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ZARZADZANIE PROCESAMI NAPRAWCZYMI
W SYSTEMACH INFORMATYCZNYCH OPERATOROW
TELEKOMUNIKACYJNYCH

Streszczenie. Wyniki finansowe przedsigbiorstw telekomunikacyjnych zaleza od
wykorzystywanych przez nie systemow IT. Ztego powodu jednym z bardzo waznych
aspektow jest prawidlowe, przewidywalne 1 optymalne kosztowo utrzymanie tych systemow.

Celem niniejszego artykutu jest przedstawienie procesOw utrzymania ruchu systemow IT
w przedsigbiorstwach telekomunikacyjnych oraz wskazanie probleméow, ktore powinny by¢
przedmiotem dalszych badan.

Najczgscie] wykorzystywanymi metodykami w utrzymaniu ruchu w systemach IT sg ITIL
i eTOM. W artykule przedstawiono ogdlny zarys obu metodyk oraz ich porownanie. Obecnie
wigkszo$¢ procesdw zarzadzania naprawami w IT opiera si¢ na rekomendacjach i najlepszych
praktykach, chociaz niektore podlegaja oficjalnej standaryzacji. W przypadkach obu metodyk
brakuje norm decyzyjnych oraz jasnych kryteriow, na podstawie ktorych nalezy podejmowac
decyzje dotyczace utrzymania ruchu.

MAINTENANCE AND OPERATIONS MANAGEMENT OF REPAIR
PROCESSES IN TELECOM SERVICE PROVIDER

Summary. Financial results of telecom service providers heavily rely on underlying IT
systems. For this reason, one of the most important aspects is correct, predictable, and cost
optimal maintenance and operations of these systems.

The purpose of this article is to present the process of maintenance and operations of IT
systems in telecom service providers and outline potential issues that should be subject of
further research.

The most common used methodologies in maintenance and operations of IT systems are
ITIL and eTOM. The article gives an overview of two methodologies and their comparison.
Currently, most of maintenance and operations processes in IT are based on recommendations
and best practices, however some of them are subject of formal standardization. In the case of
both methodologies there is a lack of standards and clear criteria for decision making
processes for maintenance and operations purposes.
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1. Wstep

Przedsigbiorstwa telekomunikacyjne prowadza dzialalno$¢ na globalng skale, co wiaze si¢
z duzymi naktadami inwestycyjnymi oraz ze znaczng odpowiedzialno$cig przed uzytko-
wnikami koncowymi. Dodatkowo podlegaja presji utrzymania rOwnowagi pomiedzy redukcja
kosztow, utrzymaniem zyskownosci oraz zapewnieniem poziomu i jakos$ci dostarczanych
ustug. Powyzsze czynniki zwykle wzajemnie siebie wykluczaja. Dostarczanie i utrzymywanie
ustug, ktorych wymaga rynek, jest zwigzane z posiadaniem wysoko wykwalifikowanej zatogi,
wdrozeniem odpowiednich procesow zarzadzania systemami IT oraz posiadaniem narzedzi,
ktore beda wspierac te elementy.

Interesujacy z punktu widzenia poznawczego jest proces naprawczy systemow IT,
poniewaz to on w znacznej mierze decyduje o sprawnos$ci funkcjonowania przedsigbiorstw
telekomunikacyjnych. W artykule przedstawiono dwie najwazniejsze metodyki, ktore sg
obecnie stosowane w przedsigbiorstwach telekomunikacyjnych do utrzymania sprawnosci
systemOow IT. Sa to ITIL (Information Technology Infrastructure Library) oraz eTOM
(enchanced Telecom Operations Map).

2. Proces naprawczy w systemach IT

Proces naprawczy w systemach IT sktada si¢ z kilku etapow (rys. 1):

1. identyfikacja zdarzenia w systemie IT — obstuga Zdarzen,

2. naprawa i jej przeprowadzenie w systemie IT — obstuga Incydentow,

3. Usunigcie przyczyn powstawania awarii w systemach IT — obstuga Problemow

1 Btedow,

4. wprowadzenie zmian w systemie IT — obsluga Zmian.

