Zarzadzanie zasobami i ustugami informatycznymi

Cel
1.Celem dobrej praktyki jest wdrozenie zasad dotyczacych skutecznego i efektywnego
zarzadzania sferg informatyczng sadu.
2. Informatyczny model ustugowy sprawdzit sie w praktyce gospodarczej, jako pozwalajacy na
wydobycie potencjatu organizacyjnego przy jednoczesnym ograniczaniu kosztéw.
Zatozenia

1. DosSwiadczenia ptyngce z organizacji biznesowych wskazujg na koniecznos¢ zarzadzania
zasobami informatycznymi z uwzglednieniem tzw. informatycznego modelu ustugowego.
Informatyczny model ustugowy jest Scisle zwigzany z koncepcjg ITSM (/T Service
Management). Jej gtéwng ideg jest wprowadzenie pojecia ustugi informatycznej, czyli
potrzeby organizacyjnej zaspokajanej przez sfere informatyczng. W ITSM sfera
organizacyjna ma zawsze charakter nadrzedny w stosunku do sfery informatycznej, co
oznacza, ze sfera informatyczna ma w pierwszej kolejnosci uwzglednia¢ racjonalne
potrzeby organizacji a nie odwrotnie.

2. Zaleca sie, aby kazde z dziatan podjetych podczas implementacji praktyki byto formalnie
dokumentowane. Stworzona dokumentacja pozwala, bowiem na uchronienie
wypracowanych metod i narzedzi przed ich utratg w przypadku zmiany personelu
oddziatu informatycznego oraz stanowi dowdd dostosowania infrastruktury
informatycznej do wymogow okreslonych przepisami prawa.

Utworzenie narzedzia

1.Cennym narzedziem pozwalajgcym na implementacje ustugowego modelu
informatycznego jest wyposazenie kazdego stanowiska roboczego w zwieztg instrukcje
opisujgcg procedure korzystania z systemu oraz dziatan w przypadku sytuacji awaryjnych.
Ma ona znaczenie zwtaszcza w przypadku przyjmowania do pracy nowych pracownikow.

2.Docelowo implementacja ustugowego modelu Swiadczenia ustug informatycznych
powinna uwzglednia¢ koordynacje dziatann w ramach catej apelacji. llos¢ pracownikéw
wchodzacych w sktad personelu informatycznego zatrudnionego w poszczegdlnych
sgdach apelacji pozwala bowiem na uzyskanie efektu skali oraz wiekszg specjalizacje w
organizacji dziatan drugiej linii wsparcia, rozwigzujacej problemy o wiekszym stopniu
skomplikowania.

Opis funkcjonowania praktyki

Poziomy dojrzatosci dobrej praktyki :

1. poczatkowy: ujednolicenie i standaryzacja sprzetu komputerowego - komputerow
stacjonarnych, przenosnych, serweréw, sprzetu drukujgcego, skaneréw itd. (ustalenie
parametrow urzadzen dla poszczegdlnych grup uzytkownikéw) oraz ustalanie
odpowiedniej wielkosci zaméwienia).

2. powtarzalny, lecz intuicyjny: standaryzacja typow sprzetu w modelu ustugowym (np.
komputer do obstugi sekretariatu, komputer do obstugi sali rozpraw). Wykorzystanie list
kontrolnych przy konfiguracji urzagdzen i instalacji oprogramowania.

3. zdefiniowany: automatyzacja instalacji i konfiguracji oprogramowania (np. wykorzystanie
WDS - Windows Deployment Services, WSUS - Windows Server Update Services, GPO -
Group Policy Objects, SCCM - System Center Configuration Manager).



4. kontrolowany i mierzalny: wykorzystanie narzedzi do opisu i/lub monitorowania opisu
infrastruktury informatycznej (np. nVision, Spiceworks).
5. zoptymalizowany: implementacja wybranych elementéw ITIL w zakresie Swiadczenia ustug
informatycznych.
Korzysci

1. Wdrozenie dobrej praktyki bedzie skutkowac znaczacym usprawnieniem organizacji pracy
oddziatu informatycznego.

2.Usprawnienie to zostanie uzyskane dzieki ujednoliceniu poszczegdlnych sktadowych
infrastruktury informatycznej, osiggnietego w miare stopniowego wycofywania starego
sprzetu i zastepowania sprzetem nowym o mniejszym stopniu zréznicowania.

3. Zastosowanie ustugowego modelu informatycznego doprowadzi réwniez do unifikacji
stanowisk komputerowych pod katem wykorzystywanego na nich oprogramowania,
ktére w wiekszym stopniu bedzie dostosowane do potrzeb uzytkownikow.

4.Jednolita struktura sprzetowa i aplikacyjna dodatkowo zwiekszy bezpieczenstwo
informatycznych systemoéw w sgdzie oraz utatwi personelowi oddziatu informatycznego
reagowanie na awarie i zaktocenia w jego prawidtowym funkcjonowaniu.

5. Wprowadzenie metod modelowania i wizualizacji infrastruktury informatycznej pozwoli na
zwiekszenie jej kontroli oraz umozliwi antycypowanie zamierzonych kierunkéw zmian.

6. Dodatkowo okreslenie zakresu obowigzkéw w ramach posiadanych kompetencji i zasobéw
pod katem Swiadczenia ustug oddziatu informatycznego (np. pierwszy i drugi poziom
wsparcia w service desk) pozwoli na optymalne ich wykorzystanie w sposob
zorganizowany i pozwalajgcy na osiggniecie oczekiwanej dostepnosci i jakosci ustug.

Koszt wdrozenia

1. Do wdrozenia dobrej praktyki mozna wykorzysta¢ darmowe narzedzia.
2.Do narzedzi darmowych wspomagajacych wdrazanie elementéw ITSM mozna zaliczy¢
aplikacje ADOit CE pozwalajgcg na modelowanie korporacyjnej struktury informacyjnej
na 4 poziomach: procesow organizacyjnych, systeméw informacyjnych, danych oraz
technologii, t3czac w ten sposéb koncepcje katalogu ustug z CMDB oraz oprogramowanie
iTop pozwalajgce na umozliwiajgce wdrozenie poszczegélnych elementéw biblioteki ITIL.
Inne konieczne naktady/czynnosci

1.Niezbedne jest przeprowadzenie fazy przygotowawczej ztozonej z czterech etapow:
wstepnej oceny poziomu dojrzatosci, weryfikacji poziomu dojrzatosci, okreslenia
docelowego poziomu dojrzatosci oraz wyboru metod i narzedzi koniecznych do
osiggniecia poziomu docelowego.

2.Zmiana organizacyjna polegajgca na zastosowaniu koncepcji ITSM moze by¢ bardzo
ztozonym przedsiewzieciem wymagajgcym dtugookresowych dziatan oraz angazujgcym
znaczace srodki finansowe. Aby unikng¢ sytuacji ponoszenia nieuzasadnionych kosztéw
oraz btedéw wdrozeniowych metodyka ITIL propaguje zasade adapt-and-adopt, czyli
wybranie tylko tych elementéw biblioteki, ktére s witasciwe dla organizacji oraz
dostosowanie ich do jej specyfiki.



