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IT a business

 |T manazer zodpovida za adekvatni IT infrastrukturu a IT
sluzby.
Infrastruktura a sluzby podporuji (musi podporovat)
podnikatelské aktivity organizace.

Dnes jiz ICT neni konkurencni vyhodou, ale nezbytnosti
pro ty, kdo chtéji v nabité konkurenci na trhu obstat.

ICT a business hluboce provazany, kazdy vypadek /
neuskutecnéna zmeéna (ktera by byla pfinosem -
konkurenéni vyhodou) ma dopad na samotny
dennodenni provoz (stoji vyroba, skladovani, nelze
vyfizovat objednavky, ...) Ci jeho efektivitu a tudiz na
finance.
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Casté chyby

 Nasazeni urcite technologie a teprve
podle ni probiha nastaveni
podnikovych procesu organizace
(vlastniho businessu!!!).

Nutno si uvedomit, ze IT je pouze
podpora (podpurny proces) vlastniho
podnikani organizace a nemuze tedy
urcovat nebo dokonce definovat
business procesy.




ferux Spravny postup

Spravny postup je nasledujici:
. Navrzeni a nastaveni procesu,
. Urceni roli a jejich odpovednosti
. Teprve pote podle téchto procesu a
odpovednosti vybrat a implementovat

vhodné technologie, ktere tyto procesy
podpofri (procesni orientace).




Opatreni pri fizeni IT

Z vyse zminénych duvodu je nutné pfijmout
nektera opatrent:

Ridit IT procesné&, pomoci (standardnich)
orocesu, nastroju a technik,

Definovat procedury, odpovednosti, sluzby,
Orientace na zakaznika (IT poskytuje sluzby a
oCekava zmeny, nebrani se jim),

Komunikace se zakaznikem (funkce Service
Desku).
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Pojmy

Pro vysvétleni dalSi problematiky zminime dva dulezité pojmy:

— Proaktivni p Fistup — reprezentuje odklon od bézneho reaktivniho zpuasobu,
kdy jen reagujeme na incidenty/problemy/pozadavky uzivatelu (od toho
reaktivni). Proaktivni sprava znamena aktivni vyhledavani a reSeni moznych
zmén, problému, které by se v IT infrastruktufe mohly vyskytnout.

IT sluzba — Casto diskutovany a znamy pojem, IT sluzba je skupina
souvisejicich funkci poskytovanych IT systémy pro podporu ¢asti nebo
celého podnikoveho procesu. Muze byt sestavena ze spousty SW, HW a
komunikacnich linek, z pohledu uzivatele jde o ucelenou, souvislou entitu.
IT musi mit povédomi o téchto ¢astech z ddvodu implementace zmén,
monitorovani a reportovani.

Pojmy zahrnuty take v ITIL &i v ISO 20.000

Pro efektivni podporu podnikani organizace je tedy vhodné vyzadovat
po ICT oddéleni prechod od spravy a poskytovani technologii ke
sluzbam.




b IT sluzby a SLA

« Nez zacneme pouzivat sluzby (SLA a katalog
sluzeb v platnosti) je dulezité navrhnout spravné
parametry sluzby (ty které jsme schopni
garantovat), projednat je se zakaznikem a potée
je teprve definovat ve forme SLA.

* Dulezitym bodem celé této procedury je spravne
nastaveni oCekavani, méreni ocekavanych
sluzeb (jejich dostupnosti) a jejich
vyhodnocovani.
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Service Desk

e Slouzi jako jediny bod pro komunikaci mezi IT
oddelenim a uzivateli/zakazniky (tzv. SPOC —
Single Point of Contact)

SD je zdrojem informaci, dojednava s uzivateli
planované zmeény, jsou zde (mély by byt)
uloZeny v3echny SLA.

Dojem uzivatelu/zakazniku ze SD — vysledny
dojem z celého IT.

SD je vlastne vykladni skrini celeho IT oddéleni
— Je nejvice vidét a uzivatelé s nim jedinym
komunikuji.




Help Desk, Call centrum, ...

Z oblasti vztahu mezi zakazniky a IT jsou znaméjsi
pojmy jako Help Desk ¢i Call Centrum, jaky je mezi nimi
rozdil?

Call Centrum - zameéreno na kvalifikovanou obsluhu
velkého poctu telefonatu, hlavné u telefonnich operatordu,
bank, pojistovacich instituci. Obsluhuje typicky uzivatele
vice nez jednoho zakaznika. ReSe pozadavku reaktivnim
zpusobem: uzivatel vznese pozadavek, operator
vyresSi/odpovi/eskaluje.

Help Desk — vice technicky odborny nez Call Centrum,
zameéren na evidenci a reseni incidentu v co nejkratsSim
case, vyuziva detaily o konfiguraci, znalostni databazi se
znamymi chybami, vhodnymi freSenimi apod.
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Neexistence SD

Neexistence SPOC (jediny telefon, e-mail) a procesu spravy
iIncidentd implikuje nasledujici problemy:

Uzivatelé chodi p Fimo za lidmi z IT — znaji napriklad vyvojare Frantu,
sdeli mu svuj problém s tiskarnou a pozaduji napravu. Franta na to ale
nema cas a navic ho infrastruktura nezajima — incident zapomene,

v nejlepSim pripade po tydnu preda odpovednému kolegovi.

