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Streszczenie

Ustugi informatyczne stanowig powigzane ze soba komponenty, ktore wspotpracuja,
aby osiagnac zalozony cel biznesowy organizacji. Standardy zarzadzania ustugami in-
formatycznymi to zbiory dobrych praktyk stuzacych podnoszeniu jakosci ushug informa-
tycznych. Stanowig one istotny element przeksztalcania potrzeb i wymagan biznesowych
organizacji na konkretne ustugi informatyczne.

Stowa kluczowe: ustugi IT, zarzadzanie ustugami IT, ITIL, MOF

Wprowadzenie

W dobie rozwoju technologii informatycznych ustugi IT stanowig praktycz-
na odpowiedz na potrzeby informatyzacji i sa celowym zbiorem powigzanych
ze sobg komponentow, ktore wspotpracuja, aby osiagnaé zatozony cel organiza-
cji. Ustugg nazwac mozna sposob dostarczania oczekiwanej warto$ci i wynikow
zatozonych przez odbiorce. Cecha charakterystyczng ustug informatycznych jest
to, iz sg one $wiadczone zarowno klientom zewnetrznym, jak i wewnetrznym,
czyli pracownikom organizacji. Zarzadzanie ustugami informatycznymi obej-
muje wdrozenie 1 zarzadzanie jako$cig ustug informatycznych i realizowane jest
przez dostawcow ustug informatycznych, zespdl projektowy oraz stosowanie
odpowiednich technologii informatycznych (ITIL Foundation Handbook, 2012).
Organizacje wdrazajace systemy wspomagajace koordynowanie ustug informa-
tycznych spodziewajg si¢ migdzy innymi podniesienia jakosci tychze ustug oraz
zwigkszenia nacisku na samo podejscie ustugowe.

Celem wdrazania systemow zarzadzania ustugami informatycznymi jest
przede wszystkim zapewnienie wysokiej jakosci ustug IT $wiadczonych przez
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firmy. Z uwagi na r6znorodno$¢ standardéw organizacyjnych, technologicznych,
ale 1 specyfike organizacji, jako$¢ ustug informatycznych moze by¢ r6zna. Majac
na uwadze powyzsze, jak i szeroki zestaw dobrych praktyk powszechnie stosowa-
nych przez dostawcow ustug informatycznych, narzedzi dla informatyki, klien-
tow 1 uzytkownikow tychze ustug, stworzono standardy zarzadzania ustugami in-
formatycznymi okre$lajace dziatania, ktore nalezy wykonac, aby w konsekwencji
podnosi¢ jako$¢, wydajno$¢ oraz niezawodno$¢ ustug na poziomie sprzgtu, opro-
gramowania i organizacyjnym.

Standardy zarzadzania ustugami informatycznymi stanowia zbiér metodo-
logii, zalecen wspierajacych proces zarzadzania ustugami IT i s3 waznym ele-
mentem podnoszenia jako$ci ustug informatycznych. Stanowig istotny element
przeksztatcania potrzeb i wymagan biznesowych organizacji na konkretne ustu-
gi informatyczne. Z zakresu powszechnie stosowanych standardow zarzadzania
ustugami informatycznymi w niniejszym artykule skupiono uwage na dwoch pod-
stawowych, wieloptaszczyznowych reprezentantach szerokiej grupy metodologii,
tj. ITIL (Information Technology Infrastructure Library) oraz MOF (Microsoft
Operations Framework). Oba podejscia koncentrujg si¢ na cyklu zycia ustugi,
cho¢ standard ITIL charakteryzuje si¢ opisem wielu elementow w zakresie proce-
soOw 1 dziatan, a MOF gtownie na funkcjach zarzadzania uslugami.

Wybrane standardy opisuja procesy, ktore sa niezbedne do zarzadzaniu
infrastrukturg informatyczna i zaktadaja podstawy cel, jakim jest zapewnienie
uzytkownikom ustug informatycznych oczekiwanego poziomu wydajnosci i do-
stepnosci systemoéw. Dodatkowo stosowanie standardow i integracja procesow
zarzadzania strukturg informatyczng oraz biznesem korzystnie wplywa na re-
dukcje kosztow, efektywniejsze zarzadzanie jakosScia, ale 1 zwickszenie produk-
tywno$ci, usprawnienie komunikacji, w tym takze poprawe relacji z klientem.
Co wazne, standardy dostarczaja uniwersalnych opisow i technik postepowania,
co sprzyja stosowaniu ich w réznych organizacjach, zarbwno prywatnych, jak
i publicznych.

