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« Uvod
* Vychodiska pre procesné nastavenie spolocnosti Mediworx
« Strucny popis realizacie projektu ,Nastavenie ITIL procesov”

» Zhodnotenie prinosov a skusenosti s fungovanim spolo¢nosti podla ITIL
procesov

* Diskusia
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Uvod
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Predstavenie spoloc¢nosti MIM, s.r.o.

* MIM, s.r.o je dynamicka spoloCnost s viac ako osemrocnym posobenim na
slovenskom a Ceskom trhu, ktora realizovala vyznamné projekty v oblasti
manazérskeho, procesneho a IT poradenstva v tuzemsku a zahranici.

* IT Consulting

— Optimalizacia a implementacia procesov riadenia IT sluzieb podla ITIL Standardov s
implementaciou podpornych SW nastrojov

— Navrh systémovej architektury, procesnej a funkénej Specifikacie informacnych
systémov

— Systémova integracia a dodavka ucelenych rieSeni

* Business Consulting
— Navrh a vybudovanie controllingovych systémov spoloCnosti

— Navrh a implementacia planovacieho, forecastového a rozpoCtového systému
spolo¢nosti

— Navrh a implementacia manazérskeho a podnikoveho reportingu - Data\Warehouse
Design, Data Modeling, Management Dashboard Desing

— Navrh a implementacia procesneho riadenia
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Predstavenie spolocnosti Mediworx software solutions, a.s.

« Spolo¢nost mediworx software solutions a.s. sa Specializuje na
poskytovanie komplexnych softvérovych a hardvérovych rieSeni s hlavnym
zameranim na zdravotnictvo a poistovnictvo. Svojim partnerom ponuka
kompletné rieSenia dodavané na kfuc.

* Poskytuje servis a technicku podporu pre prevadzku dodanych rieSeni.

*  Produkty
— Intranetové a internetové riesenia
* Intersystem Caché a Ensémble, MS .NET, MS SQL Server, Oracle DB a AS
— Framework E3(CMS, CRM, DMS, integracia aplikacii)
— Softvérové rieSenia pre oblast’ zdravotného poistenia
* hospiCOM, mediQ — online aplikacie
« mediEYE, mediLAB - analytické nastroje
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Vychodiska pre procesné nastavenie spoloénosti Mediworx
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Vychodiska budovania novej spolo¢nosti

« ZluCenim 2 zdravotnych poistovni Sideria a Dbvera vznikla potreba
optimalizacie poskytovania IT sluzieb vytvorenim spoloCného poskytovatela IT
sluzieb.

« Kazda organizacia mala:
—iny informacny isystém,
—inu formu riadenia a prevadzky IT (vlastné zdroje < outsourcing),
—inu uroven informatickej vyspelosti,
—inu formu a droven riadenia prevadzky a rozvoja IT.

* Nova spolocnost (Mediworx) mala byt formovana ako Standardny poskytovatel
IT sluzieb, vyuzivajuci su€asné trendy v oblasti informacénych technologii a
riadenia IT.

Zavedenie ITIL bolo jednou z hlavnych poziadaviek pri zalozeni spoloCnosti

mediworx software solutions a.s.
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Harmonogram nastavenia a implementacie ITIL procesov

Jan 06 Apr 06 Maj 06 Sep 06
MIM Definovanie a . .
MDX implementacia procesov Festiaile
MDX Vyber nastroja na Implementacia nastroja a pilotna prevadzka . )
S&T SW podporu (SD&IM, CHM, CM, CMDB) evadzka podra ITIL
* Priprava vybranych » Overenie moznosti < Implementacia vybranych procesov * Monitorovanie procesov
procesov nastrojov - Inicializacia CMDB a oznagenie kodmi - Optimalizacie a drobné

upravy

Aktivity * Prispbésobenie MDX  « Vyber dodavatela « Inicializécia databazy Persons (callers)

* Popis procesov a * Odhad poctov . s ; . * Identifikacia slabych miest
priprava EPC potrebnych licencii Interné Skolenia podla procesov
diagramov * Zriadenie Service desku

