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e Bussines Case

— Dokument obsahujici minimalné:
» Financni i nefinancni pfinosy investice v porovnani s velikosti investice

e Obchodni davody pro vynalozeni investice

— Jak bude z vystuput/dodavek, jez budou vysledkem investice, profitovat
podnikovy business

— Popis hodnoty (,value®), kterou podnik touto investici ziskava
— Dokument obvykle obsahuje jeste:
* Analyzu rizik, matici SWOT, kritické faktory uspéchu
« Alternativy feSeni, stru¢ny popis projektu, manazerské shrnuti a dalsi...

e Investice
— Pfimeé finanéni naklady (jak provozni, tak kapitalove)
— Ostatni naklady v€etné lidskeé prace internich zaméstnancu
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o System fizeni IT
— De-facto synonymum pro ITSM (IT Service Management)
— Organizovana mnozina procesu (a ostatnich €innosti), podpurnych
nastroju a lidi, jejimz poslanim je zajistit trvalou dodavku IT sluzeb pro
jejich odbératele, a to v takove kvalité, kterou odbératelé potrebuiji.

o |ITSM projekt
— Projekt, jehoz cilem je dosahnout zlepSeni systemu fizeni IT
— ITSM projekt muze mit napriklad tyto vystupy:
* Implementaci/zménu procesu, ¢innosti ¢i organizaéné-pracovnich pravidel
* Implementaci/update nastroju k automatizaci ¢i podpofe vySe uvedeného

» Vytvoreni dokumentace, pfipravu a provedeni Skoleni apod.
o IT projekt
— Projekt, jehoz cilem je implementace novych Ci upgrade stavajicich IT sluzeb
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4 |dealni financ¢ni business case
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? Otazka: Co musi obsahovat idealni finan¢ni business case, na
zakladé kterého by CEO a CFO nevahali se schvalenim investice?

Odpoved: Vycisleni financni navratnosti investice, tj. informaci, kdy
prokazatelné finanéni prinosy prevysi vysi vynalozené investice.

? Otazka: Jaké mohou byt prokazatelné finan¢ni pfinosy ITSM
Investice?

Odpovéd: V principu existuji jen 2 moznosti:
1. snizit celopodnikové naklady
2. zvysSit celopodnikové vynosy.
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e Co konkrétné znamena ,snizeni nakladu“ a ,zvySeni vynosu“?
1. Snizeni naklada v IT, napf.:
e Snizeni FTE
e Snizeni plateb externim dodavatelim
2. Snizeni nakladu v non-IT, napf.:
e Snizeni objemu pres€asove prace
e ZvySeni produktivity zaméstnancu (stavajiciho objemu produkce Ize
dosahnout s menSim poctem zaméstnancu)

3. ZvySeni vynosu podniku, napf.:
o ZvySeni produktivity zaméstnancu (stavajici zameéstnanci vyrobi vice)
o Zamezeni ztrat z titulu odchodu nespokojenych zakazniku
o Ziskani novych zakazniku
« KiliCova otazka: ,Jak zméfit/prokazat, ze téchto Cisel bylo
dosazeno prave timto ITSM projektem?*

— Business case musi obsahovat i postup zméfeni dosazeni pfinosu

: THE IT SERVICE MANMAGEMENT FORUM CZECH REPUBLIC / Www.itsmf.cz
A 0 o

11 SMF Czech Republic

The IT Service Management Forum
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Anketa mezi ucastniky konference (dvé dichotomické otazky):

Kdo si mysli, Ze realizaci ITSM projekt U je mozné dosahnout
prokazatelnych finan ¢€nich p Finos ?

Kdo zna alespo n jeden ITSM projekt
s prokazatelnym finan €énim p finosem?
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7 Prokazatelné financni prinosy ITSM
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* Dnes jiz témér legendarni je projekt ve spolec¢nosti Procter &
Gamble z prelomu stoleti,

— viz napf. vynatek z ¢lanku na www.computerworld.com z 1.10.2002:
,Procter & Gamble has saved about $500 million across multiple
departments since beginning to streamline processes with ITIL
four years ago.*“

— Na internetu Ize najit mnoho ¢lanku a dokumentu k tomuto projektu
(klicova slova pro vyhledavac: procter gamble itil)

« Ukazka z dokumentu ,Executive Briefing: The Benefits of ITIL"

http://www.best-management-
practice.com/gempdf/ogc executive briefing benefits of itil.pdf
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8 Jak spocitat financni pfinosy ITSM?
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« Samotny ITIL nabizi navod, napf. v publikaci Service Support,
Appendix E ,Example cost-benefit analysis for Service
Management processes”

