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ZARZADZANIE USLUGAMI IT JAKO
DETERMINANTA INNOWACYJNOSCI
MALYCH I SREDNICH PRZEDSIEBIORSTW

Streszczenie: Od kilkunastu lat zarzadzanie ustugami IT (ITSM) zyskuje na znaczeniu
jako podejscie determinujace funkcjonowanie dziatow IT. Dotyczy to w szczegolnosci
duzych przedsiebiorstw, doceniajacych standaryzacje, redukcje kosztow i uwolnienie za-
sobow. Male i $rednie przedsigbiorstwa (MSP) w Polsce dopiero zaczynaja zauwazac
zalety takiego podejscia, ktore oprocz wyzej wymienionych korzysci stymuluje innowa-
cyjnos$¢ w odniesieniu do infrastruktury informatycznej, procesow i produktow. W opra-
cowaniu zaprezentowano koncepcje wspierania innowacyjnosci MSP bazujaca na metodach
zarzadzania sferg IT w modelu zorientowanym na ustugi, ktoérego gtdéwnym elementem jest
spirala innowacji — koncepcja wypracowana w ramach projektu naukowo-badawczego
INNOTRAIN IT.

Stowa kluczowe: ITSM, MSP, spirala innowacji.

Wprowadzenie

Na przestrzeni ostatnich kilkudziesigciu lat IT (Information Technology,
technologia informacyjna) stanowila coraz bardziej istotng sfer¢ dziatalno$ci
przedsigbiorstw i podlegala nieustannemu rozwojowi. Rozwoj ten i pojawiajace
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si¢ nowe trendy i technologie doprowadzity do sytuacji, w ktorej poziom skom-
plikowania IT jest bardzo wysoki, za§ zarzadzanie IT staje si¢ duzym wyzwa-
niem dla przedsi¢biorstwa.

Celem artykulu jest zwrocenie uwagi na konieczno$¢ zwigkszenia §wiado-
mosci wsrod matych i $rednich przedsiebiorstw (MSP) w kwestii zarzadzania
ustugami IT (ITSM, IT service management) oraz wskazanie mozliwo$ci stoso-
wania [TSM jako czynnika stymulujgcego innowacyjno$¢ przedsigbiorstw.

Struktura artykulu przedstawia si¢ nastepujaco: W czesci pierwszej omo-
wiono specyfike przedsigbiorstw sektora MSP, wskazujac na ich potencjat inno-
wacyjny oraz napotykane problemy. Cz¢$¢ druga prezentuje zalozenia i rezultaty
projektu INNOTRAIN IT majgcego na celu przezwycigzenie napotykanych pro-
bleméw oraz wyzwolenie potencjatu innowacyjnego firm sektora MSP przy
uzyciu metodologii ITSM. Cze$¢ trzecia zawiera omowienie centralnej koncepcji
teoretycznej projektu INNOTRAIN IT stanowiacego podstawe przeprowadzonych
badan oraz pozwalajacego na zrozumienie istoty innowacji w MSP. W zakon-
czeniu omowiono kluczowe wnioski dotyczace wprowadzania metod ITSM i ich
wplywu na innowacyjno$é¢ MSP.

1. Specyfika przedsiebiorstw z sektora MSP

Mate i $rednie przedsiebiorstwa sa bardzo wazng czgscig rozwinigtych go-
spodarek. W Unii Europejskiej (UE) MSP stanowia ponad 99% ogblnej liczby
firm, co przeklada si¢ na zatrudnienie prawie 90 mln pracownikoéw, dajac w ten
sposob 67% ogdhu zatrudnienia w sektorze niefinansowym. Specyfika MSP
sprawia, ze sg one bardzo czule na zmian¢ warunkow ekonomicznych i jedno-
czes$nie zdolne do szybkiego dostosowywania do wahan koniunkturalnych. Dla-
tego nalezy je postrzega¢ jako gltdéwne zrdédlo wzrostu gospodarczego, przedsig-
biorczo$ci i innowacyjnosci [Muller i in., 2015]. Pomimo doniostosci roli, jaka
MSP odgrywaja w gospodarce, narazone s3 one na wiele niedogodnosci oraz
napotykaja na liczne bariery rozwojowe. Musza radzi¢ sobie z takimi proble-
mami, jak trudnosci w pozyskiwaniu kapitalu oraz kredytu na prowadzenie dzia-
falnosci, ktérych brak ogranicza ich dostep do nowoczesnych technologii. Opi-
sane powyzej uwarunkowania sprawiajg, ze Komisja Europejska ma na celu
wyzwolenie pelnego potencjatu MSP poprzez promowanie przedsiebiorczosci
oraz poprawe otoczenia biznesowego dla tego typu organizacji [EU, 2015].

