PRZEGLAD WYBRANYCH PODEJSC
DO ZARZADZANIA IT W ORGANIZACJACH

Andrzej SOBCZAK

Streszczenie: W pracy przedstawiono wybrane podejscia do zarzadzania IT,
spotykane obecnie w organizacjach — zaréwno w firmach jak i jednostkach
administracji publicznej. Stanowi to punkt wyjscia do pokazania relacji pomiedzy
nimi, a nastepnie wskazania rekomendowanej kolejnosci ich stosowania.

Stowa kluczowe: ustugi IT, ITIL, ISO/IEC 20000, CMMI, Six Sigma.

1. Wprowadzenie

W chwili obecnej coraz czesciej jednostki biznesowe organizacji zainteresowane sa nie
tyle samymi zagadnieniami zwiazanymi z informatyka, ile mozliwosciami (ang.
Capability), jakich ta informatyka moze dostarczy¢. Koncepcja, ktdra moze poméc w tym
podejéciu, jest zarzadzanie ustugami IT. Zgodnie z nia, wsparcie, jakie dziaty IT
zapewniaja biznesowi oceniane jest nie poprzez sprzet teleinformatyczny czy
oprogramowanie, ale przez dostarczane uslugi IT, ktére pozwalaja na osiagniecie
okreslonych efektow biznesowych. Przy czym sama ustuga IT jest definiowana jako:
sposéb dostarczania wartosci klientowi poprzez umozliwienie mu uzyskania rezultatow,
ktérych oczekuje, nie biorge na siebie zwiagzanych z tym kosztow 1 ryzyk.

W ujeciu tym swiadczenie ustug IT wiaze sig z okreslonymi kosztami, ktére mogg by¢
rézne — w zaleznosci od wymagan funkcjonalnych i niefunkcjonalnych. Nalezy dazy¢ do
tego, aby ustugi byty realizowane w sposdb efektywny kosztowo.

Samo zarzadzanie ustlugami IT mozna zdefiniowa¢ jako ,mechanizm zapewniajacy
koordynacje pomigdzy pulami wyspecjalizowanych zdolnosci i zasobéw po stronie
dostawcy (np. wewnetrznego dziatu IT) oraz odbiorcy ustug IT (np. jednostki biznesowej)”
[10. . W ujeciu tym IT wspiera procesy biznesowe, ktére przechodzg w poprzek silosow
organizacyjnych.

Ustuga IT dostarcza wartos$¢ biznesowi, gdy jednoczesnie zapewnia odpowiednia:

—  uzytecznosc — opisujaca zakres ustugi, jej funkcjonalnosc¢ (czemu ustuga stuzy);

—  gwarancje — definiujaca jako$¢ ustugi (w jaki sposéb ustuga bedzie dostarczana i

na jakich zasadach).

W celu dostarczenia optymalnej wartosci dla biznesu zar6wno uzytecznosé, jak i
gwarancja ustugi powinny byé powiazane z wymaganiami plynacymi z okreslonych
proceséw biznesowych, ktére dana ustuga wspiera.

Celem artykutu jest dokonanie przegladu istniejacych obecnie podejs¢ do zarzadzania
ustugami IT oraz wskazanie zaleznosci pomi¢dzy nimi

Struktura pracy jest nastgpujgca: w punktach dwa-sze$¢, przedstawiono wybrane
podejscia do zarzadzania ustugami IT. Punkt siédmy prezentuje zaleznosci pomiedzy
zaprezentowanymi podejéciami. Ostatni punkt przedstawia wnioski z przeprowadzonych
prac oraz rekomendacje dalszych badan.
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2. Biblioteka ITIL

Information Technology Infrastructure Library (ITIL") jest zbiorem regut — opartych na
najlepszych praktykach wypracowanych przez ekspertéw, konsultantéw, dostawcGw
rozwigzan IT oraz koncowych uzytkownikéw teleinformatyki — dotyczacych organizaciji
proces6w dostarczania ushug w organizacji. Celowo w powyzszej definicji nie nastepuje
zawgzenie do ustug IT, gdyz zakres ITIL jest rézny, w zaleznosei od wersji. W ITIL wersji 2
nastepuje koncentracja na ITIL procesach stuzacych efektywnemu zarzadzaniu infrastrukturg
IT i ustugach IT. Celem tych dziatan Jest zapewnianie uzytkownikom ustug informatycznych
na oczekiwanym przez nich poziomie wydajnosci 1 dostepnosci eksploatowanych systeméw,
W ITIL wersji 3 mowi sie szeroko o ustugach (nie tylko z zakresu IT)’. Takie rozszerzenie
ITIL spowodowato, ze czesé praktykéw uwaza, iz niepotrzebnie nastgpita komplikacja tego
podejscia i w dalszym ciggu stosujg oni wersje wezesniejsza.

Nalezy zwréci¢ uwage, ze, zgodnie z przyjeta nomenklatura, nie mozna wdrozy¢ ITIL.

