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Firmy informatyczne chcac osiagac lepsze wyniki i dostarczac na rynek
konkurencyjne produkty oraz ustugi coraz czesciej decyduja sie na
wdrozenie metodyk pozwalajgcych na ciggte podnoszenie jakosci.
Rynek oferuje kilka modeli i standardéw wspierajagcych zapewnienie
jakosci w obszarze procesowym, ktére moga zosta¢ wykorzystane

do podnoszenia jakosci oferowanych ustug IT - w tym obszarze
najbardziej znanym jest standard ITIL.

y 4
wiadomos$¢é w obszarze udoskonalania ustug
ciagle sie zwieksza ifirmy wykorzystujace
znane modele, czy standardy okreslajgce za-
sady Swiadczenia ustug IT wiedzg, ze dobrze
dziatajgce procesy sg waznym czynnikiem, od ktérego
zalezy sukces swiadczonych ustug, a co za tym idzie
zadowolenie i satysfakcja Klienta. Zanim jednak wdro-
zona metodyka zacznie zy¢ wiasnym zyciem i stanie
sie codziennym narzedziem w trakcie pracy kazdego
cztonka zespotu dostarczajgcego ustugi, przed firmag
decydujaca sie na taki krok stanie ogrom pracy i wy-
zwan.

Pierwszym krokiem w kierunku uzyskaniu efektywne-
go modelu dostarczania najwyzszej jakosci ustug jest
Swiadoma decyzja dajgca zielone $wiatto do rozpocze-
cie prac w tym obszarze. Wazne, by do dyskusji o po-
trzebie wdrozenia nowych standardéw wigczyly sie ak-
tywnie osoby nie tylko odpowiedzialne za jakos¢ swiad-
czonych ustug, ale przede wszystkim kierownictwo wy-
sokiego i $redniego szczebla. Osoby odpowiedzialne
za wprowadzenie standardéw powinny zidentyfikowac
cele, jakie chce osigagng¢ organizacja i ponownie zwe-
ryfikowac decyzje o wyborze metodyki.

Badania analizujgce przyczyny porazek wdrozen sys-
temow zarzadzania jakoscig, ktérych jednym z elemen-
téw jest takze proces zarzadzania ustugami, pokaza-
ty, ze jednym z wazniejszych powoddéw niepowodze-
nia jest zbyt mate zaangazowanie kierownictwa. De-
cyzja Zarzadu i uzyskanie zgody Sponsora Projektu na
uruchomienie projektu pilotazowego wdrozenia nowych
standardoéw w okreslonym obszarze organizacji to do-
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piero poczatek drogi. Sukces, czyli wdrozenie efektyw-
nie dziatajgcego procesu oferowania ustug na oczeki-
wanym przez Klienta poziomie jest w zasiegu reki, ale
droga do jego osiggniecia jeszcze daleka.

Kolejnym krokiem jest wybor metodyki, czy tez naj-
lepszych praktyk, na ktérych bedzie sie opierat proces.
Warto rozwazy¢ opcje wdrozenia jedynie tych standar-
dow, ktére w danym etapie rozwoju organizacji przynio-
sg najwieksze korzysci Klientom oraz oczywiscie sa-
mej Firmie. Decyzja, co do wdrozenie standardéw ITI-
L’a w obszarze jakosci moze byc¢ tatwiejsza i bardziej
Swiadoma, gdy w organizacji funkcjonowaty juz wcze-
$niej ogdlnie znane standardy jakosciowe.

Zapewne wiele organizacji oferujgc ustugi IT wyko-
rzystuje Cykl Deminga nie wiedzgc, ze stosuje jedng
z zasad biblioteki ITIL z obszaru Ciagtego Doskonale-
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Rysunek 1. Cykl Deminga (PDCA)
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nia Ustug (CSI-Continual Service Improvement). Trze-
cia wersji biblioteki ITIL poprzez zmiane podejscia oraz
wprowadzenia cyklu zycia ustugi powrdcita do ,korze-
ni” jakosci wykorzystujac wtasnie model ciggtego do-
skonalenia.

Idea cyklu Deminga powstata w latach trzydziestych
poprzedniego wieku i mimo, ze pierwszg wersje za-
proponowat Walter A. Shewhart, to standard ten zo-
stat spopularyzowany przez Williama Deminga. Jeden
z najbardziej znanych standardéw w obszarze jakosci
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Rysunek 2. 7-stopniowy proces doskonalenia

zostat z entuzjazmem przyjety w Japonii, zas w USA
zostat uznany 50 lat pdzniej, dopiero w latach osiem-
dziesigtych.

