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Mierniki sprawnosci zarzadzania ustugami
informacyjnymi

Wykorzystanie miernikéw koncepcji ITIL* stanowi nowatorskie podejscie do
problemu zarzadzania ustugami IT°. Gléwnym celem pracy jest stworzenie mo-
delowych miernikow pozwalajacych stale kontrolowa¢ poziom $wiadczonych
ustug IT zarowno przez wewngtrzne dziaty IT, jak i w stosunku do ustug §wiad-
czonych przez firmy zewnetrzne. Modelowe mierniki nalezy zbudowa¢ zgodnie
z koncepcja ITIL, ktéra jest standardem zawierajacym spdjny zestaw najlep-
szych praktyk w zarzadzaniu ustlugami IT (IT service management). Ponadto
ITIL obejmuje takze wspdlny stownik pojec, systematyke proceséw IT, okresla
relacje migdzy nimi, promuje projakosciowe podejscie dla zapewnienia bizne-
sowej efektywnosci oraz skutecznego uzytkowania systemow teleinformatycz-
nych (Luczak, Tyburski, 2010).

Oprocz wyboru miernikow, zamiarem badawczym ITIL jest stworzenie mo-
delu charakterystycznego dla przedsigbiorstw produkcyjnych. Model taki stano-
wi system zatozen, poje¢ oraz zaleznos$ci migdzy nimi pozwalajacy modelowac
w przyblizony sposéb rzeczywisto$¢ danej firmy.

Prace nad stworzeniem metodologii zarzadzania uslugami IT stanowia od-
zwierciedlenie problemoéw, z jakimi na co dzien spotykaja si¢ pracownicy oraz
zarzadzajacy dzialem IT w przedsigbiorstwie produkujacym pojazdy. W bada-
niach wzigto udziat duze przedsigbiorstwo, dzialajace na rynku od kilkunastu lat,
dazace do zmonopolizowania niektorych segmentéw rynku. Nazwa firmy celo-
wo zostala zmieniona ze wzgledu na wymogi zwiazane z potrzeba zachowania
poufnosci danych udostgpnionych do prowadzonych badan.

! Doktorant Uniwersytetu Gdanskiego.

2ITIL (Information Technology Infrastructure Library) — zbior najlepszych praktycznych
wskazowek dla zarzadzania ustugami informatycznymi. ITIL sklada si¢ z publikacji bedacych
wytycznymi w $wiadczeniu jakosci ustug IT, procesow i wyposazenia potrzebnego do ich wspie-
rania (Taylor, Cannon, Wheeldon, 2007).

31T (Information Technology) — technologia wykorzystywana do przechowywania, komunika-
cji 1 przetwarzania informacji. Technologia ta obejmuje zwykle komputery, telekomunikacjg,
aplikacje i inne oprogramowania. Otrzymane informacje moga zawiera¢ dane biznesowe, glos,
obraz, filmy itp. Technologia informacyjna jest czgsto wykorzystywana do wspierania procesow
biznesowych przez ustugi IT (Taylor, Igbal, Nieves, 2007).
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W przypadku analizowanego przedsigbiorstwa nie obowiazywaly jakiekol-
wiek pomiary skutecznosci pracy dziatu odpowiadajacego za infrastrukture tele-
informatyczna. Zapewnienie prawidlowego funkcjonowania zagadnien zwigza-
nych z IT wymagalo dostepnosci wszystkich pracownikow przez cata dobe.
Codziennoscia byty awarie sprzetu. Problemy techniczne przetacznikoéw siecio-
wych powodowaly wstrzymanie prac magazynowych trwajace od kilku godzin
do kilku dni. Konsekwencja tego staty si¢ problemy z terminowa realizacja kon-
traktow bedacych podstawa funkcjonowania przedsigbiorstwa. Obserwowany
stan rzeczy wymusil potrzebg opracowania nowej metodologii zarzadzania ustu-
gami IT w badanym przedsigbiorstwie. Kluczem do przeciwdziatania tej sytuacji
stala si¢ analiza dostgpnych opracowan dotyczacych funkcjonowania przedsig-
biorstw ustugowych dziatajacych na rynku lokalnym oraz migdzynarodowym.
Wskazoéwki do budowy nowej metodologii zarzadzania ustugami IT w przedsig-
biorstwie produkcyjnym znaleziono w koncepcji ITIL.

Hipoteza badawcza, ktora zostata poddana weryfikacji zaktada, ze sukcesyw-
na analiza miernikdw wykorzystywanych w dziale IT przyczynia si¢ do jego
efektywnego funkcjonowania.

Przyjeta w artykule terminologia determinuje w istotnym stopniu zaprojekto-
wang 1 wykorzystana metod¢ badawcza, ktora wptywa na ksztalt autorskiej me-
tody projektowania, obstugi i doskonalenia poziomu ustug IT.

