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Informacje o badaniu

Cel badania

Badanie przeprowadzit portal ITLife.pl pod patronatem CTPartners w drugim
kwartale 2009 roku. Celem badania byto uzyskanie informacji o znajomosci i
wykorzystywaniu najlepszych praktyk zarzadzania sferg informatyki w polskich
organizacjach w roku 2009, ze szczeg6lnym uwzglednieniem wykorzystania
biblioteki ITIL.

Metoda badania

Badanie przeprowadzono metoda elektronicznej ankiety, udostepnionej na
dedykowanej stronie www.itilife.pl. Do udziatlu w ankiecie zaproszono organizacje
dziatajagce na polskim rynku. Otrzymano 328 odpowiedzi, co oznacza wzrost, w
porownaniu z poprzednim badaniem, o 338%.

Wyniki odniesiono do wynikéw podobnej ankiety, przeprowadzonej na poczatku
2005 roku. Wzieto w niej wodwczas udziat 97 organizacji. Obiektywnym
uwarunkowaniem istotnie réznigcym sytuacje w roku 2009 od sytuacji w roku 2005
jest wejscie na rynek w roku 2007 trzeciej wersji biblioteki ITIL, jakosciowo réznej
od wersji przedniej. Istnienie ITIL V3 stato sie z jednej strony szansa na petniejsze
uporzgdkowanie zarzadzania sferg IT, z drugiej zas postawito wyzej poprzeczke
wymagan kadrze zarzadzajacej tg sfera.

Whnioski

1. Najbardziej zainteresowana kwestiq wykorzystania najlepszych praktyk w
zarzadzaniu sferg informatyki w modelu procesowym jest kadra zarzadzajaca
duzych i srednich firm (zatrudniajacych wiecej niz 100 oséb).

2. Wyrazny wzrost poziomu Widzy o bibliotece ITIL ws$réd kadry kierujacej
informatykg oraz wsrdd specjalistow.

3. Biblioteka ITIL - najlepiej znana kierownictwu IT i specjalistom z firm
informatycznych
i telekomunikacyjnych.

4. Biblioteka ITIL jednym z najczesciej stosowanych zestawdw dobrych praktyk
(67 % organizacji uczestniczacych w badaniu podjeto decyzje o jej

wykorzystaniu).

5. Wyraznie widoczny trend wprowadzania do praktyki najnowszej wersji biblioteki
ITIL.

6. Powody rezygnacji ze stosowani biblioteki ITIL w potowie przebadanych
przypadkow nie maja charakteru trwatego (nieznajomos¢ biblioteki ITIL lub inne
priorytety).

7. Ws$rod badanych organizacji ponad 10% stosuje normy ISO/IEC 20000, ktére
oparte sg na bibliotece ITIL V2.

8. Wysoki poziom kompetencji pracownikdw w organizacjach IT pozwala na
samodzielne podejmowanie inicjatyw dalszego udoskonalania zarzadzania
ustugami IT.
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Organizacje uczestniczqce w badaniu

Podziat organizacji uczestniczacych w badaniu pod wzgledem branz przedstawia

ponizszy rysunek.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

W Przemyst i wydobycie W Handel i ustugi

W Bankowosc¢i administracja m IT & Telekomunikacja

Rys. 1 Podziat branzowy organizacji uczestniczacych w badaniu

Do grupy ,przemyst i wydobycie” zaliczono organizacje z nastepujacych branz:

e energetyka

gornictwo i wydobycie

paliwowa

przemyst chemiczny

przemyst lekki

przemyst precyzyjny

przemyst samochodowy

organizacje uzytecznosci publicznej.

W grupie ,handel i ustugi” znalazty sie nastepujace branze:
budownictwo

FMCG

handel

media

przetwdrstwo spozywcze

transport

pozostate ustugi.

Do grupy ,bankowos$¢ i administracja” zaliczono organizacje nalezace do branz:

e administracja
e bankowos¢ i finanse
¢ inne (nie nalezace do pozostatych grup).