* Definovanie
rozsahu, obsahua  + Pilotna prevadzka

cena . .
» Uprava Service Pages

* Definované procesy * VVybraty nastroj HP * VVySkoleni zamestnanci * Navrhy na zmeny
Vystupy, Definované Open View 5.0 * Zriadeny Service Desk * Navrhy na rozSirenie
poziadavky na CMDB  + Implementator S&T 5,5 0n4 CMDB - Nahradné riegenie

« Ciasto¢ne upravené Service Pages
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Projekt ,,Nastavenie ITIL procesov spolo¢nosti Mediworx*
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Zakladné udaje projektu Nastavenia ITIL procesov

Nazov projektu

,Nastavenie procesov spoloc¢nosti Mediworx®*

Veduci projektu

Mat’ovcik za spolo¢nost’ MIM
Tomasik za spolo¢nost’ Mediworx

Zakladné ciele
projektu

e\/ytvorenie Standardného poskytovatela IT sluzieb pre ZP Sideria
a Dbvera

oZlepSenie kvality a transparentnosti prevadzkovych procesov
eUspora nakladov

o/ZlepSenie podpory pouzivatelov IS v zdravotnych poistovniach

Miesto projektu

Bratislava, Zdravotna poistoviia Dbvera,
KoSice, Zdravotna poist'ovia Sideria

Zahajenie 9.1. 2006
projektu
Ukoncenie 7.4. 2006
projektu
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Poziadavky na rozsah projektu

* Vytvorenie a nastavenie servisnej organizacie postavenej na principoch
procesného riadenia na baze Standardov ITIL (fudia a procesy)

* Navrh a nastavenie vzt'ahov medzi spoloCnostou Mediworx a zdravotnymi
poistoviiami Sideria a Dévera (katalég sluzieb a finanény model).

 Navrhnut a nastartovat konsolidaciu smerom k cielovému informacnému
systému (technolégie a jednotny model IS)
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Priebeh definicie a implementacie procesov

Nov 05 Jan 05 Apr 06
MDX Vyber a implementacia
SW nastroja
MIM Konzultacia Koncept ITIL a navrh procesov
MDX a priprava planu Prispésobenie potrebam MDX

* Posudenia prinosov ~ « Konsolidacia ICT a navrhy na zlepSenie * Porovnanie poziadaviek ITIL s

, : . . . realnymi nastrojmi
* Definovanie rozsahu  « Priprava CMDB, urcéenie vlastnikov procesov y )

* VVyber dodavatela —

AKUVItY | priprava planu « Customizacia vybranych procesov implementatora

* Pilotovanie procesov podla navrhu . . .
P P « Zriadenie Service Desku

» Definovanie metrik

* Priprava vzoru SLA a definovanie urovni sluzieb

* Interné Skolenia kflu€ovych zamestnancov (7)

* Rozhodnutie o * VVySkoleni klu€ovi zamestnanci * VVybrana nastroj
Vystupy implementacii ITIL * Navrhnuta Struktura CMDB a oznacenie kédovania * Definované zadanie
* Odpilotované SD/IM, ChM, CM

* Definované poziadavky na SW nastroj na podporu
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Rozsah ITIL procesov pre implementaciu

* Nutna mnozina pre Start a prax bola definovana (odporucanie konzultanta)
— Service Desk a Incident Management
— Configuration Management (CMDB, ClI a ich sprava)
— Operation Management
— Application Management
— Change Management
— Service Level Management
— Financial Management

Pri definicii rozsahu implementacie sme vybrali ¢ast’ procesov ITIL,

ktoré bolo mozné a nutné implementovat. Na pripravu procesov
sme mali 3 mesiace pri vykonavani aj beznych cinnosti.
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Strucény popis realizacie projektu

* Projekt bol rozdeleny na 4 pracovné skupiny
» Kazda skupina rieSila urCitu oblast

