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ITIL - Puzzle or Solution ?
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Strategicke cesty k implementaci I TIL



E Struktura ITIL — OGC (Office of Government Commerce)
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E Detailni struktura procesu ITIL v oblasti Service Management
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E Strategické cesty k implementaci ITIL

Mozne strategie implementace:

Green field
High Level

Per Partes
All ITIL

Redlitaje vzdy nékde mezi t¢mito krginimi moznostmi nebo
jgjich kombinaci




E Green field

* Implementace nazelenelouce v nove
vznikajici organizaci

Vyhody:

* Proces nezatizen dosavadni praxi a zvyklostmi

* Novi, vétsinou mladi lidé a poc¢atecni nadseni

o Vétsnou k dispozici startovaci zdroje s dostatecnou kapacitou ( financni a
lidske zdroje)

Nevyhody:

o Zavadéni procesniho modelu neni prioritou




E High Level

Ramcova implementace celého procesniho modelu I TIL
bez ambici zavadéni detaili

Vyhody:

o Pokryti celého procesniho modelu

* Propojeni jednotlivych procesi

* Moznost komplexni informacni podpory jednim nebo mao SW nastroji

Nevyhody

Nutnost komplexniho projektu implementace a narocné koordinace

¢innosti jednotlivych procesnich tymt

Obecna rovinaimplementace negeneruje zigime efekty

Naro¢nost na zdroje

Dlouhy ¢as implementace

Obtizné dosazeni Quick Wins




E Per Partes

Postupna implementace jednotlivych procesi I TIL
Vyhody:

e Zamgéreni na podstatné procesy ( 80/20)

e Zamgreni naprimarni procesy

» Pilotni reSeni jako prukaz rednosti implementace a dosazitelnosti efekti
 Moznost dosazeni Quick Wins

* Nezatézujetolik zdroje

Nevyhody:

* Nezgjisténe vstupy a nevyuzite vystupy procesi
o Ztratamotivace a podpory pro implementaci dalSich procesi




E All ITIL

Soucasna a detailni implementace vsech
procesi celého procesniho modelu I TIL

Vyhody:

o Komplexni reseni

e Funkcéni modd se vSemi vazbami

e Moznost standardni SW podpory celého systému

Nevyhody:

e Dlouhodobé reseni a efekty

e Nutnost komplexniho projektu implementace

e Mimoradna naro¢nost na zdroje ( financni alidskeé zdroje)
e Nutnosti je silnaadlouhotrvgjici podpora managementu




E Na co pfi volbé strategie implementace ITIL nezapomenout

* ITIL neni cilem ale prostredkem

e |ITIL neni jedinou metodikou a zdrojem know - how
fizeni IT, nicméné se stava standardem ,, de facto*

 Kriteria tspéchu implementace nastavit nacile ne na
ITIL

* Readny odhad moznych reakci vne | uvniti I T

» Redny odhad Urovné a doby podpory managementu
* Reany odhad disponibilnich kapacit

e Paretovo pravidio ( 80/20)

e Quick Wins
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Implementace ITIL versusreaitav IT



E Implementace ITIL versus realita v IT

Business
o Naklady nalT jsou ptilis vysoke ( finan¢ni, personani atd. - dost ¢asto nejsou piresné znamy)
SW podpora procesi je nedostatecna ( obtizné byva zjistit jaka Uroven je pozadovand)

Users

Moje problémy ngsou reSeny okamzité (kdyz jsem to ekl Frantovi, bylo to hned)

*  Pozaduji novy.... (doted’ jsem ho nepotieboval, protoze neexistoval)

«  SW podporami vnucuje jiné postupy prace nez povazuji za optimalni (doted’ to takhle fungoval o)

«  VIPvyZaduji priority i v detailech aignoruji pravidlaa priority ( Ze nejede CIS je mi jedno, kdyz mi
ng Io—ll?al %XB(Z;Ea ;nem notebooku a musim to mit hned, protoze jsem reditel. Volam hned rediteli IT ane
na :

