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Streszczenie: W pracy przedstawiono wybrane poaép do zarzdzania IT,
spotykane obecnie w organizacjach — zaréwno w film@ak i jednostkach
administracji publicznej. Stanowi to punkt Wgija do pokazania relacji pogtizy
nimi, a nasgpnie wskazania rekomendowanej kolgjciach stosowania.
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1. Wprowadzenie

W chwili obecnej coraz gZciej jednostki biznesowe organizacji zainteresowaneie
tyle samymi zagadnieniami zygmanymi z informatyl, ile maziwosciami (ang.
Capability), jakich ta informatyka me dostarcz§. Koncepcy, ktéra mae poméoc w tym
podefciu, jest zargdzanie ustugami IT. Zgodnie z gni wsparcie, jakie dzialy IT
zapewniag biznesowi oceniane jest nie poprzez sprzeleinformatyczny czy
oprogramowanie, ale przez dostarczane ustugi IBrektpozwalaj na osigniecie
okreslonych efektow biznesowych. Przy czym sama ustufajelst definiowana jako:
sposob dostarczania waito klientowi poprzez umadiwienie mu uzyskania rezultatow,
ktorych oczekuje, nie bigc na siebie zvgzanych z tym kosztow i ryzyk.

W ujeciu tym swiadczenie ustug IT wize sk z okrelonymi kosztami, ktére magbyc¢
rozne — w zalenosci od wymaga funkcjonalnych i niefunkcjonalnych. Nake dazy¢ do
tego, aby ustugi byly realizowane w sposéb efekiywosztowo.

Samo zargdzanie ustugami IT mima zdefiniowa jako ,mechanizm zapewnigjy
koordynacg pomiedzy pulami wyspecjalizowanych zdokwd i zasobdéw po stronie
dostawcy (np. wewgirznego dziatu IT) oraz odbiorcy ustug IT (np. jedtki biznesowej)”
[10. ]. W ufciu tym IT wspiera procesy biznesowe, ktére przeahav poprzek silosow
organizacyjnych.

Ustuga IT dostarcza waidbiznesowi, gdy jednoczeie zapewnia odpowiedni

- uzytecznd¢ — opisujca zakres ustugi, jej funkcjonalté (czemu ustuga shy);

- gwarancg — definiupca jakos¢ ustugi (w jaki sposob ustugadzie dostarczana i

na jakich zasadach).

W celu dostarczenia optymalnej wabd dla biznesu zaréwnozyteczngé, jak i
gwarancja ustugi powinny Bypowigzane z wymaganiami ptyaymi z okrélonych
procesow biznesowych, ktore dana ustuga wspiera.

Celem artykutu jest dokonanie przgadll istniejcych obecnie pod&j do zaradzania
ustugami IT oraz wskazanie zatesci pomidzy nimi

Struktura pracy jest nagtujgca: w punktach dwa-sg& przedstawiono wybrane
podefcia do zarzdzania ustugami IT. Punkt siédmy prezentuje zadéci pomiedzy
zaprezentowanymi podejami. Ostatni punkt przedstawia wnioski z przepmdmonych
prac oraz rekomendacje dalszych liada
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2. Biblioteka ITIL

Information Technology Infrastructure Library (IT') jest zbiorem regut — opartych na
najlepszych praktykach wypracowanych przez ekspert&onsultantéw, dostawcow
rozwigzan IT oraz kaicowych uytkownikéw teleinformatyki — dotyexych organizaciji
procesdw dostarczania ustug w organizacji. Celow@omwyzszej definicji nie naspuje
zawezenie do ustug IT, gdyzakres ITIL jest rény, w zalenosci od wersji. W ITIL wersji 2
nastpuje koncentracja na ITIL procesachzgttych efektywnemu zagdzaniu infrastruktuy
IT i ustugach IT. Celem tych dziatgest zapewnianiezytkownikom ustug informatycznych
na oczekiwanym przez nich poziomie wyddjid dostpnasci eksploatowanych systemow.
W ITIL wersji 3 méwi s szeroko o ustugach (nie tylko z zakresw’Iakie rozszerzenie
ITIL spowodowalo,ze cz$¢ praktykOw uwaa, iz niepotrzebnie nagpita komplikacja tego
podejcia i w dalszym eigu stosuj oni wersg wezeniejsz.

Nalezy zwrdcié uwag, ze, zgodnie z przyta nomenklatug, nie mana wdray¢ ITIL.
Organizacja stosgga ITIL — podizajac za dobrymi praktykami tej biblioteki — przyjmuje
rekomendowan map; procesow, listy pef oraz definicje rdl i ich odpowiedzialba.
Dopiero na tej podstawie nagtije precyzyjne opisanie procesoéw IT oraz udokuoweaie
ich przebiegéw w konkretnej jednostce. Pozwaladstabowa rozwigzania zdefiniowane w
bibliotece ITIL do specyfiki danej organizacji.

