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Streszczenie: Artykut ten po$wigcony jest analizie wybranych aspektow wspierania zarza-
dzania ustugami IT poprzez zastosowania §wiatowych standardéw i dobrych praktyk bizneso-
wych (ITIL — Information Technology Infrastructure Library) oraz systemow BI. Autorka
podejmuje takze probg analizy, w jakim stopniu standardy te i oprogramowanie moga miec¢
zastosowanie w firmach branzy IT sektora MSP.

Sektor MSP w Polsce rozwija si¢ bardzo szybko w ostatnich latach. Jest to jeden z powo-
dow, dla ktorych inwestycje w IT w tym sektorze sa coraz wigksze. Przedsigbiorstwa MSP
inwestuja zarowno w infrastrukturg technologiczna, jak i w oprogramowanie i szeroko rozu-
miane ustugi IT. Dlatego tez warto jest poddac analizie, na ile standardy §wiatowe i realizo-
wane w korporacjach moga mie¢ zastosowanie w tym sektorze.

Stowa kluczowe: ustugi IT, standard ITIL, dostarczenie ustug (service delivery), wsparcie
ustug (service support), procesy IT.

1. Wstep

Sektor przedsigbiorstw branzy IT w Polsce jest jednym z prezniej rozwijajacych si¢
rynkéw. Wynika to w duzej mierze z rosnacego zapotrzebowania firm sektora MSP
na ustugi informatyczne, rozumiane zarowno jako ustugi w zakresie wdrozen syste-
mow informatycznych, jak i w zakresie ustug konsultingowych, pocztowych, serwe-
rowych, webowych czy sprzgtowych.

Celem artykutu jest analiza wybranych aspektow wspierania zarzadzania ushu-
gami IT poprzez zastosowania §wiatowych standardow i dobrych praktyk bizneso-
wych (ITIL — Information Technology Infrastructure Library) oraz systemow BI.
Autorka podejmuje takze probe zbadania, na ile te standardy i oprogramowanie
moga mie¢ zastosowanie w firmach branzy IT sektora MSP.

2. Rola informacji w procesach decyzyjnych

Sektor MSP odgrywa coraz wigksza role w ksztattowaniu proceséw gospodarczych.
Roénie takze §wiadomos$¢ menedzeréw co do istoty informacji w procesach decyzyj-
nych oraz zastosowania technologii informatycznych. Dlatego tez firmy te coraz
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czesciej korzystaja z ustug firm zewnetrznych w zakresie informatyzacji, konsultin-
gu informatycznego czy optymalizacji procesow biznesowych. Rosnace potrzeby
rynku przyczynity si¢ wige do wzrostu znaczenia i rozwoju firm w branzy informa-
tycznej §wiadczacych taki rodzaj ustug. Podstawa dobrego biznesu w tej branzy jest
umiej¢tne zarzadzanie zarowno infrastruktura informatyczna, jak i sama informacja,
co wynika przede wszystkim z tego, ze podstawowym oferowanym ,,produktem”
jest wiedza.

Jednakze o przewadze konkurencyjnej $wiadczy gtéwnie, poza oferowanym za-
kresem wiedzy i informacji, jako$¢ oferowanych ustug. Podniesienie jakosci ustug
informacyjnych jest zalezne w duzej mierze od zapewnienia odpowiedniego pozio-
mu statej oceny i kontroli tychze ustug. Aby zapewni¢ wysoki poziom jakos$ci infor-
macji, nie wystarczy ich arbitralna ocena przez menedzeréw czy personel. Nattok
informacyjny, cz¢ste zmiany i coraz wigksza konkurencja — wszystko to wymaga
zastosowania systemowych rozwiazan opartych na technologiach informatycznych.
Praktycznie kazdy pracownik i menedzer stanowia pewnego rodzaju centrum prze-
twarzania informacji, nastgpnie wykorzystuja informacj¢ w swoich procesach decy-
zyjnych, aby zwigkszy¢ ich efektywno$¢. Jednak efektywnos¢ decyzji i zmniejsze-
nie ryzyka btednych decyzji sa wprost proporcjonalne do jakosci informacji, jakimi
dysponuja. Jako$¢ informacji w duzej mierze zalezy takze od czynnika ludzkiego,
jakim jest organizacja pracy samego menedzera. Uswiadomienie sobie kilku istot-
nych czynnikdéw wptywajacych na procesy decyzyjne moze si¢ przyczynic¢ do popra-
wienia jakosci tych procesow. Do grupy takich czynnikéw, na podstawie badan lite-
raturowych oraz praktyki biznesowej, mozna przypisac:

* wzmocnienie wartosci wiedzy poprzez gromadzenie wysokiej jakosci informacji,

e $wiadomos$¢ roli menedzeréw jako ,,0$rodkéw przetwarzania informacji bizne-
sowych”,

*  wigksze wykorzystanie zasobow informacyjnych firmy,

e organizacj¢ wewngtrznego srodowiska informacyjnego dla kazdego menedzera i
poszczegblnych pracownikéw — centra kompetencji,

* zwigkszenie umiejgtnosci zarzadzania poprzez wykorzystanie informacji, jak i

bez informacji (por. [Zygata 2007; Creating business... 2000]).

Osiagnigcie 1 realizacja wyzej wymienionych warunkéw w znacznym stopniu
zaleza od zastosowania technologii informatycznych. Technologie te, systemy infor-
matyczne powinny by¢ $cisle dedykowane zarzadzaniu informacja i infrastruktura
informacyjna.

Z punktu widzenia zarzadzania firma informatyczna te czynniki sa jeszcze bar-
dziej istotne, gdyz wplywaja na informacyjny tancuch wartosci, ktoéry, mozna zary-
zykowa¢ taka tezg, stanowi odwzorowanie fizycznego tancucha wartosci przedsig-
biorstwa w branzy IT. Dlatego tez przeplyw informacji biznesowej powinien by¢
zidentyfikowany, ciagle oceniany i kontrolowany, aby mozna byto osiaga¢ podsta-
wowe cele biznesowe. Wspodtczesne przedsigbiorstwa bazuja na czterech modelach
informac;ji:
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1. Informacje nieustrukturalizowane — pochodzace z r6znych zrodet, zwlasz-
cza zewngtrznych, stanowia poktosie zastyszanych informacji, przeczytanych arty-
kutéw branzowych czy opinii klientow.

2. Kapital intelektualny i wiedza — model ten obejmuje wiedz¢ i doswiadczenie
pracownikoéw organizacji. W przypadku firm informatycznych wiedza konsultantow
na temat prowadzonych projektow stanowi kluczowy czynnik determinujacy powo-
dzenie i sukces organizacji; mozna powiedzie¢, ze jest to najwazniejszy zasob tego
typu organizacji.

3. Ustrukturalizowane informacje dostepne w postaci raportow (najczesciej
papierowych) — szeregi zestawien i raportow generowanych na potrzeby biezacych
decyzji stanowia istotny czynnik wsparcia procesu decyzyjnego, jednakze nie po-
winny by¢ jedynym takim czynnikiem.

4. Ustrukturalizowane informacje zgromadzone w komputerach organizacji
— transakcyjne systemy informatyczne przedsigbiorstw sa w chwili obecnej podsta-
wowym zrodlem informacji, najbardziej dostgpnym i jednoczes$nie najbardziej ogra-
niczonym w zakresie pozyskiwania wiedzy (por. [Davenport, Prusak 1997]).

Tak wigc istotne wyzwanie dla procesu zarzadzania informacja i infrastruktura
informatyczna stanowi strukturalizacja pierwszych dwoch modeli (niestrukturalizo-
wanych informacji oraz kapitatu intelektualnego i wiedzy) przez zastosowanie do
tego dedykowanych rozwiazan informatycznych. Zdaniem autorki mate i $rednie
przedsigbiorstwa w znacznym stopniu zaniedbuja procesy informacyjne i jakos¢
gromadzonych przez siebie zasobow informacyjnych. Dlatego nalezatoby, idac za
przyktadem korporacji, rozpoczaé systematyzacj¢ i standaryzacj¢ oferowanych
ustug poprzez zastosowania zasad proponowanych przez §wiatowe standardy.

