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Стратегия развития инфраструктуры cервисов

IT-подразделений высокотехнологичного предприятия

"Лучше обсудить проблему, не решая ее,

чем решить, не обсуждая"
Ж. Жубер,

французский философ XIX в.

Что понимается под высокотехнологичным предприятием? Предприятие, которое выпускает наукоемкую продукцию, либо предприятие, которое использует современные технологии на всех этапах жизненного цикла изделия, либо предприятие использующее эффективные технологические процессы? Иначе говоря, что в большей степени характеризует предприятие: его продукция, используемые технологии или организация производственных процессов?

Предприятия ракетно-космической промышленности в полной мере отвечают всем этим требованиям. Однако, для того, чтобы отвечать этим требованиям не только сегодня, но и завтра необходимо изучать и использовать лучший мировой опыт (best practice), который дает предприятию конкурентные преимущества.

Не вызывает сомнения, что все более важную роль в создании конкурентоспособной на мировом рынке ракетно-космической техники играют современные информационные технологии (IT). Большинство предприятий ракетно-космической промышленности обладают развитой IT-инфраструктурой.

Развитие и сопровождение IT-инфраструктуры - основная задача IT-подразделений. Какой же должна быть современная стратегия развития IT-инфраструктуры?

Начнем с постановки цели. Цель должна быть значимой для бизнеса. Для бизнеса важна не высокая производительность вычислительных и коммуникационных средств, а отношение эффективности бизнеса, которая при этом достигается, к произведенным затратам. Высокая производительность оборудования или программного обеспечения может не повлиять на эффективность бизнеса, сделав бесполезными произведенные затраты.

Таким образом, стратегия IT-подразделений должна отвечать на вопрос: Как повысить эффективность бизнеса? Для этого обычно проводят анализ и реинжиниринг бизнес-процессов. Реинжиниринг - это проект, который имеет начало и конец. Существует риск превращения данного проекта в процесс. Вероятность этого риска выше при реализации проекта силами только собственных IT-подразделений. Однако, даже в этом случае, при грамотном управлении проектом и разделении функций исполнителей (IT-подразделения) и заказчиков (руководство бизнес-подразделений), возможен положительный результат.

Предположим, что проект успешно завершен. Что делать дальше IT-подразделениям, каково их место и роль? Являются ли IT-подразделения непосредственными участниками бизнес-процессов?

Будем исходить из того, что IT-подразделения активно стремятся помочь бизнесу повысить его эффективность. Чтобы не нервировать пользователей частой сменой IT-специалистов, которые будут задавать одни и те же вопросы, руководитель IT-подразделения может выбрать следующую стратегию: К каждому бизнес-процессу подключаются один-два IT-специалиста, которые решают задачу сопровождения пользователей (рис.1).
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Рис.1. Бизнес-процессы и участвующие в них подразделения.


- специалист, играющий в бизнес-процессе определенную роль.

Это достаточно хорошее решение, но лишь на том этапе, когда пользователи осваивают возможности системы, а IT-специалисты - технологию сопровождения. Но в дальнейшем очевидны проблемы, одна из которых невзаимозаменяемость IT-специалистов закрепленных за разными бизнес-процессами. При этом существуют общие проблемы, которые каждая группа IT-специалистов решает независимо друг от друга. В результате знания получаемые из опыта работы распределяются по отдельным IT-специалистам, которые сами решают, что и как делать. Следствием этого является снижение общего качества обслуживания и потеря управляемости в самих IT-подразделениях.

Известно, что любая проблема имеет очевидное, простое, но неправильное решение. Простым решением данной проблемы может стать указание, что на любые действия IT-специалисты должны получать разрешение руководителя IT-подразделения. Это "решение" может еще более усугубить ситуацию. Если учитывать невзаимозаменяемость сотрудников, то это существенно ограничивает возможности руководителя IT-подразделения для маневра и, соответственно, управления. Если же игнорировать фактическую невзаимозаменяемость сотрудников, то уровень зрелости IT-подразделения в соответствии с моделью зрелости SW-CMM® перейдет со второго (повторяемого) уровня на самый низший - начальный (рис.2).


Рис.2. Capability Maturity Model® for Software (SW-CMM®).

Каким образом избежать подобного развития событий? Обратимся к библиотеке инфраструктуры IT (IT Infrastructure Library (ITIL)), вобравшей в себя передовой мировой опыт в области IT.

