
แนวทางการบริหารดา้น IT 

IT Management IT Management 

using COBIT5  & ITIL 



How to make IT and Business align?



How can I do IT better?

How can I manage IT cheaper?

What is IT Components?

How can I control change of IT smoother?

How can I fix IT faster?

How can I manage IT cheaper?



Best Practices
ITIL

IT Infrastructure Library

COBIT 5 
Frameworks

COBIT 5 
Control Objectives for Information and Related Technology



Business view 
NOT only IT view

IT does not understand Business.IT does not understand Business.

UNDERSTAND

LEARN
IT have to learn how business run



Security Regulatory compliance

Mastering complexity

Challenges

Keeping IT running

Aligning IT with business

Optimizing costs



Right CapacityRight Capacity



Operational excellence

Enable business success factorsEnable business success factors

Do it well and do it once

Continuous improvement targets



Value Creation

Business unit

Create
value

Consume

Prospects
Competitors
Regulators
Suppliers

Influence

Demand

Management

Organization

Processes

Knowledge
Coordinate,
control, and
deploy

Goods/
Services

Capabilities
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Asset
types

Consume
assets

Generate returns
(or recover costs)

Supply

People

Information

Applications

Infrastructure

Financial capital

deploy

Customers
Resources



Governance

Enterprise Governance
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Accountability
Assurance

Value Creation
Resource Utilization

Corporate Governance
i.e. Conformance

Business Governance
i.e. Performance



IT governance creates value for the 
enterprise by:
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Workshop :Stakeholder Needs

• How do I get value from the use of IT? Are 
end users satisfied with the quality of the IT 
service?

• How do I manage performance of IT?

• How can I best exploit new technology for 
new strategic opportunities?

• ฉนัจะได้รับคณุคา่จากการใช้ไอทีหรือไม ่ผู้ใช้พอใจกบัคณุภาพ
ของบริการไอที?

• ฉนัจะจดัการประสิทธิภาพการทํางานของไอทีได้อยา่งไร

• ฉนัจะใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยีใหมเ่พื�อโอกาสในเชิง
ยทุธศาสตร์ใหมไ่ด้ดีที�สดุได้อยา่งไรnew strategic opportunities?

• How do I best build and structure my IT 
department?

• How dependent am I on external providers? 
How well are IT outsourcing agreements 
being managed? How do I obtain assurance 
over external providers?

• What are the (control) requirements for 
information?

• Did I address all IT-related risk?

ยทุธศาสตร์ใหมไ่ด้ดีที�สดุได้อยา่งไร

• ฉนัจะสร้างและโครงสร้างของแผนกไอทีของฉนัให้ดีที�สดุได้
อยา่งไร

• ฉนัพึ�งพาผู้ให้บริการภายนอกมากแคไ่หน ข้อตกลงการจ้างIT
ภายนอกมีการจดัการได้ดีเพียงใด ฉนัจะเชื�อมั�นผู้ให้บริการ
ภายนอกได้มากน้อยเพียงใด

• ความต้องการการควบคมุข้อมลูเป็นอยา่งไร?

• ฉนัระบคุวามเสี�ยงทั �งหมดที�เกี�ยวข้องกบั ITครบหรือยงั? 16



Workshop :Stakeholder Needs

• Am I running an efficient and 
resilient IT operation?

• How do I control the cost of IT? 
How do I use IT resources in the 
most effective and efficient 
manner?  What are the most 

• ฉนัดําเนินงาน IT ที�มีประสทิธิภาพและมีความ
ยืดหยุ่นหรือไม?่

• ฉนัจะควบคมุค่าใช้จ่ายของไอทีได้อย่างไร ฉนัใช้
ทรัพยากรไอทีอย่างมีประสทิธิผลและมี

ประสทิธิภาพ สงูสดุหรือไม?่ Sourcingแบบใด 
manner?  What are the most 
effective and efficient sourcing 
options?

• Do I have enough people for IT? 
How do I develop and maintain 
their skills, and how do I manage 
their performance?

• How do I get assurance over IT?

ประสทิธิภาพ สงูสดุหรือไม?่ Sourcingแบบใด 
มีประสทิธิผลและมีประสทิธิภาพสงูสดุในงานของ
ฉนั?

• ฉนัมีคนพอสําหรับไอทีหรือไม ่ฉนัจะพฒันาและ
รักษาทกัษะของพวกเขาและจดัการประสทิธิภาพ
การทํางานของพวกเขาได้อย่างไร

• ฉนัจะมั�นใจในไอทีได้อย่างไร

17



Workshop :Stakeholder Needs

• Is the information I am
processing well secured?

• How do I improve business
agility through a more flexible IT
environment?

• Do IT projects fail to deliver
what they promised—and if
so, why? Is IT standing in the

• ข้อมลูที�ประมวลผลมีการรักษาความปลอดภยัดี
หรือไม่

• ฉนัจะปรับปรุงธุรกิจให้คลอ่งตวัโดยใช้ITให้มคีวาม
คลอ่งตวัยืดหยุ่นมากขึ �นได้อย่างไร

• มีโครงการด้านไอทีที�ไมส่ามารถสง่มอบสิ�งที�พวกเขา
สญัญาไหมและถ้ามี ทําไม หรือ ไอทีขดัขวางการso, why? Is IT standing in the

way of executing the business 
strategy?

• How critical is IT to sustaining
the enterprise? What do I do if
IT is not available?

• What concrete vital primary
business processes are
dependent on IT, and what are
the requirements of business
processes?

