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Koncepcja zarzadzania zasobami
i ustugami informatycznymi
w sgdach powszechnych’

Streszczenie

W artykule zostata przedstawiona koncepcja dobrej praktyki informatycznej w zakresie
zarzgdzania zasobami i ustugami informatycznymi. Koncepcja dobrej praktyki powstata
podczas wdrazania pilotazu dobrego zarzadzania jednostkami wymiaru sprawiedliwosci
w ramach projektu ,,PWP Edukacja w dziedzinie zarzadzania czasem i kosztami postgpo-
wan sagdowych — case management” programu operacyjnego ,,Kapitat ludzki”. W artykule
opisano cele dobrej praktyki, jej szczegétowg zawartosS¢ oraz efekty, jakie przyniosto jej
wdrozZenie.

Stowa kluczowe: I'TSM, dobra praktyka, sadownictwo, technologia informacyjna.
Klasyfikacja JEL: M15, KOO.

1. Wprowadzenie

Koncepcja dobrej praktyki w zakresie zarzadzania zasobami i ustugami
informatycznymi zostala opracowana w ramach projektu realizowanego w latach
2013-2014 ,,PWP Edukacja w dziedzinie zarzadzania czasem i kosztami poste-
powan sadowych — case management programu operacyjnego ,,Kapital ludzki”.
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* Artykul powstal w wyniku prac nad projektem pt. ,,PWP Edukacja w dziedzinie zarzadzania cza-
sem 1 kosztami postgpowan sagdowych — case management”, nr projektu POKL.05.03.00-00-012/11.
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Ramy projektu obejmowaty opracowanie i wdrozenie koncepcji dobrych praktyk
z zakresu I'T wraz z oceng wdroZenia oraz publikacja raportéw podsumowujacych.
Zakres projektu obejmowat 60 sadéw na szczeblu rejonowym, okregowym i apela-
cyjnym. Opis otoczenia, warunkow realizacji projektu oraz procesu tworzenia
praktyk z zakresu IT zostat przedstawiony w artykule (Grabowski, Madej i Trabka
2018). Celem niniejszego artykutu jest przedstawienie zaproponowanej w ramach
projektu koncepcji zarzgdzania zasobami i ustugami informatycznymi.

Doswiadczenia ptynace z organizacji biznesowych wskazuja konieczno§¢
zarzadzania zasobami informatycznymi z uwzglednieniem tzw. informatycznego
modelu ustugowego, ktdry jest Scisle zwigzany z koncepcja IT Service Management
(ITSM). ITSM jest procesowo zorientowanym podejsciem kliencko-centrycznym
(Keel i1 in. 2007). Zastosowanie tej koncepcji przenosi nacisk z zarzadzania
zasobami na Swiadczenie wysokiej jakoSci ustug dla uzytkownika koficowego
(Wan i Jones 2013). ITSM jest powszechnie stosowana w skali migdzynarodowej
(Marrone i in. 2014) oraz jest przedmiotem certyfikacji organizacyjnej (Cots, Casa-
desus i Marimon 2016).

W ITSM sfera organizacyjna ma zawsze charakter nadrzedny w stosunku do
sfery informatycznej, co oznacza, ze sfera informatyczna ma w pierwszej kolej-
noSci uwzglednia¢ racjonalne potrzeby organizacji. Informatyczny model ustu-
gowy sprawdza si¢ w praktyce gospodarczej, gdyz pozwala na zwigkszenie wyko-
rzystania potencjatu organizacyjnego przy jednoczesnym ograniczaniu kosztéw.
W wyniku stosowania ITSM mozna osiggna¢ wiele korzySci organizacyjnych.
W szczeg6lnosci nalezy do nich zaliczy¢ (Kneller 2013):

— dopasowanie ustug informatycznych do potrzeb organizacji,

— wglad w strukture kosztéw sfery informatycznej umozliwiajacy optymali-
zacje i planowanie wydatkéw,

— zwiekszenie skutecznoSci i efektywnoSci pracy wynikajace z poprawy
jakosci i odpowiedniego dopasowania ustug informatycznych do potrzeb uzyt-
kownikow,

— oszczednoSci finansowe wynikajace z usprawnionego zarzgdzania zasobami
i zmniejszonej pracochtonnosci,

— efektywne zarzadzanie umozliwiajace nadgzanie za tempem pojawiajacych
si¢ zmian,

— zwigkszenie zadowolenia uzytkownikéw ustug informatycznych,

— lepszy wizerunek organizacji wsrdd pracownikow i klientow.

Metodyka Information Technology Infrastructure Library (ITIL) zostata
uznana jako standard dla ITSM i moze by¢ zastosowana do wdrozenia zasad
fadu informatycznego (Iden i Eikebrokk 2014, Kneeler 2013). Jest ona obecnie
rozwijana przez fundacje I'T Service Management Foundation (itSMF), a aktualna
wersja obejmuje pig¢ podrecznikdw opisujgcych poszczegélne fazy cyklu zycia
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ustug informatycznych, tj. Service Strategy, Service Design, Service Transition,
Service Operation oraz Continual Service Improvement (An Introductory... 2012).