3. Podstawowe zalozenia standardu ITIL
w zarzadzaniu ustugami IT

Praktyka biznesowa pokazuje jednak, ze natozenie nawet najlepszych systemow in-
formatycznych na nieprzemyslane i niezorganizowane procesy decyzyjne skutkuje
jeszcze wigkszym chaosem organizacyjnym i zarzadczym. Dlatego tez czgsto w
praktyce informatyzacj¢ danego obszaru biznesowego poprzedza szczegdtowa ana-
liza 1 ocena stanu faktycznego. A jesli obszar biznesowy zostanie ograniczony do
$wiadczenia ustug informatycznych, to mozna przyjac tezg, ze ustugi te, a co za tym
idzie — procesy decyzyjne zwigzane z tym obszarem mozna usystematyzowac, struk-
turalizowac 1 w sposob jednolity realizowaé. Tezg t¢ popieraja funkcjonujace w ob-
szarze IT standardy, takie jak ITIL (standard opracowany przez OGC — The Office
of Government Commerce Department w Ministerstwie Skarbu Wielkiej Brytanii)
czy COBIT (opracowany przez ISACA i IT Governance Institute). Oba te standardy
dotycza doskonalenia i pomiaru efektywnosci proceséw w zakresie ustug informa-
tycznych.
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Podstawa koncepcji ITIL (Information Technology Infrastructure Library) jest
zdefiniowanie procesow, ktore powinny funkcjonowac¢ w ramach organizacji $wiad-
czacej ustugi IT. Standard ITIL pozwala na modelowanie procesow zardwno w orga-
nizacjach komercyjnych (np. firmy komputerowe, programistyczne), jak i nieckomer-
cyjnych (agencje rzadowe itp.), niezaleznie od wielko$ci firmy, typu organizacji czy
tez posiadanych narzedzi (por. [http://pl.wikipedia.org]). Standard ten powstat na
podstawie szeregu dos§wiadczen i najlepszych praktyk biznesowych, a wigc stanowi
w duzej mierze szereg praktycznych rad i sposobow postgpowania w zakresie dwoch
kluczowych obszarow, jakimi sa:

1. Dostarczenie ustug (service delivery) — obszar ten obshuguje procesy poziomu
taktycznego i koncentruje si¢ na relacjach z klientem, czyli odbiorcg ustug IT.
W sktad podstawowych procesow tego obszaru wchodza:

a) proces zarzadzania poziomem ushug,

b) proces zarzadzania finansami,

¢) proces zarzadzania pojemnoscia,

d) proces zarzadzania dostepnoscia,

e) proces zarzadzania ciagto$cia (por. [Cartlidge i in. 2007]).

2. Wsparcie ustug (service support) — obszar ten koncentruje si¢ na relacjach
z koncowym uzytkownikiem ustug IT. Obejmuje szereg funkcji oraz procesy opera-
cyjne, takie jak:

a) pulpit ustug (service desk),

b) proces zarzadzania zgtoszeniami,

¢) proces zarzadzania zmiana,

d) proces zarzadzania problemem,

e) proces zarzadzania konfiguracja,

f) proces zarzadzania wersja (por. [Cartlidge i in. 2007]).

Narys. 1 zaprezentowano wzajemne powiazania i zalezno$ci migdzy obszarami
dziedzinowymi (dostarczanie i wsparcie ustug) oraz realizowanymi procesami. Na-
lezy zwro6ci¢ uwage na to, ze procesy realizowane sa w okreslonej kolejnosci i po-
rzadku, tak aby mozna bylo zapewni¢ jak najwyzsza jako$¢ §wiadczonych ustug.

W obszarze kreowania polityki w stosunku do klienta najwazniejszym i kluczo-
wym procesem jest proces zarzgdzania poziomem ushug (Service Level Manage-
ment), ktory obejmuje ustalanie, monitorowanie poziomu dostarczanych ustug i ste-
rowanie tym poziomem oraz komunikacj¢ mi¢dzy klientem ustugi IT a jej dostawca.
Proces sktada si¢ z kilku podstawowych czynnosci, takich jak:

— mnegocjowanie i ustalanie parametréw ushug,
— mierzenie i raportowanie parametréw ushug,
— state podnoszenie poziomu ustug zgodnie z planem SIP (Service Improvement

Programme),

— tworzenie 1 przegladanie umoéw SLA (Service Level Agreement) — opisujacych
parametry ustug migdzy klientem i dostawca, umow OLA (Operational Level

Agreement) — opisujacych parametry ustug wewngtrznych dostarczanych przez
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Rys. 1. Podstawowy model standardu ITIL
Zrodto: [http://www.itlife.pl/index.php?option=content&task=view&id=7&Itemid=30].

jednostki operacyjne, umow UIC (Underpinnig IT Contracts) — opisujacych zo-

bowiazania zewngtrznych dostawcow ustug IT,

— utrzymywanie katalogu ustug (por. [Cartlidge i in. 2007]).

