Czy dziat IT
jest dla firmy tylko
kosztem?

Wizualizacja wskaznikow wydajnosci dziatu IT
za pomocg Verax KPI Dashboard
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Mimo iz dziat IT nie jest juz w przedsiebiorstwie dziatem czysto technicznym i ma on takze wptyw na tworzenie
strategii biznesowej, wiekszo$¢ przedsiebiorstw traktuje go jako ,zto konieczne”, zdajac sobie sprawe,
ze jest to dziat niezbedny do funkcjonowania przedsiebiorstwa, lecz nie generujacy zadnych przychodéw. Aby
zmienic istniejacy sytuacje, nalezatoby zatem wprowadzi¢ jakie$ zmiany w sposobie ich funkcjonowania,
odnaleZ¢ forme, ktdra pozwolitaby na udowodnienie zarzadowi swojej przydatnosci.

ProblemzIT

Dziat IT stat sie w ostatnich latach réwnorzedng komérka w strukturze organizacyjnej firmy, znajdujaca
sie na tym samym poziomie co chociazby sprzedaz, marketing czy ksiegowos¢. Miedzy innymi z tego
powodu pomiedzy dziatem informatycznym a dziatami operacyjnymi dochodzi do konfliktéw. Problemy
miedzy informatyka i biznesem wynikaja takze ze ztego podziatu obowiazkéw i kompetenciji,
nieprawidtowego zarzadzania projektami oraz z réznic we wzajemnym postrzeganiu. Dziaty operacyjne
nie do konca rozumieja, ze wdrozenie nowego procesu albo nowe;j strategii pociaga za soba zmiany
w systemach IT, ktére powszechnie uznaje sie za strate czasu. Jest to zatem dziat niedoceniany, na
ktérym cigzy coraz wieksza odpowiedzialnos¢, a jego drobne zaniedbanie moze spowodowac przestoj
pracy, ktéry okazatby sie dla firmy niezwykle kosztowny. Ponadto, z samej specyfiki dziatu
informatycznego wynika, ze jest to dziat kosztowy, niezdolny do generowania przychodoéw.

Obowiagzki dziatu informatycznego w przedsiebiorstwie sprowadzaja sie do S$wiadczenia ustug
w stosunku do pozostatych dziatéw operacyjnych wewnatrz firmy. Jest to dziat odpowiedzialny zaréwno
za oprogramowanie, jak i za infrastrukture. Informatycy tworza programy uzytkowe na potrzeby firmy,
petnia nadzér nad oprogramowaniem i systemami (ERP, CRM, operacyjne) oraz $wiadcza ustugi wsparcia.
Natomiast od strony infrastruktury, dziat IT dba o sprawnos¢ serwerdw, stacji roboczych, innych
urzadzen oraz zajmuje sie utrzymaniem sieci.
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Rejestracja danych

