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1. DEFINICJE I SKROTY

Nazwa

Wyjasnienie

Aktywnos$é
(w procesie)

Dziatanie wykonywane w trakcie realizacji procesu.

Biznes

Jednostka lub komoérka organizacyjna wystgpujaca jako Klient ustug IT. W Urzedzie Miasta
Mtawa, biznes to zazwyczaj poszczegdlne wydziaty merytoryczne.

Cel biznesowy

Cel dziafalno$ci klienta wynikajacy z jego obowiazkow stuzbowych, statutowych lub regula-
minowych albo z zadan realizowanych w projektach.

Dostawca Firma zewngtrzna dostarczajaca ustugodawcy produkty lub ushugi.
O, Cel dziatania narzedzia $§wiadczenia ushugi utozsamiony z wycinkiem dzialania ushugi nakie-
1 rowanym na ten cel.

Nieplanowana przerwa w dziataniu ustugi lub obnizenie jej jakosci; takze rodzaj zgloszenia do
Incydent . . . e

Service Desk informujacego o wystapieniu incydentu.
Infrastruktura Dobra materialne bedace narzgdziami $wiadczenia danej ustugi oraz specyficzne ustugi kto-
ustugi rych klientem jest ustugodawca, konieczne do §wiadczenia danej ustugi.
Klient Druga strona porozumienia o $wiadczenie ustugi, zawartego z ustugodawca.

Kluczowa skladowa
ustugi

Sktadowa ustugi, ktorej niedostepnos¢ jest zgodnie uznawana za niedostgpnosé catej ushugi.

Koordynator uslugi

Rola przedstawiciela klienta, negocjujaca z ustugodawca w trybie roboczym zakres, warunki i
jakos¢ $wiadczenia ustug.

Norma

Polska norma PN-ISO/IEC 20000-1 i PN-ISO/IEC 20000-2 opisujaca model $wiadczenia
ustug informatycznych dla biznesu.

Opcje ustugi

Warianty ustugi rozniace si¢ od siebie uzgodnionym poziomem jakosci lub zakresem

Opiekun klienta

Rola przedstawiciela ustugodawcy, negocjujaca z klientem w trybie roboczym zakres, warunki
i jakos¢ $wiadczenia ustug. W UMM, rola opiekuna klienta potaczona jest z rola Ustugodawcy.

Pracownicy IT

Pracownicy Wydziatu Organizacyjnego ds. informatyki - Inspektorzy ds. informatyki.

Problem

Przyczyna incydentow, domyslnie traktowana jako nieznana. Problem doktadnie zdiagnozo-
wany i opisany nazywany jest ,,znanym blgdem”.

Proces biznesowy

Uporzadkowana w czasie sekwencja zmian i aktywnosci prowadzaca do osiagnigcia celu biz-
nesowego.

Proces ustugowy

Uporzadkowana w czasie sekwencja zmian i aktywnosci prowadzaca do $wiadczenia ustugi.

Rola (w procesie)

Zbior aktywno$ci wymagajacych jednakowych kompetencji i uprawnien.

Service Desk

Jeden punkt kontaktu z ustugodawca dla uzytkownikow, przyjmujacy zgloszenia, informujacy
o postgpach prac nad ich realizacja oraz udzielajacy wsparcia uzytkownikom. W zaleznosci od
przyjetych rozwiazan, moze to by¢ cze$¢ organizacji wewnetrznej lub czg$¢ procesu $wiadczo-
na przez dostawcg zewngtrznego.

Sita wyzsza

Powddz, pozar, awaria zasilania, zamach terrorystyczny, trzgsienie ziemi itp. zdarzenie nieza-
lezne od ustugodawcy, ktére moze w powaznym stopniu wptynaé¢ na ustuge.

Skladowa ustugi

Wyr6znione dzialanie w ramach ustugi lub narzedzie $wiadczenia ustugi, wymienione jako
osobny sktfadnik infrastruktury ushugi.

System informa-
tyczny (system IT)

Kompletny i zintegrowany produkt, zbior logicznie powiazanych komponentow, takich jak:
sprzgt i oprogramowanie, spetniajacy okreslone wymagania.

Swiadczenia

Wspolne okreslenie dla dziatan ustugodawcy na rzecz uzytkownikow i dla funkcji systemu IT,
bedacego narzgdziem ustugodawcy.
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Zbior logicznie powigzanych funkcjonalnoéci systemow informatycznych i towarzyszacych
dziatan personelu IT, stuzacych wsparciu procesow biznesowych klienta, stanowiacych dla
klienta catos¢ i dostarczajacych mu korzysci.

Usluga informa-
tyczna (ushuga IT)

Usluga deklarowa- | Ustuga zamieszczona w ofercie ustugodawcy, skierowanej do wielu klientéw, bez wyr6zniania
na zadnego z nich.

Podmiot $wiadczacy ustuge, bedacy wiascicielem ushugi (w tym dokumencie jest to Naczelnik

Uslugodawca Wydziatu Organizacyjnego).

Uzytkownicy Osoby, ktore bezposrednio korzystaja z ustugi IT w zwiazku z realizacjq zadan klienta.

Wiasciciel ustugi Rola w organizacji ustugodawcy nadzorujaca realizacje zadan, od ktorych zalezy jakos¢ ustugi.

Whiosek Rodzaj zglosz@nia. do Service Desku - ;apotrze})owani@ na wykonanie $wiadczenia niezwigza-
nego z btedami dziatania ustugi IT. Moze to by¢ np. wniosek standardowy lub prosba o poradg.

Wykonawca Osoba odpowiedzialna za realizacj¢ zadania, zlecenia lub dostawy.

Zaméwienie Woybranie przez klienta ustugi z katalogu ustug lub ztozenie do ustugodawcy zapotrzebowania

na nowa ustuge.

Polecenie wykonania okreslonej czynnosci lub okreslonego produktu, moze towarzyszy¢ za-
Zlecenie mowionej ustudze, moze by¢ czescia specyfikacji ustugi, moze by¢ tez czynnoscia w obszarze
$wiadczenia ustugi.

Zmiana Dodanie, zmodyfikowanie lub usunigcie sktadowe;j ustugi.

Skrot Wyjasnienie

Ogoblne okreslenie technik komputerowych i technologii informatycznych (ang. Information

IT Technology)

ITIL Biblioteka infrastruktury informatycznej, traktowana jako zbidr opiséw dobrych praktyk w
informatyce (z ang.: Information Technology Infrastructure Library).

ORG Wydziat Organizacyjny

MUI Model ustugowy informatyki w UMM
Porozumienie wewnetrzne w organizacji ustugodawcy IT pomiedzy grupa wsparcia z jednej

OLA strony i z drugiej strony wlascicielem ustugi, Service Deskiem, szefem IT lub jego przedstawi-
cielem, dotyczace terminowosci lub jakosci realizacji zlecen (z ang.: Operational Level Agre-
ement)

OPZ Opis Przedmiotu Zamoéwienia

ORG Wydziat Organizacyjny UMM

SD Service Desk

SIWz Specyfikacja Istotnych Warunkéw Zamowienia

SLA Porozumienie w formie umowy miedzy ustugodawca IT i klientem, dotyczace zakresu $§wiad-
czen ushugi IT i minimalnego poziomu jej jakosci (z ang.: Service Level Agreement).

UMM Urzad Miasta Mtawa
Umowa prawnie wigzaca mi¢dzy dostawca ustug wspierajacych IT i ustugodawca IT (z ang.:

uc Underpinning Contract) dotyczaca najczgsciej autoryzowanego serwisu dla elementow infra-
struktury

2. CEL DOKUMENTU

Celem niniejszego dokumentu jest wdrozenie zasad i standardéw uslugowego modelu wspotpracy organiza-
¢ji IT z Biznesem w UMM. Dokument przedstawia zaadaptowane pojecia i kluczowe idee zawarte w normie
PN-ISO/IEC 2000-1, PN-ISO/IEC 20000-2 oraz bibliotece ITIL, bedacej uznanym standardem w zakresie
stosowania modelu ustugowego IT.
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3. ODPOWIEDZIALNOSC

Za poprawne stosowanie niniejszego dokumentu odpowiadaja poszczegolni czlonkowie Kierownictwa
UMM poprzez nadzér nad wszystkimi komoérkami UMM oraz naczelnicy wydzialéw bedacy klientami ustug
informatycznych.

