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Agenda |

O Cem bude rec?

Prehled kliCovych publikaci ITIL V2.0 a itSMF

Best practises v ITIL V2.0 a vazba na zvySovani zralosti organizace

Ptidana hodnota ITIL pfi zvySovani zralosti organizaci IT zvySovani
— Jak pozname zralost organizace I'T?
— Jak urCovat zralost organizaci dle ITIL?
— Jak zvySovat zralost organizaci dle ITIL?
— O ¢em ITIL neni, kde nam nepomiiZze v souvislosti se zvySovanim zralosti I'T

— V ¢em ndm ITIL pomize

Zavér & otazky
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Prehled kliCovych publikaci ITIL V2.0
a 1tSMF
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O Cem je reC?

e 11 publikaci ITIL V2
— Introduction of ITIL — August 2005
— Service Support — June 2000
— Service Delivery — April 2001
— Planning to Implement Service management — April 2002
— Security management — April 1999
— Business Perspective I — November 2004
— Business Perspective II — September 2006
— ICT Infrastructure Management — October 2002
— Application Management — September 2002
— Software Asset management — September 2003

— Small-scale Implementation — January 2006
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Best practise — sprava provozu |

* 11 disciplin, pravdépodobné nejznaméjsi, nejrozsahle)si a
nejaplng)si ¢ast ITIL V2.0
— Funkce Service Desku

— Procesy Service Support
* Incident management
» Configuration management
Change management
Problem management

Release management

— Procesy Service Delivery
« Service level management
» Availability management
Capacity management
* Financial management for IT services

» IT service continuity management
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ITIL — ICT Infrastructure Management  {#g}

« (Obsahuje nasledujici procesy:
— Design and Planning
— Deployment
— Operation

— Technical support

Prevzato z publikace OGC
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ITIL — Planning to Implement Service
Management

« Neobsahuje procesy, L~ Buanes
. . apter jectives
ale navod, jak je

implementovat

Where are we now?
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How do we keep
the momentum
going?

Chapter 7

A nents

Chapter 3

Where do we want
to be?

Chapter 4

How do get where
we want to be?

Chapter 5

itSMF Czech Republic 2007

How do we check
our milestones
have been
reached?

Chapter 6

Measurable targets

Process
Improvement

Measurements and
metrics

Prevzato z publikace OGC

IISMF



ITIL — Application Management |

invent
» Application Management Application Management

— Pokryva procesy vyznacené Requirements

Sed¢ (zbytek pokryvaji knihy [ ]

SS a SD)

imise D

— Popisuje zivotni cyklus o e

vyvoje aplikaci T l

o Rt Operate Build

apnlieating

U/

[ ] Service Hanagement phases [ ] Application Devebapment phases

Prevzato z publikace OGC
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ITIL - Security Management

*  Obsahuje jediny proces —

*  Shrnuti pro management — zakladni terminologie, uc¢el, obsah

= Best Prociice

» Zaklady informac¢ni bezpe€nosti (hodnota informaci, Security Management
bezpecnostni opatfeni, obchodni aspekty)

*  Proces informac¢ni bezpe¢nosti s pohledu IT managementu

* Vazby na dalsi publikace ITIL, specialni komentaie k
individualnim procestim

* Opatieni k informac¢ni bezpecnosti — subprocesy
—  Rizeni informaéni bezpeénosti (Information security control)
—  Implementace
— IS/ICT audit
—  Udrzba
— Reporting

0 GIC

* Implementacni navod na informacni bezpecnost — uvédomeni,
organizace, dokumentace, role, Casto délan¢ chyby, kritické
faktory uspéchu CSF
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ITIL - Business Perspective (Volume I)  {#2]

Cil: poskytnout urcite priblizeni I'T/IS z pohledu businessu
(top-down)

e Zamafuje se na: b
Esdineds Perspective: The 15 Visw on
 Lidi, procesy, technologie a dodavatele Ovein Senices bo the Busines

Kli¢ove procesni oblasti:

L
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ITIL - Software Asset Management/SAM

Obsah — charakteristiky SW aktiv, pravni aspekty, SW

(complementary ITIL book)

supply value chain (SVC)

Vytvateni obchodniho ptipadu

Organizace, role a odpovédnosti

Ptehled procest

Zéklady spravy aktiv SW

Kli¢ové procesy spravy aktiv (Asset management)
Logistické procesy

Verifikacni procesy a srovnani vii¢i normdm a standardim

Procesy udrZzovani vztaht, specialni situace

Ptehled implementace

Nastroje a terminologie

Partneii a SAM — SAM and ITIL, SAM a Cobit, SAM
a BS15000

© itsmf 2002-7 itSMF Czech Republic 2007
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ITIL Business perspective Vol.2 — pohled ze strany
businessu na uspéSnou dodavku sluzeb IT

« Jedina ITIL publikace ur¢ena pro business!

