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Dobre praktyki IT Change

Management

ITIL: zmiany tylko na lepsze

Bezpieczne, niezawodne i skuteczne
zarzadzanie zmiang w infrastrukturze
teleinformatycznej przedsigbiorstwa
to warunek ciagtosci dziatania IT

w firmie, a co za tym idzie,
bezpieczenstwa biznesu. Warto

w tym procesie wykorzystaé najlepsze
praktyki zawarte w bibliotece ITIL oraz
narzedzia pomocne w odpowiednim
monitorowaniu procesu zarzadzania
zmiang, na przyktad HP Service
Managera.

Zmiany konfiguracji sprzetu czy oprogramowania sg
codziennoscig w dziatach IT. Jednak $wiadomosé,
ze sprawne i efektywne przeprowadzenie procesu
zmiany w znacznym stopniu zmniejsza ryzyko nie-
stabilnej pracy urzadzen czy wystgpienia przerw w
wykonywaniu ustug, nie jest juz tak powszechna.

ITIL a zarzagdzanie zmiang

Zarzgdzanie procesem zmiany (Change Manage-
ment) jest jednym z proceséw ITIL (Information
Technology Infrastructure Library). Proces ten za-
pewnia standardowe procedury i metody do sku-
tecznej i terminowej obstugi zmian w infrastrukturze
IT, tak aby uzyskac¢ biznesowg réwnowage miedzy
potrzebg zmiany i ryzykiem negatywnego wpitywu
zmiany na jakos¢ ustug IT. Ponadto proces planuje i
koordynuje przeprowadzanie zmiany w infrastruktu-
rze IT, czyli ocenia planowane zmiany, ustala priory-
tety i bada zaleznosci.

Z procesem Change Management nierozerwalnie
wigze sie Configuration Item (jednostka konfiguracji
— CI), ktory okre$la pojedyncze urzadzenie, sprzet,
element sieci, oprogramowanie technologiczne, apli-
kacje, srodowisko, systemy czy urzgdzenia przeno-
$ne zarzgdzane przez dziat IT. Zgodnie z nomenkla-
turg ITIL baza danych takich urzadzen nosi nazwe
Configuration Management Data Base (CMDB).

W bazie danych naszych jednostek konfiguracji po-
winny znajdowac sie takie informacje jak:

= doktadny opis urzadzenia wraz z podstawowymi
informacjami na jego temat;

= zaleznosci wystepujgce pomiedzy poszczegdlny-
mi CI,

= logiczny model infrastruktury IT pozwalajgcy na
okreslenie wptywu zmiany na inne jednostki kon-
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= dane kontaktowe osoby, ktéra moze podejmowac
kluczowe decyzje w ramach danego urzadzenia
czy systemu.

Tworzac baze danych i opis samych urzgdzen, po-
winno sie pamietaé o tym, Zze im doktadniej opiszemy
nasze Cl, tym fatwiej bedzie mozna sprawowa¢ nad
nimi kontrole. Jednak warto zachowaé zdrowy roz-
sgdek i nie przesadzi¢ z doktadnoscig, tak aby drob-
na zmiana nie wymagata od nas ogromnego naktadu
pracy zwigzanego z modyfikacjg bazy.

Co to jest zmianai jak jg poprawnie
zamodelowaé

Terminem zmiana okreslana jest kazda istotna mody-
fikacja Cl, obejmujgca réwniez dodanie lub usunigcie
jednostki konfiguracji. Przyczyng przeprowadzania
zmiany w dziatach IT sg problemy zwigzane z dziata-
niem urzadzania czy systemu, ale takze zwigzana z
rozwojem firmy rozbudowa systemu informatycznego,
jak rowniez koniecznos$¢ poprawy wydajnosci danego
systemu lub ograniczenia kosztéw pracy.