— Priklad: zkraceni @ delky trvani incidentdl o 1 minutu / 1 uzivatele / 1
den = rocni financni prinos ve vysi pocet uzivatelu * pocet pracovnich
dni * hodinova sazba na 1 uzivatele * 1/60 =
500*200*$50*1/60=%$83,300

— Hypotéza, ze zvySeni produktivniho ¢asu o 1 minutu na uzivatele se
néjak viditelné projevi ve vynosech firmy, je neudrzitelna

— Podobné je to u vSech dalSich pfikladu uvadénych v této pfiloze
o Zavér: tento navod je prakticky nepouzitelny
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9 Jak spocitat financni pfinosy ITSM?
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« Nicméné princip pouzity v této publikaci ma racionalni zaklad:

— Zkraceni doby trvani nebo poctu vypadkd = zvySeni produktivity
uzivateld

— Zrychleni feSeni incidentu, problému, zmén = snizeni nakladld na
podporu

— Snizeni chybovosti pfi implementaci releasu = zkraceni doby
neplanovanych odstavek = zvySeni produktivity uzivatell
 Potiz je ,pouze” s financnim vycislenim téchto prinosu
* Na dalSich snimcich budeme hledat moznosti, jak takoveto
financni pfinosy kvantifikovat
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1. Moznost = vycislit podnikové naklady na 1 hod. vypadku IT sluzeb
— Zde velmi zalezi na druhu obchodni Cinnosti.

— Relativné dobre to Ize vycislit v:
* Pramyslovem podniku = vypadek vyrobni linky
» Obchodnim podniku (retail nebo internetovy obchod) = ztrata zakazniku
— Relativné hufe to lze vycislit v:
« Bankovnictvi a pojistovnictvi
o Statni spraveé
—  Samostatnou kategorii jsou provozy, kde ,jde o zivot* nebo kde
vypadek Ci neplanovana odstavka predstavuji obrovske ztraty:
» Letecky provoz, zZeleznice, metro
» Jaderné elektrarny, nékteré nemocnicni provozy
* Financni clearingova centra, burzy, SWIFT apod.

— ITSM projekt pak musi kvantifikovat cilové snizeni vypadku IT sluzeb
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o Jak spolu souvisi ,dostupnost IT sluzeb* a ,ITSM*?
 Odpoved je v ITIL, v publikaci Service Delivery, diagram 8.6:

Special
4 Solutions
With full
redundancy
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T Availability
6 _ design
Effecl.:lve System
Service Management
Management
Base product
processes
& components
>
Availability 100%
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Apollo 13 approaches the Earth’s atmosphere at a trajectory that means it will bounce off into
space, lost forever unless an emergency change is made to the navigational software...

| don’t care who you are Commander... you'll still have to submit a Request for Change...”

Zdroj: Brian Johnson & Paul Wilkinson: Not the IT Infrastructure

Library, Made Worse. 2002 itSMF UK Ltd.



13 Moznosti financniho vycCisleni prinosu ITSM

Terminologie >>

Idealni BC

2. Moznost = vyjit z analyzy rizik
Rizika lze ohodnotit financné

Lze pracovat s riziky, které ohrozuji jakakoli IT aktiva, nejen HW a
SW, ale i data, informace, know-how...

Lze velmi dobfe pouzit v bankovnictvi a pojistovnictvi

ITSM projekt ma pak za cil snizovat Ci eliminovat tato financné
ohodnocena rizika
To se tyka predevsim procesu (v poradi dulezitosti):
IT Service Continuity Management

Change Management a Release Management

Configuration Management

>> Finanéni pfinosy Jiné metody >> Zasady pro BC >
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14 Moznosti financniho vycCisleni prinosu ITSM
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3. Moznost = vycislit Uspory FTE na strané IT

Uspory FTE = propousténi stavajicich nebo snizeni naboru novych lidi
Naklady na FTE Ize vycislit snadno

ITSM projekt ma pak za cil néco zrychlit, zefektivnit, zkratit = usSetrit
potfebu vynalozené lidskeé prace

Potiz je, ze potfeba FTE po implementaci ITSM je Casto vetsi

 Zejména pokud je tfeba se zacit vénovat oblastem, kterym jsme se dosud
nevénovali

» Pfiklady: zavedeni role Servisnich manazeru, vytvoreni Service Desku s
dedikovanymi operatory, obsazeni roli procesnich manazeru atd.
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4. Moznost = vycislit dalsi financni Uspory na strané IT