Standardy zarzadzania uslugami informatycznymi

Za cel inwestycji informatycznych przyjmuje si¢ zoptymalizowanie funk-
cjonowania organizacji, jak rOwniez powigzanie procesu informatyzacji z otocze-
niem biznesowym. Wsparciem dla realizacji tego celu jest zarzadzanie ustuga-
mi informatycznymi, ktore z kolei zaktada zintensyfikowanie wplywu dziatania
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dziatow IT na efekty biznesowe. Usluge informatyczng mozna okresli¢ mianem
swiadczonej przez organizacj¢ ustugi, na ktorg sktadaja si¢ technologie informa-
tyczne, uzytkownicy i procesy. Co istotne, ustugi IT mogg z jednej strony wspie-
ra¢ procesy biznesowe organizacji, z drugiej nie muszg by¢ bezposrednio przez
nie wykorzystywane, lecz sa na przyktad wymagane przez, dostawce ustug zo-
rientowanych na odbiorce (Glossary of Terms, 2008).

Poprzez wdrazanie standardéw zarzadzania uslugami informatycznymi or-
ganizacja zaczyna stosowac dobre praktyki $wiadczenia ustug informatycznych,
co pozytywnie wptywa na ich jakos¢. Dobre praktyki sa niezalezne od rodza-
ju prowadzonej przez organizacje dziatalnosci biznesowej i wykorzystywanych
technologii. Standardy dostarczajg takze terminologig, ktdora wspomaga procesy,
definiowanie rol oraz sposoby weryfikacji postepow prac i funkcjonowania ustug.
Ponizej dokonano charakterystyki wybranych standardow zarzadzania ustuga-
mi informatycznymi, co stuzy¢ ma usystematyzowaniu wiedzy z tego zakresu
oraz ukazanie znaczenia wptywu stosowania standardow na podnoszenie jakos$ci
$wiadczonych przez organizacje ustug informatycznych.

Standard ITIL

Standard ITIL to biblioteka zestawu dobrych praktyk zarzadzania ustugami
informatycznymi. Podstawowym zatozeniem standardu jest skupienie si¢ nie na
samej technologii, ale na podej$ciu procesowym, tj. dostarczaniu ustug IT, dzieki
czemu ITIL koncentruje si¢ na wymaganiach uzytkownikow i wplywa na wy-
soka jako$¢ ustug informatycznych. Niewatpliwa zaleta omawianego standardu
jest jego wszechstronno$¢ i mozliwos¢ stosowania w rdéznych typach organizacji.
ITIL systematyzuje ustugi, porzadkuje procesy za pomoca jasnych definicji, przy-
pisywaniu konkretnych czynnos$ci czy zakresow obowigzkow i odpowiedzialno-
$ci. Potwierdzeniem wieloptaszczyznowosci standardu ITIL jest wyodrebnionych
jedenascie gtownych procesow zarzadzania, ktore przydzielone zostaty do dwdch
obszaréw (Sobczak, 2014):

— obszar procesow taktycznych (Service Delivery), ktére majg zapewni¢ uzyt-
kownikom oczekiwany poziom dostepnosci i wydajnosci:
a) zarzadzanie poziomem ustug,
b) zarzadzanie pojemnoscia,
c) zarzadzanie ciaglo$cig dziatania ustugi IT,
d) zarzadzanie dostepnoscia,
e) zarzadzanie finansowe;
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— obszar procesow operacyjnych (Service Suport), ktore maja zabezpieczal
swiadczenie ushug bezposrednio ich odbiorcom:
a) funkcja Service Desk,
b) zarzadzanie incydentem,
¢) zarzadzanie problemem,
d) zarzadzanie konfiguracja,
e) zarzadzanie zmiana,
f) zarzadzanie wersja.

Dodatkowo standard ITIL wyodrgbnia dwa procesy. Pierwszym jest proces
bezpieczenstwa (Security Management) obejmujacy liste zadan niezbgdnych do
zapewnienia bezpieczenstwa $wiadczonych ustug tzw. biznesowej polityki bez-
pieczenstwa ustug dostarczanych przez infrastruktur¢ informatyczng. Drugim
jest proces wytwarzania oprogramowania (Application Management), w ktorego
sktad wchodzi cykl zycia rozwoju oprogramowania oraz testowanie (http://www.
ploug.org.pl, 2007).