Koto Deminga nazywane tez cyklem PDCA, pre-
zentuje cykl ciggtego udoskonalania. Nazwa pocho-
dzi od pierwszych liter angielskich okreslenn [P]lan-
[D]o-[C]heck-[A]ct, czyli Zaplanuj, Wykonaj, Zweryfikuj
i Usprawnij.

Wdrozony Cykl Deminga w organizacji pozwala na
ciagte doskonalenie Swiadczonych ustug, kazda kolej-
na iteracja cyklu przynosi wzrost jakosci oraz dostarcza
wnioski z poprzednich dziatan, kidre sg danymi wej-
Sciowymi do kolejnego cyklu.

Jesli w organizacji wykorzystywany jest cykl Demin-
ga, to doswiadczenia z tego obszaru powinny utatwic
decyzje o wdrozeniu kolejnego procesu z obszaru Cig-
gtego Udoskonalania Ustug, czyli 7-stopniowego proce-
su doskonalenia (7 Step Improvement Process). Umie-
jetnie wykorzystane Lessons Learned z obszaru ciggte-
go doskonalenia Deminga moga znaczaco przyczynic¢
sie do sukcesu wdrozenia nowego procesu.

Kazdy z punktéw precyzuje kolejny krok procesu do-
skonalenia oferowanych przez organizacje ustug, tak
dane wyjsciowe kazdego z krokdéw byty jednoczesnie
danymi wejsciowymi dla krokéw kolejnych.
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Krok pierwszy ma na celu okreslenie miejsca,
w ktérym obecnie znajduje sie organizacja
pod wzgledem jakosci $wiadczonych ustug.
Krok ten pozwala takze zidentyfikowa¢ ob-
szary, ktére wymagaja monitoringu oraz po-
prawy.
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Krok drugi ma na celu okreslenie miejsce or-
ganizacji, do ktérego chce dazy¢. Krok ten
identyfikuje obszary do udoskonalenia oraz
pozwala wstepnie zdefiniowa¢ metryki i za-
kres danych, ktére powinny byé gromadzone.
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Krok trzeci ma na celu okreslenie sposobu,
= w jaki dane bedg zbierane. Trzeba pamietac,
dane ze te dane wymagajg opracowania i na tym

etapie procesu nie powinno si¢ na ich podsta-

wie wycigga¢ wnioskéw i postulowac zmian.

Krok czwarty ma na celu przetworzenie da-
nych w taki sposéb by byly one zunifikowa-
dane ne i pozwalaly na poréwnywanie réznych par-
tii danych. Dane sg przetwarzane takze pod
wzgledem okreslonych metryk (KPI, CSF).

Przetwirz

Krok pigty ma na celu przeprowadzenie do-
Zanalizuj ktadnej analizy zebranych danych oraz iden-
dane tyfikacje obszaréw ustug, ktére wymagaja po-
prawy lub udoskonalenia. Dobrze przeprowa-
dzona analiza pozwoli na efektywne wykorzy-

stanie zbieranych danych.

Krok szdsty ma na celu prezentacje danych,

i ktoére pozwalajg na weryfikacje aktualnego po-
Wk;;f“ ziomu jakosci $wiadczonych ustug oraz po-
magajg ustali¢ kolejne kroki i okresli¢ dziata-
nia korygujace.

Prezentuji

Krok siédmy ma na celu wdrozenie okreslo-
nych dziatar korygujacych i ustalenie oséb od-
powiedzialnych za przeprowadzenie uspraw-
nien w zidentyfikowanych obszarach. Po prze-
prowadzeniu tego punktu cykl zaczyna sie po-
nownie.

Wdréz
dzictania

korygujace

Gdy organizacja podjeta s$wiadomg decyzje co do ob-
szarow, w ktérych zostang wdrozone standardy ITIL
czas na kolejny krok, czyli okreslenie planu wdroze-
nia. W literaturze poswieconej wdrozeniom systeméw
informatycznych mozna sie czasami spotkaé z wyra-
zeniem ‘Deployment by finger slip’. Podczas wdraza-
nia proceséw w organizacji takie podejscie absolutnie
sie nie sprawdza Wprowadzenie procedur, dobrych
praktyk i kultury procesu wymaga czasu i zaangazo-
wania wszystkich ludzi w organizacji, ktérzy uczestni-

NR 5/2011 (2)




czg w procesie swiadczenia lub za-

rzgdzania ustugami. Warto doktad- =
nie zaplanowa¢ wszystkie zadania
zwigzane z wdrozeniem procesu
ciggtego doskonalenia ustug. Naj-
czestszym btedem pojawiajgcym
sie w trakcie wdrazania nowych
standardéw jest pomijanie analizy
Srodowiska, w ktérym dany proces
bedzie wdrazany. Poziom Swiado-
mosci organizacji, wptyw wdroze-
nia jedynie czesci standardéw czy
zarzgdzanie zmiang sa istotnymi
czynnikami majgcymi duzy wptyw
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na ostateczny sukces. \