Organizacja stosujaca ITIL — podazajac za dobrymi praktykami tej biblioteki — przyjmuje
rekomendowana mape proceséw, listy poje¢ oraz definicje rél i ich odpowiedzialnogci.
Dopiero na tej podstawie nastepuje precyzyjne opisanie proceséw IT oraz udokumentowanie
ich przebiegéw w konkretnej jednostce. Pozwala to dostosowaé rozwigzania zdefiniowane w
bibliotece ITIL do specyfiki danej organizacji.
Pierwsze elementy ITIL zostaly opublikowane w roku 1989 przez CCTA (Central Computer
and Telecommunications Agency), agencje dzialajaca przy rzgdzie Wielkiej Brytanii. W roku
2000 CCTA zostala wlaczona w strukture OGC (Office of Government Commerce), biura
dziafajgcego przy rzadzie brytyjskim, ktére Jest obecnie wiascicielem biblioteki ITIL i
koordynuje prace rozwojowe nad tym standardem. OGC zajmuje sie dalszym rozwojem ITIL,
scisle wspétpracujac z BSI (British Standards Institution) oraz itSMF (IT Service Management
Forum) [6' 1.

W ITIL wersji 2 procesy zostaly podzielone na kilka grup. Dwie podstawowe grupy to:

— wsparcie uslug (ang. Service Suport) — celem procesow z tej grupy jest
zapewnienie uzytkownikom systeméw informatycznych oczekiwanej przez nich
dostepnosci i wydajnosdci;

- dostarczanie ustug (ang. Service Delivery) — celem proceséw z tej grupy jest
zabezpieczanie swiadczenia ustug bezposrednio ich odbiorcom.

Ponadto w ITIL wersji 2 wystepuja grupy procesGw zwigzane z bezpieczefistwem ustug
(ang. Security Management) oraz zarzadzanie aplikacjami (ang. Application Management).
ITIL w wersji 3 wprowadza podziat procesow zgodnie z cyklem zycia ustugi: od strategii i
planowania poprzez przygotowanie i produkeyjne jej wykorzystanie. Osig cyklu jest strategia
ustugi (ang. Service Strategy). Ta faza wyznacza cele strategiczne, kiére chee sie osiagnac
poprzez oferowane ustugi. Tutaj nastepuje okreslenie regut 1 Srodkéw potrzebnych do
osiggnigcia wyznaczonych celéw. Faza projektowania ustugi (ang. Service Design) odpowiada
za przygotowywanie ushigi do wprowadzenia jej na produkeje ~ odbywa si¢ to na podstawie
wymagan biznesowych oraz wytycznych z fazy strategii ustug. Faza wdrozenia ustugi (ang.
Service Transition) ma na celu zarzgdzanie i koordynacje wszystkich elementéw potrzebnych
do zbudowania, przetestowania i wdrozenia ustugi. Faza produkcyjnego wykorzystania (ang.

*Od wersji 3 ITIL stat sie nazwa wlasna.

’ Wsréd praktykéw mozna spotkaé si¢ z opinia, ze w ITIL wersji 3 nastapito niepotrzebne
poszerzenie zakresu tego podejscia. Oczekiwane byto raczej wyeliminowanie
mankamentéw istniejacych w wersji 2.
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Service Operation) jest kluczowa z punktu widzenia odbiorcy ustug IT. W tej fazie ustugi
rzeczywiscie wypracowujg wartosc dla odbiorcy. Z punktu widzenia dostawcy ta faza oznacza
koordynacje wszystkich srodkéw potrzebnych do biezacej pracy uslug na poziomie
uzgodnionym w SLA. Faza ciaglego doskonalenia ushugi (ang. Continual Service
Improvement) otacza i przenika inne fazy, majac na celu monitorowanie jakosci i inicjowanie
zmian majacych na celu udoskonalenie usfugi zgodnie z cyklem Deminga. Aktywnosci tej fazy
obejmujg:

— monitorowanie zgodnosci z procesami i procedurami,

—  monitorowanie efektywnosci ustug i proceséw,

—  monitorowanie wydajnosci ustug i procesow.

Podsumowujac rozwazania nt. ITIL nalezy, zauwazy¢, ze zgodnie z wynikami badan
zawartymi w opracowaniu Wykorzysiyvwanie najlepszych praktyk zarzgdzania IT
w przeciaggu ostatnich lat wyraznie wzrést poziom wiedzy o bibliotece ITIL wéréd polskiej
kadry kierujacej dziatami IT. Wydaje sig, ze trend ten bedzie si¢ utrzymywat, gdyz trzy
czwarte ankietowanych w 2009 roku oséb zamierza nadal poszerza¢ posiadang wiedze
poprzez uczestnictwo w szkoleniach lub korzystanie z literatury fachowej. Przeklada sie to
na zakres stosowania biblioteki ITIL — w 2009 roku 67% organizacji uczestniczacych w
badaniu ma za sobg wigzgcg decyzje o jej wykorzystywaniu (38% stosuje ITIL od
diuzszego czasu) [11. ].

