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Wstep

Dziaty informatyczne znajduja sie pod silng presja, poniewaz musza obniza¢ koszty zarzadzania i podejmowac
decyzje w oparciu o korzysci i priorytety biznesowe. Wiele z nich wybiera metodyke IT Infrastructure Library
(ITIL®), aby uzyskac¢ wytyczne, ktore pozwola sprosta¢ tym wyzwaniom. Nalezy jednak pamietac, ze metodyka
ITIL to nie srodek zaradczy, lecz zbior instrukcji, ktére nalezy samodzielnie przetozy¢ na skuteczne i wydajne
wdrozenie odpowiednich regut w Srodowisku konkretnego przedsiebiorstwa. Metodyka ITIL to w szczegolnosci
plan procesow utozony wedtug najlepszych procedur, ktore opracowano na podstawie rzeczywistych
doswiadczen klientéw zarzadzajacych systemami informatycznymi w taki sposéb, aby osiagnac cele firmy i

wartos¢ biznesowa.

Mimo, ze metodyka ITIL okresla wytyczne dla procesow, skutecznosc realizacji zalezy od ich harmonijnego
powiazania z dwoma pozostatymi czynnikami srodowiska informatycznego - ludZzmi i technologia. W tym
miejscu mozna postuzy¢ sie analogia ze Swiata motoryzacji: dotarcie do wyznaczonego migjsca (celu
biznesowego) wymaga harmonijnego powiagzania planu (procesow), samochodu (technologii) i kierowcy
(ludzi). Nawet jezeli plan jest doktadny, pojazd powinien umozliwi¢ przejechanie trasy, kierowca zas umieé
prowadzi¢ samochdd, a ponadto orientowac sie w wielu innych dziedzinach. Brak ktéregokolwiek z tych
elementéw utrudni dotarcie do celu.

Wobec tego, aby pomysinie wdrozy¢ metodyke ITIL, nalezy uwzgledni¢ wszystkie trzy czynniki Srodowiska
informatycznego - ludzi, procesy i technologie. Moze to by¢ trudne, jednak nie nalezy sie zniechecac. Jest
dostepna technologia, ktora zapewni sukces wdrozenia metodyki ITIL.

Niektorzy eksperci z branzy sa bardzo sceptyczni i uwazaja, ze nie mozna wdrozy¢ metodyki ITIL przy uzyciu

produktéw gotowych do pracy w konfiguracji standardowej. Swoje obawy uzasadniaja miedzy innymi w

nastepujacy sposob:

> Nawet, jezeli dana technologia wydaje sie Scisle dostosowana do wyznaczonych celdw, po rozpakowaniu
produktow nalezy liczy¢ sie z niespodziankami. Elementy znalezione lub brakujace w pudetku moga
zaskoczy¢, a poszukiwanie wymaganej funkcjonalnosci wiaze sie z zaangazowaniem doradcéw, co

zwieksza koszty.

> Wybrana technologia moze nie nadawac sie do integracji z pozostatymi sktadnikami infrastruktury.
Ponadto w nowych produktach nie zawsze udaje sie odwzorowaé procesy, ktére maja by¢ utrzymane
w dotychczasowej postaci.

> Nawet, jezeli pracownicy zostali przeszkoleni w zakresie metodyki ITIL, a niektérzy z nich zdobyli
odpowiednie certyfikaty, personel moze mie¢ trudnosci z przestrzeganiem procesow ITIL i

zrozumieniem poszczegodlnych roél.

> Najpierw nalezy zdefiniowa¢ wtasny zbior procesow.

Czy sceptycy maija racje? A moze to zbyteczny pesymizm? Niniejszy artykut udziela odpowiedzi na te
pytania. Przeanalizowano w nim kwestie dotyczace ludzi, proceséw i technologii, ktore nalezy rozwiazaé,
aby zapewni¢ sprawne dziatanie metodyki ITIL w przedsiebiorstwie. Ponadto artykut ten dowodzi, ze
produkty w konfiguracji standardowej nie tylko pozwalajg zmierzy¢ sie z takimi problemami, lecz takze
WNoSsza znaczna czes¢ rozwigzania ITIL.
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Oczywiscie sama technologia nie wystarczy do przebycia catej drogi, a przed firma wciaz stoi wiele zadan.
Przyktadowo, nalezy wprowadzi¢ niezbedne zmiany organizacyjne, aby personel zaczat traktowac ustugi
informatyczne w sposoéb bardziej biznesowy. Ponadto firma musi jak najlepiej dostosowac kolejnosc¢ prac
wdrozeniowych do swojego $rodowiska i wybraé te procesy ITIL, od ktorych trzeba zaczac, aby zaspokoié
najpilniejsze potrzeby. Nalezy rowniez pamietac¢ o personalizacji rozwigzania w konkretnym srodowisku.

Niniejszy artykut pomaga rozwia¢ obawy firm, ktére chca wdrozy¢ metodyke ITIL, lecz ulegaja sceptycyzmowi.
Opisuje wiele mozliwosci nowych zaawansowanych systemdw do zarzadzania ustugami informatycznymi
oraz wskazuje, jak z nich skorzystac, aby sprawnie wdrozy¢é metodyke ITIL. W artykule omowiono takze
planowanie, wybor i realizacje rozwiazania ITIL w konfiguracji standardowej metoda krok po kroku.
Ponadto przedstawiono przyktad rzeczywistych korzysci, jakie odnosi pewne przedsiebiorstwo dzieki
zastosowaniu standardowej technologii przy wdrazaniu metodyki ITIL.
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Argumenty sceptykow

