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Wstep

Obecnie na rynku mozemy zaobserwowaé wiele firm konkurujacych ze soba
o $wiadczenie ustug IT. Pracujg one w modelu outsourcingu, ktory nalezy rozumieé
jako dostarczenie ustug i zarzgdzanie nimi przez zewnetrznego dostawce. Ushugi
IT gtownie dostarczaja:

— zasoby sprzetowe,

— oprogramowanie,

— kompetencje ludzkie,

— zarzadzanie danymi,

— procesy IT i biznesu.

Kluczowa wydaje si¢ znajomos$¢ ograniczen i zdolnosci wlasnych firm. Majac
$wiadomo$¢ mozliwosci firmy, znamy zakres, w jakim mozemy budowac ustuge
koncowa. Jej wlasciwe zaprojektowanie, uzgodnienie warunkoéw kontraktowych
1 wdrozenie w oparciu o wymagania klienta wydaje si¢ kluczowe dla pozycji ryn-
kowe;j.

Jako$¢ 1 przejrzystos¢ wykorzystywanych proceséw pozwala na skrocenie
czasu projektowania oraz dostarczenia, co stanowi o przewadze konkurencyjne;.
Obecnie na rynku IT mamy zaréwno szeroki dostep do technologii, jak i szybkie
przeplywy specjalistow pomig¢dzy firmami. Skutkiem tego trudno jest utrzymac
pozycje lidera, bazujac tylko na samej przewadze technologiczne;j.

W niniejszym opracowaniu postawiono nastgpujace pytania badawcze:

—  Z czego sklada si¢ wyzej wymieniony proces?

— Jakie sg zwigzane z nim ryzyka czy wyzwania?

— Jakie sg wspolczesnie stosowane metody i narzedzia wspomagajace etapy
projektowania ushug w branzy 1T?
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Cykl zycia ustug w branzy IT

Podstawowy cykl zycia produktu sktada si¢ z czterech etapow: wprowadzenia,
wzrostu, dojrzatosei oraz spadku. Dlugo$¢ 1 przebieg poszczegdlnych faz jest zalezna
od wielu czynnikow (Stachowiak, 2016, s. 330). Ponadto rézne etapy cyklu zycia
produktu majg inne znaczenia dla koncowego sukcesu, poniewaz etapy te wigza
si¢ z roznymi wymaganiami dotyczacymi stosowanej strategii przedsigbiorstwa
(Dangelico i Pujari, 2010, s. 477-486).

Pierwszy kluczowy etap polega na wdrozeniu produktu, czyli wprowadzeniu
do sprzedazy. Jednym z wazniejszych dziatan jest intensywna promocja, ktora
powinna skutecznie wykreowac potrzebg¢ posiadania oraz w drugim okresie dotrze¢
do zidentyfikowanej grupy odbiorcow. Przewaznie najdtuzsza fazg jest dojrzatosc,
w ktorej nastepuje ustabilizowanie si¢ wolumenu sprzedazy i osiagniecie naj-
wigkszych zyskow.

Wspoélczesnie w kazdej z faz zycia produktu powinni uczestniczy¢ klienci,
ktorzy aktywnie wspotpracujac z przedsigbiorstwem, wspomagaja personalizacje
oraz jako$¢ projektowanych rozwigzan (Lorenzo-Romero, Constantinides, 2019;
Nee i Ong, 2001, s. 235). Jednak nalezy wskazac, ze rozréznianie wsrod produk-
tow takich elementow, jak dobra i ustugi, wprowadza nowe spojrzenie na relacje
migdzy tymi elementami (Woitsch i in., 2022, s. 3).

Cykl zycia ustug zalezy od dostosowania jej elementéw do potrzeb kon-
sumentow, dzialan konkurencji, skali i charakteru innowacyjnego ustugi oraz
zakresu ustug substytucyjnych (Kujawinski, 1995, s. 53). Ponadto na analize
parametroéw cyklu zycia ustug wpltywa wiele elementow, wsrod ktorych istotnym
jest branza.

W obszarze hotelarstwa mozna zaobserwowa¢ duzy wplyw Internetu, co
pozwala na oferowanie lepszej jako$ci ustug i tworzenie silniejszych relacji na
kazdym etapie (Piccoli, 2001). W sektorze e-commerce branzy farmaceutycznej
analizowane sg takie aspekty, jak: unikalne cechy produktu, czas wprowadzania
oraz dziatania marketingowe (Skorek i in., 2012).

W niniejszej publikacji ustuga IT interpretowana jest jako metoda dostarczania
wartosci klientowi w postaci rozwigzania IT i umozliwienie mu uzyskania ocze-
kiwanych przez niego rezultatow. Przewaznie koszty i ryzyko osiagniecia sukcesu
sa po stronie klienta.

W branzy IT cykl zycia ustugi ma 5 faz:

—  ksztaltowanie strategii ustugi,
— przygotowanie i projektowanie ustugi,
— wdrozenie,
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— eksploatacja,
— udoskonalanie usthugi.

Pierwszy etap wyznacza reguly i cele dla kolejnych faz, za$ ostatnia monitoruje
inne fazy, zapewniajac odpowiednig jako$ci 1 inicjuje zmiany majace na celu udo-
skonalenie ushugi (Lagowski, 2016).