Obstuga Zdarzen, jako ciagly proces monitoringu i zbierania informacji, Wykrywa
niepozadane zachowanie systemu IT, ktore powoduje awari¢ lub tez pogorszenie jakoSci
dostarczanych przez niego ustlug. Wykryte Zdarzenie powodujace niepozadane zachowanie
systemu IT uruchamia proces obstugi Incydentow, ktory jest odpowiedzialny za przywrocenie
dzialania systemu IT 1 usunigcie awarii w mozliwie jak najkrotszym czasie. Zdarzenie takie
jest klasyfikowane jako Incydent i zostaje zapisane w bazie danych Incydentow lub tez

dopasowane do Incydentéw juz istniejagcych w systemie.
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Rys. 1. Proces naprawczy w systemach IT
Fig. 1. Repair process in IT systems
Zrédlo: opracowanie wlasne.

Glownym celem obstugi Probleméw jest usuwanie przyczyny (root cause) powstawania
Incydentow, aby trwale wyeliminowa¢ je z systemu IT, oraz znalezienie docelowego
rozwigzania naprawczego. Proces ten jest uruchamiany ,,automatycznie” przez niektore
Incydenty w zaleznosci od ich liczby, waznosci, a takze wptywu na system IT. Proces obstugi
Probleméw znajduje tymczasowe (workaround) oraz docelowe rozwigzania naprawcze.
Tymczasowe 1 docelowe rozwigzania naprawcze sg uzywane w procesie obstugi Incydentow
w celu skrocenia czasu naprawy. W chwili gdy zostanie zidentyfikowana dla danego
Problemu przyczyna jego powstawania (root cause), zostaje on sklasyfikowany jako Blad
(Known Error). Oznacza to, ze Btad jest Problemem, dla ktérego znana jest przyczyna jego
powstawania, oraz opracowano dla niego docelowe lub tymczasowe rozwigzanie usuwajace
jego negatywne skutki.

Obsluga Zmiany jest angazowana zawsze wtedy, gdy jest niezbedne wprowadzenie zmian
w systemie IT. Proces obstlugi Zmiany jest uruchamiany przez obsluge Incydentow i/lub
Probleméw. Obstuga Zmiany odpowiada za zaplanowanie oraz wykonanie zmiany
w systemie IT. Po implementacji Zmiany informacje zwrotne sa przekazywane do procesu
w celu potwierdzenia, czy tymczasowe lub docelowe rozwigzanie naprawcze dziata, tak jak to

bylo zamierzone.
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Podsumowujac, mozna stwierdzié, ze W procesie naprawczym w systemach IT kluczowa
role odgrywaja dwa z powyzszych procesow: proces obstugi Incydentéw i proces obstugi
Probleméw oraz Btedow. Stanowig one podstawe do skutecznego i trwalego usuwania

przyczyn oraz skutkéw sytuacji niepozadanych w systemach IT.

3. Obstuga Zdarzen

Glownym celem procesu obslugi Zdarzen jest wykrycie awarii lub tez wykrycie
pogorszenia jakos$ci dziatania systemu IT. Tego typu Zdarzenia sa odpowiednio klasyfiko-
wane oraz powoduja uruchomienie procesu obstugi Incydentow. W ramach procesu obstugi
Zdarzen wyr6zniamy dwa ich typy z punktu widzenia wystapienia awarii lub tez widocznosci
awarii dla uzytkownika koncowego systemu IT. Sg to:

1. Zdarzenia proaktywne, ktorych gtowng przyczyna sa Zdarzenia pochodzace z monito-
ringu wykonywanego przez narzedzia do zarzadzania i monitorowania ustug IT.
Zdarzenia te tworza Incydenty proaktywne kierowane do procesu obstugi Incydentow,

2. Zdarzenia reaktywne, ktorych glownag przyczyng jest zgloszenie awarii przez
uzytkownika koncowego ustugi. Zdarzenia te tworza Incydenty reaktywne kierowane

do procesu obstugi Incydentow.

4. Obstuga Incydentow

Obstuga Incydentow jest procesem, ktory w czasie rzeczywistym zajmuje si¢ naprawag
i rozwigzywaniem Incydentow. Gléwnymi celami tego procesu sa:
1. przywrocenie ustugi do dziatania w jak najkrotszym czasie przy jak najmniejszym
negatywnym wptywie na pozostate systemy IT,
2. powiadamianie wiasciciela systemu IT o awariach,
3. dazenie do uzyskania jak najwigkszej dostepnosci systemu IT.