Wadrozenie zasad ITIL to powazne wyzwanie, jednak osiagane
efekty znacznie przewyzszaja wkiad pracy. Zbior zasad ITIL
udostepnia praktyczne instrukcje dla przedsiebiorstw w zakresie
zarzadzania z perspektywy biznesowej oraz zwiekszenia korzysci
klientow. Definicje proceséw ITIL sa bardzo ogdine - informuja o
dziataniach, ktére nalezy podjac, a nie o sposobie ich realizacji.
Ponadto zasady ITIL koncentruja sie na metodyce i przedstawiaja
plan budowy proceséw. Nalezy jednak pamietac, ze w kwestii
ITIL wiele zalezy od firmy, ktora powinna wdrozy¢ procesy w
sposdb Scisle dostosowany do potrzeb i warunkéw. Jest to
wielkie wyzwanie, poniewaz samo wdrozenie proceséw to za
mato. Nalezy réwniez uruchomi¢ technologie, ktéra stanowi
podstawe prowadzonych dziatan i zdefiniowac zasady obowiazujace
personel. To wtasnie ogrom tego wyzwania jest czynnikiem
wyzwalajacym sceptycyzm w kwestii wdrozenia metodyki ITIL
za pomoca produktow standardowych.

Analiza wyzwan

Aby sprosta¢ wyzwaniom, nalezy zacza¢ od zdefiniowania
zadan i przebiegu procesow, co umozliwi realizacje procesow
wedtug zasad ITIL. Nastepnie trzeba dostarczyé aplikacje do
zarzadzania ustugami informatycznymi, ktore zajma sie obstuga
takich procesow. Wowczas konieczne jest zintegrowanie tych
aplikacji, poniewaz dopiero wtedy mozna integrowac procesy,
co stanowi wazny element metodyki ITIL.

Aby obstugiwac procesy ITIL oraz zapewnié spdjny i doktadny
widok zasobdw informatycznych wraz z ich relacjami, nalezy
wdrozy¢ baze danych do zarzadzania konfiguracja (CMDB),
znana rowniez jako system zarzadzania konfiguracja (CMS).
Rozwiazanie CMS zawiera baze CMDB oraz kompletny
system do zarzadzania nig, np. mechanizm uzgadniania.

Za pomoca interfejsu taczy sie on z narzedziami do zbierania

danych oraz z funkcja federacji, ktéra umozliwia ich pobieranie.

Baza CMDB to istotny skfadnik wdrozen zarzadzania ustugami
informatycznymi w oparciu o metodyke ITIL. Ponadto baza
CMDB okresla zestaw elementow konfiguracyjnych (Cl) i
moze przechowywacé informacje o wszystkich czesciach
Srodowiska informatycznego - technologii, procesach i
ludziach - w postaci rekordow Cl. Zawiera rowniez opisy
elementow Cl, np. konfiguracje sprzetu i oprogramowania w
serwerach i klientach. W bazie CMDB mozna takze znalezé
informacje o relacjach miedzy elementami Cl, np. o fizycznych
i logicznych powiazaniach sktadnikow w infrastrukturze
informatycznej, a nawet o zaleznosciach, ktére okreslaja
serwer obstugujacy okreslona baze danych.

Baza CMDB oferuje dwie podstawowe funkcje:

> Pojedyncze zrédto danych referencyjnych oraz informacji o
kontroli dla wszystkich obszaréw dziatalnosci informatycznej,
dzieki ktéremu wszystkie procesy korzystaja z doktadnych i
spéjnych danych.

> Punkt integracji dla poszczegolnych aplikacji do zarzadzania

ustugami informatycznymi.

Po rozpatrzeniu sktadnikéw $rodowiska informatycznego w
postaci procesow i technologii nalezy zaja¢ sie czynnikiem
ludzkim. Firma musi zadbac o to, aby jej pracownicy od razu
zaczeli stosowac procesy ITIL, co wymaga szkolen i
ewentualnych programow certyfikacyjnych. Wobec ogromu
tych wyzwan niektorzy branzowi eksperci zachowuja
sceptycyzm i sadza, ze przedsiebiorstwa wdrazajace
metodyke ITIL przy uzyciu rozwiazan technicznych w
konfiguracji standardowej nie dotra do celu.

Argumenty rozwiewajgce obawy sceptykdw

Whbrew obawom sceptykow jest juz dostepna technologia
zarzadzania ustugami informatycznymi, ktéra utatwia i
przyspiesza wdrazanie metodyki ITIL. Korzysci jakie
zapewniaja te rozwiazania przy wprowadzaniu zasad ITIL
mozna poréwnaé do postepu technologii komputerowe;,
ktora uproscita wdrazanie komputeroéw osobistych.

Gdy komputery osobiste stawialy pierwsze kroki, bardzo niewiele
funkgji byto dostepnych w konfiguracji standardowej. Uzytkownicy
musieli zna¢ sie na technologii, aby ich sprzet dziatat poprawnie.
W tym celu trzeba byto zmagac sie z topornym systemem
operacyjnym, ktory oferowat tajemniczy interfejs uzytkownika z
wierszem polecen. Co wiecej, instalacja aplikacji i sterownikéw do
urzadzen peryferyjnych odbywata sie bez pomocy odpowiednich
programow i kreatoréw. Obecnie mozna przyja¢, ze komputer PC
jest gotowy do pracy bezposrednio po rozpakowaniu. Sprzet i
oprogramowanie (system operacyjny, urzadzenia peryferyjne i
aplikacje) sa ze soba zintegrowane. Aby komputer maogt realizowaé
przydatne zadania, uzytkownik przekazuje jedynie konkretne dane,
np. ustawienia osobiste, informacje o koncie e-mail oraz parametry
dostepu do Internetu i sieci lokalnej. Integrowanie poszczegdinych
aplikacji rowniez przebiega bezproblemowo.