ZARZADZANIE Z WYKORZYSTANIEM MIERNIKOW

Warunkiem koniecznym do realizacji zarzadzania® ustugami IT jest biezacy
pomiar i ocena jego dokonan. Pomiar mozna zdefiniowa¢ jako czynno$ci majace
na celu wyznaczenie warto$ci poszukiwanej zmiennej. Obejmuje on m.in. uzycie
narzedzi pomiarowych, sprowadzajace si¢ zwykle do przetworzenia wielkosci
mierzonej na inna o odpowiedniej postaci i porownania jej z wielko$cia o znanej
wartosci (wzorcem), a takze wykonanie stosownych obliczen. Podstawowymi
cechami pomiaru sa powtarzalno$¢ (zgodno$¢ pomiaréw wykonywanych ta sa-
ma metoda) i odtwarzalno$¢ (mozliwo$¢ uzyskania podobnego wyniku inna
metoda). Najczegsciej dotyczy on niektorych wlasciwosci przedmiotow (rzeczy),
czyli tego, co jest charakterystyczne dla danej osoby lub rzeczy. Wiasciwosci
bywaja rowniez okre§lane cechami.

Pomiar oznacza porownanie zmiennej mierzonej z dang wielkoscia odniesie-
nia, czyli jednostka miary. Odnosi si¢ on zawsze do zjawisk, ktore wydarzyly sig

* Zarzqdzanie spelnia wielkq role w biezacym funkcjonowaniu i rozwoju przedsiebiorstwa,
w tym ustugowego. Przede wszystkim ,,wprawia firme w ruch” poprzez nadanie jednolitego
kierunku, a nastepnie inicjowanie i sktanianie personelu do realizacji wynikajqcych z niego celow.
Aby odnosic sukcesy na rynku nie wystarcza tylko posiadac zasoby, np. finansowe, ludzkie, mate-
rialne. Zasobami tymi trzeba efektywnie zarzqdzac. Dopiero zasoby oraz ,, wprawiajqce je w ruch”
zarzqdzanie przynosi przedsiebiorcy, firmie oraz jej zalodze spodziewane korzysci. (...) Od jakosci
zarzqdzania, a wiec jakosci pracy kierowniczej zalezq sukcesy lub porazki na rynku wspotczesnych
przedsiebiorstw, w tym ustugowych (Pabian, Gworys, 2003).
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w przeszlosci 1 polega na badaniu zjawisk lub ich wlasnosci za pomoca szcze-
gblnej metody pomiaru. Wynikiem pomiaru moze by¢ liczba Iub zaleznos¢ —
stosunek miedzy wielko§ciami (Michalak, 2008).

Wedhug Kaplana i Nortona mierzenie jest istotne: jesli nie mozna czegos
zmierzy¢, nie mozna tym zarzqdzaé. Sposob mierzenia efektywnosci firmy silnie
wplywa na zachowania jej pracownikéw oraz ludzi z zewnatrz. W warunkach
konkurencji przetrwanie i sukces firmy wymaga systemOw mierzenia i zarza-
dzania, ktore wynikaja z jej strategii i mozliwosci (Kaplan, Norton, 2001).

W nauce o zarzadzaniu, pomiar i ocena wynikow ma miejsce wtedy, gdy do-
konuje si¢ zatozenia (w momencie dokonywania wyboru), by oceni¢ ten wybor
w pdzniejszym momencie. Zamiar dokonania oceny oznacza, ze nalezy podjac
dziatania, ktore pozwola na zgromadzenie informacji o poniesionych naktadach
1 otrzymanych efektach. Pomiar i ocena wynikéw sa jednym z podstawowych
warunkow racjonalnego dzialania — chcac sig uczy¢ i adaptowa¢ do zmieniaja-
cych warunkow nalezy dokonywaé oceny wynikéw podjetych decyzji oraz wy-
nikow dziatan roznych interesariuszy w przedsigbiorstwie. Pomiar i ocena wyni-
koéw maja rowniez duze znaczenie z punktu widzenia oddziatywania na zacho-
wania pracownikoOw (motywowania), poniewaz potrzeba osiagania wynikoéw
i doceniania lezy glgboko w ludzkiej naturze i jest bardzo silnym czynnikiem
motywujacym (Hofstede, 1967).

