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IT Performance Management

Niet pochyb o tom, Ze vacsina dnesnych organi-
zacii je zavisla od svojich IT systémov zabezpe-
Cujucich fungovanie jej kluc¢ovych obchodnych
operécii. Tato zavislost od IT sluZieb sa neméze
posudzovat bez ohladu na naklady, ktoré gene-
ruje. Trendom stcasnosti je minimalizacia na-
kladov na prevadzku IT. Aby sa takato
poziadavka dala dosiahnut, musi organizacia po-
znat néklady na IT infradtruktdru a sluzby a byt
schopna ich aktudlne vyhodnotit.

IT pracuje na zaklade rozhodnuti fudi, ktori
definuju infrastruktiru a zaroven ju preva-
dzkuju. V minulosti sa rozhodnutia realizovali na
zaklade zrucnosti skisenych profesionalov - na-
priklad CIO. V stcasnosti vsak komplexny cha-
rakter IT robi tento pristup nepostacujucim.
Klaéové IT rozhodnutia musia byt zaloZzené na
presnych informaciach.

V prostredi sucasnych organizacii musi IT nie-
len spravne fungovat, ale aj velmi jasne de-
monstrovat, Ze poskytované IT sluzby si v
stlade s obchodnou stratégiou organizacie, pod-
poruju ju a su dostatocne flexibilné na to, aby sa
prispdsobovali meniacim sa poziadavkam biz-
nisu. Stanovenie hodnoty IT sluzieb prostrednic-
tvom obchodnych prinosov postupne nadobulda
na dolezitosti. Ich potreba je markantna predo-
vSetkym pri tvorbe flexibilnej IT infrastruktury,
schopnej okamzitého prispdsobenia sa podmien-
kam prostredia. Ako lepie mdzu byt vyhodno-
cované rozhodnutia o realokacii IT zdrojov, ak
nie prave cez analyzu dosahov na biznis a s tym
suvisiacich servisnych ndkladov? Dostupnost ty-
chto informacii umoznuje obchodnému oddele-
niu posudzovat naklady priamo vzhladom na
rieSenu situaciu, a nie len prijimat rozhodnutia
IT, ktoré vznikaju na zaklade technologickych
faktorov.

Bez dostupnosti uvedenych informacii bude IT
pod neustalym tlakom na zabezpecenie zvysu-
jucich sa poziadaviek Urovne sluzieb, zvycajne
bez alokacie dalsich zdrojov na ich pokrytie. His-
téria IT demonstrovala, Zze organizacia je
schopnéd spotrebovat takmer akékolvek do-
stupné IT zdroje, pokial iba minimalne alebo
vObec neposudzuje naklady na zabezpecenie IT
sluzieb. S flexibilnymi IT systémami je absolttne
nevyhnutné regulovat tieto naroky. Manazment
hodnoty (value management) spajajlci dodavku
IT sluZieb s biznis sluzbami je najvhodnejsi do-
stupny nastroj na vykonavanie tejto funkcie.

Myslienku manaZmentu hodnoty podporuje aj
fakt, ze CIO sa Casto stretdva s protichodnymi
poziadavkami na ¢innost svojho oddelenia, na
ktoré musi hladat riesenie. Top manazment po-
Zaduje, aby IT poskytovalo rychlejsiu a flexibilnt
technoldgiu na integraciu réznych internych pro-
cesov vratane vyroby, uUctovnictva, ludskych
zdrojov, analyz a vyskumu. Medzitym su zdroje,
ktorymi CIO disponuje, ¢asto zniZované alebo
minimalne nie su zvySované Umerne rastlcim
poziadavkam na zdroje IT. CIO preto musi hladat
odpoved na otadzku, ako dosiahnut Uspory na-
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priek zvySenym narokom na zdroje, ktoré ma k
dispozicii. Z tychto dévodov by si organizacie
mali poloZit otdzku: ,Ktoré IT sluzby su pre or-
ganizaciu strategické alebo predstavuju konku-
rencnl vyhodu?" Na riesenie tejto otazky musi
mat CIO dokonaly prehlad o sluzbach, ktoré IT
oddelenie poskytuje, a detailny prehlad o nakla-
doch za jednotlivé sluzby.