3. Norma ISO/IEC 20000

Norma ISO/IEC 20000 jest pierwsza mig¢dzynarodowg norma w zakresie zarzadzania
ustugami IT [1. ]. Zostala ona wydana w roku 2005 i definiyje wytyczne i wymagania w
zakresie budowy systemow zarzadzania ustugami IT. Bazuje ona na brytyjskim standardzie BS
15000 1 okre§la procesy, ktérych zdefiniowanie i wdroZenie w organizacji pozwala na
kompleksowe uregulowanie obszaru IT. Przy tworzeniu normy wykorzystano réwniez ITIL w
wersji 2. Podstawowy zakres procesdw zdefiniowanych w ISO/IEC 20000 oraz w ITIL jest ten
sam — najwazniejsza rdznica pomigdzy dokumentami dotyczy ich szczegdtowosci oraz
przeznaczenia. ITIL powstat jako zbidr najlepszych praktyk, w ktdrym kazdy z gléwnych
procesdw opisany jest w oddzielnej publikacji wraz z obszernymi wskazéwkami dotyczacymi
jego interpretacji oraz implementacji. Natomiast ISO/IEC 20000 ma na celu standaryzacje
obszaru IT — a wiec definiuje jednoznaczne w interpretacji wymagania, bedace podzbiorem
wytycznych ITIL.

Norma ISO/IEC 20000 moze by¢ wykorzystywana do przeprowadzenia kompleksowego i
obiektywnego audytu funkcjonowania IT, a takze budowy systemu zarzadzania jakosciag ustug
informatycznych. Norma ta skiada si¢ z dwdch czgsei: ISO/IEC 20000-1:2005 oraz ISO/IEC
20000-2:2005, przy czym:
— ISO/MEC 20000-1:2005 - zawiera zestaw powigzanych ze sobg procesdw
zarzadzania ustugami informatycznymi oraz definicje wymagan dla organizacji IT.
— ISO/IEC 20000-2:2005 — zawiera zestaw praktyk dla organizacji zarzadzajacych
ustugami informatycznymi oraz wskazéwki dla audytoréw.
— Podejscie to uzupeinia wymagania normy ISO 9001 i pozwala na w pelni
procesowe opisanie ustug IT (por. Rys. 8).
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PROCESY DOSTARCZANIA
Ustuc

Zarzgdzanie potencjatem ) ) Zarzadzanie bezpieczenstwem
wykonawczym Zarzgdzanie poziomem ustug informacji

Zarzadzanie ciagloscia i Sporzagdzanie rapertu z ustug Tworzenie budzetu i rozliczanie
dostepnoscig ustug ustug IT

PROCESY KONTROLNE

Zarzgdzanie konfiguracjg
\ Zarzgdzanie zmianami /
PROCESY ZWIAZKOW

PROCESY ROZWIAZAN Zarzadzanie zwigzkami biznesu
Zarzgdzanie incydentem Zarzadzanie poddostawcami
Zarzadzanie problemem

PROCESY WYDAWANIA

Zarzgdzanie wydawaniem

Rys. 8. Procesy zarzadzania ustugami IT wedlug normy ISO/IEC 20000
Zrédto: Portal ITLife.pl — http://itsm.itlife.pl/content/view/10037/82/

ISO/IEC 20000 definiuje zbiér najwazniejszych proceséw IT, zwigzanych m.in. z:
—  zarzadzaniem i raportowaniem poziomu ustug,

—  zarzadzaniem dostepnoscia, pojemnoscia oraz ciagloscig dziafania,

—  zarzadzaniem bezpieczenstwem informacji,

—  budzetowaniem i rozliczaniem kosztéw IT,

—  zarzadzaniem konfiguracja i zmiana,

—  zarzadzaniem relacjami z otoczeniem (klienci / dostawcy).

4. MOF, HP ITSM, ITUP

Punkt ten zawiera przeglad sposobéw zarzadzania ustugami IT, kidre zostaly
zaproponowane przez firmy z branzy IT — Microsoft, HP oraz IBM.

W roku 1999 firma Microsoft stworzyta Ramy Operacyjne Microsoft (MOF — Microsoft
Operations Framework), ktdre stanowia ustrukturyzowane podejscie do wspomagania klientéw
w osiagnieciu bieglosci operacyjnej w obrebie catego cyklu zycia ustugi IT [9. ]. MOF zostat
pierwotnie utworzony w celu zapewnienia specjalistom IT wiedzy i proceséw wymaganych do
dopasowania ich pracy do zarzgdzania platformami Microsoft w efektywny ekonomicznie
spos6b 1 do osiggniecia wysokiej stabilnoéci 1 wysckiego poziomu bezpieczenstwa. Ostatnia
wersja MOF (4.0) zostata stworzona jako odpowiedZ na nowe wyzwania stojace przed
dziatami IT, polegajace na koeniecznosei demonstrowania wartoéei biznesowej IT, zapewnieniu
przestrzegania wymagan regulatoréw i budowie potencjatu organizacyjnego. Integruje ona
takze najlepsze praktyki z Ram Rozwigzan Microsoft (MSF — Microsoft Solutions
Framework).
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Cykl zycia ustugi IT opisuje jej funkcjonowanie od etapu planowania i optymalizow ania
ustugi IT oraz dopasowywania jej do strategil biznesowej, poprzez projektowanic 1
dostarczanie ustugi IT w zgodnoscl z wymaganiami klienta. do jej aktualnego, ciaglego
funkcjonowania i wspierania oraz dostarczania do spotecznosci uzytkownikéw. Podstawa tych
dzialan jest ustanowienie nadzoru IT, zarzadzania ryzykiem, zapewnienie zgodnosci, wlasciwa
organizacja zespolu i zarzadzanie zmiana.

Cykl zycia ustugi IT w ramach MOF ztozony jest z trzech faz cigglych i jednej warstwy
bazowej (warstwa zarzadzania):

—  Faza planu: odpowiada za planowanie i optymalizowanie strategii ustugi IT w celu

wspierania zadan i celéw biznesowych.

