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Historia PosAm
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”—— TECHNOLOGIES

Integrovany manazérsky systém v podani PosAm-u

» Podporuje proces neustaleho zlepSovania
* VSetky kluCové procesy su v sulade s metodikami, normami a best practices

Methodology

Il
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Vychodiska - PosAm

« Existujuci Service desk
« Slaba aplikaéna podpora na spracovanie a koordinovanie poziadaviek
* Nedostatoéna podpora firemnych procesov
« Zlozity kataldg sluzieb
» Technické obmedzenia
- Komplikované zadavanie poziadaviek (non-user friendly interface)

* PosAm
« Zavedené a v praxi pouzivané procesy IMS
« Know-how a skusenosti v oblasti ITIL a ISO 20000
* Vyvojarske kapacity
 Jasna predstava ,idealneho” ITSM nastroja
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Vychodiska — Konzultaény projekt
» Situacia
» Reaktivne riadenie ICT organizacie priemyselného podniku
« Absencia uplného katalogu sluzieb ICT
« Absencia merania a reportingu urovne sluzieb (SLA, OLA, UC)

« Absencia procesného riadenia sluzieb ICT
* NedostatoCne Strukturovana CMDB

* RieSenie
* Model riadenia sluzieb ICT

* Prinosy projektu
» Transformacia ICT na biznis partnera (uzatvorené SLA s biznisom)
* Rozsah a uroven sluzieb prispésobena potrebam zakaznika
» Sluzby ICT prisp6sobené ostatnym procesom v organizacii (= ITIL®)
« Zefektivnenie a skvalitnenie poskytovanych sluzieb
* Periodicka analyza vykazov biznis a technickych sluzieb
* Meranie vykonnosti pracovnych skupin (OLA) a ext. dodavatelov (UC)

Konzultaény projekt
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Vychodiska — Outsourcing prevadzky

« Situacia
» Energeticky podnik s rozsiahlou infrastrukturou
» Chaoticky support (nedefinovany rozsah/dostupnost/kvalita/cena sluzieb)
* Nejasne definované procesy, role, zodpovednosti
* Nedostatocna sw podpora riadenia ICT sluzieb

* RieSenie
» Qutsourcing prevadzaky kontaktného centra (24x7 SPOC)

* Rozsah Cinnosti
* Prijem, registracia a klasifikacia pouzivatelskych poziadaviek
« Kategorizacia poziadaviek a manazment Standardnych zmien
 RieSenie incidentov na 1.urovni podpory (First call resolution)
» Koordinacia rieSitelskych skupin (2. a 3. uroven podpory)
* Reporting, manazeérske ukazovatele a KPI

Outsourcing prevadzky

WSD2010 - WGO06 Tools and Processes Orchestréacia a automatizéacia ITIL/ITSM procesov 14.10.2010 Hotel Maty3ak Bratislava



PosAm e

PosAm

Know how ITIL & ISO 20 000
Komplexny procesny ,backgroung*
Vyvojarske kapacity / znalost sw vyvoja
Vlastné skisenosti s ITSM aplikaciami
Predstava ,ideélneho” ISTM nastroja

Konzultaény projekt

* Predpripraveny model riadenia sluzieb (SLA, OLA, UC)
« Struktarovany workflow pre

* Planovanie a implementaciu sluzieb

» Poskytovanie sluzieb

+ Zaistenie urovne sluzieb

PosAm Servio

» ZlepSovanie urovne sluzieb

Outsourcing prevadzky

+ Jednotné kontaktné miesto (SPOC)

» Podpora pouzivatelov (1. uroven + koordinacia 2./3. uroven
+ Aplikacia ITIL procesov do praxe

» Transparentné meranie a vyhodnocovanie ICT sluZieb
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PosAm Servio

 Aplikacia na podporu riadenia nielen ICT sluzieb z dielne PosAm

- ,Out-of-the-box"“ funkcionalita
 Predpripraveny model riadenie sluzieb
* Manazment a podpora ITSM procesov podla ITIL®
» Self-service portal
 Slovenska lokalizacia
* Predpripraveny reporting
* Multimandantnost

* Forma implementacie
* In-house
« Software as a service (SaaS)
* ITSM as a service (ITSMaaS)
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PosAm Servio - funkcionalita

% Management

Kataldg sluzieb

C Biznis sluzby )
C Technické luzby )

Operatori

Pouzivatelia

n Dodavatelia / Systémy

tretich stran
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Katalég sluzieb — zaklad efektivheho ITSM