W ramach definicji obowigzujacej w Unii Europejskiej [EU, 2015] wyroz-
nia sie trzy kategorie MSP: $rednie, mate oraz mikro (tabela 1). W definicji tej
jako kryteria klasyfikacji uzyte zostaty: wielko$¢ zatrudnienia, roczny obrét oraz
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calkowity bilans roczny, przy czym o zaklasyfikowaniu przedsigbiorstwa do
okreslonej kategorii decydujg dwa kryteria: zatrudnienie oraz jedno z dwodch
pozostatych kryteriéw, tj. obrét roczny lub catkowity bilans roczny'.

Tabela 1. Klasyfikacja MSP wedhig UE

Kategoria Zatrudnienie Obrot roczny Catkowity bilans roczny
Srednie <250 <50 min EUR <43 min EUR
Mate <50 <10 mln EUR <10 mln EUR
Mikro <10 <2min EUR <2mln EUR

Zrodto: EU [2015, 5. 175].

Jednym z najistotniejszych czynnikow decydujacych o sukcesie rynkowym
oraz strategicznym rozwoju firm nalezacych do sektora MSP jest wsparcie in-
formatyczne funkcjonujacych w nich procesow biznesowych [Grabowski i in.,
2011]. Wydaje sie, ze tak postawiong hipoteze potwierdzajg nastgpujgce spo-
strzezenia:

— W chwili obecnej zachodzi proces postepujacej digitalizacji produktéw i ustug
[www 1]. Dlatego konieczne jest wypracowanie nowej architektury produktu
w wigkszym stopniu uwzgledniajacej elastyczno$¢ w dopasowywaniu kom-
ponentu informacyjnego w ostatecznym ksztalcie produktow i ustug [Yoo i in.,
2010; Yoo i in., 2012];

— Odniesienie sukcesu gospodarczego na skalg globalng wymaga od decyden-
tow zwickszenia szybkosci i jakosci podejmowanych decyzji. Obserwujac
rozw¢j firm bedacych obecnie liderami sektora e-biznesu, takich jak Ama-
zon, Google czy Facebook, mozna zauwazy¢, ze w dobie postindustrialnej
firmy sektora MSP moga przeksztalcié¢ sic w duze miedzynarodowe korpora-
cje w ciggu zaledwie kilku lat. Opierajac si¢ na koncepcji efektéw siecio-
wych [Shapiro i Varian, 1998] mozna stwierdzié, ze wzrastajaca liczba MSP
posiadajgcych w swych produktach umiarkowany i duzy udziat sktadnika in-
formacyjnego staje przed szansa odniesienia sukcesu rynkowego. Szansa ta
moze zosta¢ wykorzystana jedynie w przypadku posiadania skutecznej i efek-
tywnej infrastruktury informatyczne;j;

— Przedsiebiorstwa sektora MSP dziatajace w tradycyjnych branzach, takich jak
budownictwo czy produkcja przemystowa, rowniez w duzym stopniu polega-
ja na sprawnie dzialajacej infrastrukturze informatycznej, umozliwiajacej im
$ledzenie postepow projektu budowlanego czy procesu produkcyjnego w ich

' Przykladowo, jesli dane przedsigbiorstwo zatrudnia ponizej 250 pracownikow i osigga roczny
obrot ponizej 50 mln EUR, a jego catkowity bilans roczny przekracza 43 min EUR, to pomimo
przekroczenia ostatniego z wymienionych kryteriow zalicza si¢ ono do sektora MSP.
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firmach. Dodatkowo sa zmuszone do spetnienia wzrastajacej liczby wyma-
gan odnosénie do zgodnosci sfery informatycznej z uregulowaniami prawnymi
1 standaryzacyjnymi;

— Oprécz wymagan prawnych i standaryzacyjnych, ktérym MSP musza dzisiaj
sprostac, technika informacyjna oferuje duzy stopien swobody w tworzeniu
innowacyjnych produktow i ustug bez koniecznos$ci ponoszenia dodatkowych
kosztow.

