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Rola IT Service Managera w innowacyjnym
zarzadzaniu malymi i Srednimi przedsi¢biorstwami

Agnieszka Buhmann', Teresa Luczka™

Streszczenie: Ce/ — w ramach $wiadczenia ustug IT dla przedsigbiorstwa konieczny jest intensywny kontakt
z klientem, identyfikacja jego potrzeb, a co najwazniejsze — skuteczna odpowiedz na te potrzeby poprzez za-
proponowanie technologicznie i organizacyjnie adekwatnych rozwigzan. Klasyczny podziat zadan poprzez
zdefiniowanie rol menedzera projektu i menedzera sprzedazy oraz dobranie zespotu specjalistow przestaty by¢
efektywne. Przyktadem innowacyjnego zarzadzania w matych i $rednich przedsigbiorstwach jest zdefiniowanie
i wdrozenie roli IT Service Managera. Dziatanie takie przeksztalca zespot projektowy w organizacje zorien-
towang ustugowo. Rola IT Service Managera, taczac dwie dziedziny dziatalnosci: projektowanie i sprzedaz,
wplywa na rozwoj 1 innowacyjno$¢ MSP, szczegdlnie tych zorientowanych na ustugi. Najwigcej zagrozen wy-
stepuje bowiem na styku dwoch obszaroéw dziatalnosci, a wzmocnienie tego ogniwa podnosi efektywnos¢ dzia-
tan i wptywa bezposrednio na poziom dynamiki rozwoju przedsigbiorstw tej wielkosci.

Metodologia badania — w artykule zaprezentowano umiejetnosci twarde Service Managera, takie jak znajo-
mo$¢ standardéw zarzadzania ustugami IT, metod zarzadzania projektami IT oraz uméw SLA (Service Level
Agreement), w ktorych zdefiniowane sa mierniki jakosci dostarczanego serwisu IT. Analizie poddano rowniez
umiejetnosei migkkie, czyli komunikacj¢ w zespole projektowym i networking w kontakcie z klientem. Prze-
analizowano literatur¢ przedmiotu oraz zaprezentowano wyniki wlasnych analiz w tym obszarze.

Wyniki — wykorzystujac calo$ciowe podejscie, zaproponowano, zdefiniowano i sklasyfikowano pakiet umiejet-
nosci IT Service Managera. Wykaz takich umiejg¢tnosci moze by¢ istotnym narzg¢dziem pomocniczym w proce-
sie wdrazania IT Service Management w matych i §rednich przedsigbiorstwach.

Oryginalnosé — oryginalno$é podejscia zaprezentowanego w artykule polega na wykorzystaniu synergii teorii
i praktyki do definicji umiejgtnosci IT Service Managera w matych i $rednich przedsigbiorstwach. Dokonano
przegladu literatury przedmiotu z zakresu zarzadzania ustugami IT Service Management, jak rowniez uwzgled-
niono doswiadczenia autorek w tym obszarze.

Stowa kluczowe: IT Service Manager, male i $rednie przedsigbiorstwa, innowacyjne zarzadzanie
Kody klasyfikacji JEL: A12, M15

Wprowadzenie

Zaplanowanie dtugofalowego rozwoju przedsi¢biorstwa wymaga uwzglednienia trendoéw
rozwoju spoteczenstwa oraz gospodarki. W wielu opracowaniach (Schulz, 2016, s. 25) pod-
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kreséla si¢ rolg globalizacji gospodarek i zatrudnienia, informatyzacji produktéw i procesow,
dynamicznych cykli zycia produktéw oraz przeksztalcenia spoteczenstwa przemystowego
w spoteczenstwo ustugowo-informacyjne jako istotnych czynnikéw zmieniajacych otocze-
nie, w jakich dziataja mate i $rednie przedsigbiorstwa. Co wigcej, globalizacja i digitalizacja
wptywaja na wzrost roli innowacji, ktorych zdefiniowanie i wdrozenie determinuje dtugo-
terminowe zarzadzanie.