Pierwsze elementy ITIL zostaly opublikowane w rdl@89 przez CCTA (Central Computer
and Telecommunications Agency), agentgiatapjca przy rzdzie Wielkiej Brytanii. W roku
2000 CCTA zostala wtzona w struktyr OGC (Office of Government Commerce), biura
dzialahcego przy razdzie brytyjskim, ktore jest obecnie \ticielem biblioteki ITIL i
koordynuje prace rozwojowe nad tym standardem. @&fuje s dalszym rozwojem ITIL,
scisle st!o()lpracujc z BSI (British Standards Institution) oraz itSMIF Service Management
Forum)[™ ].

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

- wsparcie ustlug (ang. Service Suport) — celem piwez tej grupy jest
zapewnienie gytkownikom systeméw informatycznych oczekiwanejgaaich
dostpnaici | wydajndici;

— dostarczanie ustug (ang. Service Delivery) — celmmcesoéw z tej grupy jest
zabezpieczani@wviadczenia ustug bezpeednio ich odbiorcom.

Ponadto w ITIL wersji 2 wyspujg grupy proceséw zwkane z bezpiecastwem ustug
(ang. Security Management) oraz zdwanie aplikacjami (ang. Application Management).
ITIL w wersji 3 wprowadza podziat proceséw zgodmieyklemzycia ustugi: od strategii i
planowania poprzez przygotowanie i produkcyjnenjgikorzystanie. Ogicyklu jest strategia
ustugi (ang. Service Strategy). Ta faza wyznaca siategiczne, ktére chce S1sagnac
poprzez oferowane ustugi. Tutaj ngmije okrélenie regut isrodkéw potrzebnych do
osigniecia wyznaczonych celdw. Faza projektowania ustagg( Service Design) odpowiada
za przygotowywanie ustugi do wprowadzenia jej nedpkcg — odbywa si to na podstawie
wymaga biznesowych oraz wytycznych z fazy strategii uskigza wdrgenia ustugi (ang.
Service Transition) ma na celu zglzanie i koordynagjwszystkich elementéw potrzebnych
do zbudowania, przetestowania i wiinia ustugi. Faza produkcyjnego wykorzystania (ang.

4 Od wersji 3 ITIL stat si nazvg whasn.

® Wsrod praktykéw mana spotka sie z opini, ze w ITIL wersji 3 nasfpito niepotrzebne
poszerzenie zakresu tego pade. Oczekiwane byto raczej wyeliminowanie
mankamentow istniggych w wersji 2.
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Service Operation) jest kluczowa z punktu widzewibiorcy ustug IT. W tej fazie ustugi
rzeczywicie wypracowuj wartcs¢ dla odbiorcy. Z punktu widzenia dostawcy ta fazaazza
koordynacg wszystkich srodkéw potrzebnych do bigcej pracy ustug na poziomie
uzgodnionym w SLA. Faza gglego doskonalenia ustugi (ang. Continual Service
Improvement) otacza i przenika inne fazy, gnaja celu monitorowanie jaka i inicjowanie
zmian majcych na celu udoskonalenie ustugi zgodnie z cyibeminga. Aktywndci tej fazy
obejmug:

— monitorowanie zgodrigi z procesami i procedurami,

- monitorowanie efektywniei ustug i proceséw,

— monitorowanie wydajnici ustug i procesow.

Podsumowujc rozwaania nt. ITIL naley, zauway¢, ze zgodnie z wynikami bada
zawartymi w opracowaniuWykorzystywanie najlepszych praktyk zdeania |IT
w przecigu ostatnich lat wyramie wzrést poziom wiedzy o bibliotece ITILswd polskiej
kadry kierupcej dziatami IT. Wydaje sj ze trend ten &dzie sé utrzymywat, gdy trzy
czwarte ankietowanych w 2009 roku os6b zamierzaalnpdszerza posiadaa wiedz
poprzez uczestnictwo w szkoleniach lub korzystariigeratury fachowej. Przekfadacdio
na zakres stosowania biblioteki ITIL — w 2009 rdKi® organizacji uczestnigzych w
badaniu ma za sqbwigzaca decyzg o jej wykorzystywaniu (38% stosuje ITIL od
dtuzszego czasu) [1].

3. Norma ISO/IEC 20000

Norma ISO/IEC 20000 jest pierveszmigdzynarodow norny w zakresie zanrlzania
ustugami IT [1.]. Zostata ona wydana w roku 2005 i definiuje wytye i wymagania w
zakresie budowy systemow zaalizania ustugami IT. Bazuje ona na brytyjskim statzia BS
15000 i okréla procesy, ktorych zdefiniowanie i wdenie w organizacji pozwala na
kompleksowe uregulowanie obszaru IT. Przy tworzewiumy wykorzystano rowniel TIL w
wersji 2. Podstawowy zakres proceséw zdefiniowanydBO/IEC 20000 oraz w ITIL jest ten
sam — najwzniejsza ranica pomgdzy dokumentami dotyczy ich szczegét@eio oraz
przeznaczenia. ITIL powstat jako zbior najlepszyraktyk, w ktorym kady z gtéwnych
procesOw opisany jest w oddzielnej publikacji weaabszernymi wskazéwkami dotycz/mi
jego interpretacji oraz implementacji. NatomiasOIEEC 20000 ma na celu standaryzacj
obszaru IT — a wt definiuje jednoznaczne w interpretacji wymagabigace podzbiorem
wytycznych ITIL.