Wdrozenie

/! N\

Planowanie Strategia Stosowanie
ustug ustug : ustug

AN /

Doskonalenie
ustug

Rysunek 1. Fazy cyklu zycia ustugi zgodne ze standardem ITIL

Zrbdlo: opracowanie wiasne.

Jak wynika z powyzszego, uniwersalno$¢ standardu ITIL umozliwia zasto-
sowanie go w roznorodnych organizacjach, przy czym nalezy pamigtaé, iz sam pro-
ces wdrazania standardu bedzie inny dla kazdej z organizacji, gdyz nie ma iden-
tycznych inwestycji informatycznych i kazda wymaga indywidualnego podejscia.
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Poszczegolne elementy procesu realizacji inwestycji moga by¢ podobne, jednak
nie beda identyczne. Dlatego nalezy wdraza¢ standard ITIL zgodnie z cyklem
zycia ushugi od fazy planowania, poprzez realizacje, az do zastosowania i dosko-
nalenia ustugi (http://www.pbsg.pl/itiliso20000, 2014). Kolejne fazy cyklu zycia
ushugi zgodne ze standardem ITIL zaprezentowane zostaty na rysunku 1.

Standard ITIL umozliwia koordynacje zarzadzania zaréwno infrastruktura,
jak i ushugami informatycznymi, przy szczegolnej koncentracji na ciagglym dosko-
naleniu ustug i korzysci biznesowych dla organizacji. Bardzo istotny jest przy tym
fakt, iz obserwuje si¢ ciggly wzrost §wiadomosci znaczenia zarzadzania ustugami
informatycznymi poprzez procesy, tj. miedzy innymi poprzez stosowanie standar-
du ITIL. Dzigki takiemu podejsciu organizacja zapewnia uzytkownikom wysoki
poziom jakoS$ci $wiadczonych ustug informatycznych przy jednoczesnej redukcji
kosztow tychze ustug.

Standard MOF

Standard MOF (Microsoft Operations Framework) zostat zaproponowany
przez firm¢ Microsoft i zaktada uzyskiwanie wysokich wskaznikow stabilnosci,
dostepnosci oraz wsparcia uzytkownikéw. MOF powstatl na bazie omowionego
w punkcie 1.1. standardu ITIL 1 zapewnia wsparcie ustug informatycznych po-
przez dokumentacj¢, czyli dostarczanie wzorcow i dobrych praktyk. Pierwsze
wersje standardu MOF mialy integrowaé¢ wiedze i procesy informatyczne, aby
osiggac jak najwyzszy poziom stabilnosci i bezpieczenstwa systeméw wytwa-
rzanych przez firme Microsoft. Standard MOF zawiera zasady efektywnego wy-
twarzania i wspierania rozwigzan opartych na technologiach Microsoft. Zasady
te s3 wynikiem wilasnych doswiadczen firmy Microsoft, opartych na pracy nad
projektami. Standard definiuje zadania zwigzane z zespotem projektowym, proce-
sami i technologig w zakresie zarzadzania ustugami informatycznymi. Co istotne,
MOF faczy standard ITIL z zaleceniami zwigzanymi z produktami i technologia-
mi Microsoft.

W wyniku powigzania proceséw informatyzacji z otoczeniem biznesowym,
MOF stat si¢ standardem uniwersalnym i poszerzyt zestaw dobrych praktyk,
dzieki koncentracji na zespole projektowym, nadzorowi oraz procesowi zarza-
dzania projektem, rowniez o procesy biznesowe (Bliski, Kosmulska-Bochenek
2009). Standard MOF, podobnie jak ITIL, skupia si¢ na cyklu zycia ustug infor-
matycznych od fazy projektowania do udoskonalania z uwzglgdnieniem strategii
biznesowej organizacji. Zadania zawarte w standardzie MOF koncentrujg si¢ na
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wymaganiach uzytkownika nie tylko w fazie projektowania, ale rowniez poprzez

monitorowanie funkcjonowania i modyfikacje ushug informatycznych. MOF ofe-

ruje praktyczne wskazowki dla codziennych zadan przy zatozeniu dokumentowa-
nia calego procesu, ktéra to moze by¢ wykorzystywana w kolejnych projektach

na mocy na licencji Creative Commons Attribution License (Microsoft, 2009).

