


2 Agenda

ProC CSI?, specifika CSI
CSl v publikacich V3

Osobni zkuSenosti, jak postupovat v oblasti CSI

e Zaver

Vcetné trochu hlasovani
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3 Jak chapeme CSI?
> ITIL V3 CSI book >> Osobni doporuceni k CSI >> Zaver >

Hlasovani:

1. Nutné zlo/formalita/byrokracie

2. TreSni¢ka na dortu (,nice to have")

3. Faze v zivotnim cyklu sluzeb, sprava zlepsSovani ITSM
procesu a sluzeb IT

4. Metoda ovlivhovani chovani lidi takovym zpusobem,
abychom dosahli zadoucich cilu businessu
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4 Specifika CSI
> ITIL V3 CSI book >> Osobni doporuceni k CSI >> Zaver >

e “dlouho-obratkovost ” konceptu CSI  Managementem velmi ¢asto vhimano
jako ,nice to have“ nebo néco co
budeme feSit, az se dostaneme z
problému (do kterych jsme zabredli

 Musime se zlepSovat vzdy a do
nekone €na?

« Primarné je to nikoliv o technologii, protoze nedélame CSI) Role CSI
procesech a sluzbach, ale spise o managera je potencialne pro jejich
lidech nositele stejné nebezpecna a obtizna

jako CIO (Career Is Over)
* Neplést CSI s perfektnosti
— nékdy to muze byt zména sluZzeb na

zakladé zmény pozadavku ze strany
businessu (tzv. course correction)

e Je nutny proaktivni pFistup, nikoliv
reaktivni — nékteré organizace takto v
principu vabec neumi fungovat

— Teoreticky to muze byt i zhorSeni (typicky offshoring)
kvality sluzeb, pokud to vyhovuje  Po implementaci ITIL nebo n&jakyc
potrebam businessu jinych standardt se po odchodu

— Doba nepreje kvalité, ale spise externich konzultantl ¢asto objevuje
kvantité a rychlosti — perfekcionista je ,jo-jo efekt* — navrat ke starym
v dnesni dobé spiSe exot poradkam
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ProC provadéet CSI?
Hodnota pro business — definice nekterych terminu

Pro¢ CSil, specifika CSI > ITIL V3 CSI book > Osobni doporuceni k CSI >>

o ZlepSeni (improvement) — zpravidla vyjadfovano v procentech
odchylky od néjakého referenéniho stavu

5

* Vyhody ( benefits) — pfinosy dosazené realizaci zlepSovacich
krokul, zpravidla vyjadfené pomoci penézniho ocenéni
— Hmotné pfinosy (tangible benefits) — asi jasné
— Nehmotné pfinosy (intangible benefits) — méné jasné (zvysujici se
konkurenceschopnost, lepSi schopnosti a dovednosti, redukce duplicit,
méneé ztracenych pfilezitosti, schopnost rychlé reakce na zménéné

obchodni podminky atd.), postaveni na trhu, time to market, udrzeni si
zakazniku, redukce rizik

— UvaZujte pfimé i nepfimé vyhody

« Navratnost investic (ROI) - definované jako rozdil mezi pfinosy
(Usporami) a naklady na zlepSovani

e Hodnota do investic (VOI) - extra hodnota nevyjadfovana
penézi, vétSinou inovativniho, dlouhodobého charakteru

.90
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ProC provadéet CSI?

6 \yhody

Pro¢ CSil, specifika CSI > ITIL V3 CSI book > Osobni doporuceni k CSI >>

— Vyhody mizeme dale délit na:

» Finanéni vyhody — typicky Setfeni nakladu €i zvySeni pfinosu, ndkladové
efektivni infrastruktura a provozovani sluzeb, nizsi ndklady na implementaci
zmén, lepSi alokace a vyuziti zdroja, zlepSeni spolehlivosti sluzeb a
nastaveni jejich kontinuity podle potfeb businessu ...

* Inovacni vyhody — jasné porozuméni potfebam businessu, lepSi podpora
businessu, lepsi flexibilita vici businessu, schopnost rozpoznani ménicich
se trendu trhu ...