4, ZAKRES, WARUNKI I WYLACZENIE STOSOWANIA

Niniejszy dokument przeznaczony jest przede wszystkim dla klientow wewngtrznych (Biznesu), Ushugo-
dawcy oraz uzytkownikoéw ustug.

Dokument nie obejmuje proceséw zwigzanych z przetwarzaniem informacji niejawnych.

5. DOKUMENTY ZWIAZANE

1) Regulacje prawne na poziomie europejskim.
2) Regulacje prawne na poziomie krajowym.
a. Ustawa z dnia 17 lutego 2005 r. o informatyzacji dziatalnosci podmiotow realizujacych za-
dania Publiczne (Dz.U. z 2017 r. poz. 570)
1.Rozporzadzenie Rady Ministrow z dnia 12 kwietnia 2012 r. w sprawie Krajowych
Ram Interoperacyjno$ci, minimalnych wymagan dla rejestrow publicznych 1 wy-
miany informacji w postaci elektronicznej oraz minimalnych wymagan dla syste-
mow teleinformatycznych.

3) Regulacje wewnetrzne UMM.
4) Normy, standardy i dobre praktyki.
a. PN-ISO/IEC 20000-1,
b. PN-ISO/IEC 20000-2,
c. ITIL — Information Technology Infrastructure Library.

6. CHARAKTERYSTYKA MODELU USLUGOWEGO W UMM,

6.1. MODEL USLUGOWY

Dokument ten oficjalnie wprowadza model ustugowy do organizacji IT w UMM. Niektore elemen-
ty modelu ustugowego juz funkcjonuja w praktykach wdrozonych w wydziale ORG
i wspolpracujacych z nim komorek organizacyjnych. Dokument ten precyzuje te praktyki, ale
wprowadza takze nowe standardy $wiadczenia ustug IT, opisane w dalszych czesciach tego doku-
mentu.

Fundamentem modelu ustugowego IT jest relacja partnerska miedzy dwoma odrgbnymi podmiota-
mi: Klientem i Ustugodawcag IT. Relacja ta $cisle okresla podziat kompetencji i odpowiedzialnosci
pomigdzy partnerami. Ustugodawca IT dziata w obszarze informatyki i w petni za ten obszar odpo-
wiada, Klient koncentruje si¢ na merytorycznym obszarze swojego biznesu. Relacje t¢ okresla pi-
semne porozumienie migdzy Klientem i Ustugodawca.

Istotnym elementem relacji klient - uslugodawca jest brak symetrii. Klient nie interesuje si¢ bizne-
sem ushigodawcy, podczas gdy ustugodawca IT powinien rozumie¢ biznes klienta i troszczy¢ si¢
0 jego wsparcie. Uslugodawca IT ma obowiazek instruowac¢ klienta i uzytkownikow, w jaki sposob
skutecznie uzywac udostepnionych w ramach ushug IT narzedzi informatycznych. Klient ma obo-
wigzek objasnia¢ ustugodawcy te aspekty i niuanse biznesu, na ktore ma wptyw jakos$¢ ustug IT.

W modelu ustugowym ,,ustuga” moze by¢ nazwane tylko to dobro, ktore jest wlasno$cia ustugo-
dawcy i moze by¢ przez niego oferowane. Wspdlnym obowigzkiem Ustugodawcy i Klienta jest zde-
finiowanie ustug w taki sposob i w takim zakresie, aby byt on ich wiadcicielem. Zasade $wiadczenia
ushug przedstawia ponizszy schemat.
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USLUGHIT

% USLUGODAWCA
1 jego infrastruktura (zaplecze)

Rysunek 1 Organizacja dostarczania ustug IT w UMM

6.2. PODSTAWOWE IDEE | POJECIA

Podstawowym warunkiem prawidtowego funkcjonowania modelu ustlugowego jest dobre porozu-
mienie miedzy uczestnikami procesow dziatajacych w ramach modelu. W tym celu wszyscy infor-
matycy i osoby wspolpracujace z informatykami w komorkach objetych modelem powinni uzywac
podstawowych stow i zwrotow modelu ustugowego w tym samym rozumieniu. Wszystkie doku-
menty o tematyce informatycznej powinny bazowaé na takim rozumieniu poj¢é, jak sformutowano
w stowniku publikowanym przez Ustugodawce na wewngtrznej stronie intranetowej po§wigcone;j
modelowi ustugowemu UMM.

W dalszej czgéci rozdziatu objasnione zostaly bardziej szczegétowo podstawowe pojecia. Wyja-
$nienia te nalezy traktowac, jako uzupehiajace dla definicji podstawowych.

6.2.1. USLUGA, USLUGODAWCA, USLUGA INFORMATYCZNA, USLUGA DEKLAROWANA

W celu wprowadzenia [M]odelu [U]stug [IJnformatycznych (model ten dalej bedzie nazy-
wany skrotem MUI), przyjmuje si¢ nastepujacg definicj¢ pojecia ,,ustugi”: ,, Dziatanie, ktore
realizowane jest z udziatem klienta i na jego rzecz, w celu zaspokojenia okreslonych jego po-
trzeb”.

Z tej definicji ustugi wynika nastepujaca definicja pojecia ,,ustugodawcy”: ,, Podmiot odpo-
wiedzialny za wykonywanie dzialania, o ktorym mowi definicja ustugi” .

Na bazie powyzszych definicji pojgcie ,,ustugi informatycznej” nalezy rozumie¢ nastepuja-
co: ,, Ustuga, ktorej dziatanie jest sumq dziatan ustugodawcy i narzedzi informatycznych
ustugodawcy”. Pod pojeciem ,,narzedzi informatycznych” rozumiemy najczesciej aplikacje,
systemy 1 sprzet.

Podsumowujac, w ustudze informatycznej (i jej otoczeniu) wyrdzniamy nastepujace gtowne
elementy:

. Konkretng warto$¢ dziatan, jako spdjna i zamknigta catos¢.
. Klienta tej ushugi.

. Potrzeby tego klienta.

Ushugodawce.

. Dziatania ustugodawcy.

. Udziat klienta.

oA wWN R
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7. Dzialanie narzedzi informatycznych ustugodawcy.

Zdefiniowana ushuga, dedykowana wskazanemu klientowi, zwykle jest juz $wiadczona, ale
moze by¢ dopiero negocjowana, a nawet — projektowana. Jednak nawet wtedy, gdy jest do-
piero na etapie projektowania, juz ma wskazanego konkretnego klienta.

6.2.2. KLIENT, KOORDYNATOR USLUGI, UZYTKOWNIK
Klientami ustug IT w UMM sa:

e Czlonkowie Kierownictwa UMM, jezeli wdrozenie ustugi dotyczy catego urzedu
lub jednego z piondw, jednostek podlegltych lub nadzorowanych;

e Naczelnicy wydzialow odpowiedzialni za procesy biznesowe;

e Osoby zajmujace samodzielne stanowiska pracy.

Kazdy klient wyznacza osobg, ktora bedzie w jego imieniu negocjowac z ustugodawca za-
kres i jako$¢ ustugi. Tak okreslong role nazywamy ,,koordynatorem ushugi”. Dopuszcza si¢,
aby w ramach organizacji funkcjonowal jeden koordynator, jezeli bedzie w stanie reprezen-
towa¢ wymagania poszczegolnych klientow.

