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O badaniu

Przedmiotem badania byty praktyki zarzadzania
informatyka w $rednich i duzych przedsiebiorstwach
dziatajgcych w Polsce i za granica. Badanie
przeprowadzono w 2008 roku, adresatami byty
osoby zarzadzajace informatyka. W trakcie projektu
zastosowano kwestionariusze oraz wywiady
pogtebione uzyskujac 51 odpowiedzi.



Szanowni Panstwo,

Oddajemy w Panstwa rece podsumowanie
wynikoéw przeprowadzonego przez Deloitte
badania , Miedzy technologia a biznesem

— praktyki zarzadzania IT”, ktérego celem
byto przyjrzenie sie temu, co dzieje sie

w zarzadzaniu informatyka w Polsce.

Wszyscy obserwujemy rosngce
zainteresowanie nowym podejsciem

do zarzadzania informatyka. Hasta takie jak
»zarzadzanie ustugami”, ,IT jako dostawca
ustug”, ,IT zarzadzane jak biznes”

czy ,,dwujezyczny CIO: technologiczny

i biznesowy” stanowia przyktady ilustrujace
gtéwne prawdy nowej filozofii zarzadzania
informatyka.

Z powazaniem,

Q f

Maciej Wisniewski
Partner

Technology Integration
Enterprise Applications
Central Europe

Filozofii, z ktora zgadza sie chetnie
wiekszos¢ szefow informatyki. Filozofii,
ktéra nie przektada sie na praktyke.

Przedstawiamy wyniki badania i zapraszamy
do dyskusji. Korzystajac z okazji, chcielibysmy
serdecznie podziekowad tym z Panstwa,
ktorzy zdecydowali sie poswieci¢ swoj

czas i wypetni¢ nasze ankiety lub wzig¢
udziat w wywiadach. Tylko dzieki Waszemu
zaangazowaniu jestesmy w stanie dzieli¢ sie
wiedzg opisujacg nasz wtasny rynek. Liczymy
na Panstwa udziat w kolejnych badaniach.

Stanistaw Bochnak
Senior Manager

Technology Integration
CIO Advisory
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Wprowadzenie

Opinia, ze IT w firmie ma zadanie wspomagania
biznesu, a technologia jest jedynie narzedziem
koniecznym do realizacji tego zadania, ma

w zasadzie samych zwolennikéw wsrod
polskich CIO. Kiedy jednak przyjrzec sie
konkretnym praktykom zarzadzania dziatem

IT i ustugami informatycznymi, okazuije sie,

Ze ta biznesowa filozofia jest realizowana

w najlepszym przypadku jedynie czesciowo.

Dlaczego?

Czy menedzerowie dziatow informatyki nie

do korica rozumieja, co jest istota biznesowe;j
orientacji IT? Czy nie radza sobie z wdrazaniem
konkretnych rozwigzan zarzadczych koniecznych
do realizowania takiej orientacji? Nie znaja ich?
Nie wierza w nie? Nie maja odpowiedniej
motywacji? A moze nie dostrzegaja rozdzwieku
miedzy tym, co deklaruja a swoim realnym
dziataniem? Przyczyn moze by¢ wiele

i z pewnoscia nie leza wytacznie po stronie
zarzadzajacych informatyka. Ale to od nich
zalezy, czy zidentyfikuja przyczyny stanu
obecnego i Sciezki jego zmiany.

Szefowie IT w duzych, dobrze zinformatyzowanych
firmach sa w trudnym potozeniu. Z jednej strony
musza zaspokajac oczekiwania menedzerow
biznesu, ktorzy domagaja sie sprawnego i taniego
dostarczania narzedzi IT do obstugi nowych
produktéw, nowych kanatéw sprzedazy i nowych
sposobow obstugi klientéw. A Ze biznes jest
obecnie bardzo zmienny, wiec i te wymagania
mnoza sie jak nigdy dotad.

Z drugiej strony, musza dbac o dziedzictwo

w postaci juz posiadanych technologii

i systemow, ktére do samego utrzymania

i integracji z nowymi rozwigzaniami wymagaja
duzo czasu, pieniedzy i profesjonalizmu.