Jak juz z podkreslano, trend ten jest takze istotny dla matych i §rednich przedsigbiorstw,
gdzie wazna rol¢ odgrywa IT Management, ktérego aktywnym uczestnikiem jest wlasciciel
przedsigbiorstwa podejmujacy decyzj¢. Wiasciciel zna zadania IT w przedsigbiorstwie bazu-
jace na $cistej wspotpracy IT z osobami lub dziatami reprezentujagcymi specjalistow. Wciaz
jeszcze w przedsigbiorstwach tej wielko$ci zdarza si¢, iz dziat IT jest traktowany wylacznie
jako miejsce generowania kosztéw wynikajacych z utrzymania sprz¢tu, oprogramowania
czy tez wniesienia optat licencyjnych (Rakowski, 2011, s. 7). Coraz cze¢sciej jednak IT
Management oznacza nie tylko dostawe i zarzadzanie infrastruktura, ale rowniez centralny
punkt wsparcia dla pracownikow i klientow. Nie wszystkie mate i srednie przedsigbiorstwa
wykorzystuja mozliwosci, jakie daje wdrozenie najlepszych praktyk z tego obszaru. Na
tym tle pojawia si¢ konieczno$¢ okreslenia nowych rozwigzan, zdefiniowania i wdrozenia
nowych rol, takich jak na przyktad rola IT Service Managera.

1. Znaczenie innowacji I'T w malych i Srednich przedsiebiorstwach
w warunkach globalizacji i digitalizacji gospodarki

Globalizacja i rozwdj nowych technologii, w tym informatycznych, stawiaja zarzagdzanie MSP
przed nowymi wyzwaniami (Luczka, 2002). Odpowiedzia na nie jest wdrozenie innowacji
poprzez zaplanowanie cyklicznie powtarzajacych si¢ krokow w zakresie migdzy innymi:
definicji celow, planowania, podejmowania decyzji, realizacji i kontroli. Mate i $rednie
przedsigbiorstwa samodzielnie realizujg prace badawczo-rozwojowe badz tez wspdlpracuja
z podmiotami z wlasnego otoczenia w celu wdrozenia innowacji. W obszarze techniki
mozna je sklasyfikowac¢ — stosujac skalg Chesbrougha — jako innowacje otwarte i zamknigte
(Poznanska, Kraj, 2015, s. 112). Pierwsze obejmuja dziatania, ktorych glownym celem jest
uruchomienie produkcji nowego produktu i jego jak najszybsze wprowadzenie na rynek.
Takie innowacje wdrazaty przedsigbiorstwa przemystowe w XX wieku i byly one zwigzane
z zamknigciem w strukturze firmy wszystkich informacji oraz zachowaniem tajemnicy
wobec konkurencji. Obecnie wiedza naukowo-techniczna ma charakter interdyscyplinarny
przy jednoczesnym nacisku na prace zespotowa i aktywng wymiane informacji. Stad tez
najlepszym podejsciem dla matych i $rednich przedsigbiorstw jest innowacja otwarta, ktora
bazuje na synergii wykorzystania pomystow wiasnych i obcych, dzieleniu si¢ wiedzg oraz
stworzeniu optymalnego modelu biznesowego. W tabeli 1 przedstawiono cechy innowacji
zamknigtej 1 otwartej.
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Tabela 1

Cechy zamknigtego i otwartego modelu innowacji w badaniach i rozwoju (B + R)

Paradygmat innowacji zamknigtej

Paradygmat innowacji otwartej

Najlepsi ludzie z naszej dziedziny pracuja dla nas.

Nie wszyscy najlepsi ludzie pracuja dla nas.

Aby odnies¢ korzysci z B+R, nalezy dokona¢
odkrycia, wdrozy¢ je oraz eksploatowac
samodzielnie.

Zewngtrzne prace B+R mogg by¢ zrédtem istotnych
korzysci.

Jezeli dokonamy odkrycia, wejdziemy z nim jako
pierwsi na rynek.

Nie potrzebujemy oryginalnych prac B+R, aby
czerpac z nich korzysci.

