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Manazerské aspekty
implementace proceé ITSM = KB

 Paradi a hloubka implementovanych praces
— Fiprava, podminky
— VrstvyieSeni
— Uspchy a slepé utky

* Vedeni programu / projeki TSM
— Jak jsme postupovali

— Jak dlouho nam co trvalo
— Rizika wcnych a znalostnich zm v pribéhu programu
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Manazerské aspekty
iImplementace proceé ITSM

e Priprava a podminky

— Roadmap programuna 2 —3roky

‘Operatonal goals

— OsWta pro management i z&stnance =

— Definice rozsahu prograr
- ambice pro entity : lidé, procesy, nastroje =
— Zhodnoceni aktualni situace (Process Assessment) ===

— Navrh hrubé architektury prodea KPIs:
o vybér proces pro implementéni projekty
« zakladni popis procés- aktivity, role, manualy, Sablony, reporting, ...

— Vytvoreni projektovych plainpro vybrané procesy
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Manazerské aspekty
implementace proceé ITSM = KB

o VrstvyreSeni
— Lidé: kultura, zvyklosti, setrémost, know-how, ...

— Procesy: existujici, hranice efektivity, priority,
naklady, rozsah a rozhrani,

— Organizace: vedeni tyfimHR managemen ;=22
kompetekni centra, inovéni tymy, projekt | T

— Nastroje: Service Desk,
IT Infrastructure Monitoring,
Apps availability Monitoring, E2E Monitoring, ...

— Tieti strany: outsourcing, ext. sluzby, IT podpora, ...
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Manazerské aspekty
implementace proceé ITSM = KB

o Uspichy
— IT Governance Framework (CobiT)

— Procesni model podle ,best practises” (ITIL)

— Implementace procéskupiny ITIL Service Support
— Service Level Management ____

— Qutsourcing :

* End User Support

e Telco operations and support
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Manazerské aspekty
implementace proceé ITSM = KB

° Slepé UIEKY (neefektivni vyuzivani zdra)

— Pokusy a@izeni proces pouze v metodickém ramci CobiT
e Vyzaduje kompletni vlastni know-how na vykonnéwuimo

— Mix provozniho dohledu a manazerskeho reportingu
* Narainost konzistence dat #aznych vrstev a informiaich objeki
— Monitoring na aplikani vrstw prostednictvim monitoringu
prvka IT infrastruktury

» Neperspektivni — nenaplje otevenosti dekavani klieni
« Komplikovany model sdileni dat
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Manazerské aspekty
implementace proceé ITSM = KB

Jak jsme postupovall

— Program TRANS - procesy, organizace, tymy

— Projekt 1: Service Desk — EUS

— Projekt 2: Incident management | — omezeny rozsah
— Projekt 3: Change management | — zakladni rozsah
— Projekt 4: Configuration management |

— Projekt 5: Service Level Management |

— Projekt 6: Monitoring, Reporting, Alert Messaging
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Manazerské aspekty
implementace proceé ITSM = KB

e Jak dlouho ndam co trvalo
— H1 2004: piprava programu TRANS a c&a

— H2 2004: organizani zneny, validaceaeseni proceds

— H1 2005: piprava projeki, dokor€eni 1. viny org. z@n
— H2 2005: Projekty 1(SD), 2(IM), 3 (ChM), 6 (Mon)

— H1 2006: Projekt 5 (SLM), 6 (Rep, AM)

— H2 2006: procesni organizace IT Operations Services
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Manazerské aspekty
implementace proceé ITSM = KB

e Rizika wcnych znén v pribéhu programu
— Zmena procesniho metodického ramce
o CobiT, ITIL, parcialnireSeni, ...
— Zmena procesniho pracovniho ramce

» Matice proces a pracovnich tyin

— Ustoupeni od celistvosti vybranych procesnich skupin
« ITIL Service Support, ITIL Service Delivery

— Zmeny KPIs
» Nekonzistentni monitoring a reporting
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Manazerské aspekty
implementace proceé ITSM = KB

e Rizika znalostnich zgm v pribéhu programu
— Razna urové znalosti managementu

— RGzna urové znalosti v pracovnich tymech

— Nedostaténa os¥ta a pracovniippravaresitelskych
skupin

— Nevyvazenost mezi jednotlivymi doménaieseni
— Podléhani historické setryraosti znalosti
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Manazerské aspekty
iImplementace proceé ITSM

Dékuji za pozornost !

Dotazy ?
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