W grupie ,IT i telekomunikacja” znalazty sie organizacje z branz:
o IT
e telekomunikacja.
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Kilka firm sposrdd sklasyfikowanych jako IT to w istocie dziaty informatyczne
duzych organizacji, przeksztatcone w wyodrebnione formalnie przedsiebiorstwa. Nie
majac pewnosci, w jakim stopniu przedsiebiorstwa te realizujg zadania zlecone
przez firmy-matki, a w jakim samodzielnie uczestniczg w grze rynkowej jako
dostawcy ustug IT, zdecydowano nie ingerowa¢ w deklarowang przez uczestnikow
badania kategoryzacje.

Podziat organizacji uczestniczacych w badaniu pod wzgledem liczby ich
pracownikéw (ogotem) oraz liczby pracownikéw w strukturach IT przedstawiajg
ponizsze rysunki.
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m(-10 =11-100 = 101-1000 1000+

Rys. 2 Podzial organizacji uczestniczacych w badaniu pod wzgledem liczby
pracownikéw ogétem

[_’i
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Rys. 3 Podzial organizacji uczestniczacych w badaniu pod wzgledem liczby
pracownikéw IT

Przewazajaca wiekszo$¢ organizacji uczestniczacych w badaniu  (73%),
to organizacje zatrudniajace ogotem wiecej niz 100 oséb. Pod wzgledem liczby
pracownikéw IT, dominujacq grupe stanowig organizacje zatrudniajgce od 11
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do 100 osoOb. Prawie jedna trzecia organizacji zatrudnia nie wiecej niz 10
pracownikéw IT.

Podziat organizacji uczestniczacych w badaniu pod wzgledem liczby
wykorzystywanych stacji roboczych i aplikacji przedstawiajg ponizsze rysunki.
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Rys. 4 Podzial organizacji uczestniczacych w badaniu pod wzgledem liczby
wykorzystywanych stacji roboczych

Rozktad ilosciowy wykorzystywanych stacji roboczych, wykorzystywanych
w badanych organizacjach, jest rownomierny w zakresie od 11 do przeszto 1000.
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Rys. 5 Podzial organizacji uczestniczacych w badaniu pod wzgledem liczby
wykorzystywanych aplikacji

Wiekszo$¢ badanych organizacji wykorzystuje kilkadziesiat aplikacji.

Zatozenie
Udziat w badaniu jest wyrazem zainteresowania jego tematykg ze strony kadry
zarzadzajacej organizacjg IT. Natomiast odmowa udziatu w ankiecie moze wynikaé
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z innych powoddw niz brak zainteresowania tematyka, jednak ich analiza nie
wchodzi w zakres niniejszego badania.

Whnioski

Temat zarzadzania sferq informatyki w modelu procesowym z
wykorzystaniem najlepszych praktyk cieszy sie zainteresowaniem kadry
zarzadzajacej duzych i $rednich organizacji. Sq nim zainteresowane
takze organizacje, w ktorych struktury IT sg mate (=<10 osob). Liczba
aplikacji wykorzystywanych w organizacjach biorgcych udziat w badaniu
siega kilkudziesieciu.
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ZnajomosSc¢ najlepszych praktyk biblioteki ITIL wsrod

kadry i pracownikow dziatow IT

Ponizszy rysunek przedstawia odpowiedzi na pytanie o znajomos$¢ biblioteki ITIL
przez osoby wypetniajace ankiete.

2009

2005

0% 20% 40% 60% 80% 100%

M Staba, nie jest miznany

B Ogdlna, oparta wytacznie na artykutach w prasie
® Elementarna, znam gtéwne pojecia ITIL

B Podstawowa, rozumiem wszystkie procesy ITIL

B Dobra, dogtebnie znam i umiem praktycznie korzystac z procesow ITIL

Rys. 6 Znajomos¢ biblioteki ITIL przez osoby wypelniajace ankiete w roku 2009 i
2005

2009

2005

0% 20% 40% 60% 80% 100%

M Chetnie, ale nie wiem gdzie jg zdoby¢

W Tak, gtownie poprzez literature

W Tak, skorzystam ze szkolen ITIL

W Tak, skorzystam z pomocy zewnetrznych konsultantow
W Jeszcze nie wiem

H Nie, nie szukam tej wiedzy

Rys. 7 Zamiary pogtebiania znajomosci biblioteki ITIL przez osobe wypetniajaca
ankiete
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Zatozenie

Organizacje wyznaczyly do wypetnienia ankiety takie osoby, ktore posiadajq
mozliwie najlepsze kompetencje do wykonania tego zadania. Przewazajacq czes¢
ankiet wypelnily osoby nalezace do kierownictwa IT, osoby odpowiedzialne za

przebieg proceséw, specjalisci albo osoby opiniotwdrcze.