* Pracovné skupiny:
1. Stratégia IS a ICT
2. Nastavenie vztahu Mediworx — poistovne (Riadenie sluzieb)

3. Implementacia ITIL procesov
4. |IT Konsolidacia
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Hlavné cinnosti pracovnych skupin

1. StratégialS alICT

— Konzultaéna podpora a riadenie kvality pri vytvarani modelu fungovania IS pre
obidve zdravotné poistovne

— Spolupraca so Zakaznikom pri vytvarani planu pre vybudovanie jednotného IS

2. Nastavenie vztahu Mediworx — poistovne (Riadenie sluzieb)
— Navrh procesu riadenia urovne sluzieb medzi poskytovatefom a odberatefom — SLM
— Navrh a spracovanie katalogu sluzieb a ich urovni
— Vytvorenie nakladového modelu a ocenenie IT sluzieb
— Vypracovanie navrhu Dohody o urovni sluzieb (SLA)
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Hlavné cinnosti pracovnych skupin

3. Implementacia ITIL procesov

— Navrh cielfovych procesov v sulade s ITIL pre vybrané prevadzkové IT procesy
« Service Desk/ Incident Management (SD/IM)
« Change Management (ChM)
» Configuration Management (CM)
« Service Level Management (SLM)
* Application Management (ApM)
* Operation Management (OM)

4. IT Konsolidacia

— Analyza sucCasnej technickej infrastruktury v suvislosti s definovanou informacnou
stratégiou a architekturou

— Priprava Ciastkovych stratégii hlavnych IT oblasti
— Navrh Standardizacie technologického prostredia
— Navrh krokov k implementacii tohto prostredia
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Paralelna implementacia

» Definovany vlastnik procesu za mediWORX (7)
— Intuitivna danu vec vykonaval aj predtym nez sme zacali ITIL implementovat
* Definovany tim Fudi ,,z praxe* (kluCovi pouzivatelia MDX, zastupca
zakaznika)

— Overenie navrhovaného konceptu a pripomienkovanie
— ZaSkolenie

« Komunikacia so zakaznikom a zohladnenie poziadaviek
— Zapojenie zakaznika aj do procesu pripravy ITIL a jeho implementacie formou konzultacii

* Interakcia medzi procesmi bola rieSena konsolidacnymi stretnutiami
— Vstupy a vystupy procesov sme museli zladit

— Procesy museli mat rovnaku mieru realizovatelnosti v praxi (Upravy podla naSich
poziadaviek)

PocCas paralelnej implementacie sme procesy prisposobovali nasim potrebam.

Niektoré Casti sme zjednodusili.
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Paralelna implementacia

* Praca v timoch bola intenzivnha a naro€na aj preto, lebo sme museli
realizovat aj beznu prevadzku a podporu pouzivatelov

* Docasné rieSenie sme overili pouzitim SharePointu

» Navrhy procesov (aj Ciasto€né) sme porovnavali s tym, €o je a Co nie je realne
pri danej velkosti a pocte ludi vykonavat
— Prispdsobenie procesu
— Optimalizacia

PocCas paralelnej implementacie sme procesy prisposobovali nasim potrebam.

Niektoré Casti sme zjednodusili.
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Zhodnotenie prinosov a skusenosti
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Vyhody zavedenia ITIL procesov

Presna evidencia poziadaviek na rieSenie (neostane ni¢ zabudnuté)
— dodrziavanie terminov definovanych v SLA
LepsSia organizacia prace pridelovanim uloh rieSitelom

— Servisné volania podla priority a lokalit >> Optimalizacia poskytovania sluzby aj nizSie
naklady

— Lepsie vyuzitie kapacity hlavne kvéli prehlfadu realizovanych €innosti >> Capacity
management (nebol implementovany ale prirodzene sa postupne samoobjavil)

— Service Desk ako SPOC podporil to, Ze postupne prestali riesit’ oficialne nezadané
poziadavky

Reportovanie Cinnosti zakaznikovi na zaklade jednotnej evidencie podla
definovaného katalégu sluzieb