Proces obstugi Incydentow definiuje wiele etapow, ktorych zaleznos$¢ pokazuje rys. 2.

Dokumentacja

W momencie otrzymania Zdarzenia z automatycznego monitoringu lub od uzytkownika
koncowego Incydent jest dokumentowany w systemie obslugi zdarzen. W wigkszos$ci
przypadkdw dokumentuje si¢ minimalnie: dat¢ i czas wystgpienia zdarzenia, osob¢ lub
system zglaszajacy, wiasciciela ustugi, ktorej dotyczy Incydent, oraz osobeg, ktora jest
odpowiedzialng za obstugg,
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Rys. 2. Proces obstugi Incydentow
Fig. 2. Incident Management Process
Zrodto: opracowanie wlasne.

Powiadamianie

W przypadku Zdarzenia, dla ktorego stworzony zostaje Incydent, whasciciel ustugi i/lub
uzytkownik koncowy jest powiadamiany automatycznie przez system obstlugi zdarzen
o wystapieniu Incydentu. Dodatkowo powiadamianie jest uruchamiane na kazdym z etapow

zycia Incydentu w przypadku zmian jego statusu.

Nadanie Priorytetu

Kazdemu Incydentowi nadawany jest Priorytet, ktory odzwierciedla jego wazno$¢
w systemie od najwyzszego Pl do najnizszego P4. Celem nadania Priorytetu jest
odpowiednie dostosowanie procesu oraz uzytych zasobéw do waznos$ci Incydentu. Priorytety

zwykle nadaje si¢ na podstawie dwoch zmiennych:
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— istotnosci Incydentu, definiowanej jako poziom waznosci systemu IT lub uzytkownika,
dla ktorego wystgpit Incydent,

— zasiegu Incydentu, definiowanego jako wielko$¢ grupy uzytkownikéw koncowych, na
ktora oddziatuje Incydent.

W tabeli 1 przedstawiono sposob nadawania Priorytetow dla poszczegdlnych kategorii

Incydentow.
Tabela 1
Definicje Priorytetéw Incydentow
Istotnos$¢
Duza Srednia Mala
g l,)uiy P1 P1 p2
Z Sredni P2 P3 P4
N Maly P3 P4 P4

Zrodto: opracowanie wiasne.

Wstepna analiza
W tym etapie umiejscawia si¢ Incydent w ramach catego rozwigzania IT i identyfikuje si¢
odpowiedzialny za powstala awari¢ element systemu oraz przypuszczalne powody

wystgpienia Incydentu.

Naprawa

Po zlokalizowaniu Incydentu nastgpuje etap rozwigzania powstatego problemu, ktory
konczy si¢ wtedy, gdy zostaje przywrdcona funkcjonalno$¢ uszkodzonego systemu IT.
W trakcie rozwigzywania Incydentu i1 przywracania systemu IT do dzialania wykorzystuje si¢
tymczasowe (workaround) i docelowe sposoby rozwigzania zawarte w Bazie Danych
Problemow i Bledow. Jezeli w trakcie rozwigzywania Incydentu wymagana jest zmiana
w systemie IT, do jej wykonania wykorzystuje si¢ proces obstugi Zmiany. Jezeli z jakich$
powodow po przywrdceniu systemu IT do dziatania Incydent wymaga dalszego badania, jest
W to zaangazowany proces obstugi Problemow. W przypadku przywrédcenia systemu IT do
dziatania 1 potwierdzenia tego przez jego wilasciciela Incydent przechodzi do fazy

Zamkniecia.

Zamkniecie

Po przywréceniu systemu IT do dziatania oraz potwierdzeniu tego przez wiasciciela
ushugi badz uzytkownika koncowego Incydent jest zamykany, czyli zostaja zakonczone
wszystkie prace. Zamknigcie Incydentu oznacza zakonczenie procesu jego obslugi oraz
zwolnienie wykorzystywanych w trakcie tego procesu zasobow.
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5. Obstuga Problemow

Celem procesu obstugi Probleméw jest minimalizacja niekorzystnego wplywu
Incydentow na systemy IT oraz wyeliminowanie ponownego wystepowania Incydentow
w systemie. Aby osiagnac¢ ten cel, obstuga Problemow skupia si¢ na poszukiwaniu gtownych
przyczyn powstawania Incydentow (root cause), procesach naprawczych prowadzacych do
ich usuni¢cia oraz wyszukiwaniu trendéw zwigzanych z Incydentami. Gléwne cele procesu
obstugi Problemow to:

— Zapobieganie wystepowaniu Incydentéw — cze$¢ proaktywna,

— eliminowanie powtarzajacych si¢ Incydentow — czg$¢ reaktywna,

— minimalizacja negatywnego wptywu Incydentow, ktorych nie da si¢ uniknac.