Zpozd éne feSeni €i dokonce ztrata incident G — z divodu neexistence
jejich centralni evidence.

Neadekvatni vyuziti IT kapacit/zdroj 0 — specialisté/vyvojafi, jejichz
cas je drazsi jsou obtézovani incidenty -> zvySené naklady na reseni
incidentu.

Uzivatelé nejsou informovani o stavu a prubéhu reSeni incidentu.

Ztraceny informace , konfigurace, data jaka byla pfi vyskytu incidentu
(nikdo nezaznamenaval) — tézke ho zopakovat/navodit.

Neautorizované zm ény mohou byt provedeny do ICT infrastruktury
(zadna definovana/vyzadovana forma vyvolani RfC) -> diky tomuto
moznost vzniku incidenta.



Funkce Service Desk

Zavedenim funkce Service
Desku ziskame:

— komunikaéni rozhrani mezi IT a
uzivatel,

— jediné kontaktni misto (SPOC),

— spravu incidentd 1. urovné
(support).

SD je pouze funkce, ke
svému spravnemu fungovani
potfebuje definovane a
fungujici procesy!!!

(IM, PM, CxM, CoM, SLM)




Proces spravy incidentu

Zakladni pojmy v reci ITIL:

* Incident — udalost, kterad neni standardni casti
sluzby a zpusobuje nebo muze zpusobit

oreruseni nebo snizenou kvalitu sluzby.

Problém — pfricina jednoho nebo vice incidentd,
jejiz pfesna povaha nebyla dosud zjisténa.

 Znama chyba - existuje, pokud je tato prlcma
odhalena a bylo nalezeno doCasné reseni nebo
oprava, znamou chybou zustava dokud neni
provedena oprava regulérni zmenou.




Priklad procesu
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Proces |IM

Predpokladem (kritickym faktorem spravy incidentu) je
mit aktualni informace o konfiguracnich polozkach ICT
Infrastruktury organizace (tzn. zavedeny konfiguracni
management a CMDB).

Zavedeni IM + SD prinasi zlepsSeni v:
— mené[ dopad incidentu na vilastni business diky jejich véasnému
reseni,
— lepSi sprava a vyuziti zdroju (pracovniku, ¢asu, financi),
— evidence a prioritizace incidentu (zadny se neztraci, feSeny jsou
podle dulezitosti),

— provedeny pouze autorizované zmény (mené chyb zpusobenych
neautorizovanymi zmeénami).




"1  Znalost v procesu

* Dalsi vyhodou zavedeného, dokumentovaného
(procedury, pracovni workflow) a fungujiciho
procesu je také obsazena znalost.

Pomoc pri fluktuaci zaméstnancu, kteri si
neodnaseji znalosti procesu a postupu ve svych
hlavach, ale zustanou zakotveny v definicich Ci
workflow procesu.

Novy zaméstnanec potom muze procesni
dokumentaci pouzit ke studiu a nemusi u néj byt
stale pracovnik, ktery mu problematiku
vysvetluje.




Bl SD souhrn

Sprava incidentu (1. aroven),
Evidence pozadavku na zménu uzivatele,
Informovani o postupu vyfizovani pozadavku, zmén,

Dojednavani vhodnych termintd pro updaty a
Implementace zmen (at HW Ci SW),

Poskytuje informace o detailech SLA a jejich pokryti
sluzeb,

Upozornuje na nutnost tréeninku uzivatelu,
Prispiva k rozpoznani problemu.

Jednou v étou: SD pomaha nastavit 0 ¢ekavani
uzivatel G a taky je ¢aste€né naplnovat.




Dovednosti pracovniku

 SD lezi na rozhrani technologie a procesu.

e Vhodni kandidati jsou lidé s technickym
vzdelanim a znalosti businessu (je jich obecné
malo).

Minimalne by meli mit:
— znalost a porozuméni businessu podporované organizace,
— znalost IT infrastruktury organizace,

— dobré komunikacni a mezilidské dovednosti (vnimavost, techniky
telefonovani, psani, empatie, ...),

— profesionalitu (kazdy hovor brat jako by byl jediny, za ktery je
pracovnik odpovéedny).




Trenink pracovniku

Profesionalita velmi dulezita - prvni dojem z telefonatu
na SD.

Pokazenou reputaci muze SD napravovat dlouhou dobu.

Komunikovat v recCi zakaznika (doménové nazvoslovi),
nepouzivat technické a IT pojmy.

Trénink by mel zahrnovat mezilidskeé dovednosti,
techniky telefonovani a psani, aktivniho poslouchani a
dotazovani, rizeni stiznosti, zvladani stresu.