Analiza oraz budowa oferty uslugi

Proces tworzenia kontraktu jest to zwykle wieloetapowa analiza danych klienta,

mozliwosci whasnych firmy i czynnikéw rynkowych. Zawiera on na koniec kazdego

etapu bramki decyzyjne pozwalajace oceni¢ dojrzatos¢ i gotowos¢ do kolejnej fazy.
Realizowane jest to za pomocg oceny:

— ryzyka,

—  zdolno$ci firmy,

— zmiennych rynkowych.

Projektowanie ustugi Wdrozenie ustugi

Tworzenie kontraktu Wdrozenie kontraktu

Poszukiwanie mozliwosci

Rysunek 1 Relacje pomiedzy fazami budowy ustugi a etapami kontraktu
Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie proceséw wlasnych firmy.

W pierwszym etapie poszukiwania i analizy mozliwosci zbierane sg informacje,

aby oceni¢ odpowiedzi na nastepujace pytania:

—  Czy firma ma wystarczajace zdolnosci i potrafi zaoferowa¢ kompetencje wyr6z-
niajace si¢ na tle konkurencji?

— Czy firma ma wystarczajaco mocne relacje z klientem, aby wptywac na decyzje
klienta odnos$nie wyboru konkretnej oferty?

—  Czy zasadne i efektywne jest poswiecenie czasu, wysitku i zasobow na realizacje
oferty klienta?

— Czy istnieje wazne wydarzenie, ktore sktania klienta do dziatania?
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Po uzyskaniu wyczerpujacych odpowiedzi podejmowana jest decyzja o pod-
jeciu pracy nad danym zapytaniem.

W fazie budowania strategii poszukiwane i identyfikowane sa podejscia i metody,
ktore pozwolg firmie wygraé ofert¢. Na tym etapie nastepuje pozyskanie szcze-
gotowych informacji o kliencie. Szczegolnie istotne sg kryteria podejmowania
decyzji (analiza istotno$ci ceny, mozliwosci adaptacji do nowych zmian oraz inne
determinanty). Waznym elementem budowy strategii jest identyfikacja wszyst-
kich interesariuszy (Eskerod i Jepsen, 2013, s. 23) po stronie firmy klienta, jak
i budowa matrycy zaleznos$ci i zakresu mozliwej decyzyjnosci. Te informacje daja
ogblny poglad oraz zrozumienie, jakich decyzji nalezy wymagac od konkretnych
0s0b oraz zidentyfikowac¢ ich oczekiwania wzgledem wymaganych informacji.

wysoki
Wysoki wptyw Wysoki wptyw
Niskie zainteresowanie Wysokie zainteresowanie
Komunikacja powinna by¢ Najwyzszy priorytet
prowadzona z ostroznoscig - Bliska wspofpraca
>
ad
=
Niskie wptyw
Niskie zainteresowanie
Niski priorytet
- minimalny naktad pracy
niskie ZAINTERESOWANIE wysokie

Rysunek 2. Zarzadzanie interesariuszami — matryca wplyw/zainteresowanie
Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie szkolenia
,,SDM firmy ESCP i doswiadczenia zawodowego .

Ocena mozliwos$ci 1 szans powodzenia realizacji jest rowniez zalezna od
analizy konkurencyjnosci. Sama technologia nie stanowi juz zwykle o przewadze.
Jakkolwiek warto mie¢ zarowno $wiadomos¢ mocnych stron w dostarczaniu
ustug, jak i wiedzg¢ o ich slabosciach. Pozwala to unika¢ ryzyka nadmiernej ekspo-
zycji elementdw, w ktorych nie mamy duzej szansy powodzenia.

Jednym z gtownych komponentow strategii jest zbudowanie wysokopozio-
mowego rozwigzania. Bazujac na posiadanej wiedzy i doswiadczeniu kreowany
jest ogolny wyglad docelowej ustugi, ktdra powinna by¢ wdrozona w konicowych



218 Innowacje na miare przysztosci

etapach. Nie bez znaczenia jest rowniez koszt zaproponowanego rozwigzania.

Musi on réwnowazy¢ cel biznesowy firmy, a takze by¢ atrakcyjny dla klienta, wy-
rozniac si¢ na tle konkurencji (Kukhareva i in., 2022, s. 8). W relacji do powyzszego

kosztu nalezy oszacowa¢ budzet projektu, co pozwoli alokowaé zasoby w fazie

implementacji.

W zwigzku z dziataniem firmy na rynku globalnym dochodza rowniez inne
czynniki wymienione ponizej (tabela 1).

Tabela 1. Podstawowe czynniki globalne i regionalne

Czynnik

Komentarz

Projekt na terenie krajow objetych
zakazem (dla technologii, dziatan firmy
dostawcy lub klienta).

W niektorych krajach jest zakaz uzywania konkretne-
go oprogramowania lub jego elementow.

W efekcie mozemy by¢ zmuszeni, aby stworzy¢
nowe rozwigzanie dla jednego wyjatku, cho¢ np. 30
innych krajow pracuje w innym modelu, z jednym
oprogramowaniem.

Projekt na terenie krajow, gdzie firma
dostawcy nie ma siedziby
(brak lokalnych zasobdw).

