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Streszczenie: Rozwoj rynku produktow IT przyczynit sig, z jednej strony, do wzrostu rozwiazan
powielarnych, z drugiej zas — do poszukiwania przez przedsigbiorcow rozwigzan idealnie dopa-
sowanych do ich potrzeb. Zdeterminowato to zmiany w idei dostepnosci do kodu oraz mozliwo-
$ci realizacji modyfikacji w oprogramowaniu nie tylko przez deweloperéw oprogramowania,
ale réwniez przez uzytkownikow koncowych. Kazda jednak zmiana w oprogramowaniu przy-
czyni¢ si¢ moze do powstania btedu, dlatego tez przebieg procesu obstugi btedéw oprogramo-
wania jest waznym zagadnieniem dla kazdego przedsigbiorstwa, ktorego funkcjonowanie opie-
ra si¢ na systemach informatycznych. Proces ten powinien by¢ jasny, sprawny, kontrolowany i
ustawicznie doskonalony. Dlatego tez coraz czgsciej poszukuje si¢ skutecznych narzgdzi, ktore
umozliwig skuteczne zarzadzanie tym procesem. Artykul niniejszy wskazuje, ze skutecznym
narze¢dziem moze by¢ model zarzadzania ustugami IT, jakim jest Information Technology Infra-
structure Library (ITIL). Celem artykulu jest wykazanie, iz koncepcja ITIL jest wlasciwym
wyborem dla problemu poprawy procesu obstugi btedéw oprogramowania.

Stowa kluczowe: blad oprogramowania, ustuga, proces, ITIL, obsluga btedow, eksploatacja
ustug, doskonalenie procesu.

Summary: The process of handling software applications errors is crucial for all organisation
relying on computer systems. The process itself should be clear, efficient, well controlled and
constantly improved. In this article, the author is trying to give a sense of some aspects of the
nature of software errors and their mitigation and remediation. As a tool used for improvement
of the process, the author is using the model of IT services management, described in the
Information Technology Infrastructure Library. The purpose of this article is to point out that
the ITIL concept can be implemented to improve the process of handling software errors. This
article is based on literature, Internet sources and the authors’ professional experience. The
first part is dedicated to software error issues and how they trigger the process of handling
them. The second part describes the ITIL concept, its origins and main premise of Service
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Operation. The last part includes a description of the software errors handling process,
according to ITIL. The process roles, elements, course and its characteristics are explained.

Keywords: software error, service, process, ITIL, error handling, service operation, process
improvement.

1. Wstep

Specyfika realizacji wspotczesnych przedsiewzie¢ informatycznych rzutuje na jako$é
wytwarzanego produktu. Terminy wdrozen sa nieugiete i czgsto podyktowane wyma-
ganiami biznesowymi. Presja czasu jest czynnikiem wptywajacym na wystepowanie
nieprawidtowos$ci w oprogramowaniu, a zblizajacy si¢ termin wydania produktu staje
si¢ wyznacznikiem jako$ci kodu. Powyzsze czynniki powoduja, ze btedy sg nieodzow-
nym elementem cyklu wytwarzania oprogramowania, natomiast proces obstugi bie-
dow musi by¢ sformalizowany i ciggle doskonalony. Artykut po§wigcony zostat pro-
blematyce btedow oprogramowania i ich obshigi. Wyjasnione zostaly takze
podstawowe pojecia zwigzane z tym zagadnieniem. Wedtug autoréw wiasciwym na-
rzedziem doskonalenia procesu obstugi bledéw oprogramowania jest Information
Technology Infrastructure Library (ITIL) w zakresie eksploatacji ustug (service opera-
tion). Eksploatacja ustug koordynuje procesy i dziatania, ktore s3 wymagane do do-
starczenia ustug i zarzadzania ustugami na poziomie ustalonym z biznesem. Waznym
aspektem w obshudze produkcyjnych bteddéw jest perspektywa probiznesowa, ktora
wspiera ITIL. W koncowej czgsci opracowania przedstawiony zostal proces obshugi
btedow oprogramowania wedtug ITIL w ujeciu kluczowych elementéw procesu, prze-
bieg procesu z uwzglednieniem rél w procesie oraz opisana zostata jego charakterysty-
ka. Celem artykulu jest wskazanie na znaczenie elastycznych koncepcji zarzadzania
projektami. Podstawe do napisania artykutu stanowity materiaty literaturowe, materia-
ty ze zrodet internetowych, certyfikacja ITIL Foundation, a takze doswiadczenia prak-
tyczne, ktére kolejno uksztattowaly procedure badawcza. Pierwsza cze$¢ artykutu po-
Swigcona zostala zagadnieniom zwigzanym z bledami oprogramowania. W drugiej
opisano koncepcje ITIL, jej pochodzenie i podstawowe zatozenia w zakresie eksplo-
atacji ushug (Service Operation). W koncowej czesci artykutu przedstawiono proces
obstugi btedow wedhlug ITIL. Opisano role w procesie, elementy procesu, przebieg
procesu oraz jego charakterystyke.