Wedtug standardu MOF cykl zycia ustugi sktada si¢ z faz:

— zarzadzania (nazywanej bazowa), ktora odpowiada za ustanowienie cyklu zy-
cia ustugi; sktadajg si¢ na nig mi¢dzy innymi podzial odpowiedzialnosci, opra-
cowanie planu nadzoru czy zarzadzanie ryzykiem oraz zmianami. Co istotne,
zadania fazy zarzadzania odnoszg si¢ do wszystkich faz cyklu zycia ustugi;

— planu, ktorej zadaniem jest zaprojektowanie strategii ustug informatycznych
spojnej z celami biznesowymi organizacji; plan wymagany jest do optymaliza-
cji strategii ustug I'T w celu wspierania celow biznesowych organizacji;

— dostarczania, ktéra stanowi wykorzystywanie mechanizmoéw efektywnego
przygotowania i wdrazania ustug informatycznych;

— operacji, ktora obsluguje mechanizmy efektywnego przygotowania i wdraza-
nia ustug informatycznych zgodnie z zatozeniami biznesowymi.

Dostarczanie
uslug
/ Faza \
 zarzadzania §
Planowanie Obslugiwanie
uslug ushug

\_/

Rysunek 2. Fazy cyklu zycia ustugi zgodne ze standardem MOF

Zrbdlo: opracowanie wiasne.

Standard MOF zaktada rowniez, iz kazda z faz cyklu zycia ustug informa-
tycznych zawiera dodatkowe funkcje odpowiedzialne za zarzadzanie ustuga,
ktore nazywane sg SMF (Service Management Function). Funkcje te okreslaja
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sktadowe wymagane do integracji ustug informatycznych do celow biznesowych.
Dla kazdej fazy cyklu zycia ustugi IT, funkcje zawieraja liste procesOw wspo-
magajacych osigganie celow poszczegélnych faz, ktore wspomagane sg z kolei
procesem raportowania i obstugi bledow (Sobestanczyk, 2013). Fazy standardu
MOF zaprezentowane zostaly na rysunku 2.

Standard MOF, poprzez weryfikacje procesu zarzadzania, umozliwia
w trakcie cyklu zycia uslugi informatycznej realizacj¢ procesu informatyzacji
przy uwzglednieniu osiaggania celow biznesowych. Opisuje zycie ustugi IT, po-
czawszy od planowania i optymalizacji obstugi oraz dostosowanie jej do strategii
biznesowej, poprzez projektowanie i dostarczanie ustug zgodnie z wymagania-
mi klienta, jego biezacej dziatalno$ci i wsparcia. Standard Microsoft Operations
Framework zaklada wykorzystywanie najlepszych praktyk, zasad i dziatan, ale
1 wytycznych niezbgdnych do uzyskania wysokiej jakosci oraz niezawodnos$ci
ustug informatycznych. MOF, korzystajac z biblioteki ITIL, dostarcza szeregu
wskazowek, ktore pozwalaja okresli¢ potrzeby organizacji, a takze zadania, kto-
rych zrealizowanie przyczyni si¢ do sprawnego funkcjonowania systemow infor-
matycznych organizacji.

Porownanie standardu ITIL ze standardem MOF

Sposob zarzadzania ustugami informatycznymi w organizacjach uzalezniony
jest od zaawansowania technologicznego oraz zaktadanych celow biznesowych.
Standardy zarzadzania ustugami IT sa waznym elementem procesu informatyza-
cji i wspomagaja spetnianie wymagan jako$ciowych wobec tychze ushug. Ztozone
systemy informatyczne wymagajg stosowania metodologii wspierajacych zarza-
dzanie ustugami, a z szerokiego wachlarza standardow w pracy zaprezentowa-
no dwa najbardziej popularne, wicloptaszczyznowe i jednoczes$nie prezentujgce
gtéwne zatozenia ogdtu proceséw zarzadzania uslugami informatycznymi. Po-
rownujac opisane powyzej standardy, nalezy zaznaczyc¢, iz standard ITIL stanowit
baze¢ do utworzenia migdzy innymi standardu MOF. Odnoszac si¢ do podobienstw
i r6znic, nalezy poszukiwac ich w zakresie:

— dokumentacji — oba podejscia charakteryzuje koncentracja na dokumentacji,
co sprzyja gromadzeniu danych o realizacji ustug i umozliwia udoskonalanie
i rozwoj standardoéw. Proces dokumentacji rozpoczyna si¢ juz w fazie projekto-
wania ustug informatycznych. W odniesieniu do obu standardow dokumentacja
najlepszych praktyk, dziatan i funkcji dotyczy catego cyklu zycia ustugi, przy
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czym standard ITIL w fazie projektowania skupia si¢ na poziomie §wiadczo-
nych ustug, a standard MOF na wyniku wprowadzanych zmian. Dokumentacja
ITIL zawiera si¢ w pigciu ksiegach bazowych, ktére przyporzadkowane sa do
takich faz cyklu zycia ustugi jak opracowanie strategii, wykonanie projektu,
wdrozenie, funkcjonowanie i monitorowanie ustugi. Dokumentacja standardu
MOF obejmuje z kolei fazg bazowa oraz trzy fazy cyklu zycia ushugi, ktérymi
sa planowanie, dostarczanie oraz funkcjonowanie. Oba podejécia korzystaja
z dobrych praktyk w czasie catego cyklu zycia ustugi.

