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1 Cil prispévku:
— Ukazat rozsah (Sifi)

implementacniho
projektu

- Poukazat na dusledky
nevyvazenosti
trojuhelniku

- Zformulovat kritéria, na
nichz zavisi efektivita
fizeni IT sluzeb
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Nastroje (technologie), lidé a procesy

1 Nastroje:

— Zahrnuje vSechny
technologie (HW, SW,
komunikace) a jejich
implementaci, customizaci

Q . 1 Lidé:

avah =3 L - — Zahrnuje vSechny
: - e stakeholders a jejich
Nastroje Procesy - , iz oo
skoleni a vzdélavani

I Implementace disciplin ITSM 1 Procesy:

zahrnuje vSechny tfi vrcholy — Zahrnuje design procesu a
tohoto trojuhelniku vytvoreni procesni
1 Videalnim pfipadé je to _dokumen_tac_:e (procedury,
job descriptions)

trojuhelnik rovnostranny
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1. vrchol trojihelniku: NASTROJE

Service Desk technologie:

—  CTI (Computer Telephony
Integration)

- IVR (Interactive Voice Response)

= —~ GSM brana a fax server atd.
ik = = 1 Databazové nastroje a nastroje pro
Hastrel® Procesy analyzu infrastrukturnich logu:
- CMDB (Configuration Management
Database)
1 Infrastrukturni nastroje: _ CDB (Capacity Database)
- Dohledove systemy, _  ADB (Availability Database)
- Inventory management atd. ~ SLM (Service Level Management)
I Nastroje Change & Release — Znalostni databaze atd.

Managementu, integrace s DSL

2 . Trouble Ticketing Tools:
(Definitive Software Library)

- Evidence a fizeni incidentd,
servisnich pozadavku a problém
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Mastroje Procesy

1 Zahrnuje vSechny
stakeholders, tzn.:

- VSechny zaméstnanci
podniku

— Externi partnery:
1 Dodavatele technologii
I Obchodni partnery
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1 Vzdélavani (education):
— NejdrazSim aktivem jsou
pracovnici
- Je tedy zadouci dbat o
jejich profesni rozvoj =
zvysovani kvalifikace
1 Zaskoleni (training)

- Je nedostadujici pouze
rozdat lidem procedury,
prirucky a manualy

— Obsah zaskoleni:

I Procesni procedury
1 Podpulrné nastroje
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I Designovani procesu:
—  Zivotni cyklus procesnich entit
— Pracovni toky (workflow)
—  Komunikaéni kanaly
— P¥idéleni roli (odpovédnosti)
1 Vytvoreni procesni dokumentace

o

b

Mastroje

Vystup

1 Proces obsahuje: [ Vlastnik procesu ] -
— Vstupy a vystupy : : X
- Role (odpovédnosti) < : < 2
_ Ukoly (aktivity) Role A = [ RoIeA] 5 Role B *0:3
— Metriky = = i

- Vazby  stup =—s Ukol 1 )-|.>| Ukol 2 )-|->| Ukol 3
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Nesmi cybét zadna ze tfi
integracnich vazeb

I Trojuhelnik musi byt
rovnostranny = integracni
vazby museji byt vyvazeny =
na vSechny vazby musi byt

kladen stejny duraz

I Bez vzdjemného propojeni
integrace — vSech tfi vrcholu
trojuhelniku nelze:

I Toto vyvazeni musi byt:

— udrzeno v prubéhu celého
implementacniho projektu (=

- Efektivné fidit IT sluzby starost vedouciho projektu)
- POSéhHOUt navratnosti — udrzovano i po jeho skonéeni
investic do (= starost vlastnika procesu)

implementacniho projektu
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1 Prechod na procesni fizeni
iInformatiky vyzaduje zménu
vnitropodnikoveé kultury:

p Je nutno vénovat nejvyssi
pozornost aspektu integrace lidi

L™

a procesu
i i p Praxe ukazuje, ze je tomu
0 NUUJ? pf)dmlnka , obvykle pravé naopak, v
uspesneho procesnlho dusledku ¢ehoz:
fizeni IT sluzeb: s Implementaéni projekt nepfinasi
sprévni lidé do oCekavané benefity

§ Systéem fizeni IT sluzeb je

spravnych roli neefektivni a nevykonny
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Doporuéeny postup integrace lidi a procesu

Definovat proces, nasledné specifikovat dilCi ukoly (aktivity) a k
nim pfifadit role, které je budou realizovat

Stanovit kvalitativni a kvantitativni pozadavky na role

Vybrat pracovniky odpovidajici pozadavkum daneé role
Realizovat vzdélavaci program

