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Rola IT Service Managera w zarzadzaniu innowacjami
w MSP w swietle polityki Unii Europejskiej
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Streszczenie. Zarzadzanie innowacjami i rozw0j innowacyjnosci MSP wywiera wplyw na
uzyskanie przez te przedsigbiorstwa przewagi konkurencyjnej. Tak wazne jest dlatego wdrozenie
roli IT Service Managera, co jako innowacja procesowo-organizacyjna moze przyczynié¢ si¢ do
pozyskania nowych klientéw, dostarczenia nowoczesnych ustug o wysokiej jakosci oraz stac si¢
szansa rozwoju MSP. W artykule przedstawiono rol¢ /7 Service Managera uwzglgdniajac mozli-
wosci wsparcia finansowego ze strony Unii Europejskiej oraz jego zadania w procesie zarzadzania
innowacjami oraz rozwoju innowacyjnosci MSP.

Wprowadzenie

Unia Europejska (UE) aktywnie wspiera wdrazanie innowacji w handlu i przemysle,
a wzrost innowacyjnos$ci ma istotne znaczenie réwniez dla rozwoju MSP. Jako dziatania
z najwiekszym wplywem na rozwdj przedsigbiorstwa oraz zwigkszenie jego rentowno-
$ci wskazuje si¢: 1) zwigkszenie zdolnosci innowacyjnej; 2) zdobycie nowych rynkow;
3) obnizenie kosztéw (Kaschny, 2015, s. 7). Jako obszary o strategicznym znaczeniu
wymieniane s3: 1) redukcja kosztéw i racjonalizacja; 2) rozwdj nowych produktow
oraz ustug; 3) definicja nowych procesow; 4) aktywne zarzadzanie cenami; 5) rozwoj
dziatalno$ci gospodarczej; 6) opracowanie nowych modeli biznesowych; 7) rozwoj no-
wych rynkoéw. Zwlaszcza definicja nowych procesé6w powiazana z definicjg nowych rol
i odpowiedzialno$ci nieznanych dotychczas w organizacji przyczynia si¢ do zwigkszenia
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innowacyjno$ci MSP. Dzialania takie sg istotnym czynnikiem wzrostu, poniewaz nowe
role tacza w sobie odpowiedzialnosci wynikajace z kilku obszardw. IT Service Manager
odpowiada za sprzedaz, kreowanie nowych ustug i dziatan marketingowych, stad tez
wdrozenie tej roli przyczynia si¢ do redukcji kosztoéw i moze by¢ przykladem dziatan
innowacyjnych podnoszacych zdolno$¢ innowacyjnag MSP.

Celem artykutu jest przedstawienie roli IT Service Managera w zarzadzaniu in-
nowacjami i rozwoju innowacyjnosci MSP oraz wskazanie przykladow wykorzystania
wsparcia merytorycznego i finansowego oferowanego przez polityke innowacyjnosci UE.

1. Polityka innowacyjnosci Unii Europejskiej

Wspieranie innowacji jest jednym z gtéwnych priorytetéw programu rozwoju spo-
leczno-gospodarczego UE. Innowacje przyczyniaja si¢ do powstawania nowych miejsc
pracy, poprawy jakos$ci zycia w Unii oraz podniesienia konkurencyjnosci przedsigbiorstw.
Zatem ,,polityka innowacyjnos$ci stanowi tgcznik pomiedzy polityka dotyczacg badan
i rozwoju technologicznego, a polityka przemystowa oraz umozliwia stworzenie warun-
kéw sprzyjajacych wprowadzaniu pomystow na rynek” (Gouardéres, Horl, 2018, s. 1).