Proces obslugi Probleméw sktada si¢ z dwoch gldownych podprocesow, ktoére mozna
rozr6zni¢ pod wzgledem ich reakcji na wystgpienie Incydentu:

1. reaktywna obstuga Problemdéw: skupiona na rozwigzywaniu Problemow zwigzanych

z wystepujacymi w systemie IT Incydentami, uruchamiana przez powtarzajace si¢

Incydenty, skupiona na wykryciu glownej przyczyny (root cause) i znalezieniu

rozwigzania tymczasowego lub docelowego. Problem jest otwierany dla

nastepujacych przypadkow:

— Znalezienie gléwnej przyczyny (root cause) wystgpowania Incydentu,

— rozwigzanie tymczasowe zostato zastosowane, jednakze wymagane jest rozwigzanie
docelowe,

— ten sam Incydent wystapit klika razy w okreslonym czasie;

2. proaktywna obstuga Probleméw: skupiona na usuwaniu Probleméw i Blgdow zanim
wystapia negatywne ich skutki; analizuje glownie dane zgromadzone w procesie
obstugi Incydentow oraz Problemow. Problem jest otwierany dla nastgpujacych
przypadkow:

— wykrywanie trendow w procesie Zarzadzania Incydentami i Problemami,
— powtarzajace si¢ Incydenty w procesie Zarzadzania Incydentami,
— 0go6lnie znane problemy systemow IT.

Na rys. 3 przedstawiono blokowy schemat procesu obstugi Problemow.
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Rys. 3. Proces obstugi Problemow
Fig. 3. Problem Management Process
Zrédto: opracowanie whasne.

Utworzenie Problemu

Nastepujace czynniki sa przyczyna utworzenia Problemu:

1. Incydent lub ich grupa, ktéra powoduje utworzenie Problemu ze wzgledu na brak
ustalenia gldwnej przyczyny ich wystgpowania (root cause), co moze prowadzi¢ do
ich ponownego wystapienia.

2. Analiza Incydentu lub ich grupy, ktéra pokazuje, ze Incydent jest powodowany przez
znany Problem.

3. Analiza trendow jako cze$¢ proaktywnego dziatania.

4. Dziatania nastawione na analiz¢ wydajnosci i pojemnosci systemoéw IT powodujace
powstanie Problemu.

Klasyfikacja
Kategoryzacja Problemu oraz nadanie mu odpowiedniego priorytetu zwykle odzwiercie-
dlaja kategori¢ oraz priorytet powodujacych je Incydentow.

Analiza
Analiza Problemu uwzglednia migdzy innymi przeglad Incydentow zwigzanych

Z Problemem, uzytych technologii, rozwigzan, analize wptywu lokalizacji na Problem.
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Zapisywanie Bledu w Bazie Znanych Bledow

Baza Znanych Btedéw (Known Error) to spis Problemow, dla ktorych znany jest
tymczasowy (workaround) i/lub docelowy (final solution) sposob naprawy. Analiza Btedu ma
na celu ustalenie gldwnej przyczyny (root cause) powstawania Incydentu oraz tymczasowego
i/lub docelowego sposobu naprawy. W Bazie Znanych Bledéw wszystkie Problemy
opisywane sg minimalnie za pomoca nastepujacych danych:

— Objawy wystgpowania,

— podsumowanie,

— kategoryzacja,

- Wwplyw,

— glowna przyczyna wystepowania,

— tymczasowy i/lub docelowy sposob rozwigzania.

Kontrola

W fazie kontroli sprawdzane sa optacalno$¢ oraz mozliwo$¢ wdrozenia proponowanego
rozwigzania, w szczego6lnosci jego wplyw na istniejace systemy IT. Dodatkowo budowana
jest lista testow, ktore muszg by¢ wykonane po wdrozeniu w celu sprawdzenia, czy Problem

zostat prawidtowo rozwigzany.