ITSM jest strategia, w ktorej systemy informacyjne pozyskiwane sg od do-
stawcOw jako ustuga, za$ ich wydajnos¢ zapewniana jest w ramach uzgodnio-
nych kontraktéw [Pollard i Cater-Steel, 2009]. ITSM powstat w efekcie coraz
wigkszego stopnia skomplikowania IT w organizacjach oraz rosnacej dojrzatosci
zarzadzania technologia informacyjng [Conger i in., 2008].

W ostatnich latach opublikowano wiele badan dotyczacych oceny przydatno-
$ci metod zarzadzania ustugami informatycznymi (ITSM) w firmach sektora MSP.
W szczegolnosci probowano w nich da¢ odpowiedz na pytanie, czy metody ITSM
wnoszg istotng warto$¢ do organizacji, czy stanowig jedynie dodatkowy koszt,
ktory moze zosta¢ usprawiedliwiony jedynie w przypadku duzych korporacji.

W szczeg6lnosci w pracy Dibberna i Heinzla [2006] zwrdcono uwage na
fakt, ze MSP sa zainteresowane ITSM z powodu braku odpowiednich zasobow.
Presja wywierana konieczno$cia zapewnienia zgodnos$ci z wymaganiami zewnetrz-
nymi (prawnymi i standaryzacyjnymi) oraz wyzwania plynace z szans i zagrozen
zwigzanych z rozwojem e-biznesu sprawily, ze w ostatnich latach wiele firm
sektora MSP doswiadczyto licznych probleméw dotyczacych pozyskiwania sys-
teméw informatycznych. MSP probowaly i ciagle probuja rozwiazywaé te pro-
blemy na dwa sposoby:

— Chca zwicekszy¢ efektywnos¢ sfery informatycznej w celu uwolnienia posia-
danych zasobow, aby sprosta¢ wyzwaniom zwigzanym z kwestiami zgodno-
$ci, elastycznos$ci biznesowej 1 innowacyjnosci;

— Probuja okresli¢ stopien, w jakim sfera informatyczna wplywa na poprawe
rentownosci firmy.

Opisane wyzej uwarunkowania legly u podstaw uruchomienia projektu
INNOTRAIN IT [Ficano i in., 2013], majacego na celu promowanie informa-
tycznie uwarunkowanej innowacyjnosci poprzez zaoferowanie firmom sektora
MSP zasobow i umiejetnosci niezbednych do skutecznego i efektywnego zarza-
dzania sferg informatyczng.
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2. Projekt INNOTRAIN IT

Projekt INNOTRAIN IT (INNOvation TRAINing IT Central Europe) miat
miejsce w latach 2010-2013 i byl zamierzeniem migdzynarodowym, finansowanym
z Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego w ramach Programu dla Europy
Srodkowej. W projekcie uczestniczyto 13 partneréw (instytucje akademickie, stowa-
rzyszenia zawodowe, firmy prywatne) z 6 regionéw reprezentujacych 6 panstw
Europy Srodkowej (Austria, Czechy, Niemcy, Polska, Stowacja, Wegry).

Glownym celem projektu byta pomoc MSP we wzbogaceniu ich wiedzy
i kompetencji w zakresie efektywnego wykorzystania ITSM do zwigkszania po-
tencjatu innowacyjnego. Istotnym elementem projektu byto zwiekszenie poziomu
$wiadomosci znaczenia ITSM w MSP oraz zachgcenie do stosowania dobrych
praktyk zwigzanych z ustugowym podejsciem do IT. Cele szczegdlowe zwigzane
byly zaréwno z propagowaniem idei ITSM, jak i umozliwieniem wspotpracy
organizacji z ré6znych krajow i wymiany do$wiadczen:

— Wzmocnienie zdolnosci innowacyjnych w regionach poprzez propagowanie
i stosowanie innowacyjnych ustug IT w procesach i produktach MSP;

— Usunigcie regionalnych barier innowacyjnosci pomi¢dzy dostawcami ustug
IT i ich odbiorcami oraz zwiekszenie konkurencyjnosci MSP w zaangazowa-
nych regionach;

— Zwickszenie znaczenia CIO (Chief Information Officers) w MSP w celu
stworzenia dzialow IT zorientowanych na ustugi i innowacje IT;

— Zapoczatkowanie wspotpracy miedzy regionami sprzyjajacej wymianie do-
$wiadczen i wiedzy w obszarze innowacji.

