ITSM je cesta, jak |épe Fidit a provozovat
IT oddeleni

IT Service Management (ITSM) je dulezitym tématem pro firmy, které chtéji poskytovat své
IT sluzby efektivné. At uz se jedna o bankovnictvi, vyrobu nebo telco, IT sluzby jsou kli¢ovou
soucasti jejich byznys procesU. Zaroven tvofi zaklad i pro elektronické sluzby vefejné spravy.
S implementaci nastroju ITSM firmam pomahaiji specialisté ze spole¢nosti IXPERTA. O
trendech v ITSM mluvi Martin Kasik, Head of IT Consulting v IXPERTA.

Martine, jaka je dnes role ITSM z pohledu byznys?

Ukolem ITSM je zajistit, aby v&echny byznys procesy v organizaci b&zely v poradku, byly
bezpecfné a prinasely organizaci hodnotu. Uz jen kratky vypadek internetového pfipojent,
sluzby e-shopu nebo nékteré ze souvisejicich mikrosluzeb muze znamenat, ze zakaznik z
procesu nakupu odejde a objednavku nedokondi.

Firma potrebuje v prvni fadé zjistit, Ze néjaky problém hrozi nebo nastal, aniz by ji to
zakaznik nahlasil. Musi byt také pfipravena takovym problémum pfedchazet, reagovat na né
a mit pfipravené feSeni. Idealni tak, aby si zakaznik Zadny problém nevsiml. To znamena, Ze
firma ma mit k dispozici interni nebo externi tym lidi, ktefi védi, kdy a co maji délat, kam se
pfihlasit a podobné.

,,ITSM si predstavte jako dohodu mezi byznysem a IT o tom, co IT
nabizi. A ta nabidka jsou sluzby.*

Kazda organizace poskytuje v ramci IT provozu riizné sluzby. A pravé nastroje ITSM
pomahaji fidit tento ekosystém provozu efektivnéji.

Jaké jsou nejcastéjsi davody, které klienty dovedou k implementaci nastrojti
ITSM?

Chté&ji zménu. Zakaznik nas zpravidla oslovi proto, Zze chce véci délat Iépe nez dosud. V 90%
pfipadd za nami pfichazeji ve chvili, kdy jsou jejich technologie zastaralé, neposkytuji jim
potfebné informace, nejsou spokojeni s uzivatelskym rozhranim service desku. Chté&ji po
nas, abychom jim poradili, co jim pomUze délat jejich praci efektivnéji. Zména nesouvisi
pouze s technologii, nebo novym produktem, tyka se celkové zmény fungovani IT oddéleni
nebo novych kompetenci.

Jaké zmény v takovém pripadé firmam a organizacim doporucujete?

Ta zména nemusi byt velka, ale musi byt smysluplna. Pro nas je dulezité pfedevSim to, aby
zakaznik rozumél vyznamu ITSM. Kdyz u néj chceme nasadit novou technologii, do detailu s
nim rozebereme jeji benefity, Uspory, které mu pfinese a co ho to bude stat. Pro tyto
zakazniky dokaze IXPERTA zastfeSit ITMS zastfesit jako celek a provede je projektem od
zacatku do konce. Drzime se provéfenych principl a standardd, zaroven vSak vzdy bereme
v Uvahu konkrétniho zakaznika a jeho pfipravenost na danou technologii nebo zménu.

Co konkrétné muze firmam prinést dobre navrzené ITSM reSeni?

Napriklad minimum excell, e-maili a telefonatli pro technologické pracovniky. To je jeden z
hlavnich principl, kterého chceme pomoci ITSM dosahnout. Snazime se, aby lidé
komunikovali pfes jeden komunikacni kanal, tedy webové rozhrani, které poskytuje
srozumitelné a dulezité informace.


https://www.ixperta.com/itsm-consulting/?utm_source=advertorial&utm_medium=zive_cz&utm_campaign=ITSM
https://www.ixperta.com/itsm-consulting/?utm_source=advertorial&utm_medium=zive_cz&utm_campaign=ITSM

Které oblasti v ramci ITSM pokryvate nejcastéji?