Zamkni¢cie Problemu
Problem jest zamykany w chwili jego wdrozenia lub tez stwierdzenia w fazie kontroli,

ze nie zostanie nigdy wdrozony.

6. Metodyki zarzadzania IT

Branza IT wypracowala wiele metodyk zarzadzania awariami. Najpopularniejszymi
z nich sg ITIL (IT Infrastructure Library) oraz eTOM (enchanced Telecom Operations Map).
Opieraja si¢ one na zbiorach najlepszych praktyk branzowych lub migdzynarodowych
standardach. Skupiaja si¢ na ulepszaniu proceséw zarzadzania IT lub tez podwyzszeniu
poziomu ich automatyzacji.

Metodyka ITIL — Information Technology Infrastructure Library
Metodyka ITIL jest publicznie dostepng metodyka, opracowang przez Office of
Government Commerce (OGC, 2011). Porzadkuje podejscie do zarzadzania IT, koncentrujac

si¢ na cigglym ulepszaniu ustug IT dla uzytkownikow koncowych.
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Wigkszos¢ przedsiebiorstw postrzega IT jako zrodio duzych kosztow, ktore sg niezbedne
do podtrzymania procesow biznesowych i z tego powodu narzuca na IT ciagla optymalizacj¢
kosztow oraz polepszanie jakosci swiadczonych ustug. Glownym celem metodyki ITIL jest
zwigkszanie wartosci IT dla uzytkownikow biznesowych przez wdrazanie procesow
zarzadzania IT w przedsigbiorstwic w sposOb zrozumiaty dla obu stron, tzn. IT i biznesu.
Metodyka ITIL jako proces zarzadzania pomaga dzialom IT w uzasadnianiu swoich
wydatkow oraz utrzymywaniu rownowagi pomig¢dzy ograniczeniami wydatkéw a zwigksza-
niem wydajnosci dostarczanych ustug IT dla organizacji biznesowej. Podstawowymi
warto$ciami, jakie wnosi ITIL do organizacji IT, sa:

— zmiana podej$cia z modelu kosztowego na model dostarczania ustug,

— przedstawienia warto$ci inwestycji w przedsiewziecia IT dla organizacji biznesowej,

— powigzywania krotko- i dhlugoterminowych osiggdw organizacji biznesowej jako

wynik inwestycji w IT,

— podlepszenie jakosci i stabilnosci procesow IT.

Powyzsze cele ITIL osigga za pomocg nast¢pujacych narzedzi i praktyk:

— zbudowanie wspolnego jezyka pomiedzy IT 1 organizacjg biznesowa,

— standaryzacjaw IT,

— dopasowanie IT do potrzeb organizacji biznesowej,

— przesunigcie nacisku z technologii na zarzadzanie ustugami IT,

— ciagte doskonalenie procesow,

— gwarantowanie jakoS$ci dostarczanych ushug.

Metodyka ITIL jest zorganizowana w pigciu obszarach, a kazdy z nich jest opisany
w o0sobnym wolumenie (Group Author, 2011):

1. ITIL Service Strategy,

2. ITIL Service Design,

3. ITIL Service Transition,

4. ITIL Service Operation,

5. ITIL Continual Service Improvement.

Powigzanie pomigdzy powyzszymi obszarami oraz ich procesami pokazuje rys. 4.

W ramach proceséw naprawczych, ktore mieszczg si¢ w grupie Service Operations,
w ITIL wyr6znia si¢ m.in.:

1. Zarzadzanie Zdarzeniami (Event Management),

2. Zarzadzanie Incydentami (Incident Management),

3. Zarzadzanie Problemami (Problem Management).
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Rys. 4. Obszary i procesy w metodyce ITIL
Fig. 4. Areas and processes in ITIL
Zrodto: ITSM, 2013,

Proces Zarzadzania Zdarzeniami ma mozliwos$ci wykrywania zdarzen, definiowanych
jako niepoprawne dziatanie, ich klasyfikacji oraz wykonywania na ich podstawie niezbednych
akcji. W wiekszosci przypadkow zalezy $cisle od mozliwosci monitoringu systemow IT oraz
(na tej podstawie) odtworzenia wartosciowych powiadomien. Przebieg procesu Zarzadzania
Zdarzeniami w ITIL v3 przedstawia rys. 5. W ramach kazdego z etapow tego procesu
Zdarzenia podlegaja przetwarzaniu.

