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Agenda

Riadenie kvality - historia v PosAm-e
Problematika riadenia prevadzky IT
Nastavenie procesov ITSM v PosAm-e
Nastavenie Service delivery
Nastavenie Service support

Skusenosti a odporucania
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Historia
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Recertifikacia
1ISO 9001:2000

Prvé
Oddelenie prevadzkovo Finalista - .
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casti sluzby za kvalitu EFQM IMS
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vyvoja SW Narodnej ceny ¢len
Certifikacia 1SO za kvalitu itSMF SK
9001:2000

Recognised for
Excellence in
Europe
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Integrovany manazérsky
systém v podani PosAm-u

Kvalita 1ISO 9001

ITIL ISO 20000
Informacna 1ISO 27001
bezpecnost

Enviro 1ISO 14001
BOZP OHSAS 18001
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? Ako dosiahnut zladenie
poziadaviek pouzivatelov
a manazmentu na firemné IT,

e .
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Poziadavky a skutocné potreby

Co si pouzivatel a manazment firmy predstavuje pod
sluzbami prevadzky IT a ¢o naozaj potrebuje ?
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Pouzivatel

Dostupnost sluzby:

Rychlost poskytovania sluzby:
Cena sluzby:

Kvalita sluzby:

Eskalacia sluzby:

Aké sluzby:

»

il

- _—

=

stale

vCera bolo neskoro

vSak to zaplati firma

COo najvyssia

chcem aby som mohol urychlovat
svoju poziadavku

Vsetky Co ,nejako suvisia s IT Firmy*“
a kedze je to pocitac tak so vsetkym
Co na hom mam a ¢o 0 Nom nepoznam




Manazment

Cena sluzieb:

Dostupnost sluzieb: podla potrieb pouzivatelov firmy
Rychlost poskytovania sluzieb: podla vysky funkcie pouzivatela
Kvalita sluzieb: podla vysky funkcie pouzivatela
Eskalacia sluzieb: podla vysky funkcie pouzivatela
Aké sluzby: Vsetky Co podla zakaznika , nejako

suvisia s IT “ a podla vysky funkcie
pouzivatela
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Sposoby riadenia prevadzky IT

Chaos Reaktivne Proaktivne Manazov. Optimaliz.

—

Vykonnost procesov
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Reaktivne riadenie prevadzky IT

? Vsetky sluzby
? Dostupnost
? Rychlost

1
Incident
? ce na Managment
(Nakup aplikacie
- splfajlica ITIL)
? Kvalita

? ESka IaICia Technicka podpora

Externi Specialisti
{dodavatelia)
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Najcastejsie chyby pri riadeni IT
sluzieb

Reaktivne riadenie sluzieb

Neexistujuci katalog sluzieb

Nesledovanie ekonomiky jednotlivych sluzieb
Nejasné definovanie procesov poskytovania sluzieb
Neexistujuce Kontaktné Centrum

Role - nejasne stanovené zodpovednosti a pravomoci
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? Ako na to ?

ITSM

IT Service Management sa zaobera dodavkou a
podporou IT sluzieb, ktoré su zamerané na
obchodné potreby organizacie.

ITSM podla ITILu popisuju dve knihy:

Service Delivery (Procesy dodavky sluzby
inicializacia)

Service Support (Procesy podpory sluzieb -
prevadzka)
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Tri drovne riadenia

IT Service \
Management

Strategicke

/

riadenie
Zakaznik
Service Delivery (Service Level Manager)

(Inicializacia)

Taktické riadenie

Pouzivatel

Operativne riadenie
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Ako sme nastavili ITSM v PosAm-e

Legislativna cast
Nastavenie procesov
Vykon cinnosti podl'a nastavenych procesov

Smernica Service delivery - Smernica SLM
Kataldg sluzieb
Zmluva SLA
Prevadzkova dokumentacia
Reporty
Smernice Service support
Incident management
Problem management
Change management
Realease management

