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1) Kde jsme nyni
2) Kudy jsme Sl

3) Slepé uli €ky, které jsme navstivili
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Multiservis
Auto

GE Money CR

3 spolecnosti, spole¢né IT sluzby
* 60 vétsich aplikaci
* Silny interni vyvoj

» Heterogenni infrastruktura

* Integrace nékolika puvodnich IT oddéleni probihala pozvolna,
donedavna méla velkou samostatnost

itSMF Czech Republic 2007

L
o st 2002-7 USMF




GE Money

Kde jsme nyni s implementaci ITIL

IT je 5 mésica po reorganizaci, provedené podle princip G ITIL

1) Implementovana 1. generace Incident managementu po  dle ITIL

2) Uplat iujeme Paretovo pravidlo _ — snazime se v procesu vyresit 80% problémi za 20%
Casu a pak jdeme na dalSi proces

3) Volime Interni p Fistup
- Procesy implementujeme vlastnimi silami

- Snazime se poucit v metodikach a od jinych subjekt(

(to ndm v soucasnosti dava dostate¢nou zasobu provérenych feseni)

- Dokazeme zatizit zbytek IT zménami az na tnosné maximum

- Pokud bychom angaZovali dodavatele sluzeb, nemohli bychom mu jiz v IT poskytnout
vySSi soucinnost

- Rychlost zmén nechceme prehnat, aby nedoSlo k destabilizaci
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Pristup k implementaci Incident managementu

Kudy jsme Sli:

Do podzimu 2006 jsme méli aplikacni podporu a vyvoj rozd éleny do tymua podporujicich jednotlivé spole €nosti

. kazdy tym si service management feSil autonomn é

Implementace helpdeskového systému a procesu:
. Probihala vlastnimi silami , na zakladé vlastni zkuSenosti

. Bez aplikace nékteré konkrétni metodiky pro service management

Vznikly 2 svéty s riznymi helpdeskovymi systémy a s rdznymi procesy:

1. End user computing a infrastruktura
2. Aplikace
Ale:
. Firemni kultura je velmi vstficnd, lidé v IT znaji relativné velmi dobfe nas core business
. Osobni angazovanost lidi z IT je velmi vysoka
. ITSM procesy (v€etné Incident managementu) toho vyuzivaly a byly do jisté doby celkem funkéni i bez

striktniho formalniho ramce
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Pristup k implementaci Incident managementu
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Kudy jsme Sli:

Kdybychom to d élali znovu:

Jez
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Pristup k implementaci Incident managementu
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Kudy jsme Sli:

Kdybychom to d élali znovu:

Implementace jednotného procesu silnym
dodavatelem by se nam vyplatila

Jez

- »
. .
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
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Urove il Incident managementu pro aplikace
Rychlos ;oiadované uroven sluzby ]

ta -

lfV:’;\IIta} 2 Skutec€na Uroven sluzby ]
reseni

T~

Kudy jsme Sli:

VSe mame v
excelech, Mailech, )
riznych aplikacich Jednotny
Front-end a
middleware
Jednotlivé nastroje nesta¢i, Jednotny Implementace
ale co s tim? Helpdeskovy 6 velkych procesu
systém Releast do podle ITIL
to vyresi... roka,
po nich

nastavaji Spicky

5/2006 3/2007 Eas
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Kudy jsme Sli:
Pocet Incident U pro aplikace

Novy fenomen - Spicky nastavaji po velkych releasech

Pocet
incidenttd
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Obdobi od kvétna 2006 do souc¢asnosti
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Slepé uli €ky Incident managementu

Prosli jsme nékolika zajimavymi uliCkami, abychom zjistili ze jsou
slepe.

Jejich fyzickou navstévu Vam nedoporucuiji.
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Vyuzivali jsme cokoli, co jsme méli

* PInohodnotny helpdeskovy systém (pro End user computing a
infrastrukturu)

aplikaci
 Nastroje na podporu testovaciho cyklu
* Excel

*Helpdeskové systémy dodavatel(

Velmi nizké pfimé naklady , ale:
* NeSlo predavat incidenty mezi aplikacemi

(z poc¢atku to nevadilo, protoze infrastruktura byla hodné
oddélena...)