สญัญาไหมและถ้ามี ทําไม หรือ ไอทีขดัขวางการ
ดําเนินกลยทุธ์ทางธุรกิจเสยีเอง

• ไอทีมีความสําคญัต่อองค์กรเพียงใด? ถ้าไอทีไม่
สามารถใช้ได้จะเป็นอย่างไร

• งานที�สําคญัหลกัของกระบวนการทางธุรกิจมี
อะไรบ้างขึ �นอยูก่บัไอที และอะไรคือสิ�งที�ธุรกิจ
ต้องการจากไอท?ี
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Workshop :Stakeholder Needs

• What has been the average overrun of 
the IT operational budgets? How often 
and how much do IT projects go over 
budget?

• How much of the IT effort goes to fighting 
fires rather than to enabling business 
improvements?

• Are sufficient IT resources and 

• เงินที�ใช้เกินงบประมาณ เฉลี�ยแล้วเป็นกี�เปอร์เซนต์ของ

งบประมาณในการดําเนินงาน IT? บอ่ยแคไ่หนและ
มากเท่าไรที�โครงการด้านไอทีที�มกัใช้เงินเกิน
งบประมาณ?

• ไอทีใช้ความพยายามไปแก้ปัญหาฉกุเฉินมากกว่าที�จะ
ชว่ยให้การปรับปรุงธุรกิจมากเพียงใด

• Are sufficient IT resources and 
infrastructure available to meet required 
enterprise strategic objectives?

• How long does it take to make major IT 
decisions?

• Are the total IT effort and investments 
transparent?

• Does IT support the enterprise in 
complying with regulations and service 
levels? How do I know whether I am 
compliant with all applicable regulations?

ชว่ยให้การปรับปรุงธุรกิจมากเพียงใด

• ทรัพยากรไอทีและโครงสร้างพื �นฐานที�มีอยูเ่พียง
พอที�จะตอบสนองวตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์ขององค์กร
หรือไม่

• ใช้เวลานานแค่ไหนในการตดัสินใจเรื�องใหญ่ๆทางไอ
ที?

• การใช้ทรัพยากรไอทีทั �งหมดและการลงทนุไอทีโปร่งใส
หรือไม่

• ไอที สนบัสนนุองค์กรในการปฏิบตัิตามกฎระเบียบและ
ระดบัการให้บริการหรือไม่ ฉนัจะรู้วา่ฉนัสอดคล้องกบั
กฎระเบียบที� �บงัคบัใช้ทั �งหมดได้อยา่งไร
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Appendix D
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Enterprise goals

• Enterprise goals are structured
as a balanced scorecard:
– Financial

– Customer– Customer

– Internal

– Learning and growth

• The 17 generic enterprise goals identified 
by
COBIT span these 4 dimensions



25



26



Goals Cascade (Appendix B)

• The COBIT 5 goals cascade is the 
mechanism that translates stakeholders' 
needs into specific, actionable, and 
customized goals
within the context of the enterprise.within the context of the enterprise.

• Achieving IT-related goals requires the 
successful application and use of a number of 
enablers. 

• You can select specific enablers and their 
related goals for each enabler type in support 
of your IT-related goals.
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IT Management Processes Hi-Light

Change Management

Config. Management

Incident Management

Problem Management



Configuration Item

"A configuration item (CI) is a service 
asset that needs to be managed in order to 
deliver an IT service."

36

Accurate / Update



DML (Definitive Media Library)

Authorized

Licenses

Authorized

Document & Configuration

Single Logical Storage



Normal change

requested

Ready for evaluation

Create RFC

Change proposal 
(optional)

Record the RFC

Review  RFCMajor
Changes
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U
p

d
a

te
 C

M
S

implemented

Ready for decision

scheduled

Authorize 

change proposal

Assess and evaluate 

Authorize change

Plan updates

Coordinate implementation

Evaluation report Review and close

Work orders

Work orders

authorized

Changes



Incident Life Cycle Map
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Different Channel for Report 
Incident

Event Management

No

Web Interface Phone Call Email

Incident Identification

Is
this really an 

To request fulfilment
(if this is a service
request) or service

40

Nothis really an 
incident?

request) or service
portfolio management

(if this is a change
proposal)Yes

Incident Logging

Incident Categorization

Incident Prioritization



Incident Management Workflow

No

Incident Identification Incident Logging
Incident Categorization

Service Request?
Yes

Incident Prioritization

To Request Fulfilment

Major Incident Procedure
Yes

Major Incident?

Service Operation
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41

No

End

No

No

Major Incident Procedure Major Incident?

Initial Diagnosis

Yes Functional (2, 3 level)Yes
Escalation Needed?

Investigation 
& Diagnosis

Resolution and 
Recovery

Hierarchic Escalation 
Needed?

YesManagement 
Escalation

Incident Closure
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Problem Management
Detection and Logging

Categorization

Prioritization

Investigation & Diagnosis

Workaround?

CMS

No

End

Create Known 
Error Record

Change Needed?
Yes

Resolution

Closure

Change Management

Major Problem? Major Problem Review

Known Error 
Database



Constant Improvement:  Deming

PLANACT

M
a

tu
ri
ty

 L
e

ve
l

Business

Plan
Do
Check
Act

Project Plan
Project
Audit
New Actions

Continuous quality control and consolidation
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Effective Quality
Improvement

CHECK DO

Time Scale

M
a

tu
ri
ty

 L
e

ve
l

Consolidation of the level reached
i.e. Baseline

IT
Alignment



Do Not Stop Improvement



Reference

• ITIL OGC

• COBIT5  ISACA 


