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Byznys versus IT perskektiva [4!

QUALITY MATTERS

* Zdroj: IDC Research

+ 75 % spolecnosti ma nastaveny SLAs mezi uzivateli a IT

« IT mélo v minulosti moznost mérit dostupnost pouze
komponent (network, server, ...)

+ Byznys vyzaduje méreni ,,user-experience —
propustnost aplikace, transakcni objemy apod.

Ing. Zdenék Kvapil, ITIL Consultant 4



VQAI-IT

Q UAL:'TY MATTERS

1. Perspektiva Byznysu - ,,User Perspective*
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Postaveni IT ve firme [4!

QUALITY MATTERS

a )
Firma alokuje zdroje
CEO OPEX, CAPEX
N J
1 1 1 1
a N N e N )
Vyroba Prodej Personalistika Finance IT

IT dodava ostatnim utvarum sluzby
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Postaveni IT ve firme
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Perspektiva byznysu [4!

QUALITY MATTERS

+ Sluzby, které vnima uzivatel - priklad
Pocitac po zapnuti funguje

Po kliknuti na ikoné se spusti prislusna aplikace
Mohu odesilat/prijimat maily

Tiskarna tiskne to co jsem na ni poslal

Aplikace funguiji tak jak predpokladam z hlediska
funkcnosti i rychlosti.

Mohu pristupovat na Internet....

Jak mérit kvalitu téchto sluzeb ?

Jaké procesy (kroky) nastanou, pokud néco nefunguje ?

Kvalita IT sluzeb se zlepSuje / zhorSuje ?

Jaka je cena IT sluzeb ?
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Perspektiva byznysu [4!

QUALITY MATTERS

+ Zakladni byznys procesy ve firmeé funguji s
podporou portfolia aplikaci (SAP, MS Navision,...

+ Tyto aplikace jsou zakladni to co uzivatelé vnimaji
jako IT
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Komunikacni kanaly s IT [4!

Mail ‘

Self-service

Uzivatelé IT

Telefon
Osobni kontakt

—

/‘ Malil

Vzdalna podpora
Telefon
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Perspektiva byznysu [4!

QUALITY MATTERS

Technické komponenty neviditelné pro bézné
uzivatele

 LAN

- WAN

e Servery

* Antivirus

« Patch management
« VMWARE

* Monitoring
 Backup/Restore
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2. Perspektiva IT

Ing. Zdenék Kvapil, ITIL Consultant



Perspektiva IT - organizace [4!

QUALITY MATTERS

IT je historicky €lenéno a organizovano dle
technologii

* Helpdesk

e Server management

- VMWARE

- Storage/SAN

« Terminal service

- DB Management

- LAN/WAN

* Programatori/ vyvoj aplikaci

Interni IT nebylo dosud organizovano jako Service
Provider. Sluzby nejsou popsany, mereny.
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Perspektiva IT - probléem [4!

QUALITY MATTERS

+ Pracovnici IT jsou dominantné specialisté na
technologie

+ lkony na plose uzivatele (Cili aplikace) — vyzaduiji
funkénost rady jednotlivych soucasti IT

+ Centralni evidence incidentu €asto chybi, nelze tak
ziskat objektivni popis kvality IT sluzeb

Jak se mérit dostupnost aplikaci, sluzeb ?
Jaké procesy (kroky) nastanou, pokud neco nefunguje ?

Kvalita IT sluzeb se zlepSuje / zhorSuje ?
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Aplikace - servery [4!

QUALITY MATTERS

Custom Chart - Windows Server 2003 on TUL-SQLSRV-01

Windows Server2003

Application Availability
Last 24 Hours (Every 30 Minutes)
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Dostupnost serveru a aplikace |ze relativhé
snadno merit.
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Konsolidovane prostredi [4!

Citrix farm
Mzdy client

Vyroba client

=il VMWARE

Jak zmerit dostupnost aplikace Ci
[@® s)uzby v tak komplexnim prostiedi ?
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IT Services 1-6/2010

A

Sluzba Dostupnost % SLA %
AD DC 99.8 99.7
AD DNS 99.9 99.7
MS Exchange 99.8 99.6
Internet mail connector 99.8 99.7
Database service 99.9 99.8
File Service 99.9 99.8
Local printing 99.5 99.0
Network printing 99.6 99.5
SAN 100 99.95
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Pohled IT

UALITY MATTER

Zaver: Dodavame kvalitni IT sluzby
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Perspektiva byznysu [4!