Pomiedzy dziatem informatycznym a reszta struktury wystepujg swoiste przeptywy, za ktére dziat,
w zaleznosci od polityki przedsiebiorstwa, jest rozliczany formalnie badz nie. Czesto dziatania te sa
trudne do zmierzenia badZz niestarannie gromadzone, co nie jest pomocne przy uzasadnianiu
przydatnosci biznesowej przed przetozonymi. Zasadniczo dziat IT powinien rejestrowac wszystkie swoje
dziatania, zaréwno te incydentalne, jak i rutynowe. Informacje dotyczace pojedynczej naprawy usterek
oraz regularnych dziatan typu wdrozenie nowych wersji, monitoring infrastruktury czy dziatania
utrzymaniowe (maintenance) powinny by¢ zapisywane i gromadzone. Istnieje wiele sposobéw na
gromadzenie informacji na temat czasu i organizacji pracy danego dziatu w firmie. Przedsiebiorstwo
moze do tego celu zakupi¢ odpowiedni system komercyjny przeznaczony Scisle do rejestracji czasu
pracy pracownikéw (time tracking system). Innym wyjsciem jest skorzystanie z rozwigzania typu open
source, ktéry takze automatycznie i precyzyjnie rozliczy czas poswiecony na poszczegdlne zadania.
Stosunkowo niewiele czasu zajetoby takze stworzenie odpowiedniej aplikacji tego typu na potrzeby
wewnetrzne przez firmowego informatyka. Najprostszym rozwigzaniem, natomiast, zdaje sie by¢ zwykty
arkusz kalkulacyjny, w ktérym mozna gromadzi¢ informacje na temat czasu spedzonego nad zadaniem
w formie tabeli.
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L1 Typ zadania/ Dzien 1123 4|56
L2 Instalacja oprogramowania X 1h|2h | 1h
L3 Wykonanie backupu baz danych 2h | |
| 4 | Utworzenie nowych uzytkownikéw w bazie 5h | 3h 8h
1 9 | Przygotowanie nowej stacji roboczej dla dziatu X 1h
| 6 | Wykonanie zlecenia dla dziatu X 3h | 3h
LT Ustanowienie polgczenia VPN 1h
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Aby dane byly petne, wiarygodne i miarodajne, musza by¢ na biezaco aktualizowane. Informacje
0 kazdym dziataniu, nawet tym najmniejszym i pozornie najmniej istotnym, muszg mie¢ swoje
odzwierciedlenie w postaci odpowiedniego zapisu i odpowiada¢ na pytania Co? Kto? Gdzie? Kiedy? Dla
kogo?. Scharakteryzowany powinien by¢ zatem rodzaj zdarzenia, np. czy zdarzenie dotyczyto awarii
komputera, serwera. Rébwniez czas w dziatach IT jest niezwykle cenny, gdyz przelicza sie go bezposrednio
na koszt, jaki jest przeznaczany na konkretne dziatanie. Zaréwno czas zgtoszenia usterki, rozpoczecia jej
naprawy, jak i zakonczenia musza zosta¢ zewidencjonowane.

Wizualizacja danych

Stworzenie odpowiedniej bazy danych przy uzyciu wiasciwego narzedzia i zastosowaniu trafnych
kryteriow nie jest zatem dla pracownikéw dziatu IT skomplikowana czynnoscia. Sama baza danych nie
zawsze jest jednak zwiezta, czytelna i atrakcyjna wizualnie. Zagregowane informacje znacznie lepiej jest
prezentowaé¢ w formie graficznej, co pozwala na ich tatwiejsze zrozumienie. Informacje na temat
dziatalnosci informatykdédw moga by¢ wizualizowane przy uzyciu réznych narzedzi przedstawionych
ponizej w tabelce.
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Narzedzie ngs . Szkoler'na, Mozliwosci Obstuga
wdrozenia pracownikéw

Nie chcac tracic¢ czasu i pieniedzy na zakup i wdrozenie ,obcych” narzedzi, pracownicy mogg wpisywac
dane do arkusza kalkulacyjnego i na podstawie takich tabel generowac wykresy. Rozbudowanym
rozwigzaniem analitycznym sg narzedzia typu Business Intelligence (Bl) stuzace do przeksztatcania
danych w raporty pomocne w zarzadzaniu przedsiebiorstwem. Pozwalaja one wydoby¢ tresci o duzym
znaczeniu z czesto chaotycznych i rozproszonych zbioréw danych. Wada systeméw Bl jest jednak
relatywnie dtugi czas wdrozenia (miesiac lub dtuzej), wysoki poziom trudnosci obstugi, a co za tym idzie,
potrzeba szkolenia kadry. Posrednim inajbardziej optymalnym rozwigzaniem zdaje sie by¢ zatem
aplikacja wizualizacji wskaznikéw wydajnosci (KPI Dashboard), wdrazana w przeciagu zaledwie kilku dni.
Aplikacja nie wymaga szkoleh pracownikdw, a jednoczesnie relatywnie szybko przynosi korzysci. To
narzedzie jest dedykowane dla konkretnego zastosowania - aby w syntetycznej postaci przekazac
zagregowane dane i przedstawi¢ je w formie kilku wykreséw, najwazniejszych z punktu widzenia
pracownikéw najwyzszego szczebla w przedsiebiorstwie. Istotny jest fakt, iz sposréd szerokiego
spektrum wskaznikéw mozna wybrac kilka kluczowych i szybko zaprezentowac je chociazby za pomoca
projektora, rzutnika badZz w formie pokazu slajdéw bezposrednio z komputera lub ekranu LCD.
W przypadku aplikacji KPI Dashboard relacja wartosci dodanej do kosztu poniesionego na zakup jest
najmniejsza.
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| tak, w zaleznosci od wymagan dziatéw czy nawet Zarzadu, w formie graficznej beda zaprezentowane
tylko wybrane kryteria, ktore najlepiej odzwierciedlaja kondycje danego obszaru dziatalnosci
przedsiebiorstwa. Dzieki odpowiedniemu doborowi wspétczynnikéw, dziat IT udowodnitby sprawnos¢
i efektywnos¢ w dziataniach, jak réwniez pokazatby Zarzadowi, ze jego praca generuje dla firmy
dodatkowe oszczednosci.
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Wsréd miar odpowiednich do wizualizacji prac dziatéw IT znajdujg sie miary ilosciowe, wydajnosciowe
oraz jakosciowe, ktére moga by¢ dalej przeliczane na poszczegélne wymiary. Do wymiaréw zalicza sie:

e dziat docelowy,

e jednostke biznesowa,

e produkt, ustuge,

e typ dziatania,

¢ element infrastruktury IT,

¢ rodzaj oprogramowania,

e systemy,

e ustugi wsparcia.
Pierwszy wymiar - dziat docelowy - oznacza dziat operacyjny, dla ktérego informatycy swiadcza ustugi,
np. sprzedaz, marketing, HR, produkcja. Firmy posiadaja czesto swoiste jednostki biznesowe, ktére nie
stanowig dziatu, a moga réwniez stanowi¢ wymiar z punktu widzenia wskaznika obrazujacego prace
dziatu informatycznego. Przyktadowo w bankach znajdujg sie podziaty na bankowo$¢ detaliczng,
elektroniczna, korporacyjna; podobnie jest w przedsiebiorstwach zorientowanych produktowo badz
ustugowo, gdzie struktura wyodrebnia sie na podstawie produktéw, nad ktérymi pracujg osoby. Wymiar
okreslany typem dziatania wigze sie z takimi czynnosciami jak naprawa, utrzymanie, wdrozenie oraz
projektowanie. Kolejnym wymiarem jest rodzaj oprogramowania. Na to kryterium sktadaja sie zaréwno
programy uzytkowe (aplikacje), bazy danych, jak réwniez systemy operacyjne, natomiast na aplikacje
sktadajg sie np. systemy CRM, ERP, Business Intelligence. Wskazniki prezentowane w formie graficznej sa
kombinacjg miar i wymiaréw, a wsréd najpopularniejszych mozna wymienic nastepujace:

e wskaznik ilosci stacji roboczych przypadajacych na dziat docelowy,

o wskaznik kosztu przypadajacy na typ dziatania,

e wskaznik ilosci uzytkownikéw na aplikacje,

e wskaznik kosztu ustug dla poszczegdlnych jednostek biznesowych,

e wskaznik ilosci usterek przypadajacych na dany element infrastruktury,

e wskaznik czasu pracy na poziom ustug wsparcia.
Wskazniki jakosciowe prezentujg z kolei zgodnos¢ ze SLA (Service Level Agreement), czyli informacje,
czy poziom ustug informatycznych jest zgodny z ustalonym. Do tej kategorii mozna zaliczy¢ nastepujace
wspotczynniki:

e wskaznik dostepnosci systemu,

e wskaznik czasu reakcji na zgtoszenie,

e wskaznik czasu naprawy usterki.
Ostatnig grupa wskaznikéw sa wskazniki wydajnosciowe, gdzie mozna wymienic:

e wskaznik czasu pracy przypadajacy na usterke,
e wskaznik czasu pracy na stacje robocza,

e wskaznik czasu pracy na jednego uzytkownika.
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Istotng zaletg rozwigzania jest fakt, iz wskazniki mogg prezentowac zaréwno stan biezacy, jak rowniez
trend. Te odzwierciedlajace stan biezacy pozwalajg dokona¢ analizy obecnego stanu przedsiebiorstwa,
pomagajg w planowaniu przysztych dziatah na podstawie wartosci na moment obecny. Analiza trendu
pomaga natomiast w weryfikacji dziatan z przesztosci, np. czy zastosowany w ubiegtym roku system
przyczynit sie do faktycznego obnizenia kosztow w ramach firmy.
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Po co to wszystko?

