It SMF Czech Republic

The IT Service Management Forum

-

V pokracujici recesi se spole¢nosti snazi zlepsit svij hospodarsky vysledek
Casto spiSe snizenim nakladd nez zvySenim svych vynosi. Prozkoumejme,
zda jim k tomu muze pomoci vhodna implementace IT Service manage-
mentu a procesniho fizeni - ¢i jaké moznosti mame v optimalizaci jeho
nasazeni, napfiklad pomoci stihlého mysleni.
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ITIL Quo Vadis - aneb ITIL 30 let poté

Autor se zaméfi na hodnoceni vyvoje ITIL za poslednich 30 let. Probere silné i slabé stranky, stejné jako to,
co si jednotlivé verze ITIL daly puvodné do vinku a jak to bylo posléze naplnéno. Uvede rovnéz svuj po-
hled na souvisejici (konkuren¢ni, doplrikové) standardy v tom kontextu, jak mohou doplnit ITIL. Na konci
si autor dovoli svou predikci budouciho vyvoje tohoto momentalné asi nejrozsifenéjsiho standardu pro
spravu sluzeb IT.

Lean v DHL

DHL s uspéchem zlep3uje své procesy s pouzitim metodiky Lean - pfispévek predstavi co se osvédcilo a
jaké to ma vysledky.

Stihlé IT sluzby v diskontnim retailovém fetézci

Stézi je mozné najit narocnéjsi prostredi vyzadujici 100% funguijici a zaroven usporné IT. Spole¢nost Penny
Market se rozhodla o kvalitativni zménu ve fungovani IT. Pfedstaveni projektu nového CIO, ktery proménil
IT oddéleni v poskytovatele IT sluzeb. Nastaveni katalogu sluzeb, SLA a ITIL procesu, personalni zmény,
nové role, zapojeni lidi, nasazeni nastroje ALVAO Service Desk a ALVAO Asset Management.

Re: PREzentace rizeni IT v PRE

Na zakladé praktickych zkusenosti z budovani systému fizeni informatiky Skupiny PRE, dlouholeté evo-
lu¢ni integrace rlznych metodik a vyvoje mnozstvi podpUlrnych nastroji, budou predstaveny osvédcéené,
piekvapivé jednoduché az samoziejmé principy, které je vhodné uplatiiovat nejen pfi fizeni IT sluzeb.

Kontrola nad softwarem tretich stran v praxi

Pfedstavime nastroje a procesy pro Software Asset Management (SAM) v GE Money Bank, a.s s dlirazem na
koncova zafizeni. Co funguje, co ne a proc.

Neustalé zhorsovani

Bézné se setkdvame s pojmy jako fizeni kvality, optimalizace procesu ¢i neustélé zlepSovani. Co kdyz viak
organizace nic takového nepraktikuje nebo praktikuje pouze formalné? Ziejmé zachovava sv(j status quo.
Nebo ne? Pojdme se prakticky podivat na jev,neustdlého zhorSovani”. Existuje? Lze jej vidét? Jakymi me-
chanismy vznika? Jaké ma dUsledky? A co s nim?



Service Desk jako nastroj zmény IT ve FNO

ZkuSenosti z realizace zmén fungovani IT Fakultni Nemocnice Ostrava pocinaje popisem vychoziho stavu,
dale objasnénim provedenych krokl a konce charakteristikou cilového stavu. DUraz je kladen na oblast
poskytovani IT sluzeb, nikoliv na fizeni IT projektd.

Jednoduché reseni slozitého problému
IT Service management ve trech principech

| ty nejslozitéjsi systémy, jako tfeba vesmir nebo lidské télo, funguji na nékolika jednoduchych principech.
Ten, kdo tyto principy zna, je schopny se v takovych systémech rychle orientovat. Tato premisa plati i pro
systémy managementu sluzeb informacnich technologii. V praxi se Casto setkdvame s tim, ze firmy, ve
snaze vyhovét viem normam a legislativnim nafizenim, vytvareji nepfehlednou zmét vnitfnich predpi-
su, pravidel, politik a pracovnich postupu. To ve svém dusledku vede k tomu, Ze jen malokdo se v této
zméti dokaze orientovat a viechny predpisy spravné dodrzovat. Pfitom identifikované nedodrzeni téchto
predpist ¢asto generuje opatfeni, jehoz disledkem je dalsi koSaténi firemni predpisové zakladny a tim
dalsi zvyseni slozitosti systému fizeni. Pfispévek popisuje tfi zakladni principy, na nichz je zaloZen systém
managementu sluzeb ve spole¢nosti Telefénica Czech Republic, a.s., ktery je uspésné certifikovany podle
normy ISO/IEC 20000-1:2011. ISO norma stanovuje nékolik set mandatornich pozadavk, které musi cer-
tifikovany systém splfiovat, nicméné diky aplikaci tfech jasnych principl je tento systém ve své podstaté
velmi jednoduchy, pro véechny zdcastnéné role a subjekty srozumitelny a tim také skute¢né funkéni. Cilem
prispévku je ukazat, Ze fizeni i velmi slozitych systém0 managementu sluzeb mize byt snadné, pokud je
jejich architektura jednoducha.