Online podklady pre Problem management

Zvysenie motivacie [udi pri transparentnom reportovani ¢innosti aj smerom do
vnutra

V uvode bolo potrebné prekonat nevolu ludi evidovat vSetko podla ITIL a dbat

na dodrziavanie procesov tak, ako boli navrhnute.
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Co nam chybalo poéas troch rokov vyuzivania ITIL

Ukazala sa potreba doimplementacie
— Problem Management ako samostatného procesu (intuicia > riadeny proces)
— Integracia s nastrojmi na monitorovanie systémovych incidentov

— Release Management (zvoleny nastroj nepodporuje dostatoCne; nahradné rieSenie
>> SharePoint)

» Podpora online pristupu pre zakaznika (podpora cez Service Pages je nedostatoCna a
velmi tazko prispdsobitelna)

* Reportovanie podla poziadaviek zakaznika je potrebné brat do uvahy pri vybere
nastroja (priamo COPY&PASTE do Excelu a dalej manuélne upravovat nie je dlhodobo vhodné)

* Podporu pre finanény manazment sme v ramci nasich podmienok nevyuzili

* Pre opakované ulohy a ich evidenciu boli existujuce moznosti vytvarania TEMPLATE
nedostatoc¢né (napr. vytvorenie Change + Workorders na “jeden klik”)

Pri opatovnej implementacii a vybere nastroja na podporu ITIL procesov by

sme doéslednejSie zvazili vyvoj vlastnej SW aplikacie.

Odborna konferencia itSMF Slovensko ITSM — skisenosti a rieSenia, 26. marec 2009, Radisson SAS Carlton Hotel, Bratislava



mec!llb_uorx ‘

B Fsovensiome, 4

Co nastroj na podporu nepokryl dostatoéne

Release management — pri vyvoji aplikacii sa ukazalo ako velmi délezité
Generovanie ID konfigura€nych poloziek automaticky vo formate, ktory sme
potrebovali
— Mali sme viac overit Standardné moznosti pred rozhodnutim
Interface pre zakaznika na prezeranie stavu servisnych hlaseni je nedostato¢ny
— Customizacia Standardnym spésobom skoro nemozna
— Nedali sa zohladnit vSetky poziadavky zakaznikov = nahradné rieSenia = vySSia pracnost pri
prevadzke
Reportovanie do definovanych struktur a Sablén — nutné doprogramovavat
— VysSia pracnost pri generovani reportov
— Nizka automatizacia a mala pruznost pri zmene poziadaviek zakaznika

S vyberom nastroja sme mali zacat’ skér — uz pocas pripravy procesov.

Predisli by sme stavom, ked navrhnuté veci nebolo mozné na 100%
podporit zvolenym nastrojom. Mali sme viac zapojit’ konzultanta.

Odborna konferencia itSMF Slovensko ITSM — skisenosti a rieSenia, 26. marec 2009, Radisson SAS Carlton Hotel, Bratislava



mechL_uow)(

Ako pouzivame ITIL dnes

» Service Desk 12x5, mesacne do 2500 servisnych volani
— evidujeme aj interné Cinnosti ako poziadavky podla jednotnych pravidiel

* Pre vSetkych vaésich zakaznikov (Dévera, PPC, Falck Zachranna, HMO Procare,
Falck Academy,...)

« Chystame prechod na plne elektronicku evidenciu a reportovanie podkladov pre
zakaznikov (export do XLS a uprava v Sablénach)

* Motivaény systém pre zamestnancov je postaveny aj na evidencii a vykazovani cez HP
Open View (aj ked reportovanie nie je uplne optimalne) a dodrziavani SLA

« Zvazujeme rozSirenie o Problem management a Release management resp. vyvoj
vlastného nastroja

Po drobnych upravach vyuzivame procesy tak, ako boli navrhnuté.
Optimalizovali sme najma zdihavejsie evidencie

a notifikacie riesitelfov a volajucich.
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