Norma ISO/IEC 20000 mie by wykorzystywana do przeprowadzenia kompleksowego
obiektywnego audytu funkcjonowania IT, azalbudowy systemu zadzania jakécia ustug
informatycznych. Norma ta skfada @ dwoch czsci: ISO/IEC 20000-1:2005 oraz ISO/IEC
20000-2:2005, przy czym:
- ISO/IEC 20000-1:2005 — zawiera zestaw pganych ze sap procesow
zarzdzania ustugami informatycznymi oraz definicje wygaadla organizacji IT.
— ISO/IEC 20000-2:2005 — zawiera zestaw praktyk digapizacji zaradzapcych
ustugami informatycznymi oraz wskazéwki dla audgter
— Podejcie to uzupetnia wymagania normy ISO 9001 i pozwak w petni
procesowe opisanie ustug IT (por. Rys. 8).
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PROCESY DOSTARCZANIA

UStuG
Zarzadzanie potencjatem ) ) Zarzadzanie bezpieczenstwem
wykonawczym Zarzadzanie poziomem ustug informacii
Zarzadzanie ciagloscia i Sporzadzanie raportu z ustug Tworzenie budzetu i rozliczanie
dostepnoscig ustug ustug IT

PROCESY KONTROLNE

Zarzadzanie konfiguracjg
\ Zarzgdzanie zmianami /

v

PROCESY WYDAWANIA

' ) PROCESY ZWIAZKOW
Zarzadzanie wydawaniem PROCESY ROZWIAZAN Zarzadzanie zwigzkami biznesu
Zarzadzanie incydentem Zarzadzanie poddostawcami

Zarzadzanie problemem

Rys. 8. Procesy zagdzania ustugami IT wedtug normy ISO/IEC 20000
Zrodio: Portal ITLife.pl — http://itsm.itlife.pl/caent/view/10037/82/

ISO/IEC 20000 definiuje zbiér najumiejszych proceséw IT, zggzanych m.in. z:
—  zarzdzaniem i raportowaniem poziomu ustug,

— zaradzaniem dosgpndascia, pojemndcia oraz cigtoscia dziatania,

— zaradzaniem bezpiecastwem informacii,

- budzetowaniem i rozliczaniem kosztéw IT,

—  zarzgdzaniem konfiguragji zmiary,

—  zarzdzaniem relacjami z otoczeniem (klienci / dostawcy)

4. MOF, HP ITSM, ITUP

Punkt ten zawiera przegl sposobOw zagdzania ustugami IT, ktore zostaly
zaproponowane przez firmy z bégnT — Microsoft, HP oraz IBM.

W roku 1999 firma Microsoft stworzyta Ramy OperawyjMicrosoft (MOF — Microsoft
Operations Framework), ktére stangwstrukturyzowane podajie do wspomagania klientow
w oshkgnieciu biegtdci operacyjnej w olabie catego cykluycia ustugi IT [9.]. MOF zostat
pierwotnie utworzony w celu zapewnienia specjatistd wiedzy i proceséw wymaganych do
dopasowania ich pracy do zagzania platformami Microsoft w efektywny ekonomiizn
sposoOb i do oggniecia wysokiej stabilngci i wysokiego poziomu bezpiearmwa. Ostatnia
wersja MOF (4.0) zostata stworzona jako odpowiedh nowe wyzwania stgie przed
dziatami IT, polegajce na konieczrigi demonstrowania wardoi biznesowej IT, zapewnieniu
przestrzegania wymafyaegulatoréw i budowie potencjatu organizacyjneljgegruje ona
takze najlepsze praktyki z Ram Roazén Microsoft (MSF — Microsoft Solutions
Framework).
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Cykl zycia ustugi IT opisuje jej funkcjonowanie od etgpanowania i optymalizowania
ustugi IT oraz dopasowywania jej do strategii b&owej, poprzez projektowanie i
dostarczanie ustugi IT w zgodimb z wymaganiami klienta, do jej aktualnegoagiego
funkcjonowania i wspierania oraz dostarczania dieszndci uzytkownikow. Podstawtych
dziata1 jest ustanowienie nadzoru IT, zgizania ryzykiem, zapewnienie zgodoip wiasciwa
organizacja zespotu i zadzanie zmian

Cykl zycia ustugi IT w ramach MOF zony jest z trzech faz qgitych i jednej warstwy
bazowej (warstwa zagdzania):

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

wspierania zadai celéw biznesowych.

- Faza dostarczania: odpowiada za zapewniesgiajstugi IT opracowywanegsw
sposoOb efektywnyze g wdrazone pomylnie i ze g gotowe do operacji.