« Svoji praci délame nejlépe ( ale kazdy jinak) aneni nutné natom nic ménit ( zjevne ze/mena pri
standardizaci procesi ha nékolika lokalitach)
* PrevaznaveétSina probléma je zptisobena neznal osti a neschopnosti uzivatelt

*  Problémy vyiesi technologicka inovace ( novy HW, nova technologie, Upgrade ...ktery jsem vidél na
Invexu)

o Jsemjedinecny, jak mize nékdo mérit moji vykonnost a kvalitu me prace?
» ZasedalSi pokus o formalizaci a byrokracii snazici se omezit nas tvirci rozlet (vsemi smery)




E Implementace ITIL versus realita v IT

Colzeod implementace ITIL (jako prostiedku dosazeni cila) ocekavat:

Standardizaci pojmu pro komunikaci (v IT i mimo IT)

Standardizaci procesniho modelu, struktury IT procesi, jgich vstupa avystupa

Definovani vazeb mezi jednotlivymi IT procesy ( délba odpovédnosti)

Transparentni procesy s definovanym obsahem ( popsané a vydané v ridici dokumentaci)

Definovani a zavedeni standardnich IT roli se standardnimi kompetencemi

Zavedeni metrik, monitoringu areportingu o procesech jako zakladniho predpokladu pro jgich
zlepSovani, benchmarking lokalit apod.

Cileimplementace I TIL:

Zlepsovani kvality definovanych, §ednanych a poskytovanych I T sluzeb - vyjadieno v zlepSovani KPIs

Snizovani nakladia na I T ( standardizace, benchmarking, omezeni osobnich ambic —,, potiebuji
ngnove¢jsi....) —controlling I'T
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|dentifikace klicovych faktora uspéchu
Implementace



E Identifikace kliéovych faktora aspéchu implementace

Podrobny souhrn kli¢covych faktorti uspéchu ( Key Success Factor — KSF ¢astéji
oznacovanych jako Critical Success Factor - CSF), v¢etn¢ definovanych klicovych
indikatora vykonu (Key Performance Indicator — KPI) pro jednotlivé ITIL procesy
nalezneme ve zdroji ,, Planning to Implement Service Management” vydanem OGC
v roce 2002 ( v roce 2004 jiz tieti vydani). Dale si proto uvedeme jen obecné
faktory uspéchu procesu implementace ITIL angkolik ilustrativnich prikladt CSFs
a KPlIs konkrétnich procesi.



E Identifikace kliéovych faktora aspéchu implementace

Obecné CSFs implementace procesniho modelu ITIL:
e Porozumeéni pozadavkim businessu a uzivatelt

e Podpora TOP managementu

o Komunikace zaméru TOP managementu i dovnitt I T

o ZlepSeni spokojenosti uzivateli

o ZlepSeni kvality sluzeb

o ZlepSeni vyuziti zdroju

e Snizeni ndkladia nalT

e Akceptovatelnost podnikovou kulturou

e Schopnost a mozna rychlost absorpce zmény v organizaci a Utvaru I T
» Eliminace nerealistickych ocekavani




E ldentifikace CSFs a KPIs procesu Incident Management

CSFs.
a) Rychlé reSeni incidentd
b) Udrzeni (zlepSeni) gednané kvality sluzeb
C) ZlepSeni IT produktivity ale zprosttedkované i podporovaného business procesu
d) Udrzeni (zlepSeni) spokojenosti uzivatela
KPIs:
a) Rychlé reSeni incidentd
. Procento zlepSeni pramérného ¢asu odpoveédi navoléni v 1. drovni operativni reakce

ZlepSeni procenta nesprévné kategorizovanych poZadavka

b) UdrZeni (zlepgeni) siednané kvality sluzeb

. ShiZeni nedostupnosti zptisobené incidenty
. SniZeni procentaincidenti v jednotlivych kategoriich
C) ZlepSeni IT produktivity ale zprosttedkované i podporovaného business procesu
. Procento redukce priameérné ceny obsluhy poZadavku
d) Udrzeni (zlepSeni) spokojenosti uzivatela
. Procentni snizeni ¢asu ¢ekani ve fronté na Service Desku na vyiizeni pozadavku