—  Faza dostarczania: odpowiada za zapewnienie, ze ustugi IT opracowywane sa w
sposéb efektywny, ze sa wdrozone pomysinie i Ze s3 gotowe do operacji.

_  Faza operacji: odpowiada za zapewnienie, ze ustugi IT sa obstugiwane,
utrzymywane i wspierane w sposéb, ktory spelnia potrzeby i oczekiwania
biznesowe.

—  Warstwa zarzadzania: odpowiada za ustanowienie cyklu zycia ustugi IT. Warstwa
ta odnosi sie do nadzoru IT, ryzyka, rél i odpowiedzialnosci, zarzadzania zmiana i
konfiguracja. Procesy w tej warstwie stosujg sie do wszystkich faz cyklu
zyciowego.

Kazda faza cyklu zycia ustugi IT zawiera funkcje zarzadzania ustugg (SMF — Service
Management Function), ktére definiujg i strukturyzujg procesy. ludzi 1 czynno$cl wymagane
przy dopasowywaniu ustug IT do wymagan biznesu. SMFy zgrupowane sg razem w fazach,
ktére odzwierciedlaja cykl zycia ustugi IT. Kazdy SMF jest zakotwiczony w obrgbie fazy
cyklu zycia ustugi IT i zawiera odpowiedni zestaw zadan i produktéw wspierajacych cele tej
fazy.

Kazdy SMF skiada si¢ z trzech do szesciu kluczowych proceséw, kazdy proces SMF
— z jednej do szedciu kluczowych czynnoscl.

W przypadku kazdej fazy w cyklu zycia ustugi IT, przeglady zarzadzania (MR -
Management Reviews) stuza dostarczeniu razem informacji i ludzi do okreélenia statusu ustug
IT i do ustanowienia gotowosci do przejécia dalej w obrebie cyklu zycia. MRy sa
wewnetrznymi  kontrolami, ktére pozwalaja na weryfikacje poprawnosci zarzadzania,
zapewniajac, ze zadania sg osiggane w odpowiedni sposéb oraz ze wartos¢ biznesowa
rozwazana jest na drodze cyklu zyciowego ustugi IT.

Ponizej dokonano poréwnania podejé¢ uwzglednianych w ITIL i MOF:

—  Rozwéj: W ostatnich wersjach zaréwno ITIL, jak i MOF twércy skoncentrowali

si¢ na dokumentowaniu rozwoju nowych ustug i dostosowaniu ustug istniejgcych.
Faza projektowania ustugi ITIL koncentruje si¢ na pryncypiach projektowych
ustug, podczas gdy faza dostarczania w MOF koncentruje sig¢ na faktycznym
opracowywaniu ustug. Podejscie podejmowane w MOF jest w znacznej mierze
oparte na pryncypiach zarzadzania projeklowego, z potozeniem nacisku na naturg
projektowa tej fazy cyklu zyciowego.

—  Raportowanie: ITIL definiowat specjalng jednostke, ktéra opisywata raportowanie
w fazie cigglego udoskonalania ustug, podczas gdy MOF zintegrowat raportowanie
jako standardowg czynno$¢ w SMFach.

—  Obstuga wywotan: ITIL w wersji 2 przedstawiat polaczona w jeden proces obstuge
incydentéw i zadan ustug, ale eliminacja skutkéw incydentéw i spetnianie zadan
ustug w ITIL w wersji 3 zostaly przeksztaicone w dwie odrebnie traktowane
praktyki. Z drugiej strony, MOF pozostaje w o wiele blizszym zwigzku z praktyka
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ITIL w wersji 2, taczac kilka zadan klientéw w jeden przeptyw czynnosci dla
zadan eliminacji skutkéw incydentow, zadan informacji, zadan spelnienia ustug 1
zadan nowych ustug. Jesli zadanie angazuje nowa lub niestandardowa ustuge.
moze zostaé uruchomiony odrebny proces zmiany.

Budowa cyklu zycia: Wigkszo$¢ elementow ITIL udokumentowanych jest w
jednej

z pieciu ksigzek bazowych, ale ttumaczy sig to tym, ze w rzeczywistosci pokrywaja
one rézne fazy cyklu zycia ITIL. ITIL wykorzystuje pie¢ elementéw dla swojego
cyklu zyciowego: strategie, projekt. przejscie, funkcjonowanie 1 ciagle
doskonalenie, co zbliza go do modelu PDCA. Cykl zycia MOF obejmuje jedynie
trzy fazy: plan, dostarczanie
i operacje wraz z jedna warstwa podstawowa pokrywajaca komponenty, ktdre
stosuja si¢ do wszystkich faz cyklu zycia. W konsekwencji pewna ilos¢ praktyk
jest stosowana wszedzie w obrgbie cyklu zycia, a w ITIL sg one w wiekszosci
opisane w jednej lub kilku fazach cyklu zycia. Na przyktad, zarzadzanie ryzykiem
jest czedcig warstwy zarzgdzania w MOF, a w ITIL jest to gtdwnie ograniczone do
strategii i ciaglego doskonalenia. To samo odnosi si¢ do zarzadzania zmiang i
konfiguracjg w obrebie cyklu zyciowego MOF, a w ITIL jest to skoncentrowane w
fazie przejscia.