Technologia zarzadzania ustugami informatycznymi rozwineta
sie rowniez, co upraszcza wdrazanie metodyki ITIL. Dostepne
sa juz rozwiazania, ktore wdrazaja najwazniejsze procesy ITIL -
wedtug definicji z ksiazki ITIL “Service Support” - od razu po
rozpakowaniu. Niektdre z nich zawieraja zestaw aplikacji do
obstugi wielu réznych dziedzin informatyki przy uzyciu
najlepszych sprawdzonych procedur. Aplikacje te sa zintegrowane
na poziomie procesow, co pozwala integrowac procesy ITIL

i spetnia¢ wazne wymagania metodyki. Ponadto niektére
rozwiazania oferuja baze CMDB, ktéra jest wspotuzytkowana
przez aplikacje.

W niniejszym rozdziale przedstawiono liczne dziedziny, w
ktérych technologia zarzadzania ustugami informatycznymi
rozwineta sie. Informacje te stanowia odpowiedz na zastrzezenia
sceptykdw i utatwiaja rozpoczecie wdrozenia metodyki ITIL.
Nalezy jednak pamieta¢, ze nie wszystkie z omawianych
rozwiazan rozwieja wspomniane obawy w rownym stopniu.
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W zwiazku z tym rozwiazanie ITIL gotowe do pracy bezposrednio
po rozpakowaniu trzeba wybiera¢ tak, aby osiagna¢ jak najdalszy
etap zaawansowania. Ponadto przy wyborze nalezy uwzglednic¢
obszary, w ktorych dokonano postepdow.

Wykazywanie zgodnosci z metodyka ITIL
Najwazniejsza jest zgodnos$¢ wybranych rozwiazan z
metodyka ITIL oraz z jej konwencjami dotyczacymi
procesoéw, jezyka i nazewnictwa. Przyjeta nomenklatura
obejmuje definicje nastepujacych obszaréw informatyki
wedtug zasad ITIL: zarzadzanie incydentami, problemami,
zmiana, wersjami, konfiguracja i poziomem ustug oraz

funkcje stanowiska serwisowego.

Aby zapewni¢ zgodnos¢ z metodyka ITIL, nalezy szukac
rozwigzan sprawdzonych w ramach programu PinkVerify™
zorganizowanego przez firme Pink Elephant, czotowego
konsultanta w tej dziedzinie (www.pinkelephant.com).
PinkVerify to jedyny na Swiecie program certyfikacji, ktéry
klasyfikuje oprogramowanie spetniajace definicje i wymagania
przeptywu pracy poszczegdlnych procesow zarzadzania
informatyka, np. metodyki ITIL. Wszystkie narzedzia do
zarzadzania ustugami poddane analizie PinkVerify sa obiektywnie
oceniane przez wykwalifikowanych konsultantéw firmy Pink
Elephant, ktorzy osiagneli najwyzszy etap certyfikacji ITIL
potwierdzony dyplomem Management Certificate in IT
Service Management.

Wdrazanie proceséw ITIL w konfiguracji standardowej
Pojecie “procesdéw ITIL w konfiguracji standardowej” wiaze sie
z trzema waznymi zadaniami: definiowaniem rél i obowiazkdw,
definiowaniem przeptywow pracy i wdrozeniem bazy CMDB.

Role i obowiazki

Rozwiazanie musi obejmowaé wstepne definicje rél
zaangazowanych w procesy ITIL wraz z przypisanymi do nich
obowiazkami. Zadanie firmy powinno ogranicza¢ sie do
okreslenia praw dostepu i niezbednych pozwolen dla
pracownikow realizujacych poszczegdlne procesy ITIL.
Przyktadowo, skuteczne rozwiazanie definiuje role osob
odpowiedzialnych za usuwanie usterek sprzetu i
oprogramowania w ramach zarzadzania problemami.

Przeptywy procesow

Proces sktada sie z jednej lub wielu potaczonych ze soba
czynnosci (zadan), ktére wyznaczaja cykl jego zycia. Tak jak
pokazano to na rysunku 1, kazda czynno$¢ wymaga
elementow wejsciowych, a jej wynik staje sie elementem
wejsciowym dla kolejnej czynnosci. Rozwiazanie powinno
okresla¢ przeptywy w standardowych udokumentowanych
procesach ITIL, ktére zdefiniowano w wytycznych tej
metodyki. Ponadto musi zarzadza¢ kazdym procesem i
przemieszcza¢ go w ramach catego cyklu zycia.

Elementy Elementy
Elementy Czynnosé wyjsciowe Czynnosé wyjsciowe
wejsciowe Elementy Elementy
wejsciowe wejsciowe

Czynnos¢ w Czynnosé w Czynnosc w Czynnosc w Czynnos¢ w
procesie procesie procesie procesie procesie

Cykl zycia procesu
-— m >

Rysunek 1. Cykl zycia procesu

Aby spei¢ te kryteria, rozwiazanie musi zawiera¢ definicje
indywidualnych czynnosci, ktére tworza poszczegdine procesy
i s zgodne z najlepszymi procedurami. Wiaze sie to z okresleniem
instrukciji pracy i wyznaczeniem parametrow do kontroli przeptywu
w procesach, np. wskaznikow zawartych w umowie SLA.
(Zob. rysunek 2.)