Kolejnym waznym elementem
majgcym ogromny wptyw na suk- »
ces wdrozenia procesu ciggtego ~
doskonalenia ustug w organiza-
cji jest wybor Kierownika projektu
wdrozeniowego. Warto okresli¢ nie
tylko osobe odpowiedzialng za cate wdrozenie, ale tak-
ze osoby, ktdre beda odpowiadaty za pomysine prze-
prowadzenie kolejnych zamian w organizacji w obsza-
rze udoskonalania jakosci ustug.

Przy wyborze osoby prowadzacej projekt wdroze-
nia warto pomys$le¢ o nastepnych krokach, ktére za-
pewne bedg podejmowane w przysztosci, czyli o na
przyktad utrzymaniu procesu doskonalenia ustug lub
wdrazaniu standardéw ITIL w obszarze kolejnych faz
cyklu zycia ustugi. Jesli w organizaciji istnieje juz sta-
nowisko odpowiedzialne za zapewnienie jakosci war-
to wtasnie tej osobie powierzy¢ role Kierownika pro-
jektu wdrozenia. Jesli takiego stanowiska nie ma
w Sciezkach karier organizacji, nalezy bezzwtocznie
takie stanowisko zdefiniowaé¢. Charyzmatyczny przy-
wodca i ekspert w dziedzinie jakosci poprowadzi pro-
jekt z sukcesem i zapewni, iz wdrozona metodyka
nie bedzie jedynie oficjalng biurokracjg, a efektywnie
dziatajacym procesem, ktéry przyczyni sie do wzrostu
jakosci oferowanych ustug oraz podniesie poziom za-
dowolenia Klientow.

W trakcie wdrazania procesu produkcji oprogramo-
wania duzg wage nalezy przytozy¢ do sposobu prowa-
dzenia tego specyficznego projektu. Warto wykorzysty-
wac wszystkie dobre praktyki, ktére z sukcesem dzia-
faja w codziennej pracy. Kierownik projektu powinien
szczegoblng uwage zwrdci¢ réwniez na zarzadzanie ry-
zykiem projektowym. Wczesniejsza identyfikacja ryzy-
ka daje mozliwos¢ jego zminimalizowania lub wrecz za-
pobiezenia niepozadanym skutkom w wypadku ryzyka
negatywnego. Warto takze zwréci¢ uwage na ryzyka
pozytywne, zwigkszenia prawdopodobienstwa sukcesu
wdrozenia powinno by¢ jednym z gtéwnych celéw cate-
go zespotu projektowego.
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Wdrozenie efektywnie dziatajgcego procesu ciggte-
go doskonalenia ustug nie zalezy jedynie od zespotu
wdrozeniowego. Ogromny wptyw na powodzenie wdro-
zenia i efektywne wykorzystywanie nowych standardow
w codziennej pracy ma nastawienie kazdego z pracow-
nikdw organizaciji. Wprowadzenie procesu jest wielkg
zmiang w codziennej pracy kazdego z nich i postawa,
ktérg pracownicy reprezentujg moze mie¢ niebagatel-
ny wptyw na powodzenie lub niepowodzenie projektu
wdrozenia. Warto w trakcie prowadzenia projektu wdra-
zania, a takze bezposrednio przed samym wdrozeniem
przeprowadzac cykl szkoler pokazujgcych cele i gtow-
ne konsekwencje wprowadzenia w organizacji proce-
su ciggtego doskonalenia ustug. Informujgc kazdego
z pracownikdw, jaka bedzie jego rola w procesie moz-
na uzyskac¢ wielu zwolennikdw, ktdrzy aktywnie wtacza
sie w propagowanie idei i najlepszych praktyk w swo-
ich zespotach.

Wprowadzenie procesu ciggtego doskonalenia ustug
to wielkie wyzwanie dla kazdej organizacji i wielka re-
wolucja w codziennej pracy. Nalezy dotozy¢ wszelkich
staran w trakcie projektu wdrazania tego procesu, by
wyjs¢ z tego przedsiewziecia na tarczy i osiggnac pe-
ten sukces.

Zatem, czy warto wdrozyé w organizacji chociaz
czes¢ standardéw ITIL? Oczywiscie, ze warto, CSI
wprowadzone jako pigta faza cyklu zycia ustugi w rze-
czywistosci jest obecna w catym cyklu i stanowi koto
napedowe do uzyskiwania coraz lepszej jakosci ustug
IT oferowanych Klientom.
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