- Faza operacji: odpowiada za zapewnieni® ustugi IT g obstugiwane,
utrzymywane i wspierane w sposo6b, ktéry spetniarzaetty i oczekiwania
biznesowe.

- Warstwa zargdzania: odpowiada za ustanowienie cyijeia ustugi IT. Warstwa
ta odnosi s do nadzoru IT, ryzyka, rél i odpowiedziakuod zarzdzania zmiag i
konfigurach. Procesy w tej warstwie stogujsic do wszystkich faz cyklu
zyciowego.

Kazda faza cykluzycia ustugi IT zawiera funkcje zajdzania ustug (SMF — Service
Management Function), ktére definjuj strukturyzuj procesy, ludzi i czynréoi wymagane
przy dopasowywaniu ustug IT do wymaghiznesu. SMFy zgrupowang seazem w fazach,
ktére odzwierciedlaj cykl zycia ustugi IT. Kady SMF jest zakotwiczony w oldsie fazy
cyklu zycia ustugi IT i zawiera odpowiedni zestaw zadg@roduktéw wspieragych cele tej
fazy.

Kazdy SMF skiada si z trzech do szZeiu kluczowych proceséw, key proces SMF
— z jednej do szeiu kluczowych czynnii.

W przypadku kadej fazy w cyklu zycia ustugi IT, przegdy zarzdzania (MR —
Management Reviews) shudostarczeniu razem informacji i ludzi do c#temia statusu ustug
IT i do ustanowienia gotowoi do przejcia dalej w obgbie cyklu zycia. MRy g
wewretrznymi  kontrolami, ktére pozwalpj na weryfikaog poprawnéci zarzdzania,
zapewniajc, ze zadania g oshggane w odpowiedni spos6b orae wartdé¢ biznesowa
rozwazana jest na drodze cykhyciowego ustugi IT.

Ponizej dokonano poréwnania podepwzgkdnianych w ITIL | MOF:

- Rozwéj: W ostatnich wersjach zaréwno ITIL, jak i MQwodrcy skoncentrowali

sig¢ ha dokumentowaniu rozwoju nowych ustug i dostosowaistug istniejcych.
Faza projektowania ustugi ITIL koncentrujec sha pryncypiach projektowych
ustug, podczas gdy faza dostarczania w MOF konggntst na faktycznym
opracowywaniu ustug. Podeje podejmowane w MOF jest w znacznej mierze
oparte na pryncypiach zadzania projektowego, z pateniem nacisku na natur
projektowy tej fazy cykluzyciowego.

— Raportowanie: ITIL definiowat specjajrjednostk, ktéra opisywata raportowanie
w fazie cihgtego udoskonalania ustug, podczas gdy MOF zintegkoaportowanie
jako standardowczynna¢ w SMFach.

— Obstuga wywota: ITIL w wersji 2 przedstawiat pgezory w jeden proces obstig
incydentéw izadan ustug, ale eliminacja skutkdw incydentéw i spehigazadan
ustug w ITIL w wersji 3 zostaty przeksztalcone w idwodgbnie traktowane
praktyki. Z drugiej strony, MOF pozostaje w o widlie&zszym zwizku z praktylg
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ITIL w wersji 2, aczac kilka zadan klientbw w jeden przeplyw czynia dla
zadan eliminacji skutkéw incydentowzadan informaciji, zadan spetnienia ustug i
zadar nowych ustug. J zadanie angauje nowa lub niestandardoyv ustug,
moze zosté uruchomiony odibny proces zmiany.

- Budowa cyklu zycia: Wicksza¢ elementéw ITIL udokumentowanych jest w
jednej
Z pieciu ksizek bazowych, ale ttumaczyedio tym,ze w rzeczywistéci pokrywap
one r&ne fazy cykluzycia ITIL. ITIL wykorzystuje pe¢ elementéw dla swojego

cyklu zyciowego: strategi projekt, przejcie, funkcjonowanie i @gle
doskonalenie, co zlith go do modelu PDCA. Cyklycia MOF obejmuje jedynie
trzy fazy: plan, dostarczanie

i operacje wraz z jednwarstwg podstawow pokrywapca komponenty, ktére
stosuj si¢ do wszystkich faz cykluaycia. W konsekwencji pewna #6 praktyk
jest stosowana wedzie w obegbie cyklu zycia, a w ITIL § one w wikszdci
opisane w jednej lub kilku fazach cykiycia. Na przyktad, zagglzanie ryzykiem
jest cz$cig warstwy zargdzania w MOF, a w ITIL jest to gtéwnie ograniczoshe
strategii i cigtego doskonalenia. To samo odnosi db zaradzania zmias i
konfigurach w obrehbie cykluzyciowego MOF, a w ITIL jest to skoncentrowane w
fazie przejcia.