Uzytkownikami ushugi IT nazywamy pracownikow Klienta i inne osoby realizujace cele biz-
nesowe klienta, ktore maja bezposredni dostgp do narze¢dzi informatycznych udostgpnionych
klientowi przez Ustlugodawce. W UMM uzytkownikami ustugi moga by¢ tylko osoby for-
malnie uprawnione przez Klienta do uzytkowania udostgpnionych mu narzedzi.

6.2.3. CEL BIZNESOWY, PROCES BIZNESOWY

MUI ograniczony jest do ustug $wiadczonych klientom, ktérzy wykorzystuja je wylacznie
dla realizacji celow biznesowych. Dziatania stuzace realizacji celow organizacji nazywane sg
»procesami biznesowymi”. Ustugi IT z zatozenia maja wspiera¢ procesy biznesowe klien-
tow, a gdy procesy biznesowe nie sg zidentyfikowane w organizacji klienta, wtedy koniecz-
ne jest zidentyfikowanie jego celow biznesowych.

6.2.4. USLUGODAWCA, WLASCICIEL USLUGI, WYKONAWCA, OPIEKUN KLIENTA

Ustugodawca ustug IT w MUI jest Naczelnik Wydzialu Organizacyjnego. Pracownicy IT w
imieniu Ustugodawcy negocjuja z klientami zakres i jako$¢ $wiadczonych mu ustug i pelnig
role ,,opiekuna klienta”. Wazne jest, aby wskazany w porozumieniu ,,opiekun” faktycznie
odpowiadat za prawidlowe dzialanie danej ushugi.

Ustugodawca nie jest bezposrednim wykonawca ,,dziatania”, o ktorym mowa jest w definicji
ustugi, ale jest szefem catej organizacji $wiadczacej ustugi IT. Wykonawcami sa jego pra-
cownicy oraz inne osoby realizujgce zadania ustugodawcy.

W odréznieniu od ushugodawcy, ktory jest odpowiedzialny za wszystkie §wiadczone ustugi
w jednakowym stopniu, kazda ustuga ma swojego okreslonego wiasciciela, ktory bezposred-
nio przed Naczelnikiem Wydzialu ORG odpowiada za jako$¢ swojej ushugi oraz:

uczestniczy w decydowaniu o wprowadzaniu zmian do ustugi,

reprezentuje ustuge w kontaktach z grupami wsparcia,

formutuje dla opiekuna klienta szczegoly stanowiska do negocjacji,

zatwierdza wynegocjowane parametry SLA 1 ma prawo zmienia¢ priorytety realiza-
¢ji zgloszen okreslone przez Service Desk. Bez akceptacji wiasciciela ustugi opis
ustugi nie moze sta¢ si¢ porozumieniem SLA.

Jezeli w UMM istnieje potrzeba korzystania z ustugi IT, ktoérej nie ma w ofercie Wydziatu
ORG, wtedy klient zwraca si¢ do Ustugodawcy z wnioskiem o zaprojektowanie lub zakupie-
nie takiej ushugi. Nowa ustuga moze mie¢ wielu wykonawcow spoza Wydzialu ORG, moze
by¢ nawet $wiadczona bezposrednio przez wykonawcow spoza Wydzialu ORG, zawsze jed-
nak to Naczelnik Wydzialu ORG wystepuje w roli ushugodawcy. Wszystkie negocjacje z
wykonawcami zewnetrznymi prowadzone sa przy udziale Pracownikéw IT. Wszyscy wyko-
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6.2.5.

6.2.6.

nawcy zewngtrzni, jezeli maja bezposredni kontakt z klientem Wydzialu ORG lub jego uzyt-
kownikami, majg obowigzek wystgpowaé w imieniu Ushugodawcy i wykonywaé swoje za-
dania zgodnie z rolami okreslonymi w organizacji.

SWIADCZENIE USLUGI, KLUCZOWA SKEADOWA USLUGI, POROZUMIENIE SLA

Dziatania ustlugodawcy sktadajg si¢ z trzech roznych grup dziatan. Pierwsza grupa jest zbio-
rem dziatan kluczowych dla istnienia ustugi takiej, jak zostala zdefiniowana. Do grupy dzia-
tan kluczowych nalezy przede wszystkim to dziatanie, o ktorym mowi definicja ustugi. Do
grupy dziatan kluczowych nalezg tez wszystkie inne dziatania konieczne do tego, aby dzia-
lanie, o ktorym mowi definicja ushugi, moglto zaspokoic¢ te potrzeby klienta, o ktéorych méwi
definicja ustugi. Do grupy dzialan kluczowych naleza takze kluczowe funkcje narzgdzi
$wiadczenia ushugi, czyli te funkcje, bez ktorych wskazane potrzeby klienta nie mogg by¢
zaspokojone. Dziatania kluczowe i kluczowe funkcje nazywamy ,.kluczowymi sktadowymi
ustugi”.

Druga grupa dziatan uslugodawcy to $wiadczenia dodatkowe na rzecz uzytkownikow, na
ktore klient umawia si¢ z ustugodawcg przy okazji zawierania porozumienia odnosnie gwa-
rantowanego poziomu $wiadczenia ustugi. Swiadczenie dodatkowe wykonywane jest najcze-
$ciej w efekcie zgloszenia przez uzytkownika zapotrzebowania na takie $wiadczenie. Naj-
wazniejszym rodzajem $wiadczen dodatkowych jest przywracanie dzialania ushugi, ktora
przestata dobrze dziata¢ lub stata si¢ niedostgpna.

Sktadowe kluczowe ushugi 1 §wiadczenia dodatkowe nazywamy ,,$wiadczeniami”. Wykony-
wanie $wiadczen w porozumieniu z klientem nazywamy ,,$§wiadczeniem ushugi”.

Trzecia grupa dziatan ustlugodawcy jest zwigzana z negocjowaniem z klientem zmian w po-
rozumieniu SLA. Porozumieniem SLA nazywamy zbior gwarancji ustugodawcy odnosnie
zakresu $wiadczen oraz poziomu jakosci, wydajnosci 1 bezpieczenstwa ushugi. Do tej grupy
dziatan zaliczamy wiec planowanie, projektowanie i dokonywanie zmian ustugi zgodnie ze
zmienionym SLA oraz zmienianie SLA w konsekwencji uzgodnionych zmian w ustudze.
Typowym przyktadem takich dziatan jest zaprojektowanie, zbudowanie i zainstalowanie
nowej wersji systemu IT, bedacego narzgdziem $wiadczenia ustugi.

W ramach dziatan trzeciej grupy ustugodawca ma obowigzek informowac¢ klienta o szacun-
kowych kosztach ustugi. Obowiazkiem ustugodawcy jest zdefiniowanie parametréw SLA w
taki sposob, aby warto$ci tych parametrow byly zwigzane z kosztami §wiadczenia ustugi,
oraz okre$lenie warto$ci tych parametrow w taki sposob, aby byty one akceptowalne ze
wzgledu na koszty $wiadczenia ustugi i korzysSci biznesowe, jakie osiagga klient dzieki korzy-
staniu z ustugi.

PROCES USLUGOWY, PROCES, ROLA, AKTYWNOSC

Rolg klienta jest: korzystanie z ustugi, monitorowanie i ocena jej jakos$ci, proponowanie
zmian, akceptowanie lub odrzucanie propozycji zmian przedktadanych przez ustugodawce,
oraz przekazywanie ustugodawcy informacji zwrotnych o skutecznosci ustugi w zaspokaja-
niu potrzeb klienta.

Klient jest takze kim$§ wigcej niz ushugobiorcg — jest partnerem ustugodawcy. Rolg klienta
jest wiec takze: zamawianie ustug oraz negocjowanie i zawieranie z ustugodawca porozu-
mienia SLA. Obowiazkiem klienta jest okre§lenie wymagan zawartych w SLA w formie pa-
rametréow zdefiniowanych przez Ushigodawce, o wartosci wystarczajacej do osiggnigcia
oczekiwanych korzysci biznesowych. Specyfika MUI jest brak cennika ushug IT, co naklada
na klienta w UMM dodatkowy obowiazek oszacowania, wspolnie z Ustugodawca, czy kosz-
ty ustugi nie przekraczajg korzysci biznesowych.