2. Bledy w systemach informatycznych

Bledem oprogramowania nazywamy niepoprawng konstrukcje, ktora wystepuje w
systemie informatycznym i moze prowadzi¢ do niewlasciwego dziatania programu.
Btad oprogramowania jest wada programu komputerowego. Nieprawidlowosci w
systemach informatycznych wynikajg z btedow czlowieka na roznych etapach two-
rzenia oprogramowania — zazwyczaj jest to etap tworzenia kodu zrédtowego, niejed-
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nokrotnie jest to rowniez etap projektowania oprogramowania. W mowie potocznej
czgsto uzywane jest pojecie ,,bug”. Po raz pierwszy zostalo ono wykorzystane w
roku 1947, podczas testow komputera Harvard Mark II, przez admiral Grace Hop-
per. Gdy komputer przestat dziata¢, okazato sie, ze przyczyna byta ¢ma, ktora utkne-
ta w urzadzeniu'. Definicji btedow oprogramowania jest wiele. Btad jest nieprawi-
dlowosciag w systemie, ktora moze by¢ anomaliag wynikajaca z niezgodnos$ci ze
specyfikacja i wymaganiami biznesowymi. Bledem moze by¢ takze nieprawidlo-
wos¢ w dziataniu systemu wynikajgca z wystgpienia awarii?,

Bledy oprogramowania moga mie¢ r6zng przyczyng wystapienia. Ze wzgledu
na zrodlo wyr6zni¢ mozna cztery podstawowe ich typy, co zostalo zaprezentowane
w tab. 1.

Tabela 1. Typologia btedéw oprogramowania

Poziom Koszt
Typ btedu Definicja Etap wystgpowania | czgstotliwosci S
. wystapienia
wystepowania

Btad Nieprawidlowos$¢ w sktadni kodu, Etap Wysoki 5x
sktadniowy | ktora nie pozwala na jego kompilacj¢ | programowania
Btad Btlad znaczeniowy, ktéry nie musi Etap programowa- | Wysoki 10 x
semantyczny | wystepowac podczas kompilacji, nia, testowania,

powoduje nieprawidlowe bardzo rzadko przez

funkcjonowanie oprogramowania uzytkownikow
Btad Btedy pozwalajace na kompilacje Etap testowania Umiarkowany 15x
logiczny kodu, trudne do wykrycia. Nie lub przez

powoduja zatrzymania pracy uzytkownikow

systemu, jednak sprawiaja, ze dziala

on niezgodnie z oczekiwaniami
Blad Bledy wystepujace po niedostepnosci | Wykrywane przez | Umiarkowany 30 x
w wyniku systemu, np. bledy zasilania administratorow do niskiego
awarii baz danych, bledy sekwencji systemow

przetwarzania danych i uzytkownikow

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie [Koomen, Pol 1999].

Gdy blad zostanie wykryty, konieczne jest jego prawidtowe zgloszenie, ktdre nie
moze si¢ odby¢ bez wlasciwej identyfikacji i kategoryzacji. Zgtoszenie btedu powin-
no zawiera¢ informacje pozwalajace osobie, ktora zajmuje si¢ obstuga zgloszen, na
jego jednoznaczne zrozumienie. Tabela 2 prezentuje dane niezbedne oraz optymalne
dla pelnego zdefiniowania oraz opisania zgtaszanego bledu.

! Wigcej na ten temat: https://www.history.navy.mil/our-collections/photography/numerical-list-
-of-images/nhhc-series/nh-series/NH-96000/NH-96566-KN.html, 2017.