Tytutowe mierniki wykorzystywane w koncepcji ITIL stanowia szczeg6lna
forme¢ narzedzia wykorzystywanego w zarzadzaniu organizacja $wiadczaca
ustugi IT na zewnatrz oraz wewnatrz przedsi¢biorstwa. Obejmuja one nie tylko
zarzadzanie incydentami, service deskiem, konfiguracja, zmiana, wydaniami,
aplikacjami wsparcia, aplikacjami rozwoju, dziataniami, poziomem ustug, pro-
blemami, wydajnoscia, finansowaniem ustug, ich ciagloscia, dostgpnoscia, bez-
pieczenstwem, ryzykiem, dokumentacja, planami, projektami, ale rowniez rela-
cjami biznesowymi, tacznoscia, edukacja i komunikacja.

Podstawowe zasady, ktorymi kierowano si¢ przy wyborze miernikéw to: mi-
nimalizacja liczby wskaznikéw przy zachowaniu tkwiacego w nich zasobu in-
formacyjnego, powiazanie miernikow z celami biznesu, zawarcie w metrykach
wskaznikow odnoszacych si¢ do przesztosci, terazniejszosci i przysztosci, ela-
styczno$¢ dostosowania metryk do rozwoju strategii, okreslenie dla kazdej me-
tryki warto$ci docelowej i/lub pozadanego zakresu (Tyagi, Gupta, 2010).

Sposob mierzenia i obliczania lub szacowania to doktadne okres$lenie metody
zbierania danych i ich przeksztalcania w warto$¢ miernika. Najwazniejszym
elementem tego sktadnika definicji jest okreslenie, w ktorym miejscu i momen-
cie zaczyna si¢ 1 koficzy mierzenie wartosci.

DANE DO ANALIZY
Badanie poziomu miernikéw wplywajacych na poziom zarzadzania ustugami
IT w przedsigbiorstwie produkcyjnym Alfa rozpoczgto w styczniu 2013 r. Mier-

niki ITIL umozliwiaja wlascicielom przedsigbiorstwa kontrol¢ stale zwigkszaja-
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cych si¢ wydatkow ponoszonych na utrzymanie poprawnego funkcjonowania
firmy od strony teleinformatycznej. Przede wszystkim umozliwiaja kontrolg I, II
i III linii wsparcia’. Podzial na kolejne linie wsparcia odzwierciedla poziom
trudnos$ci zadan realizowanych przez pracownikéw majacych kompetencje do
rozwiazania przydzielonych im zadan. I i II linia sa to najczgéciej pracownicy
zatrudnieni w dziale wewngtrznym danego przedsigbiorstwa, natomiast III linia
to zazwyczaj pracownicy firm zewngtrznych.

Do zadan I linii wsparcia w analizowanym przedsigbiorstwie naleza instalacja
oraz konfigurowanie sprzgtu i oprogramowania, a takze wsparcie przy podsta-
wowych czynnosciach na stanowisku pracy. Zadania II linii to przede wszystkim
wykonywanie czynno$ci administracyjnych, utrzymywanie ciagto$ci dziatania
systemu oraz dbanie o bezpieczenstwo danych. Zadania III linii wsparcia to
przyjmowanie oraz realizacja zadan zwiazanych z awariami serwerdw zawiera-
jacych bazy danych oraz ustugi VPN®. Pracownicy tej linii to najczesciej pra-
cownicy zatrudnieni w firmach ,,outsourcingowych”, bedacych jednoczesnie
wysoko wyspecjalizowanymi specjalistami obshugi danego typu rozwiazania.

Konstrukcja miernikow potaczona byta z ich testowaniem. Istniata podsta-
wowa baza obejmujaca analiz¢ awaryjnosci przelacznikow oraz serweréw za-
wierajacych wszystkie wykorzystywane aplikacje. Rownolegle prowadzone byty
szkolenia pracownikéw wewngtrznego dziatu IT w zakresie znajomosci biblio-
teki ITIL. Efektem tych szkolen bylo uzyskanie certyfikatu potwierdzajacego
posiadanie wiedzy na okreslonym poziomie. Opisane w artykule dane dotycza
pierwszego kwartatu ub.r.

Standard ITIL pozwolil na okre$lenie relacji z odbiorcami biznesowymi opar-
tymi na ustugach zdefiniowanych w kontraktach SLA (Service Level Agree-
ment). Jest to zgoda pomigedzy dostarczycielem ustug IT i klientem. SLA opisuje
ustugi IT, dokumenty informujace o wyznaczonych celach ustug, a takze charak-
teryzuje odpowiedzialnych za dostarczanie ustug IT oraz ich klientow. SLA
moze zawiera¢ informacje o wielu dostarczycielach ustug IT oraz wielu klien-
tach (Taylor, Case, Spalding, 2007). Dwie strony moga si¢ rozlicza¢ tylko
w takiej sytuacji, jesli wiadomo, co konkretnie ma dziata¢ i jakie parametry
okreslaja to dzialanie. (...) ,,Dojrzewanie do SLA” to proces obustronny i wy-
magajacy czasu (Chabik, 2011). Dane te moga by¢ gromadzone za pomoca de-
dykowanych programéw komputerowych. Umowa SLA moze by¢ zawierana

3 Ushugi podstawowe lub ustugi wsparcia maja kilka pakietow ustug. Kazda linia ustug jest za-
rzadzana przez managera produktu i kazdy pakiet wsparcia jest zaprojektowany w celu wspierania
danego segmentu rynku (Taylor, Lacy, Macfarlane, 2007).

