Лекція 4
Визначення ТСО сервісу ІВ.

1. Проблема визначення об'єкта витрат
2. Функціонально-вартісна модель сервісу ІВ.
3. Джерела даних визначення ТСО інформаційних сервісів. (Не буде в МК!)

1. Проблема визначення об'єкта витрат.
Для вирішення завдань управління необхідно розподіляти ТЗН між різними керованими об'єктами (об'єктами витрат).
Проблема визначення об'єкта витрат, коли йдеться про інформаційну систему, пов'язана з тим, що ІВ не забезпечує надходження виручки безпосередньо. Отже, витрати на ІС мають бути обґрунтовані покращенням фінансового результату основних бізнес-процесів підприємства, хоча безпосередньо ці результати не пов'язані з тим, є на підприємстві інформаційна система, чи ні. Бізнес отримує від ІВ різні послуги, що опосередковано впливає на кінцевий результат. Тому, в рамках моделі ITSM об'єктом витрат при оцінці ТСО ІВ вважають сервіс, який надається ІВ бізнес-процесам підприємства. ТСО у разі визначається як сума витрат підприємства, що з виконанням всіх сервісів ИС.
Подібний підхід дозволяє поліпшити управлінський облік на підприємстві, але ускладнює розрахунки, оскільки вони мають проводитись у реальному часі.
Приклад:
Розглянемо систему ERP. В умовах України, у разі успішного впровадження такої системи, можливі наступні варіанти:
1. Система використовується для автоматизації бухобліку
2. Система використовується для автоматизації керування матеріальними потоками підприємства.
В обох випадках усі витрати (на закупівлю обладнання, на закупівлю ліцензій, на консалтинг та ін.) будуть рівними. Різні лише витрати на простої та технічну підтримку. Оскільки бухгалтерський облік не безпосередньо впливає на діяльність підприємства, а планування закупівель є частиною ланцюга створення вартості підприємства, істотно відрізнятимуться ціна простоїв у першому та другому випадках.
Якщо система використовується для отримання бухгалтерської звітності, при збої можна отримати подібні документи в інший спосіб, наприклад, за допомогою електронних таблиць. Тоді втрати можуть бути зведені до підвищення зарплати працівників бухгалтерії.
Якщо система використовується для планування матеріальних запасів,
Оптимізаційні моделі поза цією системою продублювати неможливо, втрати можуть становити до 100% обороту підприємства.
Згідно з методикою розрахунку ТСО фірми Dell, витрати на адміністрування, технічну підтримку та втрати від оплачуваних простоїв становлять близько 60% ТСО.
Таким чином, як об'єкт витрат ми використовуватимемо сервіси, які виробляє інформаційна служба із застосуванням інформаційної системи.

Основні показники інформаційних сервісів.
1. Доступність сервісу. Один і той самий сервіс може надаватися в різних режимах. Наприклад, якщо доступ до електронної пошти на підприємстві надається в режимі 5Х8, потрібен один черговий фахівець та один помічник. Якщо ця послуга має бути доступною в режимі 7Х24 необхідно 5 осіб, то витрати на заробітну плату зростають у 2,5 рази.

2. Рівень обслуговування. Підвищення рівня сервісу вимагає:
· Створення та управління складу запчастин та витратних матеріалів
· Розвитку інфраструктури – вдосконалення кабельної мережі, гарантованого електроживлення та ін.
· Впровадження спец. засобів підвищення відмовостійкості;
· Впровадження засобів віддаленого управління мережею, сервером та клієнтськими машинами;
Т.о. підвищення сервісу веде до підвищення ТСО.

3. Продуктивність сервісу.
Йдеться про продуктивність, у рамках виконуваних операцій: кількість документів, що вводяться в одиницю часу, середній час підготовки певного звіту тощо.

4. Наявність обхідного шляху.
Наявність резервних серверів, каналів зв'язку тощо. дозволяє ІВ продовжувати роботу у разі форс-мажорних обставин. За наявності обхідного шляху втрати від простою дорівнюють витратам на експлуатацію резервних пристроїв + втрати бізнесу від зниження якості обслуговування

2. Функціонально-вартісна модель сервісу ІВ.

Сервіс ІВ є складним економічним об'єктом, що використовує безліч різноманітних ресурсів. Кожен ресурс, своєю чергою, задіяний у багатьох різних сервісів.
Отже:
Сервіс – це зовнішній сервіс, тобто послуга, яку інформаційна служба надає іншим підрозділам підприємства
Функція – це внутрішній сервіс, тобто послуга, яку один підрозділ інформаційної служби надає іншому підрозділу ІВ.
Ресурс – це персонал ІВ, обладнання, програмне забезпечення, телекомунікації, послуги консалтингу, послуги аутсорсингу тощо.
Завдання Функціонально-Вартісного Аналізу (ФСА) полягає у розподілі вартості ресурсів по сервісах.