E Identifikace CSFs a KPIs procesu Service Level Management

CSFs.

a) Rizeni mnozstvi akvality sjednanych sluzeb
b) Dodavky predem sednanych sluzeb
C) Poskytovani I'T sluzeb za prijatel nou cenu

d) Rizeni rozhrani s businessem a uZivateli
KPIs:
a) Rizeni mnoZzstvi akvality sjednanych sluzeb

. Procento snizeni nesplnéni §ednanych cili SLA

Procento snizeni nedodrzeni SLA ovlivnénych tieti stranou

b) Dodavky predem sednanych sluzeb

Pocet a procento plné dokumentovanych sluzeb v lokalité

Narust procenta sluzeb popsanych s Katalogu sluzeb a operativné poskytovanych sluzeb

C) Poskytovani I T sluzeb za piijatelnou cenu
Procento snizovani ceny dodavanych sluzeb
Procento redukce nékladi na monitoring a reporting o SLA

d) Rizeni rozhrani s businessem a uZivateli
Uroven dokumentace a odsouhlaseni SLM procesi a procedur v lokalits
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Zavadeni procesi Service Support
a
Service Delivery




E Zavadéni procesu Service Support a Service Delivery

> Jaka je vize? Hlawni cile

-

Kde jsme ted? Analyza souc¢asného staw

-

Jak budeme reagovat na
odchylky?

A

Kde chceme byt? Méfitelné cile

-

Jak se tam chceme dostat? Proces implementace

-

Jak si na naSi cesté owefime
dosazeni jednotlivych milnikd ?

Méfeni a metriky




E Stanoveni vize

Kde jsme ted?

-

Analyza souc¢asného staw

Jak budeme reagovat na
odchylky?

Kde chceme byt?

A

-

Méritelné cile

Jak se tam chceme dostat?

-

Proces implementace

Jak si na naSi cesté owefime
dosazeni jednotlivych milnikd ?

Méfeni a metriky




Vize:

Zajistit trvale spolehlivé sluzby podpor ujici strategické cile
spole¢nosti, za piredvidatelnou cenu, pri méritelne urovni objemu a
kvality a souc¢asné udr zet v dynamickém prostiredi krok s novymi
pozadavky.

Hlavni cile:

o |CT poskytuji definované a mérené sluzby

« Standardizované|T procesy (RD —COBIT, ITIL)
* Definované, gednané a poskytovane sluzby (SLA)
 Rizeny proces bezpetnosti ICT

o Controlling naklada ICT (NS)




E ldentifikace souéasného stavu

> Jaka je vize? Hlawni cile

-I«-

Jak budeme reagovat na
odchylky?

A

Kde chceme byt? Méfitelné cile

-

Jak se tam chceme dostat? Proces implementace

-

Jak si na naSi cesté owefime
dosazeni jednotlivych milnikd ?

Méfeni a metriky




E Analyza stavu ICT

e SWOT
 |dentifikace zakazniku (vlastnikd procesi)
e |dentifikace rozsahu arozhrani ICT

 |dentifikace ainventarizace zdrojt (majetek,
lidé, rozpocet)



E Benchmarking naklada ICT 2000

Porovnani nadklada srovnatelnych stfedisek informatiky v roce
2000

hlavnich poloZzek

Naklady v K¢ ve strukture

Organizaéni jednotky s priblizné 300 uzivateli

I Spotfeba materialu (501*) @ Sluzby (51*) 0 Osobni naklady (52*) 0 Odpisy(551*) @ Vnitropod.nakl.(8*)




E Definice budouciho stavu

Jaka je vize?

-

Hlawni cile

Kde jsme ted?

Jak budeme reagovat na
odchylky?

A

= -

Analyza souc¢asného staw

Jak se tam chceme dostat?

-

Proces implementace

Jak si na naSi cesté owefime
dosazeni jednotlivych milnikd ?