8 VPN (Virtual Private Network) — polqczenia typu punkt—punkt przez sie¢ prywatng lub sie¢
publiczng, taka jak Internet. Klient sieci VPN uzywa specjalnych, opartych na protokole TCP/IP
protokotow nazywanych protokotami tunelowania, do wirtualnego wywolywania wirtualnego
portu na serwerze sieci VPN. W typowej sieci VPN klient inicjuje przez Internet wirtualne potq-
czenie typu punkt—punkt z serwerem dostepu zdalnego. Serwer dostepu zdalnego odpowiada na
wywolanie, uwierzytelnia wywotujqcego i przesyta dane miedzy klientem sieci VPN i prywatnq
sieciq organizacji (http://technet.microsoft.com/pl-pl/library).
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z dzialem wewngtrznym IT, jak i z firma $wiadczaca ushugi ,,outsourcingowe”
z danej dziedziny.

Aby dotrzyma¢ zagwarantowanego w SLA poziomu $wiadczonych ustug,
uslugodawca oraz uslugobiorca moga wykorzysta¢ narzedzia, jakie daja im roz-
ne dziedziny naukowe, m.in. statystyka (Kot, Jakubowski, Sokotowski, 2011).
Mozna ja wykorzysta¢ do przedstawienia metod opisu struktury, analizy dyna-
miki zjawisk oraz weryfikacji hipotez statystycznych, a takze do obliczania
wskaznikow. Ostatecznym celem stosowania tych metod jest otrzymanie, na
podstawie zbioru danych, uzytecznych, uogélnionych informacji na temat zjawi-
ska, ktorego dane dotycza.

WYNIKI PRZEPROWADZONYCH BADAN

We wspotczesnych przedsigbiorstwach dzial IT ma duze znaczenie dla
sprawnego funkcjonowania firmy. Dostrzegajac wage tego zagadnienia, przed-
sigbiorstwa tworza rozbudowane komorki zajmujace si¢ dziataniami IT. Infor-
macje zebrane od pracownikow firm w postaci danych ilosciowych zostaty
opracowane pod katem zalezno$ci migdzy tymi miernikami. W celu wszech-
stronnej analizy danych wykorzystano m.in. wspotczynnik korelacji Pearsona.

Wspotczynnik korelacji liniowej Pearsona, oznaczany symbolem ry,, jest
miernikiem sity zwiazku prostoliniowego migdzy dwiema zmiennymi mierzal-
nymi. Zwiazkiem prostoliniowym nazywa si¢ taka zalezno$¢, w ktorej jednost-
kowym przyrostom jednej zmiennej (przyczyny) towarzyszy, $rednio biorac,
staly przyrost drugiej zmiennej (skutku).

Wzor na wspolczynnik korelacji Pearsona jest wyznaczany poprzez standary-
zacj¢ kowariancji. Kowariancja jest $rednig arytmetyczng iloczynu odchylen
wartosci zmiennych X i Y od ich srednich arytmetycznych. Oto wzory na kowa-
riancj¢ oraz wspotczynnik korelacji liniowej Pearsona (Sobczyk, 1995):

n

cov(x,y):%-Z(xi -X)-(yi—»)

i=1

}Z'é‘,(xi—f_f)'(yi—f)

I

=
Sy-S,
gdzie:
n — liczba obserwacji,
Xi,yi — warto$ci badanych zmiennych x, y,
X,y — S$rednie warto$ci zmiennych x, y,

Sy, S, — odchylenie standardowe zmiennych x, y.
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Wspotczynnik korelacji » moze by¢ rozpatrywany jako parametr rozkladu
empirycznego w skonczonej zbiorowos$ci badz jako estymator wspolczynnika
korelacji p w populacji generalnej, jesli ta skonczona zbiorowoscia jest proba
losowa pobrana z pewnej populacji generalne;.

Wspotczynnik korelacji » ma wszystkie wlasnosci okreslone dla wspotczynni-
ka korelacji p w rozkladzie zmiennych losowych. Wtasnosci te wynikajq

z wlasnos$ci kowariancji. Tak wigc:

a) wspotczynnik korelacji » przyjmuje wartosci z przedziatu (-1, 1),

b) wspodtczynnik » rowny jest zeru, gdy cechy sa liniowo skorelowane,

¢) modut wspotczynnika korelacji » rowny jest jednosci wtedy 1 tylko wtedy,
gdy migdzy cechami zachodzi funkcyjny zwiazek liniowy (Jozwiak, Podgor-
ski, 2009).