Wedtug powszechnej opinii ITIL dedykowana jest duzym organizacjom,
tj. takim, ktore zatrudniaja kilkuset pracownikéw. Z wielu badan wynika, ze
réwniez male i Srednie przedsigbiorstwa, tzn. takie, ktére liczg kilkudziesieciu
pracownikow, a ich oddziaty informatyczne licza po kilka osdb, sg zainteresowane
dokonaniem zmiany modelu §wiadczenia ustug informatycznych z technologicz-
nego na ustugowy (Ficano i in. 2013). Sady jako instytucje zatrudniajace Srednio
kilkaset pracownikow, gdzie oddziaty informatyczne liczg od kilku do kilkunastu
0s6b, nalezg do tych organizacji, w ktorych za celowe nalezy uznac¢ skorzystanie
z doSwiadczen ITSM.

Opis otoczenia zawarty w artykule (Grabowski, Madej i Trabka 2018) jest
istotny dla zrozumienia decyzji o wyborze metodyki badawczej. Zgodnie ze
wstepng oceng otoczenia projektu przewidywano, ze opracowanie listy dobrych
praktyk do zaproponowania kierownictwu sagdéw oraz ich pracownikom bedzie
trudnym zadaniem. Stwierdzono, ze wiele rozwigzaf funkcjonujacych w biznesie
nie znajduje zastosowania w sgdach i nie powinno by¢ brane pod uwage, chocby
ze wzgledu na odmienno$¢ otoczenia prawnego, w ktérym funkcjonuja jednostki
gospodarcze i sady. Lektura literatury zagranicznej potwierdzita przypuszczenia
zespotu ekspertéw bioracych udziat w projekcie, ze niewiele jest badafi w zakresie
stosowania rozwigzan IT w zarzadzaniu sagdami. Nieliczne artykuty dotyczg
czastkowych rozwigzan wynikajacych z obowigzku stosowania wymogoéw prawa
lokalnego, np. (Bueno i in. 2003, Luzuriaga i Cechich 2011, Gorham 2012).

Duze zréznicowanie stopnia informatyzacji sadéw stanowito dodatkowe
utrudnienie. Dotyczyfo ono nie tylko zréznicowanego poziomu infrastruktury, ale
takze wiedzy, doSwiadczenia oraz oczekiwan osob kierujacych sadami w zakresie
informatyzaciji.

Powyzsze przyktady wskazuja, ze sformutowanie i propozycja sprawdzonych
w biznesie dobrych praktyk z zakresu IT dla sadéw byta dzialaniem wymagajacym
potraktowania tematu w sposéb indywidualny. Specyficzne uwarunkowania spra-
wity, ze do realizacji projektu wykorzystano podejscie metodyki badawczej action
research (AR — badania w dziataniu) (Baskerville i Wood-Harper 1996, Baskerville
1999, Davison, Martinsons i Kock 2004, Cole i Avison 2007, Davison, Martin-
sons 1 Ou 2012, Vries 2007), gdzie wspodtpraca pomigdzy badaczami, tj. zespotem
ekspertéw, oraz pracownikami sagdéw stanowita punkt wyjsScia do pozyskania
wiedzy naukowej. Zdobyta wiedza za$§ znajdowata bezpoSrednie zastosowanie
w postaci opracowania praktycznych rozwigzaf.

Wspdtpraca z pracownikami sadu odbywata si¢ w ramach spotkaf organizo-
wanych w poszczegdlnych jednostkach. Wizyty potwierdzity, ze niektére z dobrze
znanych i stosowanych w biznesie praktyk znalazty zastosowanie takze w sadach,
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stad zasadne byto okreSlenie stopnia ich wykorzystania. W rezultacie tych obser-
wacji wyrézniono poziomy realizacji dobrych praktyk, przez co nawiagzano do
koncepcji pozioméw dojrzatoSci (Paulk i in. 1993, COBIT 4.1... 2010).

W wyniku realizacji projektu powstata koncepcja dobrej praktyki. Informacja
o tym, ktére z praktyk i w jakich sgdach zostaty skierowane do wdrozenia, zostata
zamieszczona na koficu artykutu. Zgodnie z zastosowang metodyka decyzja
o wyborze praktyk stanowita efekt fazy przygotowawcze;j.

2. Uwarunkowania prawne oraz standardy

Przedmiotem dobrej praktyki jest wdrozenie systematycznego podejscia do
zarzadzania sferg informatyczna w sadach. Nalezy zaznaczy¢, ze systematyczne
podejScie wynika z zapiséw prawa, tj. Rozporzadzenia Rady Ministréw z dnia
12 kwietnia 2012 r. w sprawie Krajowych Ram InteroperacyjnoS$ci, minimalnych
wymagafl dla rejestrow publicznych i wymiany informacji w postaci elektro-
nicznej oraz minimalnych wymagaf dla systeméw teleinformatycznych (Dz.U.
nr 0, poz. 526). Ponadto przygotowanie i wdrozenie dobrej praktyki uwzgledniaja
obowigzujace regulacje prawne:

— Ustawa z dnia 27 lipca 2001 r. — Prawo o ustroju sagdéw powszechnych (Dz.U.
nr 98, poz. 1070 ze zm.),

— Ustawa z dnia 18 grudnia 1998 r. o pracownikach sadéw i prokuratury (Dz.U.
2011, nr 109, poz. 639 ze zm.),