— Priklady: optimalizace smluv s externimi dodavateli, optimalizace SW
nastroju pro podporu ITSM
 Muze se jednat o jakykoli ITSM projekt, pficemz business case bude
postaven tak, ze primarnim cilem je uSetfit za licence a/nebo za externi
podporu
 VedlejSim efektem pak bude zlepSeni ITSM procesu a IT innosti
* Nelze pouzit tam, kde dosud zadna nastrojova podpora neexistuje nebo
kde je v péci externich dodavatell jen mala ¢ast infrastruktury.
— Dalsi pfiklad: snizeni nakladu IT projektu
 Lze dobfe pouzit u projekttd implementace CMDB, vytvoreni testovaciho
prostredi a procesu z oblasti Service Transition

» Business case je pak postaven tak, ze kazdy dalSi rozvojovy IT projekt
bude o0 x% levnéjsi, protoze bude vyuzivat tyto procesy, resp. prostredi.

* Nelze pouzit tam, kde je IT vyvoj z velké ¢asti nebo zcela v odpovédnosti
externich dodavatelu
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16 DalSi moznosti prosazeni ITSM projektu
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1. Status ,strategického projektu®
— Priklad (UmysIiné nikoliv z IT prostredi):
* Obnova stfechy vyrobni haly = investice desitky mio K¢,

« Tato investice nepfinese zadné zvyseni vyroby, tzn. neexistuje finan¢ni
vycisleni pfinosu v podobé zvySeni produktivity ¢i objemu vyroby.

 Kdyz se tato investice nevynalozi, tak do haly za¢ne zatékat, stroje budou
zniCeny a firma utrpi velké ztraty.

— Nutnost investic do systému fizeni IT je podobna vySe uvedenému

 V prubéhu let kazdy IT projekt i kazdy jednotlivy Request for Change zvysil
slozitost ICT infrastruktury

* Nyni je nejvysSi Cas postavit nad tim novou stfechu, jinak jiz nebude dale
mozné IT fidit a spravovat

— Sem patfi i ITSM projekty za uCelem ziskani certifikace ISO/IEC 20000
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17 Dalsi moznosti prosazeni ITSM projektu
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2. Vyuzit néktery standardni IT projekt

IT projekt, ktery ma dobry finan¢ni business case, je mozné rozsSifit o
prvky ITSM, jez budou nasledné vyuzivany i mimo vystupy tohoto IT
projektu

Nékolik pfikladu:

o vzdélavani IT specialistl v oblasti ITSM,

* implementace centralniho Service Desku a procesu okolo ného, zejm.
procesu fizeni servisnich pozadavku a incidentu

* vybudovani konfiguraéni databaze a pro udrzeni jeji aktualnosti i procesu
fizeni zménovych pozadavku

* vybudovani znalostni databaze a pro jeji rozvoj i procesu Problem
Management

Potiz je, ze sponzor tohoto IT projektu se tomu obvykle brani (z

pochopitelnych davodu)
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18 Dalsi moznosti prosazeni ITSM projektu
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3. Najit celopodnikovou bolest

|dentifikovat a popsat néco, co trapi vsechny uzivatele, nikoliv to, co
trapi jen IT. ITSM projekt ma pak za cil tuto bolest odstranit.

Protoze v ITIL jednotlivé discipliny navzajem souviseji, Ize pouzit
argumentaci, ze za ucelem odstranéni celopodnikové bolesti je tfeba
implementovat mnoho disciplin (viz téz snimek #17)
Priklad prvni:
— Bolest: Uzivatelé si stézuji na uroven komunikace s IT a nejsou spokojeni
s kvalitou IT sluzeb.

— ITSM projekt: Service Desk + Incident Management + CMDB + Change
Management + znalostni DB + Problem Management

Priklad druhy:
— Bolest: nedostate¢né zajisténi IT sluzeb proti globalnimu vypadku (za
predpokladu, ze top management si existenci tohoto rizika uvédomuje)

— ITSM projekt: IT Service Continuity Management + CMDB + Change
Management
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19 Zasady pro sestavovani business case
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1. Neslibovat nerealistické prinosy, zejména financni

— Duvod: i v pfipadé, kdy ITSM projekt dopadne v zdsadé dobfe, bude
managementem hodnocen jako nelspésny jen proto, ze nebylo
dosazeno slibovanych pfinosu

— Rovnéz je tfeba stanovit metodu (postup) zmérfeni dosazeni pfinosu
2. Zahrnout do business case kromé finan€nich pfinosu i vSechny

nefinancni prinosy, a to ¢im vice, tim léepe.