Lean IT - Rizeni kapacit sluzeb

Jednou z cest jak zestihlit a zefektivnit provoz informacnich systém0 ve spole¢nostech a jak zabranit ne-
hospodarnému plytvani prostredky je [épe planovat kapacity a motivovat k usporam. Vétsina spole¢nosti
je schopna planovat kapacity na urovni infrastrukturnich komponent (fyzicka datova uloZisté, dostupna
operacni pamét, kapacita linky apod.). Jsou viak tyto pozadavky v souladu s vykonnostnimi naroky pod-
porovanych sluzeb? Vzhledem k faktu, Ze planovani kapacit na urovni sluzeb je naro¢ny a ¢asto nefeSeny
ukol, je odpovéd ve vétsi mife spiSe negativni. | v této oblasti v3ak existuji pfistupy a nastroje poskytujici
informace o aktualnim a budoucim vyuziti IT infrastruktury jednotlivymi sluzbami. Tyto nastroje pomohou
odhalovat slaba vykonnostni mista s kritickym dopadem na sluzby, identifikovat neadekvatni rezervy ka-
pacit a v neposledni fadé kalkulovat nakladovy model jako zakladni prostfedek motivace k sporam.

Predmétem pfispévku NextiraOne Czech s.r.o. bude pfedstaveni inovativniho konceptu systémového fe-
Seni pro podporu kapacitniho fizeni, jehoz primarnim ukolem je pomoci s planovanim kapacit na urovni
sluzeb.

Vyzvy ITSM ve vyrobnich spole¢nostech

Prispévek shrnuje poznatky o aktualnim stavu a vyzvach v rozvoji IT Service Managementu ve vyrobnich
spole¢nostech z rliznych obor(. Velka ¢ast IT oddéleni je vystavena silnému tlaku na redukci nakladd i
poctu pracovnikl. Pfesto se najdou spole¢nosti, ve kterych se aplikace good practices jako ITIL osvédcila.
Doporuceni, jak aktualnim vyzvam rozvoje ITSM celit jsou porovnany s podminkami ve velké vyrobni spo-
lecnosti - Trineckych Zelezarnach.



Oblacné ITSM, dochazi ke zméné paradigmatu?

ITSM lokalné nebo v Cloudu? CAPEX nebo OPEX? Kontrola vs. Flexibilita? Marketing nebo realita?
Zéakladni srovnani ,cloudovych” systémi pro IT Service management, rozbor vyhod a nevyhod obecné i
pro jednotlivé systémy.

LeanvIT

Samotny zasah pri rieSeni incidentu zaberie len niekolko minut, tak preco trval vypadok niekolko hodin?
Da sa v dnednej dobe este viac Setrit? Prezentacia prinasa zakladny nahlad na to, ¢o vlastne znamena mat
,Stihle IT” a ako to suvisi s Lean Management a ITIL best practice.

Integrace ITSM systémti - procesni a technologicka rovina

Pri realizaci ITSM projektl se casto setkdvame s pozadavkem propojit se s nastrojem dodavatele nebo
spolupracujici firmy. Obvykle pak byva takova integrace nékolikanasobné slozitéjsi nez vlastni realizace
vnitfnich procest v nastroji. Jen nutné definovat logiku propojeni procest a teprve na tom pak stavét
interface v technologické roviné. Co vse je vhodné si ohlidat? Mapovani stavi, méreni KPI, davkova nebo
on-line synchronizace, propojeni vice nez dvou subjekt(, vlastnictvi tiketd, osetfeni chybovych stavd - to
jsou priklady oblasti, jimiz se budeme v pfednasce zabyvat.