— Zarzadzenie Ministra Sprawiedliwosci z dnia 27 czerwca 2012 r. w sprawie
wprowadzenia Polityki Bezpieczenstwa Informacji Ministerstwa SprawiedliwoSci
i sagdéw powszechnych (Dz.Urz. Ministerstwa SprawiedliwoSci, poz. 93),

— Zarzadzenie Ministra SprawiedliwoSci z dnia 12 marca 2013 r. w sprawie
wskazania zamawiajacego do przygotowywania i przeprowadzania postgpowa
o udzielenie zamdéwienia publicznego (Dz.Urz. Ministra SprawiedliwoSci, poz. 122)
oraz niektdre zasady zawarte w nastgpujacych normach i standardach:

— PN/ISO 20000-1:2007P — Technika informatyczna — Zarzadzanie ustugami —
Czes¢ 1: Specyfikacja,

— PN/ISO 20000-2:2007P — Technika informatyczna — Zarzadzanie ustugami —
Czesé¢ 2: Reguly postepowania,

— IT Infrastructure Library (ITIL),

— Control Objectives for Information and Related Technology (COBIT).

Procesy biznesowe i organizacyjne wspodtczesnych przedsigbiorstw i instytucji
oparte s3 na sprawnym obiegu informacji, ktory stal si¢ krytycznym czynnikiem
ich funkcjonowania. Czgsto nawet chwilowa niedostepnoS¢ organizacyjnych
systeméw informacyjnych moze sprawié, ze jednostki nie beda w stanie nie tylko
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sprawnie dziatac, ale nawet funkcjonowaé w ogdle. Spostrzezenie to dotyczy
réwniez polskiego sadownictwa. Sad jest obecnie instytucja intensywnie wyko-
rzystujacg wsparcie informatyczne zaréwno w dziatalnoSci orzeczniczej, jak
i administracyjne;j.

3. Cele dobrej praktyki w zakresie zarzgdzania zasobami
i ustugami informatycznymi

Celem dobrej praktyki jest wdrozenie zasad dotyczacych skutecznego i efektyw-
nego zarzadzania sfera informatyczng sadu. Dotyczy ona wszystkich pracownikéw
sadu, w szczegdlnosci za$ skierowana jest do pracownikéw oddziatu informatycz-
nego. W prezentacji dobrej praktyki oparto si¢ na do§wiadczeniu SR Katowice-
-Zachéd w Katowicach, w ktéorym metodyka ITIL znalazta zastosowanie. Opisy-
wany sad nalezy do grupy Srednich sagdéw rejonowych. Oddziat informatyczny
sprawuje opieke nad ok. 400 szt. zestawéw komputerowych, co stanowi znaczne
obcigzenie pracg dla czteroosobowego zespotu informatykéw. Na podstawie
analizy potrzeb informacyjnych sadu oraz wymagan stawianych oddziatowi infor-
matycznemu zostata podjeta decyzja o wykorzystaniu metodyki ITIL do uspraw-
nienia metod zarzgdzania sferg informatyczng sadu. Zadania tego podjat si¢ zesp6t
oddzialu informatycznego pod kierownictwem Adama Mizerskiego. Zgodnie
z podstawowa zasadg metodyki ITIL adapt-and-adopt zdecydowano si¢ na wyko-
rzystanie wybranych elementéw metodyki ITIL oraz dostosowanie ich do specyfiki
omawianej jednostki. Opis wdroZenia znajduje si¢ w publikacji (Mizerski 2014).

Korzysci z wdrozenia dobrej praktyki w sadzie moga by¢ rozpatrywane w takich
aspektach, jak:

1) aspekt organizacji pracy oddziatu informatycznego. Usprawnienie osiggnigte
W miarg zastgpowania starego sprzetu nowym sprzetem o mniejszym stopniu
zréznicowania polega na ujednoliceniu poszczegdlnych skfadowych infrastruktury
informatycznej. Unifikacja dotyczy takze wykorzystywanego oprogramowania,
dostosowanego do potrzeb uzytkownikéw. Jednolita struktura sprzetowa i aplika-
cyjna dodatkowo zwigkszy bezpieczefistwo informatycznych systeméw w sadzie
oraz utatwi reagowanie na zaktdcenia w jego funkcjonowaniu. Wprowadzenie
metod modelowania i wizualizacji infrastruktury informatycznej zwigkszy kontrole
oraz umozliwi antycypowanie zmian. Dodatkowo okreSlenie zakresu obowiazkéw
pod katem Swiadczenia ustug oddziatu informatycznego (np. pierwszy i drugi
poziom wsparcia w service desk) pozwoli na osiggnig¢cie oczekiwanej dostgpnosci
i jakoSci ustug;