Ze wzgledu na to, ze ujeto dane w przekroju czasowym (dane miesigczne),
zastosowano analiz¢ dynamiki badanych miernikow. Wykorzystano wspotczyn-
niki dynamiki o podstawie tancuchowej. We wszystkich przypadkach jako pod-
stawe przyj¢to pierwszy miesiac badania:

; _N
-1 =——
Yi-1
gdzie:
y, — poziom zjawiska w okresie badanym,
y;.1 — poziom zjawiska w okresie podstawowym.

Analize¢ korelacji przeprowadzono dla wszystkich trzech linii wsparcia.
W przypadku I linii wsparcia wzigto pod uwagg 5 zmiennych, a w przypadku
I—8illl—7.

TABL. 1. ANALIZA ZALEZNOSCI ZMIENNYCH DLA I LINII WSPARCIA

Liczba zgloszen Wskaiqi]g Liczba zgloszen
Zralelzi;lo S?il zewngtrznych realizowanych
o zg?(a)lszear?o d dhuzej niz 1 godz.
Wyszczegolnienie zarejestro- imknietveh | liczby zatrud-
wanych zaminietye nionych bezposred-
pracownikow nich
w dziale IT
Liczba zgtoszen:
zarejestrowanych ..........cccoeceveveenens 1,00 X X X X
zamKni€tyCh ........ccovevvevieieiiiieiens 0,41 1,00 X X X
Wskaznik zaleznosci realizacji zgto-
szen od liczby zatrudnionych pra-
cownikow w dziale IT ...........ccccveueen. 0,00 0,00 1,00 X X
Liczba zgloszen zewngtrznych reali-
zowanych dhtuzej niz 1 godz. w szt. -0,92 -0,74 0,00 1,00 X
w tym bezpo$rednich .............co...... -1,00 -0,50 0,00 0,95 1,00

Z 16 dto: obliczenia wiasne.
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W przypadku I linii wsparcia (tabl. 1) badanie korelacji wykazato, ze liczba
zgloszen zarejestrowanych w I linii ma bardzo duza zalezno$¢ od liczby zgtlo-
szen zewnetrznych realizowanych dtuzej niz 1 godz. Ten sam parametr ma row-
niez znaczng zalezno$¢ od liczby zgloszen zamknigtych w I linii, czyli takich,
ktore zostaly pomyslnie zrealizowane lub zakonczone bez rozwigzania.

W przypadku zakonczenia wsparcia bez rozwiazania problemu sg to zazwy-
czaj zgloszenia przekazane do kolejnych linii. Przedluzanie realizacji zgloszen,
przy niezmienionej liczbie pracownikow zatrudnionych w I linii wsparcia, moze
powodowaé znaczacy spadek liczby zgtoszen rejestrowanych w tej linii. Liczba
pracownikow nie miata jakiegokolwiek wptywu na wielko$ci uzyskane podczas
badania korelacji. Zatem na ten spadek mogto mie¢ wptyw nie tyle zwigkszenie
liczby zatrudnionych pracownikow, co poziom wiedzy pracownikow dotychczas
zatrudnionych w tej linii wsparcia. Moze to rdwniez wymusi¢ potrzebe przeno-
szenia zadan z I linii wsparcia do II.

Wysoka korelacja wystepuje migdzy liczba zgloszen zewnetrznych (zgtasza-
nych przez pracownikéw z oddzialow firmy) realizowanych dhuzej niz 1 godz.
w I linii wsparcia i liczba zgloszen zamknigtych w tej linii. Im nizsza bedzie
warto$¢ tego pierwszego czynnika (krotszy czas rozwiazywania problemu), tym
wyzsza bedzie liczba zgloszen zamknigtych w analizowanej linii wsparcia. Ko-
relacja umiarkowana (bardzo blisko niskiej) wystepuje pomigdzy liczba zglo-
szen zamknigtych w I linii i liczba zgloszen zarejestrowanych w tej linii, co
swiadczy, ze wzrost liczby zgloszen zamknigtych powoduje nieznaczny przyrost
zgloszen zarejestrowanych w omawianej linii.