Podstawa polityki europejskiej dotyczacej przemystu jest art. 173 Traktatu
o Funkcjonowaniu Unii Europejskiej (TFUE), a zasady wspierania badan i rozwoju
technologicznego zdefiniowano w artykutach 179-190. Roczne wydatki w UE na bada-
nia i rozwoj (B+R) wynosza 0,8% PKB i sa o polow¢ mniejsze niz wydatki w Stanach
Zjednoczonych i Japonii (1,5% PKB) (Gouarderes, Horl, 2018, s. 1). W celu intensyfikacji
dziatan wokot wspierania innowacji w UE opracowano projekt ,,Unia innowacji”, ktérego
dziatania koncentrujg si¢ na utworzeniu w Europie wiodacego osrodka badan naukowych,
eliminacji barier we wdrazaniu innowacji, intensyfikacji wspotpracy pomiedzy sektorem
prywatnym i publicznym, ze szczegélnym uwzglgdnieniem implementacji partnerstw
innowacyjnych pomiedzy instytucjami europejskimi, instytucjami krajowymi i regio-
nalnymi. Programy UE, takie jak Polityka spdjnosci czy tez Instrumenty finansowe shuza
rozwojowi innowacyjno$ci w obszarze MSP (tab. 1).

Tabela 1. Wykaz inicjatyw UE w zakresie wspierania polityki innowacyjnosci

Nazwa programu UE Opis inicjatywy UE
1 2
Unia innowacji inicjatywa w ramach strategii ,,Europa 2020”, ma na celu rozwoj i poprawe

warunkéw finansowania prac B+R, intensyfikacj¢ wzrostu gospodarczego

oraz zwigkszenie liczby miejsc pracy; corocznie w ramach tej inicjatywy
prezentowane sg unijne wskazniki w zakresie badan i innowacji, unijny
ranking innowacyjnosci poszczegdlnych regionéw oraz wyniki badan podejscia
do innowacji przeprowodzonych wsrod przedsigbiorstw

Horyzont 2020 unijny program ramowy w dziedzinie badan zdefiniowany na lata 2014-2020,
dysponujacy funduszem 74,8 mld euro, zaktadajacy polepszenie finansowania
innowacji dla MSP oraz wsparcie finansowania innowacji w sektorze publicznym
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1 2
Polityka spojnosci zaklada przeznaczenie przynajmniej 80% wydatkéw z Europejskiego
Funduszu Rozwoju Regionalnego na rozwoj dziatan innowacyjnych
i wsparcie konkurencyjnoséi MSP

Instrumenty stuza intensyfikacji inwestycji w sektorze prywatnym poprzez utatwienie dostgpu
finansowe do pozyczek na prace B+R; Komisja Europejska wspotpracujac

z Grupa Europejskiego Banku Inwestycyjnego (EBI i EFI) udostgpnita

,,InnovFin — Fundusze unijne dla innowatoréw”; w ramach ,,Planu
inwestycyjnego dla Europy” przeznaczono 315 mld euro na B+R, ksztalcenie,
rozwoj infrastruktury oraz finansowanie ryzyka w MSP

Europejska Rada ds. | od poczatku 2017 r. dziata Europejska Rada ds. Innowacji (EIC),
Innowacji ktéra zrzesza innowatorow definiujacych dziatania innowacyjne
w ramach programu przewidzianego jako nast¢pca programu ,,Horyzont 2020”

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie Gouardéres, Horl (2018).

Wydanie przez panstwa cztonkowskie na prace B+R do roku 2020 wartosci
3% PKB (1% ze $§rodkow publicznych, 2% ze srodkow sektora prywatnego) przyczynitoby
si¢ do powstania 3,7 mln miejsc pracy oraz zwigkszenia rocznego PKB UE o 800 mld euro
(europa.eu, 2018). W sklad organéw UE zajmujacych si¢ wsparciem innowacji wchodza
mig¢dzy innymi:

—  Wspdlne Centrum Badawcze — organy Komisji dostarczajace niezalezne wspar-

cie techniczne i naukowe niezbedne dla opracowania strategii politycznych UE,

— FEuropejska Rada ds. Badan Naukowych — wspiera pionierskie programy dziatan

badawczych,

— Agencja Wykonawcza ds. Badan Naukowych — zarzadza prawie potowa dotacji

UE przeznaczong na badania naukowe,

—  Agencja Wykonawcza ds. Matych i Srednich Przedsigbiorstw — zarzadza progra-

mami unijnymi przeznaczonymi dla MSP,

— Europejski Instytut Innowacji i Technologii — w ramach ,,Wspolnoty wiedzy

i innowacji” koordynuje partnerstwa pomi¢dzy uczelniami wyzszymi, a insty-
tucjami zajmujacymi si¢ pracami B+R.