2) aspekt pracownika. Ustugowy model informatyczny pozwala pracownikowi
spojrze¢ na informatyczne stanowisko pracy z perspektywy potrzeb informa-
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cyjnych warunkujacych skuteczne i efektywne wykonywanie obowigzkdéw, za$
o jakoSci ustug informacyjnych przesadza efekt ich uzycia. Stanowisko pracy
wyposazone jest jedynie w niezbgedne ustugi, a ich dziatanie ujmowane jest
kompleksowo (dziatajg Iub nie), a nie wycinkowo (dziataja ich pewne techniczne
sktadowe). Opisany model pozwala réwniez na lepszq komunikacj¢ pomigdzy
pracownikami sagdu a pracownikami oddziatu informatycznego. Jezyk, ktérym si¢
porozumiewaja, nie jest zargonem technicznym, lecz jest w petni zrozumiaty dla
obu stron. Lepsza komunikacja pozwala na wtasciwe zrozumienie argumentow
uzytkownikéw odnoszacych si¢ do jakoSci ustug informatycznych oraz informa-
tykéw, co niejednokrotnie jest pomocne w rozwigzywaniu konfliktow;

3) aspekt finansowy. Badania opisane w raporcie (Ficano i in. 2013) wskazuja
na 58-procentowe zwigkszenie efektywnoSci organizacyjnej firm stosujacych
ITSM w poréwnaniu z tymi, ktére ITSM nie stosuja. Przekfada si¢ to zar6wno na
zmniejszenie kosztéw zarzadzana sferg informatyczna, jak i kosztéw pozyskania
i utrzymania zasob6éw informatycznych. Dzigki ITSM wzrasta réwniez efektyw-
no$¢ pracownikéw pozostatych jednostek organizacji, ktérych potrzeby informa-
cyjne sg zaspokajane przez wlasciwie dopasowane ustugi informatycznej;

4) aspekt prawny. Wdrozenie dobrej praktyki pozwala réwniez na spetnienie
przez sad wymogow prawa. W tym kontekScie nalezy wymieni¢ przede wszystkim
dwa akty prawne:

— Rozporzadzenie Rady Ministréw z dnia 12 kwietnia 2012 r. w sprawie Krajo-
wych Ram Interoperacyjnosci, minimalnych wymagan dla rejestréw publicznych
i wymiany informacji w postaci elektronicznej oraz minimalnych wymagan dla
systeméw teleinformatycznych (Dz.U. nr 0, poz. 526),

— Zarzadzenie Ministra Sprawiedliwosci z dnia 27 czerwca 2012 r. w sprawie
wprowadzenia Polityki Bezpieczefistwa Informacji Ministerstwa SprawiedliwoSci
i sagdéw powszechnych (Dz.Urz. Ministra SprawiedliwoSci, poz. 93).

4. Podstawowe elementy procesu formutowania dobrej praktyki
w zakresie zarzadzania zasobami i ustugami informatycznymi

4.1. Zdefiniowanie zalozen, zakresu i funkcji dobrej praktyki

Zmiana organizacyjna polegajaca na zastosowaniu koncepcji ITSM moze by¢
(i na ogét jest) przedsigwzieciem ztozonym, dtugookresowym oraz angazujacym
znaczne Srodki finansowe. W celu uniknigcia nieuzasadnionych kosztéw oraz
btedéw wdrozeniowych metodyka ITIL propaguje zasade adapt-and-adopt, czyli
wybranie tylko tych elementéw biblioteki, ktdre sg wlasciwe dla organizacji, oraz
dostosowanie ich do jej specyfiki. Zaleca si¢, aby wdrozenie przebiegalo stop-
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niowo, czyli tak, aby organizacja mogta doj$¢ do poziomu docelowego w dtugim
okresie.

Na kazdym etapie wdroZenia nalezy preferowaé mate zmiany z ich ewentu-
alnym pdzniejszym rozszerzeniem. Wiele wdrozen rozwigzan ITSM zakofczyto
si¢ niepowodzeniem z uwagi na przeszacowanie zakresu zmian.

Dobra praktyka zaktada wykorzystanie istniejgcego sprzetu oraz oprogra-
mowania open source (lub innego darmowego oprogramowania badz wcze$niej
zakupionego oprogramowania komercyjnego), co w praktyce oznacza ograniczenie
wydatkéw zwigzanych z wdrozeniem jedynie do kosztow osobowych. WartoSciowe
okazaly sie doSwiadczenia SR Katowice-Zachéd w Katowicach, ktére uwzgled-
niaja specyfike sadu rejonowego, tj. zarzadzanie ztozong struktura informatyczng
oraz stosunkowo skromne zasoby osobowe dziatu informatycznego.

4.2. Faza przygotowawcza

Faza przygotowawcza ma na celu okreslenie zakresu wdrozenia i jest procesem
sktadajacym si¢ z czterech etapdéw: wstepnej oceny poziomu dojrzalodci, wery-
fikacji poziomu dojrzatoSci, okreslenia docelowego poziomu dojrzatosci oraz
wyboru metod i narze¢dzi koniecznych do osiaggnigcia poziomu docelowego. Proces
definiowania zakresu wdrozenia zaprezentowano na rys. 1.

Etap 1 Etap 2 Etap 3 Etap 4
— Wstepna ocena — Weryfikacja — OkreSlenie docelo-  — Wybér metod
poziomu dojrzatoci poziomu dojrzatoci wego poziomu i narzedzi
— Przestanie arkuszy - Dyskusja dojrzatosci — Okreslenie zakresu
diagnostycznych przeprowadzona — Dyskusja zmiany
w zespole przeprowadzona
wdrozeniowym w zespole

wdrozeniowym

Rys. 1. Proces definiowania zakresu wdrozenia

Zrédto: opracowanie wilasne.