VSechny, které IT potfebuje :-) Soucasti ITSM je service desk, ktery Fidi feSeni pozadavku
uzivatell. Pro poskytovani informaci v redlném Case je uren monitoring, ktery mluvi o tom,
zda sluzba bézi nebo ne. A to vCetné informace, kde se konkrétni problém vlastné nachazi —
v ramci ITSM toto FeSi nastroje a praktiky Configuration Management, Monitoring a Event
Management a Incident Management. Posledni zminovana praktika zaroven mapuje
vSechny kli¢ové sluzby a vyhodnocuje potencialni financéni ztraty a reputacéni rizika v pfipadé
vypadku téchto sluzeb. Tyto nastroje tvofi standard pro poskytovatele webovych sluzeb, jako
jsou napfiklad banky nebo technologické spoleénosti. Samoziejmé, stav sluzeb je tfeba
komunikovat i interné v ramci organizace.

S jakymi nedostatky se v oblasti ITSM setkavate nejcastéji?

Za mé je to urcité definovani pozadavku a agilita, protoze IT prostfedi se neustale méni. Na
zacCatku projektu se proto snazime dostat co nejvice pod poklicku a analyzovat aktualni stav,
potfeby a cile tak, aby bylo zifejmé, co klient skuteéné potifebuje a zejména jak konkrétné
chce fungovat, kdyZ bude feSeni hotové. Namisto nekonecného seznamu vlastnosti, které
ma noveé feSeni mit, spojujeme kazdy poZadavek s cilem, ¢emu ma slouzit.

Castym nedostatkem je také neznalost procest. Pravé zde je prileZitost pro nas, konzultaéni
a technologické partnery, abychom zakaznikovi pfinesli zkuSenost z druhé strany a poskytli
mu i best practice. Pomahame klientovi podivat se na cely projekt v souvislostech, vidét
skutec¢nou hodnotu.

Jakou roli hraji pfi definovani ivodnich pozadavku pravé ITSM dodavatelé?
Pro klienty jsme spi8e partnerem nez dodavatelem. Nasim ukolem je nastavit zrcadlo — ptat
se spravné otazky, zjistovat souvislosti. Potfebuje zakaznik skutecné vSechny pozadavky,
které nadefinoval? Nebo vybereme ty, které jsou pro néj nejdulezitéjsi?

Kdyz zakaznikovi uz v rané fazi pomazeme ujasnit si, co vlastné potfebuje, po urcité dobé
vidime vynikajici vysledky — napfiklad po roce je schopen s mensim poctem lidi vyreSit také
dvojnasobny pocet incidentl nebo servisnich pozadavkl. Nova technologie je lepsi a
modernéjsi, poda informace pfehlednéji, uSetfi lidem Cas a zajisti vy35i dostupnost sluzeb.

V oblasti ITSM realizoval tym IXPERTA desitky projekti. Které nejzajimavéjsi
spoluprace zlepsily procesy u klienta a posunuly jej dale?

Pomérné velkou implementaci ITSM produktu jsme realizovali pro spoleénost Moravia IT
(dnes RWS Moravia) pro asi 100 000 koncovych uzivatell po celém svété. Mame za sebou
mnoho projektd v riznych odvétvich — v soukromém sektoru v oblasti ITSM spolupracujeme
napfiklad se spole¢nostmi PPF Banka, Fortuna, ZENTIVA ¢i Kofola. Ve vefejné sprave je to
napfiklad Diamo nebo Sprava Zeleznic, kde jsme implementovali sofistikované technologie
potfebné k poskytovani sluzeb.

Jaké parametry doporucujete pro hodnoceni tispésnosti ITSM projektt?
PFedevSim lepSi rychlost a dostupnost IT sluzeb. Pfi hodnoceni projektd bereme v Gvahu i
pfipravenost a schopnost pfedvidat a reagovat na situace. DalSim z kritérii je i navratnost
investic. Na prvni pohled muze nova ITSM technologie predstavovat pro firmu vétsi investici,
ale vezmeme-li v uvahu v8echny jeji vyhody, vyplati se ji pofidit. Dobfe navrzené ITSM
feSeni vytvofi modernégjsi, efektivnéjsi, vykonné&jsi IT prostfedi, a tim i lepSi uzivatelsky
zazitek nebo sluzbu pro klienta.



Martin Kasik

Martin Kasik ma za sebou vice nez 16 let zkuSenosti v oblasti IT konzultaci a pasobi jako
Head of IT Consulting ve spole€nosti IXPERTA. Realizoval fadu uspésnych konzultacnich a
technologickych projektl v oblasti ITSM a online komunikace pro klienty z nékolika
kontinentd.
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