Realizovat zaSkoleni pracovniku povérenych novymi rolemi
Vytvorit formalni popis pracovnich povinnosti a odpovédnosti (job
descriptiton) a predat jej pracovnikim

7. Vyhodnocovat efektivitu a vykonnost jednotlivych roli

o o A~ wN

Prabézné po celou dobu implementaéniho projektu je nutno realizovat
tzv. informacni kamparn (Awareness Campaign)
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Specifikace pozadavku narole

Ne vzdy je z popisu dané role na prvni pohled zfejmé, ktefi lidé
(tzn. lide jakého zaméreni) by ji méli byt povéreni

1 Zdroje kvalitativnich a kvantitativnhich pozadavku na role:
— publikace ITIL®,

— internet,

— odborna literatura
— workshopy v prabéhu implementaéniho projektu

— externi konzultanti, zkuSenosti expert(

1 Pro vypocet potrebného mnozstvi lidi do jednotlivych roli Ize u
procesu fizeni pozadavku vyuzit metody operaéniho vyzkumu
(modely hromadné obsluhy)
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Zakladni kritéria vybeéru lidi do roli

I Z4ajem o danou Cinnost:

— V procesech ITSM jsou role, v nichz pfevaZzuji rizné aspekty:
§ Technicky — napf. pracovnik 3. linie podpory v procesu Incident Mng.
§ Manazersky — napf. ¢len tymu Change Mng.

§ Komunikacni — napf. pracovnik 1. linie podpory v procesu Incident
Mng.

— Nutno uvést v soulad ocekavani pracovnika a pozadavky dane
role

I Soulad charakteristiky procesni role a pracovni funkce
1 Kvalifikacni pfedpoklady
I Nutno prinlédnout i k aspektu ,kumulace roli“

— Neé&ktere role se nedoporucuje kumulovat u jedné osoby
— Toto doporuceni musi mit pfednost pfed personalnimi otazkami
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OMNICOM

Vzdelavani (education)
cc——

Oblast Obsah Prinosy
Teorie 1 Procesni terminologie 1 Reeni problému dvoji
procesniho | 1 Grafické znazortfiovani procest podrizenosti
Fizeni 1 VYhody procesniho Fizeni 1 Rychlejsi zvladnuti
pracovnich povinnosti

Teorie ITIL® |1 Terminologie ITIL® 1 Znalost souvislosti

1 Vstupy, vystupy, aktivity, pfinosy | I Rust schopnositi

1 Vazby mezi procesy spoluprace
Certifikace 1 klicovi zaméstnanci: Foundation | 1 Motivace pracovniku
odborné Certificate in ITSM 1 ZvySeni vykonnosti
zpusobilosti | 1 vlastnici procesu: Practitioner 1 ZvySeni kvalifikace

Certificate in .............
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Informacni kampan

1 Cil informacni kampaneé:

— pfipravit drzitele novych roli na jejich nové povinnosti b zde
jde o doplnéni vzdélavaciho a zaskolovaciho programu

— pripravit vSechny stakeholdery na pfijeti novych ,pravidel hry*
— shnizovat, resp. eliminovat ,,odpor ke zménam*

I Obsah informacni kampaneé:
— vysvétlovani davodu zmény a jejich pfinosu pro podnik
— vysvetlovani prinosu pro jednotlivé skupiny stakeholders
— objasfiovani vlivu zmeéen na jednotlivé skupiny stakeholders

— informovani o prubéhu implementacniho projektu (pravdivé, tj.
vcetné obtizi i nedostatku)
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Specifické role v procesech ITSM

1 Vlastnik procesu:

— Obsazeni této role spravnou osobou ma klicovy vyznam, protoze:

1 Koordinuje praci vsech roli ve svém procesu, rozhoduje pfipadné spory,
nastavuje a vylepSuje rozhrani na ostatni procesy (komunikacni a
manazerske dovednosti)

1 Musi feSit konflikt dvoji podfizenosti (vyjednavani s vlastniky zdroju)
— Nutno spravné zvolit iroven seniority pro kazdého vlastnika procesu

1 UZivatelé a zakaznici:
— Cilem ITSM je integrovat procesy dodavky a podpory IT sluzeb s
ostatnimi celopodnikovymi procesy b odbératelé IT sluzeb:
1 Maji obvykle néjakou roli v téchto procesech (a dllezitou)
1 Maji definované povinnosti, odpovédnosti a pravomaoci

- Priklady: ¢len CAB v procesu Change Mng., pfedkladatel pozadavku
v procesu Incident Mng., ¢len nékterého z tymu v procesu ITSCM

- Implementace procesu ITSM je celopodnikova zalezitost
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Zaver €asti , Integrace lidi a procesu*”

