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Riadenie IT sluzieb

V poslednom case sa Coraz Castejsie objavuju
¢lanky v odbornych periodikach hovoriace o ne-
vyhnutnosti zmeny pristupu k fungovaniu IT od-
deleni vo velkych spolocnostiach. Kritika byva
zaostrend na skutoc¢nost, Ze rozsiahle IT oddele-
nia len malo prispievaju k rastu aktivit spoloc-
nosti, pricom pohlcuji znacné financné
prostriedky. Tento nazor potvrdila aj zverejnena
vyskumna spravat analytickej spolocnosti Gart-
ner. Prieskum dokazuje, Ze oCakavania od IT od-
deleni sa vyrazne menia smerom k vacsej
podpore celopodnikového rastu a konkurencie-
schopnosti. Informacna podpora je ¢asto draha
a jej kvalita nezodpoveda ocakavaniam biznisu.
Riaditelia spolocnosti tak predpokladaju, ze CIO
sa nebudu zaujimat len o nédklady, bezpeénost
a kvalitu, ale pomézu firme aj rast. Tento trend
sa zacal v roku 2005 a v dalsich rokoch sa bude
jeho intenzita stupriovat. Ako vSak reagovat
na tieto poziadavky? V nasledujlcich riadkoch
sa pousilujeme naznadit smer, ktory by mohol
pomdct tym, o chapu, Ze je ¢as na zmenu, a vy-
daju sa na nelahku cestu - od prisne technolo-
gického ponatia informatiky k transparentnej
informacnej podpore poskytujucej optimalne
informacie pre kvalifikované rozhodovanie ma-

Zacneme komunikaciou

Skutoénost, Ze na problematiku IT st rézne na-
zory, je znama a potvrdila to aj spominana vy-
skumna sprava. Konstatované skutocCnosti su
vsak hnacim motorom zmien. Preto prv neZ sa
pustime do zmien, bude treba jasne vysvetlit z(-
Castnenym skupindm, ¢o im zmeny prinesu
(redlne prinosy).
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? Obr. 1 Protichodnost nazorov na funkciu IT

Vzhladom na rdéznost poziadaviek (obr. ¢. 1)
je namieste otdzka, aké aplikacie nasadit, aby
boli pokryté vSetky poziadavky a dostavil sa po-
zitivny efekt zmeny. V stcasnosti existuje nie-
kolko velkych dodavatelov aplikacii vhodnych na
tento Ucel. Dalej sa zameriame na struénii cha-
rakteristiku rieSenia spoloc¢nosti SAS, ktora je
vyznamnym dodavatelom Business Intelligence
(BI) a analytickych nastrojov. Tie st v plnej
miere aplikované aj v opisovanom rieseni.
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IT Intelligence

UZ vela rokov sa pouziva na riadenie zloZitych
obchodnych organizacii koncept BI a mozno ho
struéne charakterizovat takto:

u Je to proces transformacie velkého objemu
dat na poznatky, ktoré su potrebné pre konco-
vych pouZivatelov na kvalifikované rozhodovanie

= Poskytovanie spravnych informacii sprav-
nym ludom v pravy Cas tak, aby podporili ¢o
najucinnejsie rozhodovaci proces na vsSetkych
Urovniach organizacie.

» Poskytuje odpovede na otazky:

« Co sa deje?

o Preco sa to deje?

» Ako to mdzem ovplyvnit na svoj
prospech?

Predo teda nevyuzit koncept BI na riadenie
zlozitych IT sluzieb? Vyhody, ktoré ndm to pri-
nesie, rozhodne stoja za to.

Procesy, z ktorych sa IT Intelligence sklada,
vytvaraju uzavrety cyklus takéhoto konceptu
riadenia IT sluZieb (obr. & 2). Musia pokryvat
vsetky rozhodujuce Cinnosti, pocntc stanovenim
strategickych cielov a konciac komunikaciou ¢i
pripadnou zmenou v cieloch.