Whnioski

W ciagu ostatnich pieciu lat wyraznie wzrést poziom wiedzy o bibliotece
ITIL wsrdd kadry kierujacej informatykg oraz specjalistow. Trend ten
bedzie sie utrzymywat, gdyz trzy czwarte ankietowanych w 2009 roku
0séb zamierza nadal poszerza¢ posiadang wiedze poprzez uczestnictwo

w szkoleniach lub korzystanie z literatury fachowej.

Znajomosc¢ biblioteki ITIL wsrdd kadry kierujacej informatyka i specjalistéw rézni

sie w poszczegolnych branzach, co ilustruje ponizszy rysunek.
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Przemysti wydobycie

Handel i ustugi

Bankowosci administracja

38%

m Staba, nie jest miznany
m Ogolna, oparta wytgcznie na artykutach w prasie
m Elementarna, znam gtowne pojecia ITIL

Podstawowa, rozumiem wszystkie procesy ITIL
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Dobra, dogtebnie znam i umiem praktycznie korzystac z procesow ITIL

Rys. 8 Znajomos¢ biblioteki ITIL przez osoby wypelniajace ankiete w podziale na

branze

Osobng kwestig jest znajomos¢ biblioteki ITIL wsrdd szerokiego grona pracownikow
IT oraz wynikajace stad zamiary kierownictwa. Ponizszy rysunek obrazuje rozktad
odpowiedzi na pytanie dotyczace pogladdéw kierownictwa IT odnosnie pogtebiania

wiedzy o ITIL wsrdd ich pracownikow.
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2009 2

2005 2%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

m Tak, nie jest satysfakcjonujgca m Nig, jest satysfakcjonujgca

Nie, nie zamierzam B Trudno powiedziec

Rys. 9 Wiedza o bibliotece ITIL wérod pracownikow komorek informatycznych i
plany jej pogiebiania

Poglady kierownictwa w kwestii pogtebiania wiedzy o ITIL wsérédd pracownikdéw nie
zmienity sie w sposob istotny. Tylko 14% organizacji w roku 2009 (12% w 2005)
nie widzi potrzeby pogtebiania wiedzy pracownikdéw w zakresie biblioteki ITIL.

Whnioski

Biblioteka ITIL jest najpowszechniej znana kierownictwu IT i specjalistom
z firm informatycznych i telekomunikacyjnych. W tej grupie firm
najwiekszy jest odsetek osdb dysponujacych wiedzg dogtebng (38%).

Wysoki jest takze odsetek oséb legitymujacych sie wiedzg dogtebng i
podstawowg wsréd oséb pracujacych w przemysle i firmach
wydobywczych, czyli w branzach o rozwinietej kulturze stosowania
procesoéw (w tym ich dokumentowania i optymalizowania).
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Stosowanie podejscia procesowego i biblioteki ITIL

Ponizszy rysunek przedstawia rozktad odpowiedzi na pytanie o stosowanie podejscia

procesowego do zarzadzania sferg IT.

2009

2005

0% 20% 40% 60% 80% 100%

m Nie

m Nig, ale planujemy udokumentowanie proceséw w biezgcym roku
u Tak, procesy sg udokumentowane

m Tak, procesy sg wdrozone i majg swoich wtascicieli

Tak, procesy sq mierzone i optymalizowane

Rys. 10 Stosowanie proceséw w zarzadzaniu IT

Odsetek organizacji stosujacych procesy w zarzadzaniu IT wzrdst wprawdzie
nieznacznie, lecz istotnie wzrdst (z 33% do 55%) odsetek organizacji, w ktérych
procesy sg wdrozone w sposéb dojrzaty - majgq witascicieli, sg mierzone i

optymalizowane.