W rezultacie to bogate — aczkolwiek nie zawsze
optymalne — dziedzictwo spycha myslenie szefow

IT na kwestie mocno technologiczne.
Rozwigzania biznesowe, nakierowane na
zgtoszone potrzeby wewnetrznych klientéw,
zaczynajg wiec oni budowac od odpowiedzi
na pytanie, ile z posiadanych zasobéw IT da
sie w nich wykorzystac.

Chociaz trudno odméwic racjonalnosci temu
postepowaniu, trudno tez pogodzic sie z tym,

ze bagaz informatyczny ciagnie ich w strone
myslenia w pierwszej kolejnosci o kwestiach
technologicznych, a dopiero w drugiej

— 0 biznesie. CIO w istocie petnig dwie role
menedzerskie o odrebnych celach: zarzadzaja
zasobami technologicznymi i zarzadzaja wsparciem
informatycznym dla biznesu.

W 2008 roku przeprowadzilismy projekt
badajacy rzeczywistos¢ zarzadzania IT w firmach
w Polsce. Celem badania byta odpowiedzZ na
nastepujace pytania:

e czym jest orientacja biznesowa w IT?

e jak mierzy¢ praktyczng realizacje orientacji
biznesowe] w zarzadzaniu IT?

e jak szeroka jest akceptacja orientacji biznesowej
w dziatach IT w duzych firmach w Polsce?

Wyniki prezentujemy w niniejszym raporcie.

»Nasza firma jest jak sushi...
...nasze ['T jak sos sojowy...

...razem smakuja lepiej”

Metafory badanych CIO opisujgce

relacje migdzy I'T a biznesem



I'T nastawione na biznes

— co to oznacza w praktyce?

Kiedy dziatanie departamentu informatyki
mozna nazwac biznesowym i zorientowanym na
realizowanie potrzeb klientdéw wewnetrznych?

Dla celéw badania zidentyfikowalismy kilkanascie
praktyk, ktérych stosowanie $wiadczy o

orientacji dziatu. Zanim je przedstawimy warto
przypomnie¢ analogiczna koncepcje dotyczaca
catych przedsiebiorstw: rozréznienie na orientacje
produktowa i rynkowa (marketingowa).
Orientacja produktowa koncentruje sie na
optymalnym wykorzystaniu zasobow
produkcyjnych firmy, a jej menedzerowie

patrza na rynek przez pryzmat mozliwosci
wytwaorczych swojego przedsiebiorstwa. Maja
nadzieje, ze produkty, stworzone na bazie takiego

podejscia, zostang zaakceptowane przez klientow.

Filozofia zarzadzania

Gtowna funkcja Produkgja, Inzynieria

Podmiot Produkt i jego funkcje

Strategia dopasowania Klient do produktu

(,push”)
Klient Niezréznicowany,
kupujacy produkt
Korzysci Efektywnosc produkdiji,
masowos¢
Optymalizuje Koszty

Orientacja rynkowa skupia sie na potrzebach
konsumentoéw i stosownie do nich wykorzystuje
posiadany majatek firmy.

W odniesieniu do dziatu IT mozna powiedzie¢
wiec, ze charakteryzuje sie on biznesowym
podejsciem do swoich zadan wtedy,

gdy w pierwszej kolejnosci mysli o tym,

jak prace innych dziatéw w firmie usprawnic
narzedziami IT w taki sposéb, aby pracowaty
maksymalnie efektywnie. Dziaty IT zorientowane
na technologie traktuja klientow troche jako
zto konieczne, koncentrujac sie na zarzadzaniu
zasobami technologicznymi.

Prawdopodobnie nie ma firm, ktére sa w 100%
wierne jednej badz drugiej filozofii, wiekszosc¢

»Nasza firma jest jak rakieta

— wznosi si¢ bardzo szybko...

... nasze I'T jak system nerwowy

odpowiedzialny za podstawowe

funkcje zyciowe...