Sttdia spolo¢nosti Gartner z roku 2004 zara-
dila organizécie do 5 urovni vyspelosti IT pro-
cesného modelu, ktory hovori o sposobe riadenia
IT zdrojov v organizaciach, ako aj ich vyuzivani
pri zlepSovani vykonnosti organizacie.
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Sttdia poukazuje na fakt, Ze az 90 % organi-
zacii neriadi svoje IT zdroje proaktivnym pristu-
pom, ale len na zaklade udalosti, ktoré maju
priamy dosah na IT infrastruktiru alebo jej
zdroje; 56 % organizacii by sa pritom z Grovni 0
a 1 cheeli do 2 rokov dostat na proaktivne ria-
denie IT alebo riadenie na zaklade sluZieb.

Stcasné ekonomické podmienky zvyraznili
fakt, Ze IT je komodita odliSujlca sa od inych ko-
modit iba formou biznis sluzieb a spésobom, kto-
rym ich poskytuje. Z toho vyplyva, Ze IT sluzby
musia byt konkurencieschopné, musia rozsirovat
funkcie organizacie tak, aby podporovali core
business organizacie, a musia sa poskytovat v
najvyssej moznej kvalite.

Riesenie podporujlce strategicku hodnotu IT
sluzieb v organizacii musf spifiat nasledujtice kri-
téria:

u Naklady na IT musia byt transparentné a
vycislitelné vo vyzname investovanych na-
kladov a ich prinosov z pohladu linii biznisu
organizacie (revenue contribution)

u IT musi zlepSovat liniu biznisu, ktorej po-
skytuje sluzby, a musi byt spravovana vy-
konnym manazmentom

m Vykonnost a kapacita IT musi byt postacu-
juca na pokrytie planovanych iniciativ jed-
notlivych linif biznisu

IT Value Management

Na aplikaciu a vyuzitie IT value managementu je
nevyhnutné, aby boli k dispozicii urcité informacie
o podmienkach, dostupnosti a pouZivani existuju-
cej IT infrastruktiry. Ak sa navyse value manage-
ment nema stat iba jednoduchym reportingom, ale
sa ma pouzit na dynamick( podporu obchodnych
procesov, je absolutne nevyhnutné, aby boli do-
stupné relevantné informacie o poskytovanych IT
sluzbach, ako aj o ich pridanej hodnote pre biznis.

Monitorovanie a kontrola - pochopenie toho,
¢o je k dispozicii

Elementéarna poZiadavka na spravu IT je mat de-
tailny prehlad o vSetkych IT zdrojoch a ich stave.
Na efektivnhu administraciu IT infrastruktiry
treba vediet, aké systémy su k dispozicii a aky je
ich prevadzkovy stav. Bez tejto znalosti ne-
mozno zabezpecdit pozadovanu vykonnost pred-
metnych systémov a ich dostupnost pre potreby
biznisu.

»Meranie“ vykonavanych ¢innosti a vyhodnote-
nie servisnych nakladov

Prvym krokom je vytvorenie jasného obrazu o IT
infrastruktire a sluzbach, ktoré zabezpecuje.
Dalej je nevyhnutné poznat a pochopit, kto
sluzby pouZiva, stanovit podmienky pouZivania
a urcit akceptovatelny Groven sluZieb. Nasledne
musia byt vyhodnotené néklady suvisiace s po-
skytovanim sluzby.

Tlak na opodstatnenie rozpoctu IT na réznych
Urovniach rastie, ¢o v mnohych organizaciach
viedlo k uplatrovaniu takzvanych ,charge-back"
modelov, uréujlcich sposob spoplatnenia IT slu-
Zieb pre ich odberatelov. Pouzitie takychto mode-
lov umozriuje rozdelovat IT naklady jednotlivym
strediskam - obchodnym oddeleniam - poten-
cialne podla réznych Urovni pouzivatelov v ramci
daného oddelenia s roznymi sadzbami za odber
sluzieb v zavislosti od poskytovanej Urovne slu-
Zieb, doby pristupu, dostupnosti sluzby atd.