ﬁ Configuration management
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Procesny diagram SLM
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Smernica SLM
Vzorovy kataldég sluzieb
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Smernica SLM
Vzorovy kataldég sluzieb
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Service support

Nastavenie procesov prevadzky

Vypracovanie prevadzkovej dokumentacie - zakaznika
Nastavenie Service desku - zakaznicke

Nastavenie ekonomiky - zakaznicke
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Prevadzkovy manual pre support
zakaznika

Uéel
Rozsah platnosti
Zodpovednosti a pravomoci
Postupy a metody
Podrobny rozpis jednotlivych sluzieb
Procesné diagramy sluzieb
Check listy
Reporty

Prilohy (kataldg sluzieb, reporty, check listy,...)




Kataldg sluzieb pre zakaznika




Sluzba D - priklad
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Nastavenie Service Desku -
zakaznicke

Service Desk

Nastavenie Katalogu sluzieb

Nastavenie parametrov SLA

Nastavenie CMDB (konfiguracnej databazy)
Nastavenie pracovnych prikazov

Nastavenie reportov

Y ;- G










—

Nastavenie ekonomiky -
zakaznicke

Nastavenie ekonomiky

Vykazy pre zakaznika
podklady na fakturaciu
podklady pre medzistrediskové zuctovania

Vnutorna ekonomika

medzi strediskami
na jednotlivych pracovnikov - odmenovanie
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Priklad podkladu na fakturaciu




Vnutorna ekonomika medzi

strediskami

Volajici Nakistredisko

Sluzba | Zariadenie

|] ednotkova cena

10000-Usek generalneho riaditela

P 12-Vyziadana ¢innost technickej podpory na mieste

P 14-Prestahovanie zariadenia

10000-Usek generalneho riaditela Total

13000-Sekcia komunikéacie a vztahov s médiami

[P 12-Vyziadana ¢innost technickej podpory na mieste

13000-Sekcia komunikéacie a vztahov s médiami Total

17200-Odbor jadrovej bezpecnosti a radiacnej ochra

P 17a-Presun koncového zariadenia do skladu

P 17b-Presun koncového zariadenia zo skladu

P 8-Obnova OS a dat

17200-Odbor jadrovej bezpeénosti a radiacnej ochra Total
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Odmenovanie pracovnikov
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Co nam to prinieslo

Interne :

Popis procesov prevadzky IT

Definovanie jednotlivych roli pre prevadzku IT
Ekonomiku prevadzky IT

Externe :

Popis procesov poskytovania sluzieb IT

Definovanie jednotlivych roli pre poskytovanie sluzieb
Sledovanie a vyhodnocovanie ekonomiky

Sledovanie spatnej vazby od zakaznikov
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Co pouzivat a ¢oho sa vyvarovat

Kataldg sluzieb
Jednoduchy a zrozumitelny - zlozity a rozsiahly

Procesy
Zaclenit do procesov v zmysle ITIL dobre fungujlice
procesy firmy — budovat procesy Uplne od zaciatku

Rola v procese
Jasne definovand s plnymi zodpovednostami a pravomocami —
Nejasne definovana s obmedzenymi pravomocami

Ekonomika sluzieb
Nastavena na urovni sluzieb aj na Urovni roli — sledovana
len ako celok

Kontaktné centrum
Vzdy pouzivat kontaktné centrum ako jediny vstupny
bod sluzieb — pravidelné obchadzanie kontaktného centra
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Co sa dosiahlo smerom k
manazmentu a pouzivatelom

Dostupnost: stanovena v katalogu
sluzieb - parameter SLA
Rychlost: parametre SLA, cez SD

Cena: presne definovana
Kvalita: kontrolovana cez SD a SLM
Eskalacia: cez pravidla nastavenie

v SD a SLM

Aké sluzby: Presne zadefinovaneé
v kataldogu sluzieb
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WWW.POSAM.S5K