;_ii 27%  22% |
T T20% 0 14%  22%  17% |
=—- 28%  13% |
8% 14% 24% = 26% 28% |

Przemysti wydobycie

Handel i ustugi

Bankowosci administracja

IT & Telekomunikacja

0% 20% 40% 60% 80% 100%

m Nie
u Nig, ale planujemy udokumentowanie proceséw w biezgcym roku
u Tak, procesy sg udokumentowane

Tak, procesy sq wdrozone i majg swoich wiascicieli

Tak, procesy sq mierzone i optymalizowane

Rys. 11 Stosowanie proceséw w zarzadzaniu IT w podziale branzowym

Podziat branzowy stosowania proceséw jest zbiezny z podziatem branzowym

dotyczacym znajomosci biblioteki ITIL (patrz rys. 8).
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m Nie, ale rozwazamy zastosowanie w przysztosci
m Nig, ale zastosujemy w hiezacym roku

m Tak, trwajg pierwsze prace

Tak, od dtuzszego czasu stosujemy ITIL

Rys. 12 Stosowanie biblioteki ITIL

Ponizszy rysunek ilustruje rdéznice w wykorzystaniu biblioteki ITIL w rdéznych
branzach.

A .
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m Niei nie zamierzamy
m Nie, ale rozwazamy zastosowanie w przysztosci
m Nie, ale zastosujemy w hiezacym roku

Tak, trwajg pierwsze prace

Tak, od dtuzszego czasu stosujemy ITIL

Rys. 13 Stosowanie biblioteki ITIL w podziale branzowym
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Whnioski

Podziat

W 2005 biblioteka ITIL stanowita koncepcje rozwazang przez 42%
organizacji. W roku 2009 67% organizacji uczestniczacych w badaniu
ma za sobg wigzacq decyzje o jej wykorzystywaniu (38% stosuje ITIL od
dtuzszego czasu). Biblioteka ITIL uzyskata zaufanie polskiego rynku i
kadry zarzadzajacej IT i stata sie popularnie stosowanym zestawem

dobrych praktyk.

branzowy stosowania biblioteki

ITIL jest analogiczny do podziatu

dotyczacego jej znajomosci (rys. 8) oraz stosowania modelu procesowego (rys. 11).

W badaniu poddano analizie, ktére procesy i funkcje biblioteki ITIL realizowane sq
najczesciej, a ktore najrzadziej. Na ponizszym rysunku uszeregowano procesy (i
funkcje) biblioteki ITIL w kolejnosci od najpowszechniej do najrzadziej wdrazanego.

Funkcja Service Desk

Zarzgdzanie incydentami

Zarzadzanie zmianami

Zarzadzanie problemami

Realizacja wnioskow

Zarzadzanie poziomem ustug

Zarzadzanie zdarzeniami

Zarzadzanie katalogiem ustug

Zarzadzanie wersjami i wdrozeniami
Zarzadzanie komponentami ustug i konfiguracja
Zarzadzanie ciggtoscig ustug informatycznych
Zarzadzanie dostepnoscia

Zarzadzanie wiedzg

Zarzadzanie pojemnoscia

Zarzadzanie finansowe

Zarzadzanie dostawcami

Zarzadzanie portfelem ustug
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Rys. 14 Stosowanie biblioteki ITIL do zarzadzania poszczegblnymi procesami i
funkcjami

Na

uwage zastugujq stosunkowo

wysokie

pozycje proceséw formalnie

wprowadzonych dopiero w wersji trzeciej biblioteki ITIL - realizacji wnioskdw
i zarzadzania zdarzeniami. Wida¢, jak trafne byto ich wprowadzenie i jak szybko
procesy te odnalazty nalezne im miejsce w organizacjach.
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Nadal niedoceniana jest rola procesu zarzgdzania pojemnoscia.

