
IntelliSolutions áîéïðïéþíôáò

ôçí åìðåéñßá ôùí óôåëå÷þí ôçò

óôï ÷þñï ôïõ IT Service
Management, ìå ôçí ðáñï÷Þ

óõìâïõëåõôéêþí õðçñåóéþí êáé

ó÷åäßáóç äéáäéêáóéþí óôá ðëáß-

óéá ôïõ ÉÔÉL, ðñïóöÝñåé ïëïêëç-

ñùìÝíåò ëýóåéò óôï ÷þñï áõôü

áíôéðñïóùðåýïíôáò óôçí ÅëëÜäá êáé ôçí Êý-

ðñï ôéò ëýóåéò ôçò åôáéñåßáò Compuware. Ïé

ëýóåéò ôçò Compuware åíóôåñíßæïíôáé ôçí é-

ó÷ý ôïõ ðëáéóßïõ ITIL êáé õðïóôçñßæïõí ôá âá-

óéêüôåñá ÷áñáêôçñéóôéêÜ ÉÔ Service

Management êáé óôéò äýï ðåñéï÷Ýò ôïõ

Service Delivery êáé ôïõ Service Support. Ãéá

íá ìåãéóôïðïéÞóåé üìùò ôï üñáìá ðïõ ðçãÜ-

æåé áðü ôï ITIL, ç Compuware ðçãáßíåé Ýíá

âÞìá ðÝñá áðü áõôÜ ðïõ ðåñéëáìâÜíïíôáé

óôï ðëáßóéï áõôü. 

Ç áíÜãêç åöáñìïãÞò ôïõ ITIL framework

ðñïêýðôåé áðü ôçí ïëïÝíá áõîáíüìåíç å-

îÜñôçóç ôùí ïñãáíéóìþí áðü ôçí õðïäïìÞ

ðëçñïöïñéêÞò ãéá íá êáëýøïõí ôéò åðé÷åé-

ñçìáôéêÝò ôïõò áíÜãêåò, íá áíôáðåîÝëèïõí

óôïí áíôáãùíéóìü êáé íá ðåôý÷ïõí ôïõò å-

ôáéñéêïýò óôü÷ïõò ôïõò. ÁõôÞ ç áõîáíüìå-

íç åîÜñôçóç ïäçãåß óå áêüìá ìåãáëýôåñåò

áíÜãêåò ãéá ðïéïôéêÝò õðçñåóßåò ÉÔ, ìéá

ðïéüôçôá ðïõ èá ðñÝðåé íá áíáðñïóáñìüæå-

ôáé ìå ôéò ìåôáâïëÝò ôùí åðé÷åéñçìáôéêþí á-

íáãêþí êáé ôéò áðáéôÞóåéò ôùí ÷ñçóôþí. Áõ-

ôü óõìâáßíåé áíåîáñôÞôùò ôïõ ìåãÝèïõò å-

íüò ïñãáíéóìïý, áí ðñüêåéôáé ãéá åèíéêÞ Þ

ðïëõåèíéêÞ åôáéñåßá, áí ðñüêåéôáé ãéá ïñ-

ãáíéóìü ðïõ ëåéôïõñãåß óå ìßá ôïðïèåóßá Þ

óå äéáöïñåôéêÝò ôïðïèåóßåò. ¸ôóé ïé Äéåõ-

èýíóåéò ÐëçñïöïñéêÞò Ýñ÷ïíôáé óõ÷íÜ á-

íôéìÝôùðåò ìå ðñïêëÞóåéò, üðùò:

Íá õëïðïéïýíôáé êáé íá åßíáé ðáñáãùãé-

êÝò ïé åöáñìïãÝò óå óõíôïìüôåñï ÷ñüíï

Íá ìåéþíïíôáé ôá êüóôç õëïðïßçóçò êáé

õðïóôÞñéîçò

Íá ìåãéóôïðïéåßôáé ç ðïéüôçôá, ç áîéïðé-

óôßá êáé ç áðüäïóç

Íá åöáñìüæïíôáé ðñïâëÝøéìåò êáé åðá-

íáëáìâáíüìåíåò ðñáêôéêÝò

Íá ìåéþíåôáé ç ðïëõðëïêüôçôá ôùí å-

öáñìïãþí

Íá äéá÷åéñßæïíôáé ôá åðßðåäá õðçñåóéþí

êáëýôåñá ðñïëáìâÜíïíôáò ôá üðïéá ðñï-

âëÞìáôá

Ôï ðéü óçìáíôéêü üìùò åßíáé íá åõèõ-
ãñáììßæåôáé ôï ÉÔ ìå ôïõò åðé÷åéñçóéá-
êïýò óôü÷ïõò êáé íá ðñïóöÝñåé áîßá.