Proces Zarzadzania Incydentami skupia si¢ na przywroceniu systemu IT do poprawnego
dzialania oraz na minimalizacji negatywnego wplywu Incydentow na systemy IT. W ramach
procesu Zarzadzania Incydentami przetwarzaniu podlegaja wszystkie Zdarzenia (wykryte
automatycznie oraz zgloszone przez uzytkownikdéw systemow), ktore powoduja negatywny
wplyw lub tez mogg mie¢ negatywny wptyw na systemy IT. Przebieg procesu Zarzadzania
Incydentami w ITIL v3 przedstawia rys. 6.
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Rys. 5. Zarzadzanie Zdarzeniami ITIL v3
Fig. 5. Event Management ITIL v3
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Zrodto: IT Service Management Based on ITIL v3 — A Pocket Guide.
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Fig. 6. Incident Management ITIL v3
Zrédto: IT Service Management Based on ITIL v3 — A Pocket Guide.



156 T. Gosciniak

Metodyka eTOM — Enhanced Telecommunications Operations Map

Metodyka eTOm jest czgécig wigksze] grupy procesow biznesowych, opisanej w New
Generation Operations Systems and Software (NGOSS) i rozwini¢tej przez TeleManagement
Forum (TM Forum, 2013). eTOM (enchanced Telecommunications Operations Map) jest
metodyka procesow biznesowych opisujacg rozne obszary procesdéw w przedsigbiorstwie.
Zostala rozwinieta przez organizacje typu nonprofit — Telemanagement Forum (TM Forum),
ktora jest stowarzyszeniem zrzeszajacym ponad 900 (TM Forum, 2013) firm z branzy
operatoréw telekomunikacyjnych z wielu krajow. Celem organizacji TM Forum jest
automatyzacja procesOw biznesowych oraz utrzymanie u operatorow telekomunikacyjnych.
eTOM jako metodyka wyrosta z metodyki Telecommunications Management Network (ITU,
2000) i zawarta w sobie koncepcje Fault, Configuraiton, Accounting, Performance and
Security (FCAPS), tworzac poczatkowo standard TOM, ktory okoto 2002 roku przeksztatcit
si¢ w eTOM (ITU, 2013).

Metodyka proces6w biznesowych i utrzymania stuzy jako szczegdtowy plan dziatania dla
przedsigbiorstw, ktore ja implementuja. Patrzac na eTOM z najwyzszego poziomu, mozemy
wyrdzni¢ nastepujace trzy gtdowne grupy procesow:

1. Strategia, Infrastruktura i Produkty (SIP) wraz z ich planowaniem i cyklem zycia,

2. Eksploatacja i Utrzymanie zajmujace si¢ codziennym utrzymaniem ruchu,

3. Zarzadzanie Przedsigbiorstwem dotyczgce wsparcia zarzadzania biznesowego,

Rysunek 7 przedstawia struktur¢ procesow eTOM, gdzie glowne pionowe obszary
skupiajg si¢ na procesach, a poziome obszary koncentrujg si¢ na jednostkach funkcjonalnych
W przedsigbiorstwie.

Metodyka eTOM wdrozona w przedsigbiorstwie daje m.in. nastgpujace korzysci:

— ksztaltuje standardowg strukture, terminologi¢ do opisu proceséw biznesowych,

— ksztaltuje ramy rozwoju proceséw biznesowych,

— dostarcza podstaw do zarzgdzania IT jako procesem biznesowym,

— umozliwia optymalizacje kosztow i wydajnos$ci procesow,

— ufatwia standaryzacje¢ produktowa.