Pozostate procesy pelnia w pewnym stopniu funkcje wspomagajace obszar do-
starczania ustug poprzez odpowiednie kreowanie polityki finansowej, zarzadzanie i
optymalizacje pojemnos$ci i dostgpno$ci do mocy obliczeniowych i pozostatych
ustug IT, a nastgpnie poprzez zapewnienie ciagtosci §wiadczenia tych ustug. Procesy
te definiuja swoiste moce przerobowe firmy $wiadczacej ustugi IT. Mozna to poréw-
na¢ do planowania produkcji i zdolnosci produkcyjnej linii technologicznej danej
fabryki, z tym ze w tym przypadku produktem finalnym jest ustuga IT.

Procesy wykonawcze poziomu operacyjnego sa realizowane w obszarze wspar-
cia ushug, gdzie kluczowa funkcja jest pulpit ustug (service desk). Stanowi on jeden
punkt kontaktu migdzy uzytkownikami ushug a organizacja §wiadczaca ushugi. Moz-
na si¢ tu pokusi¢ o porownanie z ideologia oparta na zasadach i filozofia CRM, gdzie
kluczem do sukcesu budowania trwatych relacji z klientami jest jeden punkt kontak-
tu i spojny obraz klienta.

Pulpit ustug skupia si¢ na obshudze incydentéw i zapytan uzytkownikéw; dostar-
cza rowniez uslugi komunikacyjne w zakresie innych dziatan, takich jak zarzadzanie
zmiang, problemem, konfiguracja, wersja, ciagtoscia oraz poziomem usthug IT. Do
podstawowych zadan pulpitu ustug naleza:

* Przyjmowanie i rejestracja wszystkich zgtoszen od uzytkownikow oraz natych-
miastowe rozwiazanie prostych zapytan i zgtoszen.
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*  Wstepne rozpoznanie wszystkich zglaszanych zdarzen, zebranie informacji po-
trzebnych w kolejnych etapach analizy problemu, wykonanie pierwszej proby
rozwiazania zgloszonego incydentu i/lub przekazanie go do wlasciwej gru-
py wsparcia (np. do dzialu programowania, konsultingu itp.) wedlug ustalonych
procedur postegpowania.

*  Monitorowanie postgpoéw prac nad zgloszeniem zgodnie z ustalonymi pozioma-
mi $wiadczenia ustug.

* Informowanie uzytkownikow o statusie zgloszenia.

e Przygotowywanie raportow dla kierownictwa (por. [http://itlife.pl/index.php?op-
tion=content&task=view&id=66&Itemid=130]).

Praca pulpitu ustug przektada si¢ bezposrednio na satysfakcje uzytkownikow,
a wige klientow firmy. Stanowi to typowe dziatania front office dla firmy $wiadczacej
ustugi IT. Zaangazowanie, odpowiednie przygotowanie i kompetencje pracownikow
w tej komorce czgsto $wiadcza o sukcesie i powodzeniu danej organizacji.

Standard ITIL jest przygotowany w postaci publikacji nazywanych powszechnie
biblioteka ITIL. Biblioteka ITIL w wersji 3 opublikowanej w 2007 r. sktada si¢ obec-
nie z 5 opracowan:

* Service Strategy (SS) Strategia Ustug: Strategy Generation, Financial Manage-
ment, Service Portfolio Management, Demand Management,

e Service Design (SD) Projektowanie Ustug: Service Catalogue Management, Se-
rvice Level Management, Capacity Management, Availability Management, IT
Service Continuity Management, Information Security Management, Supplier
Management,

* Service Transition (ST) Wdrazanie Ustug: Transition Planning and Support,
Change Management, Service Asset & Configuration Mgmt, Release and De-
ployment Mgmt, Service Validation and Testing, Evaluation, Knowledge Mana-
gement,

* Service Operation (SO) Eksploatacja Ustug: Event Management, Incident Ma-
nagement, Request Fulfilment, Problem Management, Access Management,

e Continual Service Improvement (CSI) Ciagta Poprawa Ustug: 7-Step Impro-
vement Process, Service Measurement, Service Reporting (por. [http://pl.wiki-
pedia.org]).