Biznis sluzba

N
Tech. sluzba interna
Tech. sluzba externa > Eatalogl .
iznis sluzie
[
2 biznis ast / SLA
N J
=
» (
» i/ Kataldg internych
= < Technickych
> technicka sluzieb
> Cast OLA
0
T 3
g
\ L Katal6g externych

> Technickych sluzieb
ucC

J
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Model riadenia sluzieb v PosAm Servio

BS

SL Set
SLA Params

UserGroup
1
Types TECHM
Intermal
N Technical
SLSset1l Service
LA Farams
UserGroup
2
Twpe: TECHN
Irtamal
NET2
5L Set 2 SL Set3
LA Pararms OCk P
UserGroup
3
Type: TECHN
Extemnal {Columibex)
NET3Z

Business
Service Service
SL Set
SLA Params
. . SL Set N
Business Business SLA Parame Business
Service Service SubService
Level Level Level
Technical
Service Technical
Service
SL Set 2
OLA Pararms
SL Set 3
SL Set 2 SL set 3 LA Params
OLA Perams OLA Params UserGroup UserGroup
UserGroup  UserGroup Type: TEGHM Type: TEOM
T‘me ‘ra::m m])znmm Hw3 Hw2
I‘M! HW3
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7
Podporované ITIL procesy
s

Tikety / pracovné prikazy Problémy przeyé%nz’f(gf,tg?ﬂ?é%rﬁ?n/é) Tikety / Pracovné prikazy
Ciselniky Notifikacie / eskalcie Notifikécie / eskalacie Ciselniky

Notifikacie / eskalacie ManaZment histérie Analyza dopadov Notifikacie / eskalacie
Manazment historie Ciselniky Manazment historie

Scheduler — automatické Fulltextové vyhladavanie /

tikety a prac. prikazy Zname chyby Schvalovacl workilow napoveda
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Spb6sob implementacie

* In-house (klasické licencie)
* ITSM as a Service (ITSM/Service desk ako sluzba)
« Software as a Service (Servio ako sluzby

r Naklady na rie$enie ]

In-house ITSMaaS SaaS

W Software Hardware o Support & Services M Pesonalne naklady
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In-house vs. ITSMaaS vs. SaaS

Spbsob dodavky =t ITSMV S
ako sluzba sluzba

Prevadzka ICT systémov na vlastnej infrastrukture ano nie nie 2
Potrebné investi¢né zdroje (CAPEX) ano nie nie g
ITSM Know-how ano ano/nie nie g

(S}
Infrastruktura a personal pre Service desk ano ano nie %

S
Specialisti pre rézne oblasti ICT sluzieb ano ano ano >
Investicia do infrastruktury (Servery, Storage) ano nie nie o
Poplatok za udrzbu a upgrade ano nie nie E

G =

Rezijné naklady ano nie nie § §
Personélne ndklady na obsluhu Service desku ano ano nie % -
Pravidelny poplatok za sluzbu nie ano ano ©
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ITSMaaS — proces implementéacie

4 N N ) 4 N )
: Implementécia
Analyza a SLM modelu do
navrh BS Servio
\_ _J Vytvorenie
SLM
f ~\ modelu 4 "
Analy osvater Skagob Ostra
\nalyza a ZtalAm pouzivatelov, usSobna 7
navrh TS a Ingzarljligla riesitelov, prevadzka pregagzka
ucC RladlaCch(:h Servio podjpcj)ra
racovnikov
N J Y i
4 N\ ) (" )
Analyza a Vytvorenie Implementécia
navrh modelu CMDB modelu
CMDB CmMDB do Servio
. /. J / . J / J
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SaaS — proces implementacie

PosAm Zakaznik
( )
A Incident mng.
I I InStalacia
Servio
g I I \. J Problem mng.
I I ( _ )
Implementacia Change mng.
SLM modelu ﬂ .P
Zakaznicka instancia I I do Servio i 4
(1 mandant) g \. J Service level mng. I 2 !‘l /|
g ( o ) : Service catalogue
E I Skusobna mng. -
prevadzka
o Servio
PosAm Servio :!:> I L y Configuration mng.
g I I b
g Qstré N Knowledge mng.
I I prevadzka a jej
podpora
Back up & Recovery \ ) Request fulfill.

Firewall Firewall
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R 1 Stovensigi,
PosAm Servio — ,,live*

/= Skupina biznis sluZieb - editacia - Windows Internet Explorer provided by PosAm spol. s r.o.
MR

Go

File Edit WVew Favorites Tools Help
{} Favorites | {;‘g - start1 ? Suggested Sites * | Free Hotmail £ | Web Slice Gallery ~
fi - Bl - = o= - Page~ Safety~ Toos~ (@-

* Nastavenie Biznis sluzieb

- /sbaapps05.posam..