...nasze relacje jak w rodzinie

— wazny jest konsensus”

Obstuga klienta Inzynieria IT
Klient i jego potrzeby
Produkt do klienta
(,,pull”)

Definujacy potrzeby/

Technologia

Dostawa standardowego
SW/HW

.zto konieczne”

rynek

Dopasowanie Efektywna administracja

do klienta, jakos¢ aktywami IT

Zysk/wartosc¢ Koszty

stanowi mieszanke praktyk jednego i drugiego
podejscia. Bardzo wazne sa jednak proporcje,

na ktére sktada sie poziom akceptacji dla praktyk
Swiadczacych o biznesowym podejsciu

do zarzadzania IT w przedsiebiorstwie. Praktyki
te nie s3 niczym nieznanym. Wiekszo$¢ z nich
dotyczy zarzadzania podmiotami rynkowymi,
ktore zostaty przeniesione i dostosowane

do specyfiki IT.

Generalnie, im powszechniejsze stosowanie
praktyki, tym bardziej biznesowo zarzadzana jest

organizacja IT. Wyjatkiem jest kilka praktyk, ktérych
interpretacja jest odmienna, a ktére zostaty dodane

dla zapewnienia spojnosci badania. Praktyki te
zostaty wskazane w kolumnie , Krotki opis”.

Metafory CIO

Obstuga klienta

Klient i jego potrzeby
Ustugi do klienta
(,pull”)

Definiujacy potrzeby

i cele do osiggniecia
Dopasowanie do klienta
biznesowego, jakosc¢

Zysk/wartosc¢
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Skrécona nazwa praktyki Krotki opis

Dotrzymywane deklaracje Dotrzymywanie obietnic dotyczacych operadji i projektéw IT ztozonych

przez dziat informatyki.

Pomiary satysfakcji Systematyczne mierzenie i analizy satysfakcji uzytkownikoéw IT ze $wiadczonych

ustug (badania percepcji ustug).

Pomiary jakosci ustug Systematyczne mierzenie i analizy parametréw $wiadczonych ustug,

obserwowalnych poza IT i dostepnych wyfacznie wewnatrz IT.

Pojedynczy punkt kontaktu Dobrze zdefiniowany mechanizm zgtaszania potrzeb, probleméw, usterek,

whnioskow o zmiany (Service Desk, Single Point of Contact).

Wykorzystanie SLA Definiowanie i mierzenie poziomu ustug IT w kategoriach biznesowych,

w ramach procesu negocjacji.

Role SLA w IT Zdefiniowanie rél i wskazanie oséb odpowiedzialnych za realizacje podejscia
ustugowego (praktyki , Wykorzystanie SLA").

IT nagradzane zaleznie od wynikéw biznesowych Uzaleznienie oceny (i wynagrodzenia) dziatu IT od osiggniecia biznesowych
rezultatéw (np. zysk, przychod, ROA), definiowanych specjalnie dla niego

albo powiazanych z osiggnieciami catej firmy (badz jej czesci).

Zarzadzanie przez cele w IT Cele przypisane CIO sag kaskadowane w dot organizadji IT, odpowiedzialnos¢
za ich realizacje jednoznacznie przypisana do konkretnych osob, a realizacja

celéw jest monitorowana i oceniana.

Budzetowanie IT oparte o popyt i koszty dziatan Planowanie budzetu realizowane jest z wykorzystaniem rachunku kosztéw dziatan
do wyceny ustug, zaleznie od poziomu konsumpgji i jakosci ustug oczekiwanego

przez jednostki biznesowe.

Rachunki za ustugi IT Rzeczywiste koszty ustug IT dostarczanych poszczegdlnym klientom wewnetrznym

sg monitorowane i prezentowane odbiorcom ustug.

IT w planowaniu strategicznym Organizacja IT jest zaangazowana w proces formutowania strategii
i opracowywania planéw strategicznych na tych samych prawach (i obowiazkach)

co inne jednostki.

»Nasza firma jest jak wieloryb

— duzy i powolny...

...nasze I'T jak zdziesiatkowana armia...
...nasze relacje — jak miedzy Panem

a niewolnikiem”

Metafory CIO



Skrécona nazwa praktyki Kroétki opis

Projekty IT oceniane i uzasadniane biznesowo Projekty identyfikowane sg w oparciu o strategie biznesowa, oceniane
z punktu widzenia korzysci odnoszonych przez interesariuszy wiazac

portfel , projektéw IT” z celami biznesowymi.