Z tychto d6vodov je nevyhnutna poZiadavka,
aby kazda organizécia bola schopné vyhodnotit
naklady na IT operacie spésobom transparent-
nym pre biznis manazérov. Aplikacia metodologii
charge-back a reporting o vyuzivani IT tvori za-
klad IT sluzieb, ktoré s odpovedou na pozia-
davky biznisu.

Kontrola dodavky sluzby

Service level management (SLM - manaZment
Urovne sluzby) je koncept v popredi takmer kaz-
dej oblasti biznisu. Best practice v tejto oblasti
pre metodoldgiu dodéavky IT sluzieb je pouzitie
IT Infrastructure Library (ITIL).

Délezitym kritériom na definiciu urovne IT slu-
Zieb je definicia kvality sluzby a spdsobov, akymi
sa moéze kvalita sluzby merat.

Prvym krokom pri zavedeni SLM je stanove-
nie zdkladnych metrik pre sluzby dodavané za-
kaznikom (internym ¢i externym). Na zaklade
tychto metrik je definovana kvalita poskytova-
nej sluzby a zadefinované metriky zaroven slu-
Zia na posudzovanie jej kvality. Pre r6zne trovne
sluzieb (napriklad pre rozne typy pouzivatelov
alebo obchodné oddelenia) méze existovat rézna
kvantifikacia zadefinovanych metrik (napr. la-
tencia a pod.). Existujucu IT infrastruktdru treba
adekvatne monitorovat, aby sa mohla kontrolo-
vat a manaZovat Urover poskytovanej sluzby
podla zadefinovanych metrik.

Akdkolvek organizacia, ktord sa pokusi preva-
dzkovat IT sluzby bez implementacie vhodného
mechanizmu na monitorovanie a manazment
sluzby, sa velmi pravdepodobne stretne s ne-
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spokojnostou pouzivatelov. Pouzitie konkrétnych
meratelnych SLA (service level agreement) za-
lozenych na obchodnych kritériach, ako st napr.
doba reakcie pre koncovych pouzivatelov, pocet
spracovanych transakcii za hodinu atd", je vhod-
nejsi spdsob vyhodnocovania jej kvality ako po-
uZitie klasickych IT metrik (napriklad dostupnost
systému - uptime).

Okrem toho monitorovanie a kontrola Urovne
sluzby poskytuje benchmarky, ktorymi mozno
vyhodnocovat potencidlne vyhody/nevyhody vy-
plyvajice z poziadaviek biznisu na zmenu
sluzby, ako aj dosahy, ktoré poziadavky na
zmenu z hladiska kvality sluzby mézu vyvolat.
Biznis si tiez mdze vypocitat néklady na sluzbu

SAS IT VALUE MANAGEMENT

SAS [T Value Management ponuka analytické a reportingové na-
stroje poskytujlice prehfad, ktory umoZriuje zladit IT zdroje pre inf-
rastrukturu a sluzby s celkovymi cielmi organizacie, demonstrovat
hodnotu [T biznis manazmentu a zabezpecit efektivitu, icinnost,
nizke naklady a opodstatnit budtce vydavky na IT.

SAS IT Value Management sprostredkuje prepojenie medzi
IT z&kaznikmi, IT operaciami a manazmentom sluzieb. Naklady
na zabezpecenie produkénej prevadzky kritickych aplikcii, me-
ranie vyuZitia sluzieb, kapitalové vydavky a trendové analyzy, to
véetko st metody na vyCislenie fungovania IT a sluzieb, ktoré po-
skytuje. KP! (key performance indicators) — indikatory kvality slu-
zieb a ich vykonnosti, ako aj naklady zalozené na aktivitach
(activity-based costing) pre dodévku IT sluZieb a produktov st ko-
munikované IT a biznis manazmentu.

SAS IT Value Management poskytuje Specifickd implementa-
ciu SAS IT Resource Management, finanéného manazmentu (vy-
hodnocovaného na zaklade aktivit) spolu s manazmentom
operacne;j efektivnosti (zabezpecené pomocou rieSenia Strategic
Performance Management). Prostrednictvom IT Value Manage-
ment mozu organizacie zdovodriovat naklady a komplexnost svo-
jich IT zdrojov vratane hardvéru, softvéru a fudskych zdrojov.

ovplyvnent pozadovanymi zmenami a zistit tak
nielen vplyv na kvalitu sluzieb, ale aj na rozpo-
Cet IT sluzieb.