— Nadzér: Oba podégia przedstawiajréznice pomiedzy nadzorem a zagdzaniem.
ITIL opisuje teor¢ i praktyke nadzoru w fazie strategii oraz odnosé slo
wymagar nadzoru w wjkszaci innych faz. MOF jawnie dokumentuje
odpowiedzialné¢ we wszystkich fazach cyklaycia i w warstwie zamgzania,
identyfikujac osoby podejmafe decyzje i interesariuszy, oraz wskazuje sposoby
oceny wydajnéci.

Rowniez firma HP opracowata modettycy uszczegotowieniem i rozszerzeniem ITIL, w
szczegolnéci w obszarze dopasowania oferty dziatu IT do mitrhiznesu [4]. Wersja 1.0
modelu powstata na potrzeby westmnego uytku HP w czerwcu 1997 r. Oficjalna
prezentacja produktu w wersji 1.1 miata miejscewvessniu 1997 r. Kolejna wersja (2.0, z
czerwca 1998 roku) zawierata dokumeidP ITSM Process Guidesa nasgpna — 2.1,
ogtoszona w styczniu 2000 — uwegpiata w modelu ITSM proceSecurity Management
Obecna wersja, dagina od czerwca 2003 r. pod petmazwg HP ITSM Reference Model 3.0
uwzgkdnia elementy ITIL 2.0 oraz aktualizag) HP Best Practices

HP ITSM Reference Model skladg i pkciu podstawowych grup:

— Zapewnienie dostarczania usiug (ang. Service Dmslivéssurance) — jest to
centralny punkt modelu, wokot ktérego skupiong pozostate cztery obszary,
obejmujcy zaradzanie zmiagp, konfiguracy i poziomem ustugi.

- Projektowanie i zargdzanie ustug (ang. Service Design and Management) —
dostarcza szczego6towych specyfikacji ustugi, byhpae® réwnowag pomidzy
jej jakascig a kosztem z gizwigzanym.

— Opracowanie i wdrzenie ustugi (ang. Service Development and Deploymen
jest to zbiér proceséw przydatnych dla memadw IT w przygotowaniu i
testowaniu ustugi, pozwalgly na zmniejszenie ryzyka i redukcjkosztow
implementacji.

- Dzialania operacyjne ustug (ang. Service Operaliehglostarczaj biezacego
monitorowania ustugi i postugajsie zgtoszeniami dziatu obstugi klienta, aby
ustalic poziom ustugi i zwikszy¢ satysfakaj uzytkownika.

- Dopasowanie biznes—IT (ang. Business—IT alignmerdgfiniuje portfolio ustug
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odzwierciedlajcych potrzeby biznesu.

Model firmy HP jest wystarczago elastyczny, by nima bylo go zastosowav dowolnej
organizacji, niezalmie od jej wielkdci. Zostat on stworzony na potrzeby pracy
w srodowisku rozproszonym, mina go jednak wykorzystywaw przypadku tradycyjnych
centréw danych, poniewapozwala na rozwzywanie problemoéw wyspujacych take
w tychérodowiskach.

Firma IBM jest tworg ujednoliconego procesu zadzania ustugami IT — IBM Tivoli
(ITUP — IBM Tivoli Unified Process), ktory dostarszczegotowe podeje w tym obszarze,
oparte na najlepszych praktykach lisaf8. ]. Na ITUP sktadaj sic nastpujace zasoby:

Zawart@¢ proceséw — procesy opisane w zakresie ITyRapasowane do ITIL
(w wersji 3), COBIT i innych najlepszych praktyk 3M. Podczas gdy ITIL
zapewnia wytyczne wysokiego poziomu w zakresie tego powinno by

zaimplementowane, ITUP zawiera szczegotowe diagranogesow i ich opisy.
ITUP bazuje na PRM-IT (Process Reference Model By, ktére zostato
opracowane wspoélnie przez IBM Global Services ioliivPRM-IT oferuje m.in.
szczegbtowe wytyczne procesowe dla wszystkich ozdainktore znajdyj sic w

ramach odpowiedzialgoi CIO organizacji, nie ogranicza sk do zarzdzania
ustugami IT.

- Wsparcie narmziowe - dziat opisdpy najlepsze praktyki w zakresie
wykorzystywania nardzi IBM w kontelécie specyficznych proceséw zadzania
ustugami IT. Pomaga to zidentyfikowa dobra& produkty i rozwjzania 1BM,
ktére naley wykorzyst#, aby wykona okreilone czynnéci w kontekcie
konkretnej organizacji.

- Role — personel IT w typowym przypadku odpowiedzygest za jedslub wiccej
r6l w ramach swojej odpowiedzialfm w pracy. Role te powrane § z
wykonaniem specyficznych zatlaITUP opisuje te role i odpowiedzialiw w
szczegotowy sposOb oraz zapewnia wytyczne fmleodo doboru wigciwych
narzdzi w celu umaliwienia personelowi wykonywania pracy w sposéb
skuteczny i efektywny.

— Produkty pracy — produkty pracy, ktére zwykle odneg do artefaktdw, $
danymi wejciowymi lub wyjsciowymi proceséw. ITUP opisuje produkty pracy
dla kazdego procesu, a ta dodatkowe informacije, takie jak definicje kluczmh
terminow.