Nadzér: Oba podejscia przedstawiajg roznice pomiedzy nadzorem a zarzadzaniem.
ITIL opisuje teori¢ i praktyke nadzoru w fazie strategii oraz odnosi si¢ do
wymagan nadzoru w  wigkszosci innych faz. MOF jawnie dokumentuje
odpowiedzialno$¢ we wszystkich fazach cyklu zycia i w warstwie zarzadzania,
identyfikujac osoby podejmujace decyzje 1 interesariuszy, oraz wskazuje sposoby
oceny wydajnosci.

Réwniez firma HP opracowata model bedacy uszezegbtowieniem i rozszerzeniem ITIL, w
szczegblnodci w obszarze dopasowania oferty dzialu IT do potrzeb biznesu [4. ]. Wersja 1.0
modelu powstala na potrzeby wewngrznego uzytkn HP w czerwcu 1997 r. Oficjalna
prezentacja produktu w wersji 1.1 miata miejsce we wrzesniu 1997 r. Kolejna wersja 2.0,z
czerwea 1998 roku) zawierata dokument HP ITSM Process Guides, a nastgpna — 2.1,
ogloszona w styczniu 2000 — uwzgledniata w modelu TTSM proces Security Management.
Obecna wersja, dostepna od czerwca 2003 r. pod petng nazwa HP ITSM Reference Model 3.0,
uwzglednia elementy ITTL 2.0 oraz aktualizacje o HP Best Practices.

HP ITSM Reference Model sktada si¢ z pigciu podstawowych grup:

Zapewnienie dostarczania usiug (ang. Service Delivery Assurance) — jest to
centralny punkt modelu, wokét ktérego skupione sa pozostale cztery obszary,
obejmujgcy zarzadzanie zmiana, konfiguracja i poziomem ustugi.

Projektowanie i zarzgdzanie ustuga (ang. Service Design and Management) —
dostarcza szczegotowych specyfikacji ustugi, by zachowaé réwnowage pomiedzy
jej jakoscig a kosztem z nig zwigzanym.

Opracowanie i wdrozenie usiugi (ang. Service Development and Deployment) —
jest to zbiér procesOw przydatnych dla menadzeréw IT w przygotowaniu 1
testowaniu ustugi, pozwalajacy na zmniejszenie ryzyka i redukcje kosztow
implementacji.

Dziatania operacyjne ustug (ang. Service Operations) — dostarczaja biezacego
monitorowania ustugi i postuguja si¢ zgloszeniami dziatu obstugi klienta, aby
ustali¢ poziom ustugi i zwigkszy¢ satysfakcje uzytkownika.

Dopasowanie biznes—IT (ang. Business—IT alignment) — definiuje portfolio usiug
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odzwierciedlajacych potrzeby biznesu.

Model firmy HP jest wystarczajaco elastyczny, by mozna bylo go zastosowaé w dowolnej
organizacji, niezaleznie -od jej wielkosci. Zostal on stworzony na potrzeby pracy
w $rodowisku rozproszonym, mozna go jednak wykorzystywa¢ w przypadku tradycyjnych
centrow danych, poniewaz pozwala na rozwiazywanie probleméw wystepujacych takze
w tych $rodowiskach.

Firma IBM jest tworca ujednoliconego procesu zarzadzania ustugami IT — IBM Tivoli
(ITUP — IBM Tivoli Unified Process), ktéry dostarcza szczegétowe podejécie w tym obszarze,
oparte na najlepszych praktykach branzy [8. ]. Na ITUP sk}adajg sie nastepujace zasoby:

—  Zawartos¢ procesOw — procesy opisane w zakresie ITUP sa dopasowane do ITIL
(w wersji 3), COBIT i innych najlepszych praktyk ITSM. Podczas gdy ITIL
zapewnia wytyczne wysokiego poziomu w zakresie tego, co powinno byé
zaimplementowane, ITUP zawiera szczegétowe diagramy proceséw i ich opisy.
ITUP bazuje na PRM-IT (Process Reference Model for IT), ktdre zostato
opracowane wspdlnie przez IBM Global Services 1 Tivoli. PRM-IT oferuje m.in.
szczegdlowe wytyczne procesowe dla wszystkich czynnosci, ktére znajdujg sie w
ramach odpowiedzialnosci CIO organizacji, nie ograniczajac sie do zarzadzania
ustugami IT.

—  Wsparcie narzedziowe - dzial opisujacy najlepsze praktyki w zakresie
wykorzystywania narzedzi IBM w kontekscie specyficznych proceséw zarzadzania
ustugami IT. Pomaga to zidentyfikowaé i dobra¢ produkty i rozwiazania IBM,
ktére nalezy wykorzysta¢, aby wykona¢ okreslone czynnosci w kontekscie
konkretnej organizacji.

—  Role - personel IT w typowym przypadku odpowiedzialny jest za jedna lub wigce]
ré6l w ramach swojej odpowiedzialnoéci w pracy. Role te powiazane sa z
wykonaniem specyficznych zadan. ITUP opisuje te role i odpowiedzialnodci w
szezegdtowy sposdb oraz zapewnia wytyczne odnoénie do doboru wlasciwych
narzedzi w celu umozliwienia personelowi wykonywania pracy w sposdb
skuteczny i efektywny.