IT w catym cyklu zycia inwestycji Organizacja IT jest angazowana (nie jest pomijana) w identyfikacje inicjatyw

zawierajacych sktadowe informatyczne od wczesnych faz koncepcyjnych.

Kryteria finansowe w ocenie projektow IT Inwestycje informatyczne oceniane sa zgodnie ze zdefiniowana metodyka
obowiazujaca wszystkie projekty, przy wykorzystaniu miar finansowych
np. NPV > 0; IRR > WACC.

IT zarzadza projektami IT jest odpowiedzialne za zarzadzanie projektem i realizacje jego celdw.

Uwaga: im bardziej ta odpowiedzialnos¢ jest po stronie jednostek biznesowych,
tym bardziej , zorientowane na klienta” jest IT.

Cele projektéw okreslane sa technologicznie.

Projekty bardziej technologiczne niz biznesowe Cele projektow okreslane sa z perspektywy technologii, a nie potrzeb czy korzysci
biznesowych. Realizacja projektow skupia sie na czesci technologicznej,

nie doceniajac aspektow miekkich (organizacji, proceséw, kultury, akceptacji

dla zmian).
Zarzadzanie korzysciami z projektéw Monitorowanie projektéw pod katem rezultatow, realizacji zatozen
(ang. Benefits Management) zawartych w planach.

Praktyka , domyka” kroki planistyczne dotyczace projektéw stanowiac zaréwno

baze do uczenia sie organizadji jak i korygowania zawartosci protfela projektéw

i programow.
Nowoczesne technologie w projektach Obydwie praktyki weryfikuja zorientowanie IT na najnowsze technologie.
HW/SW zwykle najnowszy na rynku Uwaga: Maksymalna orientacja na ,,nowoczesnos¢” nie jest traktowana jako

wskaznik dobrej orientacji biznesowej, gdyz moze oznaczac przedwczesna
wymiane aktywoéw informatycznych, przed zmaksymalizowaniem wartosci

tworzonej przez juz istniejace aktywa.

»Nasza firma jest jak zmechanizowana
jednostka wojskowa...
...nasze I'T jak druzyna pitkarska...

...nasze relacje — jak w malzenistwie”

Metafory CIO
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Gléwne
obserwacje

Najbardziej akceptowane...

ale co to za akceptacja

Badanie wykazato, ze tylko nieliczne

z przedstawionych praktyk sa powszechnie
stosowane w firmach w Polsce. Najbardziej
akceptowane praktyki realizowane sa w wiekszosci
przez zaledwie czterdziesci procent respondentdw,
a najlepsza z nich , Pojedynczy punkt kontaktu”
przez niecate szes¢dziesigt procent.

Przyjrzyjmy sie po kolei tym najbardziej
akceptowanym praktykom.

Pojedynczy punkt kontaktu (SPOC - Single
Point of Contact) to praktyka, ktéra zapewnia
uzytkownikom informatyki komfortowy sposéb
porozumiewania sie z dziatem IT w razie
wystapienia problemdw. Ogranicza nieformalne
kanaty komunikacji, pozwala na optymalne
zarzadzanie pracownikami IT oraz wyznaczanie
priorytetow. Pojedynczy punkt kontaktu
realizowany jest zwykle poprzez call center,
ktére stuzy pierwszg pomoca w prostszych
przypadkach, natomiast te trudniejsze kieruje
do specjalistow, nie angazujac uzytkownikow
w poszukiwania odpowiedniej osoby.

Upowszechnienie jednego punktu kontaktu w
firmach w Polsce jest bardzo dobrg wiadomoscia,
jednak doktadniejsza analiza pokazuje, ze jego
stosowanie nie wiagze sie z zadng z innych praktyk
np. pomiarami satysfakcji uzytkownikéw lub
pomiarami poziomu $wiadczonych ustug.

Moze to oznaczac, ze dzieki odizolowaniu od
uciazliwego kontaktu z uzytkownikami, jeden
punkt kontaktu IT stuzy raczej wewnetrznemu
usprawnieniu funkcjonowania dziatu IT, niz
zapewnieniu tym uzytkownikom rzeczywistego
wsparcia w korzystaniu z narzedzi IT, zwtaszcza
w przypadku pojawienia sie probleméw.