W dzisiejszych czasach wigkszos¢ ustug jest
wykonywania w formie zdalnej, jakkolwiek zawsze
pozostang czynno$ci, w ktorych lokalne zasoby sa
wymagane. Przyktadem moga tu by¢ aktywnosci

w centrach danych o wysokim poziomie bezpie-
czenstwa. W takich miejscach nie mozemy korzystac¢
z podwykonawcow, aby np. zamontowa¢ nowa
macierz dyskowa.

Czy bedzie oferowane $wiadczenie
gwarancyjne?

Dodatkowe §wiadczenia gwarancyjne, musza
zosta¢ potraktwane jako potencjalne ryzyka. Ma to
wplyw na aspekt biznesowy rozwigzania.

Przekazanie zasobow ludzkich.

Wielokrotnie w trakcie kontraktu definiuje sig

przeptyw zasobow ludzkich:

. firma, dla ktérej wykonywane sa projekty
automatyzacji 1 optymalizacji $srodowiska IT,
moze chcie¢ przekaza¢ swoich pracownikow.
W takim przypadku mamy dodatkowy element
tranzycji pracownikow, gdzie musimy zapewni¢
proces szkolenia i wdrozenia w nowej firmie.
Moze mie¢ to istotny wpltyw na budzet projektu.

. przeplyw zasobow ludzkich moze nastapic¢
rowniez w druga strong. Wraz z nowa ustuga
IT klient moze wymagaé przekazania zaso-
boéw obstugujacych nowe technologie. Jest to
szczegodlnie istotne, gdy klient nie ma takich
kompetencji, a nie chce wsparcia operacyjne-
go dostawcy po zakonczeniu projektu.




Determinanty implementacji ustugi IT 219

Ryzyka zwigzane z krajem docelowym Ostatnie lata szczegolnie pokazaly nam, jak wielki

(finansowe np. waluta, ryzyko wojny wplyw moga mie¢ wydarzania, ktore przez wiele

czy stanéw epidemicznych, specyfika lat byty traktowane jako mato prawdopodobne, jak

praw lokalnych). na przyktad wojna czy epidemia. Ich wptyw globalny
jest trudny do oszacowania.

Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie procesow wlasnych firmy i doswiadczenia zawodowego.

Kolejnym etapem jest projektowanie rozwigzania, w ktérym nastgpuje opra-
cowanie rozwigzania technicznego. Detale i niuanse rozwigzania sg przewaznie
spisanie 1 dostarczone w spojnej formie jako architektura rozwigzania. Opis archi-
tektury pozwala na poréwnanie propozycji z wczesniej zebranymi wymaganiami
klienta, kryteriami wyboru i elementami, ktére wyrdzniaja realizatora na rynku.

Znajomos¢ charakterystyki wskazanych determinant umozliwia szczegétowe
opracowanie kosztow bedace podstawa przypadku biznesowego. Ostatecznym
krokiem jest ocena zespotu wdrozeniowego pod katem wykonalnos¢ oferty.
Zapytanie to powinno zosta¢ potwierdzone akceptacja zespotu lub odrzuceniem
(moze wystgpi¢ wariant warunkowy).

Zwykle celem uproszczenia procesu jest stosowanie symboliki odpowiedzi,
poprzez wprowadzenie oznaczen odpowiedzi kolorami drogowej sygnalizacji §wietl-
nej. Stad czesto potoczne okreslenie, ze projekt dostat zielone §wiatto (otrzymat
akceptacje). Na tym etapie powinni by¢ juz by¢ zidentyfikowani wszyscy eksperci
wymagani do dostarczenia ushugi.

Informacja zwrotna pozwala wychwyci¢ luki rozwigzania lub elementy obar-
czone duzym ryzkiem. Przy podejmowaniu decyzji procz wiedzy, analizy ryzyka
i wykonalnosci, bardzo czgsto potrzebna jest takze intuicja, ktora jest skorelo-
wana z do$wiadczeniem. Podjgcie trafnej decyzji wymaga wiedzy przynajmniej
z trzech obszaréw: wiedzy merytorycznej (psychologicznej, pedagogicznej oraz
ekonomicznej itp.) o przedmiocie decyzji, wiedzy na temat procesu decyzyjnego
i jego uwarunkowan, a takze wiedzy o swoich mocnych i stabych stronach jako
decydencie (Dobrotowicz, 2008, s. 129).

Ponadto wspotczesnie zdolnos¢ do prawidtowej oceny oraz analizy ogromnych
ilosci danych, przy podejmowaniu decyzji biznesowych w sytuacji redundancji
informacji, jest coraz trudniejsza, dlatego wydaje sie, ze intuicja eksperta lub grupy
decyzyjnej bedzie miata coraz wigksze znaczenie (Kowalewski, 2016, s. 434).

W kolejnym kroku nastepuje finalizacja oferty, czyli zebrane w poprzedza-
jacych fazach dane zostajg wykorzystane do przygotowania ostatecznej oferty.
Powinna ona zawiera¢ elementy dotyczace szczegotow rozwigzania wraz opisem
elementow finansowych. Przewaznie koszty ewentualnych zmian w ofercie oraz
korygowania btedow na kolejnych etapach, wraz ze zblizaniem si¢ do fazy finalizacji,
sg coraz wyzsze (Dabrowski, 2009, s. 19).
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Doprecyzowanie ustalen i wytycznych pozwala zamkna¢ negocjacje z part-
nerami i zebra¢ potwierdzenia ich zaangazowania w docelowa faze¢ wdrozenia.
W ramach wewngtrznego potwierdzenia zbiera si¢ ostateczne weryfikacje moz-
liwosci realizacji od specjalistow z wymaganych technologii. Nastepuje takze
podsumowanie i zamknigcie procesu zwigzanego z analizg ryzyka i strategiami
zarzadzania nimi. Posiadajac informacje w postaci koncowych dokumentéw opi-
sujacych oferte, zostajg przygotowane strategie negocjacji z klientem.