Wydaje sig, ze sektor MSP branzy IT moze z powodzeniem, wzorujac si¢ na
standardach i praktykach wpracowanych przez korporacje, stosowa¢ zasady i imple-
mentowac procesy definiowane przez ITIL. W duzej mierze wiaze si¢ to z odpo-
wiednim zdefiniowaniem zakresu ustug, ich cennika, a nastgpnie sposobu imple-
mentacji. Jest to w zasiggu zardwno organizacyjnym, jak i finansowym wigkszosci
MSP. Dobre praktyki biznesowe, odpowiednia organizacja i poziom $wiadczonych
ustug wedle tego standardu sa dostepne dla kazdej organizacji, a ponadto moga sta-
nowi¢ o jej przewadze konkurencyjnej i by¢ jej czynnikiem sukcesu.
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4. Funkcjonalnos¢ systemu SAS IT Intelligence

Drugim istotnym aspektem omawianym w niniejszym artykule jest kwestia oprogra-
mowania, jakie moze by¢ zastosowane w celu wsparcia procesow decyzyjnych w
zakresie §wiadczenia ustug IT przez organizacje. Identyfikacja i standaryzacja pro-
cesOw to pierwsze kroki w pracach zwiazanych z analiza efektywnosci i uzyteczno-
$ci $wiadczonych ustug.

Klientami na rynku IT sa inni przedsigbiorcy z sektora MSP i bardzo czesto moz-
na si¢ spotkaé z niezrozumieniem i niezadowoleniem z powodu ponoszenia wyso-
kich kosztéw na informatyzacje ich firm. Przeswiadczenie, ze praca konsultanta,
ktorego ushuga polega na przekazywaniu i sprzedawaniu wiedzy, nie jest warta swojej
ceny, jest czestym zarzutem, ktory musi by¢ na kazdym etapie kontaktu z klientem
odpierany. W mentalnosci przedsigbiorcow z sektora MSP ciagle istnieje przeswiad-
czenie, ze wiedza nie jest zasobem, za ktory nalezy ptaci¢. Dlatego wydatkowanie
zasobow finansowych na nowe maszyny produkcyjne jest duzo tatwiejsze w uzasad-
nieniu niz na nowe oprogramowanie tych maszyn. Stad tez dodatkowym wyzwa-
niem przed firmami dzialajacymi na rynku ustug IT jest wykazanie uzytecznosci i
wartosci dodanej, jaka moga pozyskac ich klienci, jesli zakupia dang ustuge. Dlatego
tak istotne jest, aby w sposob ciagly zapewnia¢ odpowiednia jako$¢ §wiadczonych
ustug 1 wysoka satysfakcje swoich klientow. Innym waznym aspektem jest umiejet-
no$¢ wykazania klientowi korzysci, jakie uzyska, inwestujac w okreslone rozwiaza-
nia informatyczne.

Osiaganie tych celow przez firmy branzy IT jest mozliwe poprzez efektywne
wykorzystywanie istniejacych zasobow informacyjnych, co umozliwia minimaliza-
cje¢ naktadow pracy na wykonanie pojedynczej ustugi, co z kolei moze powodowac
obnizenie kosztow.

Tak wigc nie ulega watpliwosci, ze zarzadzanie zasobami informacyjnymi jest
niezmiernie waznym aspektem, ktory powinien zosta¢ w sposob systemowy rozwia-
zany. Nasuwa si¢ jednak pytanie: czy mozliwe jest zarzadzanie zasobami informa-
cyjnymi bez wykorzystania do tego okreslonego, dedykowanego oprogramowania?

Firma SAS Institute proponuje produkt SAS IT Intelligence, ktory jest dedyko-
wanym systemem wspierajacym obszar zarzadzania ustugami informatycznymi i
infrastruktura IT. System ten jest rozwigzaniem z rodziny systemow analitycznych,
jego logika biznesowa za$ zostata zaprojektowana na bazie m.in. standardéw ITIL.
SAS IT Intelligence jest zbudowane na platformie SAS Enterprise Intelligence obej-
mujacej:

* narzedzia Business Intelligence klasy korporacyjnej,

» szerokie mozliwosci integracji danych,

e wydajne repozytoria do celow raportowania i analiz oraz
e narzedzia analityczne (por. [http://www.sas.com]).