(D]

e (Obsah (neobsahuje formalné procesy, ale spiSe koncepty):

— Podnikova strategie (Corporate strategy)

— IT Governance

— Provadéni a zprava zmén (Managing changes)
— Business and IT Service Continuity

— Sprava aktiv v IT (IT Asset management)

— Sprava lidskych zdroji (Sourcing)

— Sprava znalosti (Knowledge management)

— Standardy a nejlepsi praktiky

— Velmi dlouha ¢ast odkaza na literaturu
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Vstupni audience — koho se tyka?
Co to znamena ,,mald* organizace?
Implementace ITSM

Sprava malé organizace IT
Struktura malé organizace IT
Procesy mimo ITSM

M¢éfeni vykonnosti

Ptifazeni aktivit — tipy pro sourcing

6 © itsmf 2002-7 itSMF Czech Republic 2007

ITIL Small-scale implementation |

« Tyka se ,,Skalovatelnosti ITIL* — vznikla dodate¢né. Obsahuje

ML Small-scale implementation



Best practises v ITIL V2.0 a vazba na
zvySovani zralosti organizace
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,,Best practises |

« Cotoje?

— Soubor navodl zaloZeny na zkuSenosti nejvice kvalifikovanych a zkuSenych profesionalll v urcité
oblasti

— ZaloZeno na zkuSenosti vice nez 1 osoby, vice nez 1 organizace, vice nez 1 technologie a vice nez 1
udalosti

* Co to obnasi v praxi?
— Terminologie — spole¢ny jazyk pro business a IT, mezi IT a dodavatele
— Procesy - prechod na procesni fizeni, definice procesnich roli a procesnich aktivit, ARCI
— Maturity model, Demming cycle, Definice Kvality
— KPI, CSF, Metriky, audit, key business drivers (AM)
— Sladéni obchodnich a IT ¢innosti (Business and IT alignment)
— Service delivery strategies, sourcing (AM)
— Nastroje pro podporu procestit — obecné
— Techniky revizi (review); techniky planovani (Quality plan, communication plan)
— Modelovani sluzeb
— Formalni techniky jako je TCO, ROI, SWOT, MBO, BSC; testovaci techniky
—  Quick wins, Knowledge management
— Naklady, problémy a vyhody implementace

— Jak implementovat procesy — v jakém potadi, vytvareni vize, komunikace vize, ovliviiovani
dalsich, stanoveni vedeni,

— Literatura

L
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Synchronizace businessu a IT

N¢kdy pouzita zkratka BITA (Business and IT
Alignment)

* Koncepty

— Controlling
IT jako nakladové¢ stiedisko (IT as a cost centre)
IT jako ziskové stiedisko (IT as profit centre)

IT jako investicni stiedisko (IT as investment centre)

IT jako centrum sluzeb (IT as service centre)
— Sprava aplika¢niho portfélia (application portfolio management)

— Vyhodnoceni ptipravenosti (readiness assesment)

L
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Strategie a principy dodavky

* Strategie dodavky z hlediska zajisténi zdroju

— Insourcing
— Outsourcing '
— Co-sourcing
— Partnership
— Merger &Acquisition

 Dynamika vyvoje SW a sprava zdroju

&
PR

Prevzato z publikaci OGC
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Best practises - Explicitni zminky o zralosti .
p e O
organizace

* Model organizacniho rustu
— Kazdy stupen vyzaduje
zménu

« v myslich lidi (kompetence,
odpovédnosti, znalosti)

» v procesech (zplsobu prace)

* Rizeni (zamé&fenému vici ciliam
a vysledkiim) High

[ Value chain ‘ Stage 5 |

* V technologiich (k podpofe li¢
a pI'OCGSfl) l Business focus | Stage 4 |

» Pozice (hodnoty a diivéra)

| Customer focus | Stage 3 |

» Stupeni a zplsob interakce s
businessem

Product/Service Stage 2

Influence on the Business

« Kultury organizace Tecoaiogy Sge |

,_
2

Prevzato z publikaci OGC
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Best Practises - Benchmarking jako nastro;
fizeni

(D]

« Manazersky nastroj ke zlepSeni vykonnosti
* Slouzi k pribéZznému méteni a zlepSovani

. Spada do 4 kategorii:

Jako reference pro jednu organizaci nebo oddé¢leni v urcitém Case .
— Srovnani s primyslovymi normami provadénymi externimi organizacemi
— Pfimé srovnani s porovnatelnymi organizacemi
— Srovnani s riznymi oddélenimi stejné firmy

* (o to znamena benchmarking?