Narzedzie do wizualizacji proceséw biznesowych dziatu IT ma zastosowanie w aspekcie wewnetrznym
oraz zewnetrznym. Aplikacja moze stanowi¢ dla przedsiebiorstwa proste narzedzie analityczne, gdyz
dzieki niej informatycy, Zarzad i pracownicy innych dziatbw majg dostep do przejrzystych,
zagregowanych oraz graficznie przedstawionych danych na temat interesujacych ich obszaréw, na
podstawie ktérych beda w stanie wyciagna¢ wtasciwe wnioski. Dzieki narzedziu, zarzadzajacy firma
dowiadujg sie, jak wiele zalezy od informatykdw, ile ustug swiadcza dla innych dziatéw i ile czasu im to
zabiera. Aplikacja pomaga tez zdiagnozowad, ktére dziaty s najbardziej awaryjne, najczesciej potrzebuja
wsparcia ze strony informatykéw i jednoczes$nie rozpozna¢ wszelkie bariery na drodze do obnizania
kosztéw funkcjonowania przedsiebiorstwa. Ponadto, fatwo jest obliczy¢ i przedstawi¢ graficznie koszt
poszczegdlnych dziatan informatykéw, ktory jest bezposrednio powigzany z czasem, stanowigcym
w pewnym uproszczeniu koszt jednostkowy zdarzenia. Kadra zarzadzajaca dzieki tym informacjom moze
lepiej planowal zasoby, co pomaga zwiekszy¢ wydajnos¢ oraz elastycznos¢ przeprowadzanych
projektéw.

Poniewaz dziat IT zamiast generowania zyskéw dostarcza ,tylko” pewng warto$¢, reorganizacja
i raportowanie maja sprawi¢, ze dziat ten bedzie funkcjonowat jak wszystkie pozostate i na podstawie
prostych analiz bedzie rozliczany ze swoich dziatan. Przeznaczenie narzedzia dla dziatéw
informatycznych jest jak najbardziej uzasadnione, gdyz jest to jeden z niewielu sposobéw na
potwierdzenie sensownosci swojego istnienia oraz udowodnienie wywigzywania sie z umow czy
zobowigzah wobec dziatéw operacyjnych.
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Rozwiazanie

Do wizualizacji najwazniejszych danych potrzebny jest zatem odpowiedni program
kontrolingowy prezentujacy wskazniki wydajnosci przedsiebiorstwa - KPI (Key
Performance Indicators). Firma Verax Systems z mys$la o dziatach IT stworzyta
aplikacje KPI Dashboard, ktéra dzieki bogatym mozliwosciom wizualizacyjnym
pozwala na proste zaprezentowanie kluczowych wartosci, co w dalszym biegu
wptynie na wzrost efektywnosci pracy w IT i uzasadnienie przydatnosci dziatu.
Wskazniki, ktére zostang zwizualizowane w aplikacji KPlI Dashboard, zalezg
wyltagcznie od potrzeb dziatu, a ich celem jest odzwierciedlenie kondycji pverax
poszczegdlnych obszaréw dziatalnosci przedsiebiorstwa. e
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Oprogramowanie moze by¢ stosowane niezaleznie od wielkosci firmy, jej struktury czy sektora
dziatalnosdci, gdyz typy wskaznikéw s3 definiowane w zaleznosci od specyficznych potrzeb
przedsiebiorstwa i jego wymagan.

Wiecej informacji o programie mozna znalez¢é na stronie internetowej pod adresem:
www.veraxsystems.com/pl/products/kpidashboard.
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