Fundusze Europejskie wspieraja innowacje produktowe (udoskonalanie wyrobow
aktualnie produkowanych badz wprowadzenie na rynek nowych wyrobéw), innowacje
procesowo-technologiczne (zmiany w sposobie $wiadczenia ustug czy tez wytwarzania
produktow), innowacje organizacyjne (wprowadzenie nowych metod organizacji) oraz
innowacje marketingowe (wprowadzenie nowych metod reklamy i promocji) (Fundusze
Europejskie, 2018). Wedtug raportu PARP (Zadura-Lichota, 2015) 11% polskich MSP
charakteryzuje si¢ innowacyjnoscia technologiczng (wdraza innowacje technologiczne),
a 12% innowacyjnoscia nietechnologiczng (wdraza innowacje w marketingu badz organi-
zacji). Wdrozenie roli IT Service Managera taczy w sobie elementy innowacji procesowe;j
(jest zwigzane ze zdefiniowaniem nowego zestawu odpowiedzialno$ci) oraz elementy
innowacji organizacyjnej (oznacza rozszerzenie struktury organizacyjnej o nowa rolg).
Dziatanie takie sfinansowane przez $rodki unijne dostepne w ramach programéow
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Inteligentny Rozwdj (POIR), Polska Wschodnia (PO PW) oraz przez $rodki programow
regionalnych (Fundusze Europejskie, 2018) moze przyczyni¢ si¢ do zwigkszenia konku-
rencyjnosci MSP w wymiarze makro-, mezo i mikroekonomicznym.

2. Znaczenie innowacji w zarzadzaniu MSP

W literaturze przedmiotu z obszaru zarzadzania dyskutowane sg aspekty inno-
wacyjnosci przedsigbiorstw. M.A. Weresa podkresla, ze ,,0 tym, ze niektéore podmioty
i terytoria sa bardziej innowacyjne i konkurencyjne niz inne, decyduje splot czynni-
kéw technologicznych i instytucjonalnych, sktadajacych si¢ na system innowacyjny.
Koncepcja systemu innowacyjnego pozwala narysowa¢ innowacyjna map¢ §wiata, taczy
w sobie aspekty technologiczne innowacji, charakterystyke kapitatu ludzkiego, zasoby
wiedzy zakumulowane we wcze$niejszych okresach oraz czynniki instytucjonalne”
(Weresa, 2012, s. 7). W panstwach cztonkowskich UE funkcjonuje narodowy system
innowacji, ktory tworza wszystkie podmioty wdrazajace innowacje wraz z powigzaniami
pomigdzy tymi podmiotami. J. Czerniak stwierdza: ,,w Polsce brakuje przemyslanej wizji
oraz kompleksowej strategii podnoszenia innowacyjno$ci gospodarki oraz instytucji
odpowiedzialnej za realizacje¢ takiej strategii. Czynnikiem hamujacym innowacyjnosé
polskiej gospodarki jest relatywnie niskie zainteresowanie przedsigbiorstw generowaniem
innowacji” (Czerniak, 2013, s. 226). Wdrozenie innowacji jest transformacja ze stanu
starego w nowy. W takich dzialaniach aktywng role odgrywa IT Service Manager.
Przed wykonaniem transformacji nalezy okresli¢ pozycje przedsigbiorstwa na rynku.
Wykorzystujac Enterprice Transformation Cycle (Kaschny, 2015, s. 4) mozna zaplanowac
i wdrozy¢ taka transformacje (rys. 1).