Przedsigbiorstwo, ktore jako pierwsze wprowadzi
innowacj¢ na rynek, odniesie sukces.

Stworzenie lepszego modelu biznesowego jest
wazniejsze niz wejscie jako pierwszy na rynek.

Przedsigbiorstwo, ktore generuje najwigce;j
najlepszych pomystéw, odnosi sukcesy.

Wykorzystanie najlepszych pomystow wiasnych
i obeych jest zrodlem sukcesu.

Nalezy chroni¢ nasza whasnosc¢ intelektualna, aby
nasi kontrahenci nie mogli z niej skorzystac.

Nalezy czerpa¢ korzysci z udostgpnienia innym
naszej wlasnosci intelektualnej oraz korzysci

z obcej wlasnosci intelektualnej, jezeli to wspiera
nasz model biznesowy.

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie: Poznanska, Kraj (2015).

Model biznesowy powinien bazowa¢ na dobrym modelu operacyjnym, ktorego skta-
dowymi sg dobrane dla specyfiki przedsigbiorstwa oraz szczegdétowo zdefiniowane role
i odpowiedzialno$ci. W przypadku matych i srednich przedsigbiorstw dziatania innowacyjne
powinny si¢ koncentrowa¢ na modyfikacji technologii, produktow, ustug i proceséw (Brenner,
2016, s. 37). Innowacje dotyczace proceséw daja najwigksze korzysci, gdyz obejmuja cate
przedsiebiorstwo i1 dostarczaja odpowiedzi na pytanie, jakie elementy w procesie generowa-
nia warto$ci dodanej powinny by¢ zmienione, dodane badz tez catkowicie wyeliminowane.
Analogiczne podej$cie mozna zastosowac do rol w organizacji poprzez wprowadzenie
nowej badz polaczenie kilku rol. Dlatego tez wprowadzenie IT Service Managera spetnia
wymagania stawiane wdrazaniu innowacji w matych i Srednich przedsigbiorstwach.

Zgodnie z ITIL (IT Infrastructure Library — Biblioteka Zarzadzania IT) IT Service
Manager odpowiada za zarzadzanie ustugami w ramach catego cyklu obejmujacego: strate-
gie ushug, projektowanie ustug, przekazywanie ustug, eksploatacje ustug (Ebel, 2008, s. 559
i 733). Do jego obowigzkow nalezy dbalos$é o rozwoj produktu, funkcjonujacego systemu
i definicj¢ nowych ustug. Monitoruje on koszty dostarczenia ustugi i odpowiada za cykl
zycia jednej badz wielu ustug. Jest to zatem swego rodzaju tacznik pomig¢dzy roznymi ele-
mentami reprezentowanymi przez klienta, zarzadzanie aplikacjg (Application Management)
i kierownictwo wtasnej firmy (Management). Na rysunku 1 przedstawiono trzy wymiary,
w jakich najczesciej pracuje IT Service Manager.
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Application
Management Management

Rysunek 1. Wizualizacja wymiaréw dzialania Service Managera

Zrédto: opracowanie wiasne.

Digitalizacja stanowi dla matych i §rednich przedsigbiorstw nowe wyzwanie. Jak wskazuja
wyniki badan przeprowadzonych w Niemczech w 2014 roku na grupie 3800 przedsigbiorstw,
znaczenie digitalizacji oceniono na 74,6 w skali 1-100. Nalezy podkresli¢, ze potowe bada-
nych stanowity mikroprzedsigbiorstwa (Schroder, Schlepphorst, Kay, 2015, s. 2). W innych
badaniach (Rammer, Gottschalk, Peters, Bersch, Erdsiek, 2016, s. 117) przeprowadzonych
w firmach zatrudniajacych powyzej 10 pracownikéw w Niemczech oraz innych wybranych
krajach europejskich poddano analizie stopien informatyzacji matych i $rednich przed-
sigbiorstw: uwzgledniono dostgpnos$¢ internetu i posiadanie wlasnej strony internetowe;j.
Zgodnie z uzyskanymi wynikami badan w wigkszosci branz ponad 90% przedsigbiorstw
korzystato z komputera, a udziat przedsigbiorstw z dostgpem do internetu wzrést z 74 do
89%. Wzrosta rowniez liczba przedsiebiorstw posiadajacych wlasng strong internetowg z 48%
w 2012 roku do 60% w 2014 roku (por. Luczka, 2009).

