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Optymalizowanie dokumentacji w dzialach IT

Streszczenie. Dokumentacja w dziatach IT jest niezbedna do osiagnigcia zatozonych celow,
tj. ochrony kapitatlu intelektualnego i ciaglosci dziatania oraz poprawy przejrzystosci i impulsu
w projektach oraz dziataniach. Niestety, specjalisci IT czgsto lekcewaza dokumentacje, traktujac
ja jako ,,narzedzie krytyczne”. Nie rozumieja wielu korzysci ptynacych ze skutecznej dokumen-
tacji i1 ryzyka dziatania nieskutecznej dokumentacji. Dziaty IT nie mogg funkcjonowa¢ w ramach
podejscia do dokumentacji na zasadzie kreowania, realizacji i oceny listy kontrolnej, zawierajacej
tworzone dokumenty. Firmy powinny stosowac standard ponownego wykonania, aby zapewni¢, ze
dokumentacja spetnia potrzeby organizacji. Przenoszenie firmy na optymalny poziom dokumentacji
nie przychodzi z dnia na dzien, ale stanowcze przyjecie procesu, zaangazowanie odpowiednich lu-
dzi i budowanie odpowiedzialnej kultury wokoét dokumentacji wzmacnia i rozwija potencjal dziatu
IT. Dokumentacja na zoptymalizowanym poziomie jest wigcej niz tylko dobra praktyka, jest strate-
giczng przewaga zespotu, dziatu IT i organizacji jako catosci.

Stowa kluczowe: dokumentacja, efektywnos¢, optymalizacja dokumentacji, poziomy doku-
mentacji

Wprowadzenie

Kiedy specjalisci IT mysla o dokumentacji, majg tendencj¢ do wyobrazania
sobie stert folderow, nudnych szablonow i stosow segregatorow, ktorych nikt nie
czyta. W przeciwienstwie do tego obrazu, dokumentacja to co$ znacznie wigcej niz
tylko stosy notatek ze spotkan, kody zrodtowe i schematy. Prawidlowo realizowana
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dokumentacja jest w rzeczywistosci procesem, ktory przynosi wiele istotnych za-
let dla dziatu IT, w tym efektywne ograniczenie ryzyka. Poprawna dokumentacja
umozliwia organizacjom ograniczanie ryzyka w strategicznych obszarach, w tym
— utraty kapitatu intelektualnego, danych i1 operacji IT, czytelnosci i impulsu.

1. Kapital intelektualny

Dziat IT, zgodnie ze swojg naturg, stawia czoto ogromnemu ryzyku zwigza-
nemu z utratg informacji, ktére sg zamknigte ,,w gtowach” pracownikow i kon-
trahentow. Na wspotczesnym rynku istnieje ogromny popyt na specjalistow z za-
kresu IT, a ,,ryzyko informatyczne” szczegolnie narasta, gdyz specjali§ci IT coraz
czesciej zmieniajg prace, biorg urlopy i szybko przechodza na emeryture.

Odpowiednia dokumentacja ogranicza opisane ryzyko poprzez pomoc organi-
zacjom w planowaniu sukcesji dzigki przechwytywaniu kapitatu intelektualnego.
Organizacje musza podja¢ swiadome i konsekwentne dziatania w celu zbierania
wiedzy swoich pracownikéw poprzez funkcje dokumentujace prace i wiedze
techniczng z zakresu systeméw i infrastruktury!.

Bez skutecznego podejscia do dokumentacji dziaty IT narazaja si¢ na coraz
wieksze ryzyko utraty danych i funkcjonalno$ci, co skutkuje koniecznoscia po-
nownej realizacji niezwykle pracochtonnych opracowan (rework). Takie ponowne
opracowywanie jest nieprzewidzianym w budzecie kosztem zasobow oraz bez-
posrednig strata wydajnos$ci i rentownosci. Niektore informacje mogg by¢ nawet
niemozliwe do odtworzenia, a jesli informacja jest krytyczna, to jej utrata moze
spowodowa¢ powazne szkody dla organizacji.