Innowacja zwigzana jest z wdrozeniem ,,czego§ nowego”, co moze by¢ zwigzane
z odkryciem czegos$ nowego (odkrycie) lub tez moze zostaé stworzone po raz pierwszy
(wynalazek). Rozwigzanie problemu uznajemy jako nowe, jesli przekracza ono dotych-
czasowe do$§wiadczenia badz granice poznawcze. W fazie wdrazania innowacji mozna
postuzy¢ sie pytaniami (Kaschny, 2015, s. 21), ktére pomagaja zidentyfikowaé¢ dane
zjawisko jako innowacje:

— czy konkurenci zdefiniowali juz podobne rozwigzania,

— czy nowe uregulowania prawne moga wptywaé na ten pomyst, propozycje

nowego produktu, czy tez nowe podejscie,

— czy przedsigbiorstwo ma wystarczajace kompetencje w zakresie nowej techno-

logii wraz z wystarczajaca liczba pracownikéw o odpowiednich kwalifikacjach,

— czyuwzgledniajac wszystkie rodzaje ryzyka mozliwe jest sfinansowanie nowego

przedsiewzigcia?
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Rysunek 1. Wizualizacja Enterprice Transformation Cycle

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie Kaschny (2015).

W wyniku rekombinacji istniejacej juz wiedzy i doswiadczen powstaje 80% in-
nowacji, niewielka liczba technologicznych nowos$ci bazuje na najnowszych odkryciach
(Kaschny, 2015, s. 26). Nowe odkrycia powstaja w wyniku transferu wiedzy i technologii,
przy czym istniejg cztery mozliwosci transferu innowacji (rys. 2).
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Rysunek 2. Mozliwosci transferu innowacji pomiedzy gospodarka i nauka

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie Kaschny (2015).
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Z wprowadzeniem innowacji zwigzane jest przeprowadzenie nast¢pujacych po
sobie krokéw: definicja celu, analiza strategiczna, sformulowanie strategii, jej ocena
i wybdr oraz implementacja strategii potaczona z ewaluacja. Strategia jest pomocna we
wiasciwym zdefiniowaniu celow przedsigbiorstwa, ktore powinny uwzglednia¢ nastepu-
jace aspekty (Schulz, 2016): 1) optacalno$¢, w odniesieniu do poszczegodlnych obszarow
i lokalizacji oraz do proceséow biznesowych w caltym lancuchu pozyskiwania warto$ci
dodanej; 2) elastyczno$¢ i zdolno$¢ do przeprowadzania przemian w odniesieniu do pro-
bleméw ekonomicznych, socjalnych i ekologicznych, technologii i organizacji; 3) wydajne
wykorzystanie zasobéw w odniesieniu do proceséw technicznych i organizacyjnych;
4) atrakcyjno$¢ w odniesieniu do prezencji produktu na rynku. Strategia, ktora uwzgled-
nia wymienione powyzej elementy wspiera zarzadzanie innowacjami oraz rozwoj
innowacyjno$ci MSP.

3. Kluczowe procesy irole w zarzadzaniu innowacjami w MSP

Procesy stuzace wdrozeniu innowacji obejmuja: 1) strategiczne zarzadzanie in-
nowacjami; 2) opracowanie modeli proceséw operacyjnego zarzadzania innowacjami,
zarzadzanie nowymi pomystami; 3) finansowanie i marketing innowacji; 4) ochrone praw
autorskich (Kaschny, 2015, s. XII). Definiujac strategiczne cele, nalezy zbadaé ich wpltyw
na technologie (tab. 2).

Tabela 2. Analiza technologii dla okreslenia celow strategicznych — przyktady pytan

Analiza technologii

Jakie ostatnie osiggnig¢cia naukowe i technologiczne powinny by¢ uwzglednione?

Jaki wptyw maja one na zaplanowane przedsigwzigcie i jego technologig?

Jak bedzie si¢ rozwijat potencjat technologii X lub Y $rednio- i dtugookresowo?

Czy technologia X powinna by¢ dalej rozwijana czy tez nalezy przej$¢ na technologi¢ Y?

Gdzie nalezy zdoby¢ kompetencje niezb¢dne do rozwoju technologii Y?