W ostatnich latach zwigkszyl si¢ tez udzial sprzedazy internetowej wsrod MSP (Rammer
i in., 2016, s. 119): w 2009 roku stanowit on 11%, w 2013 roku — 19%, a w 2014 roku
— 17%. Wilasciciele MSP raczej niechetnie dokonujg zakupow w internecie: w 2014 roku
bylo to zaledwie 36%. Prawie wszystkie MSP w Europie posiadaja komputer i korzystaja
z internetu. W Niemczech 85% posiada wiasna stron¢ internetowa. Wyzsze wartosci w tym
wzgledzie odnotowano dla krajéw skandynawskich oraz Holandii (Rammer i in., 2016,
s. 120). Stosunkowo niskie warto$ci uzyskano w Hiszpanii, Wtoszech, Polsce oraz Francji
— od 63 do 72%. Interesujace wyniki przeanalizowano dla wykorzystania internetu do
sprzedazy online (Rammer i in., 2016, s. 121): w Niemczech w 2014 roku zaledwie 25% MSP
wykorzystywalo internet do tych celéw, za§ w Danii —27%. Obroty wynikajace ze sprzedazy
online w niemieckich MSP w 2014 roku wzrosty o 3%, w Szwecji — o 6%, a Danii — o0 5%.
Na podstawie tych danych mozna stwierdzi¢, iz sprzedaz ustug przez internet odgrywa
w przypadku MSP raczej drugorzedna role.

Aktualny trend w digitalizacji to przechowywanie danych i korzystanie z programow kom-
puterowych zainstalowanych na innych komputerach, a wymiana danych odbywa si¢ poprzez
sie¢ komputerowa (cloud computig). W Niemczech w 2014 roku 11% MSP korzystato z tego
typu uslug, natomiast w Polsce — zaledwie 4%. Wyzsze wartosci zaobserwowano w Finlandii
(50%), Wtoszech (40%) oraz Szwecji (39%). W badaniach tych analizowano, z jakich powodow
przedsigbiorstwa rezygnowaly z cloud computing (Rammer i in., 2016, s. 121). Najczg¢sciej
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wskazywano aspekt bezpieczenstwa przesytania danych, wysokie koszty i brak wiedzy (por.
tab. 2).

Tabela 2

Powody rezygnacji z korzystania z cloud computing przez MSP w wybranych krajach europejskich
w 2014 roku

Zatrudnienie i szkolenie
specjalistow IT
Ryzyko wystapienia problemow 18 15 31 28 24 26 42 32 13 10

zwiazanych z bezpieczenstwem

Niepewno$¢ odnosnie do miejsca 18 15 26 29 21 25 34 32 14 12
przechowywania danych

BL DK DE ES IT NL AT PL FI SE

Niepewnos$¢ odnos$nie sytuacji 14 12 27 29 21 22 35 30 11 b.d.
prawnej i sadownictwa

Wysokie koszty pozyskania 17 15 19 26 22 24 33 29 13 12
Niewystarczajaca wiedza 20 21 24 40 31 30 38 41 21 24
Rezygnacja z cloud computing 33 32 42 52 42 43 61 52 28 31
z uwagi na jeden z wymienionych

powodow

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie: Rammer, Gottschalk, Peters, Bersch, Erdsiek (2016).