Funkcja, ktora umozliwia przetozenie wytycznych procesu ITIL
udokumentowanych w ksiazkach na rzeczywiste czynnosci
zgodne z najlepszymi procedurami utatwia rozpoczecie
wdrozenia metodyki ITIL i jest dostepna bezpos$rednio

po rozpakowaniu.
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Rysunek 2. Ogodlne przeptywy proceséw

Na rysunku 3 pokazano przyktad przeptywu proceséw
przekazywania problemu na wyzszy poziom kompetencji.
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Rysunek 3. Cykl zycia procesu przekazywania problemu na wyzszy

poziom kompetencji
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Na rysunku 4 pokazano rzeczywisty wstepnie zdefiniowany
przeptyw pracy zwiazany z zarzadzaniem problemami, ktory
wdrozono przy uzyciu dostepnego rozwigzania do zarzadzania
ustugami informatycznymi.

Baza CMDB

Baza CMDB stanowi gtéwny element wdrozenia metodyki
ITIL. W zwiazku z tym rozwiazania ITIL gotowe do pracy
bezposrednio po rozpakowaniu powinny ja wdrazac
automatycznie, tak aby uzytkownik musiat jedynie dostarczyé
dane o $rodowisku informatycznym przedsiebiorstwa.
Niektore z tych rozwiazan upraszczaja wprowadzanie danych
do bazy CMDB, udostepniajac narzedzia do automatycznego
przechwytywania odpowiednich informaciji i zapisywania ich,
a nastepnie aktualizowania poprzez regularne skanowanie
Srodowiska i rejestracje wszelkich zmian. Zakres ich dziatania
obejmuje miedzy innymi topologie sieci. Ponadto baza CMDB
udostepnia mechanizm uzgadniania oparty na regutach do
porzadkowania danych pochodzacych z réznych narzedzi
Zrédfowych i przeprowadzania ich konkatenacji (faczenie
dwaéch ciggdow znakow).

Integracja procesow ITIL w poszczegolnych
dziedzinach informatyki

Integracja procesow jest jednym z najwazniejszych zagadnien
metodyki ITIL oraz wymaganiem o znaczeniu krytycznym w
odniesieniu do wdrazania rozwiazan ITIL gotowych do pracy w
konfiguracji standardowej. Aby jej dokona¢, nalezy korzystac z
rozwiazania obejmujacego aplikacje do zarzadzania ustugami
informatycznymi, ktére obstuguja procesy ITIL zaréwno na
poziomie danych, jak i procesow.

Baza CMDB stanowi podstawe do integrowania aplikacji
(i procesow) na poziomie danych, poniewaz udostepnia

wspobtuzytkowane zrédto informaciji o $rodowisku
informatycznym. Ponadto aplikacje do zarzadzania ustugami
informatycznymi powinny wspétdziata¢, aby zapewnic¢
integracje na poziomie proceséw. Przyktadowo, dzieki
wspotdziataniu aplikacji do zarzadzania zmianami oraz
problemami i incydentami, pracownik stanowiska pomocy
moze tworzy¢ wnioski o zmiane (RFC), aby rozwiazywacd
problemy i otrzymywaé powiadomienia o skutecznym
wprowadzeniu zmian. Wszystkie te czynnosci sa realizowane
przy uzyciu aplikacji stanowiska pomocy. Innym przyktadem
jest integracja aplikacji do zarzadzania zmianami, wersjami i
konfiguracja, co umozliwia wdrozenie procesu zmiany w cyklu
zamknietym, ktéry obejmuje wszystkie etapy cyklu zycia
zmian — wniosek, planowanie, wdrozenie i sprawdzanie.

Uwzglednianie czynnika ludzkiego

Procesy i technologia to niewatpliwie wazne elementy
metodyki ITIL, jednak rozpatrywane rozwiazanie musi rowniez
uwzglednia¢ trzeci czynnik: ludzi. Wprawdzie narzedzia nie
rozwiaza wszystkich problemdw pracownikdéw, jednak
stanowia istotna pomoc. Przyktadowo, wszechstronne
rozwiazanie gotowe do pracy w konfiguracji standardowej
umozliwia definiowanie rol grup zaangazowanych w procesy
ITIL. Wéwczas pozostaje jedynie wpisanie nazwisk czfonkdéw
poszczegodlnych grup.

W procesie przekazywania problemu na wyzszy poziom
kompetencji nalezy podac¢ dane osob z poszczegolnych
poziomdw, co umozliwi automatyczne kierowanie problemow do
odpowiednich grup (zespotow ds. rozwiazywania problemdw).
Natomiast w procesie wprowadzania zmiany niezbedne sa
nazwiska pracownikoéw uprawnionych do zatwierdzania i
wdrazania zmian w zaleznosci od ich rodzaju. Dzieki temu
mozna $ledzi¢ poszczegdine zmiany, a takze sprawdzac, kto i

Przeglad procesu zarzadzania problemami ITSM
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Rysunek 4. Wstepnie zdefiniowany przeptyw pracy w zarzadzaniu problemami
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kiedy je autoryzowat lub wdrozyt. Tak szczegotowa analiza
zmian jest niezbedna do zapewnienia zgodnosci z przepisami.

Niektdre rozwiazania prowadza uzytkownika przez kolejne
etapy réznych procesdéw, zapewniajac w ten sposob
przestrzeganie zasad ITIL i szkolenia w tym zakresie.

Wdrazanie rozwigzania

Mimo dostepnoéci rozwiazan do zarzadzania, ktore przyspieszaja
wdrazanie metodyki ITIL i oferuja duze mozliwosci w konfiguracji
standardowej, realizacja tego zadania nie jest fatwa. Dlatego
wiasnie wymaga zdyscyplinowanego podejscia. W niniejszym
rozdziale opisano trzyetapowa metode wdrozenia krok po
kroku. Kazdy etap sktada sie z pieciu czynnosci, ktérych tacznie
jest 15. (Zob. rysunek 5)

Etap 1 - ocena

Czynnosé 1 - okreslanie celow i misji

Na poczatku firma definiuje cele i misje wdrozenia metodyki
ITIL. Pojecia te powinny by¢ proste. Nalezy upewni¢ sie, ze
cele odnosza sie do zasad ITIL, a ich liczba zawiera sie w
przedziale od pieciu do dziesieciu. Ponadto nalezy uwzgledniac
nie tylko pilne potrzeby, lecz takze dtugofalowe. Firma powinna
rowniez jasno okresli¢ kierunek realizowanego programu, aby
motywowac personel do podejmowania witasciwych dziatan.