Podpora procesti Change a Release Managementu v Ceské pojis-
tovné na platformé IBM

Procesy Change a Release Management jsou dulezZitou soucasti procesniho fizeni IT. Jejich vystupem je
monitorovani zménovych pozadavkl napti¢ podnikovym IT, tedy informacnich systému nebo infrastruk-
tury. Tyto procesy jsou v Ceské pojistovné povazovany za dualezity zaklad efektivniho chodu oddéleni IT,
které se snazi naplfiovat strategie businessu. Jde o Usili zahrnujici skloubeni pozadavk( business oddéleni
a tzv. ,best practices” tykajici se projektového a procesniho fizeni. Dovolte tedy, abychom Vam nase prin-
cipy a idee predstavili — nabidneme vam mnoho praktickych zkusenosti a ukazek, které doplnime vizemi
naseho tymu.

HP Service Anywhere - servicedesk jako sluzba

HP v roce 2013 uvedlo na trh novy produkt, ktery je nabizen formou sluzby (Software as a Service, Saa$).
Jedna se o platformu HP Service Anywhere, novou generaci IT servicedeskového reseni, ktera se uctuje
jako ro¢ni prondjem na jednoho uzivatele.

V soucasné verzi obsahuje klicové ITSM procesy jako incident, problem, change, configuration manage-
ment. Diky SaaS platformé se produkt rychle rozviji a pfibyvaji v ném dalsi podporované ITSM procesy. V
ramci HP prednasky na konferenci itSMF CZ bychom posluchace radi seznamili s timto produktem a jeho
vlastnostmi, jako jsou napfiklad pfizplsobeni nastroje zcela bez nutnosti programovani, integrace na po-
krocily nastroj pro sbér konfigura¢nich dat HP Universal Discovery a jiné.

ITSM primou podporou IT Transformace spolecnosti

Transformujete IT? Provadite akvizice? Vyclenujete ¢ast IT do dcefiné spole¢nosti, nebo pfimo outsourcuje-
te? Snazite se prostfednictvim Sourcingu IT usetfit? Zaclerte ITSM do transformacniho planu IT!



Vyhodnoceni soutéze itSM projekt roku

Trocha prekvapeni - Tfi finalisté soutéZe predstavi své projekty a jejich pfinosy. Souboj o findle dosud ne-
probéhla tak mdzeme prozradit jen Ze viechny pfihlasené projekty pro Vas mohou byt zajimavou inspiraci!

Vladimir Kufner

Business Operation Production / Process & Tools Architect
T-Systems Czech Repubilic

Vladimir Kufner patfi k nejvétsim odbornikiim na IT Service management u
nas. Ovliviuje rozvoj ITILu - podilel se na prekladu ITILu do ¢estiny a je Cle-
nem APMG ITIL V3 Examination boardu.

Roman Albrecht, Program Director
DHL IT Services Europe

Momentalné pracuje na The First Choice Way programu, coz je Lean v pojeti
DHL, zaméfeny na zefektivnéni a zkvalitnéni IT sluzeb poskytovanych zakaz-
nikam.

Jiri Skala
ITIL & Consultancy, Divize firemnich zakaznikd

Telefénica Czech Republic

Ma dlouholetou praxi ve vzdélavani uzivatell IS (lektor SW produkt(), apli-
ka¢niho vyvoje a fizeni ITSM projekt( i jako solution architekt. Vyvinul mnoho
desitek verejnych i firemnich kurzd a seminafl z oblasti ITIL®, CobiT a ISO/IEC
20000, jimiz od roku 2003 proslo nékolik tisic frekventant(. Je rovnéz autorem
vice nez ¢tyf desitek pfispévkd na odbornych IT a ITSM konferencich v CR a SR.
Je drzitelem certifikat( z oblasti ITIL Manager’s Certificate a ITIL Expert.

Rudolf Slaba
ITIL & Consultancy, Divize firemnich zakaznikd

Telefénica Czech Republic

PUsobi jako lektor, konzultant, projektovy specialista a procesni manazer
v oblastech IT a telco. Ucastnil se Fady internich i zakaznickych projekt(i na
riznych pozicich. Tézisté jeho stavajicich aktivit je v procesnim fizeni, ITSM,
vzdélavani a implementaci ITIL. Od roku 2007 ¢len pfipravnych vybor( a ob-
sahovy koordinator konferenci ICTM p¥i CVUT Praha. Certifikovany ITIL Expert,

proskoleny a certifikovany v rdmci COBIT, IPMA, ISO/IEC 20000.




Vojtéch Sedlacek, IT Transformation Manager

Devoteam

Vojtéch Sedlacek pusobi ve spole¢nosti Devoteam od roku 2009 v soucas-
nosti na pozici IT Transformation Practice Managera. Dlouhodobé se vénuje
problematice IT Transformace, s dlirazem na potencidl IT ve vefejném sekto-
ru. Vojtéch je soucasti mezinarodniho tymu, ktery designoval a pfipravoval IT
Transformation stream v Devoteam Group.