Niska pozycja zarzadzania finansami moze swiadczy¢ o tym, ze ciagle zbyt mata
jest jeszcze Swiadomosc¢ koniecznosci (lub potrzeba) identyfikacji rzeczywistych
miejsc powstawania kosztow w IT. Organizacje IT nadal godzg sie na stosowanie
tradycyjnego modelu ksiegowania kosztéw, narzuconego uniwersalnym planem
kont catego przedsiebiorstwa. By¢ moze obecna sytuacja ogolnoswiatowej
dekoniunktury, stymulujgca organizacje do wzmozonych poszukiwan oszczednosci,
spowoduje wzrost znaczenia tego procesu. Wysoka pozycja procesu zarzadzania
komponentami ustug i konfiguracjgq, ktérego istnienie warunkuje skuteczne
zarzadzanie finansami, jest czynnikiem pozytywnym.

Niska pozycja wprowadzonego w wersji trzeciej zarzadzania portfelem ustug wynika
prawdopodobnie z tego, ze jest to proces dziejacy sie na styku IT z biznesem na
poziomie strategicznym, zatem wymagajacy czasochtonnych ustalen, a takze
zrozumienia (i czesto zmiany podejscia) ze strony menedzerédw biznesowych.
Nalezy oczekiwaé, ze proces ten stopniowo (za 2 do 3 lat) zréwna sie popularnoscig
z procesem zarzadzania poziomem ustug. Mozna mie¢ nadzieje, ze implementacja
procesu zarzadzania portfelem bedzie takze czynnikiem skfaniajacym organizacje
do czestszej implementacji procesu zarzadzania pojemnoscia.

Pozytywnie zaskakuje natomiast relatywnie wysoka pozycja procesu zarzadzania
wiedzg. Wynik ten swiadczy o tym, ze w organizacjach coraz powszechniej budzi sie
Swiadomos¢ wagi zarzadzania wiedzg i jest to zjawisko z wielu wzgledéw
napawajgce optymizmem. Trzeba jednak zauwazy¢, ze obecny poziom komercyjnie
dostepnych (i rozsadnych cenowo) rozwigzan daleki jest jeszcze od wizji
zintegrowanego SKMS, zaprezentowanej w wersji trzeciej biblioteki ITIL. Oznacza
to, ze obecnie wdrazane procesy zarzadzania wiedza beda z czasem istotnie
udoskonalane w miare rozwoju i wzrostu dostepnosci technik zarzadzania wiedza.

Whnioski

Organizacje w coraz szerszym zakresie stosujg biblioteke ITIL
do zarzadzania obszarem IT. IloSciowo dominujg jeszcze procesy
nalezace w drugiej wersji biblioteki ITIL do kategorii service support,
lecz wyrazny jest juz trend wprowadzania do praktyki procesow
opisanych w wersji trzeciej biblioteki, w tym takze proceséw o wysokim
poziomie trudnosci wdrozenia (np. zarzadzanie portfelem ustug,
zarzadzanie wiedzq).
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Dlaczego nie ITIL?

Odpowiedzi na to pytanie zebrano na ponizszym rysunku.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

B Mamy wiasne doswiadczenia i te nam wystarczajg
W Stosujemy model korporacyjny (rézny od standardow)
m Stosujemy inne standardy oraz modele i sg one wystarczajgce

H Nie znamy biblioteki ITIL dostatecznie dobrze, aby zdecydowac sie na jej uzycie

® Mamy inne priorytety w najblizszym czasie

Rys. 15 Powody rezygnacji ze stosowania biblioteki ITIL

Whnioski

W okoto potowie przypadkéw powody rezygnacji ze stosowania biblioteki
ITIL nie majg charakteru trwatego (nieznajomos¢ biblioteki ITIL lub inne
priorytety). Trzeba jednak =zaznaczyé, ze dokonywana tu analiza
powodow rezygnacji moze by¢ obarczona duzym  btedem.
Prawdopodobnie znaczna czes¢ zaproszonych do udziatu w ankiecie
organizacji, ktére nie udzielily odpowiedzi, takze nie planuje (na
obecnym etapie) stosowania biblioteki ITIL, lecz nie sgq znane motywy
ich decyzji.
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Alternatywy, wyzwania, plany

Ponizszy rysunek przedstawia rozktad popularnosci w badanych organizacjach
innych niz ITIL zbioréw dobrych praktyk i standardow.