Z biznesowego punktu widzenia najwazniejsza faza jest podpisanie kon-
traktu, czyli moment, gdy wysitek po§wigcony na realizacj¢ poprzednich etapow
zmierza do formalnej akceptacji klienta. Glownymi interakcjami sg dialog z klientem
i weryfikacja, czy przedstawione rozwigzania wraz z warunkami finansowymi spet-
niajg wymagania odbiorcy.

Ostatnim etapem jest przekazanie catej wiedzy i informacji zebranych w po-
przedzajacych fazach docelowemu zespotowi wdrozeniowemu, aby ten, juz jako
nowy wiasciciel kolejnych etapdéw, uruchomit realizacje kontraktu. Petne i ptynne
przekazanie pozwala na szybkie uruchomienie proceséw zwigzanych z budowa
i uruchamianiem ustugi. Zwykle przekazanie wtasnosci z etapu oferty do wdrozenia
odbywa si¢ poprzez przekazanie formalnych dokumentow, z takich dziedzin jak:

— architektura rozwigzania,

— opis ryzyka,

—  zbidr elementow finansowych (koszty, budzet),
— opis aktywnosci zarzadzania zasobami ludzkimi,
— zobowigzania i ograniczenia prawne.

Tabela 2. Punkty kontrolne przeptywu informacji do zespotu wdrozeniowego

Pytanie Komentarz
Czy wszystkie wymagane doku- Brak przekazania ktorego$ z dokumentéw moze
menty i wiedza zostaly przekazane | oznacza¢, ze:
zespotowi wdrozeniowemu? — nie zostal stworzony (zbieranie informacji

i budowanie dokumentu na etapie implemen-
tacji moze by¢ trudne lub niemozliwe); wnosi
to nieznane ryzyko do projektu;

— brak przekazania informacji moze skutkowac
luka w spetnieniu wymagan.

Czy zespdt wdrozeniowy rozumie | Brak potwierdzenia na tym etapie moze miec
i potwierdza warunki finansowe wplyw na dostgpnosc¢ zasobow, np. za maly
podanego wdrozenia? zespot, aby zmiesci¢ si¢ w budzecie.
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Czy sa jakie$ techniczne, prawne,
finansowe zmiany lub takie
zwigzane z naktadami w czasie
odstepstwa od ostatnio zaakcepto-
wanego kontraktu?

W koncowej fazie podpisywania kontraktu
moga nastgpi¢ zmiany w zapisie dokumentu.
Brak wiedzy o zmianie wnosi ryzyko do pro-
jektu. Tym wigksze, im p6zniej zostanie odkryta
zmiana.

Czy zesp6t wdrozeniowy
potwierdza, ze wdrozenie zostanie
dostarczone w zdefiniowanym

w kontrakcie czasie, budzecie
wraz z wymaganymi elementami
jakosciowymi?

W tym miejscu zespdt wdrozeniowy szacuje czy
warunki zdefiniowane w kontrakcie sg mozliwe
do spetnienia. Moze si¢ zdarzy¢, ze w celu
zwigkszenia konkurencyjno$ci oferty budzet
zostanie zanizony do wartosci uniemozliwiajace;j
jej dostarczenie.

Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie procesow wlasnej firmy.

Elementy wdrozenia ustugi I'T

Po zakonczeniu etapu zwigzanego ze zbieraniem wymagan i formalizowaniem
zebranych informacji nastepuje wdrozenie ushugi.

Poprzez wdrozenie ustugi IT rozumiemy zmian¢ lub wytworzenie jako produkt
jednego z ponizszych elementow lub ich kombinacji:

— oprogramowania,
—  sprzetu,
— danych,
—  procesu.

Zmiana ma na celu przejscie od stanu aktualnego do stanu docelowego, oczeki-
wanego przez klienta. Mozliwe sg stany posrednie pomiedzy stanem aktualnym
a docelowym. Jednym z przyktadow wytwarzania oprogramowania cechujacego
si¢ wieloma etapami — od stanu wyjsciowego do zakonczenia — jest zwinna metodyka
Agile.

Metodyka ta jest szeroko stosowana w wielu obszarach biznesu jako prak-
tyczne i elastyczne rozwigzanie w zarzadzaniu projektami (Marnada i in., 2022,
s. 292). W projekcie zakres jest traktowany jako jeden aspekt, ktory moze bez-
posrednio wptyna¢ na budzet i harmonogram. Cechuje si¢ ona iteracyjnym
podejsciem dostarczajacym okreslona funkcjonalnos¢ wraz z kazdym cyklem
dostarczenia. Co ciekawe, w metodzie Agile mozliwe jest dostarczenie ustugi
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niespetniajgcej wszystkich wymagan. Jest tak w przypadku, gdy klient uzna stan
ustugi za zadowalajacy i nie wymaga spetnienia innych warunkéw zdefiniowanych
w poczatkowej fazie.