— Scenariusze — scenariusze opjsppwszechne problemy i ich rozgania za
pomoa dobrych praktyk. Za pomactych scenariuszy nitiwe jest ukazanie
rzeczywistych probleméw i odniesienie ¢ sido nich poprzez wskazanie
zintegrowanego podgjia obejmujcego: procesy, nagdzia oraz ustanawianie
niezkednych rél i odpowiedzialnii.

5. CMMI for Services

CMMI dla ustug (CMMI for Services — CMMI-SVC)ygamami doskonalenia proceséw
dedykowanymi dla organizacji ustugowych [R.Zostaly one opracowane przez Software
Engineering Institute (SEI) na Carnegie Mellon Wnsity w USA i opublikowane w lutym
2009. Poddgie to koncentruje siraczej na dostarczaniu ustug ma ich opracowywaniu.
CMMI-SVC definiuje ustug jako ,produkt, ktory jest niewymierny i nieprzectynvalny”.
Tak jak produkty fizyczne, ustugi przeznaczoges dostarczania do klienta lubytkownika
koncowego. W przeciwigstwie do innych podéf, ktére mog skupid& uwag na
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specyficznych typach ustug, CMMI-SVC ma #wos¢ szerokiego zastosowania —
potencjalne dziedziny obejmujechnologi informacyjra (IT), transport, opiek zdrowotra,
szkolenie, doradztwo itp. CMMI-SVC koncentruje sa tym, co powinno liywykonane, nie
z& na tym, jak powinno wykonywéssie okreilone rzeczy.

CMMI-SVC w obszarze IT ma dwa zastosowania:

- umaziwienie dostawcom oszacowania ich #iwosci w odniesieniu do

dostarczania ustug IT;
- wskazanie dostawcom ustug IT niedbych krokéw dla dalszego doskonalenia
potencjatu ustugowego.

CMMI-SVC dazy do wypetienia tych zaélgooprzez mierzenie potencjatu proceséw ustug
IT organizacji w pjciopoziomowej skali. Kady poziom zaleca okélne, kluczowe procesy,
ktére musz by¢ juz realizowane, zanim organizacja znajdzéiera tym poziomie. Kluczowe
procesy wdrzaja zestaw powizanych czynn&i, ktore, jéli sa przeprowadzane wspdlnie,
oshgajs zestaw zadauwazanych za istotne dla ulepszaniaztineosci proceséw ustugowych.
Na poziomie pierwszym — pagtkowym — znajdyj sie wszystkie organizacje ofenge ustugi
IT, ktére nie wdrayty obszaréw procesow kluczowych na poziomie drugdaziom drugi jest
poziomem powtarzalnym. Organizacje, ktéreagssty poziom drugi, bdg zdolne do
powtdrzenia wczaiejszych sukceséw w podobnych okolic&riach. Wskutek tego poziom
drugi ktadzie nacisk na otrzymywanie odpowiednicstug IT dla jednego klienta. Na
poziomie trzecim, poziomie zdefiniowanym, organjaacistugowa zdefiniowata swoje
procesy i wykorzystuje zaprojektowane wersje ty¢hndardowych proceséw w celu
dostarczania ustug. Poprzez wykorzystywanie wspbingtandardowych proceséw poziomu
organizacyjnego, potencjat procesowy do dostarazaostug konsekwentnie ulega
udoskonalaniu. Na poziomie czwartym, poziomie g@ganym, organizacje otrzymuj
ilosciowy wglad w swoje procesy ustugowe i zmane z tym parametry jas@owe. Poprzez
wykorzystywanie pomiaréw i bazy danych pomiaréwipom organizacyjnego organizacje
zdolne g do ustalenia i osgnigcia ilosciowych zada jakdsci. Ostatecznie, na poziomie
pigtym, poziomie optymalizgpym, cala organizacja skupia uwatp cagtym udoskonalaniu
procesOw i ustug. Wykorzystg pomiary ilégciowe, organizacja zapobiega problemom
wynikajacym z ponownego zmieniania kierunku poprzez zmigeigrocesOw. Organizacja
zdolna jest do wprowadzania nowych technologiitugisdo organizacji w upogekowany
sposob.

Obszary kluczowych proceséw zgrupowanpevsrzy kategorie: zagrlzanie, umgliwianie
i dostarczanie. Pierwsza grupa odnosidgl zaradzania ustugami. Druga kategoria dotyczy
umazliwiania procesu dostarczania za pomagspierania procesow i standaryzacji procesow.
Trzecia kategoria sktada ¢siz procesoéw, ktore skutkyjkonsekwentnym, skutecznym
dostarczaniem ustug pod wezdeém odpowiednich poziomow jada.