2. Dane i operacje

Dokumentacja jest niezbgdna do planowania ciggtosci dziatania (business re-
covery planning) 1 minimalizuje utrat¢ danych, a takze zaktocen operacji IT. Aby
skutecznie zabezpieczy¢ dane, dzialy IT musza dokumentowa¢, jak uruchamiane
sa kopie zapasowe, gdzie te kopie sa przechowywane oraz wskazywa¢ wyniki
regularnych testow kopii zapasowych i ich przywracania?.

! Springhouse, Complete Guide to Documentation, Lippincott Williams& Wilkins, 2™ ed. (May
11, 2007).

2 T.W. Singleton, What Every Auditor Should Know About Backup and Recovery, ,JSACA Jo-
urnal” 2011, Vol. 6, s. 1.
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Szczegdtowa dokumentacja jest niezbedna w celu zapewnienia, ze w przy-
padku ,katastrofy”, dziaty IT rozumieja i sg w stanie przywroci¢ kazdy aspekt
infrastruktury, w tym komputery, sieci, systemy operacyjne i aplikacje. Ponadto,
dokumentacja powtarzalnych procesow IT zapewnia, ze dzialy informatyczne sg
w stanie utrzymywac ciagla prace mimo nastegpstw zaktocen lub katastrofy.

3. Czytelnosé

Dokumentacja zmniejsza ryzyko zwigzane z nieporozumieniami poprzez wy-
muszanie na pracownikach wyjasnien, co doktadnie sadza, wiedzg. Bezwzgledne
poleganie na stownych dyskusjach i zapewnieniach nie gwarantuje wzajemnego
porozumienia wsrdd specjalistow IT lub cztonkéw zespotu, bez wzgledu na sto-
pien dobrej woli wszystkich zainteresowanych stron.

Tylko kompletna dokumentacja stanowi¢ moze pewien punkt odniesienia,
niezbedny do skutecznego artykutowania przedmiotu, mysli i czynnosci do wy-
konania. Dokumentacja okresla jasne zasady i warunki, ktére chronig organizacj¢
w sytuacjach, w ktorych istniejg rozbiezno$ci i nieporozumienia z pracownika-
mi lub osobami trzecimi. Takie sytuacje obejmuja ochrone prawng w sytuacjach
dyscyplinarnych wobec pracownikéw, ktorzy naruszaja dopuszczalne zasady lub
zdolno$¢ do rozwigzywania sporé6w z zewnetrznymi firmami outsourcingowy-
mi poprzez okreslenie zakresu umow serwisowych (SLA — Service Level Agre-
ement).

4. Impuls

Chociaz dokumentacja w projektach IT jest powszechnie postrzegana jako
co$ ucigzliwego, stwierdzenie to jest dalekie od prawdy. Dokumentacja buduje
zaufanie, ktore umozliwia dziatlom IT podejmowanie decyzji, a w ten sposob row-
niez przynosi impuls, ktory ,,popycha” projekt, dziat i organizacje do przodu®.

Aktualizacja dokumentacji projektu zmniejsza ryzyko opoznien poprzez do-
starczenie dzialom IT sygnatléw wczesnego ostrzegania z informacjami o tym,
ze zespot przekroczyt juz lub moze zignorowaé ostateczne terminy. Fakt ten

3 A. Escoe, The Practical Guide to People-Friendly Documentation, 2™ ed., American Society
for Quality, (June 1, 2001).

* M. Wozniak, The Innovative Potential and Problems of the Modern IT Projects. New Genera-
tion Enterprise and Business Inno-vation Systems, CAiSE Springer, 2012.
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umozliwia firmom szybsze przywrocenie biegu projektow na whasciwy tor. Do-
kumentacja moze rowniez wzmoc tempo dziatan poprzez poprawe przejrzystosci
i odpowiedzialnosci w zakresie funkcji pracy, procesow i kontroli’.