2 Definicje btgdow oprogramowania mozna znalez¢ w Zrodtach: [Kaminska-Kepa, Kepa 1992;
Jaszkiewicz 1997; https://pl.wikipedia.org/wiki/B%C5%82%C4%85d (informatyka) (23.07.2018);
OGC 2012; Zmitrowicz 2015; Koomen, Pol 1999].
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Tabela 2. Informacje niezb¢dne w zgltoszeniu bledu

. . Konieczno$é
Informacja Opis .
uzupehienia
Tytul zgloszenia Pozwalajacy na identyfikacj¢ systemu oraz zawierajacy Niezbedne
wstepne nakierowanie na problem
Srodowisko, w ktorym Na przyktad srodowisko testowe, preprodukcyjne, Niezbedne
wykryto btad produkcyjne
Wersja systemu Wskazanie wersji systemu we wlasciwej nomenklaturze Przydatne
Data wystapienia btedu W preferowanym formacie Niezbedne
Godzina wystapienia btedu | W preferowanym formacie Przydatne
Dane uzytkownika Login lub imi¢ i nazwisko Niezbedne
‘Warunki wstepne Uwarunkowania mogace mie¢ wplyw na dzialanie systemu | Przydatne
Kroki, jakie wykonano Sciezka dojécia do bledu Przydatne
W systemie
Opis bledu Zwiezly, jednoznaczny opis nieprawidtowosci Niezbedne
W systemie
Zrzut ekranu W preferowanym formacie, najlepiej z datg Przydatne
i godzing wystapienia
Opis poprawnego dziatania | Opis oczekiwanej reakcji systemu Niezbedne

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie [http://testyoprogramowania.blogspot.com/2012/12/bad-defekt-
niezgodnosc-incydent.html#!/2012/12/bad-defekt-niezgodnosc-incydent.html; http://nf.pl/po-
pracy/10-bledow-popelnianych-przez-testerow,,15126,295; https://blog.goyello.com/pl/2017/
07/13/dekalog-testera-czyli-co-musisz-umiec-aby-zostac-testerem-czesc-3/].

Tabela 3. Kategorie btedow

Priorytet bledu Opis Optymalny termin naprawy

Btad krytyczny | System lub jego czg$¢ nie dziata, nie mozna Natychmiast
wykona¢ podstawowych funkcjonalno$ci, np.
nie mozna si¢ zalogowac¢ do systemu

Btad wysoki Dziatanie systemu nie jest zablokowane, lecz | Szybko
jedna z jego podstawowych funkcjonalnosci
nie dziata prawidtowo, np. blednie ksiggowane
sg odsetki w systemie bankowym

Btad sredni System dziata, jednak jedna Jesli znacznie nie utrudnia pracy
z funkcjonalnoéci nizszej rangi uzytkownika, to w kolejnej
nie dziata prawidtowo, np. zte dane wersji systemu lub mozliwie
na raporcie szybko w przypadku duzego

wplywu na prace uzytkownika

Btad niski System dziata prawidtowo, blad ma niewielki | W kolejnej wersji systemu
wplyw na pracg uzytkownika, np. ,.literéwka”

Zrédlo: opracowanie wiasne na podstawie [http://testyoprogramowania.blogspot.com/2012/12/bad-
-defekt-niezgodnosc-incydent.html#!/2012/12/bad-defekt-niezgodnosc-incydent.html; http://
nf.pl/po-pracy/10-bledow-popelnianych-przez-testerow,,15126,295; https://blog.goyello.com/
pl/2017/07/13/dekalog-testera-czyli-co-musisz-umiec-aby-zostac-testerem-czesc-3/].
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Kategorie btedow, inaczej zwane priorytetami, okreslajag wage btedu ze wzgledu
na zasieg (wplyw) oraz pilno$¢. W tabeli 3 zaprezentowano najczesciej wystepujaca
priorytetyzacj¢ btedow. Priorytet bltedu wplywa bezposrednio na wymagany czas
reakcji zgloszenia btedu oraz jego poprawy (szczeg6lnie wazne dla systemoéw pro-
dukcyjnych, udostepnionych uzytkownikowi), co zostato okreslone w ostatniej ko-
lumnie tab. 3.

Nie ma watpliwosci, iz btad to niezgodnos¢, sytuacja szczeg6lna i nieakcepto-
walna przez uzytkownika, ktorg nalezy w odpowiedni sposob zgtosi¢ w celu uzyska-
nia naprawy. Podczas zglaszania btedu powinno si¢ stosowaé¢ do wytycznych
obowigzujacych w danej organizacji, ktore nalezy opiera¢ na najlepszych prakty-
kach w IT, w celu usprawnienia cyklu obstugi btgdow oprogramowania.

