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I Agendo

Wspétczesne wyzwania dla IT
Znaczenie dobrej komunikac;ji
W czym moze poméc ITIL

TIL2 i ITIL 3

Dostepne szkolenia i certytikacje

Korzysci z ITlL-a
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Wyzwania dla IT na dzi$

Dopasowad inwestycje w IT
do celéw biznesowych

Zoptymalizowad i
zredukowad koszty
dostarczania ustug IT

Dostarcza¢ ustugi dla
biznesu (a nie tylko
technologie)

Zbudowa¢ wydaing,
niezawodngq i stale dostepng
infrastrukture IT, od ktérej
zalezq te ustugi

Pokazywadé wartos¢ ustug IT




Wyzwania ClIO — maksymalizacja zwrotu z
inwestycji w T

..zarzgdzanie kosztami przez zmniejszenie kosztéw
operacyjnych i zakupowych.

... zwiekszenie jokosci przez dostarczanie najlepszej
jakosci ustug wraz z mozliwoscig pracy w
skomplikowanych $rodowiskach heterogenicznych.

... redukcja ryzyka pc;lorzez bardziej kontrolowane
wdrazanie i zarzqgdzanie ustugami.

... zwiekszenie ,zwinnosci” (agility) przez budowanie
srodowisk IT, ktére sq przygotowane do szybkich zmian.

www.hp.pl/edu (15]

nnnnnn



I Co napedza wysokq jakos¢ ustug IT
Coraz wieksza zalezno$¢ organizacji od ustug
dostarczanych przez IT
Wieksza widoczno$é¢ awarii
Bardziej precyzyjne wymagania uzytkownikéw

Wieksza ztozonos¢ infrastruktury
Rozliczanie za ustugi IT
Rosngca konkurencia

Regulacje prawne
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I Co jest nam potrzebne?

Iznesowe




ITSM — IT Service Management

20% Technologia (Narzedzia)

Automatyzacja proceséw

Dostarczanie ustug

Procesy
Zarzgdzanie ustugami End to End

Wspélny jezyk

Podejscie jakosciowe
Ludzie

Edukacja i szkolenia

Zmiany kulturowe i zmiany
zachowan

Zdefiniowane role i
odpowiedzialnos¢

Efektywna komunikacja




I Co to jest IT Service Management

Zarzgdzanie ustugami IT wspierajgcymi jeden lub
wiece| obszaréw biznesowych

Zestaw procesdw i procedur, ktorych celem jest

dostarczenie wysokiej jakosci, efektywnych kosztowo
ustug IT

Najlepszqg definicje i niezalezne wskazéwki nt. ITSM
mozna znalez¢ w ITIL-v.
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Cele ITIL-a/ITSM

Doprecyzowa¢ cele biznesowe i cele organizacji
ustugowych IT

Dopasowa¢ ustugi IT do celéw biznesowych

Zidentyfikowaé miary wydajnosci i zarekomendowad
usprawnienia

Sformalizowaé i udokumentowaé procesy i procedury

Wdrozy¢ i efektywnie kosztowo zarzgdzaé umowami SLA

Stale i w sposéb mierzalny poprawiaé jakosé ustug
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I Znaczenie komunikacji

Przy omawianiu probleméw

,nie dziata” -, ale co?”

wspdlny jezyk, baza CMDB, model ustugowy
Przy definiowaniu oczekiwar

,iest bardzo wolno” -, wg mnie jest szybko”
SLA, Financial Mgmt
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I Filozofia ITIL-a

Zarejestrowad ,najlepsze praktyki”

Organizacje muszq adoptowad i adaptowad
Nie standard!

Skalowalny — do potrzeb i wielkosci organizacji

Niezalezny od platformy

Pierwotnie przeznaczony dla rzgdu brytyjskiego —
obecnie powszechnie uznany

Promuje podejicie zarzgdzania poprzez jakosé

Oferuje sciezki certytikacji dla organizacji i
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Naijlepsze praktyki a standardy, polityki...

1ISO 20000

Co powinniémy robi¢?

Standard

JCII( to r0b|é? Besf Pracﬂce |T”.

Jak to zrobi¢ w e.g. HP ITSM
konkretnym kontekscie? Applied Framework /MOF

Jak to zrobié¢ w naszej
organizacji? Organizational Policies, Practices and Procedures
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IT Infrastructure Library (ITIL)
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Planning to Implement Service Management
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The Service Management CT

Service
Support

Business Infrastructure

: Management
PerspeCflve Service

Delivery

Security
Management

Applications
Management
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Service Support Processes

Service Desk ruummm

T

Incident
Management

Problem
Management

Change Configuration
Management Management

Release
Management
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I Service Delivery Processes
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ITIL V3

Source: ITIL Refresh Project

Comp\'\mentqry Guidq,,cQ
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Szkolenia - ITIL V2

Naktad

rac

Personel IT
i
Biznes

Practitioner Certifica

Wiasciciele
proceséw
i

ich zespoty
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1ISO 20000

Managers Certificate

Wiasciciele
procesow
[
championi

Podstawy
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Advanced
ITIL

Strategy, Design, Transition,
Operation, Continual Improvement

Service Offerings & Agreements
Operational Support & Analysis
Release, Control & Validation
Planning, Protection & Optimization

HP ITIL V3 Curriculum

R

ITIL V3 Managers Bridge -
Spts

Managing Across the Life Cycle - 5 p’rs

(Mandatory V3 or V2 Practitioner exam)

‘ ‘ ‘ ‘ |SO OS RC PP&O
pts pts pts pts 3pts 4pts 4pts 4pts 4pts

ITIL Service Lifecycle Modules ITIL Service Copoblll’ry Modules

ITIL Foundotion ir Service Management — 2pts

ITIL V3 Foundion Bridge - 0.5pts

4 )
Each V2 Each V2
/" Cluster 35p|  Single 2pts
| |
Minimum ITIL V2
Practitioner points — 12pts

www.hp.pl/edu 7
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Note: ITIL Expert and other titles are working titles and maybe subject to change Version N&."MEBO8C



I ITIL - RO

Liczba incydentéw -30%

Czas MTTR -80%

Czas wprowadzania zmian -25%

Wdrazanie zmian bez btedéw +25%

Liczba zmian o wysokim priorytecie i nagtych -50%
Nadmiarowa pojemnos¢ -15%

Dostepnosé -10%

Krotszy czas dotarcia do rynku |
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Kto z tego korzysta

Sektor publiczny
Sektor finansowy
Produkcja
Wydawnictwa
Outsourcing

Alcatel

Alfa Bank
AT&T

Atmos Energy
Avaya

Banque de
France

Barclays
Capital

Bell Canada
Best Buy
Boeing

Continental
Teves

DaimlerChrysl
er

Digica

EDS
Europay
E-Plus

Fiat
Infocamere
Kindercare

Lego
Logical
Lufthansa
Mapfre
Merck
Nestle
Oslo Stock

Exchange
Pirelli
Porsche
PT Prime
Roche
Siemens
Snap-On
Sony
Swiss Post

UK Post
Office

Verio
Vodafone

www.hp.pl/edu (15'0]

nnnnn 4