5. Standard ponownego wykonania

Jednym z kluczowych wyzwan, przed ktorym staja dzialy IT w zakresie opra-
cowywania i utrzymywania doskonalej dokumentacji, jest brak spojnych stan-
dardow ocen. W praktyce istnieje wiele typow 1 zastosowan dokumentacji, stad
uzycie jednego spojnego standardu w tym zakresie jest niezmiernie trudne. Ist-
nieje jednak jeden standard, ktory dostarcza silnych metryk dla wiekszosci doku-
mentacji w ramach dziatu IT. Jest to standard ponownego wykonania (the reper-
formance standard). Standard ten wskazuje, ze dokumentacja powinna umozliwic¢
kazdemu uzytkownikowi ponownie wykonanie okre§lonego zadania lub procesu.
Oznacza to, ze dokumentacja musi zawiera¢ wystarczajaca liczbe szczegotow
1 komunikowac si¢ z wystarczajaca jasnoscig poprzez tekst lub wizualizacje, aby
pozwoli¢ uzytkownikowi na wykonanie okreslonych czynnos$ci. Chociaz standard
ten jest obecnie powszechnie uzywany przez specjalistow do spraw ubezpieczen
i audytoroéw, standard ponownego wykonania moze by¢ rozszerzony do wielu
innych zastosowan w ramach dziatoéw IT, w tym do przygotowania materiatow
szkoleniowych, instrukcji obstugi, dokumentacji procesu i dokumentacji awarii.

Wazne jest, aby pamigtac, ze standard ponownego wykonania nie oznacza,
ze nalezy zapisywaé kazdy szczegot. Wskazuje, ze taki zapis powinien by¢ na
tyle czytelny, aby okazat si¢ jednoznaczny i zrozumiaty dla odbiorcy. Zbyt wiele
szczegbldw moze prowadzi¢ wrecz do odmiennego skutku. W celu umozliwienia
uzytkownikowi ponownego wykonania zadania z powodzeniem, norma wymaga
rowniez, aby dokumentacja zawierata doskonata czytelnos¢ zarowno tekstu, jak
1 komponentéw graficznych oraz wideo.

6. Pie¢ poziomow dokumentacji

W dziatach IT funkcjonuje pig¢ réznych poziomow organizacji dokumentowania:
1) brak dokumentacji,
2) dokumentacja skromna i prowadzona sporadycznie,

> J.C. Whitaker, R.K. Mancini, Technical Documentation and Process, CRC Press, 1% ed.
(October 24, 2012).
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3) dokumentacja $redniej wielkosci,

4) dokumentacja zoptymalizowana,

5) dokumentacja zbyt szczegotowa/obszerna.

W przypadku poziomoéow 1 1 2 w dziatach IT nie ma kultury dokumentowa-
nia procesOw, a zapisy czynione podczas spotkan i testow sg bardzo mato war-
tosciowe. Dziaty IT, ktére dziataja w ramach dokumentacji $redniej wielkos$ci,
majg tendencje do dokumentowania waznych procesow, ale nie rozpoznajg strate-
gicznych korzysci z rozszerzenia tego procederu. Poziom czwarty to ten stan, do
ktorego powinny dazy¢ dziaty IT. Wtedy zarzad organizacji regularnie recenzuje
1 nagradza wzorcowe dokumentacje, istniejg ustalone praktyki wokot skutecznej
dokumentacji, a standard ponownego wykonania jest konsekwentnie realizowany.
Ostatni, pigty poziom, poziom nadmiernej dokumentacji, jest powszechny w $ro-
dowiskach, w ktorych istnieje obawa braku spetnienia wymogdéw regulacyjnych
(np. w USA aktu Sarbanes-Oxley) lub w $rodowiskach, ktore mato rozumieja
tematyke poruszang w dokumentacji IT lub ,,brakuje im” umiejetnosci pisania
W sposéb jasny i zwigzly.

Jednym z najbardziej znaczacych zagrozen dla nowoczesnej organizacji jest
sytuacja, w ktorej uwaza sig, ze osiggni¢to poziom optymalny procedur dokumen-
tacyjnych z zakresu IT, a naprawde znajduje si¢ na poziomie braku lub niewiel-
kiej ilosci dokumentacji®. Jest to powszechny problem w firmach, ktore formutujg
wymagania dotyczace dokumentacji na zasadzie sporzadzenia listy kontrolnej
1 uwazaja, ze dokumenty znajdujace si¢ na tej liscie wystarczg do ograniczania
ryzyka, podczas gdy w rzeczywistosci ich dokumentacja nie odpowiada celom
organizacji, ani nie spetnia standardu ponownego wykonania. Poziom pigty, cho¢
rzadziej, moze by¢ rowniez niebezpieczny w sytuacji, gdy organizacja dysponuje
falszywym poczuciem bezpieczenstwa procesu dokumentacji, podczas gdy cele
wecale nie zostaty osiggnigte’.