Udziat klienta w §wiadczonych mu ushugach odbywa si¢ w ramach procesoéw, ktorych wia-
Scicielem jest ustugodawca. Dla odréznienia od procesow biznesowych, ktorych wiascicie-
lem jest klient, procesy uslugodawcy nazywamy procesami ustugowymi.
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6.2.7.

Poniewaz model ustugowy IT sktada si¢ glownie z proceséw ushugowych, konieczne jest
jednakowe rozumienie pojeé procesowych przez wszystkich uczestnikow tych procesow.
Oto najwazniejsze pojecia modelu procesowego:

e Proces — uporzadkowany w czasie i prowadzacy do okreslonych celow zbior aktyw-
nosci wlasciwych dla réznych rol.
e Rola — zbidr aktywno$ci wymagajacych podobnych kompetencji i tworzacych
uprawnien.
e Aktywno$¢ — zdefiniowane dziatanie w procesie.
INFRASTRUKTURA USLUGODAWCY, DOSTAWCA, FUNKCJA, SYSTEM IT
Zamieszczony ponizej schemat pokazuje, czym jest infrastruktura ustug IT i w jaki sposob
klienci ja widza. Klient poprzez ustuge widzi aplikacje, ktore uzytkuja jego uzytkownicy, ale
nie widzi dalszych powiazan i nie musi wiedzie¢, ze serwer jego ustugi jest tez serwerem in-
nej ustugi innego klienta; nie musi tez wiedzie¢, czy btedy w aplikacji poprawiajg programi-
$ci dostawcey, czy programisci ustugodawcy.

affmcccncnccaccncanas Infrastruktura sieci LAN

tacza internetowe
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Infrastruktura sprzetowa

Umowy serwisowe (UA)
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sunnn (B
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Zabezpieczenia

Aplikacje

PROCESY BIZNESOWE

Systemy operacyjne

— T TTTITT

Systemy IT sa kluczowymi przy $wiadczeniu ustug dla biznesu, a udostgpnianie ich jest klu-
czowym $wiadczeniem w ramach ustugi IT. Niektore funkcje systemu sg kluczowymi skta-
dowymi ustugi.

Dla MUI kluczowe jest, aby ustugodawca opiekowal si¢ systemem, konserwowat go i na-
prawial, administrowatl nim, odpowiadal za jego bezpieczenstwo, decydowat o pojemnosci
ustugi. Jezeli ustugodawca nie dysponuje systemem w zakresie dostatecznym, zeby odpo-
wiedzialnie $wiadczy¢ ustugi z jego uzyciem, nie moze $wiadczy¢ takich ustug, a do ustug
$wiadczonych nie moze dopisywac takiego systemu, jako elementu infrastruktury swoich
ustug.

Systemy IT sa w MUI cze¢$cia infrastruktury ustugodawcy IT. Na infrastrukture sktadaja sie
takze inne niz systemy narzedzia $wiadczenia ushug oraz ustugi (serwisowe) $wiadczone
ustugodawcy, jako klientowi, przez dostawcoéw zewnetrznych. Infrastruktury dostawcow nie
wlicza si¢ do infrastruktury ustugodawcy.

Pod stowem ,,dostawca” rozumiemy zewngtrzng firme, ktora dostarcza do ustugodawcy
przedmiot zakupu lub $wiadczy dla ustugodawcy ushuge, na podstawie umowy zawartej z
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ustugodawca. Wszystkie dobra zakupione u dostawcow przez ustugodawce naleza juz do in-
frastruktury ustugodawcy.

,Funkcja” nazywamy sktadowa ustugi, ktora jest jednoczesnie jednym z celdw (w hierarchii
celow) ustugi. Funkcja nazywamy tez uogolnienie tej samej funkcji dla tych wszystkich
ustug, ktore ja posiadajg. Funkcje uktadaja si¢ naturalnie w hierarchiczne struktury. Przykta-
dem hierarchii funkcji nalezacej do jednej tylko ushugi jest menu aplikacji systemu IT. Przy-
ktadem hierarchii funkcji uogélnionej (bedacej sktadowa wielu réznych ustug) jest funkcja
zwana Service Deskiem, ktéra na nizszym poziomie ma funkcje takie jak: przyjmowanie
zgloszen, informowanie zglaszajacego o przyjeciu zgloszenia, rozwigzywanie typowych in-
cydentow, czy realizacja standardowych wnioskow.

6.3. ROLA USLUGODAWCY.

Wydziat Organizacyjny petni w UMM rolg Ustugodawcy. Rola ta oznacza wzigcie odpowiedzialno-
$ci za nastepujace funkcje i obszary dziatan:

e Zadania bezpoSrednio realizowane przez Uslugodawce.
o organizuje proces Service Desk.
o kieruje realizacjg zadan wszystkich grup wsparcia.
o odpowiada za uzgodniong jako$¢ swiadczonych ustug IT i jest z niej rozliczany.
o ustanawiania standardy i procedury informatyczne.

e Zadania realizowane przez Pracownikow IT.
o zarzadzaj infrastruktura ustug IT.
o biorg udziat w zamawianiu i odbiorach dostaw systemow IT niezbednych do §wiad-
czenia ustug IT od dostawcow zewnetrznych.

6.3.1. WEASCICIEL INFRASTRUKTURY TELEINFORMATYCZNEJ USLUG.

Naczelnik Wydziatu ORG bierze odpowiedzialno$¢ za wszystkie sktadniki infrastruktury in-
formatycznej, od ktorych zalezg ustugi $wiadczone przez IT, okreSlajac przy tym zakres
$wiadczonych ustug w taki sposob, zeby obejmowaly one tylko te sktadniki infrastruktury,
ktorymi on w petlni dysponuje. Jezeli z jakich$ przyczyn Ushigodawca nie moze w petni
przeja¢ odpowiedzialnoéci za dane narzedzie, powinien odrzucié¢ plany $wiadczenia tej ustu-
gi, przesta¢ wspiera¢ to narzedzie i usungc¢ je z opisu infrastruktury. Od tego momentu wia-
Sciciel tego narzedzia eksploatuje je 1 utrzymuje na wtasng odpowiedzialnosc.

Upraszczajac, system informatyczny moze by¢ narzgdziem $wiadczenia ustug IT tylko wte-
dy, gdy:

e administratorzy infrastruktury tego systemu pracujg dla UMM,

e infrastruktura wchodzaca w sklad tego systemu jest wlasnoscia UMM,
UMM ma prawo decydowac o tym, jakie procesy obowiazuja w obszarze utrzyma-
nia, wspierania i rozwijania tego systemu;

e UMM ma prawo dokonywac¢ zmian w kodach zrodtowych aplikacji (wg okreslonych
zasad), ktore sktadaja si¢ na funkcjonalno$¢ ustugi, a jezeli nie jest to mozliwe, po-
winien mie¢ mozliwo$¢ dostosowania funkcji aplikacji do wiasnych potrzeb;

oraz wtedy, gdy powyzsze warunki spetnione sa na podstawie uméw, ktore zawarto z ze-
wnetrznymi wykonawcami. Do zewngtrznych wykonawcow w tym kontek$cie zalicza sig¢
takze dostawcow i zespoly informatykow z jednostek nadzorowanych lub podlegtych.

6.3.2. SERVICE DESK.

W modelu ustugowym, Service Desk jest zdefiniowany jako jedna wspdlna funkcja (lub pro-
ces) dla wszystkich ustug. Obecnie UMM nie posiada Service Desku dla wewngtrznej orga-
nizacji oraz partneréw UM. Docelowo Ustugodawca zorganizuje rolg SD.

