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Self Service IT: neni to tak hrozné, jak to vypada

Nevim jak vy, ale ja jsem pracoval v fadé podnik(, kde to trvalo celé dny nebo tydny, neZ jsem, jako
novy zaméstnanec, dostal techniku, kterou jsem potreboval, abych mohl pracovat. Nepochybuji o
tom, Ze se to v mnoha organizacich stava i dnes. Ale jak roste podil ,lidu digitalniho” v pracovnich
silach, stava se tento scéndr stale vice nepfrijatelnym. Jesté dllezZitéjsi vsak je, Ze to neni jen docasné
nepohodli, ale stava se to podnikatelskym rizikem. Pro¢? Protoze dnesni zaméstnanci oCekavaji, ze
budou moci pouZivat pfi praci technologii stejnym zplsobem, jako v soukromém Zivoté. To znamena
libovolné prepinani mezi zafizenimi a pohodiny pfistup k softwaru a sluzbam, ¢asto prostrednictvim
centrdlniho ulozZisté aplikaci. Pokud to neni mozné, budou s nejvétsi pravdépodobnosti hledat
zaméstnani jinde.

UmozZnit zaméstnanctiim tento druh kontroly nad technologiemi, to je pro mnoho firemni IT oddéleni
désiva vyhlidka.

Zacnéte od uzivatel, nikoli od technologii

Povolit zaméstnanclim samoobsluzny pfistup k technologickym nastrojim, které potrebuji, znamena
zasadni posun ve zpUsobu poskytovani IT sluzeb uzivatelim. Spise neZ lokalnim dodavatelem
heterogenniho hardwaru a softwaru se IT oddéleni potfebuje stat poskytovatelem standardizovanych
sluZeb, dodavanych a fizenych centralizovanym systémem pro fizeni sluzeb/pracovniho prostoru.
Proces zacina definovanim portfolia sluzeb (potieby byznysu, které musi IT oddéleni uspokojit) a
katalogu sluzeb (opatfeni v oblasti technologii, vyZadovana pro pokryti potfeb byznysu). DllezZité je,
aby jak portfolio, tak i katalog sluzeb vychazely z potteb vasich zaméstnanc(, ne ze zavedenych
zvyklosti a procest oddéleni IT. Po té, co byly definovany potfeby a sluzby, které Ize realizovat

v ramci zvoleného feseni pro fizeni ITSM/pracovniho prostoru, které by mélo byt v idedlnim pripadé
vybavené rozhranim na ulozisté aplikaci, které prinasi uZivatelim pocit zakaznika pti vybéru a
vyuzivani firemnich IT sluZzeb. Toto feSeni by také mélo automatizovat vsechny se sluzbou souvisejici
procesy od objednani po schvaleni a dodani, a pribéZznou udrzbu a spravu.

Standardizace sluzeb, tvorba hodnoty

Automatizace procesu je dobra a v poradku. Avsak automatizovat Spatny proces je casto horsi, nez
ho nechat byt, protoZe v integrovaném systému ITSM nasledné automaticky ovlivni ostatni procesy.
Proto je tak dllezZité co mozna nejvice standardizovat procesy v ramci kazdé sluzby a minimalizovat
tak mozZnost chyby.

Stejné tak je dllezZité, aby uZivatelé pochopili, jakou hodnotu v této sluzbé dostavaiji. Jestlize se

k sluzbé nevazi zadné naklady ani hodnota, budou ji uzivatelé libovolné zneuzivat a vytvaret tak

v ramci IT oddéleni dalsi nejistoty v nakladech a pracovnim zatiZeni. Stejné tak, jestlize je cena
spojena s poskytovanou sluzbou, ktera nema definované vsechny aspekty, budou v ni bézni uzivatelé
i manazefi vidét pouze pouzivany hardware nebo aplikaci. Souvisejici administrace, sitové zapojeni,
zabezpeceni, podpora, udrzba a fizeni budou pro né neviditelné. V dlsledku toho, se mohou
pokouset o obejiti katalogu sluZeb, protoze se jim sluzba bude zdat draha a budou véfit, Ze ji mohou
dostat jinde levnéji. Obéma témto scénarliim se lze vyhnout pravé centralizovanym portfoliem a
katalogem sluzeb, které pro kazdou sluzbu obsahuiji jasné definice ceny / vykonu.