Nalezy pamietaé, ze deklaracja misji stanowi ostateczny produkt
przedstawiany do odbioru, zatem musi wyraznie odzwierciedla¢
plany firmy. W zwiazku z tym deklaracja powinna objasniac¢
kierunek programu, motywowac personel do odpowiednich
dziatan, koordynowac¢ dziatania poszczegdinych pracownikdéw
oraz, co najwazniejsze, przedstawia¢ zarys planu kierownictwa.

Czynnos¢ 2 - przeglad najlepszych procedur

zarzadzania ustugami

Pracownicy firmy powinni wyszukac¢ i przejrze¢ wszystkie
najlepsze procedury zarzadzania ustugami, ktorych wdrozenie
rozwazaja. Wyniki wyszukiwania nalezy udokumentowaé, tworzac
wyczerpujaca liste wszystkich rozpatrywanych propozycji.
Dobrym pomystem jest zarzadzanie takim wykazem przy uzyciu
standardowych sktadnikdw, np. arkusza kalkulacyjnego.

Czynnos¢ 3 - wybor najlepszych procedur

zarzadzania ustugami

Z listy najlepszych procedur zarzadzania ustugami utworzonej w
poprzedniej czynnosci nalezy wybra¢ te, ktore maja by¢ wdrozone
w firmie. Warto przy tym pamietaé, ze przedsiebiorstwa zazwyczaj
nie wdrazaja petnego zakresu metodyki ITIL, a przynajmniej nie od
razu. Dobrym pomystem jest wyznaczenie komitetu decyzyjnego,
ktdry reprezentuje wszystkie osoby zainteresowane. Przy pomocy
komitetu mozna:

> Zidentyfikowa¢ wspolne potrzeby osdéb zainteresowanych w
zakresie najlepszych procedur.
> Ustali¢ najwazniejsze kryteria wyboru, np. zarzadzanie i jako$¢.

> Zidentyfikowa¢ obszary konfliktow miedzy kierownikami ds.
biznesowych (przyktadowo, dany kierownik chce wdrazaé
proces, ktéry wywiera niezamierzony negatywny wptyw na
cele innej osoby z tego grona).

> Wyeliminowa¢ procedury, ktére w oczywisty sposdb nie
nadaja sie do zastosowania.

> Oceni¢ pozostate propozycje.

Przeglad Wybor najlepszych
Okreslanie najlepszych procedur
celow i misji procedur zarzadzania zarzadzania

ustugami ustugami

Wybor
najlepszych Okreslenie
procedur procesow

uzupetniajacych

Etap 2 - wybor, zakup i instalacja oprogramowania

Czynno$¢ 1 -

. Analiza ;
analiza potrzeb - Wybér
. optacalnosci .
w zakresie . " oprogramowania
inwestycji

oprogramowania

Analiza potrzeb

Okreslanie POl
potencjalnego w zakresie
oprogramowania °Pf09rIaTTLowama

Etap 3 - lokalizacja oprogramowania

Tworzenie
instrukcji dla
procesow/zadan

Niezbedna
personalizacja

Utworzenie modelu
zarzadzania jakoscia
procesu tworzenia
oprogramowania

Precyzyjne
dostosowywanie

Analiza
rozbieznosci

Rysunek 5. Proces wdrozenia metodyki ITIL
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Czynnos¢ 4 - wybor najlepszych procedur uzupetniajacych
z innych standardow

Nalezy okresli¢ najlepsze procedury, ktére maja by¢ wdrozone
na podstawie innych, uzupetniajacych standardéw, np. CosIT
(Control Objectives for Information and related Technology),
Six Sigma oraz ISO 20000.

Czynnosc b5 - okreslenie procesow, ktore nalezy wdrozyé,
aby obstugiwaé najlepsze procedury

Nalezy wskaza¢ procesy, ktére maja byé wdrozone do obstugi
wybranych najlepszych procedur. Wybdr ten moze by¢
ograniczony wieloma czynnikami, np. strona praktyczna,
kosztem i czasem wdrozenia, struktura informatyczna/
technologiczna oraz praktyka biznesowa. Ponadto lista
procesow moze wymagac nadania priorytetow lub ich
ograniczenia, co pozwoli dostosowac¢ ja do konkretnej sytuacji.
W przypadku dziesieciu procesow ITIL mozna wdrozy¢ tylko
niektdre z nich. Przyktadowo, firma moze zrezygnowac z
zarzadzania ciggtoscia, jezeli korzysta juz z niezaleznego i
wydajnego odpowiednika tej funkgiji.

Etap 2 - wybér, zakup i instalacja oprogramowania
Czynnos¢ 1 - analiza potrzeb w zakresie oprogramowania
Nalezy okresli¢ potrzeby w zakresie oprogramowania do obstugi
poszczegodlnych procesow z listy utworzonej na etapie 1.
Firma powinna rowniez ustali¢ priorytety wymagan kazdego
procesu (zob. rysunek 6) z uwzglednieniem przysztych potrzeb.
> Nalezy zidentyfikowa¢ ogdlny zakres oprogramowania i
modutéw wymaganych w konkretnych procesach. W ten
sposob zostanie utworzony punkt wyjscia do analizy potrzeb.