Service Desk moze by¢ zorganizowany w nastgpujacy sposob:
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6.3.3.

6.3.4.

6.3.5.

1) ’\Vewn@trznie w Wydziale ORG. W takiej sytuacji, Service Desk ma charakter specjali-
styczny, gdzie zgloszenia sa przyjmowane, rejestrowane i rozwigzywane przez Pracow-
nikéw IT. Naczelnik wydziatu dostarcza narzedzia i procedury umozliwiajace monito-
rowanie jako$ci ushug oraz czasu realizacji zgloszen.

2) Mewnetrznie w Wydziale ORG z udzialem zewnetrznego dostawcy. W takiej sytu-
acji, Service Desk ma charakter specjalistyczny, gdzie zgloszenia sg przyjmowane, reje-
strowane 1 rozwigzywane przez Pracownikéw IT. Dostawca zewngtrzny zapewnia na-
rzgdzia umozliwiajace monitorowanie jakosci ustug oraz czasu realizacji zgltoszen,|

3) Jako zewnetrzny proces u Dostawcy. W takiej sytuacji, za zgloszenia od uzytkowni-
kow oraz ich wstepng klasyfikacje odpowiada dostawca ustugi SD. Korzys¢ jest taka, ze
zadania zwigzane z obshugg I linii wsparcia bierze na siebie dostawca.

KOORDYNACJA DZIAEAN WSZYSTKICH GRUP WSPARCIA.

W MUI przyjmujemy, ze nie wszyscy wykonawcy ustug IT, §wiadczonych przez Ushugo-
dawce, muszg by¢ pracownikami Wydziatu ORG. Kierownictwo UMM na podstawie swoich
uprawnien do powotywania struktur organizacyjnych dla $wiadczenia ustug IT w jednostce
gtownej oraz jednostkach podleglych, okresla podporzgdkowanie funkcjonalne informaty-
kow spoza Wydziatlu ORG, a nawet spoza Urzgdu Miasta. Skutkiem takiego dziatania jest
rozszerzenie oferty o ustugi $wiadczone dotychczas przez innych uslugodawcow, bedacych
jednostkami organizacyjnymi podlegtymi lub nadzorowanymi przez UMM.

ODPOWIEDZIALNOSC ZA JAKOSC USLUG IT.

Na ,,jakos¢” ustugi IT sktadajg si¢: zakres, wydajno$¢, bezpieczenstwo i jako§é w zwyczaj-
nym, wezszym rozumieniu. Szczegdtowo zakres odpowiedzialnosci Ustugodawcy za kazda
ustuge okresla porozumienie SLA. W ogblnosci, jako$¢ wszystkich ustug zalezy od infra-
struktury, a to implikuje nastgpujaca zalezno$¢: wzrost jakosci jednej ustugi moze powodo-
wac¢ obnizenie jakosci innych ustug, o ile inne czynniki nie graja roli. Jednym z takich czyn-
nikow jest organizacja IT.

Celem niniejszego dokumentu jest zapewnienie, ze jako$¢ wszystkich ustug IT bedzie moni-
torowana i dostosowywana do wymagan biznesowych. Wprowadzenie MUI moze przynie$¢
sukces tylko pod warunkiem, ze Ustugodawca bedzie miat wptyw na ksztattowanie organi-
zacji informatyki w UMM. Po wprowadzeniu MUI obowiazkiem Ustugodawcy bedzie:

e projektowanie i utrzymywanie struktur do $wiadczenia ustug informatycznych oraz
promowanie dobrych praktyk ITIL w organizacji wewngtrznej oraz wsrdd partnerow
w celu przygotowania merytorycznego pracownikow, o ktorych mowa w tym para-
grafie, do sprawnego dziatania w projektowanych strukturach organizacyjnych

e definiowanie, wdrazanie i doskonalenie procesow;
tworzenie procedur i instrukcji w celu usprawnienia dziatah wyspecyfikowanych w
zdefiniowanych procesach;

e wprowadzanie norm, standardéw i dobrych praktyk IT.

WPROWADZANIE NAJLEPSZYCH PRAKTYK SWIADCZENIA USLUG IT.
Ustugodawca zobowiazany jest w ciagu roku od wprowadzenia MUI:

Wprowadzi¢ katalog ustug IT.

e udokumentowaé dotychczas stosowane dobre praktyki dla pieciu priorytetowych
ustug IT.

e przedstawi¢ Kierownictwu UMM do akceptacji plany dotyczace wdrazania kolej-
nych zasad i standardow ustugowego modelu wspotpracy z Biznesem. Beda one sta-
nowi¢ rozwinigcie tre§ci niniejszego dokumentu, ktéry wprowadza model ustugowy
w ramowej formie.

Wraz z wprowadzeniem MUI, wybor i interpretacja szczegétowych rozwigzan organizacyj-
nych i technicznych dla informatyki w UMM staje si¢ wewnetrzna sprawa Ustugodawcy.
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6.3.6. UMOWY MIEDZY UMM A DOSTAWCAMI ZEWNETRZNYMI.

Po wprowadzeniu MUI, Ustugodawca stanie si¢ podmiotem w pelni odpowiedzialnym za
$wiadczone ustugi IT. Z tej odpowiedzialno$ci wynika obowigzek reprezentowania UMM,
jako zamawiajacy i odbiorca dostaw IT, na potrzeby $wiadczenia ustug IT. W szczegdlnosci
Pracownicy IT odpowiadajg za merytoryczng wartos¢ SIWZ, jako zamawiajacy, a jako od-
biorca - za zgodno$¢ z SIWZ kryteriow akceptacji dostaw kontraktowych i za ostateczng de-
cyzj¢ o ich odebraniu lub odrzuceniu.

Kazdy OPZ i kazdy SIWZ na dostawy IT musi zosta¢ zatwierdzony przez Ustugodawceg.
Pracownicy IT musza uczestniczy¢ w pracach komisji przetargowej, dzialajacej na potrzeby
zakupow IT, w szczegdlnosci jako eksperci w swojej dziedzinie. Nalezy dazy¢ do tego, aby
zamoOwienia, ktorych celem jest wdrozenie ustugi IT (co w szczegdlnosci obejmuje zaprojek-
towanie i wykonanie odpowiedniej aplikacji) posiadaty oprocz wymagan funkcjonalnych (co
dotyczy aplikacji) rowniez wymagania niefunkcjonalne dotyczace ustugi, takie jak bezpie-
czenstwo, wydajno$¢, dostgpnosé, itd.

6.4. USLUGI INFORMATYCZNE SWIADCZONE PRZEZ USLUGODAWCE.
W chwili wprowadzania MUI obowigzkowe dla kazdej ustugi stajg si¢ nastepujgce produkty:

definicja ushugi;

projekt SLA;

projekt klasyfikacji incydentow

przewidywane dodatkowe obcigzenie elementow infrastruktury ustug juz $wiadczo-
nych

Po wprowadzeniu MUI, Uslugodawca ma obowigzek utrzymywac i rozwija¢ zgodnie z zasadami
MUI struktury organizacyjne wykonawcow ustug, dedykowane utrzymywaniu i rozwijaniu ustug
juz $wiadczonych oraz projektowaniu nowych ustug, jesli rozwijanie ustug §wiadczonych nie wy-
starczy.

Wraz z wprowadzeniem MUI zostaje natozony na Ustugodawce obowiazek porozumiewania si¢ z
klientami, co do jakosci ustug IT. Od tej chwili do ustug IT mozna zalicza¢ tylko nastgpujace ustu-
gi:

e opublikowane w katalogu ustug
e $wiadczone na podstawie podpisanego przez obie strony porozumienia SLA Iub
e zdefiniowane i wprowadzone zarzgdzeniami Burmistrza Miasta Mtawa.