? Obr. 2 Uzavrety cyklus IT Intelligence

Prvky takéhoto cyklu a ich poslanie je nasle-

dujlce:

1. Planovanie (zladenie IT zdrojov so strate-

gickymi cielmi organizécie)
Na Urovni CIO na zabezpecenie zhody cie-
lov v ramci celej organizacie vratane fore-
castov, metrik, klacovych indikatorov
vykonnosti (KPI), finanénych modelov

2. Analyza (historickych dat a stanovenie bu-
ducich poziadaviek na kapacity)
Vystupom analyz si poziadavky buducich
kapacit na poskytovanie IT sluZieb vratane
analyz pri¢in a nasledkov, reakcii, poctu
chyb, dizky vypadkov atd.)

3. Riadenie (riadenie IT zdrojov, spravne
zdroje v spravny Cas za spravnu hodnotu)
Riadenie ludi, zdrojov, nakladov, nezlucitel-
nych systémov a vytvaranie partnerstiev

4. Komunikacia
Uzatvara cyklus a zahfna tak internd, ako
aj externt komunikaciu so zakaznikmi na
pozdvihnutie Urovne IT sluZieb.

Budovanie platformy IT Intelligence
Takto koncipované riadenie IT sluZieb je posta-
vené na silnej informacnej podpore riedenia ta-
ziskovych oblasti, ktorymi su (obr. ¢. 3):

Strategic planning

® 0br.3 Taziskové oblasti IT Intelligence

1. OPTIMALIZACIA FINANCI
Ide o detailné porozumenie nadkladom vsetkych
sluZieb a technoldgii vplyvajlcich na konecnu
cenu poskytovanych sluzieb. Pouzivatel ich ma
vnimat ako transparentné a opravnené. V ramci
tejto oblasti su riesené:

= identifikacia a riadenie nakladov,

= alokacia ndkladov,

= fakturacia spotrebovanych sluzieb,

= naklady konfliktnych udalosti,

= finanény reporting, forecasting,

zvysenie Urovne prace s IT rozpoctami

2. OPTIMALIZACIA SLUZIEB
Zabezpecuje rovnovahu medzi ndkladmi sluzieb,
kvalitou a cenou poskytovanych sluZieb. Je to
nepretrzity proces monitorovania, merania a ne-
ustaleho zlepSovania poskytovanych sluzieb za
stcasného znizovania nakladov tychto sluZieb.
Pod tuto oblast dalej patria:
u kataldgy IT sluzieb
® zmluvy SLA
= kniznice ITIL
= Root Cause Analysis (RCA, analyza moz-
nych zdrojov porlch a pravdepodobnost
budtceho vypadku sluzieb)

3. OPTIMALIZACIA ZDROJOV
Jednym zo zakladov riadenia IT sluZieb je opti-
malizacia zdrojov (kapacity), teda meranie a ria-
denie prevadzkovej efektivnosti IT zdrojov.
Zdroje musia byt v rovnovéhe s poZiadavkami
na optimalnu vykonnost sluZieb v sulade s do-
kumentmi SLA.
= Datova integracia a vytvorenie spolo¢ného
datového skladu (Data Mart vratane meta-
dat) pre vSetky IT data v roznych Urovniach
detailu (od detailnych az po agregované)
= Analytické funkcie (rézne druhy predikcii)
= Robustny a flexibilny reporting vratane por-
talovej technoldgie na publikovanie repor-
tov

Tvorba stratégie IT sluzieb

Doteraz sme nespomenuli jednu mimoriadne do-
lezit( oblast, ktora zastreSuje vSetky tri uvedené
oblasti (pozri obr. & 3). Je to oblast strategic-
kého planovania a strategickej spatnej vazby.
V ramci nej sa tvori stratégia IT sluzieb, ktora
v8ak musi vychéadzat z celkovej stratégie spolo¢-
nosti. Na strategické planovanie sa vyuziva kon-
cept Balanced Scorecard (BSC). Nadviazanim na
celopodnikovu stratégiu sa zabezpedi to, ze IT
oddelenia sa lepsie podielaju na celopodnikovom
raste. V ramci strategického planovania sa vy-
tvaraja:
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m stratégia a strategicky model pre IT sluzby,
strategické mapy - zobrazenie suvislosti
a zavislosti,

m KPI's, definuju sa metriky,

= komunikacia stratégie so zamestnancami.