Arkusze diagnostyczne rozestane do sadéw bioracych udzial w pilotazu miaty
na celu okre§lenie poziomu dojrzatoSci organizacji w stosowaniu omawianej
dobrej praktyki (zgodnie z tabelg 1). Oznacza to, Ze etap 1 fazy przygotowawczej
zostal juz ukonczony. Przestane odpowiedzi traktowane sg jako ocena wstepna.
Na etapie wdrozenia nalezy dokonaé weryfikacji oceny poziomu dojrzatoSci,



196

Mariusz Grabowski

a nastepnie okresli¢ poziom docelowy. W niektérych przypadkach moze si¢
okazac, ze pomimo spetnienia wymagan poziomu wyzszego nie sg spetnione
wymogi poziomu nizszego. Weryfikacja istniejagcego poziomu dojrzaloSci oraz
okreSlenie poziomu docelowego determinuja wybdr odpowiedniego zestawu
narzedzi, ktéry ma na celu dopasowanie praktyki do specyfiki sadu. Proces
dopasowania wdrazanej praktyki powinien mie¢ forme¢ dyskusji przeprowadzonej
w zespole wdrozeniowym (w ktérego sktad oprocz przedstawicieli firmy wdroze-
niowej wchodzg réwniez pracownicy sadu) oraz zosta¢ zakofnczony kompromisem
odnos$nie do zakresu dokonywanych zmian.

Tabela 1. Poziomy dojrzatosci dobrej praktyki pn. ,,zarzadzanie zasobami i ustugami
informatycznymi”

Nr poziomu Nazwa poziomu Wymagania
I Poczatkowy Ujednolicenie i standaryzacja sprzgtu komputerowego
— komputeréw stacjonarnych, przeno$nych, serweréw,
sprzetu drukujgcego, skaneréw itd. (ustalenie parame-
tréw urzadzen dla poszczeglnych grup uzytkownikéw)
oraz ustalanie odpowiedniej wielkoSci zamdwienia
I Powtarzalny, Standaryzacja typow sprzetu (np. komputer do obstugi
lecz intuicyjny sekretariatu, komputer do obstugi sali rozpraw). Wyko-
rzystanie list kontrolnych przy konfiguracji urzadzen
i instalacji oprogramowania
111 Zdefiniowany Automatyzacja instalacji 1 konfiguracji oprogramowania
(np. wykorzystanie Windows Deployment Services —
WDS, Windows Server Update Services — WSUS, Group
Policy Objects — GPO, System Center Configuration
Manager — SCCM)
v Kontrolowany Wykorzystanie narzedzi do opisu i (lub) monitorowania
i mierzalny infrastruktury informatycznej (np. nVision, Spiceworks)
\% Zoptymalizowany | Implementacja wybranych elementéw ITIL

Zrédto: opracowanie wlasne.

W tabeli 1 zaprezentowano poziomy dojrzatosSci dobrej praktyki zarzadzania
zasobami i ustugami informatycznymi. W dalszej czgSci opracowania zostang
opisane metody i narzedzia informatyczne wykorzystywane na jej poszczegdlnych
poziomach.

4.3. Okreslenie pozioméw dojrzatosci dobrej praktyki

Poziom I — poczqtkowy. Strukturg informatyczng o duzym stopniu zréznico-
wania (tzn. sktadajaca si¢ z wielu typéw komponentéw sprzgtowych i programi-
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stycznych) trudno jest skutecznie i efektywnie zarzadzac, dlatego nalezy dazyc
do jej ujednolicenia i uproszczenia. Dziatania wynikajace z Zarzadzenia Ministra
SprawiedliwoSci z dnia 12 marca 2013 r. w sprawie wskazania zamawiajacego
do przygotowywania i przeprowadzania postepowan o udzielenie zaméwienia
publicznego, udzielania zamoéwien oraz zawierania uméw ramowych na rzecz
sadéw powszechnych, skutkujgce utworzeniem centrum zakupowego dla sgdow-
nictwa dzialajacego w Sadzie Apelacyjnym w Krakowie, s3 waznymi dziataniami
na rzecz ujednolicenia infrastruktury sprzgtowej. Podejmujac decyzje zakupowe,
sady powinny bra¢ pod uwage liczb¢ oraz przeznaczenie sprzgtow, np. na sale
rozpraw, do sekretariatu, dla orzecznikéw. W praktyce ww. dziatania ograniczajg
sie do przystosowania nastepujacych procedur:

— ustalenie parametréw urzadzen dla grup uzytkownikéw, polegajace na
wyborze odpowiedniego zestawienia sprzetow dostepnych w centrum zakupowym
dla sagdownictwa na dany okres,

— ustalenie minimalnej liczby sprzgtéw z poszczegdlnych kategorii,

— przesunigcie zakupu na nastgpny okres w przypadku, gdy wymiana sprzetu
w danym okresie nie jest krytyczna z punktu widzenia efektywnoSci pracy.