W klasycznym podejsciu kaskadowym raz zdefiniowane wymagania nie ulegaja
jakimkolwiek zmianom, a proces wdrozenia przebiega wedle $cisle okreslonego
procesu. Projekt dazy do dostarczenia produktu w cato$ci po zweryfikowaniu
funkcjonalno$ci w fazie testow. Jest to najczestsza metoda wdrazania duzych pro-
jektow. Rozwigzanie to jest takze istotne dla przedsigbiorstw tworzacych oprogra-
mowanie oraz ogolnie branzy IT, aby mdc zaplanowac prace w sposob wydajny,
a jednoczesnie wspierajacy prace programistyczne (Kantola i in., 2022, s. 1).

Tabela 3. Poréwnanie modeli

Cechy Model kaskadowy Model zwinny
* malo elastyczny proces, tendencja do wytwarzania
w przypadku wystapienia produktow ustugi z pomi-
nieprzewidzianych zmian nigciem dokumentacji;
Wyzwania jest r}./'zyko niedostarczenia brak organizacji spowalnla
ushugi; czas dostarczenia;
* nie mozna dostarczy¢ ustugi konieczno$¢ budowy
bez zakonczenia catosci zespotu ze $cisle okreslo-
projektu. nymi rolami.
. mozliwos$¢ zmian zakresu
* przewidywalny zakres . .
.. prac w trakcie rozwoju
prac, co pozwala tatwiej ]
. . . produktu;
budzetowac zespot;
. . w przypadku blokad na
Zalety * bardziej przejrzysty ) , .
harmonogram prac bez Jednym Zwymagan, mozna
% L tatwiej przydzielac inne
tendencji do wystagpienia ) . .
. zadania, co nie wstrzymuje
zmian.
prac.

Zrodto: opracowanie wlasne.

Jak mozna wnioskowac, zaden z powyzszych modeli nie jest idealnym roz-
wigzaniem dla kazdego wdrozenia ustug. W odpowiedzi na dylemat wyboru wia-
sciwego podejscia firma Gartner zaproponowata Bimodal IT. Pojecie ,,bimodalnego
IT” to stosunkowo nowe rozwigzanie w teorii i praktyce.

Odkad firma doradcza Gartner upublicznita t¢ koncepcje w otwartym dostepie
dla firm i wszelkich zainteresowanych podmiotéow z branzy IT w swoim programie
CIO pod koniec grudnia 2013 r. Bimodalne IT stato si¢ czgsciej omawiane i prak-
tykowane w $rodowisku IT (Gartner, 2014). Jest to §wiadome odejécie od zbyt
duzych kosztow zwigzanych z modelem kaskadowym dla innowacyjnych projektow
o niezbyt zlozonej strukturze.
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I przeciwnie dla projektéw mocno ustrukturyzowanych wymagajacych moc-
nej kontroli 1 zarzadzania uzywamy modelu kaskadowego z pelng $wiadomoscig.
Bimodalne IT jest charakteryzowane jako koncepcja, ktora pozwala zmniejszy¢
dysproporcje wystepujace czesto migdzy tym, co dostarcza firma IT, a tym, czego
potrzebuje klient. W zwiazku z tym wptywa na rdzen strategicznego powigzania
biznesu z IT (Horlach i in., 2016, s. 1421). W literaturze fachowej uzywa si¢
okreslen: ,,mysl jak sprinter” jako analogii dla modelu zwinnego lub ,,mysl jak
maratonczyk” jako analogii dla modelu kaskadowego.

Zdarza si¢, ze w ramach duzych projektow pewien zakres moze pracowaé
w jednym modelu, gdy jaki$ element pracuje w drugim. Przyktadem moze tu by¢
budowa Centrum Danych, gdzie kaskadowo zarzadzamy dostarczeniem sprzgtu
i jego instalacjg. Rownolegle w modelu zwinnym wytwarzamy do tego centrum
oprogramowanie.

Model zwinny
Wymagana akceptacja
zmiennosci

Systemy
innowacyjne

(DevOps,
automatyzacja)

Systemy
wyroiniajace

Zmiana
auezpkziez

Model
kaskadowy

Systemy
ewidencji danych

Wymagana rzetelnosc

(ITIL, CMIMi, COBIT)
Rysunek 3. Zestawienie modelu w uj¢ciu Bimodal IT
Zrédito: opracowanie wilasne na podstawie ,, Gartner annual CIO Survey”, 2014.

Jednym z elementéw wdrozenia ustugi IT jest jej przekazanie do zarzgdzania
tzw. dziatania operacyjne. Na styku zespotéw przygotowujacych konkretne
rozwigzanie a zarzadzajacymi eksploatacja moze wystgpi¢ znaczaca rdznica
W postrzeganiu tego, jak nalezy zmapowa¢ wymagania. Naprzeciw tym wyzwaniom
wychodzi podejscie DevOps taczace zespoly programistow, testeréw, admini-
stratorow 1 kadry zarzadzajacej. DevOps to stosunkowo nowe rozwiazanie, ktore
odnosi si¢ do kultury wspotpracy irelacji zespotow programistycznych i operacyj-
nych, a ich wspolnym celem jest opracowanie wysokiej jakos$ci oprogramowania.
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Przedsigbiorstwa branzy IT przyjmujg kulture i rozwigzania DevOps do two-
rzenia oprogramowania i prostszej obstugi zamiast korzystania z tradycyjnego
mechanizmu SDLC (System Development Life Cycle). Wprowadzenie projektu
IT do fazy produkcji w procesie DevOps oznacza, iz tworzone oprogramowanie
musi przejs$¢ przez bramki jakosci, w ktorych jest testowane w fazie rozwoju, aby
spetni¢ ustalone docelowe kryteria.