Specifikom strategického planovania je, 7e tu
Casto pracujeme s nefinanénymi ukazovatelmi,
ktoré vSak treba merat a vyhodnocovat (napr.

spokojnost zakaznikov). Preto im treba pridelit

metriku, aby sme tak boli schopni tieto veli¢iny
merat a vyhodnocovat, ¢o je Ulohou reportingu -
strategickej spatnej vazby. Stratégiu, presnejsie
KPI, ktoré ju vyjadruju, premietneme do planov
a iniciativ IT oddelenia, cez ktoré sa realizuju.

Data Collectors

? Obr. 4 Zber a spracovanie dat pre IT Intelligence

IT Intelligence model

Koncept IT Intelligence modelu je postaveny na
pokrocilej praci s datami, ktoré sa ziskavaju zo
vsetkych systémov tvoriacich IT infrastruktiru

a ostatnych podnikovych systé-
mov (napr. financie). Kvalitna
podpora rozhodovacieho procesu
musi mat k dispozicii rézne agre-
gované data, analyzy historickych
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dat, flexibilny reporting a najma e mn =

predikcie buducich ocakavani,
ktoré zabezpecuje analytika. Zber
a spracovanie dat naznacuje obr.
¢. 4. Dolezity moment je agrega-
cia detailnych dat tak, aby bolo
mozné vytvarat reporty v réznych
detailoch (den, tyzden, mesiac,
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rok). Agregacia a uloZenie po-

? Obr. 6 Priklady reportov prevadzkovych veli¢in

trebnych dat sa realizuje pomo-
cou IT Data Martu.

Ideova schéma celého konceptu IT Intelli-
gence je zobrazend na obr. ¢. 5. Jednotlivé ob-
lasti, tak ako boli opisané, su funkéne plne
pokryté aplikaciami od spoloc¢nosti SAS.

SAS® IT Management Solutions

? Obr. 5 Koncept IT Intelligence

Archivacia e-mailov

Elektronicka posta sa stala kritickou aplikéciou vo
vnutrofiremnej komunikacii, ako aj v komunikacii
so zakaznikmi. Objem takto prenesenej komuni-
kacie narastd exponencidlne. Priemerny denny
objem e-mailov pre firemnych pouzivatelov ma
narastat 0 125 % ro¢ne a v roku 2009 priemerny
objem dennych e-mailov jedného pouzivatela pre-
kroCi 40 MB.

E-mailové vyzvy

Narast poziadaviek na diskovy priestor. Systé-
movi administratori vecne bojuju s rastucim poc-
tom a velkostou mailov a pouZivatelia sa,
naopak, snazia velké maily udrzat v inboxe ¢o
najdlhsie. V suvislosti s tym sa vlastne mailboxy
stavaju pre pouZivatelov uloZiskom, kde maju
informacie a sUbory triedené podla vlastného
uvazenia. No tak sa pouZivatelia a administratori
dostévaju do konfliktu. D& sa to riedit pridava-
nim kapacity, o si vak vyzaduje vyznamné in-
vesticie na primarnom diskovom Ulozisku
a zvysSuje aj naroky na riadenie celého e-mailo-
vého prostredia. Iny pristup je manaZovanie
rastu mailovych schranok tym, Ze sa pouzivate-
fovi pri dosiahnuti limitu obmedzi funkcionalita.
On sa vtedy snaZi vymazavat informécie tak, aby
sa dostal pod limit definovany administratorom.
Tym prichadza o e-maily nielen pouZivatel, ale
aj firma.