« Interni vyhody pro IT - lepSi vztahy s dodavateli, redukovani rizik, naklady
podle potfeb businessu, lepSi komunikace a tymova prace, lepsi efektivita a
produktivita, definované role a odpovédnosti, jasny pfehled sou¢asnych a
budoucich moznosti I, vySSi zralost, ktera je opakovatelna a konzistentni

» Vyhody pro business/zakaznika — celkové zlepSeni businessu diky lepSi
podpofe sluzbami IT, zakaznik vi, co muze oCekavat od IT, lepSi vztahy
navzajem, lepSi planovani a produktivita prace ...
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ProC provadéet CSI?

! OspravedInéni existence CSI

Pro¢ CSl, specifika CSI ) ITIL V3 CSI book ) Osobni doporucenik CSI ) Zavér )

e Duvody mohou byt tyto:
— Efektivita businessu

— Redukce nakladu pfi implementaci novych sluzeb (v
dlouhodobéjSim pohledu)

— Zvyseni spokojenosti zakaznika

— Vice flexibility pfi reakcich na nové ¢i zménéné sluzby ze
strany zakaznika

"N/

— Spolehlivgjsi (stabilngjsi) sluzby pfi podpore kritickych sluzeb
businessu
e Potencialni probléemem je
— Naklady je pomérné jednoduché zméfit, kdezto
— Pfinosy (hlavné ty nehmotné) se méfi a vyhodnocuji obtizné
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8 Metody CSI
Pro¢ CSil, specifika CSI >> Osobni doporuceni k CSI >> Zaveér >

« SWOT analyza

Méreni (Service

Upravenv Demina cvcle Measurement)
" g ahd — baselines
e Assesment
o CMMI maturity model |
— Metriky

 |T Balanced Scorecard . Service reporting

« Benchmarking  Vlastnictvi procesnich aktivit

* IT governance —odkazna . Qrganizaéni zména, service

CobIT culture

« Service Gap Analysis? « Vybrané procesni techniky
pro jednotlivé procesy
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9 Kultura organizace

Pro¢ CSl, specifika CSI ) ITIL V3 CSI book ) Osobni doporucenik CSI ) Zavér )

* Problém
— Autorita vs. delegovani pravomoci,
— Vlastnictvi
— Odménovani zaméstnancu
— Uloha a metody komunikace

— Stupen formality v organizaci — dressing, oslovovani,
tykani, atd.

— Skoleni

— Monitorovani a vyhodnocovani osobni vykonnosti

e John Kotter — 8 duvodu, pro€ transformacni usili
nevyjde
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10 Jednotlivé procesni aktivity a jejich tloha v ramci CSI

Pro¢ CSl, specifika CSI ) ITIL V3 CSI book ) Osobni doporucenik CSI ) Zavér )

KM — umozniuje zvySovat kvalitu, rychlost rozhodovani,
sdileni znalosti, konzistence pfi podpofe procesu ITSM,
jasné vazby na dodavatele

« ChM - Post Implementation review

 PrM — preventivni akce, analyza trendu

 [TSCM - risk management, BCM

« CaM — modelovani, baselines, analyza trendu

« AVM - FTA, SFA, CFIA, TO, expanded incident lifecycle
e SLM-SIP
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11 Vyzvy v problematice CSI
Pro¢ CSI, specifika CSI >> Osobni doporuceni k CSI >>

* Nedostatek angazovanosti vedeni o (Odlisné a neslucitelné technologie a
aplikace

 Neadekvatni zdroje, rozpo ¢et a €as _
* Resistence ke zm énam a zméné

* Lack of mature service management kultury (organizace &i IT)
processes
: . L * Mizerné vazhy, komunikace a
* Nedostatek informaci, monitoring a nedostatek kooperace mezi IT a
mereni businessem
*  Neexistujici Sprava znalosti «  Nedostatek nastrojd, standardd a
«  Odpor k planovani a neochota uznat dovednosti
chybu »  Nastroje jsou pfili§ komplexnia
«  Chyb &jici korporatni cile, strategie, nakladne k implementaci a udrzbé

politiky a sm éfovani businessu «  PFemrsténé sliby ohledné zdroja s

«  Chybgjici cile IT, strategie a politiky naslednou nemoznostl dodavky

«  Nedostatek znalosti a porozum &ni *  Nedostatecna Sprava dodavatelu

dopadu na business a prioritm
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12 CSI — kritické faktory uspéchu
Pro¢ CSil, specifika CSI >> Osobni doporuceni k CSI >>