Po wprowadzeniu koncepcji DevOps firmy takie jak: Netflix, Google i Amazon
zobowigzaly si¢ do wdrozZenia tysigc razy szybszego czasu wdrazania niz wczesniej
(Rafi 1 in., 2022). Na rynku wystgpuje oczywiscie znacznie wigcej modeli
dobrych praktyk wspierajacych implementacje ustug IT. W ostatnich latach coraz
popularniejsza staje si¢ architektura referencyjna IT4IT (The Open Group, 2019),
ktora pozwala spojrze¢ szerzej na dostepne podejscia.

W wyniku tej analizy znacznie tatwiej planowac strategie dostarczania ustug
z wykorzystaniem réznych metod. Podejscie IT4IT jest potrzebne do poprawy
wydajnosci firm z branzy IT i wspiera rozwigzania biznesowe w wykorzystaniu
nowego IT w erze cyfrowej (Akershoek, 2016).
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nd
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Rysunek 4. Cykl TOGAF
Zrédlo: The Togaf® Standard, 10th Edition, https://publications.opengroup.
org/standards/togaf/specifications/c220 [dostep: 22.02.2023].

Jedng z kluczowych 1ol dla $ledzenia i projektowania rozwigzan jest zespot
architektow. Zwykle z solucji zataczonych do kontraktu wytwarzaja rozwigzanie
techniczne. Zespot ten ma za zadanie udokumentowaé w sposob zrozumiaty dla
zespolow wdrozeniowych wymagane elementy oraz ich specyfikacje.
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Powyzsza praca w firmach IT najczgsciej jest oparta o zbior dobrych praktyk
TOGAF. Standard TOGAF to szkielet architektury, ktorego zadaniem jest za-
pewnienie odpowiednich metod i narzedzi pomagajacych w kolejnych etapach:
akceptacji, produkcji, uzytkowaniu i utrzymaniu architektury korporacyjne;j.
Rozwiazanie to charakteryzuje si¢ iteracyjnym modelem procesu wspieranym
przez najlepsze praktyki i zestaw znanych zasobow architektury wielokrotnego
uzytku.

W 1995 roku stworzono pierwsze specyfikacje techniczne do jego stosowania,
a w 2004 r. uruchomiono wersje TOGAF 8 o nazwie Enterprise Edition, za$
w 2018 r. ukazata sie jej najnowsza wersja, TOGAF 9.2 z dodatkowymi aktuali-
zacjami 1 wspotczesnymi wytycznymi (de Oliveira i in., 2021, s. 275). W oparciu
o tg praktyke mozemy wyrézni¢ cykl budowy: od fazy wstepnej czy wizji archi-
tektury, po zarzadzanie implementacja. Na rysunku 4 przedstawiono podstawowy
cykl TOGAF.

W trakcie budowy rozwigzania technicznego definiowane sg roOwniez jego
parametry biznesowe. Wsrdd nich okreslamy kluczowe wskazniki efektywnosci,
ktore daja ramy dziatania naszej ustugi, do ktorej powinno dazy¢ rozwigzanie.
Projektowane sg rowniez procesy wsparcia dla produktu, aby jasno okresli¢ kto
1 w jakim czasie powinien rozwigza¢ ujawniony problem.

Zwykle definiowane sg rowniez procesy ITIL (Information Technology
Infrastructure Library), takie jak: zmiana, incydent czy problem. ITIL to zbior
najlepszych praktyk zebranych z organizacji i przedsigbiorstw sektora publiczne-
go i prywatnego na catym $wiecie. Za$ gldownym celem jest dostarczanie wysokiej
jakosci ustug informatycznych, szczegdlnie w obszarze zarzadzania ustugami IT.

Wdrozenie ITIL zapewnia wiele korzysci, takich jak: oszczednos¢ kosztow,
sprawniejsze zarzadzanie ryzykiem i usprawnienie proceséw IT (Marquis, 2006).
Warto takze wspomnie¢ o koncepcji FITIL (Fuzzy ITIL), ktora odbywa si¢ w 4
etapach, a mianowicie: fuzzyfikacji, bazy wiedzy, wnioskowania i defuzzifikacji.
Wykorzystanie tej innowacyjnego rozwigzania pozwala na podniesienie poziomu
dojrzatosci projektu w kazdym cyklu tradycyjnego ITIL (Yandri i in., 2019, s. 290).

Kazde z wymienionych rozwigzan ma udokumentowang Sciezke postgpowania,
pozwalajaca przeprowadza¢ proces z wykorzystaniem narzedzi informatycznych.
Pozwala to firmie w fazie utrzymania operacyjnego s$ledzi¢ aktywnosci z nimi
zwigzane, jak bada¢ trendy zdarzen w firmie i — co najwazniejsze — rozwigzywac
efektywnie kazde zdarzenie.
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Podsumowanie

Ilo$¢ aktywnos$ci w rozbiciu na etapy pokazuje jak ztozonym procesem jest wdroze-
nie ustugi IT. Od wczesnych etapow, gdzie glownym wyzwaniem jest zrozumienie
dojrzatosci firmy i gotowo$¢ do podjecia dziatan majacych na celu zaprojektowania
i dostarczenia docelowo ustugi.

