


Parametre IT sluzieb

e Poziadavky biznisu na IT definuju ocakavané
parametre IT
Rozsah
Casové a geografické pokrytie /"”’5‘. _
Kvalita
Zdroje - [udia, peniaze, Cas, know-how

e Zdroje aich vyuzitie urcuju vysledné parametre IT




Poziadavky biznisu na IT

e [T vzdy dostupné
e Prednostna starostlivost o manazment
e Ziadne prestoje v prevadzke a administrative

e Projekty dokoncené podla casoveho a financného
planu

e Proaktivha inovacia

e Minimalizované a neustale klesajuce naklady
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Realita IT sluzieb

Kompromis medzi poziadavkami a moznostami:

VIP prednostne obsluzeni
Prevadzka bezi a verime ze jej to vydrzi
SLA, ak je definované, nieje celkom merané

Projekty bezia, kym nieje problém v prevadzke;
stoja, ked treba Setrit

Niektoré projekty meskaju a predrazuju sa

Rozpocet vsak vdaka kompromisom dodrzime




A co outsourcing?

e Na zaciatku outsourcingu
Priradenie ceny jednotlivym komponentom a urovniam
kvality
Definicia pozadovanej kvality, jej merania a garancie

e Pocas dodavky outsourcingu
Upresnenie poziadaviek a sp6sobu merania
Nastavenie poskytovanych sluzieb pre dosiahnutie kvality a
ceny
— Procesy, systémy, vzdelavanie, riadenie, kontrola nakladov
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A co outsourcing

e Akedze sme vsetko spravne nastavili a rozbehli,
tak sa mozeme venovat svojemu podnikaniu

e Ak by casom outsourcing neumoznil to, co sme
vzdy chceli a nie vzdy mali!
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A takto to vyzera v praxi:

e Ked som nastupoval na vysoku skolu, otec mi
hovoril:
“Aj ked budes mat trojky, len aby si presiel.”

e Ked som dostal trojku, tak mi hovoril:
“Lepsie by to neslo?”

 No a ked som Studoval na samé jednotky tak mi

hovoril:
“Aspon ucit by si sa mohol... ©”

e A kedZe sme uz dosiahli SLA 100%, tak...

hp




Pribeh prvy: Kvalita CMDB

e [nventura preukazala velké
rozdiely medzi evidenciou a
skutocnostou

e Uloha pre doddvatela: zabezpetit
dostatoCne kvalitnu spravu
CMDB a podklady pre SAP




ta CMDB

Pribeh prvy, Kval

Trend SLA
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Pribeh prvy, Kvalita CMDB

Analyza vysledkov inventury a vycistenie evidencie
6 mesiacov

Stanovenie pozadovanej urovne kvality
2 mesiace

Urcenie spdsobu merania
4 mesiace

V prvom meranom mesiaci bola kvalita evidencie na
strane dodavatela 98.5% a od vtedy neklesla pod 98%




Pribeh prvy, Kvalita CMDB

Riesenie v ramci nakladov rutinnej prevadzky:

e Automatizacia procesu od prijatia poziadavky na
sluzbu az po aktualizaciu CMDB

e Posilnenie teamu o skiseného CMDB manazéra

e /mena procesov a preskolenie teamu

To vsetko pri zachovani 100% SLA




Pribeh druhy: Konsolidacia IT

e Qutsourcing v prostredi pomerne
nezavislych dcérskych firiem s
roznorodou lokalnou IT
podporou

e Subjektivne vnimanie kvality IT

! o Uloha pre dodavatela: zabezpecit
konsolidaciu IT sluzieb
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Pribeh druhy: Konsolidacia IT

e Definovanie kvality, posun od subjektivheho
vnimania k objektivnemu meraniu

e Problémy so vzajomnym pochopenim vyznamu
kvality, a cesty k jej dosiahnutiu, od
,Preco uz nemam priamy pristup k méjmu
oblubenému technikovi?“
,Volakedy som zavolal a hned mi pomohli“