Aby proces zmiany zostat zamodelowany poprawnie,
nalezy najpierw przemyslec kilka istotnych zagadnien.
Znawcy tematu, Brian Johnson i Peter Waterhouse,
wyodrebniajg siedem kluczowych pytan, ktdre nalezy
zada¢ przed przeprowadzeniem procesu zmiany:

= Kto zgtosit zmiane? Odpowiedz na to pytanie po-
zwoli okresli¢, czy zmiana jest uprawniona i w
konsekwencji wyeliminowa¢ zmiany zbedne;

= Jaka jest przyczyna zmiany? To ustalenie zablo-
kuje przeprowadzenie zmian, ktére nie przynosza
zadnych korzysci biznesowych, a wigzg sie z du-
zym ryzykiem. Informacje o przyczynach zmiany
pozwolg na wyodrebnienie strategicznych inno-
wacji spos$rdéd przynoszacych mniej korzysci
zmian taktycznych;

= Jaki efekt powinna przynies¢ zmiana? Odpowiedz
na to pytanie pozwoli zrozumie¢ przyszte konse-
kwencje zmian, a w szczegdélnosci efekty zwigza-
ne z rentownoscig finansowg. Wyjasnienie tej
kwestii umozliwi nam okreslenie priorytetow dla
zmian strategicznych;

= Jakie ryzyko niesie ze sobg zmiana? Jest to nie-
zwykle istotne pytanie, pogtebiajgce naszg wiedze
0 zmianie. Odpowiedz na nie pozwoli na oszaco-
wanie poziomu ryzyka zwigzanego z wprowadze-
niem zmiany, a docelowo na opracowanie scena-
riuszy dla sytuacji, w ktérych sprawy nie utozg sie
zgodnie z naszymi planami. Nalezy pamieta¢, ze
czesci rodzajow ryzyk mozna unikngé, czesé
zmniejszyé, a pozostate trzeba zaakceptowac;
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= Jakie zasoby sg niezbedne do przeprowadzenia
zmiany? Pytanie to dotyczy zaréwno ludzi, jak i
sprzetu informatycznego. W stosunku do ludzi
konieczne jest uzyskanie wiedzy, jakie kompeten-
cje powinien posiada¢ zespo6t odpowiedzialny za
przeprowadzenie zmiany; a w kontekscie sprzetu
otrzymamy informacje o tym, jaka infrastruktura
jest potrzebna do przeprowadzenia zmiany i czy
jest ona dostepna. W rezultacie pozwoli to osza-
cowaé koszty i harmonogram zwigzany z prze-
prowadzeniem zmiany;

= Kto jest odpowiedzialny za tworzenie, testowanie i
wdrozenie zmiany? W wyniku odpowiedzi na to
pytanie powinien powsta¢ doktadny dokument
opisujacy podziat odpowiedzialnosci za te zada-
nia. Podzial powinien obejmowaé caly proces
zmiany, od momentu jej zgloszenia do momentu
wdrozenia zmiany;

= Jaki jest zwigzek pomiedzy wprowadzang zmiang i
innymi zmianami? Poprawnie zbudowana i aktuali-
zowana baza danych jednostek konfiguracji
(CMDB) w znacznie utatwi nam odkrycie zwigzkow
istniejgcych w ztozonych systemach informatycz-
nych. Okreslenie zaleznosci pomiedzy poszczegdl-
nymi Cl pozwoli wyeliminowa¢ niepoprawng lub
nieoptymalng kolejno$¢ wykonywania zmian.

Rzetelnie opracowane odpowiedzi na przedstawione
powyzej pytania pozwalajg obiektywnie podejs¢ do
zmiany i, co sie z tym wigze, do analizy zwigzanego
z nig ryzyka. Wszystko to bezposrednio wplywa na
zwiekszenie niezawodnosci i dostepnosci ustug IT
dla klientéw wewnetrznych jak i zewnetrznych. Po-
nadto wiedza wynikajgca z odpowiedzi pozwala na
identyfikacje ewentualnych brakéw w naszej organi-
zacji IT, zarébwno sprzetowych, jak i kadrowych.