W ramach proceséw utrzymania (Operations), jako procesow drugiego rzedu, eTOM
definiuje je zgodnie z rys. 8.
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Rys. 7. Metodyka eTOM
Fig. 7. eTOM Methodology
Zrodto: TM Forum, 2013.
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7. Porownanie ITILzZeTOM

Obie metodyki pokrywaja si¢ w wielu obszarach, jednakze maja tez kluczowe roznice.
Metodyka eTOM skupia si¢ na strategicznym spojrzeniu na procesy w przedsiebiorstwie,
natomiast ITIL podchodzi do zarzadzania IT w sposob bardziej taktyczny. Obie stanowia
ramy, w ktorych sg tworzone $rodowiska operacyjne dla IT. W tabeli 2 przedstawiono
charakterystyki obu prezentowanych metodyk.

Na podstawie przedstawionych charakterystyk metodyki eTOM i metodyki ITIL mozna
zauwazyc, ze:

1. metodyka eTOM ma bardziej usystematyzowane podejscie, ktore jest certyfikowane
przez mi¢dzynarodowa organizacj¢ ITU, a ITIL jest zbiorem najlepszych praktyk
wypracowanych przez wiele ludzi i organizacji w trakcie lat pracy na systemami IT;

2. obie metodyki skupiaja si¢ na réznych obszarach dziatania IT — eTOM na tele-
komunikacji, ITIL na wewnetrznych IT;

3. metodyka eTOM ma katalog przepiséw i instrukcji, do ktorych nalezy zdefiniowac
procesy wewnatrz przedsigbiorstwa, natomiast ITIL zawiera szczegétowy opis
proceséw wraz z ich implementacja.

W czerwcu 2004 roku zostat stworzony wspdlny zespot specjalistow eTOM 1 ITIL w celu
wytworzenia narzedzi do wspotpracy dla obu metodyk. Wynik pracy tego zespolu jest
zawarty w dokumentach GB921W (TM Forum, 2011) i TR143 (TMForum, 2009) jako cze$s¢
opisu metodyki eTOM. Dokument GB921W definiuje ramy i obszary wspotpracy obu
metodyk oraz pokazuje, w jaki sposob procesy ITIL moga zosta¢ przeksztalcone w metodyke
eTOM. Dokument TR143 pokazuje przyszie mozliwosci potaczenia dwoch metodyk.
Koncepcje potaczenia metodyki eTOM z metodyka ITIL zobrazowano na rys. 9.
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Tabela 2
Porownanie metodyki ITIL i metodyki eTOM
eTOM ITIL
Prezentacja eTOM jest katalogiem opiséw ITIL jest zbiorem najlepszych praktyk dla
procesdw zawierajacym wszystkie branzy IT
aspekty dzialania przedsigbiorstwa
Cele Dostarczanie szczegétowego Koordynacja ustug IT z biezacymi i przysztymi
i kompletnego opisu proceséw dla potrzebami organizacji biznesowej oraz
operatorow telekomunikacyjnych. klientow.
Utatwianie komunikacji i zrozumienia Budowa wspolnej terminologii w organizacjach
oraz budowanie wspolnego stownictwa | IT i biznesowych.
dla IT w przedsigbiorstwie Podwyzszanie jako$ci ustug dostarczanych
przez IT.
Dhugoterminowa optymalizacja kosztow IT
Zakres Dostarcza hierarchiczne procesy Procesy w ITIL sg opisane z doktadnoscig do
biznesowe dla calej organizacji, poszczegolnych obszardéw IT z naciskiem na to,
jednakze nie pokazuje, w jaki sposob w jaki sposob sg one implementowane przez
te procesy powinny by¢ organizacje IT.
implementowane i automatyzowane. Procesy sg tworzone przez definiowanie ich
Procesy sa tworzone przez ich w schematy blokowe.
dekompozycje. Dostarcza wskazoéwek oraz najlepszych praktyk
Skupia si¢ na identyfikacji wspolnych branzowych, w jaki sposob tworzy¢ oraz
czgscei procesOw w obszarach réznych dostarcza¢ ustugi IT od etapu planowania,
ustug IT. definicji rol i odpowiedzialnosci do ich
e¢TOM skupia sie na dostarczaniu ustug | utrzymania i ulepszania.
dla uzytkownikéw zewngtrznych ITIL skupia si¢ na dostarczaniu ustug dla
uzytkownikéw wewngtrznych
Standaryzacja eTOM stata si¢ standardem ITU ITIL jest zbiorem najlepszych praktyk branzy IT

w branzy telekomunikacyjne;j i jest
uzywana gtownie w obszarze
operatorow telekomunikacyjnych.
Rozwijana jest przez TM Forum:
www.tmforum.org.

