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ITIL rýchlo

ITIL za najnižšiu cenu

ITIL kvôli papierom

Bežné požiadavky
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ITIL kvalitne

ITIL za rozumnú cenu

ITIL kvôli biznisu



Chcete ho:

• Rýchlo alebo kvalitne?

• Za najnižšiu cenu alebo za rozumnú cenu?

• Kvôli papierom alebo na používanie?

Keď staviate dom
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• Nakresliť diagram

• Popísať jeho aktivity

• Odovzdať ho k používaniu

Bežný scenár implementácie ITIL procesu
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Čo tomu chýba?

Activity Code Activity Name A R C I

CM.AR.01 Does WO make sense?
CMgr CL ChR

CM.AR.02 Update WO to reflect archiving CI(s)
CMgr CL ChR, CO

CM.AR.03 Information complete & correct
CMgr CL



• ITIL Trabant

• ITIL Škoda Octavia

• ITIL Mercedes

Kvalitatívny štandard pre implementáciu ITILu
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ITIL Mercedes



Hlas zákazníka - „Voice of Customer“

ITIL Trabant alebo ITIL Mercedes| 9.11.2011 | Praha 

• ITIL zavádzate kvôli biznisu
• Stretnite sa s jeho predstaviteľmi a zároveň:

o Nech je to úplne na začiatku
o Buďte otvorení
o Nevynechajte žiadnu dôležitú oblasť



Politika procesu (Process Policy) 
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• Súhrn všeobecných bodov o fungovaní procesu 
vo firme napríklad:
• Rozsah procesu (scope)
• Misia
• Princípy

• Role
• Integrace s ostaními procesy



Helicopter View (najvyšší pohľad na proces)

• Procesné bloky s ich vstupmi a výstupmi

• Spravidla veľmi podobné ITILovým poučkám

Procesný design (Process Design)
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Procedural View (2. úroveň pohľadu)

• Podrobné flowcharty, aktivity a RACI ku procesným 

blokom

Procesný design (Process Design)
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Detailné pracovné postupy v rámci konkrétneho nástroja

Pracovné inštrukcie (Working Instructions)
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• KPI (Key Performance Indicator)

• OLA (Operational Level Agreement)

KPI, OLA
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• Definícia workflow do SD nástroja

• Popis políčok, ich obsahu a formátu

• Mapovanie procesných rolí na role v nástroji

• Definícia automatických triggerov

Funkčná špecifikácia nástrojovej podpory
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• Design procesu je nezávislý na nástroji

• Políčka a atribúty z designu treba prepojiť s názvami 

stĺpcov v databázi nástroja 

Mapovanie atribútov na políčka v nástroji

ITIL Trabant alebo ITIL Mercedes| 9.11.2011 | Praha 



• Pre procesných manažérov

• Pre zákazníkov

• Pre vnútorný marketing

Reporty
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• Školenie účastníkov a užívateľov procesu

• Prezentácia implementovaného procesu ostatným

Tréningové a komunikačné materiály
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Neustále zlepšovanie
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• Vstrebávanie nových podnetov

• Zlepšovanie kvality procesu

• Spoločný postup pre všetky procesy



• Presné definície procesných pojmov

• Spoločný pre všetky procesy

Slovník pojmov
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Pilot
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• Test navrhnutého riešenia

• Implementácia prípadných zmien

• Zmeny do dokumentácie



Rollout
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• Plný scope projektu

• Reálny život



Shrnutí
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Aktivita Mercedes Octavia Trabant

Hlas zákazníka ���� ���� ����

Politika procesu ���� ���� ����

Procesný design 1. úrovne ���� ���� ����

Procesný design 2. úrovne ���� ���� ����

Pracovné inštrukcie ���� ���� ����

CSFs, KPIs, OLAs ���� ���� ����

Funkčná špecifikácia nástrojovej podpory ���� ���� ����

Reporty ���� ���� ����

Tréningové materiály a komunikačný plán ���� ���� ����

Neustále zlepšovanie ���� ���� ����

Slovník pojmov ���� ���� ����



Takto to nesmie dopadnúť
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