Побудова ф-с моделі:
1. До кожного сервісу визначається натуральний кількісний показник (наприклад сервісу введення бухгалтерських проводок – кількість введених проводок, сервісу виробничого планування – розрахунок виробничого плану тощо.)
2. До кожного сервісу визначаються його види діяльності (функції), а кожної функції – чинник інтенсивності(натуральний показник відбиває витрати j-го виду діяльності на одиницю I-го виду сервісу). Наприклад 3 виклик спеціаліста для консультації користувачів при виконанні будь-якої задачі.
3. До кожного виду діяльності визначаються його ресурси, а кожного ресурсу – чинник витрат ресурсу (нат. показник, характеризує кількість k-го ресурсу на одиницю виконання j-го виду діяльності).
4. Для витрат, не пов'язаних з використанням ресурсів, таких як витрати від простоїв визначаються критичні показники. Наприклад, якщо під час виконання сервісу введення проводок, не введено 2-3 проводки, витрати оцінюються в 10$, а то й введено 100 проводок – втрати оцінюються в 1000$.
5. Визначаються кількісні показники:

Aij – число одиниць чинника інтенсивності використання j-го виду під час виконання сервісу I
Rjk - число одиниць фактора витрат k-го ресурсу, що витрачається при виконанні j-ї функції

6. Визначається вартість одиниці кожного виду ресурсів
7. Визначається вартість сервісу.


Vi – вартість сервісу
qi – число одиниць i - го сервісу, спожитих у період
aij – кількість одиниць витрат j-го виду діяльності, необхідні виконання i-го сервісу
rjk – кількість одиниць k - го виду ресурсу, необхідні виконання j - го виду діяльності.
Ck – ціна одиниці k – го виду ресурсу
tim – час простою m –ї категорії i-го сервісу
lim - ціна простою m-ї категорії i-го сервісу

3. Джерела даних визначення ТСО інформаційного сервісу.
Відповідно до моделі ITSM (лекція 1) інформаційна система виконує такі процеси, у яких застосовуються такі види діяльності.

	Процес
	Види діяльності
	Натуральний показник інтенсивності виду (шт)

	Управління споживачами
	Формулювання проблем бізнес користувачів
	Запит на планування сервісу

	Планування сервісів
	Обробка запитів на планування сервісів
	Запит на планування сервісів

	
	Планування нових сервісів
	Запит на специфікацію сервісу

	Управління якістю сервісу
	Узгодження обсягу ресурсів під час створення чи впровадження сервісу
	Запит на специфікацію сервісу

	Розробка та тестування
	Розробка та тестування сервісу
	Специфікація сервісу

	Передача сервісу у промислову експлуатацію
	Запуск сервісу у промислову експлуатацію
	Протокол прийому сервісу у промислову експлуатацію

	Управління інцидентами
	Реєстрація запитів користувачів
	Запит користувача

	
	Дозвіл інциденту
	Вбрання на роботу

	Управління проблемами
	Діагностика проблеми
	Проблема

	
	Вирішення проблеми шляхом зміни
	Запит на зміну

	
	Розробка обхідного шляху
	Обхідний шлях

	Управління операціями
	Регламентні роботи, наприклад, резервне копіювання
	Операція регламентних робіт




Для виконання кожного із видів діяльності використовуються ресурси:
	Ресурс
	Чинник витрат

	Персонал
	Робочий час

	Сервер, ПК
	Відсоток завантаження процесора

	
	Відсоток зайнятої ВП

	
	Відсоток зайнятого дискового простору

	Запам'ятовуючий пристрій
	Відсоток зайнятої ємності пам'яті

	
	Час роботи

	Активне мережеве обладнання
	Відсоток пропускної спроможності

	Канал зв'язку
	Відсоток пропускної спроможності

	Прикладне програмне забезпечення
	Відсоток ліцензій

	
	Відсоток одночасних з'єднань

	
	Відсоток зайнятих ресурсів апаратних засобів чи системного ПЗ

	Системне ПЗ
	Відсоток зайнятих системних ресурсів

	Канал зв'язку
	Відсоток завантаження

	
	Трафік та інші фактори ціноутворення

	Запасні частини та витратні матеріали
	Шт та інші одиниці

	Послуга зв'язку
	Трафік, час роботи

	Зовнішня послуга
	Робочий час, інші фактори ціноутворення.