HPSM: z narzedziem latwiej

Aby wdrozony proces zarzgdzania zmiang byt nieza-
wodny i skuteczny, warto wykorzysta¢ narzedzia, kto-
re pozwolg zamodelowa¢ go tak, aby byt zgodny z
najlepszymi praktykami dziatania dla dziatow IT zapi-
sanymi w bibliotece ITIL. Jednym z takich narzedzi
jest produkt firmy HP — aplikacja HP Service Manager.

Oprécz szerokiej gamy funkgji stuzgcych do uspraw-
nienia proceséw zwigzanych zaréwno bezposrednio,
jak i posrednio z funkcjonowaniem dziatu IT w
przedsiebiorstwie, oprogramowanie to posiada roz-
wigzania wspierajgce procesy zarzadzania zmianag.
S3 to modut zarzgdzania zmiang (Change Manage-
ment) oraz modut zarzgdzania konfiguracjg (Configu-
ration Management), ktéry stanowi nieodigczng

czesc¢ procesu zarzadzania zmiang.
A
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Modut zarzadzania konfiguracja umozliwia zbieranie
informacji o wszystkich Cl, ktore znajdujg sie w obsza-
rze zarzgdzania. W ramach konkretnej jednostki kon-
figuracji mozemy okresli¢ wszystkie dane techniczne
tego urzadzenia, na przyktad poczgwszy od nazwy
serwera, az po liczbe wiatrakébw w nim pracujgcych.
Wszystkie tego typu informacje znajdujg sie na za-
ktadkach, a mozliwos¢ dowolnej zmiany liczby i jako-
Sci danych, ktére chcemy przechowywacé dla urzadze-
nia, decyduje o duzej elastycznosci narzedzia.

Narzedzia CMDB dostepne w HPSM nie ograniczajg
sie jedynie do zbierania danych technicznych urza-
dzenia, pozwalajg one rowniez na odwzorowanie
struktury informatycznej poprzez okreslenie logicz-
nych oraz fizycznych powigzan pomiedzy poszcze-
golnymi jednostkami konfiguracji. Model taki w
znacznym stopniu utatwia i pomaga zarzadzac ryzy-
kiem w procesie zmiany przeprowadzanej na urzg-
dzeniu. Na zaktadkach w CMDB mamy wglad w catg
historie zmian, jakie byty przeprowadzane na kon-
kretnym CI.

Narzedzia do modelowania proceséw zmiany po-
zwalajg tatwo zbudowaé odpowiednig ,Sciezke”,
wraz z okre$leniem wymaganych autoryzacji. W
HPSM proces zmiany podzielony jest na fazy, w
skiad ktérych wchodzg zadania. Kazda z tych faz
oraz kazde z zadan umieszczone sg w odpowiednich
kategoriach.

Takie podejScie pozwala na przyspieszenie tworze-
nia kolejnych proceséw, gdyz aby utworzy¢ proces,
wykorzystujemy gotowe, wczedniej zbudowane
.Klocki”. W tak umieszczony proces ,wplata sie” ele-
menty odpowiadajgce za autoryzacje danej czesci
zmiany. Tu réwniez mamy do dyspozycji szereg
mozliwosci. Mozemy autoryzacje uzalezni¢ od kon-
kretnego stanowiska, osoby czy grupy oséb odpo-
wiedzialnych za podejmowanie decyz;ji.

Uzytkownik dostaje do dyspozycji szereg narzedzi
utatwiajgcych wykonywanie zmian w oparciu o utwo-
rzone procesy. tatwo mozemy rozpoczgé zmiane,
okresli¢, na jakim etapie znajduje sie proces, przypi-
sa¢ osoby odpowiedzialne za wykonywanie po-
szczegolnych zadan czy poinformowac przetozonych
o koniecznosci autoryzacji danej fazy zadania.