Miroslav Hiibner, CIO

Prazska energetika

Miroslav Hiibner od roku 1985 pracuje ve spolecnosti Prazska energetika, od
roku 1997 plsobi jako vedouci sekce Informatika (CIO). Mimo jiné je pfedse-
dou Ceské asociace manager( informa¢nich technologii (CACIO).

Jiri Kalousek, Analyzy, organizace a rozvoj IS

Prazska energetika

Jifi Kalousek ve spole¢nosti Prazska energetika pracuje od roku 1996 jako
vedouci oddéleni Analyzy, organizace a rozvoj IS, které ma pomérné pestré
spektrum plsobnosti v oblasti IT a metodik fizeni.

Tomas Pantucek, SW Governance Leader
GE Money

Tomas Pantucek je v GE Money bank zodpovédny za Software Governance, IT
Asset Management a za IT finan¢ni controlling.

Tomas Gregor, Manazer IT sluzeb

Fakultni nemocnice Ostrava

Ma za sebou 33 let prace na projektech, z toho poslednich 23 let v oblasti IT.
V IT pracoval jako konzultant, projektovy manazer, feditel realizace a manazer
IT sluzeb. Ma zkuSenosti jak z dodavatelské strany — IBM, Logica, U&Sluno, tak
ze zakaznické strany (Ingstav, FNO)

Petr Mojzis, Business Consultant
ANECT a.s.

Petr Mojzis je spoluautorem nejuspésnéjsi prezentace z minulého roc¢niku. Ve
své praxi se zaméruje na optimalizace IT proces( s pragmatickym vyuzitim
Lean Six Sigma.



Zdenék Kvapil, konzultant ITSM a IT governance
Q41T

Zdenék Kvapil - pohybuje se v IT pfes 20 let od pozice administratora po ma-
nazerské funkce. Od roku 2009 se vénuje IT governance a konzultacim a
Skolenim v oblasti ITSM. Je drzitelem certifikatu ITIL Expert a akreditovanym
Skolitelem.

Josef Bujnoch, specialista IT

dfive CIO Tfinecké zelezarny

Josef Bujnoch - celou kariéru pracoval v Tfineckych Zelezarnach, prosel funk-
cemi od programatora pfes DB administratora a vedouciho vyvoje po vedou-
ciho informatiky. Vedl projekt zavadéni ,Service level managementu” v TZ,
ved| nebo byl v fidicim vyboru mnoha dalSich projektd, z nichz projekt ,Po-
krocilé planovani hutni vyroby v TZ” ziskal ocenéni asociace CACIO IT projekt
roku 2006.

Jind¥ich Kasal, Enterprise Account Manager
HP Software

JindFich Kasal se ihned po studiu VSE v Praze stal ¢lenem tymu HP Software,
kde nejdfive pusobil jako presales konzultant.V soucasné dobé zastava pozici
Enterprise Account Manager pro zdkazniky z finan¢niho, telekomunika¢niho
a energetického sektoru.

Robert Krajc¢a, mistopredseda itSMF

Robert Kraj¢a pUsobi jako mistopredseda itSMF CZ. Je ceritifikovanym ITIL v3
Expertem a pracuje jako Solution Architect ve firmé Hewlett — Packard. Ro-
bert pracuje vice nez 20 let na rlznych pozicich v oblasti spravy siti, sytému a
aplikaci a dodavky IT procest pro zédkazniky. V poslednich 10 letech se zamé-
fuje na oblast ndvrhu a realizace ITSM proces(, Ucastni se implementaci ITSM
vcetné podpUrnych nastroj a skoli ITIL a ISO/IEC 20000.

Petr Kramosil, Senior Business Consultant

NextiraOne Czech s.r.o.

Prednasejici vice nez 8 let navrhuje feseni v oblasti dohledu a fizeni vykon-
nosti a kapacit a zaroven se podili na implementaci téchto reseni.

Jaroslav Knybel

Ceska pojistovna

Jaroslav Knybel vede v Ceské pojistovné tym zodpovédny za nastavovani IT
procesU, SLM a tizeni licenci. Aktivné pracuje v itSMF.



Pavol Holbik, itSMF Slovensko

Pavol Holbik je mistopfedsedou itSMF Slovensko.

Radek Bélina,1. Mistoptedseda itSMF CR

Radek Bélina jiz deset let aktivné vénuje oblasti fizeni IT. Je prvnim mistopred-
sedou itSMF, ve spole¢nosti Devoteam vede tym IT Service Managementu.

Tomas Pfeifer, CIO
Penny Market s.r.o.