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie Kaschny (2015).

W poszukiwaniu sposobdw rozwoju przedsigbiorstwa nalezy dokona¢ analizy jego
otoczenia biznesowego, zbada¢ wplyw strategii na zachowania klientéw, wspotprace
z dostawcami oraz zachowania konkurencji (tab. 3).

Jezeli mozliwy jest wybor kilku strategii wdrozenia innowacji, konieczne jest
przeprowadzenie oceny okreslonych w nich celéw, zgodnosci z uregulowaniami praw-
nymi, zgodnosci strategii wdrozenia innowacji z innymi celami przedsigbiorstwa czy tez
stosunku szans do ryzyka zwiazanego z wdrozeniem strategii. W celu osiggnigcia celow
zgodnych ze strategia innowacji nalezy zdefiniowa¢ nowe role (tab. 4).
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Tabela 3. Analiza otoczenia biznesowego dla okre$lenia celéw strategicznych —
przyktady pytan

Analiza otoczenia biznesowego

Jakie dzialania innowacyjne przeprowadzaja obecnie nasi konkurenci?

Jakie technologie sa przez nich wykorzystywane?

W jaki sposob nalezy chroni¢ wygenerowang przez innowacje przewage konkurencyjng?

Czy dla innowacyjnego produktu mozliwe jest uzyskanie wysokiego poziomu sprzedazy srednio- i dtugookresowo?

Czy mozliwe jest w obecnej sytuacji rynkowej dtugotrwate zwigkszenie rentownosci przez wdrozenie innowacji?

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie Kaschny (2015).

Tabela 4. Przyktadowe role w procesie zarzadzania innowacjami.

Odpowiedzialnos¢

Nazwa roli . L. L
w procesie zarzadzania innowacjami

Inicjator, stymulator inicjuje proces wdrozenia innowacji

Poszukiwacz rozwiazan, generator idei,

kreatywny badacz opracowuje rozwiazanie problemu

Wspierajacy proces, tacznik, zarzadzajacy
projektem, zarzadzajacy innowacja
Decydent podejmuje decyzje w zakresie wdrozenia innowacji

zarzadza procesem wdrozenia innowacji

Realizator realizuje wdrozenie innowacji

Zrédto: opracowanie na podstawie Kaschny (2015), s. 196.

Innowacyjno$¢ MSP determinuje wihasciciel firmy bedacy centrum decyzyjnym,
badz gremium wskazane w statucie przedsigbiorstwa. Wtasciciel odgrywa kluczowa role
we wspieraniu pozytywnych cech zdolnosci innowacyjnej MSP oraz ograniczaniu cech
negatywnych (rys. 3).
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Rysunek 3. Pozytywne i negatywne cechy MSP wptywajace na ich innowacyjno$é

Zrodto: opracowanie wtasne na podstawie Kaschny (2015).
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Centralng pozycje w MSP zajmuje wlasciciel, ktory ,,dysponujac prawem wlasnosci,
podejmuje na wiasne ryzyko de iuere i de facto wszystkie rozstrzygajace funkcje kie-
rownicze i zarzadcze w przedsigbiorstwie, niezaleznie od woli i kontroli 0sob trzecich”
(Luczka, 2013, s. 150). Istotne jest zatem przekonanie wiasciciela do koniecznosci wdraza-
nia innowacji. MSP maja takze trudnosci w konkurowaniu z duzymi przedsiebiorstwami.
Koncepcja obcigzenia matych przedsigbiorstw (lability of smallness) oparta jest na zato-
zeniu, ze ,,mate przedsigbiorstwa majg mniejsze szanse przetrwania na rynku niz firmy
o dtugim stazu” (Poznanska, 2005, s. 12). Innowacje procesowo-organizacyjne, takie jak
wdrozenie roli IT Service Managera, moga zwigkszy¢ zdolnos$¢ przetrwania MSP i ich
mozliwo$ci konkurowania z duzymi przedsigbiorstwami.