* RUzné definice, metriky, procesy
«témé&r nemozny centralni reporting, Spatny prehled
Pravdépodobné velmi vysoké nep fimé naklady :

« DelSi feSeni incident( , vySSi pracnost feSeni

itSMF Czech Republic 2007
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 Jednoduché, na miru vyvinuté helpdeskové systémy pro konkrétni

GE Money

: { Soucasnost:

 VSechny aplikace sjednoceny
na jeden helpdeskovy systém

* Pro End user computing a
infrastrukturu mame druhy
helpdeskovy systém

« Zvazujeme slouceni na jediny =
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Nedurazna

Management netladil na sjednoceni procest  : : Soucasnost:
a aplikaci -Siln podpora CIO

«Jednotné procesy dle
ITILu mame v

« Zpocatku raznorody model skute¢né fungoval - manazerskych cilech

« Nepfimé néklady nebyly pod takovym tlakem jako pfimé

V roce 2006 jsme zahdjili projekt na implementaci workflow pro Incident
: management do helpdeskového systému, jiz vyuzivaného pro Change
management aplikaci

* Tym nemél dostatecny mandat , aby sjednotil procesy
 Implementace nebyla dasledn é projektov & vedena

* Vedouci tymd méli silnou pozici — smérovali svij souhlas s -
implementaci za vyjimky a specifick&4 nastaveni o

llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll

itSMF Czech Republic 2007

L
© itsmf 2002-7 ltSMF



GE Money

: Zamerili jsme se na aplikaci, ne na proces : i SouCasnost:

: P « Reverznim

: Ps engineeringem jsme z

: * Implementace workflow pro Incidenty probéhla vlastnimi : i workflow zmapovali
silami bez dodavky sluzeb | pavodni proces

: « Proces jsme definovali pouze parametrizaci aplikace * Nova implementace

: P procesu obsahuje

: + Nevznikla procesni dokumentace ani dokumentace nastaveni : : 80% organizacnich

: N _ Pl opatieni a 20% zmén v

: « Spolehlijsme se na to ze automatizace procesu pomoci : parametrizaci

aplikace sama o sobé staci
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Specificka

Pri implementaci workflow pro Incident mgmt. : Soucasnost:
jsme nedokazali vSechny tymy sjednotit pod : : - Zakladni proces je

stejny proces

jednotny

* Odstrariujeme vyjimky a

« Vlastn& jsme i vé&fili Ze je to tak spravné, protoze tymy P nestejna nastaveni

maji sva ,specifika”

« Z dnesniho pohledu ale specifika spocivala:

© itsmf 2002-7
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v odliSnych zvyklostech , které bylo mozno zménit

*Ve vzdjemné neznalosti — tymy byly natolik autonomni, Ze
stejnou véc délaly rizné a nepfedavaly si best practice

*\/ rtizném stupni vyzralosti  pavodnich procesu pro Incident
management, kdy jsme obcas podlehli a pfizpusobili workflow
nezralému procesu
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Dobrych imyslu

Resili jsme incidenty at k nam byly nahla3eny

jakkoli...

« Mailem pfimo na znamého feSitele, Ustné,...

* Cilem bylo vyjit maximalné vstfic uzivatelim

» Diky tomu byla ¢ast incidentu feSena bez toho,
aby o nich kromé feSitele nékdo dalSi védél

* Neméli jsme p¥ehled co se déje

* Nemame vérohodna statisticka data

. .
. .
-----------------------------------------------------------------------------------------
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: Soucasnost:

- Razime pravidlo
,Nezalogovany :
incident se nestal!” :

* -
----------------------------------------
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: Nékteré rozsahlé infrastrukturni vypadky : : SouCasnost:
nejvyssi priority v minulosti nebyly  Nastavena pravidia pro
ol logovani

zalogovany do helpdeskového systemu

*Nastaven kombinovany
reporting z

v . . _ i helpdeskového systému
- Resitelé dali pfednost okamzitému FeSeni pred P a z monitoringu
starosti 0 zalogovani : infrastruktury

» Kdyz bylo po vSem, uz to nezalogovali

Umoznéno diky tomu, Ze management netrval na
pravidelném reportingu

. .
. . * *
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
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Volnosti

Neméli jsme jednotné pravidlo jak urcit,

7 = V&b &d

probihajici interni vyvoj

eIncidenty pfedané k feSeni na tym vyvojaru
(Level 3) se stietavaly s prioritami v oblasti
vyvoje

* Rozhodnuti bylo mnohdy subjektivni

. .
. .
-----------------------------------------------------------------------------------------
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: | Soucasnost:

* Mame jednoznacny
algoritmus urcujici které
priority ve kterém
prostfedi jsou dileZit&jsi
nez probihajici vyvoj

» M&me proces jak
pracovat s vyjimkami

* -
----------------------------------------
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Konec exkurze

Dekuji za pozornost
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