Druga najbardziej akceptowana praktyka
$wiadczaca o orientacji na klienta (i jakosci relacji

z klientem) jest dotrzymywanie obietnic przez dziat
IT - obietnic dotyczacych dziatalnosci operacyjnej

i projektowej. Analiza odpowiedzi pokazuje, ze
potowa respondentéw przyznaje sie do pewnych
problemoéw w tym obszarze. Jak ten wynik

przektada sie na wiarygodnos¢ dziatu IT jako
partnera dla biznesu? A jak czulibysmy sie jako
klienci telefonii, gdyby nasz telefon dziatat
tylko co drugi dzien?

Kolejna praktyka, ktéra mozna zaliczy¢ do
wzglednie popularnych, to ocena projektow
IT pod katem ich korzysci dla interesariuszy

i zharmonizowania ze strategia biznesowa
(,,Projekty IT oceniane i uzasadniane biznesowo”).
Analiza odpowiedzi budzi jednak watpliwosci,
bo czy naprawde mozna mowic o akceptacji
dobrej praktyki skoro tylko okoto potowa
respondentéw zadeklarowata biznesowa
ocene projektéw informatycznych. A co

z druga potowa? Analiza wynikéw pokazuje
rowniez, ze ci, ktorzy deklaruja biznesowe
podejscie do projektdw informatycznych,
rzadko stosuja kryteria finansowe do ich
oceny, wiec gdzie tu biznes?

Najbardziej akceptowane praktyki w zarzadzaniu IT

e T . ]
80% [
60% [
40% [
20% [

0% . .
Pojedynczy Dotrzymywane Projekty IT IT zarzadza
punkt kontaktu deklaracje oceniane projektami

i uzasadniane
biznesowo

- Praktykowane - Czesciowo - Niepraktykowane

IT w catym cyklu
zycia inwestydji



IT zarzadzajace projektami i ponoszace

w efekcie odpowiedzialnos¢ za realizacje
wszystkich celow projektu, w szczegdlnosci
biznesowych, to kolejna praktyka realizowana
przez okoto potowe respondentdw. Znaczaca

Przyczyna tego stanu rzeczy nie jest oczywista.
Moze to by¢ albo efekt wojny intereséw, ktora
zniecheca zaréwno IT jak i biznes do stosowania
twardych metod wyliczania kosztow i efektywnosci
dziatan albo zwyczajnie brak wiedzy i umiejetnosci.

Za tg ostatnig teza przemawiaja wyniki analizy
najmniej akceptowanych praktyk pod katem
kompetencji koniecznych do ich realizacji,
ktora idetyfikuje dwa obszary kompetencji do
wzmocnienia:

czestotliwos¢ wystepowania tej praktyki wynika
z zasztosci historycznych — to IT najwczesniegj
zdobywato i rozwijato kompetencje zarzadzania
projektami i czesto nadal jest jedynym dziatem,
ktory ja posiada. Jak czesto jednak konsekwencja
prowadzenia projektu przez IT jest sytuacja,

w ktdrej techniczne cele zostajg osiagniete
(system gotowy), ale nie ma korzysci
biznesowych?

e Kompetencje zarzadzania finansowego w IT
e Kompetencje zarzadzania ustugowego,
zorientowanego na klienta wewnetrznego.

Ostatnia praktyka, ktorg mozemy zaliczy¢

do akceptowanych to zaangazowanie dziatu
IT w caty cykl Zycia inwestycji — od jej
poczatkowych faz — co umozliwia wczesng
identyfikacje tych projektow, w ktérych IT ma
jakakolwiek role do odegrania. Dzieki temu 100%
odpowiednio wczesnie wspiera zarzadzanie
oczekiwaniami, celami, harmonogramem,
budzetem, architektura i innymi waznymi
aspektami. Czterdziestoprocentowa akceptacja
oznacza, ze prawie szescdziesiat procent

