzyska¢ pod adresem
www.bme.com.

Informacje o autorze

Ken Turbitt, dyrektor firmy BMC ds. najlepszych procedur, ma bogate doswiadczenie w
zarzadzaniu najlepszymi procedurami, systemach informatycznych i doradztwie. Od ponad
dziesieciu lat przygotowuje do egzaminow ISEB ITIL Manager/Masters. Jest uznanym przez
firme Gartner konsultantem ds. catkowitego kosztu posiadania (TCO).
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