6. Six Sigma

Zaprezentowane do tej pory paaéq (ISO/IEC 20000, ITIL, MOF, CMM for Services)
podkrelajg znaczenie pod@ia procesowego w tym obszarze. Six Sigma alimiza
doskonalenie procesow (nie tylko z obszaru ITeeydja o jego wdrgeniu podejmowana jest
przez kierownictwo organizacji (a nie przez adeapcych IT). W zwizku z tym ISO/IEC
20000, ITIL czy MOF wskazyj jakie procesy w obszarze IT powinny zéstaefiniowane,
natomiast po ich zdefiniowaniu Six Sigma pozwalddmausprawnienie (Six Sigma e np.
stwzy¢ jako narzdzie poszukiwaniarédta trudnéci w procesie zaarlzania problemem, za
jedna z technik Six Sigma, taka jak FMEA (ang. &ailMode and Effect Analysis) e byt
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wykorzystywana przy wykonywaniu analizy ryzyka welu procesach IT) [3.

Trzonem Six Sigmagsdziatania zwizane z usprawnianiem procesu isigepo. § one
pogrupowane w nagiujace etapy (tzw. DMAIC):

Definiowanie (ang. Define). Na tym etapie r@sfe poznanie i opisanie procesu
(przede wszystkim jego stabych stron) oraz élkerde celow, ktore naly
osiggm¢. Narzdzia wykorzystywane na tym etapie to: diagramy prymowo-
skutkowe, tzw. pusty wykres, kalkulator Six Sigma.

— Pomiar (ang. Measurement). W ramach tego etapgmastobiektywne poznanie
prawdy o badanym procesie przy wykorzystaniu mesiadlystycznych: statystyk
opisowych, wykreséw podsumowgych, wykresbw ramka-ygy, badania
wyrywkowego, analizy mocy, dopasowania rozkladu, knegow szeregow
czasowych.

— Analiza (ang. Analyze). Podczas tego etapugpagt analiza danych zdobytych na
etapie pomiaru w poszukiwaniu ogélnej wiedzy o psie. Poszukiwanegs
zaleznosci przyczynowe izrodta zmiennéci. Na tym etapie Kkorzysta ¢siz
nastpujacych metod: diagraméw przyczynowo-skutkowych, testdla préb
niezalenych, testow "t" dla préb zataych, analizy przekrojowej, planowania
doswiadcze.

— Udoskonalenie (ang. Improvement). Na etapie tynwviriszy nacisk kladzie si
na redukowanie poziomu odchyle(faza ta, aby byla skuteczna, musiéby
kilkakrotnie powtarzana). Waym elementem tego etapu jest zaplanowanie,
wykonanie i przeanalizowanie wynikéw ddadczeé zwigzanych z kluczowymi
wielkosciami procesu. W etapie tym stosowarge mastpujace metody: karty
kontrolne, wykresy podsumowige, tabele licznai, analiza Pareto, kalkulator Six
Sigma, analizy przekrojowe, wykresy przekrojowe.

- Kontrola (ang. Control). Po zakozeniu etapu wprowadzania nowych proceséw
glbwnym celem Six Sigma stanieg¢sich ciagly monitoring, aby utrzyma
odpowiednio wysoki poziom jakoi. Metoda, jak wykorzystujemy w tym etapie,
to karty kontrolne.

M. Jasny zaproponowat pode pozwalajce na pajczenie ITIL (ktéry bazuje na modelu
Deminga — PDCA) z Six Sigma (ktéry wykorzystuje rebBMAIC) [6. ]. Wskazuje onze
istniep 3 punkty integracji ponadzy procesami PDCA i DMAIC: Planowania z
Definiowaniem, Sprawdzania z Pomiarem oraz Dziatariddoskonalaniem.

W cyklu PDCA faza planowania (ang. Plan) odpowiadazaplanowanie sposobu poprawy
dziatania procesu(6w). Do zdefiniowania tego, ceayapoprawé, mazna wykorzysté faze
definiowania (ang. Define) z cyklu DMAIC, w ktdreplezy ustalt cele dziata naprawczych
poprzez zdefiniowanie zewtznego i wewntrznego CTG. W fazie planowania przydatne
jest rownie podefcie VoC (ang. Voice of Customer), czyli spojrzeni proces z punktu
widzenia klienta.

W fazie wykonania (ang. Do) implementowaneia mad skakt dziatania zaplanowane we
wczesniejszej fazie. Nie ma tutaj beZpedniego styku zadry z faz DMAIC.

W fazie sprawdzania (Check) ngstje weryfikacja, czy wdrmne zmiany odniosty skutek. W
tym momencie ujawnia siefekt synergii z Six Sigma. Dostarcza ona bowiemnzdzi, ktére