Udziat MSP w Niemczech, ktore z jednego z tych powodow zrezygnowaty z zastosowa-
nia cloud computing (Rammer i in., 2016, s. 123), wynosit 42%, w Austrii, Hiszpanii i Polsce
—52-61%, a w krajach skandynawskich i Belgii byta to zaledwie 1/3 MSP. Najwazniejszym
powodem rezygnacji w Niemczech i Austrii bylo ryzyko zwigzane z bezpieczenstwem
danych. Takze niejasna sytuacja prawna i niepewno$¢ odnosnie do miejsca przechowy-
wania danych w Niemczech odgrywaty istotna role. W wigkszosci krajow najczestszym
powodem rezygnacji byla niewystarczajaca znajomos¢ techniki cloud computing — fakt ten
w Niemczech odgrywal raczej niewielka role. W zadnym z badanych krajéw wysokie koszty
pozyskania nie byty najwazniejszym powodem rezygnacji (Rammer i in., 2016, s. 123).

Kolejnym trendem digitalizacji istotnym z punktu widzenia matych i $rednich przed-
sigbiorstw jest szybkie rozpowszechnienie si¢ sieci spotecznosciowych. I tak na przyktad
w Niemczech w 2014 roku 30% MSP wykorzystywato je do nawigzywania kontaktow
z klientami, rekrutacji personelu i wymiany informacji. Biorgc pod uwagg ten czynnik, MSP
w krajach skandynawskich, Holandii i Wielkiej Brytanii wykazuja jeszcze wicksze zaan-
gazowanie, a najnizsze warto$ci wystapity we Francji i Polsce, gdzie sieci spotecznosciowe
wykorzystuje si¢ odpowiednio w przypadku 17 i 18% MSP. Firmowe blogi wykorzystywane
sa we Francji przez 5% MSP, za$§ w Polsce przez 3%, aplikacje do wymiany i przetwarzania
tresci multimedialnych we Francji — przez 4%, w Polsce — przez 8%, a aplikacje do wymiany
wiedzy bazujace na podej$ciu Wiki we Francji i Polsce wykorzystuje zaledwie 3% (Rammer
iin., 2016, s. 123) (por. tab. 3).
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Tabela 3

Korzystanie z wybranych form mediow i sieci spoteczno$ciowych w MSP w wybranych krajach

europejskich
Media spotecznosciowe BL DK DE ES FR IT NL AT PL FI SE UK
Sieci spotecznosciowe 31 45 30 34 17 29 53 36 18 41 44 4
Firmowe blogi 9 9 5 15 5 7 31 6 3 10 12 28

Aplikacje do wymiany tresci 15 14 11 14 4 10 25 12 8 17 14 15
multimedialnych

Aplikacje typu Wiki 4 5 11 4 3 2 5 7 3 6 71 4

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie: Rammer, Gottschalk, Peters, Bersch, Erdsiek (2016).

W celu wykorzystania mozliwosci digitalizacji nalezy zapewni¢ MSP dostgp do wiedzy
IT. W Niemczech co pigte MSP zatrudnia specjalistow IT (tab. 4), a w Finlandii, Holandii,
Danii, Belgii, Wielkiej Brytanii i Hiszpanii — 23-26%. W 2014 roku tylko 7% MSP
w Niemczech rekrutowato specjalistow IT, a w Polsce warto$¢ ta wyniosta 4%. Zaledwie 3%
MSP w Niemczech ma trudno$ci w obsadzeniu stanowisk przez specjalistow IT, natomiast
w Polsce odpowiednio 1%. W takich krajach europejskich, jak Dania, Belgia czy Holandia,
wartoS$ci te byly na zblizonym poziomie. W szkolenia specjalistow IT zainwestowato 12%
MSP w Niemczech, a w Finlandii i Danii — odpowiednio: 1 i 15%, natomiast w Polsce zale-
dwie 4%. Znacznie lepszy wynik (27%) odnotowano w Finlandii, Austrii i Belgii (Rammer
iin., 2016, s. 125).