W kolejnych krokach nastepuje pozyskanie i agregacja informacji o kliencie
i sytuacji rynkowej, co pozwala na stworzenie skutecznej strategii. Strategia ta
wspomaga proces projektowania wysokopoziomowego rozwigzania, ze szcze-
gb6lnym uwzglednieniem wlaczenia inzynierii wymagan (Grady, 2013). Dalej ma
miejsce seria dzialan biznesowych, takich jak: stworzenie i podpisanie oferty.
W kolejnych krokach (przekazanie kontraktu do dostarczenia, wdrozenie) wielo-
krotnie pojawiaja si¢ zagadnienia zwigzane z ryzykiem.

Decydenci musza mie¢ $wiadomos¢, Ze istnieje zaleznos$¢: im wigkszy i bardziej
zlozony projekt, tym wigksza szansa wystgpienia ryzyka. Wazne jest, aby juz na
wczesnym etapie przemysle¢ strategi¢ oraz wdrozy¢ narzgdzia i metody zarzadzania
ryzykiem (Kasser, 2020, s. 47-73).

W trakcie wdrozenia ustugi napotyka si¢ takze wyzwania zwiazane z selek-
cja odpowiedniej metodyki dostarczenia. Jej niewtasciwy dobor moze skutkowaé
niedostarczeniem ustugi, przekroczeniem budzetu czy znacznym opdznieniem
(Sussna, 2015).

Dos$¢ czgstym wyzwaniem jest struktura dokumentacji dla zespoldéw opera-
cyjnych. O ile wymagania, wstgpne solucje sa dobra baza do niskopoziomowej
architektury, o tyle w mapowaniu na dokumenty operacyjne powstaje wiele nieja-
sno$ci. Wielokrotnie mozna si¢ spotkac sie z problemami z wtasciwym doborem
czy strukturg zespotow.

Jesli zabraknie specjalistow z wybranej dziedziny czy ludzi odpowiedzialnych
za konkretne narze¢dzia, ktore sg w planie wykorzystania jako budulca (building
block), mozna utknaé¢ na dlugi czas bez postgpow w dostarczeniu. Rowniez juz
na tym etapie warto wdrozy¢ szkolenia i przygotowanie operatorow operacyjnych
projektowanego rozwigzania (Philip, 2022, s. 173).

Wymienione determinanty majg istotny wptyw na sukces projektu wdrozenia
ustugi IT. Powodzenie projektu mierzone jest terminowo, zgodnie z budzetem,
osiggnigciem zamierzonych parametrow i specyfikacji, a takze oceng sukcesu
klienta i cztonkéw zespotu projektowego (Radhakrishnan i in., 2021, s. 3). Ciagte
usprawnienia oraz efektywne i skuteczne zarzadzanie pozwalaja znacznie zwigkszy¢
prawdopodobienstwo poprawnego dostarczenia przy jednoczesnej optymalizacji
parametréw biznesowych (czas i koszt).



Determinanty implementacji ustugi IT 227

Literatura

Akershoek R., 2016, IT4IT for managing the business of IT: A Management Guide.

Dabrowski P., 2009, 4 Guide to the Project Management Body of Knowledge, Fourth
Edition, Project Management Institute, Inc./ Management Training & Development
Center 20009.

Dangelico R.M., Pujari D., 2010, Mainstreaming Green Product Innovation: Why and
How Companies Integrate Environmental Sustainability, Journal of Business
Ethics, nr 95 (3), s. 471-486. https://doi.org/10.1007/s10551-010-0434-0.

Dobrotowicz W., 2008, Intuicja w procesie decyzyjnym, Studia Pedagogiczne, nr 17,
ss. 127-138.

Eskerod P., Jepsen A.L. 2013, Project Stakeholder Management, Routledge, Londyn.

Gartner, Taming the Digital Dragon: The 2014 CIO Agenda, https://www.gartner.com/
imagesrv/Cio/Pdf/Cio_agenda_insights2014.pdf. [dostep: 13.06.2022].

Grady J., 2013, System Requirements Analysis 2nd Edition, Elsevier.

Horlach B., Drews P., Schirmer 1., Bimodal IT: Business-IT alignment in the age of digital
transformation Realization of Data-Driven Business Models View project Big
Data in Auditing View project Bimodal IT: Business-IT Alignment in the Age of
Digital Transformation, https://www.researchgate.net/publication/287642679
[dostep: 13.06.2022].

Kantola K., Vanhanen J., Tolvanen J., 2022, Mind the product owner: An action rese-
arch project into agile release planning, Information and Software Technology,
nr 147, 106900, https://doi.org/10.1016/J.INFSOF.2022.106900.

Kasser J.E., 2020, Systemic and Systematic Risk Management, CRC Press.

Kowalewski K., 2016, Rola intuicji w procesie decyzyjnym mikroprzedsigbiorcow, Poli-
technika Slqska, Organizacja i Zarzadzanie, nr 97, s. 427-436.