»

<" Skupina biznis slufieb - editdda | |

Problem Mng =) - System

| Incident Mng

sluZieb - editacia

Poskytovatel : | PosAm, spols r.o. (P) (PosAm, spols r.o. (P)) E)

Nazov: | [DC RIS

@

Zakaznik : | patacentrum-RIS (Datacentrum-RIS)

Aktivna :

Sablgna :
Uzavretie vyrieSeného tiketu :

Platny od : |

Flatny do : l:l |

Zmluva :
Notifikacie/eskalade : || Nazoy | Platné pre Vyhodnotenie Percenta | Akcia | | | | )
Ziadne (idaje
Poznamka :

Povinné polia

[ UloZit a zavriet ] [ Zavrlet’]

Novd sluzba
zaznamy [ strana

3 zaznamov 1-3
Aktivny Nazov £ Typ platby
I ™ Podpora Pau&alna sluzba o =
R Porucha Pausdlna sluzba e
4 Zmena RIS °
|
J Local intranet $h - | ® 1589 -

Done
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PosAm Servio - live  Pohlad dispecera (zoznam tiketov)

(= Zoznam tiketoy - Windows Internet Explorer provided by PosAm spol. s r.o.

://sbaapps05.posam.sk:

File Edit View Favorites Tools Help

e Fevortes | £ Zoanam thetow

Al
SerVI O PosAm, spol.s r.o. (P) [eljid=rad 2010/04/07 16:31 (r23783) B Poldck Juraj (polack) ek
Incident Mng = Problem Mng
Zoznam tiketov
o Predmet : Lokalita : : Zakazni L tel : Konfiguraéna polozk: Filtrovat
I N B Roseny e
Len otvorené : Priradenie - Rozéireny filter -
11 zéznamay 111 ziznzmy | srans
(Gislo® Predmet Zakaznik Nahlasovatel  Stav  KP  KategoriaKP  Sluzba CasstartuSLA  DeadineNR  Deadline Priorita VIP HT SLA n a & v u
& 360 Maruskov testl PosAm, spol.s r.o. (Z) Pold&ik Jurai Aktivny AD3 31.03.2010 16:10 07.04.2010 16:20 i 0 1 0/0/0 a
& 264 pokus paral Datacentrum-RIS CPU2 Operator Aktivny ZORO | Software A_RIS_01 12.03.2010 08:00 12.03.2010 16:00 ® o(o|0|0|0 o
& 250 skuska kodu PosAm, spol.s r.o. (Z) Polacik Juraj Aktivny 101 09.03.2010 08:00 15.03.2010 18:00 ® o0 o0/o0lo a
& 219 MUR test Datacentrum-RIS CPU1 Operator Aktivny Software A_RIS02_01 (09.03.2010 08:00 09.03.2010 09:00 ® 0 0 o0/0f0 a
Pl 225 test NR IP PosAm, spol.s r.o. (Z) Barfa Branislav Cakajtci Co4 03.03.2010 16:46 17.03.2010 16:51 00 o0/2/0 e
& 223 pokus s MR test ... PosAm, spol.s r.o. (Z) Barla Branislav Aktivny Software Co4 03.03.2010 14:44 24.03.2010 10:24 ® o(of0|1(0 a
& 209 agaa Datacentrum-RIS CPU1 Qperator Aktivny ZORO | Software 1_shod 25.02.2010 14:20 26.02.2010 08:20 ® o0 ojolo e
Pl 208 TS5 45 Datacentrum-RIS CPU1 Operator Aktivny MUR Software A_RIS_01 25.02.2010 10:16 25.02.2010 14:16 ® 0 0 o0/0f0 a =
& 207 Pokus T54 Datacentrum-RIS CPU1 Operator Aktivny ZORO | Software A_RIS_01 25.02.2010 09:01 25.02.2010 17:01 ® 0 2 0/0/0 a
& 206 pokus na TS3 Datacentrum-RIS CPU1 Operator Aktivny MUR Software A_RIS_01 26.02.2010 08:00 26.02.2010 12:00 ® g|1|0|0f0 a
& 203 Nevie pracovat s programom Datacentrum-RIS CPU1 Operator Aktivny MUR Software A_RIS_01 24.02.2010 14:53 25.02.2010 08:53 .3 0 1,0/0/0 e
Paternoster 2008
~
] i} I >
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