Na poczatku projektu przeprowadzono studia literaturowe w obszarze ist-
niejgcych metod i podej$¢ do ITSM i tadu informatycznego (/T governance). Na-
stepnie przeprowadzono badania ankictowe dotyczace $wiadomosci istnienia
podejscia ITSM i zakresu stosowania istniejacych metod przez MSP we wszyst-
kich szeéciu regionach. Jednoczesnie dokonano systematyzacji istniejacych me-
tod ITSM. Wyniki ankiet postuzyty do doboru opiséw przypadkow, wykorzysta-
nych pozniej w szkoleniach z zakresu ITSM dla MSP. Ponadto rezultaty badan
empirycznych staty si¢ gtdwnym fundamentem dla tworzonej metody ITSM dla
MSP, ktora w swoim zalozeniu miata przenosié najistotniejsze elementy ITSM
w uproszczonym schemacie adekwatnym do potrzeb MSP.

Studia literaturowe dotyczace istniejacych koncepcji ITSM obejmowaly
takie podejscia i standardy jak: IT Infrastructure Library — ITIL (Office of Gov-
ernment Commerce), Control Objectives for Information and related Technology —
COBIT (Information Systems Audit and Control Institute), Microsoft Opera-



Zarzqgdzanie ustugami IT jako determinanta innowacyjnosci... 51

tional Framework — MOF (Microsoft), Val-IT (IT Government Institute), eTOM
(TeleManagement Forum), Calder-Moir IT Governance Framework, Risk IT (IT
Government Institute), Capability Maturity Model — CMM (Software Engineer-
ing Institute), TOGAF (The Open Group) oraz wybrane normy ISO. Rezultaty
badan literaturowych zakonczono systematyzacja tych metod.

Ankiety badajace $wiadomos¢ ITSM wséréd MSP przeprowadzono we
wszystkich regionach, w ktérych trwat projekt, w sumie otrzymano 215 odpo-
wiedzi. Ponad 60% wszystkich badanych wykazywata §wiadomos$<¢ istnienia
ITSM, ponad potowa znata standardy, takie jak ITIL i COBIT, a jednocze$nie
mniej niz 10% stosowalo tego typu metody (por. rys. 1).

92%

61%

2% 48%

39%

8%
T T -¥\

Swiadome ITSM Znajgce standard(y) ITSM  Stosujgce standard(y) ITSM

m tak nie/nie wiem/brak odpowiedzi

Rys. 1. Swiadomos¢ koncepcji ITSM a stosowanie standardu ITSM
Zrbdto: Wyniki badan przeprowadzonych w ramach projektu INNOTRAIN IT [Ficano i in., 2013].

Kolejnym elementem projektu bylo przygotowanie opisow przypadkow,
majacych na celu zaprezentowanie dobrych praktyk w obszarze IT. W sumie
opracowano 23 opisy przypadkéw (ok. 4 na region), prezentujagc opis firmy,
obecny zakres stosowania ITSM, doswiadczenie w zakresie stosowania IT, pro-
blemy wystepujace w firmie oraz zastosowane rozwigzania. Na koncu pokazano
najlepsze praktyki zastosowane w celu rozwiazania probleméw wystepujacych
w dziatalnosci, ktore stanowily materiat do uczenia si¢ i wyciggania wnioskow
przez inne zainteresowane firmy. Opisy przypadkow zostaty wykorzystane w trakcie
szkolen z zakresu ITSM. Stanowily one rowniez przeglad swiadomosci ITSM
w firmach z réznych regionéw oraz pokazywaty poziom dojrzatosci w zakresie IT.
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Rozdzwick pomigdzy §wiadomoscig ITSM a stosowaniem istniejacych stan-
dardéw, jak réwniez rozmowy z pracownikami MSP zwrécily uwage na duze
skomplikowanie istniejacych podejs¢ w stosunku do potrzeb, umiej¢tnosci i wiedzy
MSP. W zwiazku z tym, opierajac si¢ na studiach literaturowych, uczestnicy
projektu postanowili polaczy¢ i uprosci¢ dwa podejscia do ITSM — ITIL i COBIT.
Gloéwnymi przyczynami wyboru tych metod byly ich rozpoznawalno$¢ wsrod
przedsigbiorstw oraz charakter non-profit organizacji bgdacych wiascicielami
tych standardow (firmy w miar¢ rozwoju mogg zaczaé stosowac ITIL lub
COBIT). Nowa metoda ITSM dla MSP zawiera dwa gléwne poziomy (strate-
giczny i operacyjny) i 13 modutow dobranych do potrzeb matych firm (rys. 2).
Moduly zostaly podzielone na dwie grupy: obligatoryjne (zaznaczone czarng
ramkg) oraz opcjonalne (zaznaczone biala ramka). Rozrdznienie to ma na celu
wskazaé MSP prawidtowa kolejno$é implementacji opisywanych grup modutow.
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Rys. 2. Uproszczona metoda zarzadzania ustugami IT
Zrédto: Dokumentacja projektu INNOTRAIN IT [Ficano i in., 20131