uzywanych przez tysigce przedsigbiorstw na
Swiecie.
Rozwijana jest przez itSMF: www.itsmf.com

Implementacja

eTOM jest metodyka, jednakze jej
implementacja moze r6znié si¢
pomiedzy przedsigbiorstwami.
eTOM jest wspierana przez inne
metodyki TMF/NGOSS

ITIL jest metodyka, jednakze jej implementacja
moze rézni¢ si¢ pomiedzy przedsigbiorstwami.
Do niedawna ITIL nie dostarczata narzedzi

i wskazowek, w jaki sposob jg wdrazac oraz
ocenia¢ poziom wdrozenia. Wersja v3 kladzie
wigkszy nacisk na dostarczanie wskazéwek
wdrozeniowych

Zgodnos¢/
Certyfikacja

Certyfikacja eTOM jest osiagana przez
zgodno$¢ z programem TMF/NGOSS
Compliance Program; certyfikowane sg
narzedzia, a nie organizacja lub
procesy. Program certyfikacji NGOSS
uwzglednia réwniez badanie zgodnos$ci
z innymi wymaganymi metodykami
wspierajgcymi procesy biznesowe, aby
efektywnie wdraza¢ metodyke eTOM

ITIL nie jest certyfikowanym standardem ani
zbiorem regulacji, dlatego tez nie certyfikuje sie
ani narzedzia, ani procesow czy tez ludzi.
Procesy i organizacja mogg by¢ certyfikowane
przez ISO 20000 (standard zarzadzania w IT
oparty na ITIL). ISO 20000 nie moze
certyfikowaé narzedzi ani ludzi

Zrédto: Huang J.:
2005.

eTOM and ITIL: Should you be Bi-lingual as an IT Outsourcing Service Provider?
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Rys. 9. eTOM i ITIL — potaczenie dwoch metodyk
Fig. 9. eTOM and ITIL combined
Zrodto: TMForum, 2009.

8. Podsumowanie

W obu metodykach, pomimo ich powszechnego zastosowania w branzy IT, jak rowniez
szczegblowych instrukcji ich implementacji, mozna wskaza¢ problemy wymagajace
szczegotowych rozwigzan. Zagadnienia te moga zosta¢ sformutowane przez nastepujace
pytania:

1. Czy 1 w jaki sposéb korelowac i filtrowa¢ zdarzenia w celu uniknigcia zdarzen

nieprawdziwych (false positive)?

2. W jaki sposob unikaé sytuacji silent failure? Oznacza to, ze powstata awaria nie

zostata zidentyfikowana poprawnie.

3. Jakie czynniki powinny wywolywaé¢ uaktywnianie procesu zarzgdzania problemami?,

czyli kiedy warto wyeliminowaé przyczyng¢ powstawania awarii?
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4. lle Incydentow i jakiego priorytetu powinno tworzy¢ Problem (Obecnie warto$cig
ZWyczajowq jest trzy)?

5. Czy warto$¢ stosowana jako poziom uruchomienia proaktywnej czesci procesu
Zarzadzania Problemami (75% warto$ci maksymalnej) jest wtasciwa?

6. Czy zawsze Incydenty o najwyzszym priorytecie powinny tworzy¢ Problem, ktory
musi by¢ rozwigzany?

Z powyzszych rozwazan wynika, ze istnieje wiele obszaréw, w ktorych potaczenia

procesow naprawczych w IT sg ustalone zwyczajowo 1 nie Maja norm ustalonych na

podstawach naukowych. Dotychczasowe rozwigzania opieraja si¢ wylacznie na najlepszych
praktykach. Bardzo interesujagcym obszarem badan moze by¢ rowniez implementacja

procesow naprawczych IT w poszczeg6lnych metodykach.
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Abstract

Publication is presenting two IT maintenance and operations methodologies ITIL and
eTOM and their comparison. ITIL is based on industry best practices but eTOM has
developed some standardization. Despite some similarities and differences between them all
methodologies lack of standards and clear criteria for decision making in maintenance and
operations process. This article is describing processes behind ITIL and eTOM
methodologies, giving comprehensive comparison of them and potential ways how to make
these two methodologies work together. Summary section is outlining potential further
research directions in areas of decision making criterias.



