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Informatyka w Nowym Stylu
zorientowana na usługi.
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Infrastruktura informatyczna

Informatyka jest zorientowana na usługi.
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zorientowana na usługi..

LE
VE

L 
1

LIVE ERP PRODBI MAIL

Wsparcie informatyczneWsparcie informatyczne
użytkownik



Informatyka jest zorientowana na usługi. Opiekun usługi dba o 
jej stabilność i jakość.
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Opieka nad działaniem usługi:
‐ Analiza zgłoszeń
‐ Raportowanie stanu usługi
‐ Szkolenie dla pierwszej linii wsparcia
‐ Kontrola „Bazy Wiedzy”
‐ Zapotrzebowanie na 

infrastrukturę i aplikacje 
‐ Potrzeby zmian = potrzeby 
biznesowe



Postrzeganie informatyki przez organizację.
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Informatyka zorientowana na usługi z trzyfazowym cyklem życia.
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Informatyka zorientowana na usługi. 
Dojrzałość informatyki funkcją wartości biznesowej.

Wrzesień 2009, Kraków.

Brak 
orientacji na 

usługi

Brak formalnej 
koncepcji 

dostarczania 
usług

Orientacja 
technologiczno
‐operacyjna na 

usługi

Usługi są
zdefiniowane 
i zarządzane 

ale 
zorientowane 

jedynie 
technologiczno
‐operacyjnie.

Orientacja 
biznesowa 
na usługi

Usługi są
zdefiniowane 
w sposób 
zrozumiały 

biznesowo ale 
nadal 

zorientowane 
operacyjnie.

Holistyczna 
orientacja na 

usługi

Struktura 
informatyki 
zawierająca 
wszystkie 
aktywności

Stabilna 
orientacja na 

usługi

W
ar
to
ść

bi
zn
es
ow

a 
in
fo
rm

at
yk
i

Dojrzałość
informatykiInformatyka w Nowym Stylu

zorientowana na usługi..

2009Q1 2009Q2Q3 2009Q4



Jednolite Wsparcie IT dla Grupy

• Dotyczy wszystkich usług dla wszystkich 
pracowników Grupy na równych zasadach.

• Kompleksowe podejście do zgłoszeń.

• Prostota komunikacji do IT‐ HelpDesk
– Jeden adres email

– Jeden adres www

– Jeden skrócony nr dla GSM i stacjonarnych

Wrzesień 2009, Kraków.
Informatyka w Nowym Stylu

zorientowana na usługi..



„Wsparcie”!    dla pierwszej linii wsparcia.

• Co, kogo i kiedy wspieramy?
Katalog usług, lista pracowników, struktura organizacyjna,  

zasoby sprzętowe, czas pracy lokalizacji, ...?

• Co mogę a czego nie mogę
Procesy,  procedury,  role w zespole,  obowiązki i przywileje ...?

• Jakie mam narzędzia?

• Kto mi może pomóc?

• Moja własna wiedza i umiejętności?
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Co dalej… ?

• Jak największe kompetencje dla pierwszej linii 
wsparcia. 

• Podnoszenie dostępności i jakości usług 
świadczonych przez Departament Informatyki dla 
całej grupy.

• Zadowolenie pracowników i informatyków

z pracy w „Nowym Stylu”

Andrzej Jaracz
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