Tabela 4

Zatrudnienie i szkolenie specjalistow IT w MSP w wybranych krajach europejskich w roku 2014

Zatrudnienie i szkolenie
specjalistow IT

Zatrudnienie specjalistow IT 24 25 20 23 13 14 25 22 8 26 19 23

BL DK DE ES FR IT NL AT PL FI SE UK

Rekrutacja specjalistow IT 8 11 7 10 5 4 7 7 4 8 8 11
Trudno$ci w obsadzeniu 3 4 3 1 2 1 3 4 1 3 4 4
stanowisk dla specjalistow IT

Szkolenie specjalistow IT 13 15 12 11 7 4 13 11 4 16 10 9

Szkolenie IT dla pracownikow 29 24 27 17 17 7 9 30 7 35 22 21
spoza IT

Zrédho: opracowanie wiasne na podstawie: Rammer, Gottschalk, Peters, Bersch, Erdsiek (2016).

Podsumowujac dotychczasowe rozwazania nad nowymi wyzwaniami stojacymi przed
MSP, nalezy stwierdzi¢, ze istotnym rozwigzaniem jest wdrozenie IT Service Managera
(Kittel, Koerting, Schoétt, 2011, s. 16), ktory dostarcza wymiernych korzysci, takich jak:
redukcja naktadow na komunikacje, redukcja naktadow na indywidualne modelowanie
procesow i ich standaryzacje. Poprzez implementacje tej roli uzyskuje si¢ tez redukcje strat
zwigzanych z bledami w procesie, spojng dokumentacje, zmniejszenie nakladéw na doradz-
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two — IT Service Manager posiada kompleksowa wiedz¢ odnos$nie do procesu zarzadzania
i dostarczenia ustug. Nalezy doda¢, iz w duzych przedsigbiorstwach omawiane problemy
1 procesy s3 juz rozwigzane.

2. Charakterystyka roli IT Service Managera — komponent wewnetrzny
i zewnetrzny

Rozwazania nad rola IT Service Managera nalezy rozpocza¢ od wyjasnienia definicji za-
rzadzania ustugami IT. W literaturze przedmiotu pod tym pojeciem rozumie si¢ catoksztatt
umiejetnosci przedsigbiorstwa stuzacych do generowania warto$ci dodanej dla klientow
w formie dostarczanych ustug (Iqubal, Nieves, 2007, s. 17). Warto zauwazy¢, iz w ITIL pod-
kresla si¢ trzy gtowne cele IT Service Management: uwzglednienie biezacych i przysztych
wymagan przedsigbiorstwa i jego klientow, ciagta poprawe jakosci dostarczanych ustug oraz
dazenie do redukcji kosztow dostarczanych ustug (Tiemeyer, 2013, s. 150). Kluczowa role
w tym procesie odgrywa IT Service Manager zdefiniowany poprzez okreslenie komponentu
wewnetrznego (KW) 1 komponentu zewnetrznego (KZ) (por. rys. 2).

Otoczenie
biznesowe 2

Otoczenie
biznesowe 1

KZ

Komponent
zewnetrzny

KW

Komponent
wewnetrzny

Rysunek 2. Charakterystyka roli IT Service Managera — komponent wewngtrzny i komponent
zewnetrzny

Zrédto: opracowanie wiasne.
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KW obejmuje umiejetnosci twarde oraz umiejetnosci migkkie. Do tych pierwszych
zalicza si¢ znajomos$¢ standardow IT Service Management (ITIL), standardow zarzadzania
projektami (Prince 2, GPM IPMA, PMI), uméw dotyczacych jakosci ustug informatycznych
(Service Level Agreements — SLA) i zdefiniowanych w nich metryk poziomu dostarczanego
serwisu kluczowych wskaznikdéw efektywnosci (Key Performance Indicators — KPlIs),
znajomos¢ branzy i dostarczanej ustugi. Grupa umiejetnosci migkkich obejmuje z kolei
komunikacj¢ w zespole projektowym, zarzadzanie konfliktem, budowanie relacji z klientem,
budowanie zespotu, staly rozw6j kompetencji oséb pracujacych w projekcie, networking
i lobbing w kontakcie z klientem w celu skutecznego pozycjonowania dostarczanych ustug.
KZ obejmuje aspekty wynikajace z codziennej praktyki zarzadzania ustugami, zalecenia
dotyczace wdrozen ITIL, a takze do§wiadczenia Service Manageréw. Dla ich skutecznego
dziatania niezb¢dna jest znajomos¢ specyfiki branzy, szans i barier zarzadzania ustugami
w krajowym (otoczenie biznesowe 1) i miedzynarodowym (otoczenie biznesowe 2) otoczeniu,
ktore charakteryzuja si¢ odmienng kulturg organizacyjng. Ogolnie biorac, role IT Service
Managera determinuja: otoczenie biznesowe, innowacje oraz digitalizacja (por. rys. 3).