3. ITIL jako metoda obstugi bledow

Information Technology Infrastructure Library jest metoda opisujaca najlepsze
praktyki zarzadzania ustugami w IT, ktora koncentruje si¢ na ustawicznym mierze-
niu i poprawie jakosci $wiadczonych ustug. Wtascicielem ITIL jest Cabinet Office
(rzad Wielkiej Brytanii). W rozwoj, wykorzystanie, a takze propagowanie ITIL od
poczatku istnienia zaangazowany jest IT Service Management Forum.

Geneza powstania ITIL

i. 1987 rok — poczatek projektu Government IT Infrastructure Managemnt
Methodology, ITIL v 1.

iii. 2001 rok — ITIL v 2.

iii. 2007 rok — ITIL v 3.

iv. 2011 rok — ITIL 2011 edition (aktualizacja ITIL).

ITIL moze by¢ wykorzystywany w organizacjach komercyjnych oraz publicz-
nych bez wzgledu na ich wielkos¢ czy typ. Kazdy proces w tym modelu ma zdefinio-
wane role i1 przypisany im zakres odpowiedzialnosci. Zawarte w ITIL kompleksowe
rekomendacje dla branzy informatycznej daty podwaliny mi¢dzynarodowej normie
zarzadzania ustugami informatycznymi ISO/IEC 20000 Service Management?®.

ITIL jest mocno skoncentrowany na uslugach, a spojrzenie na nie daje obraz
zamknigtego cyklu, gwarantujacego ciagle doskonalenie. Biblioteka ITIL sktada si¢
obecnie z pigciu pozycji opisujacych kolejne etapy cyklu zycia ustugi:

* strategia ustug (service strategy),

* projektowanie ustug (service design),

* przekazanie ustug (service transition),

* cksploatacja ustug (service operation),

e ustawiczne doskonalenie ustug (continual service improvement).

Szosty podrecznik jest omowieniem pigciu powyzszych pozycji oraz zawiera
wstep do zarzadzania ustugami IT jako catoscia.

3 Wigcej na ten temat w [OGC 2012].
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ITIL jest zestawem regut stosowanych do zarzadzania ustugami IT (IT service
management). Koncepcja ITIL powstata przy wspotpracy dostawcow rozwigzan IT,
ekspertow, konsultantow oraz uzytkownikéw koncowych. ITIL jest popularny na
catym $wiecie. Zostal opracowany przez OGC (Office of Government Commerce),
czyli brytyjska organizacje zajmujacg si¢ standardami. Obecnie nad rozwojem stan-
dardu OGC wspotpracuje z itSMF (IT Service Management Forum) oraz BSI (Bri-
tish Standards Institiut). Biblioteka ITIL zawiera wspdlny stownik poje¢ oraz syste-
matyke procesow IT i relacji miedzy nimi. ITIL skupia si¢ na jakosciowym podejsciu
do $wiadczenia ustug, co ma na celu osigganie korzysci biznesowych. Koncepcja
moze by¢ stosowana w organizacjach komercyjnych, ktore §wiadcza na zewnatrz
ushugi IT, a takze w wewnetrznych dziatach IT. Szacuje sie¢, ze z ITIL korzysta obec-
nie ponad 15 000 przedsigbiorstwach z catego swiata®.

Reasumujac, nalezy stwierdzi¢, ze ITIL jest ogolnie dostgpnym modelem opisu-
jacym najlepsze praktyki zarzadzania ustugami informatycznym oraz nadzoru IT.
Dostarcza schemat cyklu zycia ustug IT, koncentruje si¢ na cigglym mierzeniu oraz
poprawie jakosci §wiadczonych ustug, majac na uwadze perspektywe zarowno
klienta, jak i biznesu. Te wszystkie elementy przyczynity si¢ do sukcesu, jaki ITIL
odniést na catym $wiecie. ITIL jest powszechnie wykorzystywany i przynosi wiele
korzysci organizacjom, ktére stosujg procesy i techniki zebrane w bibliotece ITIL.
Ponadto ITIL stal si¢ podstawa dla miedzynarodowej normy zarzadzania uslugami
informatycznymi ISO/IEC 20000 Service Management.