szeféw IT angazowanych jest raczej pdzniej

niz wezesniej. Inaczej méwiac, zaskakuje sie ich
albo projektem do zrobienia albo jego terminami,
albo budzetem. Lub tez dowiaduja sie nagle, —
Ze system juz dziata, a im zostato zawarcie

umowy utrzymaniowej. 40%

Najmniej akceptowane praktyki w zarzadzaniu IT

IT

Budzetowanie ~ Pomiary Rachunki Kryteria ~ Wykorzystanie ~ Pomiar
IT oparte satysfakcji  nagradzane za finansowe SLA jakosci
0 popyt zaleznie ustugi IT w ocenie ustug
i koszty dziatan od wynikéw inwestycji
biznesowych

80% |

60% [

Na bakier z twardymi miernikami

Poréwnanie rozpowszechnionych praktyk

z repertuaru dziatu IT zorientowanego biznesowo
z tymi, ktdre stosuje sie raczej rzadko nasuwa
kilka refleks;ji.

20% [

0%
Stosunkowo rzadko stosowane sg praktyki ’

zwigzane z twardymi miernikami, zwtaszcza
finansowymi. Budzetowanie, zarzgdzanie
kosztami, ocena rentownosci inwestycji,
komunikacja z dziatami biznesowymi za
pomoca liczb opisujacych jakos¢ i koszt
ustug IT wydaja sie by¢ staba strong dziatéw
informatycznych.

- Praktykowane - Czedciowo

- Niepraktykowane
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Podsumowanie:

Deklaracje sobie,

Wracajac z poziomu poszczegdlnych praktyk do
bardziej ogélnego spojrzenia — ponizszy rysunek
przedstawia graficznie poréwnanie deklarowanej
akceptacji zorientowania IT na biznes oraz
rzeczywistych praktyk.

Technologia

@ [T obecnie — na podstawie praktyk
Pozadane przez klienta wewnetrznego
IT obecnie (w oparciu o deklaracje)
IT w przysztosci (pozadane przez IT)
Luki

mp Sciezka ewoludjiftransformadji IT

Orientacja IT

Miedzy deklaracjami a praktyka istnieje luka
(Luka 2, powyze)). Biezaca, praktykowana
orientacja biznesowa (@) jest nizsza niz orientacja
deklarowana (¢), co oznacza, ze transformacja
jakiej zyczytoby sobie IT jest wieksza (Luka 4)

niz mogtoby sie wydawac (Luka 3).

Przyczyna tego moze by¢ fakt, ze ani docelowy
stan nie jest konkretnie okreslony, ani nie
zostaty zidentyfikowane potrzebne kompetencje
biznesowe, a to wtasnie te ,niezauwazone”
kompetencje w efekcie powiekszaja luke.

IT nie spetnia oczekiwan zarzadczych biznesu
(Luka 1). Obecny poziom praktykowanej orientacji
biznesowej (@) jest nizszy od oczekiwan klientow
wewnetrznych (4). To wazna obserwacja,

ktéra moze wptynac na zmiane przekonania

IT, Ze jest liderem (powyzej oczekiwan), podczas
gdy jest raczej maruderem (ponizej oczekiwan).
Swiadomos¢ bycia po , niewtasciwej stronie
oczekiwan” powinna wptynac na sposéb
komunikacji i wspotpracy IT z klientami
wewnetrznymi i zarzadem, by zweryfikowac
rzeczywiste potrzeby oraz przeprowadzi¢
pozadana przez szeféw IT transformacje (Luka 3).
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Jednak wobec zaskakujaco niskiej orientacji
biznesowej (@), transformacja (do ) powinna
przebiega¢ w dwoch krokach:

e zamkniecie luki w stosunku do wymagan
biznesowych (Luka 1) — to najwyzszy priorytet
konieczny dla uzyskania wiarygodnosci przez
dziat informatyki

e kontynuacja zmian w kierunku zwiekszania
orientacji biznesowej (stanu docelowego

), 0 ile odpowiada celom przedsiebiorstwa.

e Ta sciezka wymaga réwniez zmian
w Swiadomosci klientéw wewnetrznych,
by przygotowac i zacheci¢ ich do traktowania
IT jako partnera w rozwigzywaniu biznesowych
problemow.