e K riadeniu a meraniu kvality podla ITIL




Pribeh druhy: Konsolidacia IT

Trend SLA od zaciatku merania

102,00%

100,00% —————
o5 00% /\J\/v

96,00% /\v/

94,00% /

92,00% /

90,00% /

88,00%

SLA

86,00%

84,00%

82,00%

www.efocus.sk



Pribeh druhy: Konsolidacia IT

e Riesenie:

e Governance ako prostriedok stanovenia kvality a
spatnej vazby

e Zavedenie service managementu
Sluzba Help Desk
Service management tool

Skuseny manazment
Eskalacia

- www.efocus.sk



Pribeh treti: spokojnost uzivatelov

e SLA zazmluvnena na 100%

e Penalizaciauz za 1. zmeskanu
noziadavku

Po 6 mesacnej tranzicii
dosiahnuté viac ako 99% SLA

e \/o vacsine obdobi SLA 100%

e Uloha pre doddvatela: zabezpetit
nielen % splnenie, ale aj celkovu
spokojnost uzivatelov
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Pribeh treti: spokojnost uzivatelov

Trend SLA

——— -

100,00%

99,00%

98,00%

97,00%

96,00%

95,00% T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T 1
SIS SIS RS Qq SRR ISIRSINIISIININCIRS

S s 0 NN S o o) SR A oSS O >
(\0{0 ~Q\\)® ‘b\Q) (bQ 6\ Q N @g @QJ 600 6,\0@ ({\00 Q°®é°® (b\QJ (OQ 6\ \Q \ Qo% éoQJ \"60® 6\QQJ éoey (\\{bé\;b Q (OQ ((\
@ @& & P & & @ & & P F @ & L &L

G,,Q’Q (\o be’ 6®Q (\0 b@

www.efocus.sk




Pribeh treti: spokojnost uzivatelov

e Poziadavka:

Nahradit existujuci interny prieskum a zaviest paralelené
meranie spokojnosti uzivatelov. Zabezpecdit dostatocnu ucast
pri zachovani plnenia SLA a ceny

e Riesenie:
Zavedenie doCasného manualneho prieskumu spokojnosti
Modifikacia nového Help Desk systému pre meranie celkovej
spokojnosti s IT

e Hodnotenie za 1. mesiac: 26 velmi spokojnych, 2
spokojni uzivatelia
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Pribeh stvrty: Kvalita vs. cena

Medzinarodny IT Outsourcing
Zazmluvnena 90% SLA
Dosiahnuta 94% SLA

Uloha pre doddvatela: Dosiahnut
rovhovahu medzi zmluvnou
kvalitou a cenou sluzby

www.efocus.sk



Pribeh stvrty: Kvalita vs. cena

e Riesenie:
Dodavatel flexibilne presmerovava IT ludské
zdroje medzi viacerymi projektami tak aby
dosahoval zazmluvnenu 90% SLA a znizil naklady




Zaver

Co maju véetky tieto pripady spolo¢né?

e Zadefinovanu pociatocnu kvalitu, jej rutinné dosahovanie a
meranie

e Spresnovanie a sprisnovanie poziadaviek na kvalitu a
presnost jej merania

e Rozhodujuce postavenie biznisu zakaznika v definovani
poziadaviek

e Rozhodujuce postavenie dodavatela vimplementacii zmien
e RieSenia ako sucast rutinnej sluzby

e (Odhalovanie novych moznosti naplnania vnutornych
potrieb
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Zaver

e Qutsourcing Vam prinesie:
personal, procesy a know how, pre splnenie
vasich kvalitativnych poziadavkov pri zachovani
ceny

e Ale VAam aj umozni chciet a dosiahnut to, ¢o ste
pred tym nepovazovali za mozné
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Dakujem za pozornost

a0CUS
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