« Jmenovani CSI managera

e Adopce mySlenky CSI uvnitf (celé) organizace

e Angazovanost vedeni (Management commitment) — toto znaci
prabéznou, viditelnou participaci na aktivitach CSI jako je vytvareni celkové !
vize, komunikace této vize, nastaveni sméfovani organizace a nakonec
adekvatni rozhodovani

 Definice jasnych kritérii , na zakladé kterych budeme rozhodovat o
prioritizaci projektd na zlepSovani

e Adopce mySlenky Zivotniho cyklu sluzeb
e Dostate €né a prabézné financovani aktivit CSI

« Ddusledna alokace zdroj u — lidé jsou vyhrazeni pro zlepSovaci aktivity a
nikoliv se jim pouze pfidava dalsSi prace

e Existuje nutna technologie, ktery podporuje aktivity CSI

* Adopce procesu — zahrnuje procesy ITSM misto jejich pfiuzplsobovani
osobnim potfebam a skryté osobni agendé

E THE IT SERVICE MANAGEMENT FORUM CZECH REPUBLIC / www.itsmf.cz
J O 0

It SMF Czech Republic

The IT Service Management Forum



13 Rizika CSI
Pro¢ CSil, specifika CSI >> Osobni doporuceni k CSI >>

Prilisné ambice, budte realisticti v * Neprovadéni vSech kroku ze
Case a oCekavanich 7stupnoveho ,procesu” zlepSovani

+  Nediskutovani prilezitosti na »  Chybéjici strategické, taktické a
zlepSovani s businessem (zlepSovani operacni rozhodovani zalozené na
je nutné probirat s businessem) ziskanych znalostech

«  Chybéjici zaméreni na zlepSovani »  Chybgjici akce managementu pfi
sluzeb a procesu ITSM implementovani doporucenych

] wer o zlepSeni

« Chybna a nebo chybéjici prioritizace P _ _ _

projektu zlepSovani *  Chybéjici schuzky s businessem (kvuli
.. orozumeéni novym potfebam
* Implementovani CSI bez podpory Eusinessu) wmp

prislusné technologie _
e Chybégjici nebo zpozdéna

« Implementovani iniciativy CSI bez komunikace/uv&domovaci kampar
zdroju — je nutne alokovat a vyhradit
zdroje * Nezaclenéni spravnych lidi na vSech
o . arovnich — planovani, vystavba,
* Implementovani CSI bez pfenosu testovani a implementaci zlepSeni

znalosti a Skoleni
* Neprovadéni testovani, nebo pouze
dilCi testy ve vSech aspektech 4 P,
véetné dokumentovani.
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14 Vyzvy pro CSI
Pro¢ CSil, specifika CSI >> Osobni doporuceni k CSI >> Zaveér >

* Nenijasné porozuméni aktualnich schopnosti a nakladu IT

* Omezena znalost hnacich faktor @ businessu a jejich vazeb na IT
* Najit spolehliva data — nizka zralost procesu a spravy dat

 Omezena znalost ndkladt vypadku IT na business a IT

« Omezena znalost v Urovnich podpory (napf. naklady incidentu, naklady 2.Grovné
podpory, naklady zasahu v misté).

« Omezena zkusenost s ustanovenim spole  €ne platformy pro m éfeni (za ramec
jednoduchého m éreni komponent)

 Omezena zkuSenost p i identifikaci m éfitelnych p finos .
 Nedostatek porozuméni jaky je rozdil mezi vyhodami a ROI

« Je obtizné odliSit hmotné a nehmotné vyhody

* Vytvo feni jasné a p fesveédeéujici p Fipadové studie na CSlI je velmi obtizna

Kritéria ispéchu nejsou adekvatné identifikovana nebo zpusob jejich méreni neni
jasny

Chyba progresivné méfit a monitorovat vyhody/navratnost
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15 Vytvareni ROl pro CSI
Pro¢ CSl, specifika CSI >> Osobni doporuceni k CSI >>