— Planovani rozsahu, dotcené organizace, lidi, KPI pro jednotlivé procesy

— Analyza (vybér partnera, sbér dokumentace, ureni kontaktii, provedeni
interview, dohodnuti cilti pro zlepSeni)

— Akce (komunikace vysledkil, implementace planu zlepSeni)
— Review (revize provedenych zmén, napravné akce, dalsi benchmarking)

L
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Dalsi standardy, praktiky, principy a normy
zminéne v ITIL

(D]

e ITIL v publikacich

— SS, SD, Planning a AM se odkazuje na dalsi standardy a praktiky
* Analyza néklady/piinosy
» Studie proveditelnosti
» Pouziti technik projektového managementu (Prince 2)
* Deming cycle
* Juran trilogy
* Crosby TQM
« 1SO 9000
« EFQM
* Quality awards

— ICT Infrastructure management je uvadén formou odkazu na

* normy [SO — Fault management, Security management, Performance management, Accounting
management a Configuration management

— v SAM jsou odkazy na
¢ CobIT

— V itSMF publikaci Frameworks for I'T management — viz dale

L
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Systémy pro spravu I'T (Frameworks for IT :
Management) - obsah [ﬁp]

itSMF

- TOM E S Generic Framework for Information

| or el M t
+ 18O 9000 N Management ATEETER
+ TickIT 2 o Dk

o
. 1SO 27001 et HiL
. ISO/EC 20000  [& = 1%
e IT Service CMM 4 o ASL — Application Services Library
* SixSigma © MSP
« PRINCE2 - Project IN Controlled
IT Balanced Scorecard Environments

o AS8015-2005 «  PMBoK - the Project Management
 CoblT Body of Knowledge

M o R —Management of Risk ICB — IPMA Competence Baseline
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Kli¢ovée indikatory vykonnosti (KPI), :
metriky I[ﬁﬁ]

» UrCuyji méiitelné cile

« ITIL udava priklady obecnych metriky pro jednotlive
procesy; v nékterych ptipadech se pletou KPI s metrikami

« V¢étSinou hodné obecné, neni zaméreno specificky na
efektivitu a uCinnost procesu

* Nejsou zde vétSinou uvadény napft. typickeé nebo minimalni
hodnoty — chybi srovnani (benchmarking)

N
Q
Y
S
2

» U nékterych procesti uplné chybi

« N¢kde uvadény jak KPI, tak 1 Ciselné metriky, nékde jen
metriky, nékde jen KPI; nékde jen key business drivers

 Knihy - SS, SD, AM, nova publikace od itSMF NL

L
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Metriky (Metrics for IT Service

(D]

management) .
e Zminény individuelné v knthach SS,SD
* Nejrozsahlejsi je nova publikace itSMF
* Obsah METRICS
— O ¢em jsou metriky? for IT Service
— Pro¢ metriky? Management

Kde pouzit metriky?

Kdo by mél pouzZivat metriky?
Jak pouzit metriky?

Navrh metrik

Praktickd produkce metrik

Specificke metriky pro ITSM

Integrované metriky

Pribézné zlepSovani pomoci metrik

L
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Pridana hodnota ITIL pi1 zvySovani
zralost1 organizaci IT
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Jak pozname zralou organizaci IT?

Dobra komunikace s businessem
Vysoka flexibilita sluzeb IT

— Schopnost absorpce velkého poctu
zmén bez negativnich dopadi

— Planovani projekti, planovani zmén
v rdmci release managementu

— Rychléd odezva oddéleni I'T na ménici
se pozadavky businessu

Naklady pod kontrolou

Oddéleni IT funguje v proaktivnim
(planovacim) modu

Vysoka spokojenost uzivatelil
— Konzistence poskytovanych sluzeb

— Dostupnost sluzeb dle poZzadavkl
businessu, Zzadn¢ nebo minimalni
celofiremni vypadky

— PoZadovana bezpecnost

© itsmf 2002-7 itSMF Czech Republic 2007
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Vyuzivani znalostnich databazi
Vysoka motivace zaméstnanci

Jsou stanoveni vlastnici procest a
procesni role; je definovana
zastupitelnost

Osobni nastaveni odpovédnosti a
pravomoci, jasne stanoventi cilll a
méfeni viuci témto cilim
Existuje schvalena procesni

dokumentace, podle které funguje
oddéleni IT

Existuje adekvatni podptirny SW
nastroje pro podporu procesu véetné
monitoringu a reportingu