Jezeli ustuga deklarowana nie posiada podpisanego zadnego porozumienia SLA, to Ustugodawca
obowiazany jest samodzielnie sporzadzi¢ opis ustugi w formie SLA i takie ,,deklaratywne” SLA
opublikowaé w katalogu ustug wraz z prosba o przyjecie przez ktoregos z klientow ustugi roli klien-
ta zgodnie z MUL W przypadku przedluzajacej si¢ sytuacji braku klienta dla ustugi, Kierownictwo
UMM moze wyznaczy¢ klienta stosownym zarzadzeniem.

6.4.1. POROZUMIENIE SLA.

Jednym z fundamentow MUI sa porozumienia Ustugodawcy z Klientami. Klient jest strong zama-
wiajaca ustuge. Porozumienie SLA powstaje z inicjatywy klienta, jako zbiér wymagan do zamowio-
nej ustugi. Ustugodawca dostarcza klientowi, na jego prosbg, szablon SLA czg¢Sciowo wypemiony
trescig wspolna dla wigkszosci podobnych porozumien. Forme¢ SLA okresla Ustugodawca.

Zawarte porozumienie SLA, podpisane przez obie strony, jest fundamentem MUI — najwazniejszym
operacyjnym dokumentem modelu - stanowi Zrédto tresci i formy dla innych dokumentéw, szablo-
néw, baz danych i definicji procesow.

Na uzytek MUI forma SLA zostala zdefiniowana w postaci dokumentu zatytulowanego ,,Karta ustu-
gi...”. Przyktadowa zawarto$¢ tego dokumentu jest nastgpujgca:

1 Nazwa ushugi i jej zwigzly opis, zawierajacy wskazanie kluczowego procesu bizneso-
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wego. Jesli nie zidentyfikowano procesu, wskazuje si¢ cel biznesowy.

2 Zakres ustugi, zawierajacy wskazanie wszystkich wspieranych procesow lub celow biz-
nesowych, opis dziatan ustugodawcy i wskazanie udostgpnionych narzedzi.

Opis uzytkownikow ustugi z doktadnoscia do komorek organizacyjnych.

4 Opis skali ustugi, zawierajacy okreslenie maksymalnego zasiegu i zakresu uzytkowania
ustugi, ktérego klient nie moze przekroczy¢.

5  Definicje parametréw ustugi, zawierajace okreslenie maksymalnego mozliwego zasiggu
i zakresu uzytkowania ustugi, jakiemu ustugodawca moze podota¢ bez obnizenia jako-
$ci ushugi ponizej uzgodnionego poziomu. Konieczne jest okreslenie minimalnej warto-
$ci dostgpnosci i maksymalnej liczby uzytkownikow, dla ktorych taka dostgpnosc jest
zagwarantowana.

6  Definicje parametréw obstugi zgloszen przez Service Desk osobno dla rozwigzywania
incydentow i osobno dla realizacji wnioskow.

7  Sprecyzowanie zakresu obowigzkow i odpowiedzialnosci ustugodawcy i klienta.
8  Uzgodnienia odno$nie raportow Ustugodawcy dla klienta na temat ustugi.
9  Dodatkowe tresci SLA:

e  Specyfikacja kluczowych sktadowych ushugi.

e  Dane 0s6b negocjujacych w imieniu klienta i ustugodawcy.

e  Specyfikacja opcji ustugi.

e  Specjalne uzgodnienia z zakresu zarzadzania ciagloscia ustug IT.

e  Specyficzne dla ustugi uzgodnienia z zakresu bezpieczenstwa, wykraczajace poza
zakres polityki bezpieczenstwa informacji.

6.4.2. PARAMETRY SLA

Gwarancje udzielone klientowi przez ustugodawecg, jesli sg $cisle okre§lone w postaci licz-
bowej, nazywane sg ,,parametrami SLA”. NieScisty zapis w SLA, np. ,,okoto 1000 nie jest
parametrem SLA, chociaz moze by¢ przedmiotem negocjacji.

Obowiagzkiem Ustugodawcy jest $ciste zdefiniowanie parametrow SLA. Obowigzkiem klien-
ta jest okreslenie warto$ci kazdego parametru SLA. Warto$ci parametrow SLA, podane
przez klienta, sa przez Ustugodawce traktowane jako jego wymagania i jego stanowisko ne-
gocjacyjne. Klient ma prawo proponowac zdefiniowanie nowych parametréw SLA.

Ustugodawca ma prawo samodzielnie poda¢ warto$ci parametrow SLA dla ustugi deklaro-
wanej.

Nastgpujace parametry SLA powinny zosta¢ $cisle zdefiniowane na podstawie nastgpujacych
wstepnych okreslen:

e Gwarantowana liczba uzytkownikéw, dla ktorych ustugodawca zobowiazuje si¢ do-
trzyma¢ wszystkich parametréw SLA. Specyfika niektorych ustug moze wymagaé
podania, oprocz liczby uzytkownikéw, takze odsetka uzytkownikow, dla ktorego pa-
rametry SLA beda dotrzymane. Dotyczy to ustug korzystajacych z infrastruktury lo-
kalnej, ktora nie jest wspolna dla wszystkich uzytkownikow.

e Okno Operacyjne, rozumiane jako czas, w ktérym ustuga powinna by¢ dostgpna
wraz ze wsparciem, np.: ,,codziennie w godz. 8:00 — 16:00”.

e Okno Serwisowe, rozumiane jako czas, w ktorym ushigodawca moze wylaczyc
ustuge, pod warunkiem, ze wczesniej poinformuje uzytkownikow o przerwie, np. ,,w
kazdy pierwszy dzien roboczy miesigca, w godzinach 7:00 — 11:00”. Jezeli ustugo-
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dawca skorzysta z Okna Serwisowego zgodnie z porozumieniem, to klient nie ma
prawa wlicza¢ takiej przerwy do czasu niedostepnosci ustugi.

Informacja czy ushuga jest dostepna (bez wsparcia) poza Oknem Operacyjnym.
Poziom dostgpnosci, rozumiany jako odsetek czasu, gdy ustuga byta faktycznie do-
stepna ze wsparciem, do czasu, w ktorym ustuga powinna by¢ dostepna, jak to zde-
finiowano w Oknie Operacyjnym z uwzglednieniem faktycznego czasu wykorzysta-
nia przez uslugodawce czasu Okna Serwisowego.

Wydajno$¢ ustugi, rozumiana jako odwrotno$¢ czasu wykonywania przez ushuge
funkcji wybranych przez klienta w celu wykonywania pomiaréw wydajnosci, np ,,
tworzenie wskazanego raportu przez aplikacje w tempie przynajmniej 1000 rekor-
dow na sekunde¢”. Zamiast wydajno$ci lub oprdocz niej, mozna definiowaé szybkosc,
rozumiang jako czas wykonania wskazanej funkcji, ktora w sposob staty i kontrolo-
wany obcigza infrastruktur¢ ustugodawcy.

Maksymalny czas przywrdocenia dostgpnosci ushugi, ktora stala si¢ niedostgpna
wskutek incydentu, np. ,,24 h rozumiane jako 3 * 8 h Okna Serwisowego”.
Maksymalny czas rozwigzania incydentu, ktory nie spowodowat niedostgpnosci, np.:
,,160 h rozumiane jako 20 * 8 h Okna Serwisowego, czyli4 * 5 * 8 h =4 tygodnie”.
Maksymalny czas realizacji standardowego wniosku.

Ustugi uznane przez Kierownictwo UMM za krytyczne, powinny mie¢ zdefiniowany naste-
pujacy parametr:

Maksymalny czas rozwigzania incydentu krytycznego, rozumiany jako czas uptywa-

jacy w sposob ciggly, tak jakby Okno Serwisowe byto zdefiniowane 24 h na dobe, 7

dni w tygodniu. Temu parametrowi powinna towarzyszy¢ precyzyjna definicja ,,in-
cydentu krytycznego”.