Pomimo pewnych trudno$ci w unifikacji infrastruktury informatycznej, takich
jak ustawa o prawie zamdéwien publicznych, ktéra uniemozliwia ujednolicenie
sprzgtu do jednego modelu czy jednego producenta, oraz praktyka wydawania
Srodkow budzetowych, ktéra czesto uniemozliwia ich przesuwanie na nastgpne
okresy, nalezy stara¢ si¢ dgzy¢ do maksymalizacji liczby jednorodnych jednostek.
Konsekwentne stosowanie powyzszych zasad bedzie skutkowaé zwiekszaniem
jednorodnoSci infrastruktury informatycznej.

Poziom Il — powtarzalny, lecz intuicyjny. Kolejnym krokiem jest standaryzacja
procedur konfiguracji sprzetu i instalacji oprogramowania. Podstawowa metoda
jest stworzenie list kontrolnych opisujacych ustawienia parametréw konfigura-
cyjnych dla poszczegdlnych rodzajéw sprzgtu oraz oprogramowania. Na drugim
poziomie wprowadza koncepcje ustugowego modelu informatycznego. W modelu
tym uzytkownik jest zainteresowany przede wszystkim mozliwoSciami stano-
wiska roboczego pod wzgledem skutecznej i efektywnej realizacji postawionych
przed nim zadan, a nie parametrami technicznymi sprzg¢tu i oprogramowania.
Listy kontrolne dla poszczegdlnych typéw sprzetu powinny uwzgledniaé jego
przeznaczenie.

Poziom Il — zdefiniowany. Aktualizacja i konserwacja infrastruktury informa-
tycznej na podstawie zdefiniowanych na poprzednim poziomie list kontrolnych jest
zadaniem pracochtonnym i czasochfonnym (sprawdzanie poszczeg6lnych punktéw
listy kontrolnej, udanie si¢ do miejsca, w ktérym znajduje si¢ konfigurowana
jednostka) oraz narazonym na powstawanie btedéw. Dlatego tam, gdzie jest to
mozliwe, nalezy stosowa¢ automatyczne procedury instalacyjne i aktualizacyjne.
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W Srodowisku MS Windows, stanowigcym podstawowa platforme systemowa
w polskich sadach, istnieje wiele metod pozwalajacych na realizacje tego zadania.
Nalezy tutaj przede wszystkim wymieni¢: Group Policy Objects (GPO), Windows
Deployment Services (WDS), Windows Server Update Services (WSUS) oraz
System Center Configuration Management (SCCM). Rozwigzania §rodowiska
MS Windows pozwalajg na dokonanie modyfikacji ustawiefi Srodowiska syste-
mowego lub eliminacj¢ awarii poprzez wykorzystanie pulpitu zdalnego. Do tej
grupy rozwigzan mozna rowniez zaliczy¢ komercyjne oprogramowanie innych
firm, takie jak np. IDEL Administration.

Poziom 1V — kontrolowany i mierzalny. Kolejnym krokiem jest monitorowanie
oraz wizualizacja infrastruktury informatycznej w czasie rzeczywistym. Do funk-
cjonalnoSci tu omawianych nalezy zaliczy¢:

— zdalng inwentaryzacj¢ komponentéw sprzgtowych i programowych (stacji
roboczych, urzadzen sieciowych, serweréw, systemow, serwiséw i aplikaciji),

— §Sledzenie aktywnoS$ci uzytkownikéw, w szczeg6lno§ci monitorowanie
uzywanych aplikacji, dostgpu do Internetu, drukowania oraz uzycia urzadzef
zewnetrznych,

— monitorowanie bezpieczenstwa i ruchu sieciowego,

— przewidywanie i lokalizowanie awarii pozwalajace na wczesne przeprowa-
dzenie akcji korekcyjnych,

— wizualizacj¢ poszczegdlnych komponentéw infrastruktury sprzetowej i apli-
kacyjnej na interaktywnych mapach.

Istnieje wiele rozwigzaf informatycznych pozwalajacych na realizacje powyz-
szych zadan, réznigcych sie od siebie zakresem funkcjonalnoSci oraz ceng.
Informacja o poszczegélnych komponentach infrastruktury jest gromadzona
w centralnej bazie danych systemu monitorujacego przez skanowanie infrastruk-
tury lub jest dostarczana do systemu centralnego za posrednictwem specjalnych
programéw (tzw. agentow) uruchamianych na monitorowanych komponentach.
Do odptatnych systeméw mozna zaliczyé: Axence Navision, NetCrunch, LOG
System, Ewida Audit, GFI LanGuard. Istniejg rowniez w petni funkcjonalne
darmowe programy, spos$rod ktorych na szczegdlng uwage zastuguja Nagios Open
Source i Spiceworks.

Poziom V — zoptymalizowany. Poziom piaty stanowi najbardziej zaawanso-
wany etap wdrozenia dobrej praktyki i jest zwigzany z implementacja wybranych
elementéw biblioteki ITIL. Chociaz ITIL nie narzuca zakresu ani kolejnoSci
wdrazania poszczeg6lnych elementéw biblioteki, to doSwiadczenia wskazujg na
konieczno§¢ rozpoczecia od stworzenia katalogu ustug informatycznych oraz
CMDB - bazy danych konfiguracji zarzagdzanego Srodowiska informatycznego.