TABL. 2. ANALIZA ZALEZNOSCI ZMIENNYCH DLA II LINII WSPARCIA

Wskaznik Liczba zgloszet Liczba zgtoszen
Liczba zgloszen zaleznosei realizowanych dhuzej real}zowgnych' .
realizacji iz 7 dni bezposrednio diuzej
zgloszen niz 5 dni
R od liczby
Wyszczegodlnienie zatrudnio-
zarejestro- | zrealizo- | zamk- nych pra- zZew- zZew-
wanych | wanych | nigtych C(‘;Wélzlﬁ(;zv netrznych netrznych
IT
Liczba zgloszen:
zarejestrowanych 1,00 X X X X X X X
zrealizowanych .......... 0,48 1,00 X X X X X X
zamknigtych ............... 0,53 1,00 1,00 X X X X X

Wskaznik zaleznosci re-
alizacji zgloszen od
liczby zatrudnionych
pracownikow w dzia-
IeIT oo 0,64 0,36 0,31 1,00 X X X X

Liczba zgtoszen realizo-
wanych dluzej niz 7

dni W SZt. e 0,15 0,80 0,76 0,85 1,00 X X X

w tym zewngtrznych .. -0,07 0,84 0,81 0,81 1,00 1,00 X X
Liczba zgtoszenia reali-

zowanych bezposred-

nio dluzej niz 5 dni

74 TR 0,55 —0,47 —0,41 0,99 0,91 0,87 1,00 X

w tym zewngtrznych .. 0,36 0,64 0,59 0,95 0,97 0,95 0,98 1,00

Z 16 dto: jak przy tabl. 1.
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Analiza II linii wsparcia pokazala, ze jest to jedyny poziom, na ktérym wyste-
puje zaleznos$¢ uzyskanych wynikéw od liczby pracownikéow zatrudnionych
w tej linii. Wysoka korelacje zaobserwowano dla liczby pracownikéw w stosun-
ku do liczby zgloszen zarejestrowanych w II linii. Sugeruje to, ze wzrost liczby
pracownikow moglby spowodowaé zwigkszenie liczby zarejestrowanych zgto-
szen w analizowanej linii, niekoniecznie zakonczonych ich pomys$lna realizacja.

Wysoka korelacja wystepuje takze migdzy liczba zgloszen realizowanych
dtuzej niz 7 dni w II linii oraz liczba zgloszen zewngtrznych realizowanych dhu-
zej niz 7 dni w tej linii, a takze ogolng liczba zgloszen zrealizowanych w I linii.
Moze to wskazywac na znaczny udziat liczby zgloszen zewnetrznych w ogolnej
liczbie zgloszen realizowanych w 11 linii.

TABL. 3. ANALIZA ZALEZNOSCI ZMIENNYCH DLA I1I LINII WSPARACIA

Liczba
Li . . Liczba zgloszen zdarzeri
iczba zgloszen wewngtrznych Wskaznik realizowanych o ‘]’(V}’SO
zalezno$ci K ryile'l -
realizacji ohe
zgloszen ‘!‘l’.“l h
od liczby mgz wye
Wyszczegodlnienie zatrudnio- I(l)i ucsil;-
nych pra- b _ ¢ _
. . . cownikow - Dezpo zsyste
zarejestro- | zrealizo- | zamknig- w firmach dhuzej srednio _ moéw
wanych wanych tych Zewne- niz 7 dni gl'iuze] ) informa-
trznych niz5dni | tycznych
w okresie
powyzej
30 dni
Liczba zgloszen wewngtrz-
nych:
zarejestrowanych ............... 1,00 X X X X X X
zrealizowanych . -0,93 1,00 X X X X X
zamknigtych ..........ccccoevnen. 0,16 0,20 1,00 X X X X
Wskaznik zaleznosci realiza-
cji zgloszen od liczby za-
trudnionych pracownikoéw
w firmach zewnetrznych 0,00 0,00 0,00 1,00 X X X
Liczba zgloszen realizowa-
nych:
dhuzej niz 7 dni .......cc.cue.. 0,48 0,76 -0,79 0,00 1,00 X X
bezposrednio dhuzej niz 5
dni e -0,90 0,69 -0,57 0,00 -0,06 1,00 X
Liczba zdarzen o wysokiej
krytycznosci  mozliwych
do usunigcia z systemow
informatycznych w okresie
powyzej 30 dni .....ccoeuneee. 0,75 -0,94 -0,53 0,00 0,94 —-0,40 1,00

Z 16 dto: jak przy tabl. 1.

Analiza zalezno$ci pomigdzy wyrdznianymi miernikami wykazata silna i ujem-
ng korelacje liczby zgloszen wewnetrznych (zglaszane przez pracownikéw z gltow-
nej siedziby firmy) zarejestrowanych w III linii wsparcia, a miernikiem zawieraja-
cym informacje na temat liczby zgloszen zrealizowanych w tej linii. Oznacza to, ze
wzrost liczby zgloszen wewngtrznych zarejestrowanych w III linii powoduje spa-
dek liczby zgloszen zrealizowanych w tej linii. Taka sytuacja moze by¢ efektem
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braku mozliwosci ze wzgledu na ograniczony czas i tzw. ,,moce przerobowe” za-
trudnionego personelu technicznego w III linii. Rozwiazaniem mogtoby by¢ zwigk-
szenie personelu w III linii lub poprawienie efektywnos$ci pracy II linii wsparcia.