> Odpowiednie wytyczne mozna znalezé w ksiazkach ITIL,
dostepnych w ksiegarni internetowej The Stationery Office
pod adresem www.tsoshop.co.uk.

Ogolny zakres oprogramowania

Zakres Zakres Zakres Zakres
vonk g ronk T onk vonk .
procesu procesu procesu procesu

Rysunek 6. Analiza wymagan w zakresie oprogramowania

UWAGA: Zakres ogoélny odnosi sie do sktadnikow, ktore sa
wykorzystywane we wszystkich procesach, np. do integracji
sterowanej procesami, federacji, raportowania, bezpieczenstwa i
kryteridw technologicznych. Natomiast zakres indywidualny
dotyczy konkretnego procesu i opisuje jego unikatowe kryteria.

Czynnosé 2 - okreslanie potencjalnego oprogramowania
Na podstawie analizy potrzeb nalezy zidentyfikowac dostepne
oprogramowanie, ktére spetnia wymagania firmy. Warto przy
tym skorzystaé z odpowiednich zZrodet informacji, np. forum IT
Service Management Forum (itSMF), stowarzyszenia IT
Infrastructure Management Association (ITIM) oraz konferencji
i seminariow branzowych.

Czynnosé 3 - wybor oprogramowania
Nalezy dokonaé¢ wyboru z listy utworzonej w Czynnosci 2.
Wazne jest, aby uwzgledni¢ przy tym nastepujace czynniki:

> W jakim stopniu oprogramowanie spetnia kryteria gotowosci
do pracy bezposrednio po rozpakowaniu, ktére opisano w
poprzednim rozdziale.

> W jakim stopniu oprogramowanie zaspokaja konkretne
potrzeby firmy, ktére okreslono w Czynnosci 1.

> Opcje licencjonowania i pielegnaciji.
> Dostepny poziom pomocy technicznej.

> Oferowane przez producenta produkty uzupetniajace, np.
rozwigzania do automatyzacji zarzadzania tozsamoscia,
zaopatrzenia i zarzadzania konfiguracja oprogramowania.

> Plan rozwiazan producenta (nalezy przeanalizowaé plan
producenta, aby upewni¢ sie, ze oprogramowanie spetnia
zarowno obecne, jak i przyszte wymagania).

> Reputacja producenta w branzy.

Ponadto mozna sprawdzi¢ wyniki testow, np. programu
PinkVerify, co utatwi ocene rozwiazan.

Czynnos¢ 4 - analiza optacalnosci inwestycji

Po dokonaniu wyboru nalezy przeprowadzi¢ analize optacalnosci
danego rozwiazania. Wiaze sie to z ustaleniem zwrotu z
inwestycji (ROI) przy uwzglednieniu réznych czynnikow
kosztowych, np. zakupu, wdrozenia, dostosowania i pielegnaciji
oprogramowania oraz wymaganej technologii sprzetu i obstugi.
Nastepnie nalezy zestawi¢ koszty z oczekiwanymi korzysciami,
np. wzrostem wydajnoséci dziatu informatyki, obnizeniem ryzyka
i poprawa przestrzegania przepisow.

Czynnosé 5 - zakup i instalacja oprogramowania
Oprogramowanie ma stuzy¢ do wdrozenia i przestrzegania
procesow ITIL. Po dotarciu do tej czynnosci firma wybrata juz
rozwigzanie, ktére wdraza takie procesy bezposrednio po
rozpakowaniu. Wobec tego zamiast dopasowywac rozwigzanie
do proceséw przedsiebiorstwa nalezy skoncentrowac sie na
dostosowaniu firmy do wdrozonych proceséw ITIL.

Wazne jest, aby instalowane oprogramowanie pochodzito od
zaufanego dostawcy. Instalacje nalezy przeprowadzi¢ zgodnie
Z jego zaleceniami i nie ulega¢ pokusie wprowadzania
natychmiastowych zmian. Dzieki temu wdrozenie bedzie
zgodne z procesami ITIL i umozliwi bezproblemowa
pielegnacje i modernizacje.
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Osiagniete korzysci

Firmy juz dzi$ korzystaja z rozwiazan ITIL gotowych do pracy
bezposrednio po rozpakowaniu, ktore utatwiaja i przyspieszaja
wdrozenie tej metodyki, co omowiono na ponizszym przyktadzie:

Po kilkuletniej analizie metodyki ITIL personel dziatu informatycznego
duzego detalisty z branzy odziezowej postanowit wdrozy¢ procesy
ITIL, aby zwigkszy¢ swoj wkiad w rozwdj firmy.

Przeszkoda dla tych pracownikow byly ograniczone mozliwosci

zaktocaly nieplanowane przestoje, opdznienia przy udostepnianiu
ustug oraz liczne powtarzajace sig incydenty. Dostepny byt jedynie
minimalny zakres danych do ustalania wptywu przestojow na firme,
Sledzenia zasobow, wdrazania poprawek w systemie operacyjnym,
szacowania zasobow i wprowadzania nowych funkcjonalnosci.
Personel dziatu informatycznego postanowit rozpocza¢ wdrozenie
metodyki ITIL od stanowiska pomocy. Dzieki temu dotychczasowy

opartym na procesach ITIL, ktdre obstuguje zarzadzanie incydentami,

problemami, zmianami i konfiguracja.