¸ôóé ç äéá÷åßñéóç ôùí õðçñåóéþí ÉÔ (ÉÔ

Service Management) áó÷ïëåßôáé ìå ôçí

ðáñï÷Þ êáé õðïóôÞñéîç ôùí õðçñåóéþí ÉÔ

ðïõ åßíáé êáôÜëëçëåò ãéá ôéò åðé÷åéñçóéáêÝò

áíÜãêåò åíüò ïñãáíéóìïý. Óôá ðëáßóéá ôïõ

IT Service Management, ôï ITIL framework

âáóéæüìåíï óå Ýíá ðëÞñåò êáé áëëçëÝíäå-

ôï óýíïëï áðü âÝëôéóôåò ðñáêôéêÝò, êáèï-

ñßæåé ó÷åôéêÝò äéáäéêáóßåò ðñïùèüíôáò ìßá

ðïéïôéêÞ ðñïóÝããéóç ãéá ôçí åðßôåõîç åðé÷åé-

ñçóéáêÞò áðïäïôéêüôçôáò êáé áðïôåëåóìá-

ôéêüôçôáò óôç ÷ñÞóç ôùí ÉÔ õðïäïìþí. Ç

ëïãéêÞ ôçò õëïðïßçóçò ôùí äéáäéêáóéþí

ITIL åßíáé íá ìçí õðáãïñåýïõí áëëÜ íá õðï-

óôçñßæïõí ôéò åôáéñéêÝò äéáäéêáóßåò åíüò ïñ-

ãáíéóìïý. Ç äçìïôéêüôçôá ôïõ ðëáéóßïõ áõ-

ôïý äåí îáöíéÜæåé, êáèþò ç åìðåéñßá Ý÷åé

äåßîåé üôé ç åöáñìïãÞ ôïõ óå Ýíáí ïñãáíé-

óìü âåëôéþíåé ôá åðßðåäá õðçñåóéþí, ôçí

áðïäïôéêüôçôá êáé ôçí áðïôåëåóìáôéêüôçôá

ôçò ëåéôïõñãßáò ôïõ ÉÔ, áõîÜíïíôáò ðáñÜë-

ëçëá ôïí Ýëåã÷ï ôçò ðïéüôçôáò êáé ìåéþíï-

íôáò ôï êüóôïò ëåéôïõñãßáò. Ç ðñïóôéèÝìå-

íç áîßá ôùí óõìâïõëåõôéêþí õðçñåóéþí ôçò

åôáéñåßáò IntelliSolutions óôïí ôïìÝá áõ-

ôü åããõÜôáé ôï ó÷åäéáóìü êáé ôçí êáôáãñá-

öÞ ôïõ óõíüëïõ ôùí äéáäéêáóéþí ITIL

óôïõò ôïìåßò ôïõ Service Delivery êáé ôïõ

Service Support, êáèþò êáé ôùí åðéìÝñïõò

ðåñéï÷þí, áðïêïìßæïíôáò ôåëéêÜ ôá ìÝãéóôá

ïöÝëç ìÝóá áðü ôï ðëáßóéï ITIL. 

Ôï ITIL åßíáé ïõóéáóôéêÜ Ýíáò áðïëïãéóìüò

ôùí âÝëôéóôùí ðñáêôéêþí ðïõ ôõðïðïéåß

êáé ðñïóèÝôåé Ýíá âáèìü ðåéèáñ÷ßáò óôá

IT Operations ìå ôéò áíôßóôïé÷åò äéáäéêáóß-

åò. Ðïëëïß ïñãáíéóìïß ðïõ ôï åöÜñìïóáí

Ýöôáóáí óôï ôåëéêü óôÜäéï ðïõ ðåñéãñÜöåé

ôï ITIL. Ç ðñüêëçóç üìùò åßíáé íá ãßíåé ôï

Üëìá ðÝñá áðü ôçí áñ÷éêÞ êáèéÝñùóç ôùí

ó÷åôéêþí äéáäéêáóéþí êáé íá áðïäåé÷èåß ç

ðñáãìáôéêÞ áîßá óôéò ðñïóöåñüìåíåò õðç-

ñåóßåò êáé ç áðüäïóç ôçò åðÝíäõóçò. Áõ-

ôü áêñéâþò åßíáé ðïõ êÜíïõí ïé ëýóåéò

Application Service Management ôçò

Compuware óõìðëçñþíïíôáò ôï ðëáßóéï

ITIL êáé ðñïóöÝñïíôáò ôç ëïãéêÞ ôçò ìÝ-

ôñçóçò, ôçò äéåõèÝôçóçò ôùí ðñïâëçìÜ-

ôùí, ôçò âåëôéóôïðïßçóçò êáé ôïõ áðïëï-

Ç

Ç õëïðïßçóç ôïõ ITIL framework
áðü ôç IntelliSolutions
ìå ðñïúüíôá ôçò Compuware
Ôïõ Ðáýëïõ Ôæéþñêá, Technology Manager, Intelli Solutions Á.Å.