Одним из важнейших понятий ITIL является процессный подход, примененный к организации деятельности IT-подразделений. Другими словами, IT-подразделениям надо начать с себя реинжиниринг бизнес-процессов. Для этого им надо сначала понять, что процессы, обслуживающие бизнес на основе IT, у них действительно есть.

Обслуживание на основе IT – это предоставление IT-услуг или, используя терминологию ITIL, IT-сервисов (IT-services). IT-сервисы, которые IT-подразделения предоставляют бизнес-подразделениям, закрепляются соглашениями об уровне сервиса (Service Level Agreement (SLA)). Таким образом, можно говорить о более общей задаче IT-подразделений - развитии инфраструктуры IT-сервисов.

Каждый IT-сервис имеет свою конфигурацию, которая должна быть заранее определена. Невозможность предоставления IT-сервиса должна приводить к локализации конкретного элемента конфигурации, ответственного за это. При этом, данный элемент мог обеспечивать и другие IT-сервисы, которые также не могут быть предоставлены до устранения указанной проблемы.

Отметим и такие характеристики сервисов, как время и место. IT-сервис, оказанный не в то время или не там, где определено SLA, может ничего и не стоить. Из производительности IT-инфраструктуры автоматически не вытекает эффективность бизнеса. Поэтому для бизнеса важна не сама IT-инфраструктура, а инфраструктура IT-сервисов. Инфраструктура IT-сервисов включает IT-сервисы и IT-инфраструктуру.

Пользователи чаще всего хотят, чтобы IT-сервис предоставлялся по первому требованию на их рабочем месте. Чтобы достичь баланса между требованиями бизнес-подразделений и возможностями IT-подразделений и служат SLA.

Итак, сервисы определены, SLA заключены, как их выполнять? При помощи процессов. Каким образом построить эти процессы?

Очевидно, что должна быть группа процессов обеспечивающая разработку IT-стратегии на основе требований бизнеса. Должна быть группа процессов, обеспечивающая проектирование и управление IT-сервисами.

Необходимы процессы разработки IT-сервисов, их развертывания и оперативной поддержки. IT-сервисы могут изменяться. Управление этими изменениями должно обеспечиваться постоянно соответствующей группой процессов (рис.3).


Рис.3. Процессная модель организации IT-подразделения.

Отметим важность не только процессных, но и процедурных схем. Для предоставления IT-сервисов необходима единая точка контакта с пользователями. Все их обращения должны фиксироваться, равно как и результат действий IT-подразделения по каждому из них.

Изменения среды, в которой выполняются IT-сервисы стремительны настолько, что не столь безосновательной кажется шутка о том, что год на должности руководителя IT-подразделения должен учитываться в стаже, как пять лет. Изменения среды могут вести и к изменениям IT-сервисов. Какие изменения производить, сколько это будет стоить должно решаться на основе консультаций в рамках процесса управления изменениями и конфигурацией IT-сервисов. Каждое изменение - это небольшой проект со своим бюджетом и сроками.

Для лучшей работы процессов необходима соответствующая им организационная структура IT-подразделений. Важно учитывать, что есть процессы, которые должны выполняться разными людьми. Предоставление IT-сервисов и фиксация отзывов пользователей не должны выполняться одним человеком. Точно также, как выполнение работы и контроль ее качества в любой другой области.

После планирования процессов и IT-сервисов можно планировать соответствующее развитие IT-инфраструктуры.

IT-стратегия также, как и формируемые на ее основе IT-сервисы, должна постоянно совершенствоваться, исходя из оценки бизнеса и требований бизнес-подразделений. Таким образом, IT-стратегия - не застывший документ, а результат выполнения группы процессов, обеспечивающих согласование IT с бизнесом и управление изменениями.

Важно отметить, что рассматриваемая модель в целом, и процесс управления изменениями в частности, обеспечивают баланс требований бизнеса и возможностей IT-подразделений (рис.4).



   Рис.4.
Баланс требований бизнеса и возможностей

IT-подразделений.


Представленный подход отражает передовой мировой опыт использования IT в интересах бизнеса. Несмотря на очевидные преимущества данного подхода практический переход к нему непрост. Из него непосредственно следует необходимость повышения ответственности и профессионализма IT-специалистов, и фактическое, а не декларативное признание первичности интересов бизнеса перед интересами самих IT-подразделений и т.п.

Самим пойти на эти преобразования IT-подразделениям крайне сложно. Однако бизнес будет постоянно подталкивать их к все более эффективным решениям. Процесс перехода к ним может занять годы. Может стоит начать его раньше? Решать Вам.

Л.С.Точилов, Е.С.Крылов
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