Service Manager
‘ Digitalizacja
‘ Tnnowacje

‘ Otoczeniebiznezowe

Rysunek 3. Determinanty roli Service Managera

Zrédto: opracowanie wiasne.

3. Umiejetnosci IT Service Managera w malych i Srednich przedsiebiorstwach
— wybrane aspekty praktyczne

Najwazniejszym dokumentem w codziennej pracy IT Service Managera w MSP jest umowa
dotyczaca poziomu dostarczanego serwisu, czyli umowa SLA. Zawiera ona opis i regulacje
relacji pomiedzy korzystajacym z ustugi (zleceniodawca) a dostawca ustugi (zleceniobiorca).
Dziatania w ramach dotrzymania uzgodnionych poziomoéw ustug sa doktadnie zdefinio-
wane w obszarze zarzadzania poziomem jakosci $wiadczonych ustug informatycznych
(Service Level Management — SLM). Tego typu umowy obejmuja takie aspekty, jak:
1) opis stron umowy; 2) przedstawienie $ciezki eskalacyjnej; 3) postanowienia w przypadku
niedotrzymania umowy; 4) warunki wypowiedzenia umowy; 5) warunki wycofania si¢
zumowy; 6) opis ustugi; 7) mierniki jakosci ustugi i procesow zwiazanych z dostarczeniem
ustugi (Scholderer, 2011, s. 12). Parametry jako$ciowe ustugi to wartosci oczekiwane dla
zdefiniowanych cech serwisu, wyrazone jako kluczowe wskazniki wydajnosci (KPIs).
Przyktadami ich sa: dostgpnos$¢ ustugi, czas odpowiedzi aplikacji, czas dostarczenia ustugi



Rola IT Service Managera w innowacyjnym zarzqdzaniu... 89

czy tez czas rozwigzania problemu w dostepie do ustugi. SLA moga wystepowac jako
techniczne (uwzgledniajace aspekty techniczne ustugi) oraz procesowe (koncentrujace si¢
na prawidtowym wykorzystaniu procesow biznesowych). W tabeli 5 przedstawiono KPIs
stosowane w wybranym MSP w Niemczech.

Tabela 5

Przyktady kluczowych wskaznikéw wydajnosci stosowanych w umowach SLA w przedsigbior-
stwie §redniej wielkosci w Niemczech

KPIs dla Service Level Management

Odsetek klientow zadowolonych z jakosci dostarczonych ustug

Odsetek naruszen uméw SLA

Odsetek zdefiniowanych dziatan naprawczych dla poprawienia serwisu

Odsetek przeprowadzonych dziatan naprawczych zakonczonych sukcesem

Odsetek pozytywnie zaopiniowanych zadan o dostarczenie nowej ustugi

Zrédto: badania wlasne.

Analizujac wymienione kluczowe wskazniki wydajnosci, mozna stwierdzi¢, iz kluczowa
umiejetnoscig IT Service Managera jest znajomo$¢ KPIs zwigzanych z takimi procesami,
jak: 1) zarzadzanie krétkotrwatymi usterkami w ustudze (Incident Management); 2) dtugo-
trwale rozwiazania tych usterek (Problem Management); 3) zarzadzanie wdrozeniem nowych
funkcjonalno$ci w ustudze (Release Management), a co najwazniejsze — 4) interpretacja
wskaznikow zdefiniowanych w ramach zarzadzania poziomem dostarczanych ustug (Service
Level Management). Wskazniki te obejmuja rowniez problematyke ciagltej poprawy satysfakeji
klienta. W obszarze poprawy ustug istotng role¢ odgrywaja identyfikacja i wdrozenie dziatan
niestandardowych, ktore determinujg zdolno§¢ wykorzystania i odkrycia innowacji (por. tab. 6).