— nadzoru nad realizacja uslug — w przypadku standardu ITIL nadzor stanowia
teoretyczne opisy zawarte w fazie opracowywania strategii, a praktyka odnosi
si¢ do wszystkich faz. MOF z kolei skupia si¢ na podziale odpowiedzialno$ci
i dokumentowaniu we wszystkich fazach cyklu zycia ustugi informatyczne;j.
Istotng ro6znicg jest, iz ITIL skupia si¢ na zasadach projektowania ustug, a MOF
koncentruje si¢ na rzeczywistym rozwoju i zarzadzaniu ustugami.

— raportowania —w obu podej$ciach raportowanie odgrywa istotng role. W przy-
padku ITIL jest wyodrgbnionym procesem, a w standardzie MOF jest czynno-
$cig przydzielong do omoéwionych wezesniej funkcji SMF. Ciagly nadzor, przy-
dzielanie rol 1 okreslanie zakresow odpowiedzialnosci oraz raportowanie, ktore
zaktadane sa w obu standardach, sprzyjaja wykrywaniu btedow oraz ciggtemu
doskonaleniu procesu zarzadzania ustugami informatycznymi.

— powszechnosci stosowania i wsparciu — oba podejscia dostarczajg zestaw do-
brych praktyk wypracowanych przez organizacje prywatne oraz sektor publicz-
ny. ITIL jest powszechniejszy i stanowi baze¢ dla szerokiej grupy standardéw
zarzadzania ustugami IT, a MOF to narzgdzie pozwalajace zwigkszaé jakosé
rozwigzan opartych glownie na technologiach firmy Microsoft i stanowi przy-
ktad metodyki firmowej. Nalezy doda¢, iz Microsoft oferuje szeroki zestaw
narzedzi wspierania MOF dostarczajacych szczegotowych informacji na temat
korzystania z poszczegodlnych produktéw z platformy Microsoft. ITIL w tym
zakresie musi zachowa¢ wigksza uniwersalno$¢ i nie jest przystosowany do
konkretnych technologii. Niezaleznie jednak od organizacji, w ktorej standardy
sg stosowane, ich wieloptaszczyznowos¢ umozliwia uporzadkowanie procesow
oraz sposobow realizowania ustug informatycznych organizacji, co przektada
si¢ na osiaganie korzysci biznesowych.

— wplywu na funkcjonowanie organizacji — zarowno standard ITIL, jak i MOF
nie skupiajg si¢ na technologiach, a na aspektach operacyjnych zwigzanych
z zarzadzaniem ushugami. Poniewaz zarzadzanie ustugami IT nie koncentruje
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si¢ na szczegotach technicznych systemow, lecz na dostarczeniu mechanizmow
ujednolicania i porzadkowania czynno$ci zwigzanych z informatyzacjg oraz
interakcji z otoczeniem, korzystnie wptywa na podnoszenie zyskow z otocze-
nia przy redukcji kosztow wilasnych. Pozytywny wplyw ma takze na kontrole
wplywow 1 wydatkéw, jak rowniez na realizacj¢ celow biznesowych organi-
zacji. Innymi stowy, wprowadzanie do organizacji zasad zarzadzania ushuga-
mi informatycznymi wptywa na wzrost efektywnos$ci i zmniejszenie kosztow
funkcjonowania organizacji, zwigkszenie wptywow, a takze zwigkszenie po-
ziomu bezpieczenstwa danych i odpowiednie zarzadzanie ryzykiem.