4. RolalT Service Managera we wdrozeniu innowacji
Baza dla orientacji procesowej IT Service Managera jest IT Infrastructure Library

(ITIL), czyli biblioteka zarzadzania ustugami IT. Jest to zbior najlepszych praktyk doty-
czacych zarzadzania IT, skladajacy si¢ z pigciu elementow (rys. 4).

. ual Service imp,,
o O,

@0(

Service
Strategy

Rysunek 4. Elementy biblioteki ITIL sktadajace si¢ na cykl zycia ustug (service lifecycle)

Zrodto: Encyklopedia internetowa IT....

ITIL zawiera zalecenia dotyczace zarzadzania petnym cyklem zycia ustugi infor-
matycznej (service lifecycle) zebrane w nastgpujacych publikacjach (Governica, 2018):
— strategia ustug — dtugoterminowe cele dla ustugi i zarzadzania jej cyklem zycia,
— projektowanie ustug — wskazowki dla projektowania ustug IT oraz rozwoju
procesow IT,
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— przekazanie ustug — aspekty zwigzane z wdrozeniem nowej ustugi IT badz tez

implementacja zmian w ustugach juz wdrozonych,

— eksploatacja ustug — aspekty eksploatacji ustugi w kontek$cie wydajnosci,

— ustawiczne doskonalenie uslug — narzedzia i zasady ciaglej poprawy jakosci

ustug.

Pod pojeciem ustugi rozumiana jest zdolno$¢ przedsiebiorstwa do wygenero-
wania wartosci dodanej dla klientow w formie dostarczanych ustug, przez IT Service
Management nalezy rozumie¢ catoksztalt zdolnosci organizacji, ktore stuza wygenerowa-
niu dla klienta wartosci dodanej, korzysci w postaci dostgpnych ustug IT (Taylor, Igbal,
Nieves, 2007). ITIL podkresla odpowiedzialno$¢ IT Service Managera za zarzadzanie
catym cyklem zycia jednej badz wielu ustug IT. W nazwie roli czlon ustuga (service)
oznacza przynalezno$¢ roli do dostawcy ustug IT, czyli IT Service Provider. Okre$lenie
IT Service Manager jest stosowane wobec menedzera ds. rozwoju kontaktow z klientem
(Business Relationship Manager), menedzera ds. proceséw (Process Manager), opiekuna
klienta (Account Manager) badz tez innych funkcji kierowniczych w obszarze dostawy
ushug IT.

IT Service Manager jako innowator zarzadza nowymi rozwigzaniami stuzacymi
polepszeniu jako$ci ustug i wzrostu zadowolenia klienta, planuje i zarzadza wdrozeniem
innowacji, majacych na celu jeszcze szybsze dostarczenie ustugi (skrocenie time to mar-
kef), zarzadza wiedza i umiejetnie wykorzystuje informacje wplywajace na zwigkszenie
konkurencyjno$ci MSP. ,,W obliczu zachodzacych proceséw globalizacyjnych, rozwoju
technologii informacyjnych i komunikacyjnych, wspdlczesne przedsigbiorstwa przestaja
konkurowa¢ za pomocg tradycyjnych, tzw. twardych czynnikéw produkcji, lecz kon-
centruja gtownie swoja uwage na zasobach niematerialnych” (Pawlak, Przybysz, 2013,
8. 150). IT Service Manager analizuje procesy biznesowe oraz technologie informacyjne,
ktore utatwiajg dostosowanie procesow biznesowych do potrzeb klientéw, porzadkuje
i systematyzuje ustugi IT, co prowadzi do ich profesjonalizacji i zwigkszenia przewagi
konkurencyjnej przedsigbiorstwa.