Vhodna technika pro SD je rotovani (mezi pracovniky 1.
a 2. urovné podpory).

Dle vySe zminéneého je zrejme, ze bychom nemél
rotovat technicky zdatné techniky/programatory bez

komunikacnich schopnosti (umeni naslouchat,
vyrecnost, empatie) a znalosti businessu organizace.
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Zajimavy priklad

 Organizace dala na nove vznikajici mista
Service Desku nechtené pracovniky, burice ve
svych tymech za trest (Spatny postup!).

o Tito vSak, kdyz danou skutecnost zjistili, se
semkli, aby dokazali, ze jsou platni pracovnici.

* Vznikl velmi efektivhé a dobre fungujici Service
Desk, se kterym byli uzivatelé a také organizace
velmi spokojeni.

Pozor, ne vzdy se to vyplati jako v tomto
pripade!
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Proces PM — ucel

e SD a IM pro co nejrychlejsi odstraneni nebo
obejiti (workaround) incidentu a znovunastoleni
spravne funkcnosti sluzby/sluzeb, reaguje
reaktivné na nastalé udalosti.

Konecnym cilem spravné fungujicinho IT
oddeéleni je vSak odstraneni priciny takovych
Incidentu, nejen jejich nasledku a hlavné jejich
predchazeni a neopakovani (proaktivni pristup).
e To je cil spravy a fizeni problemu (PM), ktery
pracuje v tesném sepeti s procesem IM.




frux Proces PM

Vstupy procesu:

* Incidenty a jejich detalily,

e Vvystupy z monitorovacich nastroju,
 Infrastruktura organizace a detaily jednotlivych

polozek konfigurace (Cl) z konfiguracni
databaze CMDB.

Vystupy procesu:

e pozadavky na zmeny (RfC — Request for
Change),

 zmény v databazi znamych chyb.
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ReSeni problému

 Netreba definovat zvlastni tymy.

 Staci role Problem manazera a podle potreby je
mozné vyuzit doCasne tymy (Ize zrizovat podle
potreby a volnych zdroju) nebo Ize vycClenit Cast
(napr. 20%) pracovni doby pracovniku podpory.
ResSeni problému ne vzdy, nékdy levnéjsi
odstranit nasledky incidentu.
Vyhledavani potencialnich problému se
v podstate venujeme, je-li to financné mozné,
resp. jsou-li dostatecné kapacity a zaroven
naklady nejsou ,extrémnée vysoke*.




Podpurné technologie

 Pokud definované role, odpovednosti a
nastaveny proces, muzeme se vénovat vybeéru

technologii pro jejich podporu.
MensSi organizace — postaci jednodussi

databazovy system vyvinuty vliastnimi silami.
Rozsahlé organizace — nezbytne pouzit
sofistikovangjsi nastroj, ktery umozni propojeni
s ostatnimi Service Support a Service Delivery
pProcesy a nastroji.

Vybér technologie zavisi na pozadavcich, které
vyzaduji nastavene procesy a role.




Potreba SW nastroju

Potreba SW nastroju pro podporu SD
Z nasledujicich duvodu:

— sofistikovanéjsi pozadavky zakazniku na SD,

— nedostatek IT dovednosti,

— omezeni rozpoctu (potreba automatizace
nékterych Cinnosti),
— vzrustajici pocCet a frekvence zmén.




Zakladni funk&nosti SD

Funkcénosti pro urychleni a automatizaci prace SD:

rychle filtrovani a tfidéni zaznamu podle zvolenych
parametrd,

vazba na IT infrastrukturu (HW, SW, sité),
vyhledavani zaznamu podle zadanych parametru,

vazba na sluzby a SLA (automaticke eskalace, reporty o
dodrzeni/poruseni),

automatické notifikace zalozené na udalostech (zména
stavu incidentu, uzavreni, eskalace, pfidani nového,
atd.),

znalostni baze (znamé chyby, znameé postupy reseni)




Pokrogilé funk&nost

Mezi pokrocilé funkénosti SD muzeme zaradit:
e automatické hlaseni incidentu monitorovacimi nastroji,
o pokrocilé telefonni systemy:

— automatické presmérovani

— CTI (Computer Telephony Integration) — automaticka identifikace
volajiciho,

— VOIP (Voice Over IP)
znalostni , vyhledavaci a diagnostické nastroje,

IVR (Interactive Voice Responce) — interaktivni hlasove
systemy.

Nastroje podporujici (néktere) procesy ITIL jsou oznaceny
jako ,ITIL complient “.




i Shrnuti

Zridit SD (lepsi vyuziti zdroju, uspora
nakladu, automatizace komunikace, ...).

Peclivy vybér pracovniku SD (dovednosti,
mezioborové znalosti) — vykladni skrin IT.

Definovat proces IM (postupy, eskalace,
role a odpovednosti, reporty).

IM podporit funkcemi SD — SW nastro;.
Trenovat pracovniky podpory | uzivatele.
Vhodne motivovat pracovniky podpory.
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