© Preklad itSMF Czech Republic 2015 1



ILSMF Czech Republic

The IT Service Management Forum

Pét kroki k aspésné samoobsluze

Takze jste se rozhodli. Chcete dat uzZivatelim postaveni zakaznika IT, které ocekavaji a prokazat
byznysu svoji hodnotu. At jiZ se rozhodnete zavést uzivatelskou samoobsluhu jakkoli, my v Matrixu42
se domnivame, Ze existuje 5 zasadnich faktor( Uspéchu, které je treba mit na paméti.

1. Definovat standardizované sluzby

Efektivni samoobsluzné podnikové IT vyZaduje, aby byly veskeré sluzby standardizovany okolo
konkrétnich scénard pouziti, jako je napriklad nastup a adaptace nového pracovnika prodeje, v kazdé
fazi Zivotniho cyklu sluzby. Jakmile se toho dosahne, délaji se mnohem snaze drobné Upravy, které
mohou byt v konkrétnich lokalitach nezbytné, napriklad propojeni objednavek PC na mistniho
dodavatele hardware.

2. Integrovat vsechny nezbytné procesy

V idealnim pripadé by méli vSichni - uzivatelé, manazefi, a IT Utvary - pouZivat jeden systém rizeni
dodavek IT sluZeb a pracovniho prostoru, ktery integruje vsechny procesy IT a byznys procesy,
potfebné pro objednani, schvaleni, dodani a fizeni IT sluzby. Tim je pro vSechny zajisténa
transparentnost naklad( a stavu a maximalizace efektivity fizeni IT sluzeb.

3. Dat vSsemu hodnotu

Sluzby bez souvisejicich naklad( podnécuji uzivatele, aby je vyuZivali zcela libovolné, bez ohledu na
to, zda je skutecné ke své praci potiebuji. Aby se predeslo zbytecnym vydajim a pracovnimu zatiZeni,
musi byt kazda IT sluzba srozumitelné a realisticky popsana a ocenéna. Tim se zajiti, Ze naklady na
vyuzivani sluzby a jeji ocekavana kvalita jsou pro uZivatele i schvalovatele transparentni a
predvidatelné.

4. Zajistit soulad

Vas ITSM Systém by vdm mél umoznit centralné vytvaret a spravovat relevantni licen¢ni dohody pro
kazdou sluzbu. To vyZaduje, aby byl vas katalog sluzeb integrovany s vasim fesenim souladu, které
predem manazery upozorni na jakykoli pfebytek nebo nedostatek licenci. To jim umozni vyhnout se
nedodrZovani souladu a pribézné optimalizovat naklady.

5. Pristupnost z libovolného zafizeni

Rada vasich uZivatel(l neplsobi na jednom misté s jednim zafizenim, takze ocekdvaji, Ze si budou
moci sluzbu objednat a vyuzivat at uz jsou kdekoli, a na zafizeni které pravé v daném okamziku
pouzivaji. Kompletni a centralizované feSeni pro fizeni sluZzeb a pracovniho prostoru zajisti, Zze kazdou
sluzbu je nutné objednat pouze jednou i kdyZ ma byt k dispozici na vice zafizenich.

Zavér
Vétsi sloZitost IT v ramci organizace je diky neustale rostouci rozmanitosti zafizeni i softwaru témér
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které mate k dispozici pro zjednoduseni fizeni této sloZitosti.

Zdroj naleznete zde: http://www.theitsmreview.com/2015/03/self-service-is-not-scary/
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