— Viz napf. jejich genericky vycet v dokumentu ,Executive Briefing: The
Benefits of ITIL* a rovnéz dalSi prispévky této konference

— | nefinanéni pfinos by mél byt zméfitelny, resp. mélo by byt explicitné
ovéritelné jeho dosazeni

— Je lepsSi realisticky a dobre popsany nefinanéni pfinos nez
nerealisticky financni prinos (viz téz predchozi pravidlo)

a ' THE IT SERVICE MANAGEMENT FORUM CZECH REPUBLIC / www.itsmf.cz

11 SMF Czech Republic

The IT Service Management Forum




20 Zasady pro sestavovani business case
Terminologie >> Ide&lni BC >> Finanéni pfinosy >> Vycisleni ph’nosﬁ>> Jiné metody

3. Spravné zvolit vécny obsah a rozsah ITSM projektu:

— Jedna z mnoha aplikaci Paretova pravidla: 80% vsSech existujicich
potizi a problému je zpusobeno pouze 20% vSech existujicich chyb a
neefektivit

— Je tedy vhodné zamérit projekt na reSeni takovych chyb, jejichz
odstranénim dosahneme nejviditelngjSich pfinosu

—  Pro ITSM projekt, ktery s rozumnymi naklady vyresi velké mnozstvi
potizi, se sestavuje business case snaze
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4. Stanovit si realistickou cilovou hodnotu kvality vystupu

— Neni vzdy efektivni snazit se za vSech okolnosti o dosazeni
nulové chybovosti nebo 100% uUspésnosti, tedy 100% kvality

— Business case na dosazeni vysokeé kvality nemusi byt sestavitelny,
resp. obhajitelny

100% A
kvalita
Naklady [KC]
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22 Tri doporucCeni na zaver
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1. Velkou propast nelze prekrocit nékolika malymi kracky

— Pokud chceme dosahnout velkych pfinosu (viz €isla v ivodnich
snimcich této prednasky), musime hodné investovat

— Velky projekt prinasi velké zmény s celopodnikovym dopadem

— Realizace velkého projektu prinasi velka rizika, klade velké naroky na
vSechny zucCastnéné subjekty

— Pro velky projekt musi byt v podniku pfiznivé politické klima, podpora
managementu vSech urovni, a to jak v IT, tak v non-IT Utvarech

— Je mnohem snazsSi pfipravit a zrealizovat skromng&jSi ITSM projekt,

jenz bude rovnéz mit obhajitelny business case, avsak je tfeba poditat
s tim, ze jeho finan¢ni pfinosy budou malé ¢i nezméfitelné.
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23 Tri doporucCeni na zaver
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2. Cim slozit&jsi je prosazeni ITSM projektu, tim vétsi ocekavani ze
strany managementu a tim horSi dusledky pfi netuspéchu

—  Pokud bude ITSM projekt neuspésny, mize to znamenat do
budoucna zaviené dvere pro jakykoli dalSi ITSM projekt, i kdyby mél
,nejkrasnéjsi* business case, protoze management ztrati v tento druh
projektd duavéru

— Pak zbyva jen moznost ,Vyuzit néktery standardni IT projekt” (viz
snimek #17)

—  Pokud prosazeni ITSM projektu v podniku stale narazi na prekazky
ze strany top managementu, je lepSi se rovnou vydat cestou vyuziti
néktereho standardniho IT projektu (viz snimek #17)
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3. Jedinou jistotou je trvala zména

—  Kazdy projekt se od zaCatku do konce nachazi v prostredi, které v
zadném pripadé neni staticke
— Business case projektu byl schvalen a projekt byl spustén za
podminek, které se po nejaké dobé mohly zménit
« Je tedy zapotrebi priabézné ovérovat, ze cile projektu maji pro
stakeholdery stale smysi
 Nezapomenout stakeholdery pribézné informovat o postupu projektu,
vcetné jejich vlastniho zapojeni do prosazovani pfipadnych zmén, které
projekt prinasi
« Je tfeba ovérovat, ze projekt postupuje takovym smérem, ktery zaruci
naplnéni pivodniho business case

« Je tfeba mit mechanismus (a rovnéz odvahu), projekt v€as zastauvit,
pokud je zfejmeé, ze puvodni business case jiz neni mozné naplnit
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Mgr. Jifi Skala Mgr. Jifi Skala
predseda financniho vyboru Business Development Manager

supervizor kancelare

ItSMF Czech Republic, o.s. Telefénica O2 Czech Republic, a.s.

Vyskocilova 3/741 Za Brumlovkou 266/2

140 00 Praha 4 140 22 Praha 4 - Michle

gsm: +420 725 760 435 gsm: +420 725 760 435

e-mail: Jiri.skala@itsmf.cz e-mail: skala.jiri@o2.com

web: wWww.itsmf.cz web: WWW.02.CZ
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