Zalohovanie e-mailov

Zvacsovanie prostredia elektronickej posty zvy-
Suje aj naroky na jej zalohovanie. Databazy
Microsoft Exchange a Lotus Notes dnes bezne
u velkych zakaznikov zaberaju i niekolko stoviek
gigabajtov. Zaloha takéhoto priestoru je narocna
a v pripade pouzivania paskovych mechanik aj
zdihava.

Lokalne archivy a ich nedostatky

Prv ako pouzivatel siahne na svoju elektronicku
postu, zvy&ajne si chce urobit lokalnu zélohu pre
vlastnu potrebu (napr. subory PST). Vtedy sa
stava, ze niektoré dolezité e-maily si namiesto
na serveri na lokdlnom pocitaci pouzivatela.
Tento pristup prinasa dalsie rizika a naklady, ako
su nezélohované informacie, duplicity, vymaza-
nie Udajov pouzivatelom a podobne. Takto vzni-
kaju nemanazované archivy, na ktoré sa neda
spoliehat v pripade auditov, sudnych sporov
alebo beznej obchodnej komunikacie.

Periéda uchovavania sprav

Objem e-mailov rastie exponencialne, ¢o vyza-
duje seriozny pristup k ich centradlnemu riadeniu.
Dnes existuje mnozstvo regulacii, ktoré vyza-
duju archivéciu kltcovych obchodnych zazna-
mov a e-mailov na urcitd dobu. Su to napriklad
regulacie suvisiace s finanénymi sluzbami (napr.

Opisovana platforma IT Intelligence je velmi
rozsiahle riesenie a v tomto ¢lanku bolo mozné
iba stru¢ne naznadit jeho koncepciu. V réznych
obmenach bolo rieSenie nasadené vo viac
ako 150 velkych spolo¢nostiach. Na obr. ¢. 6
sU zobrazené priklady reportov vybranych pre-
vadzkovych velicin.

Poznamky:
L http://www.itnews.sk/buxus_dev/generate_page.php?
page_id=39840

Podrobnejsie informacie moZno
ziskat na webovych strénkach
spolocnosti SAS:

http://www.sas. /solutic
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milan.tichy@svk.sas.com
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SEC 17, FSA) alebo firemné regulacie, ako Sar-
banesov-Oxleyho zédkon. NavySe su zavedené
vnutrofiremné smernice na uchovavanie infor-
macii pre budlce obchodné aktivity alebo audit.

Poziadavka na elektronickd archivaciu komu-
nikacie sa stava Standardom. Vysledkom toho je
potreba aj po dlhdom ¢ase vyhladat a pouZit ar-
chivované spravy. Na druhej strane naklady
v suvislosti z rizikami nesplnenia reguldcii mézu
prekrocit investicie do technoldgii a procesov na
archivaciu a ochranu e-mailov.

EMC archivacia e-mailov
pomocou EmailXtendera
Implementécia archivacie e-mailov mdze orga-
nizéciam pomdct manazovat rast ich e-mailo-
vého prostredia, o pomoze aj pri zalohovani
a obnove e-mailov. Vyhladavanie e-mailov je
ovela rychlejsie, ked pouZivatel alebo admi-
nistrator vyhladava v deduplikovanom, plne
indexovanom centralizovanom archive. Firmy
mozu ponuknut vsetkym alebo vybranym pouzi-
vatelom ,nekonecné" mailové schranky tak, ze
vytvoria on-line archiv. Toto je motivacia, aby si
pouzivatelia nerobili lokalne archivy, napr. PST.
Pomocou EmailXtendra mozu organizécie zni-
7it naklady na datové GloZiska, zvysit vykonnost
e-mailového servera, zlepsit proces zalohovania
a obnovy automatickym presunom pripajanych
stborov do centralneho archivu, kompresiou
a odstranenim duplicitnych e-mailov a stborov.
EmailXtender umoZfiuje organizacidm vytvarat
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