Méfeni a metriky




E Stanoveni méfitelnych cild

o Mciitelnecile:
— Organizace - snizeni poctu I T pracovnikia
— Ekonomika - snizeni provoznich ndklada I'T
— Management — I T sluzby v definovaném rozsahu a kvalite
— Procesy - zvysSeni kvality IT procesi o 2 st. (ITIL, Cobit)

— Bezpecnost - bezpecnostni procesy popsane, iizené,
auditované




E Definice procesu implementace

Jaka je vize?

-

Hlawni cile

Kde jsme ted?

-

Analyza souc¢asného staw

Jak budeme reagovat na
odchylky?

Kde chceme byt?

A

Méritelné cile

Jak si na naSi cesté owefime
dosazeni jednotlivych milnikd ?

Méfeni a metriky




E Proces implementace Service Managementu

Schvaena strategie ICT
Harmonogram aridici dokumenty k realizaci (PRGR)
— Centralizace I T organizace (PRGR, etapy)
— Redukce portfoliainfrastruktury a aplikaci (projekty
— vyrazeni, konzolidace, standardizace)
— IS{t[a)r;dardi zace procest (ITIL) aridici dokumentace (Plan tvorby
— ldentifikace partnerii adefinice I T duzeb (Komunikace SLM)
— Zavedeni Service Level Managementu (RD )
— Implementace systémového pristupu k fizeni bezpe¢nosti ( RD)




E Monitoring procesu implementace

> Jaka je vize? Hlawni cile

-

Kde jsme ted? Analyza souc¢asného staw

-

Jak budeme reagovat na
odchylky?

A

Kde chceme byt? Méfitelné cile

-

Jak se tam chceme dostat? Proces implementace

I.




E Monitoring procesu implementace

Monitoring stavu a odchylek realizace dil¢ich
procesi Implementace Service Managementu

o Kontrola plnéni harmonogramu ( terminy a obsah)

o Kontrola plnéni PRGR

* Metriky a PKIs Service Level Management

* Monitoring areporting I'T procest (Reportingova mapa)
e Rizeni projektd ICT

 Security management a audity




E Zpétna vazba a korekce

» Jaka je vize?

-

Hlawni cile

Kde jsme ted?

-

Analyza souc¢asného staw

Kde chceme byt?

-

Méritelné cile

Jak se tam chceme dostat?

-

Proces implementace

Jak si na naSi cesté owefime
dosazeni jednotlivych milnikd ?

Méfeni a metriky




E Definice rizik a mechanismt reakce

Korigovany cil

|Obsah |

Milnik -
skuteénost

Milnik - plan

Casova
odchylka

Vécna
odchylka




E Benchmarking naklada ICT 2002

Porovnani nadkladi srovnatelnych stredisek informatiky v roce
2002

Naklady v Ké ve strukture
hlavnich poloZek

Organizaéni jednotky S priblizné 300 uzivateli

O Spotfeba materidlu (501*) @ Sluzby (51*) 0 Osobni ndklady (52*) 0 Odpisy(551*) m Vnitropod.nakl.(8*)




E Literatura k ITIL

Vydavatelstvi: Office of Government Commerce ( OGC)

Service Support

( publikovano 2000), treti vydani 2001* - ISBN 0 11 330015 8
Service Delivery

( publikovano 2000), druhé vydani 2001* - ISBN 0 11 330017 4
|CT Infrastructure Management

( Publikovano 2002), ¢tvrté vydani 2004 - ISBN 0 11 330865 5
Application Management

(Publikovano 2002), druhe vydani 2003 - ISBN 0 11 330866 3
Security M anagement

( Publikovano 1999), 8 vydani 2004 - ISBN 0 11 330943 0
Softwar e Asset M anagement

(Publikovano 2003), druhe vydani 2004 - ISBN 0 11 330865 5
Planning to Implement Service M anagement

(Publikovano 2002), treti vydani 2004 - ISBN 0 11 330877 9

* Zcelajisté jiz budou dal¥ vydan



E Nékolik uziteénych WWW adres

bookshop


http://www.tso.co.uk/
http://www.itsm.com
http://www.bsc.org.uk
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Dotazy ?
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Dékuji za pozornost

Petr Pribydavsky
CEZ