—  Produkty pracy — produkty pracy, ktére zwykle odnosi sie¢ do artefaktéw, sa
danymi wejsciowymi lub wyjsciowymi proceséow. ITUP opisuje produkty pracy
dla kazdego procesu, a takze dodatkowe informacje, takie jak definicje kluczowych
termindéw.

—  Scenariusze — scenariusze opisuja powszechne problemy i ich rozwigzania za
pomocg dobrych praktyk. Za pomoca tych scenariuszy mozliwe jest ukazanie
rzeczywistych probleméw 1 odniesienie si¢ do nich poprzez wskazanie
zintegrowanego podejscia obejmujacego: procesy, narzedzia oraz ustanawianie
niezbednych rél i odpowiedzialnosci.

5. CMMI for Services

CMMI dla ustug (CMMI for Services — CMMI-SVC) sa ramami doskonalenia proceséw
dedykowanymi dla organizacji ustugowych [2. ]. Zostaly one opracowane przez Software
Engineering Institute (SEI) na Carnegie Mellon University w USA i opublikowane w lutym
2009. Podejscie to koncentruje sie raczej na dostarczaniu ustug niz na ich opracowywaniu.
CMMI-SVC definiuje ustuge jako ,,produkt, ktéry jest niewymierny i nieprzechowywalny”,
Tak jak produkty fizyczne, ustugi przeznaczone sg do dostarczania do klienta Tub uzytkownika
koficowego. W przeciwiehstwie do innych podejsé, ktére mogg skupiaé uwage na
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specyficznych typach ustug, CMMI-SVC ma mozliwos¢ szerokiego zastosowania —
potencjalne dziedziny obejmuja technologie informacyjna (IT), transport, opieke zdrowotna,
szkolenie, doradztwo itp. CMMI-SVC koncentruje sig na tym, co powinno by¢ wykonane, nie
za$ na tym, jak powinno wykonywac si¢ okreslone rzeczy.

CMMI-SVC w obszarze IT ma dwa zastosowania:

— umozliwienie dostawcom oszacowania ich mozliwosci w odniesieniu do

dostarczania ustug IT;
—  wskazanie dostawcom ustug IT niezbednych krokéw dla dalszego doskonalenia
potencjatu ustugowego.

CMMI-SVC dazy do wypelnienia tych zadan poprzez mierzenie potencjatu proceséw ustug
IT organizacji w pieciopoziomowej skali. Kazdy poziom zaleca okreslone, kluczowe procesy,
ktére musza by¢ juz realizowane, zanim organizacja znajdzie si¢ na tym poziomie. Kluczowe
procesy wdrazaja zestaw powigzanych czynnosci, kidre, jesli sa przeprowadzane wspdlnie,
osiagaja zestaw zadan uwazanych za istotne dla ulepszania mozliwosci proceséw ustugowych.
Na poziomie pierwszym — poczatkowym — znajduja sig wszystkie organizacje oferujace ustugi
IT, ktére nie wdrozyty obszaréw procesoéw kluczowych na poziomie drugim. Poziom drugi jest
poziomem powtarzalnym. Organizacje, ktére osiagnety poziom drugi, beda zdolne do
powtdrzenia wezesniejszych sukceséw w podobnych okolicznosciach. Wskutek tego poziom
drugi kfadzie nacisk na otrzymywanie odpowiednich ustug IT dla jednego klienta. Na
poziomie trzecim, poziomie zdefiniowanym, organizacja ustugowa zdefiniowata swoje
procesy i wykorzystuje zaprojektowane wersje tych standardowych proceséw w celu
dostarczania usiug. Poprzez wykorzystywanie wspdlnych, standardowych proceséw poziomu
organizacyjnego, potencjat procesowy do dostarczania ustug konsekwentnie ulega
udoskonalaniu. Na poziomie czwartym, poziomie zarzadzanym, organizacje otrzymujg
ilosciowy wglad w swoje procesy uslugowe 1 zwigzane z tym parametry jakosciowe. Poprzez
wykorzystywanie pomiaréw i bazy danych pomiaréw poziomu organizacyjnego organizacje
zdolne s3 do ustalenia i osiagniecia ilo$ciowych zadan jakosci. Ostatecznie, na poziomie
pigtym, poziomie optymalizujacym, cata organizacja skupia uwagge na cigglym udoskonalaniu
proceséw 1 ustug. Wykorzystujac pomiary ilosciowe, organizacja zapobiega problemom
wynikajacym z ponownego zmieniania kierunku poprzez zmienianie proceséw. Organizacja
zdolna jest do wprowadzania nowych technologii i ustug do organizacji w uporzadkowany
sposdb.

Obszary kluczowych proceséw zgrupowane sg w trzy kategorie: zarzadzanie, umozliwianie
i dostarczanie. Pierwsza grupa odnosi sig do zarzadzania ustugami. Druga kategoria dotyczy
umozliwiania procesu dostarczania za pomoca wspierania procesdw i standaryzacji proceséw.
Trzecia kategoria skfada sie z proceséw. ktore skutkuja konsekwentnym, skutecznym
dostarczaniem ustug pod wzgledem odpowiednich poziomdw jakosci.