6.4.3. OBOWIAZKI USLUGODAWCY

Okresla si¢ nastgpujacy minimalny zakres obowigzkow ustugodawcy w odniesieniu do ustu-
gi bedacej przedmiotem porozumienia SLA:

uzgodnienie z klientem poziomu jako$ci ushugi, niezbednego do realizacji celow
biznesowych klienta;

realizowanie przedsiewzie¢ informatycznych, inicjowanych przez klienta, zgodnie
Z obowigzujacymi w UMM metodykami, procesami i procedurami IT;
przedstawianie klientowi planéw dziatan, zmierzajacych do zapewnienia poprawy
bezpieczenstwa i dziatania ushugi;

przedstawianie klientowi propozycji zmian w ushudze (w tym nowych funkcjonalno-
$ci), wynikajacych ze zgloszonych przez klienta wymagan biznesowych;
projektowanie ustugi wedhug zmian zatwierdzonych przez klienta;

zapewnianie klientowi i wskazanym przez niego uzytkownikom ustugi mozliwosci
wykonywania testow akceptacyjnych zmian;

zapewnienie infrastruktury sieci dla ustugi;

zarzadzanie infrastrukturg ushugi;

niezwloczne raportowanie klientowi istotnych awarii lub utrudnien w dziataniu
ustugi;

przekazywanie klientowi nie rzadziej niz raz na rok sprawozdafn o zagrozeniach
$wiadczenia ustugi i ewentualnej koniecznos$ci podjgcia dziatan interwencyjnych;
wspieranie klienta w opracowaniu i aktualizowaniu zasad bezpiecznego korzystania
z ustugi;

6.4.4. OBOWIAZKI KLIENTA:

Okresla si¢ nastgpujacy minimalny zakres obowiazkow klienta w odniesieniu do ustugi be-
dacej przedmiotem porozumienia SLA:
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uzgodnienie z ustugodawca poziomu jakosci ustugi, niezbednego do realizacji celow
biznesowych wspieranych przez ustuge;

sprawowanie nadzoru merytorycznego nad ustugg i prawidlowym korzystaniem z
niej przez uzytkownikow;

zglaszanie ustugodawcy potrzeb zmian ustugi, wynikajacych ze zmian wymagan
biznesowych, z wyprzedzeniem umozliwiajacym ustugodawcy zaprojektowanie,
zrealizowanie i wdrozenie potrzebnych zmian w wymaganych terminach;
informowanie ustugodawcy o nowych zagrozeniach dla zaspokajania przez ustuge
wymagan biznesowych, okre$lonych dla ustugi

zatwierdzanie lub odrzucanie przedstawianych przez ustugodawce propozycji dzia-
tan i zmian w ustudze, zmierzajacych do zapewnienia coraz bezpieczniejszego i
sprawniejszego dziatania ustugi oraz wynikajacych ze zgloszonych przez klienta
wymagan biznesowych;

zapewnienie udziatu uzytkownikéw w wykonywaniu testow akceptacyjnych zmian
wprowadzonych do ustugi.

akceptowanie lub odrzucanie zmian wprowadzonych do ustugi na podstawie wyni-
kow testow akceptacyjnych;

nadzdr merytoryczny nad zarzadzaniem uprawnieniami uzytkownikéw ustugi;
zapewnienie przestrzegania przez uzytkownikow zasad bezpiecznego korzystania z
narzgdzi udostepnianych przez ustugodawce w ramach ustugi oraz instrukceji eksplo-
atacyjnych opublikowanych przez ustugodawce;

wspieranie ushugodawcy w rozwigzywaniu probleméw uzytkownikow;

6.4.5. WYLACZENIA USLUGODAWCY Z ODPOWIEDZIALNOSCI

Ushlugodawca nie ponosi odpowiedzialnosci za:

skutki dla klientéw wywotane przez ustugi, ktorych elementy infrastruktury nie sa w
peni kontrolowane przez Ushugodawce;

skutki dziatania uzytkownikéw niezgodnego z opublikowanymi instrukcjami;

skutki wywotane przez uzycie ustugi niezgodnie z jej opisem, w szczegdlnosci, gdy
ustuga zostata uzyta do wsparcia proceséw biznesowych niewymienionych w SLA,
skutki niedotrzymania przez klienta porozumienia SLA,;

skutki niedotrzymania porozumienia SLA, jezeli spowodowala je sita wyzsza, a
Ushugodawca nie zaniedbat zadnego ze swoich obowiazkow.

6.5. PRZEKAZANIE SYSTEMOW | T DO EKSPLOATACJI WG MODELU USLUGOWEGO

Dobre praktyki przekazywania systemow IT do eksploatacji odnosza si¢ przede wszystkim do sys-
temow projektowanych juz z mysla o §wiadczeniu ustug IT w ramach modelu ustugowego. Specy-
fika srodowiska wprowadzania MUI jest jednak taka, ze wigkszo$¢ przejmowanych przez Ustugo-
dawce systemow zostata zaprojektowana z mys$la o samodzielnej ich eksploatacji przez klientow.
Obowigzkiem Ustugodawcy jest zaprojektowanie procesu przekazywania ustug w taki sposob, aby
zawierat on procedury przekazywania uwzgledniajace wszystkie przypadki.

6.5.1. PROCEDURY PRZEKAZYWANIA USLUG | T DO EKSPLOATACJI

Nastegpujace procedury powinny zosta¢ zdefiniowane przez Ustugodawce najpdzniej w ciggu
roku po wprowadzeniu MUI:

Przekazanie do eksploatacji ustugi IT zaprojektowanej i wdrozonej z MUI
Przekazanie do eksploatacji ustugi IT zaprojektowanej i wdrozonej zgodnie z MUI
przez zewngtrznego dostawcg.

Przekazanie w postaci ustugi IT, do eksploatacji, systemu IT zaprojektowanego i
wdrozonego niezgodnie z MUL

Przekazanie do Ustugodawcy, w postaci ustugi IT, systemu IT dotychczas eksplo-
atowanego niezgodnie z MUI, przez klienta na wlasng odpowiedzialno$¢.
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6.5.2. SPECYFIKA OKRESU PRZEJSCIOWEGO

Po wprowadzeniu MUI czg$¢ procesow IT bedzie znajdowac si¢ poza MUI np. dlatego, ze
klient nie przygotowat jeszcze merytorycznie ustugi do przekazania, albo dlatego, ze Ustu-
godawca nie posiada jeszcze do$¢ zasobow, aby przenies¢ na swoja infrastrukturg ustuge
$wiadczong dotychczas na infrastrukturze zewnetrznej, ktorej Ustugodawca nie planuje prze-
ja¢ na wlasnos¢. Ustugodawca musi zaakceptowac fakt ze:

e niektore ustugi beda §wiadczone przez ustugodawcéw zewngtrznych, np. Urzad
Marszatkowski;

o niektore ushugi beda $wiadczone bezposrednio klientom przez ustugodawcow ze-
wnetrznych na podstawie umowy z UMM zawartej z pominigciem Ustugodawcy;

Nastepujace dziatania powinny by¢ realizowane przez Ustugodawceg, w celu skrocenia okre-
su przej§ciowego 1 sprawniejszego przejmowania ustug:

e promowanie idei SLA wsrdd klientéw ze szczegdlnym uwzglednieniem korzysci,
jakie daje klientowi uzgodnienie SLA;

e doskonalenie formy i tresci SLA, publikowanie aktualnego szablonu opisu ushugi,
udostgpnianie klientom w trybie roboczym elektronicznych, edytowalnych wersji
przyktadow podpisanych porozumien SLA;

e podnoszenie kwalifikacji cztonkow grup wsparcia poprzez udzial w warsztatach
ITIL;

e inicjowanie dziatan majacych na celu przeniesienie eksploatowanych systemow do
infrastruktury Ustugodawcy.