Dla zrealizowania tej transformacji IT potrzebuje
znaczaco wzmocni¢ dwie grupy kompetencji:
finansowa i kontaktu z klientem.

Kompetencje finansowe beda wspiera¢ wszystkie
praktyki zwiazane z budzetami (operacyjnym

i inwestycyjnym, planowanym i realizowanym)
umozliwiajac uwzglednienie specyfiki i zawitosci
technologii i srodowiska ustugowego oraz oferujac
przezroczystos¢ kosztow.

Kompetencje kontaktu z klientem wspierac beda
wszystkie praktyki dotyczace szeroko rozumianej
jakosci ustug.

a zycie sobie

X 3 )



Co dalej?

Jezeli deklaracje CIO maja stac sie rzeczywistoscia,
to dziaty IT musza wykonac wielka prace, aby
stac sie bardziej biznesowe i nakierowane na
wewnetrznych klientéw. Ktopot jednak w tym,

Ze nie stosujac wielu miar i praktyk, po prostu

nie wiedza, jak dalece odbiegaja od oczekiwan
uzytkownikow.

Warunkiem poprawy sytuacji jest rozwéj wiedzy
i umiejetnosci w czterech obszarach:

e Kompetencje finansowe w IT
Satysfakcja uzytkownikéw

Mechanizmy dopasowania IT i biznesu /
Komunikacja

e System motywacyjny

Strategia realizacji zmian moze opierac sie
na dwéch filarach: wykorzystaniu mocnych
stron (jeden punkt kontaktu) i wzmocnieniu
stron najstabszych (praktyki opierajace sie na
kompetencji finansowej i kontaktu

z uzytkownikiem).

Zasadniczy rozwéj kompetendji i narzedzi
finansowych w dziale IT. Konsekwencja bedzie
poprawa planowania, zarzadzania kosztami,
zarzadzania inwestycjami i korzysciami osigganymi
w ich wyniku. Dziat IT powinien tu uzyskac silne
wsparcie od korporacyjnego kontrolingu osiaggajac
lepsza przejrzystosc kosztow i zwiekszajac

swa wiarygodnos¢ w trafnosci planowania

i realizowaniu deklaracji.

Mozna do tego wykorzystac tak
rozpowszechnione Service Desk i gromadzone
w nich dane. Pomiar satysfakcji to pomiar
percepdji, czesto rozbieznej z obiektywnie
mierzalnymi wskaznikami, ale to wtasnie
percepcja ostatecznie decyduje o opinii

o dziale IT, a czesto o przysztosci CIO.

Dbatos¢ o satysfakcje wspiera poprawe
wiarygodnosci, jest bardzo wazng sktadowa
komunikacji z klientem wewnetrznym i stanowi
wktad do zapewnienia dopasowania IT i biznesu.

Wzmocnienie interakcji oraz obejmujacej wszystkie
poziomy organizacji, wspotpracy miedzy dziatem
IT a klientami wewnetrznymi — gtéwnie w celu
lepszego poznania wzajemnej oceny, zrozumienia
mozliwosci i ograniczen, zasobdw, sposobow
myslenia, priorytetow i warunkéw dziatania.

Tak ztozona komunikacja wymaga zastosowania
umiejetnego potaczenia sformalizowanych

i nieformalnych metod komunikagji: od badan
satysfakdji, przez definiowanie i negocjowanie
ustug i ich parametréw, przedstawianie
przejrzystych rachunkéw kosztow IT zaleznych

od parametréw kontrolowanych przez klienta
wewnetrznego po codzienne prace realizowane
w strukturach projektowych lub wielofunkcyjnych
komitetach.

Zdefiniowanie parametrow jakosciowych
istotnych dla uzytkownikéw, zintegrowanie
miernikdw technologicznych z miarami, ktére
stosuja uzytkownicy dla swoich dziatan z
wykorzystaniem tych technologii oraz powigzanie
wynikéw z ocenami i nagrodami w postaci
systemu motywacyjnego. Taka konstrukcja
zarzadcza sktania personel IT do zachowan,

ktore dopasowuja Swiadczone ustugi do potrzeb
klientow wewnetrznych.