IT Service Manager wptywa na rozw6j innowacyjnosci MSP, poniewaz dziata jako
inicjator i stymulator usprawnien w ustudze, intensyfikujac kontakt z klientem, niejako
,wstuchuje” si¢ w jego potrzeby, poszukuje niestandardowych rozwiazan, generuje nowe
idee, dziala jako poszukiwacz rozwigzan i kreatywny badacz. Ustawicznie analizuje
procesy zwiazane z dostawg ustug IT, poszukuje mozliwosci ulepszenia tych proceséw
i poprzez to dostarczenia ustug o jeszcze lepszej jakoS$ci, aktywnie przyczynia si¢ do
poprawy efektywnos$ci, wydajnos$ci oraz rentownosci procesu. Faktycznie to I7 Service
Manager zarzadza wdrozeniem innowacji, podejmuje badz konsultuje decyzje odno$nie
do wdrozenia innowacji, dziatajac jako realizator wdrozenia innowacji. J. Hadenfeld
podkresla, ze IT Service Manager taczy w sobie wymienione ponizej role (Hadenfeld):

— sprzedawca — przekonuje do konieczno$ci wprowadzenia zmian, ,,sprzedaje”

idee wprowadzenia zmian,
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— posrednik i tacznik — odpowiada za dialog, a w sytuacjach kryzysowych nawet
za mediacje¢ pomiedzy IT a biznesem,

— ekspert — ma wiedze¢ eksperckg w zakresie ITIL, SOA, COBIT, ISO 2000 oraz
innych narze¢dzi wspierajacych IT Service Management,

— menedzer procesu — odpowiada za identyfikacjg, opis oraz wdrozenie procesow
odpowiedzialnych za dostarczenie ustug IT,

— menedzer projektu — kieruje wdrozeniem proceséw [T Service Management
1 oprogramowania wspierajacego te procesy,

— trener — szkoli cztonkoéw zespotu projektowego w zakresie wykorzystania
procesow i narzedzi IT Service Management,

— menedzer zarzadzania zmiang — jest kluczowa osoba kontaktowa w procesie
wdrazania zmian,

— menedzer zarzadzania jako$cig — odpowiada za ciagla poprawe jakosci dostar-
czanych uslug oraz optymalizacj¢ powigzanych z nimi proceséw, systematycz-
nie monitoruje ich kluczowe wskazniki wydajnosci KPIs (Key Performance
Indicators).

Dzigki tak szerokiemu zakresowi obowiazkow, IT Service Manager istotnie wptywa
na zwickszenie zdolnos$ci innowacyjnej MSP. Jako sprzedawca zwigksza elastycznos$¢
dziatania, jako menedzer procesu intensyfikuje przeptyw informacji i przyspiesza ko-
munikacje pomigdzy pracownikami a wtascicielem, jako menedzer zarzadzania zmiang
wprowadza wigksza elastyczno$§¢ w dzialaniu i zmniejsza biurokracjg¢, w koncu jako
menedzer projektu z calo§ciowym pogladem na organizacje, procesy i IT przyspiesza
tempo dziatania organizacji, skracajac $ciezke podejmowania decyz;ji.

Wdrozenie roli IT Service Managera jest innowacja procesowo-organizacyjna,
pozytywnie zmienia sposéb dostawy ushug i moze by¢ sfinansowane ze $rodkdéw po-
chodzacych z programéw regionalnych (RPO). Wnioski o dofinansowanie sg sktadane
w urzedach marszatkowskich, a szczegdéty odnosnie do RPO umieszczono na portalu
www.funduszeeuropejskie.gov.pl (Fundusze Europejskie na innowacje). Przykladem
takiego programu jest ,,Dzialanie 1.5.17, ktére w terminie 25.07.2018-15.08.2018
prowadzone jest dla wojewddztwa dolnoS$laskiego. ,,Celem dziatania jest zwigkszenie
zastosowania innowacji w przedsigbiorstwach sektora MSP poprzez wprowadzenie na
rynek nowych lub ulepszonych produktow/ustug, dokonanie zasadniczych zmian procesu
produkcyjnego lub sposobu $wiadczenia ustug” (Mapa Dotacji). Mozliwe jest uzyskanie
wsparcia do 450 tys. zl, refundowane jest do 45% kosztdéw projektu, zaliczka wynosi do
40% kwoty dofinansowania, a budzet wynosi 21 600 000 zt. Przytoczone fakty wskazuja,
ze mozliwe jest wdrozenie roli /T Service Managera z wykorzystaniem srodkoéw unijnych.
Charakterystyka tej roli obejmuje komponent wewnetrzny (niezbedne umiejetnosci),
komponent zewnetrzny (konieczne do$§wiadczenie) oraz otoczenie biznesowe (branze
w jakiej dziala przedsigbiorstwo oraz jego konkurencje) (Buhmann, Luczka, 2017), co
przedstawiono na rysunku 5.
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Rysunek 5. Charakterystyka roli IT Service Managera

Zrbdlo: opracowanie wlasne.