4. Proces obstugi bledow wedlug ITIL

Obstuga btedow wedtug ITIL zarzadzana i doskonalona jest procesowo. Wedlug tej
idei, proces to uporzadkowany zbidr czynnosci, zaprojektowany, by spetnia¢ okre-
$lone cele. Kazdy proces moze mie¢ jedno lub wiele wejs¢ do procesu, ktore zostaja
przeksztalcone w zdefiniowane wyjscia z procesu, czyli rezultaty. Proces moze za-
wiera¢ dowolne narzedzia, role, zakresy, a takze elementy nadzoru, wymagane w
celu osiggniecia wiarygodnego rezultatu. Jesli sa one niezbedne, proces moze defi-
niowac rowniez normy, wytyczne, polityke, czynnosci czy instrukcje robocze. Kon-
trola procesu jest czynnoscia opierajacg si¢ na planowaniu i regulowaniu przebiegu
procesu w taki sposob, aby proces przebiegat w sposob sprawny, skuteczny i konse-
kwentny.

Role w procesie to zakresy obowigzkow i uprawnien, jakie ma osoba lub zespot.
Rola moze by¢ definiowana w procesie lub funkcji, a jednak osoba (lub jeden ze-
spot) moze odgrywac wiele rol.

4 Wiecej na ten temat: [http://www.zarzadzajonline.pl/publikacje/art5,zarzadzanie-uslugami-it-
-itil.html].
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Tabela 4. Role w procesie wedtug ITIL

Rola Zakres odpowiedzialnosci
Wrhasciciel procesu Osoba odpowiedzialna za zapewnienie zgodnosci procesu z jego
(process owner) przeznaczeniem. Zakres odpowiedzialnosci wiasciciela procesu:

sponsorowanie, projektowanie, zarzgdzanie zmianami, ustawiczne
doskonalenie procesu i jego miar

Menedzer procesu Rola odpowiedzialna za zarzadzanie utrzymaniem procesu. Do jego

(process manager) obowigzkoéw nalezy: planowanie i koordynacja czynnos$ci niezbgdnych do
przeprowadzenia, monitorowania i raportowania procesu

Praktyk procesu Rola odpowiedzialna za realizacje jednego lub kilku czynnosci procesu

(process practitioner)

Funkcja Termin okreslajacy zespol wraz zasobami i narzgdziami realizujacy

(function) jeden lub kilka procesow. Innym znaczeniem dla terminu ,,funkcja’ jest

zamierzony cel osoby, zespotu, procesu. Funkcja moze okresla¢ rowniez
prawidlowa realizacj¢ zamierzonego celu

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie [ITIL Service Operation 2016°].

Proces sktada si¢ z wielu elementow wystepujacych po sobie. Tabela 5 przedsta-
wia kolejne elementy procesu wedtug ITIL w odniesieniu do obstugi btedow.

Handbook Handbook — Pocketbook from the Official Publisher of ITIL”, TSO,
London].

Elementy procesu wedtug ITIL, rowniez procesu obstugi bledéw oprogramowa-
nia, wzajemnie na siebie wplywaja. Rysunek 1 obrazuje, jak na proces wplywaja
czynniki kontroli procesu oraz czynniki umozliwiajgce proces.

Na szczeg6élng uwage wsrod elementow procesu zastuguje kontrola procesu
(process control). To dzigki niej proces przebiega we wlasciwy sposob, czyli sku-
tecznie, sprawnie i konsekwentnie.

Na charakterystyke procesu wptywaja cztery wartosci:

e Mierzalno$¢ (measurability) — kontrolowanie wydajnosci procesu pozwala na
jego mierzenie. Mierzony jest koszt, jakos¢, czas trwania, a takze produktyw-
nos¢.

e Zdefiniowane rezultaty (specific results) — rezultaty sa powodem istnienia proce-
su. Rezultaty muszg by¢ mozliwe do zidentyfikowania i zmierzenia.

e Klienci (customers) — proces dostarcza rezultaty dla klienta. Klienci mogg by¢
wewnetrzni lub zewnetrzni (pochodzacy z wnetrza lub spoza organizacji), a pro-
ces musi spetnia¢ ich oczekiwania. Procesy tworza warto$¢ dla interesariuszy.

* Odpowiadanie za zdefiniowane zdarzenia (responsiveness to a specific triggers)
— proces musi reagowac na okreslone wyzwalacze, niezaleznie od tego, czy jest

ciagly czy iteracyjny

5 Wiecej na ten temat w TSO, ,,ITIL Service Operation,” TSO, London 2011.



Tabela 5. Elementy procesu obstugi bledow

Element procesu

Opis

Obstuga bledow

Wejscie do procesu
(process inputs)

Czynniki inicjujgce proces przez
wyzwalacze (triggers)

Trigerami dla procesu obstugi bledow sa zgtoszenia bledow przez
uzytkownikow systemu, administratorow lub systemy monitorujace prace
aplikacji

Czynnosci procesu
(process activities)