I Pokud se nepodari dat spravné lidi do spravnych
roli, pak s vysokou pravdépodobnosti:

— Procesy nebudou efektivné fungovat ani v pripadé, kdy
budou podporovany drahymi technologiemi

— Subjektivni vnimani kvality IT sluzeb uzivateli a zdkazniky
bude nizké, a to i v pfipadé, kdy objektivné bude kvalita IT

sluzeb vysoka
I Prechod na procesni fizeni informatiky vyzaduje
zménu vnitropodnikove kultury:

- Muze dojit k tomu, ze néktereé jednotlivce se do novych
procesu integrovat nepodari

— Je nutno pocitat i s moznosti CasteCné obmeény personalu
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1 Vybér nastroje je az
druhy krok, prvnim
krokem je vytvoreni
designu procesu

1 Implementace procesu
nemuze skondit dfiv,

1 Proces, ktery ma byt nez implementace
efektivni a vykonny, nastroje
musi byt fizen pomoci
sofistikovaného
nastroje, resp. sady
nastroju

I Neexistuje univerzalni
nastroj, ktery umi
vSechno
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Zasady implementace nastroju

1. Zautomatizovat co nejvice procesnich ¢innosti:
I Automatické fizeni procesnich entit, napf.:
- automatickd eskalace pozadavku pfi nedodrzeni ¢asu
— automaticka notifikace pfi pfifazeni pozadavku resiteli
- automatické predani pozadavku do dalSi faze pfi spinéni prfedchozi faze
1 Automaticky reporting

2. Integrovat co nejvice prvku:

1 Integrace s datovymi zdroji, napf.:
- databaze zaméstnancu, dodavatell, zakaznikd, telefonni seznamy
- databaze majetku apod.
1 Integrace s infrastrukturnimi nastroji a systémy, napf.:
- Integrace nastroje Trouble Ticketing s dohledovymi systémy
1 Integrace nastroju ITSM navzajem, napf.:
- Integrace znalostni databaze a nastroje Trouble Ticketing
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Certifikace Pink Elephant:
— Zaruka toho, Ze nastroj splnuje pozadavky ITIL® ggSqservice support

AR

— Specifikace pozadavku i seznam certifikovanych nastroji jsou
volné dostupné na internetu: http://www.pinkelephant.com/PinkVerify

Specifikace dle ITIL®:
— v knihach Service Support a Service Delivery jsou u vetSiny
procesu uvedeny pozadavky na jejich softwarové zajisténi
PFima podpora procesu ITSM

— Néktefi dodavatelé nabizeji modifikované ERP systemy a vydavaji
je za helpdeskové nastroje

Podporav CR

— Zdaleka ne v3echny existujici nastroje maji dodavatele v CR
Stabilita dodavatele na trhu

—- Zdaleka ne u vSech nastroji ma kupujici jistotu dalSiho vyvoje
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DalSi kritéria vybéru nastroju

I Moznosti rozSireni:
- Moznost integrace s nastroji jinych vyrobcu

— Modularni systém (moznost postupného dokupovani dalSich
modull)

I Schopnost integrace:
— s infrastrukturnimi nastroji (dohledové systémy, nastroje
aplikacniho vyvoje)
— s dalSimi vnitropodnikovymi systémy a aplikacemi (e-mail,
kancelarské aplikace, nastroje pro fizeni projektd)
I Licenéni politika
I Hardwarové a softwarove naroky:
— Nutnost ndkupu novych servert a/nebo dokoupeni databazi
I Moznost a nutnost customizace:
— Délka trvani implementace a vySe nakladu s ni spojenych
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Integrované nastroje ITSM

1 Jadrem je CMDB — Configuration Management
Database:
— Obsahuje udaje o vSech infrastrukturnich komponentach (=
konfiguracnich polozkach) a jejich vzajemnych vazbach
1 Moduly pro fizeni zivotniho cyklu:
— Incidentu a servisnich pozadavku (Incident Mng.)
— Problému (Problem Mng.)
— Zadosti 0 zménu (Change Mng.)
I Specializované moduly:
— Znalostni databaze
— DSL (Definitive Software Library)
— Integrovany reporting
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Schéma integrovaného nastroje ITSM

Incident Management

Trouble Ticketing Tool
Servisni pozadavky Incidenty

Znalostni
atabaze

reporting

Integrovany

Configuration Definitive Releasy 1 | Zadosti o zménu
Management Software :

Database Library ;
Configuration E Change
Management Release Management Management

Integrovany Change Management Tool

Change Management Tool
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Postup integrace nastroju a procesu