Kolejna zaobserwowana zalezno$¢ wida¢ w przypadku wzrostu liczby tzw.
»podatnosci” o wysokiej krytycznosci (zdarzen majacych strategiczne znacze-
nie dla biezacego funkcjonowania przedsigbiorstwa) mozliwych do usunigcia
z systemow informatycznych w okresie powyzej 30 dni, ktore maja wysoka
dodatnia korelacjg¢ w stosunku do liczby zgloszen wewngtrznych zarejestrowa-
nych w I linii. Odwrotna, bardzo silng zaleznos¢ w stosunku do liczby zdarzen
o wysokiej krytyczno$ci mozliwych do usunigcia z systemow informatycznych
w okresie powyzej 30 dni ma liczba zgloszen zrealizowanych w III linii. Wyja-
$nieniem zaobserwowanego zjawiska moze by¢ to, ze skrocenie czasu rozwia-
zywania zadan powoduje zwickszenie mozliwo$ci pomys$lnego rozwiazania
zgloszen trafiajacych do tej linii wsparcia.

Wysoka zaleznos¢ wida¢ pomigdzy liczba zgloszen realizowanych dluzej niz
7 dni w III linii a liczba zgloszen zamknigtych w tej linii. Jezeli odnotuje si¢
spadek warto$ci pierwszego z analizowanych czynnikow, nastapi wzrost warto-
$ci drugiego czynnika. Niemal identyczna zalezno$¢ wystapi pomigdzy pierwsza
z analizowanych wartosci a liczba zgloszen zrealizowanych w 11 linii.

Wyniki analizy dynamiki efektywno$ci miernikow wykazuja zrdznicowanie
ich wykorzystania w poszczegolnych miesiacach. Mozna przypuszczac, ze dtuz-
szy okres analizy moglby wskazywac na zjawisko sezonowosci efektywnosci
miernikow, co jest zgodne z wiedza o rocznych cyklach wystepujacych w dzia-
falnosci firmy.

TABL. 4. DYNAMIKA I LINII WSPARCIA W % (indeksy o podstawie lancuchowej)

Zgloszenia
Miesiace zewnetrzne Fealizowane dhuzej
zarejestrowane zamknigte niz 1 godz.
bezposrednio
LULY o 90,18 96,32 271,83 164,96
MaTZEC ..oveveiiicirieieeeeeeeeeeeee e 106,83 113,34 34,20 71,75

Zréodto: jak przy tabl. 1.

Z tabl. 4 wynika, ze przy niezmienionej liczbie pracownikow, w marcu
w porownaniu do poprzedniego miesiaca, odnotowano wzrost liczby zgloszen
zamknigtych oraz wzrost liczby zgloszen zarejestrowanych w I linii. Spowodo-
wane to bylo przeniesieniem realizacji zgtoszen zewngtrznych do nastgpnych
linii wsparcia (co wida¢ w przypadku liczby zgloszen zewnetrznych realizowa-
nych dluzej niz 1 godz. oraz bezposrednio w tej linii wsparcia), zwigkszeniem
kontroli I linii wsparcia w sposobie rejestracji zgtoszen oraz wzrostem liczby
zgloszen na tym etapie funkcjonowania dziatu IT.

Kontrola rejestracji zgtoszen moze powodowaé zapobieganie nieefektywnym
(nieodbieranym lub zrywanym przed rozwiazaniem problemu) potaczeniom
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telefonicznym przez pracownikow analizowanej linii wsparcia. Jest to tzw. kon-
trmiernik dla sposobu premiowania pracownikéw rozliczanych z rozwiazywania
probleméw ponizej okreslonego czasu przeznaczonego na pomysine rozwiazy-
wanie problemow. Poprawe obserwowanych nieodebranych zgloszen umozliwit
zakup nowoczesnej centrali telefonicznej pokazujacej liczbe¢ nieodebranych po-
laczen, a takze miesigczne ankiety wsrod pracownikow przedsigbiorstwa.

TABL. 5. DYNAMIKA II LINII WSPARCIA W % (indeksy o podstawie laficuchowej)

Zgloszenia
. . Zgloszenia realizowane realizowane
o Zgloszenia Liczba dhuzej niz 7 dni bezposrednio dhuzej
Miesiace pracowni- niz 5 dni
- - kow —
zarejes- | zrealizo- | .o zZewng- Zewng-
trowane wane ¢ trzne trzne
Luty .o 98 79 79 95 29 30 116 120
Marzec ................. 190 125 126 99 185 196 101 98

Zrodto: jak przy tabl. 1.