7. Typowe problemy

Obecnie wickszos¢ dziatow IT nie jest w stanie osiggngé zoptymalizowanego
poziomu dokumentacji z trzech gtownych powodow. Pierwszy wskazuje, ze dzia-
ty IT nie rozpoznaja wielu zalet dokumentacji w dziedzinie wspierania ogranicza-
nia ryzyka, jak réwniez wielu elementdw przewagi konkurencyjnej (tj. wickszej

¢ S. Doheny-Farina, Effective Documentation: What We Have Learned from Research (Infor-
mation Systems), ,,The MIT Press” (November 2, 1988).

7 J.B. Strother, JM. Ulijn, Z. Fazal, Information Overload: An International Challenge for
Professional Engineers and Technical Communicators, IEEE PCS Professional Engineering Com-
munication Series, Wiley-IEEE Press, 1* ed. (October 23, 2012).
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jasnosci, zaufania i pedu). Dziaty IT musza rozpozna¢, ze brak dokumentacji na-
raza firme¢ na dodatkowe ryzyko i powinno zosta¢ podkreslone, iz dokumentacja
petni nadrzedna role w procesie zarzadzania ryzykiem w kazdym przedsigbior-
stwie lub procesie cigglosci dziatania.

Po drugie, dziaty IT czgsto tkwig w modelu ,,utrzymywania ruchu” i nigdy
nie poswiecaja czasu na wykonywanie skutecznej dokumentacji. Dziaty te rzadko
zatrzymujg si¢, aby przeanalizowaé ocene¢ kosztow ukrytych 1 wplywu na to, jaka
wage mogg miec ich decyzje dla funkcjonowania organizacji. Dlatego tez organi-
zacje czgsto nie posiadajag skutecznych praktyk dokumentacji swoich projektow
i dziatan IT. Czgsto jest zbyt pdzno na to, aby pozyskaé warto$¢ z dokumentacji,
gdy jest ona tworzona wylacznie post factum. Okazuje si¢ wtedy, ze pomysty
czgsto zostaty juz zapomniane, projekty zakonczone, problemy rozwigzane, a za-
angazowani w to wszystko konsultanci 1 pracownicy opuscili organizacjg.

Po trzecie, dzialy IT nie wiedza, jak nalezy dokumentowa¢ prowadzone czyn-
no$ci. Dokumentacja nie oznacza zapisywania wszystkiego. To jest rzeczywiscie
proces strategiczny, na ktory sktadaja si¢: pozyskiwanie, strukturyzacja, prezen-
tacja, komunikacja i przechowywanie informacji pisemnej. Chociaz specjalisci
IT zazwyczaj rozumieja, jak pozyskiwac i przechowywaé informacje, starajg si¢
omija¢ etapy strukturyzacji, prezentacji i komunikacji. Pracownicy IT muszg by¢
w stanie pozyska¢ nieuporzadkowane informacje, pozby¢ si¢ z nich nieistotnych
czesci 1 potaczyé pozostaly material w uzyteczng nowa catosé, ktora zaangazuje
interesariuszy 1 skutecznie przekaze stosowne tresci. Efektywna dokumentacja
wymaga kompleksowego zestawu umieje¢tnosci, ktore obejmuja: przygotowanie
skutecznego przekazu pisemnego o charakterze instrukcji technicznej, wizualiza-
cj¢, formatowanie i zdolno$¢ do strukturyzowania informacji w spojny pakiet®.

8. Zoptymalizowana dokumentacja

Przeniesienie zespotu i dziatu I'T do poziomu zoptymalizowanej dokumentacji
jest procesem sktadajacym si¢ z trzech etapow:

1. Organizacja musi przyjac¢ proces strategiczny dla dokumentacji’. Wymaga
to takiego podejscia, w ramach ktérego zarzad, kierownicy projektdéw, autorzy do-
kumentacji technicznej i personel techniczny rozumiejg i angazuja si¢ w dany pro-
ces. Ten etap wymaga nadania priorytetdow na podstawie oszacowanego ryzyka

8 K. Van Laan, The Insiders Guide to Technical Writing, XML Press, 1% ed. (August 28, 2012).
9 S.S. O’Keefe, A.S. Pringle, Content Strategy 101: Transform Technical Content into a Busi-
ness Asset, Scriptorium Publishing Services, Inc. (September 10, 2012).
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1 mozliwosci. W procesie tym, odmiennie do pozostatych, dzial i zesp6t wymaga-
ja takiego samego poziomu uwagi.