1 Casty pfistup: 1 Doporudeny pfistup:

— Instalace = nasazerh 1. Definice procesu
1 Technicka instalace 2. Sbér pozadavku na
1 Naplnéni ¢iselnik( a nastroj(e)
nastaveni parametru 3. Vybér nastroje
— Customizace (modifikaci 4. Implementace:
standardni funkénosti) - Procesu
- Integrace s jiz > — Nastroje/nastroju
pouzivanymi nastroji a 5. Zaskolenf (training)
podnikovymi datovymi
zdroji (databaze Nasazeni technologii bez
zameéstnancu, telefonni implementace procesu
seznam apod.) __~ je zbyteéna investice
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m 1 Motto:
R e — Nastroje musi vyhovovat
! R lidem
SN\ = ~ Lidé se musi pfizpGsobit
P:,,EE nastrojum

1 Kazda skupina
stakeholders oCekava
od nastroje jiné
funkénosti i odlisné
aspekty

Y.
R
SN
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Pozadavky na nastroje z pohledu lidi

1 Nutno zjistit pozadavky jednotlivych stakeholders:
— Uzivatelé IT sluzeb b webové rozhrani, co nejvétsi jednoduchost
1 TEzisté jejich prace je v zajiSténi chodu business procesu
1 Z&akladni pozadavek: ¢im meéné vSeho, tim Iépe

— Service Desk b pokrocilé diagnostické nastroje, automatizace
rutinnich ¢innosti
1 Primarni uzivatelé téchto nastrojl
1 Z&akladni pozadavek: ¢im vice vSeho, tim lépe

- Skupiny reSitelti P integrace informaci, jednoduchost pfistupu k nim
a jejich prehlednost,
1 Tézisté jejich prace je v feSeni pozadavku, ne v ovladani nastroje
1 Zakladni pozadavek: co nejvice informaci, jednoduché ovladani
- Management b integrovany, automaticky a vérohodny reporting
(naplnéni zasady 3M: Monitor, Measure, Manage)

1 Identifikace pozadavku predchazi vybér nastroje
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Kazda skupina uzivatelu nastroju musi dostat
specificke skoleni zamérené na funkcionality, které
bude vyuzivat

1 Bezprostfedni dusledky neefektivniho zaskoleni lidi:
— Drahé nastroje nikdo nepouziva
—- Data jsou pofizovana chybné a stupen jejich vyuziti je nizky
— Moznosti nastroju nejsou plné vyuzivany
- Nastroje se stavaji prekazkou hladkého fungovani procesu
I Dlouhodobégjsi dusledky neefektivniho zaskoleni lidi:

- Samotné procesy podpory se stavaji neefektivnimi, a to z
duvodu naruSeni vazeb ,lidé — nastroje” a ,nastroje — procesy*

- Kvalita IT sluzeb postupné klesa, a to az pod vychozi Uroven
pred implementaci
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Trendy v nastrojove podpore

I Samoobsluzny princip (Self-service strategy):
- Integrace uzivatell IT sluzeb a nastroje na jejich podporu
- Minimalizace nutnosti fyzické podpory uzivatelu IT sluzeb

— Charakteristiky samoobsluzného principu:
I Sofistikovana centralni znalostni DB s pokrocilym
vyhledavanim
1 Automaticka diagnostika chyb
I Automatizace hlaSeni incidentu, integrace funkce reportovani
chyb do aplikaci
1 Dalkova sprava HW a SW (desktopy, servery, sitove
prvky, databaze, aplikace atd.)

— Snizovani naroku na fyzickou pritomnost IT specialistu a
technikd v jednotlivych lokalitach
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Zaverecne shrnutl...

NP 1 Cim sofistikovanéjsi nastroje, tim
Nastroje astroje mensi potfeba formalni dokumentace
procesu (a naopak)

Procesy | 1 Cim vyspélejsi procesy a kvalitngjsi

FEEEs technologie, tim mensi zavislost na
klicovych specialistech
Procesy Procesy |  Cim vétsi investice do technologii a
Nastroje procesu, tim intenzivné&jsi trénink a
Nastroje vzdelavani lidi

Lide

s . Procesy
Sl Lide Nastroje
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... ajedna myslenka na zaver

1 Dodavku kvalitnich IT sluzeb je mozno zabezpecit
jediné prostrednictvim komplexu optimalné
designovanych a vyladénych procesu, které jsou
podporovany sofistikovanymi a navzajem
iIntegrovanymi nastroji, které jsou obsluhovany
vzdélanymi, proskolenymi a motivovanymi lidmi

1 Kontaktni informace:

Jifi Skala telefon: +420 271 461 011
OMNICOM Praha, spol. s r.o. fax: +420 271 461 016
Bryksova 818/48 mobil: +420 728 822 373

198 00 Praha 9 e-mail: jiri.skala@omnicom.cz
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