Na podstawie trendéw obserwowanych w innych
krajach, mozna z wielkim prawdopodobienstwem
przypuszczad, ze dziatania zainicjowane

i przeprowadzone w tych czterech obszarach
pozwola na dotrzymywanie obietnic znacznie
czesciej niz dzisiaj, zaowocuja zmianami

w relacjach IT — biznes i wptyna na lepsze
rozumienie wartosci dostarczanej przez IT,

a w efekcie na postrzeganie IT jako strategicznego
zasobu, a nie centrum kosztow.

Miedzy technologia a biznesem. Praktyki zarzadzania informatyka w Polsce 2008
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Inne publikacje

Kroétki przewodnik po procesach, rolach,
narzedziach i miernikach dotyczacych
kompleksowego i wielowymiarowego zarzadzania
informatyka. Swietny podrecznik dla szeféw

IT, od ktérych coraz czesciej oczekuje sie
umozliwiania realizacji strategii biznesowej

i takiego pozycjonowania IT, by stanowito ono
zrodto przewagi konkurencyjnej przy jednoczesnej
kontroli poziomu kosztow.

Dla wielu Zarzadow IT jest nieodkryta kopalnia
mozliwosci przysztego rozwoju firmy i podnoszenia
jej wartosci. Jak wiaczy¢ kwestie IT w obszar
zainteresowania i role Zarzadu oraz jak poradzi¢
sobie ze ztozong natura IT i szybkim tempem
zmian? W raporcie Deloitte i Corporate Board
Member proponujemy 8 rozwigzan, ktére pozwola
0siggnac lepsze wyniki.

Raport Deloitte wskazujacy szanse wzmocnienia
tadu informatycznego i wszystkich struktur

i proceséw zarzadczych umozliwiajgcych
podejmowanie kluczowych decyzji dotyczacych
informatyki oraz prowadzenie nadzoru projektéw
informatycznych, ustug, dziatalnosci i inwestycji.
Wskazuje co musza zrobi¢ szefowie IT aby tworzyc
wartos¢ swoich przedsiebiorstw.

Utrzymanie niezaktéconego przebiegu biezacych
operacji przy jednoczesnym prowadzeniu
skomplikowanej integracji czesto réznych
organizadji IT taczacych sie firm to wielkie
wyzwanie dla dziatéw IT.

Materiat przedstawia kompleksowa metodyke
prowadzenia projektu i analize roli IT w procesie
fuzji i przejec.

Miedzy technologia a biznesem. Praktyki zarzadzania informatyka w Polsce 2008
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Projekt badawczy zainicjowany w 2006 roku

w Deloitte Consulting, bada podejscie Zarzadow
do IT. Faza | tego badania zawiera wyniki ponad
30 wywiadow z dyrektorami i cztonkami wyzszego
kierownictwa, ktére ujawniaja powazna luke
pomiedzy decyzjami jakie podejmuja Zarzady

w kwestiach IT, a wiedza jaka powinny posiadac
w tej dziedzinie.

Artykut dostarcza zarzadzajacym informatyka
praktycznych porad jak zmaksymalizowac wptyw
technologii na inteligentne zarzadzanie ryzykami
pojawiajacymi sie w przedsiebiorstwie.

Materiat poswiecony kapitatowi ludzkiemu

i kwestiom organizacyjnym, z ktérymi borykaja
sie obecnie dziaty IT. Autorzy wyjasniaja w jaki
sposob szefowie IT moga zmaksymalizowac
wartos¢ jaka IT tworzy w firmie, skupiajac sie
mocniej na wymiarze ludzkim przeprowadzanych
proceséw transformacji.

Zwiekszenie kompetencji i poszerzenie

mozliwosci w zakresie wykorzystania zasobow
informatycznych jest skutecznym sposobem

na poprawe rentownosci i zmniejszenie

ryzyka finansowego, strat oraz wydatkow jest
usprawnienie procedur. Zachecamy do zapoznania
sie ze zbiorem artykutéw i technik pomocnych
przy wdrazaniu programow zarzadzania
odpowiedzialnoscia, ryzykiem i zgodnoscia

z przepisami w systemach informatycznych (GRC).
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