Wsparcie obszaru zarzadzania IT w przedsigbiorstwie w my$l standardow ITIL
powinno si¢ opiera¢ na optymalizacji wachlarza §wiadczonych ustug dzigki opty-
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malnemu zarzadzaniu zasobami informacyjnymi i finansowymi. SAS IT Intelligence

swoim zakresem funkcjonalnym obejmuje te trzy zakresy. Podstawowe moduty sys-

temu stanowia:

1. SAS IT Resource Management — system stuzacy do optymalizacji zasobow
informacyjnych. Dzigki zastosowaniu tego modutu uzytkownicy beda mogli realizo-
wac takie zadania, jak:

— uzyskanie calo$ciowego obrazu wszystkich komponentéw infrastruktury IT
(mainframe, systemy otwarte, sieci, bazy danych, aplikacje i inne) w zakresie ich
wykorzystania, obciazenia, dostepnosci i wydajnosci dzigki integracji danych z
narzedzi shuzacych do operacyjnego monitorowania zasobdw,

— lepsze przygotowanie projektow zwiazanych z konsolidacja i optymalizacja in-
frastruktury IT (right-sizing),

— szybsza identyfikacja zrodet problemow i zagrozen w infrastrukturze IT,

— precyzyjne przewidywanie potrzeb w zakresie zasobow informatycznych w ra-
mach procesu zarzadzania pojemnos$cia (Capacity Management) umozliwiajace:
wlasciwy wybor i wdrozenie odpowiednich komponentéw infrastruktury w wy-
maganym czasie, optymalne zarzadzanie budzetem inwestycyjnym oraz lepsze
przewidywanie przysztego zapotrzebowania uzytkownikow biznesowych na
moc obliczeniowa (por. [http://www.sas.com]).

Modut ten jest przeznaczony przede wszystkim dla kadry zarzadczej, ktora dzig-
ki analizie poziomu wykorzystania, dostepnosci i jakosci zasobow informacyjnych
w lepszy sposdb moze prowadzi¢ polityke wobec klientow, optymalizowac koszty
eksploatacji zasobow i ich pozyskiwania. Liczne raporty syntetyczne i analityczne
pozwalaja w szybkim czasie uzyskac niezbedne w procesie decyzyjnym informacje.
Na rys. 2 zaprezentowano przyktad raportu pokazujacego globalny poziom wyko-
rzystania zasobow i ustug informacyjnych w przedsigbiorstwie.

2. SAS IT Service Level Management — system, ktorego funkcjonalnos$¢ doty-
czy optymalizacji ushug. Funkcjonalno$¢ ta zostata zaprojektowana na podstawie
standardu ITIL, stad tez podstawowe zadania obejmuja:

— stworzenie katalogu ustug w czytelny sposob powiazanego z informacjami nt.
wydajnosci systemow i jakosSci ostatecznej ustugi dostarczanej klientowi bizne-
sowemu,

— monitorowanie i dokumentowanie zadanych i uzyskanych pozioméw jakosci
ushug dla poszczegolnych odbiorcow biznesowych (np. ushug zdefiniowanych w
ramach kontraktow SLA — Service Level Agreements),

— zbudowanie mechanizmu efektywnego raportowania, pozwalajacego negocjo-
wac poziom ustug i wzajemnych odpowiedzialnosci IT i uzytkownikow bizneso-
wych, czyli lepiej dopasowac ustugi IT do rzeczywistych potrzeb firmy,

— rozwdj i standaryzacj¢ hurtowni danych zarzadzajacych ustugami,

— zarzadzanie usterkami/zgloszeniami klienta (por. [http://www.sas.com]).

3. SAS Activity-Based Management — system oferujacy funkcjonalnos¢ zwia-
zang z optymalizacja finansowa, ktory zapewnia:
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— identyfikacj¢ czynnikdw wplywajacych na ograniczenia kosztow $wiadczenia
ustug IT bez szkody dla ich jakosci (zbyt kosztowne lub niewykorzystane za-
soby),

— poprawg efektywnosci finansowej procesow dostarczania ustug poprzez sledze-
nie waskich gardet i najbardziej kosztogennych i pracochtonnych dziatan,

— precyzyjne okreslenie stawek rozliczeniowych za ustugi dostarczane klientom
wewngtrznym (np. prace programistyczne zwiazane z aplikacjami wewngtrzny-
mi) i zewngtrznym w oparciu o rachunek kosztow dziatan,

— rzetelne ustalenie optacalnosci i rentownosci poszczegolnych ustug IT, pozwala-
jace racjonalnie wybiera¢ migdzy outsourcingiem i zakupami zewngtrznymi,

— lepsze planowanie kosztow i wydatkow IT w cyklu budzetowym [http://www.
sas.com].
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Rys. 2. Raport poziomu wykorzystania zasobow IT

Zrodto: [http://www.sas.com/solutions/itresource/index.html].

