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Představení ŠkodaAuto a informatiky
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Udržovat a postupně zlepšovat kvalitu IS/ICT služeb 
podporujících firemní procesy, prostřednictvím nepřetržitého 
cyklu dohodování, monitorování, zpravodajství a hodnocení
dosahovaných výsledků a zavedením postupů vylučujících 

neakceptovatelnou úroveň služeb.

CÍL / MOTIVACE / OČEKÁVÁNÍ - SPI
(Service Provision Implementation)

IS/ICT
služby

Zákaznické

požadavky

Uspokojivá

řešení
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• Množina garantovaných meřitelných služeb s jasným     
vztahem cena/výkon

• Controlling IS/ICT, transparentnost
• Uvolnění zdrojů k zajištění:
- lepšího rozložení utilizace zdrojů
- lepší kvality, dosažitelnosti, spolehlivosti
- striktního oddělení P&B, R úkolů / týmů
- vlastního procesního řízení IT - designu IS/ICT procesů

- SLM organizace
- Change Management organizace

- IT činností dosud nezajišťovaných a lepší kvality poskytovaných služeb
- kapacit pro plánování a rozvoj infrastruktury, vývoj aplikací

OČEKÁVANÉ PŘÍNOSY
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STRUKTURA PROJEKTU

PSCService Level Management IPROM_SLM

Strategické IniciativyIPROM_SI

SAP/PM, PSC, SkoNetKonfigurační Management IPROM_CFM

PSCChange ManagementIPROM_CHM

PSCProblem ManagementIPROM_PM

PSC, TIVOLIIncident Management, Service DeskIPROM_IM

Implementace PROcesního ManagementuIPROM

NástrojProjektové jménoProjekt-
kód

Koncept = ITIL light (IT Infrastructure Library)
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,

Krok 1.
4.Q 2003

Krok 2
1.Q 2004 

Krok 3
2.Q - 4.Q. 2004

Zmapování
základních 4 

procesů – IM, PM, 
CHM a CFM

Logický návrh 
konfigurační

databáze (CMDB)

Zmapování strategických 
iniciativ a určení

požadovaných procesů v 
IT 

Ustanovení řešitelských 
týmů

Katalog základních IT 
procesů

Analýza požadavků CMDB

Určení strategie k 
dosažení

požadovaného 
stavu

Popis procesních pravidel

Probíhající

Plánované

Legenda Zmapování a návrh 
SLM

Naplnění a monitoring 
strategie - naplnění cílů

projektu

Přiřazení vlastníků
procesů IT 

Jmenování vlastníků
procesů IT 

Implementace 
základních procesů IT: 

IM, PM, CHM, CFM

Realizováno 

Realizace CMDB/SAP R/3

Realizace SLM (SLA)

Krok 4
2005

Příprava na 
zavedení procesů
Availability Mgmt, 
Capacity Mgmt,

Continuity Mgmt.

Optimalizace 
fungování

implementovaných
procesů

Rozšiřování SLM v 
celé oblasti IS/ICT

POSTUP PROJEKTU
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URČUJÍCÍ FAKTORY

IT strategie koncernu VW

Standardy koncernu / značky - další
konsolidace platforem, nástrojů, 

technologií

Know-How Transfer

Shared Service Center / Corporate
Competence Center

Financial 
Services

Procesy, Systémy

IT-Služby

IT-Infrastruktura
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IS/ICT strategie

Vymezení pozice, role a pravidel // Určení zodpovědnosti 
za IS/ICT

Reengineering externích procesů

Reengineering interních procesů / Definice služeb

Restrukturalizace IS/ICT útvarů

KOMPONENTY ŘEŠENÍ
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ZKUŠENOSTI / Poradce ANO - NE

„+“
• Pohled zvenčí

• Propracovaná metodika

• Coaching

• Transfer zkušeností

• Orientace na výsledek

• Korekce, poradenství

„-“
• Zahřívací fáze

• Nalezení společného jazyka 

• Praxe vs. teorie

Pro Proti
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• Změna myšlení a zaběhnuté rutiny

• Interní marketing projektu / získání podpory

• Motivace, vazba na odměňování

• Objektivizace úrovně utilizace zdrojů

• Maticové řízení - vztah hierarchického, procesního a odborného řízení

• Podpůrné nástroje

• Nalezení vlastníků a managerů procesů

• Vlastní přechod od teorie k praxi

ZKUŠENOSTI / Výzvy
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• Oddělení provozu - P+B / R (Plan+Build / Run)  + odvozené procesy

• Postupný přechod a strukturování služeb

• Snímkování procesů a zdrojů

• Jasné vymezení vztahu služeb, procesů a zdrojů

• Legislativní kroky - zároveň s procesními změnami

Úpravy organizační struktury
- přiblížení hierarchie a procesů

- očekávání managementu

ZKUŠENOSTI / Doporučení
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VIZE

Call Center
Capacity Management

Financial Management
Availability Management

Service Level Management
IT Service Continuity Management

Call Center

W
atch CenterIncident Management

Problem
Management

Configuration Management

Change Management

Release Management Operation

Change mgmt

Project Management

Implementation

Development

Incident Management

(Integration) Tests

Operation

Customizing

Problem
Management

Development

Customer request

Business Communication
Solution for Customer
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DĚKUJI VÁM ZA POZORNOST

tomas.filip@skoda-auto.cz

Otázky?

mailto:tomas.filip@skoda-auto.cz