Dobér standardu uzalezniony jest od zaawansowania technologicznego oraz
celow biznesowych organizacji. W artykule zawarto opis dwoch standardow, ktore
obejmuja wiele plaszczyzn ushug informatycznych i jednoczesnie prezentujg glowne
zalozenia ogohu proceséw zarzadzania ustugami informatycznymi. Dokonujac porow-
nania obu standardow, zwrdcono szczegolng uwagg na dokumentacje, ktora jest klu-
czowym ich elementem i sprzyja nie tylko uporzadkowaniu prac, ale rowniez kontroli
bledoéw i doskonaleniu rozwigzan. ITIL jest podejsciem stopniowym i wigkszo$¢ ele-
mentow sktadowych opisanych w jednej fazie ma zastosowanie rowniez, w wigkszym
lub mniejszym stopniu, w innych fazach. MOF skupia si¢ na postepie i sekwencyjnie
przechodzi przez fazy cyklu zycia ustugi. Zasadniczo jednak oba standardy korzystaja
z dobrych praktyk w czasie catego cyklu zycia ustugi, dodatkowo umozliwiaja korzy-
stanie ze sprawdzonych rozwigzan niezaleznie od wielkos$ci i specyfiki projektu,
przy jednoczesnym korzystaniu z innych metod zarzadzania projektem.

Podsumowanie

Ustugi informatyczne towarzysza procesowi informatyzacji i sg uporzadko-
wanym zbiorem komponentdw, ktdre wspotpracujg ze soba i korzystnie wpty-
waja na osiagganie zatozonych celow biznesowych organizacji. Proces zarzadzania
ustugami informatycznymi koncentruje si¢ na integracji procesu informatyzacji
organizacji z otoczeniem biznesowym. Standardy wspomagajace ten proces sta-
nowig zbior dobrych praktyk wypracowanych przez firmy sektora publicznego
1 prywatnego, dzigki czemu proces wspierania dziatalno$ci biznesowej poprzez
wykorzystanie technologii informatycznych jest efektywniejszy. Standardy, dzie-
ki swojej wieloptaszczyznowosci 1 uniwersalno$ci umozliwiaja ciagte doskona-
lenie ustug informatycznych, jak réwniez podnoszenie efektywnosci i jakosci
dziatan organizacji.
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Pierwszy z omowionych standardow, Information Technology Infrastruc-
ture Library, stanowil punkt wyjscia do opracowania pozostatej grupy, z kolei
drugi — Microsoft Operations Framework — jest przyktadem standardu tworzo-
nego na potrzeby konkretnych technologii. Standardy okreslaja dziatania, ktore
nalezy wdraza¢, aby odpowiada¢ na potrzeby klientéw, podnosi¢ jakos¢ ustug,
ich wydajnos$¢ oraz niezawodnos¢. Zarowno standard ITIL, jak i MOF duzy na-
cisk ktadg na nadzor nad procesem zarzadzania ustugami informatycznymi. Przy
czym w przypadku standardu ITIL nadzor zwigzany jest z opisami wytwarzanymi
w fazie opracowywania strategii i dzialaniami praktycznymi we wszystkich fa-
zach. Standard MOF dzieli role i odpowiedzialno$¢ za pomoca odpowiednich
zapisdow w dokumentacji wszystkich faz cyklu zycia ustugi informatycznej. Oba
podej$cia wymagajg raportowania, ktére w standardzie ITIL jest wyodrgbnionym
procesem, a w MOF standardowg czynnoscig przydzielong do funkcji wspomaga-
jacych poszczeg6lne procesy. Zardéwno nadzor, podziaty rol, odpowiedzialno$ci
oraz raportowanie, sprzyjaja wykrywaniu bledow oraz ciggtemu doskonaleniu
ustug informatycznych.

Standardy sprzyjaja przeksztalcaniu potrzeb i wymagan biznesowych orga-
nizacji na konkretne ustugi informatyczne, a zaprezentowane podejscia dostar-
czajg zbioru dobrych praktyk. ITIL jest powszechniejszy i stanowi baze dla szero-
kiej grupy standardow zarzadzania ustugami IT, a MOF to narzg¢dzie pozwalajace
zwigksza¢ jako$¢ rozwigzan opartych glownie na technologiach firmy Microsoft
i stanowi przyktad metodyki firmowej. Niezaleznie od organizacji, w ktorej stan-
dardy sag stosowane, ich wieloptaszczyznowos¢ umozliwia uporzadkowanie pro-
cesOw oraz sposobow realizowania uslug informatycznych organizacji, co prze-
ktada si¢ na osigganie korzysci biznesowych.
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IT SERVICES MANAGEMENT STANDARDS

Summary

IT services are interlinked components that work together to achieve this objective
of the organization. IT Service Management Standards are a set of best practices for im-
proving the quality of IT services. Standards are an important element of transforming the
needs and business requirements for IT services.
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