6. Six Sigma

Zaprezentowane do tej pory podejécia (ISO/IEC 20000, ITIL, MOF, CMM for Services)
podkredlajg znaczenie podejécia procesowego w tym obszarze. Six Sigma umozliwia
doskonalenie proceséw (nie tylko z obszaru IT), a decyzja o jego wdrozeniu podejmowana jest
przez kierownictwo organizacji (a nie przez zarzadzajacych IT). W zwiazku z tym ISO/TEC
20000, ITIL czy MOF wskazuja, jakie procesy w obszarze IT powinny zosta¢ zdefiniowane,
natomiast po ich zdefiniowaniu Six Sigma pozwala na ich usprawnienie (Six Sigma moze np.
stuzy¢ jako narzedzie poszukiwania zrédia trudnodei w procesie zarzadzania problemem, zas
jedna z technik Six Sigma, taka jak FMEA (ang. Failure Mode and Effect Analysis) moze by¢
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wykorzystywana przy wykonywaniu analizy ryzyka w wielu procesach IT) [3. ].

Trzonem Six Sigma sa dzialania zwigzane z usprawnianiem procesu istniejacego. S one
pogrupowane w nastepujace etapy (tzw. DMAIC):

—  Definiowanie (ang. Define). Na tym etapie nastgpuje poznanie i opisanie procesu
(przede wszystkim jego stabych stron) oraz okreslenie celéw, ktore nalezy
osiggnacé. Narzedzia wykorzystywane na tym etapie to: diagramy przyczynowo-
skutkowe, tzw. pusty wykres, kalkulator Six Sigma.

—  Pomiar (ang. Measurement). W ramach tego etapu nastgpuje obiektywne poznanie
prawdy o badanym procesie przy wykorzystaniu metod statystycznych: statystyk
opisowych, wykreséw podsumowujacych, wykreséw ramka-wasy, badania
wyrywkowego, analizy mocy, dopasowania rozkladu, wykreséow szeregéw
czasowych.

—  Analiza (ang. Analyze). Podczas tego etapu nastepuje analiza danych zdobytych na
etapie pomiaru w poszukiwaniu ogdlnej wiedzy o procesie. Poszukiwane sa
zaleznodci przyczynowe i zrédia zmiennodci. Na tym etapie korzysta sig z
nastepujgcych metod: diagraméw przyczynowo-skutkowych, testéw dla préb
niezaleznych, testéw "t" dla préb zaleznych, analizy przekrojowej, planowania
doswiadczen.

—  Udoskonalenie (ang. Improvement). Na etapie tym najwigkszy nacisk kladzie sig
na redukowanie poziomu odchylen (faza ta, aby byla skuteczna, musi by¢
kilkakrotnie powtarzana). Waznym elementem tego etapu jest zaplanowanie,
wykonanie i przeanalizowanie wynikow doswiadczen zwigzanych z kluczowymi
wielkosciami procesu, W etapie tym stosowane sa nastepujace metody: karty
kontrolne, wykresy podsumowujace, tabele licznosci, analiza Pareto, kalkulator Six
Sigma, analizy przekrojowe, wykresy przekrojowe.

—  Kontrola (ang. Control). Po zakoficzeniu etapu wprowadzania nowych proceséw
gléwnym celem Six Sigma stanie si¢ ich ciagly monitoring, aby utrzymad
odpowiednio wysoki poziom jakosci. Metoda, jaka wykorzystujemy w tym etapie,
to karty kontrolne.

M. Jasny zaproponowal podejécie pozwalajace na polaczenie ITIL (ktéry bazuje na modelu
Deminga — PDCA) z Six Sigma (ktéry wykorzystuje model DMAIC) [6. ]. Wskazuje on, ze
istnieja 3 punkty integracji pomigdzy procesami PDCA i DMAIC: Planowania z
Definiowaniem, Sprawdzania z Pomiarem oraz Dziatania z Udoskonalaniem.

W cyklu PDCA faza planowania (ang. Plan) odpowiada za zaplanowanie sposobu poprawy
dziatania procesu(éw). Do zdefiniowania tego, co nalezy poprawi¢, mozna wykorzystac fazg
: definiowania (ang. Define) z cyklu DMAIC, w ktérej nalezy ustali¢ cele dzialan naprawczych
3 poprzez zdefiniowanie zewnetrznego i wewnetrznego CTQ®. W fazie planowania przydatne
jest réwniez podejécie VoC (ang. Voice of Customer), czyli spojrzenie na proces z punktu
widzenia klienta.

E W fazie wykonania (ang. Do) implementowane s3 na matg skale dziatania zaplanowane we
1 wezesniejszej fazie. Nie ma tutaj bezpoéredniego styku z zadng z faz DMAIC.