Komponent wewnetrzny uwzglednia umiejetnosci twarde oraz umiejetnosci migkkie.
Do pierwszych zalicza si¢: 1) znajomos¢ standardoéw IT Service Management; 2) znajomo$¢
standardow zarzadzania projektami; 3) znajomo$¢ umow Service Level Agreements (SLA)
i okreslonych w nich wskaznikéw poziomu jako$ci ustug Key Performance Indicators
(KPIs); 4) znajomos¢ branzy oraz dostarczanej ustugi. Do umiejetno$ci mickkich zalicza
si¢: 1) komunikacje w zespole projektowym; 2) zarzadzanie konfliktem; 3) budowanie
relacji z klienetm; 4) staty rozwdj kompetencji osob pracujacych w projekcie. Komponent
zewnetrzny obejmuje: 1) aspekty codziennej praktyki zarzadzania ustugami; 2) zalecenia
dotyczace wdrozen ITIL; 3) dos§wiadczenia IT Service Managerow. IT Service Manager
powinien zna¢ aktualne trendy w IT, takie jak digitalizacja, inicjatywa Przemyst 4.0, ktére

determinujg jego rolg (rys. 6).

Otoczenie
biznesowe

Innowacyjnosé¢

Przemyst 4.
IT Service

Manager

't{

Digitalizacja / Zwinnos¢
Rysunek. 6. Determinanty roli /T Service Managera

Zrédto: opracowanie wlasne.
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Wdrozenie roli IT Service Managera umozliwia lepsze dostosowanie MSP do
wymagan klientéw oraz stanowi odpowiedz na wyzwania wspolczesnego zarzadzania
przedsigbiorstwem MSP, czym jest przyktadowo postepujaca digitalizacja czy tez zwin-
no$¢ — rozumiana jako szybkos¢ i zwinno$¢ w zarzadzaniu.

Podsumowanie

W artykule zaprezentowano rolg /7 Service Managera w zarzadzaniu innowacjami
i rozwoju innowacyjnosci MSP, podkreslajac mozliwo$ci merytoryczne i finansowe w za-
kresie wdrozenia tej roli jakie oferuje polityka innowacyjnosci UE. IT Service Manager
jako inicjator i wspotrealizator procesu zarzadzania innowacjami moze wesprze¢ male
i Srednie przedsiebiorstwa w pozyskaniu nowych klientow, zdobyciu nowych rynkéw oraz
w konsekwentnym budowaniu przewagi konkurencyjne;.

Wdrozenie tej roli jest innowacja procesowo-organizacyjna, stanowi przyktad do-
brego wykorzystania potencjatu wtasnego MSP i moze by¢ zrealizowane przy wykorzy-
staniu §rodkéw finansowych pochodzacych z aktualnych programoéw regionalnych UE.
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THE ROLE OF IT SERVICE MANAGER IN MANAGING INNOVATIONS
IN SMES IN THE LIGHT OF EUROPEAN UNION POLICY

Keywords: SME, IT Service Manager, innovations, management of innovations in UE

Summary. Management and development of innovations have important impact in achieving the
leadership of competition. Therefore, it is important to implement the role of IT Service Manager,
what is an example of proces — organisational innovation. It could lead to acquire of new clients,
delivery of new services in a high quality and could be chance for development of smes. This article
presents the role of IT Service Manager including the opportunities of financial support from EU
side and tasks, which could be led by IT Service Manager in management and development of
innovations in smes.
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