« Mato 2 stranky e Vyhody
— Naklady — Né&kdy nutné uréit jako
— Vyhody (pfinosy, Uspory) uspory potencialnich

nakladu (vyloh)
» Naklady na vypadek — ztrata

Investicni naklady

— Naklady na lidské zdroje produktivity a revenue
— Naklady na SW néstroje * Naklady na viceprace
‘.. » Naklady na redundantni
— Konzultac¢ni naklady ginnosti
— Atd. « Naklady na zbyte¢né
projekty

— Neni problem vycislit * Naéklady na pozdni dodani

sluzby (aplikace)
» Naklady na eskalaci
- incidentu/problému na vysSi
Business case urovné misto vyifeSeni na
— ROI 1.0rovni

— Ale také VOI

Provozni naklady
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16 Osobni doporuceni — jak interpretovat Koncept 4P

Pro¢ CSl, specifika CSI >> ITIL V3 CSI book > Osobni doporuceni k CSI > Z4vér >

IT
Management

Business
Management

~ Processes

Partners
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17 Osobni doporuceni — faktory ABC — Gvod do problematiky
Prog CSl, specifika CSI ) ) ITIL V3 CSI book ))  Osobni doporugenik csi 3] Zavér )

* Technika pouzita holandskou sekci itSMF a firmou GamingWorks

« Cilem je zménit chovani lidi na zadouci podle obchodnich
pot Feb organizace , nikoliv pouze samotna aplikace standardu

« Zkratka znamena
— Attitude (postoj)

— Behavior (chovani) a j&hingwt’:rks

— Culture (kultura, kulturni zvyklosti) AND ORGANISATIONAL DEVELOPMENT
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18 Citaty k faktorum ABC
Pro¢ CSI, specifika CSI >> ITIL V3 CSI book >> Z4vér >

* Richard Pharro ( CEO APM Group)

— “MJj osobni pohled je, ze faktory ABC jsou zcela zasadni. Uspéch ITIL
resp. kterehokoliv jiného standardu zavisi hlavné na lidech. Lide
potfebuji mit spravny osobni postoj, dovednosti a znalosti pomoci
kterych docilime zadouciho jednani, v opacném pripadé nedosahnete
ni¢eho.”

o Sharon Taylor (ITIL V3 chief architect/examiner)

v/

metoda. Zadna nejlepsi praktika na svété nefunguje bez toho, aniz by
lidé byli v té véci angazovani a vystaveni faktorim ABC, které jsou
nezbytné k uvedeni standardd, nastroju a systémd do zivota.”
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19 Osobni doporuceni - Co muzeme délat s faktory ABC?

ProC CSI, specifika CSI >>

ITIL V3 CSI book

.00

V publikacich ITIL

— V2/V3 - Planning ITSM
implementations

— V3 -vsechny publikace, ale hlavné
CSl

Nepodcenujte Skoleni a
uvédomovaci kampan

Zlepsete komunikaci
(komunikacni plan), vysvétlujte
celkovou vizi

Tymova spoluprace
Vedeni (leadership)

Demand management

> Osobni doporuceni k CSI >

Zaver >

« Jako manager

Nastavujte jasné cile

Jdéte prikladem

Management by walking around
Delegujte odpovédnosti a

"N S

urovné

Zavedte méreni osobni
vykonnosti

Definujte pobidkova
schémata/tresty

Definujte osobni odpovédnost

Definujte Skolici plan a kariérni
rozvoj pro své podfizené

e Budujte ,center of excellence*
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20 Dalsi doporuceni
ProC CSI, specifika CSI >> ITIL V3 CSI book >> Zaveér >

» Uplatnéte dusledné nékteré principy CSI z publikace ITIL

« Vemte v potaz novou publikaci ITIL ,ITIL V3 Planning to Implement Service Management*
 Uplatnéte dusledné osobni pravomoci a odpov édnosti

» Uplatnéte praktiky z oblasti PPM
— Centralizovana sprava pozadavkul z businessu — Demand management/DM
— Centralizovana sprava portfolia (jak sluzeb, tak i projektd) - PFM
— Centralizované fizeni projektd a programt — PRM, PGM
— Centralizované fizeni zdroju — Resource management
— Centralizované vykazovani prace — Time Management
— Centralizované fizeni ndkladl — Financial Management
«  P¥ivycislovani a prioritizaci uplatnéte odliSné perspektivy podle zauCastnénych stran
(stakeholders)
— CEO - jaké jsou vyhody pro business, dopady na revenue, redukce nakladu, pfidana hodnota investic
— CFO - ROI, payback period
— CIO - stabilita IT, balancovani dostupnych zdroju
— Zaméstnance IT — jak mi to zjednodusi praci?, KdyZ uz mne to otravuje — co to pfinasi firmé?