QUALITY MATTERS

+ 9.3.2010 doslo k 2 hodinovému vypadku aplikace,
ktera zajist'uje expedici vyrobku k zakaznikovi.
Doslo k tomu v dobé, kdy je nejvyssi poptavka
(denni spicka)

+ 30.3. doslo k 5 hodinovému vypadku prenost mailu
z/do internetu

+ 26.4. doslo k vypadku internetového obchodu na
dobu nejméné 4 hodiny.
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Pohled byznysu [4!

Zaver: IT nesleduje klicoveé procesy ve firme
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QUALITY MATTERS

3. Sladéni (Aligning) IT a byznysu

Ing. Zdenék Kvapil, ITIL Consultant 22



Sladeéeni (Aligning) IT a byznysu [4!

I'T Byznys

Z technického hlediska je To ze IT funguje je ocekavany stav
jednodussi evidovat funkcnost — pro¢ mérit dostupnost?
Jednotlivych komponent IT je vnimano jako utilita

«Servery v . e
AWAN Nefunkcnost systemu
JLAN ma primy dopad na
+DB server f_ungovanl chodu
firmy — nedostupnost

je to co nas zajima.
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Sladeéeni (Aligning) IT a byznysu [4!

QUALITY MATTERS

+ IT potrebuje evidovat dlisledné veskeré incidenty v
jazyku byznysu

« Kvalitu IT sluzeb je nutné byt mérit z perspektivy
byznysu

¥ u LA &l

Centralni evidence incidentu a
pozadavku je prvni krok

Y
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Problem SLA — IT pohled

Dostupnost

99,9%
99,8%




Probléem SLA — pohled byznysu [4!

Nedostupnost Meéereno od-do
Max 2 vypadky s
dobou trvani 1 hod za i .
kvartal 8-16 pracovni dny

Max 5 vypadku 16-8 ostatni doba

celkem 6 hodin za
Ing. Zdenék Kvapil, ITIL CoKMa rté I
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QUALITY MATTERS

+ Meéreni kvality IT sluzeb z pohledu byznysu
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Priklady — Letecka spolecnost

,Letenka za ocean za libru*

+ Druha letenka z Anglie do Ameriky za1 £ v
prvni tride
« Kampan v TV, Radio, Tisk [
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Pocet prodanych letenek 1. den

prodeje ?

Pricina: Kvuli masivnimu zajmu
rezervacni system zkolaboval
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5. Vyzvy, kterym IT celi
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Vyzvy IT - interni

A common complaint from IT managers Is
that "we cannot get the business
requirements from the business.”

*zdroj: Gartner keynotes from 9/2010 conference

Ing. Zdenék Kvapil, ITIL Consultant



Vyzvy IT - interni [4!

QUALITY MATTERS

+ Vyznam IT pro byznys neustale roste, ale IT nebyva
zahrnuto do strategického planovani firem

+ Vyznam roste, ale je tlak na snizovani nakladu na IT
coz je tézko splnitelné

+ Nové pozadavky na IT prichazi ¢casto rychle, bez
moznosti efektivniho planovani
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Vyzvy IT - externi [4!

QUALITY MATTERS

Rada IT sluzeb je nabizena jako komodita ,,SAAS*

« GMAIL —50% za uzivatele/rok

CRM - http://Iwww.salesforce.com/eu/crm
Kalkulace mezd

Virtual Desktop

Colaboration — napfr. SAP Stream Work

IT musi tyto trendy sledovat a reagovat na ne.

Ing. Zdenék Kvapil, ITIL Consultant 35
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QUALITY MATTERS
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IT je nutné transformovat na

dodavatele sluzeb, ktery méri a
zlepsuje kvalitu poskytovanych
sluzeb a je konkurenceschopny

vuci nabidkam trhu.
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QUALITY MATTER

Implementace IT Service
Managementu ma prokazatelny
financ€ni prinos pro firmu.

Navratnost ITSM projektu je typicky do 2 let.
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QUALITY MATTERS

Dékuji za pozornost.

Kontakt: zdenek.kvapil@q4it.cz I1SMF
tel: 602 203 156
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