IISMF



Jak urovat zralost organizaci dle ITIL? [ﬁp]

— Self-assesment « Assesment — vyhodnoceni
— Assesment zralosti
services/benchmarking _ SEI - CMM
— Audit * V knize AM
— Certifikace ﬁrmy . V knize Planping ITSM
implementation

Software Assel Management ° EXtemi audit

Maturity of process xxx

Process goals
5 N

— Zminén v n¢kterych publikacich,
napt. SAM

Process execution

Process integ

Methodology Heasurement

Technolagy/tools

I s (urrent  —Needed |

Prevzato z publikace OGC
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Assesment - Process Maturity Framework [ﬁp]

 Interni
 Externi

e Definuje 5 urovni

— definice 5 aspektii v kazd¢ Grovni
(vize a fizeni, proces, lidé, technika
a kultura)

A A A A

— Definice pozadované zralosti pro

kazdou uroven a kazdy aspekt Optimised

Managed

« V oblasti SW developmentu
odkaz na
- CMM
— ISO 15504 (SPICE)
— CoblIT

Defined

Initial

Prevzato z publikace OGC
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Jak zvySovat zralost organizaci IT dle ITIL? [/}

« Jak zvySovat zralost organizaci dle ITIL?

— Aplikovanim ,,best practises® (Doporuceni jak implementovat, ¢emu
se vyhnout; prubézné zlepSovani ; Casté chyby a problemy, kultura
organizace, procesni aktivity a role atd.)

— provadénim Skoleni

— Zavadénim metriky, KPI a dalSich nastroji pro vyhodnocovani
efektivnosti a u€innosti procesu

— Zavadénim dalSich standardi a technik v synergii s ITIL
— CSIP

L
© itsmf 2002-7 itSMF Czech Republic 2007 ltSMF




Integrace standardu a norem - synergic  {g}

Cilem je dosahnout

optimalni uroven
sluzeb IT za pomoci ISO/IEC 20000
vSech 3 dimenzi ! standards
\
IT Service
Managemert
Enablers Measurement
ITIL CMM

Prevzato z publikace OGC
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Z4vér — co ITIL neni, v ¢em ndm nepomuize [ﬁp]

* Neni kvalitativnim standardem, nelze dle ni provadét certifikaci organizaci
—role ISO/IEC 20000

* Neni standardem na IT Governance ani ITSM — CobIT, AS 8015
— neobsahuje kontrolni mechanismy
— mneobsahuje spravu provoznich rizik
— téméf neobsahuje spravu obchodnich rizik
— omezené obsahuje fizeni vykonnosti
— nelze dle ni provadét audit
— neobsahuje tizeni zdrojl

« ITIL neni dogma ani bible

— muZete implementovat jen néco, popft. si to adoptovat na své potieby (,,adapt
and adopt* koncept)

— Existuji 1 alternativni standardy — MOF, eTOM ¢1 CoblIT, se kterymi 1ze ITIL
doplnovat

— ITIL neni bible (,,descriptive* nikoliv ,,prescriptive*), neni to ani metodika

S vybérem vhodnych SW néstroju
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Zaver — pridana hodnota ITIL v kontextu :
covin aealots orgamivac O
zvysSovani zralosti organizaci

« ITIL je best practise (navod, jak to délat) — daleko podrobnéjsi nez cokoliv
jin¢ho

» Vefejné dostupna ve forme rozsahlé mnoZiny publikaci, ktera se neustale
rozviji v souladu s nejnovéjsi praxi (ITIL Refresh)

e ITIL je Siroce dostupny ve formé knih, Skoleni, certifikaci a doprovodnych
sluzeb

» Vyssi kvalita sluzeb, snizovani nakladi
—  Spolecny slovnik pojmi
— Transparentni komunikace mezi businessem a a IT
— Vyssi dostupnost sluzeb IT
— Vyssi flexibilita organizace IT
—  Lepsi vyuziti zdroj — jak technickych, tak 1 lidskych
— ZlepSeni vykonnosti — vyssi produktivita jak businessu, tak i IT

— Eliminace redundantnich ¢innosti

L
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Otazky?

Odkazy
http://www.itil.co.uk/
http://www .best-management-practice.com/bookstore.asp?FO=1230360
http://www.10sm.com/

http://www.interpromusa.com/

S
L
c
8

http://en.itsmportal.net/
http://www.itilfoundations.com/
www.itsmf.org

www.itsmf.cz