Ðáýëïò Ôæéþñêáò
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ãéóìïý ôçò áðüäïóçò ìå ôÝôïéï ôñüðï ðïõ

íá Ý÷åé Ýííïéá êáé ãéá ôïõò áíèñþðïõò ôïõ

ÉÔ áëëÜ êáé ôá åðé÷åéñçóéáêÜ óôåëÝ÷ç ìå

ðáñüìïéï ôñüðï.

¸ôóé ïé ïëïêëçñùìÝíåò õðçñåóßåò ðïõ

ðñïóöÝñåé ç åôáéñåßá IntelliSolutions, á-

öåíüò ìå ôïí ó÷åäéáóìü ôùí äéáäéêáóéþí

óôï ðëáßóéï ôïõ ITIL êáé áöåôÝñïõ ìå ôçí õ-

ëïðïßçóç ôùí ëýóåùí ôçò Compuware,

âïçèïýí ôïõò ïñãáíéóìïýò íá ðñïóáñìï-

óôïýí óôï ðëáßóéï ITIL êáé áöåôÝñïõ íá êÜ-

íïõí ôï åðüìåíï âÞìá þóôå íá áðïäåéêíý-

åôáé ç áîßá ôïõ. 

Ïé ëýóåéò ôçò Compuware, åóôéÜæïíôáò ðå-

ñéóóüôåñï óôï Service Management ðá-

ñÜ óôï Systems Management, êáëýðôïõí

ôéò âáóéêüôåñåò ðåñéï÷Ýò ðïõ êáëýðôåé ôï

ðëáßóéï ITIL. Óôçí åíüôçôá Service
Delivery, ôá åñãáëåßá ðïõ ðñïóöÝñåé ç

óïõßôá ôïõ ðñïúüíôïò Vantage êáëýðôïõí

ðëÞñùò ôéò ðåñéï÷Ýò Service Level
Management, Availability Manage-
ment, Capacity Management, IT
Service Conti-nuity Management å-

öáñìüæïíôáò ôéò äéáäéêáóßåò ðïõ Ý÷ïõí

ó÷åäéáóèåß âÜóåé ôïõ ðëáéóßïõ ITIL êáé äßíï-

íôáò ôç äõíáôüôçôá óå Ýíáí ïñãáíéóìü íá

ðáñáêïëïõèåß ôçí áðïôåëåóìáôéêüôçôá êáé

ôçí áðïäïôéêüôçôá ôùí õðçñåóéþí ÉÔ.

¸ôóé Ýíáò ïñãáíéóìüò ìå ëåðôïìåñåßò áíá-

öïñÝò ìåôñÞóåùí ìðïñåß íá äéá÷åéñßæåôáé

ôá åðßðåäá õðçñåóéþí êáé íá ôá óõãêñßíåé ìå

ôá óõìöùíçèÝíôá SLAs, åíþ ðáñÜëëçëá

Ý÷åé óå ðñáãìáôéêü ÷ñüíï ðëÞñç åéêüíá äéá-

èåóéìüôçôáò ôùí õðçñåóéþí.

Óôá ðëáßóéá åðßóçò ôïõ Capacity Mana-
gement ôá åñãáëåßá äßíïõí ðëÞñåéò áíá-

öïñÝò ÷ñÞóçò ôùí åöáñìïãþí áðü ôïõò

÷ñÞóôåò ôïõò, äßíïíôáò Ýôóé ôç äõíáôüôçôá

óôá åîïõóéïäïôçìÝíá óôåëÝ÷ç íá Ý÷ïõí

ðëÞñç åéêüíá ãéá íá êÜíïõí ôïí áðáñáßôç-

ôï ó÷åäéáóìü áíÜðôõîçò ôçò áðáñáßôçôçò

õðïäïìÞò.