— Koncovy uZivatel za business — jak to zlepSi obchodni procesy, jak to zlepSi revenue, snizi retenci
zakazniku
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21 Dalsi techniky

Pro¢ CSl, specifika CSI ) ) ITIL V3 CSI book

e Uplatnéte mix lidi z businessu a IT

— Pfinajimani lidi do IT, berte lidi z
businessu (napf. do pozic SLM
manageray), popf. na strané
businessu pouzijte lidi z IT

— Ustanovte komunikacni ,dvojice “ —
business & IT

— Cilené schizky businessu a IT,
véetné neformalnich setkani

— Provadéni simula ¢énich her s ucasti
businessu a IT

— ZruSeni postoje ,business zada a IT
dodava" a prechod na postoj
~business diskutuje s IT potfeby a
konzultuje mozna feSeni“, vyvazeny
vztah

D oonicoponcen s NI

Na druhou stranu neobvinujte
business z nepochopeni ITIL (ITIL je
naopak véci pouze IT, je to
prostfedek, jak dosahnout uspokojeni
potfeb businessu)

Nekoncentrujte se ani tolik na
standardy typu CoblIT, ITIL, SixSigma
atd., ale spiSe na faktory ABC

Vytvéarejte uvédomovaci kampa i v
businessu (ITSM neni véc IT, ale
businessu, jinak to nema smysl)

Provadéjte poctivé vyhodnocovani
pfipadovych studii i po dokonceni
projektu a tak vytvarejte pocit daveéry
mezi IT a BU
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22 Management of Changes (MoC)
Pro¢ CSI, specifika CSI >> ITIL V3 CSI book >> Z4vér >

 Termin, ktery se nemini Change management, ale spiSe uplathovani
organizac¢nich a kompetencnich zmén, stejnojmenny standard OGC

e Je nutné si uvédomovat a resit aspekty pfi aplikaci transformacnich zmén
— Obavy, nejistota, zvédavost, rezistence (pasivni, aktivni)

— RuUzné zucastnéné strany (stakeholders) maji rizné zajmy — je nutné
namapovat jejich zajmy na implementovanou zménu

— Neékteré specifické role — Change Advocate, Change sponsor, Change agent
« KliGovou véci je
— Detailni plany implementace a komunikace

— Pripravené prvky vynucovani v organizaci na jedné strané, ale na druhé strané
schopnost pfijimat zpétnou vazbu (feedback)

— Diagndza slabych mist a feSeni resistence

— Obhajoba, oslavovani, odménovani implementovanych zmén (short, long-term
benefits, quick wins)
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23 Koncept5 P (Rob England, IT Skeptic)
Prog CSl, specifika CSI ) ) ITIL V3 CSI book ))  Osobni doporugenik csi 3] zaver )

Performance | Processes
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24 Komunikace

Pro¢ CSl, specifika CSI >> ITIL V3 CSI book > Osobni doporuceni k CSI > Z4vér >

Probirano jako velmi dulezity faktor ve vSech publikacich ITIL

Hlasovani — co rozumite slovem komunikace?

1. Rozhodnuti nejvyssSiho vedeni a nasledné uvedeni v praxi néjakou
smernici reditele

Informaci od nejvyssiho vedeni 0 zmeénach v businessu, orientovani
organizace, organiza¢nim usporadani a kompetencich

Poradani pravidelnych schuzek, telekonferenci, webinara atd.
Vyjezdni zasedani, Team building, social events
Diskusni féra uzivateld

Socialni sité pouzité v zaméstnani

Management by walking around (MBWA)

Naslouchani zpétné vazbé (feedback)

Hodnoceni zaméstnancu (ale i manageru)

10. Vysvétlovani, Skoleni, feSeni resistence (aktivni, pasivni)

N
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25 Zaveér

Practice without improvement is meaningless.

Chuck Knox
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