Po rozwazeniu wielu opcji, miedzy innymi opracowania systemu we
wiasnym zakresie, firma wybrata zakup rozwiazania oferujacego
funkcje ITIL bezposrednio po rozpakowaniu. Decyzja zarzadu
napotkata silny opor ze strony pracownikdw i kierownikow, ktorzy
obawiali sig, ze metoda produktow standardowych nie zapewni
wymaganej funkcjonalnosci. Wobec tego wiceprezes odpowiedzialny
za projekt polecit utworzy¢ liste wszystkich funkcji, ktorych “brak”
bedzie odczuwalny w okresie pierwszych szesciu do dwunastu
miesiecy po wdrozeniu. Wedtug wiceprezesa pracownicy przez jakis
czas przechowywali te liste.

narzedzi do zarzadzania infrastruktura informatyczna. Dziatalno$¢ firmy

podstawowy system obstugi zgloszen zastapiono nowym rozwiazaniem

W koncu jednak przestali o niej rozmawiac i znacznie fatwiej
podporzadkowali sie procesom standardowym. Wiceprezes
twierdzi, ze lista przyczynita sie do szybkiej realizacji projektu.
W ciagu niecatych dziesieciu tygodni wdrozono zintegrowany
pakiet aplikacji do zarzadzania ustugami informatycznymi.
Nowe rozwiazanie obstugiwato stanowisko pomocy zgodne z
metodyka ITIL, procesy zarzadzania incydentami, problemami
i zmianami oraz baze CMDB - podstawe tego systemu.

Od tamtej pory klient dodat funkcje zarzadzania zasobami i
aplikacjami, rozbudowujac wdrozenie metodyki ITIL.

Firma odniosta znaczne korzysci, miedzy innymi:

> Obnizenie rocznego budzetu wydatkéw o 1,8 min USD.
(Oszczednosci te przetozyly sie na wzrost wskaznika rocznego zysku
na akcje o prawie dwa centy.)

> Ponad 1 min USD zysku brutto dzieki szybszemu otwarciu
sklepow detalicznych.

> Ponad 500 tys. USD oszczednosci na umowach licencyjnych.

> Ponad 200 tys. USD oszczednosci dzieki negocjacjom z
producentami sprzetu.

> Mozliwos¢ Sledzenia aktywow i obnizania kosztow utrzymania w

przypadku nieprawidtowo zaksiegowanych zamortyzowanych
Srodkow trwatych.

> Obnizenie kosztow operacyjnych zwigzanych z technologia o
10 procent.

> Mozliwos$¢ szybszego wprowadzania nowych ustug o wyzszym
poziomie dzieki prewencyjnemu rozwiazywaniu problemow.

Etap 3 - lokalizacja oprogramowania

Czynnosé 1 - tworzenie instrukcji dla proceséw/zadan

W tej czynnosci nalezy podaé informacje o srodowisku firmy, aby
dostosowac wybrane rozwiazanie do jego warunkow. Wiaze sie
to z wprowadzeniem danych, np. nazwisk oséb przypisanych do
poszczegdlnych rol oraz okresleniem parametrow umowy SLA,
takich jak maksymalny dopuszczalny czas przed przekazaniem
incydentu na wyzszy poziom kompetencji. Ponadto nalezy
zastanowi¢ sie, w jaki sposdb zapozna¢ pracownikow z nowymi
procesami i metoda realizacji zadan. Wybrane rozwiazanie moze
w tym pomac, udostepniajac uzytkownikom wytyczne do
poszczegolnych procesow i Srodowisko do samodzielnej nauki.

WSszechstronne rozwigzanie ITIL gotowe do pracy bezposrednio
po rozpakowaniu pozwala zaoszczedzi¢ duzo czasu i naktadéw
pracy, poniewaz wstepnie definiuje czynnosci zwiazane z
poszczegolnymi procesami oraz przeptyw pracy, ktory umozliwia
ich zintegrowanie. Ponadto udostepnia wskazowki do zadan i
prowadzi uzytkownika przez poszczegodlne dziatania.

Czynnosé 2 - niezbedna personalizacja

Teraz nalezy przeprowadzi¢ personalizacje rozwiazania,
dostosowujac ukfad ekranu, dodajac niestandardowe pola
danych i okreslajac specjalne reguty. Nalezy jednak pamietac,
ze personalizacja musi by¢ zgodna ze specyfikacja producenta
w zakresie dostosowywania.
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Rysunek 7. Model CMM

Firma realizuje czynnosci ad hoc, jednak nie zna ich wzajemnych powigzan w
ramach pojedynczego procesu.

Firma ma wiedze o procesach, jednak niektore czynnosci sa niekompletne lub
niespojne. Brakuje takze ogolnych kontroli i pomiarow.

Dobre zrozumienie i wdrazanie pojedynczych proceséw bez ich

Proces jest zarzadzany z wykorzystaniem zarzadzania finansami, tworzenia
harmonogramoéw z wyprzedzeniem, analizy tendencji i powiazan biznesowych, a
ponadto zostaje zintegrowany z innymi procesami systemow i ustug informatycznych.

Petna integracja z procesami biznesowymi w celu zapewnienia platformy, ktéra
umozliwi kierownictwu podejmowanie trafnych decyzji o strategicznym znaczeniu
z wykorzystaniem mozliwosci zasobdw technicznych.

(Zrédto: na podstawie ogélnego modelu CMM oraz modelu kontroli wewnetrznej, standard CosiT 4.0, instytut IT Governance Institute, 2005,

strony 191 177)

Czynnosé 3 - utworzenie modelu zarzadzania jakoscia
procesu tworzenia oprogramowania (Capability Maturity
Model - CMM)

Nalezy opracowa¢ model, ktéry definiuje jako$é zarzadzania
procesami w przedsigbiorstwie. Przyktadem jest model
CMM, wstepnie opracowany w potowie lat osiemdziesiatych
XX w. przez instytut Inzynierii Oprogramowania (Software
Engineering Institute — SEI) na uniwersytecie Carnegie Mellon
University w Pittsburgu. Jak pokazano na rysunku 7, model

CMM definiuje pie¢ poziomdw rozwoju zarzadzania procesami.