Tento koncept tvori zaklad pre IT value ma-
nagement, pretoZe aplikacia SLM umoziuje pre-
pojenie IT sluzieb na biznis sluzby. Ak je
organizacia schopna urdit hodnotu IT sluzieb,
moze optimalizovat existujuce IT systémy, zlep-
$it sluzby, redukovat servisné naklady a skimat
potencialnu hodnotu investicii do novych IT slu-
Zieb.

Integraciou dat zo vsetkych systémov si méze
IT vytvorit obraz o svojich moZnostiach pro-
strednictvom vyhodnotenia procesov a nakladov
suvisiacich s jeho &innostou. Vdaka detailnym

Implementaciou rieSenia SAS [T Value Management mozno
riadit @ monitorovat vykonnost IT v organizacii. RieSenie ako su-
Cast SirSieho konceptu rieSeni SAS na riadenie vykonnosti v or-
ganizaciach prinaa nasledujlice vyhody:

= Pouitie novych nahladov na ziepSenie procesov

o Monitorovacie schopnosti zvyraziuju zdrojové priciny
problémov v infrastrukttre organizacie

o Dlhodobé analyzy umozriujl presnejSie planovanie po-
treby buducich zdrojov

o MoZzno zostavit pouzivatelom definované reporty a zvy-
raznit oblasti na zlepSenie

o ZlepSenie procesov na vytvaranie rozhodnuti
o vydavkoch

= Podpora lepSieho porozumenia medzi IT a bimisom

Reporty o spotrebe Specifickych nakladov
na [udi, HW a SW zabezpecenie atd. po-
skytuju transparentné polozkové fakturova-
nie sluzieb, ktoré sa méze pouzit na
Infrastructure Technology Information Li-
braries (ITILs) katalogizaciu a nésledné ko-
rekéné akcie.

= Tiskanie malosti nia rozpoznivanie pozitivaych efek-

1ov na iirovni finanénjch vysledov organizdcie

Udajom o fakturach za IT sluzby maju jednotlivé
oddelenia pozadujuce tieto sluzby jasnu pred-
stavu o vyuziti IT zdrojov a riadeni nakladov.
CIO mbdZu tak vyuZit dostupné informacie na
presnejsie planovanie a riadenie zdrojov v ramci
svojho oddelenia takym sposobom, aby dokazalo
pInit poZiadavky réznych obchodnych oddeleni.

Vysledny report mdze demonstrovat nielen
vyuzivanie IT sluzieb cielo-
vymi oddeleniami, ale aj to,
akym spOésobom mozno
optiméline uplatfiovat inves-
ticie v rdmci oddeleni.

B PATRIK PLIESOVSKY,
svkpap@svk.sas.com

Dokazanie pozitivneho ROI pre technické projekty je zlozita
Uloha. So SAS IT Value Management mdze vykonny manazment
amanazment obchodnych oddeleni definovat hodnotu, ktorou IT
prispieva k strategickym ciefom. Manazment méZze zvazovat jed-
notkové sadzby na zakaznika, zdiefané sluzby, procesy a dalsie
oblasti zaujmu — vSetky, ktoré ovplyvriuja profitabilitu — v ramei or-
ganizacie.

Nakoniec IT oddelenia mozu dosiahnut finanénu transparent-
nost napojenti na redine meratelné hodnoty.
= Ivjraznenie strategickej misie IT

Pouzitim SAS IT Value Management sa mozu [T pro-

fesiondli zamerat na svoju ,pdvodné poslanie*

- hladanie lepsich spdsobov na zlepSova-

nie core biznisu vhodnym pouzitim

technoldgie. Ludia a zdroje v organi-

Zacii budu spolupracovat na strate-

gickych projektoch sledujlcich

| spologny ciel. S dostupnostou kva-

litnych dét na benchmarking sa

mozu vykonavat presnejSie roz-

" hodnutia o dodavatefoch alebo po-
skytovateloch sluzieb.
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