Waskim gardtem wigkszosci dziatan w zakresie Swiadczenia ustug IT jest precy-
zyjne szacowanie kosztow wykonania ushugi, a co za tym idzie — oszacowania jej
rzeczywistej rentownos$ci. Bardzo istotne jest wigc narzedzie, ktore w szybki i jasny
sposob pozwoli policzy¢ koszty bezposrednie i posrednie zwiazane z realizacja po-
szczegblnych ustug. Analiza czynnikow kosztogennych umozliwia racjonalizacjg
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wachlarza $wiadczonych ustug w celu ich optymalizacji z punktu widzenia zyskow
firmy. Wykorzystanie do tego typu analiz kostek OLAP-owych pozwala na tworze-
nie wielowymiarowych analiz i §ledzenie nawet pojedynczego rodzaju ustugi we-
dhug wielokryterialnych aspektow. Na rys. 3 zaprezentowano przyktad analizy finan-
sowej pokazujacej zyskownos¢ klientow w podziale na zakupione produkty.
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Rys. 3. Analiza klientow wedtug zakupionych produktow

Zrodto: [http://www.sas.com/solutions/itresource/index.html].

Liczne wykresy i sposob prezentacji danych w postaci elastycznych zestawien
mocno zwigkszaja przydatnos¢ tego typu narzedzi dla kadry zarzadczej. Dodatkowo
zaprezentowane systemy charakteryzuja si¢ fatwoscia obstugi i mocno intuicyjnym
interfejsem uzytkownika, co znacznie przyspiesza pracg. Wdrozenie tej klasy syste-
mow samo w sobie jest znacznym kosztem inwestycyjnym w wewngtrzng strukturg
IT danego przedsigbiorstwa. Dlatego tez podjecie decyzji co do wdrozenia tego na-
rzedzia powinno by¢ poprzedzone szczegoétowym rachunkiem ekonomicznym.
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5. Podsumowanie

Sektor MSP branzy IT jest jednym z prezniej rozwijajacych sie sektorow tego rynku.
Jednak za rozwojem i1 wzrostem przedsigbiorstwa powinna i§¢ reorganizacja i stan-
daryzacja przebiegu procesow biznesowych tegoz przedsigbiorstwa. Zastosowanie
standardow ITIL moze by¢ pomocne i zwigksza¢ efektywnos$¢ §wiadczenia ustug
informatycznych. Odpowiednie uporzadkowanie i ujednolicenie katalogu ustug,
przyjecie jednolitego sposobu postepowania w stosunku do klientow czy optymali-
zacja i zarzadzanie zasobami informacyjnymi w efekcie moga zwigkszy¢ rentow-
nos$¢ dziatalnosci firmy.

Nawet mate firmy, zatrudniajace do 50 oséb, z powodzeniem powinny wdrazac
procesy ITIL, korzystajac z do§wiadczen i najlepszych praktyk sprawdzonych na
$wiecie, po to, aby zwigkszy¢ efektywnos$¢ wtasnej dziatalnosci. Kolejnym krokiem
w rozwoju firmy moze by¢ informatyzacja tych standardéw poprzez wdrozenie de-
dykowanego oprogramowania. Wydaje sig, ze systemy typu SAS IT Intelligence
moga by¢ przydatne w wigkszym stopniu niz wdrozenie typowego sytemu ERP.
Specyfika branzy wymaga specjalistycznego oprogramowania, ktore zapewni ewi-
dencje, a nastgpnie analiz¢ podstawowych zasobow, jakie stanowia informacja i wie-
dza takiego przedsigbiorstwa.
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IMPLEMENTATION OF ITIL STANDARD IN SMALL
AND MEDIUM ENTERPRISES IN IT SECTOR

Summary: The sector of small and medium enterprises (SME) in Poland expands very fast in
recent years. For this reason the demand for IT services grows rapidly and constantly. So, it is
time to SMEs to try implementing processes and best practices from the IT Infrastructure Li-
brary (ITIL) in order to ensure better management of the important IT resources as efficiently
and effectively as possible. The main goal of the paper is to answer the question if ITIL stan-
dards and BI systems are useful for IT services management in SMEs sector.
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