Kujawinski J., 1995, Sytuacja rynkowa i cykl Zycia ustugi jako kryteria oceny dziatalnosci
marketingowej podmiotow ustugowych, Zarzadzanie i Marketing, nr 2 (712),
s. 53-62.

Kukhareva P.V., Weir C., del Fiol G., Aarons G.A., Taft T.Y., Schlechter C.R., Reese T.J.,
Curran R.L., Nanjo C., Borbolla D., Staes C.J., Morgan K.L., Kramer H. S.,
Stipelman C.H., Shakib J.H., Flynn M.C., Kawamoto K., 2022, Evaluation in
Life Cycle of Information Technology (ELICIT) framework: Supporting the
innovation life cycle from business case assessment to summative evaluation,
Journal of Biomedical Informatics, nr 127, 104014. https://doi.org/10.1016/J.
JB1.2022.104014.

Lagowski J., ITIL v3 — Cykl zycia ustug IT, https://docplayer.pl/3432727-itil-v3-cykl-
zycia-uslug-it.html. [dostep: 14.05.2022].



228 Innowacje na miare przysztosci

Lorenzo-Romero C., Constantinides E., 2019, On-line crowdsourcing: Motives of custo-

mers to participate in online collaborative innovation processes, Sustainability,
nr 11(12), doi.org/10.3390/SU10023479.

Marnada P., Raharjo T., Hardian B., i Prasetyo A., 2022, Agile project management chal-
lenge in handling scope and change: A systematic literature review, Procedia
Computer Science, nr 197, s. 290-300, doi.org/10.1016/J.PROCS.2021.12.143.

Marquis H., 2006, ITIL: What it is and what it isn t, Business Communications Review,
nr 36 (12).

Nee A.Y.C., Ong S.K., 2001, Philosophies for integrated product development,
International Journal of Technology Management, nr 21(3-4), s. 221-239,
doi.org/10.1504/1JTM.2001.002909.

Oliveira de K. V., Fernandes E.C., Borsato M., 2021, 4 TOGAF-based Framework for the
Development of Sustainable Product-Service Systems, Procedia Manufacturing,
nr 55(C), s. 274-281, doi.org/10.1016/J.PROMFG.2021.10.039.

Philip J., 2022, Operator training simulator handbook, Packt, Birmingham-Mumbai.

Piccoli G., 2001, The customer-service life cycle: a framework for improving customer
service through information technology, The Cornell Hotel and Restaurant Admi-
nistration Quarterly, vol. 42(3), s. 38-45, doi.org/10.1016/S0010-8804(01)81023-5.

Radhakrishnan A., Zaveri J., David D., Davis J. S., 2021, The impact of project team charac-
teristics and client collaboration on project agility and project success: An empi-
rical study, European Management Journal, doi.org/10.1016/J.EMJ.2021.09.011.

Rafi S., Akbar M.A., Yu W., Alsanad A., Gumaei A., Sarwar M.U., 2022, Exploration
of DevOps testing process capabilities: An ISM and fuzzy TOPSIS analysis,
Applied Soft Computing,nr 116, 108377,doi.org/10.1016/J.ASOC.2021.108377.

Skorek M., Dziewanowska K., Dulny M., 2012, Cykl Zycia produktu jako determinan-
ta dziatan sprzedazowych na rynku farmaceutycznym, Problemy Zarzadzania,
nr 10 (35), s. 98-118.

Stachowiak L., 2016, Cykl Zycia produktu. Analiza koncepcji na przykiadzie marki Star
Wars, Ogrody Nauk i Sztuk, nr 6, s. 329-338.

Sussna J., 2015, Designing Delivery, O’Reilly Media.

The Open Group, The Interesting Case of Who's Using the IT4ITTM Standard, https://
www.opengroup.org/itdit, [dostep: 13.05.2022].

Woitsch R., Sumereder A., Falcioni D., Model-based data integration along the product
& service life cycle supported by digital twinning, Computers in Industry 2022,
nr 140, 103648, doi.org/10.1016/J.COMPIND.2022.103648.

Yandri R., Suharjito, Utama D.N., Zahra A., 2019, Evaluation Model for the Implementa-
tion of Information Technology Service Management using Fuzzy ITIL, Procedia
Computer Science, nr 157, s. 290-297doi.org/10.1016/J.PROCS.2019.08.169.



Determinanty implementacji ustugi IT 229

Summary

Determinates of Implementing IT Services

The quality of implementing IT services may be differentiated on the mar-
ket. Nowadays, we have broad access to technology and scientific literatu-
re that support company strategies. What makes the difference is the KPI
of IT service implementation, including (1) Time to deliver, (2) Cost, (3)
Risk management, (4) Flexibility in implementation to react to global drivers
(e.g. epidemic) during delivery.

The purpose of this article is to answer questions regarding the components
of service delivery. A good understanding of each stage and any related risks
is crucial. Each phase has been described in detail with its associated chal-
lenges, starting with analysing the customer’s request and how IT companies
can respond. The prepared analysis of the individual elements of the process
is the basis for preparing the order fulfillment document.

Once the customer and company have signed off, there will be more
information on transitioning to the delivery team. In the delivery part of this
document, we will dive into the implementation details. Descriptions of
available and practically used methodologies and standards are provided.
The summary will collect the results of the incorrectly addressed needs during
the project, such as a wrong tool or methods used to deliver it.

Keywords: IT service delivery, architecture design, IT good practice, project
management, service design.