W fazie sprawdzania (Check) nastepuje weryfikacja, czy wdrozone zmiany odniosty skutek, W
tym momencie ujawnia sie efekt synergii z Six Sigma. Dostarcza ona bowiem narzedzi, ktére

: ® Zewnetrzna warto$é krytyczna dla jakoscei, zewnetrzne CTQ (ang. External Critical To
Quality) opisuje cel biznesowy projektu. Wewnetrzna wartos¢ krytyczna dla jakoscei,
wewnetrzne CTQ (ang. Internal Critical To Quality) opisuje, w jaki sposéb mozna mierzy¢
E-CTQ.
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umozliwiaja pomiar. ITIL wskazuje, co powinno by¢ mierzone (istnieje zbidr przykladowych
metryk), zas faza pomiaréw (ang. Measure) z Six Sigma dostarcza narzedzi do ich realizacji -
np. wykres postepu (ang. run chart). Dzieki pomiarom mozliwe jest okre$lenie np. potencjalu
procesu (ang. Process Capability) wyrazonego w DPMO (ang. Defects per Milion
Oportunites). Kolejna faza DMAIC — analizy (ang. Analyze), stuzy temu, Zzeby znalezé
przyczyny defektow 1 okresli¢, ktore z nich oddziatywajg najsilniej. W fazie dziatania (ang.
Act) wprowadzane sa zmiany na wigksza skale. Narzedzia zaczerpnigte z Six Sigma mogg
pomdc w okresleniu tych dzialan, ktdre trzeba zrealizowaé, aby poprawi¢ wydajnos¢ (moze to
by¢ np. narzedzie DOE (ang. Design of Experiments)).

Uzupelnieniem cyklu PDCA powinna by¢ jeszcze faza kontroli (ang. Control) z cyklu
DMAIC. Czesto powstaje bowiem sytuacja, ze caly wysilek organizacyjny zwiazany
z wprowadzeniem zmiany przepada, gdyz nikt nie kontroluje, czy proces nie powraca na
dawna, przetarta i mniej efektywnag sciezke.

7. Relacje pomiedzy podejs$ciami do zarzadzania ustugami IT

Niezbedne jest wskazanie relacji pomigedzy poszczegdlnymi podejéciami do zarzadzania
ustugami IT, ktére zostaly przedstawione powyzej. Punktem wyjscia jest wskazanie zaleznodci
pomiedzy ITIL a normg ISO/TEC 20000. ITIL zapozyczyta z normy ISO podejscie jakodciowe
z modelem cigglego doskonalenia — tzw. cykl Deminga (Plan-Do-Check-Act). ITIL oraz ISO
funkcjonuja jednak na réznych poziomach abstrakcji — w ISO zadane zostaje pytanie, czy
robione jest to, co zostalo zadeklarowane, ITIL wskazuje, co konkretnie powinno zostaé
zrobione. Relacje pomiedzy ITIL a ISO/IEC 20000 przedstawia Rys. 9.

Cel do osiggniecia

Przeglad

dla kierownictwa y : i S

Definicja
procesow

Realizowane |
procesy -

_ Rys. 9. Piramida zazqdzani uslugami infrmacnymi
Zrédio: Portal ITLife.pl — http://itsm.itlife.pl/content/view/10037/82/
Kolejny poziom zaleznosci pojawia sie w momencie wprowadzenia do rozwazan

sposobéw zarzadzania ustugami IT, ktore zostaty zaproponowane przez konkretne firmy z
branzy IT (por. Rys. 10).
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Co powinnismy robic? 1SO 20000

V' Standard
Jak to robic? Dobre praktyki

Jak to zrobi¢ w \
. np. MOF, HP ITSM, ITUP

konkretnym kontekscie? \

Jak to zrobi¢ w naszej

organizacji?

Rys. 10. Sposoby zarzadzania ustugami IT w kontekscie podejéé zaproponowanych
_ przez firmy branzy IT
Zrédlo: Opracowanie wlasne

Podsumowujgc: dobdr sposobu zarzadzania ustugami IT w organizacji jest uzalezniony od
jej poziomu dojrzato$ci w tym obszarze, stosowanych w niej narzgdzi informatycznych w
obszarze zarzadzania infrastruktura IT oraz oczekiwanych rezultatow. Punktem wyjscia do
wdrozenia podej$cia procesowego w obszarze ustug IT jest ITIL w wersji 2 lub 3. W sytuacji,
w ktorej organizacja dysponuje konkretnymi rozwigzaniami informatycznymi w obszarze
zarzadzania IT (np. firm HP, IBM, Microsoft). zasadne jest wykorzystanie odpowiednio: HP
ITSM, ITUP oraz MOF. Jezeli celem organizacji jest sprawdzenie, jaka jest dojrzatosé
stosowanych przez nig procesdéw zarzadzania ustugami, woéwczas rekomendowane jest
zastosowanie CMMI-SVC. W celu zapewnienia, ze procesy IT spelniaja standardy
miedzynarodowe, nalezy wdrozy¢ norme [SO 20000. Do doskonalenia proceséw zarzadzania
ustugami IT najlepiej nadaje si¢ Six Sigma.

8. Podsumowanie

Problematyka zarzadzania ustugami IT jest stosunkowo nowym obszarem badan. Juz na
tym etapie wida¢ w tym obszarze bardzo duze problemy terminologiczne (dotyczy to zardéwno
definicji, jak i thumaczen na jezyk polski). W wielu wypadkach moze przyczyni¢ si¢ to do
utrudnien, a w skrajnym przypadku do niepowodzenia przedsiewzigé zwigzanych z
wdrozeniem tej koncepcji w organizacji. Rozwazania zawarte w niniejszej pracy, nalezy uznac
za wstepne — niezbedne jest ich kontynuowanie i rozwiniecie. W szczegdlnosei dotyczyé to
moze polaczenia tego podejscia z koncepeja architektury korporacyjne;j.
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