35%

1so/iec20000 | K 11%
I1sofiec27o01 | F 13% )
BPM (Business Process Management) 13% )
CIMM/CMMI {Capability Maturity Model Integration) 7%
COBIT{Control Objectives forInformation and Related Technology) 9%
eTOM {enhanced Telecom Operations Map) %?
HDI's SCCProgram (HDI's Support Center Certification Program) @
150 9000 26% )
Six Sigma { 11%
Prince2 | 31% )
PMBoK 18% I
asL @
gisL O
Inne 7%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%
Rys. 16 Rozkiad popularnosci innych niz ITIL zbioréow dobrych praktyk i
standardow

Whnioski

Bezposrednie porownywanie

ISO/IEC 20000, opartej w znacznym stopniu o biblioteke ITIL V2.

czestosci

wystepowania

powyzszych
zbioréw praktyk i standardéw nie bytoby wtasciwe, gdyz cze$¢ z nich ma
charakter uniwersalny, a czes$¢ jest dedykowana do waskich kregdéw
odbiorcow. Na uwage zastuguje wdrozenie w 10% organizacji normy
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Ponizszy rysunek ilustruje typowe wyzwania, stojace przed organizacjami
wdrazajacymi najlepsze praktyki w zarzadzaniu ustugami IT.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

B Presja biznesu na szybkos¢ zmian
B Niskibudzet IT
m Ostre wymagania biznesu dotyczace efektywnosci ustug IT

B Komunikacja pomiedzy IT i biznesem

Rys. 17 Wyzwania stojace przed organizacjami wdrazajacymi najlepsze praktyki

Wbrew obiegowym opiniom, najczesciej wskazywanym wyzwaniem nie okazat sie
ani zbyt niski budzet, ani niedostateczna komunikacja pomiedzy IT i biznesem, lecz
silna presja na szybkie wprowadzanie zmian ze strony biznesu.

Na pytanie o zamiary dotyczace sposobu realizacji inicjatyw zwigzanych z
zarzadzaniem ustugami, organizacje odpowiedziaty w sposob przedstawiony na
kolejnym rysunku

0% 20% 40% 60% 80% 100%

B Posiadamy wystarczajgcg wiedze i zasohy, aby realizowac je we wtasnym zakresie
| Wiasnymi sitami, po przeszkoleniu wtasciwych oséb w organizacji
m Zamierzamy skorzystac ze wsparcia konsultantéw zewnetrznych

B Nie planujemy w najblizszym czasie zadnych nowych inicjatyw

Rys. 18 Zamiary organizacji dotyczace nowych inicjatyw zarzadzania ustugami

Jedynie 12% organizacji nie planuje w najblizszym czasie realizacji zadnych nowych
inicjatyw w zakresie zarzadzania ustugami IT.

Zdecydowana wiekszos$¢ organizacji planujgcych nowe inicjatywy zamierza wdrazac
je wilasnymi sitami. Potowa organizacji planujacych inicjatywy dostrzega
koniecznos¢ podwyzszania kwalifikacji wybranych pracownikdéw.
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Whnioski

Badanie przypadto na okres dekoniunktury gospodarczej. Sytuacja ta
powoduje, ze strona biznesowa oczekuje od strony IT gotowosci do
szybkiego reagowania na zmiany wymuszane przez otoczenie. Na
szczescie w wiekszosci wypadkdédw ograniczenia budzetowe nie sg
przeszkodg w podejmowaniu koniecznych przedsiewziec.

Organizacje IT osiggnely na tyle wysoki poziom kompetencji swoich
pracownikow, by - po ich ewentualnym uzupetnieniu - modc
samodzielnie  podejmowac inicjatywy dalszego udoskonalania
zarzadzania ustugami IT.

Podziekowania

Dziekujemy wszystkim organizacjom, ktore zechciaty wzig¢ udziat w naszym
badaniu.

Jesli chcieliby Panstwo, jako czytelnicy niniejszego raportu, przekaza¢ nam swoje
uwagi i sugestie na jego temat, prosimy o przestanie ich pod adres raport@itlife.pl.
Whioski z ich analizy uwzglednimy w kolejnym badaniu, ktére przeprowadzimy

w 2010 roku.
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