HPSM udostepnia szereg konfigurowalnych widokéw
pozwalajgcych na szybkie raportowanie danych
zwigzanych ze zmianami prowadzonymi na syste-
mie. Integracja modutu zmiany z modutem zarzg-
dzania konfiguracjg powoduje, ze wszystkie zmiany
sg automatycznie odnotowywane na odpowiednich
jednostkach konfiguraciji. Integralnos¢ tych modutéw
pozwala na istotne zmniejszenie ryzyka zwigzanego
z przeprowadzaniem zmiany, pozwala tez szybko
okresli¢ przerwy w dziataniu urzgdzen zwigzane z
wykonywaniem zmiany.
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Aplikacje mozna tez zintegrowac z innymi rozwigza-
HP Service Manager w zarzadzaniu zmiang niami wspomagajgcymi zarzgdzanie siecig i syste-
w wewnetrznych organizacjach serwisowych mem. Wspdtpraca z SAP Bl pozwala uzy¢ aplikacji
Wewnetrzna organizacja serwisowa IT duzej do kontroli kosztow obstugi IT w przedsiebiorstwie.
firmy, ktdra zarzadza rozlegtg infrastrukturg
informatyczng i obstuguje setki, a czasem tysigce
uzytkownikow w rozproszonych lokalizacjach,
boryka sie z podobnymi wyzwaniami co firmy
Swiadczgce outsourcing IT. Podobne sg tez
narzedzia, ktére mozna wykorzysta¢ w pracy

tak rozwinietego helpdesku.

BCC swiadczy ustuge wdrozenia HP Service
Managera, jednego z najlepszych dostepnych
narzedzi usprawniajgcych prace serwisu IT.

W zaleznosci od potrzeb klienta wdrozenie HPSM
moze by¢ czescig projektu zwigzanego

z wdrozeniem mechanizméw bezpieczenstwa
informagc;ji lub tez niezaleznym projektem, ktérego
celem jest uporzgdkowanie tego obszaru
dziatalnosci przedsigbiorstwa. Ze wzgledu

na budowe oraz sposoéb licencjonowania
narzedzia, proces wdrazania poszczegolnych
funkcjonalnosci moze byé¢ podzielony na etapy

i roztozony w czasie.

Warto dodac¢, ze HPSM jest jednym z nielicznych
dostepnych na rynku produktéw, ktéry jest
certyfikowany przez organizacje Pink Elephant

w zakresie az 11 procesow najlepszych praktyk
ITIL v3. Oprogramowanie nie tylko poprawia
jakos¢ ustug IT dostarczanych biznesowi,

ale réwniez pomaga je dostosowaé

do standardow ITIL.

Narzedzie SAP IT Service Management 7.0 jest cer-
tyfikowane przez organizacje Pink Elephant (naj-
wiekszego dostawce ustug doradczych ITIL na Swie-
cie) w zakresie oSmiu procesow najlepszych praktyk
ITIL v3: zarzadzanie incydentem, zarzadzanie pro-
blemem, zarzgdzanie wiedzg, zarzadzanie finansa-
mi, zarzgdzanie poziomem ustug, zarzgdzanie zmia-
ng, zarzadzanie konfiguracjg oraz realizacji zgto-
szen.

Jakub Zurek
Menedzer ds. Sprzedazy Ustug
Outsourcingowych BCC

Roéwniez w SAP CRM

HP Service Manager to nie jedyne narzedzie wspo-
magajgce proces zarzgdzania zmiang. Innym roz-
wigzaniem o podobnych funkcjach jest SAP IT Se-
rvice Management 7.0, dostarczany w ramach pakie-

tu SAP CRM.

Oprogramowanie kompleksowo wspomaga obstuge Autor:

zgtoszen uzytkownikdow SAP przez wewnetrzny help

desk. Dzigki przesytaniu incydentéw z tego rozwia- Grzegorz Sgczyk
BCC

zania do SAP Solution Managera mozna mie¢ pew-
nos¢, ze wszystkie incydenty zwigzane z systemami
SAP sg przetwarzane.
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