Materialy mozna réwniez odnalez¢ na stronie: http://innotrain-it.eu/web/guest/innovation-
method. Po zarejestrowaniu uzytkownik ma takze dostep do materiatdéw szkoleniowych.
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Stworzona metoda zostata zaprezentowana w postaci ok. 100-stronicowego
opracowania zawierajgcego opisy poszczegoélnych moduldéw i ich zastosowanie
w kontekscie potrzeb MSP. W poréwnaniu z dokumentacja ITIL czy COBIT
opracowanie to powinno by¢ o wiele latwiej przyswajalne przez przedstawicieli
MSP, jednoczesnie propagujac gtowne zasady ITSM.

3. Spirala innowacji

Glownym konstruktem teoretycznym wykorzystywanym w badaniach pro-
wadzonych w ramach projektu INNOTRAIN IT jest koncepcja spirali innowacji
(rys. 3). W ramach tej koncepcji innowacja, a w szczegdlnosci innowacja infor-
macyjna (cyfrowa), jest rozumiana jako: ,,uzyskiwanie nowych kombinacji kom-
ponentow cyfrowych i fizycznych majacych na celu tworzenie nowatorskich
produktéw” [Yoo i in., 2010, s. 725]. Spirala innowacji ukazuje proces uczenia
i przyswajania filozofii ITSM oraz rozwoj innowacji produktow, w szczegdlnosci
tych, ktore zawieraja komponent informacyjny. Gtowng zasada, ktéra lezy u jej
podstaw, jest zachecanie decydentéw firm do poszukiwania szans i okazji w ob-
szarze IT oraz do skutecznego i efektywnego zarzadzania sferg informatyczna.

Proces odzwierciedlony w koncepcji spirali innowacji rozpoczyna si¢ od
budowania $wiadomosci odnosnie do ITSM, przebiega przez zarzadzanie sferg
informatyczng, by w rezultacie doprowadzi¢ do innowacji w procesach bizne-
sowych organizacji, umozliwiajgcych tworzenie nowych produktow i ustug jako
rezultatu efektywnego uzycia IT.

d

Poziom 2 <
Innowacja

proceséw biznesowych

Poziom 3

Innowacja produktéw
i ustug biznesowych

Poziom 1

Zarzgdzanie
infrastrukturg ustug IT

Poziom implementacyjny

Podstawowe zasady
zarzgdzania ustugami IT

Rys. 3. Koncepcja spirali innowacji
Zrédto: Dokumentacja projektu INNOTRAIN IT [Ficano i in., 2013].
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Ponizej zostaly zaprezentowane przyklady praktycznych dzialan, pozwala-
jacych na realizacjg¢ poszczeg6lnych poziomdw spirali innowacji:

— Poziom implementacyjny: Podstawowym narzgdziem pozwalajagcym na wdro-
zenie podstawowych zasad zarzadzania ustugami IT, a tym samym zwigksze-
nie $wiadomosci dotyczacej stosowania ITSM, sg szkolenia. W przypadku
projektu INNOTRAIN IT mialy one posta¢ szkolen internetowych uzupet-
nionych o szkolenia tradycyjne, realizowane w matych grupach.

— Poziom 1: Innowacje majace miejsce w ramach zarzadzania infrastrukturg
ushug informatycznych zwigzane sg z koncepcjg wprowadzenia uslugowego
modelu pozyskiwania IT. Przyktadowo, rozwdj firmy skutkujacy zmiang spo-
sobu zarzadzania drukarkami moze wymagac realizacji tej funkcjonalno$ci
W oparciu o outsourcing tej niekrytycznej biznesowo funkcji. Ustugodawca
w tym przypadku bierze na siebie ryzyko zwigzane z utrzymaniem i ewentu-
alnymi naprawami udostepnionego sprzetu, a ustugobiorca ponosi koszty do-
tyczace jedynie faktycznego zuzycia sprzgtu i materiatow eksploatacyjnych.