Poprawa liczby zgloszen zamknigtych oraz spadek liczby zgloszen realizowa-
nych bezposrednio w II linii dtuzej niz 5 dni, a takze spadek liczby zgloszen
zewnetrznych realizowanych bezposrednio w 1II linii dtuzej niz 5 dni w marcu
w poréwnaniu z lutym mogly by¢ spowodowane wzrostem liczby pracownikow
zatrudnionych w tej linii wsparcia. Odnotowano réwniez poprawe w rejestracji
zgloszen, co potwierdzaja wyniki analizy korelacji. Widoczny jest natomiast
wzrost liczby zgloszen realizowanych dtuzej niz 7 dni, na co mogly mie¢ wptyw
liczne awarie, za rozwiazanie ktérych odpowiadata analizowana linia wsparcia.
Dhugi czas rozwiazywania awarii mogt by¢ spowodowany brakiem kompetenc;ji
personelu i jednoczesnie potrzeba oddania niektoérych zadan do ,,outsourcingu”,
a takze mogt by¢ efektem niedofinansowania dziatu IT w zakresie szkolen oraz
posiadanego sprzgtu.

TABL. 6. DYNAMIKA III LINIT WSPARCIA W % (indeksy o podstawie lancuchowej)

Zdarzenia
Zgloszenia wewngtrzne Zgloszenia realizowane | wysokiej
krytycz-
nosci
mozliwe
Liczba do usu-
Miesiace pracowni- bezpo- nigcia
zarejes- zrealizo- zamknicte kow fl"(uzej ) éredpif) z §ysteméw
trowane wane niz 7 dni dtuzej informa-
niz 5 dni tycznych
w okresie
powyzej
30 dni

72 117 98 45 109 95 99
83 124 103 46 75 86 66

Z 16 dto: jak przy tabl. 1.
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Z tabl. 5 wynika, ze w marcu odnotowano wzrost liczby zgloszen zrealizowa-
nych oraz zamknigtych w III linii, w stosunku do poprzedniego miesiaca. Sku-
teczno$¢ potwierdza poprawa wynikéw trzech miernikow dotyczacych liczby
zgloszen realizowanych dtuzej niz 7 dni, zgloszen realizowanych bezposrednio
w III linii dtuzej niz 5 dni, a takze zdarzen o wysokiej krytycznosci mozliwych
do usunigcia z systemow informatycznych w okresie powyzej 30 dni.

Zakonczenie

Przedstawione wyniki badan dowodza, ze stworzone w koncepcji ITIL mier-
niki moga stanowi¢ narzedzie wykorzystywane do zarzadzania ushlugami IT.
Analiza pokazata wiele zaleznosci migdzy mierzonymi warto§ciami miernikow.
Dalszym etapem prowadzonego badania bgdzie wskazanie nastgpnych zalezno-
$ci migdzy pozostalymi miernikami charakterystycznymi dla wybranej branzy
przemyshu. Mierniki te moga by¢ wykorzystane do zbudowania modelu, ktory
bedzie jednoczesnie modelem referencyjnym.

mgr Marcin Majtkowski — Uniwersytet Przyrodniczy w Poznaniu
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SUMMARY

The Author took up the development of methodologies to assess the
effectiveness of information technology service management IT (Information
Technology) in an industrial company. He proposed a set of statistical
indicators to measure the level and quality of IT services, built according to the
concept of ITIL (Information Technology Infrastructure Library). In the study,
among others, Pearson correlation coefficients were used. An analysis of the
dynamics of the adopted variables was used, too. The results indicate the
usefulness of practical applied statistical indicators.

PE3IOME

Cmamus 3anumaemcs pazpabomro Memooono2uu OYeHKU I HekmusHocmu
ynpaenenus  yeayeamu 6 obaacmu  un@opmayuonnou mexnonocuu 1T
(Information Technology) 6 npomviuiiennvix npeonpusimusx. Aemop cmamvu
npediaeaem HAOOP CMAMUCIUYECKUX NoKasamenell O UMePeHUus YPOGHs.
u xauecmea IT-ycnye, coz0anuwix coenacno xonyenyuu ITIL (Information
Technology Infrastructure Library). B obcredosanuu 6viiu ucnoiv306ambl,
6 yacmuocmu, K0dguyuenmol aunetinol koppeasyuu [upcona. bBvln ucnonwv3o-
6aH MAKJICe AHANU3 OUHAMUKU NPUHAMLIX NepeMeHHbIX. Pe3yiomamosl yKa3vl-
6aOm HA NPKMUYECKYIO NONE3HOCMb UCHOTb308AHHLIX CHAMUCMUYECKUX
noxkasameretl.