Proces tworzenia katalogu ustug sktada si¢ z nastepujacych etapéw (Mizerski
2014):
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— stworzenie opisu ustug informatycznych wykorzystywanych w sadzie; przy-
ktadowo w SR Katowice-Zachdd zidentyfikowano 57 ustug realizowanych przez
40 réznych systeméw,

— okreSlenie, ktére ustugi informatyczne sg uzywane przez poszczegdlne
jednostki organizacyjne sadu,

— okreslenie komponentéw technicznych niezbednych do wykonania ustug,

— zdefiniowanie macierzy powigzan pomigdzy ustugami informatycznymi
a niezbgdnymi do ich $wiadczenia komponentami technicznymi.

Stworzenie katalogu ustug informatycznych pozwala na uzyskanie informacji
nie tylko odno$nie do wykonywanych ustug, ale réwniez wzajemnych uwarun-
kowaniach pomigdzy ustugami i technicznymi komponentami je realizujacymi.
Utatwia to identyfikacje krytycznych elementéw infrastruktury informatycznej
1 antycypowanie pozadanych kierunkéw jej modyfikacji. Baza CMDB powinna
zawiera¢ wszystkie istotne informacje dotyczace konfiguracji Srodowiska infor-
matycznego (wraz z jego zmianami) oraz procedury postgpowania dla zgloszen
serwisowych. Istnieje wiele narzedzi implementujagcych CMBD. Rozwigzania
komercyjne sa na og6t drogie i przeznaczone dla bardzo duzych organizacji.
Istnieja réwniez rozwigzania nieodptatne, np. iTop, lecz ich ztozono$¢ moze
réowniez by¢ przeszkoda w implementacji ITSM w sadzie. W SR Katowice-
-Zachod w Katowicach jako platforme¢ do implementacji CMDB wykorzystano
oprogramowanie MediaWiki, gtéwnie z uwagi na fatwos¢ zespotowego tworzenia
zawartosci, mozliwo$¢ tworzenia repozytoriéw zawierajacych zaréwno elementy
opisu procedur, jak i elementy oprogramowania i (lub) sterownikéw niezbed-
nych do dziatah wynikajacych ze zgtoszenia serwisowego. Dodatkowym atutem
MediaWiki jest jej hipertekstowosc, tj. mozliwos¢ dowolnego taczenia poszcze-
gblnych komponentéw. Wtasciwie okreslony katalog ustug informatycznych oraz
CMDB pozwalaja na zarzadzanie sfera informatyczng organizacji, tj. zarzadzanie
uprawnieniami dostgpu oraz wersjami i wdrozeniami. Ograniczanie i kontrolo-
wanie przyznawania i korzystania z przywilejéw (réwniez w odniesieniu do ustug
informatycznych) oraz wdrozenie praktyk prowadzacych do kontrolowania i doku-
mentowania zmian w systemach i Srodkach przetwarzania informacji sa okreslone
przez norme PN-ISO/IEC 27001:2007.

Do darmowych narz¢dzi wspomagajacych wdrazanie elementéw ITSM mozna
zaliczy¢ aplikacj¢ ADOit CE pozwalajaca na modelowanie korporacyjnej struk-
tury informacyjnej na czterech poziomach: proceséw organizacyjnych, systemow
informacyjnych, danych oraz technologii, faczac w ten sposéb koncepcje katalogu
ustug z CMDB oraz oprogramowanie iTop pozwalajace na wdrozenie poszcze-
gblnych elementéw biblioteki ITIL. Jednym z najczeSciej implementowanych
rozwigzan ITSM jest service desk, czyli zbiér zdefiniowanych procedur postepo-
wania w przypadku pojawiania si¢ zgloszefi serwisowych. Oprogramowanie reali-
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zujace funkcje service desk pozwala na zdalng rejestracje zgtoszefn serwisowych
w postaci tzw. biletéw (kazde zgloszenie ma swdj numer), co umozliwia stuzbom
informatycznym ich kategoryzacje¢ i nadawanie priorytetéw. Rozwigzania tego
typu czesto jednak przyjmujg forme¢ odhumanizowanej komunikacji ze stuzbami
informatycznymi i sg negatywnie odbierane przez pracownikéw organizacii.
Doswiadczenia SR Katowice-Zachéd w Katowicach wskazujg konieczno§é
ostroznego podejscia do realizacji funkcji service desk. W organizacji tej celowo
nie zastosowano rozwigzania opartego na elektronicznym systemie biletowym, ale
z uwagi na uwarunkowania lokalowe sadu zdefiniowano dwa pojedyncze punkty
kontaktu (single point of contact — SPOC) realizujgce zgloszenia telefoniczne
oraz dwie linie wsparcia dla uzytkownikéw. Pierwsza z nich zajmuje si¢ zgto-
szeniami prostymi i powtarzalnymi, natomiast druga rozwigzuje problemy, ktére
nie mogty zostaé rozwigzane przez pierwszg. Personel oddziatu informatycznego
jest réwniez wyczulony na kwestie doskonalenia umiejetnoSci interpersonalnych
dotyczacych komunikowania si¢ z uzytkownikami ustug informatycznych.