— Poziom 2: W chwili obecnej technika informacyjna jest uznawana za warto$c¢
dodana, pozwalajaca na skuteczne i efektywne ksztaltowanie proceséw bizne-
sowych. Dlatego innowacje majgce miejsce na poziomie 2 spirali innowacji
dotycza usprawnien w obrebie procesow biznesowych organizacji. Moga one
przyktadowo polega¢ na elektronicznej integracji z dostawcami, stworzeniu
dodatkowego kanalu sprzedazowego lub skoncentrowaniu si¢ na tej czesci
fanicucha wartosci, ktory generuje najwyzsza warto$¢ dodang, pozwalajac
realizowa¢ pozostate jego czesSci swym kontrahentom.

— Poziom 3: Innowacja produktéw i ustug biznesowych stanowi najbardziej
zaawansowany poziom spirali innowacji. Koncentruje si¢ ona na wiaczeniu
w produkty i ustugi sktadnika informatycznego. Jednymi z najbardziej popu-
larnych przyktadow tego typu innowacji sg aplikacje dostarczane na smartfony,
stanowigce uzupetnienie oferowanych przez firmy produktéw i ustug czy ele-
menty oprogramowania wchodzace bezposrednio w sktad maszyn i urzadzen.

Zaprezentowana koncepcja pozwala lepiej zrozumie¢ istote innowacji za-
chodzacej w przedsigbiorstwach sektora MSP. Dzieje sie to dzigki kategoryzacji
poziomow innowacji, okresleniu kierunku przebiegu procesu oraz zdefiniowaniu
przyktadowych dziatan w obrebie kazdego poziomu.

Podsumowanie

Przedstawiona w opracowaniu koncepcja spirali innowacyjnosci pozwala
lepiej zrozumie¢ wptyw technologii informacyjnej na konkurencyjnos¢ przed-
sigbiorstw i osiggany przez nie poziom innowacyjnosci. W szczegolnosci pozwala
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oceni¢ i uporzadkowaé demonstrowany przez organizacje z sektora MSP poziom
zaawansowania rozwigzan informatycznych oraz wykorzystany potencjat drze-
migcy w nowoczesnych technologiach. Jest to szczegoélnie istotne w sytuacji,
kiedy poziom innowacyjnosci przedsigbiorstw oraz zastosowane technologie sa
silnie zréznicowane.

Specyfika wykorzystania IT da si¢ zauwazy¢ w konteks$cie grupy krajow
znajdujacych si¢ w okresie transformacji od systemu gospodarczego opartego na
centralnym sterowaniu do gospodarki wolnorynkowej. Przyktadem kraju w okresie
transformacji jest Polska. Przedsigbiorstwa dzialajace w krajach w fazie trans-
formacji, w poréwnaniu do krajéw wysoko rozwinigtych, wykazujg brak strate-
gicznego podejscia do IT oraz nizszy poziom wykorzystywania i dojrzatosci IT
[Soja i Cunha, 2015; Zajac i Soja, 2012].

Przedstawione wyniki powinny pomoéc w uswiadomieniu MSP ich aktual-
nego stanu w zakresie dojrzato$ci w wykorzystywaniu rozwigzan IT. Osiagnigte
rezultaty maja takze uzmystowi¢ przedsigbiorstwom potencjalne mozliwosci IT
oraz zilustrowa¢ najlepsze praktyki w zastosowaniu IT dla zwigkszenia innowa-
cyjnosci. W efekcie przedstawione wyniki moga zacheci¢ przedsigbiorstwa z sekto-
ra polskich MSP do bardziej zaawansowanego wykorzystania IT, co powinno
przyczynic¢ si¢ do zmniejszenia dystansu dzielacego polskie firmy od organizacji
z najbardziej rozwinigtych krajow Swiata.
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ITSM AS A DETERMINANT OF SME INNOVATIVENESS

Summary: Over the past decade IT service management (ITSM) has become an ap-
proach that increasingly determines functioning of the IT departments. This applies
particularly to the large organizations that appreciate standardization, cost reduction and
resource optimization. Small and medium-sized enterprises (SMEs) in Poland have just
begun to realize the advantages of this approach, which in addition to the above men-
tioned benefits stimulate innovation in relation to the IT infrastructure, processes and
products. The paper presents the concept of innovation process for SMEs based on ser-
vice-oriented IT sourcing model. Its main element is the innovation spiral, the theoretical
construct developed within the INNOTRAIN IT research project.

Keywords: ITSM, SME, innovation spiral.