Elementy procesu wykonywane w celu
realizacji procesu

Podczas obstugi btgdow nadawana i weryfikowana jest np. priorytetyzacja
zgloszen, sprawdzana jest zasadno$¢ zgloszenia, ich kompletno$é

Procedury (process
procedures)

Zestawy czynnosci wykonywane przez
okreslone role w procesie (process roles)
i w zakresie metryk procesu (proces metrics)

Okreslonymi rolami w procesie obstugi btedow sa zespoty obstugujace
zgloszenia bledow, np. zespot przyjmujacy zgloszenia (tzn. pierwsza linia
wsparcia), zespot realizujacy obstuge zgloszen (tzn. druga linia wsparcia),
specjalisci wykonujacy naprawe btedu — zespolty deweloperskie (tzn. trzecia
linia wsparcia). Metrykami w procesie obstugi btedu sa np. czas realizacji
zgloszenia w korelacji z priorytetami lub zasobami (process resources)
przeznaczonymi na realizacje procesu

Instrukcje
stanowiskowe (process
work instructions)

Zasady postepowania dla poszczegolnych
stanowisk bioragcych udziat w procesie

Na przyktad instrukcje dla zespotu przyjmujacego zgloszenia dotyczace
sposobu formutowania tytutow zgloszen, uzupetniania informacji
niezbednych do przyjecia zgloszenia, nadawania wlasciwych priorytetow
czy udzielania porad dla uzytkownikow systemu

Czynniki umozliwiajace
realizacj¢ procesu
(process enablers)

Zasoby (process resources) i zdolno$ci
(process capabilities)

Zasoby w podziale na zasoby ludzkie oraz zasoby systemowe i sprzgtowe.
Zdolnosci w rozumieniu wiedzy pracownikéw bioracych udziat w procesie

Kontrola procesu
(process control)

Kontrola procesu wedtug ITIL odbywa si¢
przez polityke procesu (process policy), na
podstawie dokumentacji procesu (process
documentation), celow (process objectives)
i informacji zwrotnej (process feedback).
Rola bioraca udziat w kontroli procesu jest
wiasciciel procesu (process owner)

Procesy obstugi btedéw wedtug ITIL opieraja na instrukcjach obstugi
btedow, celem jest np. usprawnienie i skrocenie procesu, informacje
zwrotng za$ moga stanowic raporty z systemow do rejestracji i obstugi
btedow czy badania zadowolenia klientow zewnetrznych i wewngtrznych
procesu

Wyjscie z procesu
(process outputs)

Nastepuje po wykonaniu procesu

Dla obstugi btgdow oprogramowania wyj$ciem z procesu jest usunigcie
problemu — btedu

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie [OGC 2012; ITIL® Foundation]
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Rys. 1. Wzajemny wplyw elementéw procesu wedtug ITIL

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie [OGC 2012].

Badanie powyzszych wartosci wplywajacych na charakterystyke procesu obstu-
gi bledéw oprogramowania pozwala na efektywne doskonalenie tego procesu.

5. Zakonczenie

Celem artykutu byto zaproponowanie rozwigzania poprawiajacego procedure obshu-
gi btedow oprogramowania. Szczegolna uwaga poswigcona zostata jednej z meto-
dyk, jaka jest ITIL. Wynika to przede wszystkim z bogatych doswiadczen w stoso-
waniu tej koncepcji przez jednego z autorow. Artykul napisany zostat na podstawie
materiatow literaturowych, zrodet internetowych, materiatow szkoleniowych, roz-
mow, wywiadow, certyfikacji ITIL Foundation oraz udziatu w projekcie, dzieki cze-
mu zdobyto wiedze, ktora pozwolita na przeprowadzenie procedury badawczej.

W opracowaniu zostata opisana tematyka btedow oprogramowania, mechani-
zmdw doskonalenia procesow IT oraz metodologia ITIL w tym zakresie.
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Teza postawiong w artykule byto zatozenie, ze wykorzystanie koncepcji ITIL da
podwaliny do poprawy procesu i przyniesie wymierne korzys$ci dla aktorow procesu®.
Srodowisko IT jest specyficzne, ulega ciaglym zmianom i dlatego niezbedne jest
ustawiczne doskonalenie tego typu jednostek. Pojmowanie obstugi btedéw produk-
cyjnych jako ustugi dostarczanej dla klienta jest podstawa do jej ciaglego doskona-
lenie przez IT ku zadowoleniu klienta zewnetrznego 1 wewngtrznego.
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