4.4. Zalecenia koncowe

Przedstawiong koncepcje modeli dojrzatosci nalezy traktowac jako punkt
odniesienia. Rozwigzania proponowane na jej poszczegdlnych poziomach moga
by¢ dowolnie dopasowywane do potrzeb organizacji. W praktyce moze to w szcze-
g6lnosci oznaczad, ze niektdére rozwigzania pozioméw wyzszych moga by¢ stoso-
wane pomimo niezaimplementowania pewnych rozwigzah poziomoéw nizszych.
W kazdym przypadku o ostatecznym ksztalcie zakresu zmiany powinny decy-
dowac rzeczywiste potrzeby organizacji.

Zaleca si¢, aby kazde z dziatan podjetych podczas implementacji praktyki byto
formalnie dokumentowane, co pozwoli uchroni¢ wypracowane metody i narze-
dzia przed ich utrata w przypadku zmiany personelu oraz stanowi¢ bedzie dowdd
dostosowania infrastruktury informatycznej do wymogéw okreSlonych przepisami
prawa. Cennym narzgdziem pozwalajagcym na implementacj¢ ustugowego modelu
informatycznego jest wyposazenie kazdego stanowiska roboczego w zwigzla
instrukcje procedury korzystania z systemu oraz dzialaf w przypadku sytuacji
awaryjnych. Ma ona znaczenie zwtaszcza w przypadku przyjmowania do pracy
nowych pracownikéw.

Docelowo implementacja ustugowego modelu §wiadczenia ustug informatycz-
nych powinna uwzgledniaé koordynacje dzialafi w ramach catej apelacji. Liczba
pracownikéw wchodzacych w sktad personelu informatycznego zatrudnionego
w poszczeg6lnych sadach apelacji pozwala na uzyskanie efektu skali oraz wigksza
specjalizacje w organizacji dziatan drugiej linii wsparcia, rozwigzujacej problemy
o wigkszym stopniu skomplikowania.
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5. Wnioski z wdrozenia dobrej praktyki w zakresie zarzgdzania
zasobami i ustugami informatycznymi

Dobra praktyka ,,Zarzadzanie zasobami i ustugami informatycznymi” zostala
wdrozona w 23 sadach: w 22 w ramach pilotazu podstawowego i w 1 sadzie
w ramach pilotazu uzupetniajacego (Badanie ewaluacyjne... 2015). Wréd sadéw,
ktére wybraty dobra praktyke, byt m.in. Sad Rejonowy dla L.odzi-Widzewa oraz
Sad Okregowy w Jeleniej Gorze.

Harmonogram wdrazania oraz poziom zaawansowania prac w poszczegdlnych
sadach pilotazowych zamieszczone zostaty w (Raporcie catoSciowym... 2014).

Z opublikowanych raportéw i informacji uzyskanych podczas wspéipracy
autora z firmg wdrazajaca mozna wyciggna¢ koncowe wnioski. Wdrozenie dobre;
praktyki mialo pozytywny wplyw na proces zarzadzania zasobami informatycz-
nymi. Wsréd sadéw, ktdre ja zaimplementowaty, dokonano m.in. nastepujacych
usprawnien:

— wdrozono elektroniczny system service desk,

— wdrozono procedury automatycznej instalacji oprogramowania,

— wdrozono oprogramowanie do monitorowania zasobéw informatycznych.

Wdrozenie dobrej praktyki byto ponadto okazja do dokonania audytu istnieja-
cych rozwigzaf informatycznych funkcjonujacych w sadzie.

Po zakonczonym wdrozeniu, na podstawie przeprowadzonych ankiet i wywia-
déw z pracownikami sadéw, wskazano najwazniejsze zalety i ograniczenia dobrej
praktyki oraz oceniono jej efekty.

Do giéwnych zalet dobrej praktyki naleza:

— mozliwos¢ biezacej inwentaryzacji sprzgtu i oprogramowania,

— usprawnienie procesu zarzgdzania zasobami informatycznymi,

— wyeliminowanie probleméw dotyczacych konfiguracji sprzetu kompute-
rowego.

Do ograniczen dobrej praktyki zaliczono:

— czasochtonno$é wdrozenia,

— niewystarczajace dopasowania do specyfiki okre§lonego sadu.

Za najwazniejsze efekty wdrozenia dobrej praktyki uznano:

— usprawnienie pracy sadu dzigki wsparciu pionu orzeczniczego, usprawnieniu
pracy sekretariatu oraz poprawie przeptywu informacji w sadzie,

— lepsze dopasowanie ustug informatycznych do potrzeb organizacji oraz
lepszy wizerunek organizacji wéréd pracownikdéw i klientow,

— optymalne wykorzystanie zasobdw i ustug informatycznych.

Opracowywanie koncepcji dobrych praktyk i wspotpraca ze Srodowiskiem
sadowym byly interesujacym doSwiadczeniem, za§ wybdr metody AR do zapropo-
nowania dobrej praktyki zarzadzania w sadach, jako metody pionierskiej, okazat
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sie trafny. W celu kontynuacji badafi zespét realizujacy projekt prowadzi prace
przygotowawcze, ktére pozwolg na oceng efektow wdrozenia dobrych praktyk
informatycznych.
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IT Resource and Service Management in Common Courts
(Abstract)

The paper describes good practice in IT resource and service management, developed
during the implementation of a pilot study of good governance of judiciary units in the
project “PWP Education in the time and cost management of judicial proceedings — case
management” of the Human Capital Programme. The paper presents a detailed descrip-
tion of good practice objectives and the effects of their implementation.
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