Áíôßóôïé÷á óôçí åíüôçôá Service Support,

ïé âáóéêÝò ðåñéï÷Ýò êáëýðôïíôáé ìå Ýíá

Application Service Management
Portal óõëëÝãïíôáò ìåôñÞóåéò êáé äçìéïõñ-

ãþíôáò åêôåíåßò áíáöïñÝò ãéá üëá ôá åðßðå-

äá ôïõ ïñãáíéóìïý. 

Ãéá íá åßíáé ïé äéÜöïñåò áíáöïñÝò ôïõ åðé-

ðÝäïõ ôùí ðñïóöåñïìÝíùí õðçñåóéþí óç-

ìáíôéêÝò êáé ÷ñÞóéìåò ãéá ôá åðé÷åéñçóéáêÜ

óôåëÝ÷ç èá ðñÝðåé ï ïñãáíéóìüò íá Ý÷åé óå

åðßðåäï åöáñìïãÞò âáèéÜ åðßãíùóç ãéá èÝ-

ìáôá ðïõ áöïñïýí ôçí êáôáíÜëùóç ðüñùí,

ôçí ðáñï÷Þ õðçñåóéþí, ôá ðñïâëÞìáôá á-

ðüäïóçò, ôçí ðñïâëåðüìåíç ÷ñÞóç. ÁõôÞ

ôçí áíÜãêç åßíáé ðïõ êáëýðôåé ç

Compuware, ðáñïõóéÜæïíôáò ìÝóá áðü

ôéò ëýóåéò ôçò ìåôñÞóåéò ãéá ôçí õðçñåóßá

ðïõ áðïëáìâÜíåé ï ðñáãìáôéêüò ÷ñÞóôçò

êáé ôáõôü÷ñïíá âñßóêïíôáò ôéò áéôßåò ôùí ü-

ðïéùí ðñïâëçìÜôùí ðáñïõóéÜæïíôáé. ¸ôóé

óå êÜèå ðåñßðôùóç ðïõ ï ôåëéêüò ÷ñÞóôçò

áíôéëáìâÜíåôáé ìßá ìåßùóç ôçò áðüäïóçò

ôçò õðçñåóßáò ðÝñá áðü ôá åðßðåäá ðïõ Ý-

÷ïõí ðñïäéáãñáöåß, ïé ëýóåéò ôçò

Compuware áõôüìáôá ðáñÜãïõí ìßá áíá-

öïñÜ óå åðßðåäï Client - Network - Server

(CNS), üðïõ öáßíåôáé îåêÜèáñá ðïý õðÞñ-

îå ç õðïâÜèìéóç ôçò ðïéüôçôáò. Ìå ôÝôïéá

åñãáëåßá óôá ÷Ýñéá ôïõ, Ýíá Service Desk
ðïõ Ý÷åé óôçèåß óôá ðëáßóéá ôïõ ITIL, ìðïñåß

åýêïëá íá ãßíåé ðïëý ðéï ðáñáãùãéêü Ý÷ï-

íôáò üëç ôçí áðáñáßôçôç ðëçñïöïñßá äéá-

èÝóéìç óå Ýíá êåíôñéêü óçìåßï ìå ëåðôïìÝ-

ñåéåò üóïí áöïñÜ ôçí ðçãÞ ôïõ ðñïâëÞìá-

ôïò. ¸ôóé åßíáé åýêïëï íá åíåñãïðïéçèïýí ïé

áíôßóôïé÷åò äéáäéêáóßåò Incident Mana-
gement, Problem Management,
Change Management êáé Release
Management, üðïõ ÷ñåéÜæåôáé ãéá ôçí åðß-

ëõóç ôïõ ðñïâëÞìáôïò, áëëÜ êáé ãéá ôçí á-

ðïôñïðÞ ôçò åðáíÜëåéøÞò ôïõ.

Óõíïøßæïíôáò, ç åôáéñåßá IntelliSolutions
ðñïóöÝñåé ïëïêëçñùìÝíåò ëýóåéò ãéá ôçí

åöáñìïãÞ áöåíüò ôïõ ðëáéóßïõ ITIL óå Ýíáí

ïñãáíéóìü ìÝóù ôïõ ó÷åäéáóìïý ôùí áðá-

ñáßôçôùí äéáäéêáóéþí, áöåôÝñïõ ãéá ôçí å-

ãêáôÜóôáóç êáé ôçí ðáñáìåôñïðïßçóç ôùí

ëýóåùí ôçò Compuware ðïõ äßíïõí óôïí

ïñãáíéóìü ôï óôñáôçãéêü ðëåïíÝêôçìá ôçò

êåöáëáéïðïßçóçò ôçò ðñïóôéèÝìåíçò áîßáò

ôïõ ðëáéóßïõ ITIL.
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