Czynnos¢ 4 - analiza rozbieznosci

Korzystajac z modelu zarzadzania jakoscia nalezy dla kazdego
zdefiniowanego procesu ustali¢ poziom, na ktérym obecnie
znajduje sie przedsiebiorstwo. Nastepnie trzeba okresli¢
poziom docelowy. Na tej podstawie mozna oceni¢ stopien
zgodnosci z zasadami ITIL i sprawdzi¢, czy dotychczasowe
procesy wymagaja zmian pod tym katem.

STRONA > 9



Brak procesow
Stan Stan Stan Stan
biezacy docelowy

Procesy
poczatkowe/
ad hoc

Procesy intuicyjne
i powtarzalne

Procesy
zdefiniowane

Procesy zarzadzane
i mierzalne

Procesy
zoptymalizowane

Rysunek 8. Analiza rozbieznosci

Czynnosé 5 - precyzyjne dostosowywanie

Precyzyjne dostosowywanie polega na zlikwidowaniu
rozbieznosci miedzy faktycznym a docelowym poziomem
rozwoju. Na rysunku 8 wida¢ poréwnanie stanu biezacego z
poziomem docelowym.

W przypadku proceséw A i C nalezy przej$¢ w gore o jeden
poziom, natomiast proces B wymaga pokonania az dwdch
poziomoéw. Proces D juz teraz znajduje sie na docelowym
etapie rozwoju.

Aby zrealizowac¢ to zadanie jak najlepiej, nalezy nada¢ procesom
priorytety i uporzadkowac je w logicznej kolejnosci, poniewaz
nie mozna jednoczesnie dostosowywac wszystkich procesow.
Warto przy tym pamigta¢, aby nie tworzy¢ proceséw od podstaw,
lecz dostraja¢ rozwiazanie gotowe do pracy bezposrednio

po rozpakowaniu.

Whioski

Dziaty informatyczne znajduja sie pod ogromna presja,
poniewaz musza zaspokajaé stale rosnace zapotrzebowanie na
ustugi biznesowe w srodowisku informatycznym, ktéremu
towarzyszy coraz wieksza zlozonos$¢ i ograniczenia budzetowe.
Co wiecej, rozwiazania musza zapewnia¢ zgodnos¢ z przepisami.
Metodyka ITIL pozwala sprosta¢ tym wyzwaniom. Wielu
informatykéw jednak uwaza, ze jej wprowadzenie wymaga
duzych naktadow pracy. Nie wiedza bowiem o mozliwosci
wdrozenia najwazniejszych procesoéw ITIL przy uzyciu
produktéw gotowych do pracy bezposrednio po rozpakowaniu.
W efekcie niektorzy z nich poréwnuja to zadanie z wysitkiem,

Stan Stan Stan Stan

biezacy docelowy biezacy docelowy biezacy docelowy

jaki towarzyszy uruchamianiu oprogramowania do zarzadzania
zasobami przedsiebiorstwa (ERP).

Na szczescie sa juz dostepne wykonalne rozwiagzania do
zarzadzania ustugami informatycznymi, ktére wbrew opiniom
sceptykéw umozliwiaja wdrozenie proceséw ITIL bezposrednio
po rozpakowaniu. Rozwigzania te uwzgledniaja najwazniejsze
procesy, technologie i czynnik ludzki metodyki ITIL. Ponadto
definiuja podziat rél i obowiazkoéw oraz przeptywy w procesach
na podstawie zasad ITIL, zapewniajac integracje procesow ITIL
i tworzac baze CMDB. W efekcie takie rozwigzania znacznie
zmniejszaja naktad pracy niezbedny do wdrozenia metodyki ITIL.

Zaawansowane rozwiazania do zarzadzania ustugami
informatycznymi utatwiaja rozpoczecie wdrozenia metodyki
ITIL. Dzieki temu firma moze zwieksza¢ poziom jakosci
procesow, aby obniza¢ koszty, zwieksza¢ wydajnoscé i lepiej
zaspokaja¢ potrzeby biznesowe. Co wiecej, wraz z rozwojem
metodyki ITIL dostawcy beda rozbudowywaé swoje rozwiazania
za pomoca uaktualnien, ktére usprawnia wdrozenia u klientow i
zapewnia dodatkowe korzysci bezposrednio po rozpakowaniu.

Firma BMC oferuje rozwiazania, ktore utatwiaja dziatom
informatyki wdrazanie rozwigzan ITIL gotowych do pracy
bezposrednio po rozpakowaniu. Wiecej informacji na ten
temat mozna znalez¢ na stronie www.bmc.com/itil.
Wiegcej informacji o szkoleniach z metodyki ITIL mozna
znalez¢ na stronie www.bmc.com/education.
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Informacje o firmie BMC Software

BMC Software dostarcza rozwiazania informatyczne umozliwiajace zwiekszenie wartosci biznesowej dzieki lepszemu zarzadzaniu technologia i
procesami informatycznymi. Nasze znakomite rozwiazania do zarzadzania ustugami biznesowymi (Business Service Management) utatwiaja
przedsigbiorstwu obnizanie kosztow, zmnigjszenie ryzyka przestojow oraz petne wykorzystanie infrastruktury informatycznej tworzonej z mysla o
rozwoju dziatalnosci i elastycznosci firmy. BMC jako jedyna firma oferuje procesy oparte na najlepszych procedurach informatycznych, automatyzacje
zarzadzania technologia oraz wyrézniane technologie BMC Atrium do ogdlnej analizy ustug informatycznych pod katem realizacji priorytetow biznesowych.

Jeste$my znanym dostawca rozwiazan korporacyjnych obejmujacych komputery mainframe, systemy rozproszone oraz urzadzenia dla uzytkownikow.
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