6.6. SWIADCZENIE USLUG INFORMATYCZNYCH
6.6.1. WYKONAWCY SWIADCZEN.
Ushugodawce i Pracownikow IT obowigzuja nastepujace zasady $wiadczenia ushug IT :

e Kazdy Pracownik IT ma obowiazek promowaé Service Desk, informujac uzytkow-
nikow, ze tylko wedlug procedur SD mozna przyjmowac zgloszenia.

e Kazdy pracownik I Linii Wsparcia powinien w miar¢ swoich kompetencji i mozli-
wosci realizowa¢ bezposrednie prosby uzytkownikow, pilnujac przy tym, aby
wszystkie prace wykonane na rzecz uzytkownika udokumentowane zostaty w formie
zgloszen do SD i zlecen otrzymanych od SD.

e Kazde nowe rozwigzanie incydentu powinno zosta¢ odnotowane przez SD w formie
umozliwiajacej tatwe zastosowanie tego rozwigzania ponownie przez innego wyko-
nawce.

6.6.2. UZYTKOWNICY.

Do uzytkownikéw ustugi zaliczmy nie tylko bezposrednich wykonawcow funkcji narzedzi
IT, ale takze wszystkich innych docelowych odbiorcow $wiadczen wchodzacych w skiad
ustugi (np. odbiorcow plikow MS Excell przygotowanych w ramach ustugi w formie spra-
wozdan). Nastepujace zasady obowigzuja wszystkich uzytkownikow:

e zauwazone nieprawidtowo$ci w dziataniu ustugi nalezy zgtasza¢ do Service Desku,
nie szuka¢ kontaktu z grupami wsparcia jezeli w ramach grup wsparcia wchodzg in-
ne osoby niz IT UMM,;

e wlasne potrzeby zwigzane z korzystaniem z ustugi zgtasza¢ w postaci standardo-
wych wnioskow do Service Desk;

e niestandardowe wnioski o zmiang w ustudze zgtasza¢ do przetozonych lub wskaza-
nych przedstawicieli klienta, bez kontaktu z Service Deskiem;

e przestrzegac instrukcji eksploatacyjnych;

e bra¢ udziat w ankietach oglaszanych przez Ustugodawce;
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6.6.3.

6.6.4.

6.6.5.

SERVICE DESK.

Podstawowym kanatem komunikacji z Service Deskiem w UMM jest telefon oraz poczta
elektroniczna. Moze by¢ uzyty rowniez dedykowany system informatyczny. Najwazniej-
szym zadaniem SD jest zapewnienie ciagtej dostepnosci procesu przyjmowania zlecen. Naj-
lepszg praktykg funkcjonowania Service Desku jest udostepnienie uzytkownikom tylko jed-
nego numeru telefonu lub specjalizowanego systemu informatycznego, ktory zapewni przy-
jecie zgloszenia nawet w czasie niedostgpnosci 0sob przyjmujacych zgloszenia lub niedo-
stepnosci linii telefoniczne;j.

Zakres obowigzkoéw Service Desku:

e rejestracja zgloszen i istotnych szczegotow incydentow i wnioskow, w szczegolnosci
okreslanie kategorii i priorytetow realizacji zgloszen;

e rozwigzywanie niezwloczne tych incydentow i realizowanie tych wnioskow, ktore
Service Desk moze zakonczy¢ bez wsparcia;

e zapewnianie | Linii Wsparcia;
eskalacja zgloszen, tak aby mogly by¢ zrealizowane w uzgodnionym czasie przez I i
Il Lini¢ Wsparcia;

¢ informowanie uzytkownikéw o postepach prac (na ich zadanie);

e zamykanie zrealizowanie zgloszen;
zbieranie informacji zwrotnych od uzytkownikow na temat ich oceny przyjmowania
i realizacji zgloszen;

e komunikacja z uzytkownikami w zakresie istotnych wydarzen mogacych wptynaé na
jako$¢ ustug, np. opublikowanie nowej instrukcji eksploatacyjnej, poinformowanie o
mozliwos$ci aktualizacji oprogramowania uzytkowego.

I LINIA WSPARCIA.

Podstawa organizacji IT w MUI jest grupa wsparcia, rozumiana, jako zespot osob, wykonu-
jacych podobne zadania w ramach $wiadczenia, wspierania, utrzymywania i rozwijania
ustug IT.

I Linig Wsparcia okreSlamy grupy wsparcia, ktorych cztonkowie majg bezposredni kontakt z
uzytkownikami lub Service Deskiem. Uzytkownicy moga si¢ kontaktowa¢ wylacznie z ope-
ratorami Service Desk przez kanaly komunikacji udostgpnione przez Uslugodawce. Ze
wzgledu na prosta strukture zarzadzania ustugami w UMM, w ramach SD bedzie funkcjo-
nowat zespot sktadajacy si¢ z:

e Praktykanta / Stazysty / pomocy administracyjnej, ktorzy bedzie wykonywat pod-
stawowe zadnia obstugi uzytkownikow;

e Wyspecjalizowanych pracownikéw IT, ktorzy bezposrednio wykonuja $wiadczenia
dla uzytkownikéw w ramach rutynowego §wiadczenia ustugi lub wspierajg uzyt-
kownikow bez zlecenia SD.

11 LINIA WSPARCIA.

Grupa wsparcia spoza struktur Ustugodawcy, ktora nie ma bezposredniego kontaktu z uzyt-
kownikami. Proszona jest o pomoc na wniosek | Linii tylko wtedy, gdy | Linia bez tej po-
mocy nie potrafi rozwigza¢ incydentu.

Wyrézniamy trzy rodzaje grup wsparcia II Linii:

Firmy zewng¢trzne, dzialajace na podstawie umowy UC.

e Pracownicy klienta, dziatajacy na podstawie porozumienia SLA, jako eksperci mery-
toryczni.

e  Wykonawcy w innych jednostkach podlegtych Burmistrzowi Miasta Mtawa, dziala-
jacy na podstawie stosownego porozumienia OLA.
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6.6.6. UmowA UC.
Po wprowadzeniu MUI za wszystkie umowy z firmami zewng¢trznymi, wspierajacymi infra-
strukture IT odpowiada Ustugodawca.
6.6.7. POROZUMIENIE OLA.
Porozumienia OLA w MUI zawierane s3 tylko z grupami wsparcia na podstawie wewngtrz-
nego zarzadzenia.
6.6.8. TECHNICZNY OPIS USLUGI.
Wiasciciel (zarzadzajacy) infrastruktury ushugi ma obowigzek sporzadzi¢ opis techniczny
ustugi zgodnie z szablonem opublikowanym przez Ustugodawce.
6.6.9. INNE OBOWIAZKI USLUGODAWCY.
Uslugodawca jest zobowigzany do corocznego raportowania Kierownictwu UMM o ustu-
gach $wiadczonych, planowanych do przejgcia i o ustugach wycofanych. Jest zobowigzany
do raportowania na zgdanie Kierownictwa UMM biezacej oceny satysfakcji uzytkownikow
na podstawie danych zbieranych przez Service Desk na temat ich oceny obshugi zgloszen do
SD i do publikacji tych badan w wewnetrznym serwisie intranetowym..
7. WYJATKI

Kazde odstegpstwo od standardu musi uzyskac zgode Sekretarza Miasta Mlawa.

8. OBOWIAZYWANIE STANDARDU

8.1. WEJSCIE W ZYCIE STANDARDU

Standard wchodzi w zycie z dniem wprowadzenia go zarzgdzeniem Burmistrza Miasta Mtawa .

8.2. TERMIN OBOWIAZYWANIA

Bezterminowo.

8.3. UREGULOWANIA PRZEJSCIOWE

Nie dotyczy

9. ODWOLANIE STANDARDU
Nie dotyczy.

10. ZALACZNIKI

1)
2)
3)
4)

5) Zalaczniki Do dokumentu ,,Model §wiadczenia ushug IT”:

6) Zalacznik nr 1 ,,Szablon opisu ustugi $wiadczonej przez Wydziat Organizacyjny”.
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