® Zewrgtrzna wartéé krytyczna dla jakéci, zewretrzne CTQ (ang. External Critical To
Quality) opisuje cel biznesowy projektu. Wegnzna warté¢ krytyczna dla jakeci,
wewretrzne CTQ (ang. Internal Critical To Quality) ogisuw jaki spos6b mma mierzy
E-CTQ.
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umazliwiajg pomiar. ITIL wskazuje, co powinno &ynierzone (istnieje zbior przyktadowych
metryk), zd faza pomiaréw (ang. Measure) z Six Sigma dostarazadzi do ich realizacji —
np. wykres pogpu (ang. run chart). Dgti pomiarom maliwe jest okrélenie np. potencjatu
procesu (ang. Process Capability) wg@ego w DPMO (ang. Defects per Milion
Oportunites). Kolejna faza DMAIC — analizy (ang. ayze), shay temu, zeby znale¢
przyczyny defektow i oki&di¢, ktére z nich oddziatywajnajsilniej. W fazie dziatania (ang.
Act) wprowadzane gszmiany na wiksz skak. Narzdzia zaczerpgte z Six Sigma mag
pomoc w okréeniu tych dziata, ktére trzeba zrealizowaaby poprawd wydajnag¢ (maoze to
by¢ np. narzdzie DOE (ang. Design of Experiments)).

Uzupetieniem cyklu PDCA powinna byeszcze faza kontroli (ang. Control) z cyklu
DMAIC. Czesto powstaje bowiem sytuacjae caly wysitek organizacyjny zgdany
z wprowadzeniem zmiany przepada, gdykt nie kontroluje, czy proces nie powraca na
dawnry, przetard i mniej efektywn $ciezkg.

7. Relacje pomédzy podegciami do zarzdzania ustugami IT

Niezkedne jest wskazanie relacji paguzy poszczegélnymi podejami do zargdzania
ustugami IT, ktére zostaly przedstawione pogjy Punktem wyjcia jest wskazanie zaieosci
pomidzy ITIL a normy ISO/IEC 20000. ITIL zaptyczyta z normy I1ISO podgjie jakaciowe
z modelem aigtego doskonalenia — tzw. cykl Deminga (Plan-Do-e&hact). ITIL oraz 1ISO
funkcjonup jednak na rénych poziomach abstrakcji — w ISO zadane zostajanmy; czy
robione jest to, co zostalo zadeklarowane, ITIL awsle, co konkretnie powinno zosta
zrobione. Relacje pogtzy ITIL a ISO/IEC 20000 przedstawia Rys. 9.

Cel do osiagniecia 1ISO
20000-1

Przeglad

dla kierownictwa [SCI20000.2

Definicja
proceséw

Realizowane
procesy Polityki, praktyki i procedury organizacyjne

Rys. 9. Piramida zagdzania ustugami informatycznymi
Zrédio: Portal ITLife.pl — http://itsm.itlife.pl/caent/view/10037/82/

Kolejny poziom zalgnoici pojawia s¢ w momencie wprowadzenia do rozaa
sposobéw zawglzania ustugami IT, ktére zostalty zaproponowanezionkretne firmy z
brarzy IT (por. Rys. 10).
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Co powinniémy robi¢? 1SO 20000

Standard
Jak to robi¢? Dobre praktyki

Jak to zrobi¢ w o

. Podejscia firmowe np. MOF, HP ITSM, ITUP

konkretnym kontekscie?

Jak to zrobi¢ w naszej

i Polityki, praktyki i procedury organizacyjne
organizacji?

Rys. 10. Sposoby zagdzania ustugami IT w kontékie podej¢ zaproponowanych
przez firmy braay IT
Zrodio: Opracowanie wiasne

Podsumowujc: dobor sposobu zajdzania ustugami IT w organizacji jest uzalieny od
jej poziomu dojrzatéci w tym obszarze, stosowanych w niej rdez informatycznych w
obszarze zagrzania infrastruktur IT oraz oczekiwanych rezultatow. Punktem &g do
wdrozenia podeicia procesowego w obszarze ustug IT jest ITIL wsyve lub 3. W sytuacji,
w ktérej organizacja dysponuje konkretnymi rogaginiami informatycznymi w obszarze
zarzdzania IT (np. firm HP, IBM, Microsoft), zasadnestjevykorzystanie odpowiednio: HP
ITSM, ITUP oraz MOF. Jeli celem organizacji jest sprawdzenie, jaka jesjrzaias¢
stosowanych przez iproceséw zagglzania ustugami, wéwczas rekomendowane jest
zastosowanie CMMI-SVC. W celu zapewnienize procesy IT spelnigj standardy
migdzynarodowe, naly wdrazy¢ norme ISO 20000. Do doskonalenia proceséw gdaania
ustugami IT najlepiej nadajegsbix Sigma.

8. Podsumowanie

Problematyka zagzizania ustugami IT jest stosunkowo nowym obszaradab Jw na
tym etapie widaw tym obszarze bardzo ziiproblemy terminologiczne (dotyczy to zaréwno
definicji, jak i tumaczé na gzyk polski). W wielu wypadkach me przyczyni sic to do
utrudnigh, a w skrajnym przypadku do niepowodzenia przedse¢ zwigzanych z
wdrozeniem tej koncepcji w organizacji. Rozweaia zawarte w niniejszej pracy, nglaizna
za wstpne — niezbdne jest ich kontynuowanie i rozwggie. W szczegélni dotyczy to
moze pohczenia tego pod@ia z koncepagj architektury korporacyjne;.
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