Tabela 6

Determinanty zdolno$ci wykorzystania i zdolnosci odkrycia innowacji w MSP

Zdolnos$¢ wykorzystania innowacji Zdolnos¢ odkrycia innowacji
Inkrementalna innowacja Esencjalna innowacja

Ciagty rozwoj Nieciagly rozwoj

Zrobi¢ co$ lepszego Zrobi¢ co$ innego

Zmiana w szybkim tempie Radykalna zmiana

Efektywnos¢, produktywnosé, stabilnos¢  Elastyczno$é, kreatywnosé

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie: Brenner (2016).

W celu zwigkszenie satysfakcji klienta waznym krokiem jest rezygnacja z dziatan
rutynowych, wdrozenie innowacji na zasadzie ,,zrobmy co$ innego” i przeprowadzenie
radykalnej zmiany. Wszystkie kroki w ramach identyfikacji innowacji winny zawieraé
elementy elastycznosci i kreatywnosci.
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Uwagi koncowe

Zdolno$¢ innowacyjng przedsigbiorstw definiuje si¢ poprzez okreslenie ich umiejgtnosci
wykorzystania potencjatu wlasnego, ktory jest niezbedny w procesie innowacji. Zdolnos$¢
odkrycia innowacji zwigzana jest ze zmiang produktu czy ustugi przy jednoczesnym za-
pewnieniu ciaglego rozwoju przedsigbiorstwa. Istotna jest zdolno$¢ odkrycia potencjatu dla
innowacji w kazdej niestandardowej i nieoczekiwanej sytuacji. Z jednej strony niesie to ze
soba ryzyko wdrazania rozwigzan radykalnych, ale z drugiej strony daje szans¢ wykonania
i przys$pieszenia wdrozenia istotnych zmian. Zdefiniowanie i wdrozenie roli IT Service
Managera jest taka znaczacg zmiang w zarzadzaniu matymi i §rednimi przedsigbiorstwami.

W opracowaniu zaprezentowano koncepcje IT Service Managera jako elementu innowa-
cyjnego zarzadzania w matych i §rednich przedsigbiorstwach w warunkach narastajacych
procesow globalizacji i digitalizacji. Propozycja ta powinna si¢ przyczyni¢ do pozyskania
nowych rynkow, klientow, oszczgdno$ci kosztow i zasobow, umozliwi¢ maksymalizacje
zyskow oraz pomoc osobom podejmujacym decyzje w uzyskaniu przewagi konkurencyjnej
na wymagajacym rynku. Wydaje si¢, ze definicja i implementacja roli IT Service Managera
spetnia te kryteria.
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THE ROLE OF SERVICE MANAGER IN AN INNOVATIVE MANAGEMENT OF SMALL
AND MEDIUM-SIZED ENTERPRISES

Abstract: Purpose — definition and implementation of Service Manager role is an example of an innovative
management in small and medium-sized enterprises (SME). This role combines two responsibilities: design and
sales, supports an entrepreneurial spirit, enables innovation and helps to change SME in the service oriented
organizations.

Design/methodology/approach — this article presents internal component of the Service Manager role. It con-
sists hard and soft skills. Among the first one we can point out knowledge about IT Service Management,
IT Project Management and SLA (Service Level Agreements). The second one deals with communication wi-
thin the project team, networking and customer relationship management.

Findings — the complete set of Service Manager skills is a very useful tool, which can be used in the process of
definition and implementation of IT Service Management in SME.

Originality/value — the synergy effect is achieved by combining practical experiences and theoretical knowledge
in order to define complete set of Service Manager skills. Included are experiences resulting from cooperation
with German SME and results of literature review.

Keywords: Computer Science, Service Manager, IT Management, SME, small and medium-sized enterprises,
innovative management
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