2. Organizacja musi ,,zatrudnia¢” odpowiednie osoby. Zasoby ludzkie nie-
zbedne do skutecznej dokumentacji niekoniecznie musza by¢ takie same w przy-
padku realizacji kazdego zadania, a odpowiednie stuzby moga pochodzi¢ z roz-
nych srodowisk, w tym z jednostek zajmujacych si¢ pisaniem dokumentacji
technicznej, komunikacji projektowej, analizy biznesowej, zapewnienia jakosci
1 audytu. Organizacja procesu wymaga uczestnictwa takich czlonkéw zespotu,
ktorzy nie tylko posiadaja kompetencje w zakresie tworzenia dokumentacji, ale
réwniez zrozumieja i doceniajg jej wartosc.

3. Organizacja musi budowa¢ kulture odpowiedzialnosci i najlepszych prak-
tyk wokot skutecznej dokumentacji. Kultura ta musi pochodzi¢ od wyzszego
kierownictwa i sptywa¢ w dot — poprzez dziat IT'". Kultura odpowiedzialnosci
wymaga regularnych kontroli operacyjnych i prowadzenia systematycznej doku-
mentacji projektowej oraz systemu nagradzania pracownikow, ktorzy skutecznie
podtrzymujg praktyki dokumentacyjne.

Podsumowanie

Dokumentacja jest niezbgedna dziatom IT dla osiagnigcia celéw wiasnych,
tj. ochrony kapitatu intelektualnego i cigglosci dziatania oraz poprawy przejrzy-
stosci i impulsu w ramach projektow i dziatan. Niestety, specjalisci IT czesto lek-
cewaza dokumentacje, traktujac ja jako zto konieczne. Nie rozumieja oni wielu
korzysci ptynacych ze skutecznej dokumentacji i ryzyka funkcjonowania niesku-
tecznej dokumentacji. Dziaty IT nie moga funkcjonowac z podejsciem do doku-
mentacji na zasadzie tworzenia, realizacji i oceny listy kontrolnej, zawierajace;j
tworzone dokumenty. Firmy powinny stosowa¢ standard ponownego wykonania,
aby zapewni¢ dokumentacje, ktora spetnia potrzeby organizacji.

Przenoszenie firmy na optymalny poziom dokumentéw nie przychodzi z dnia
na dzien, ale stanowcze przyjecie procesu, zaangazowanie odpowiednich ludzi
1 budowanie odpowiedzialnej kultury woko6t dokumentacji zdecydowanie rozwija
dziat IT. Dokumentacja na zoptymalizowanym poziomie jest czyms$ wigcej niz
tylko dobra praktyka, jest strategiczng przewaga zespotu, dziatu IT i organizacji
jako catosci.

10'D. Kralewski, Bottom-up decentralized approach to innovation strategy. New Generation
Enterprise and Business Innovation Systems, CAiSE, Springer 2012.
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Optimizing the IT documentation

Summary. Documentation is essential for IT organizations to achieve their goals such as the
protection of intellectual capital and business continuity and improvement of transparency and an
impulse in projects and activities. Unfortunately, IT professionals often ignore the documentation
regarding it as a critical tool. They do not understand numerous benefits of the effective functioning
of the documentation and the risk of unsuccessful records. IT departments cannot function in the
approach to the documentation on the basis of the creation, implementation and evaluation checklist
that contains documents created. Companies should apply the re-performance standard to ensure
that the documentation meets the needs of the organization. Moving to the optimum level of docu-
ments does not come overnight, but firm adoption of the process, involvement of people and build-
ing a culture of responsible documentation strengthens and develops the potential of IT department.
Documentation on an optimized level is more than just a good idea, it is a strategic advantage of the
team, the IT department and the organization as a whole.

Key words: documentation, efficiency, optimization, levels of documentation



