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Predstaveni

GTS ALIVE s.r.0. zahdjila svou ¢innost v CR v roce 2001. Je oficidlnim vydavatelem mezinarodnich studentskych
identifikacnich prikaz@ ISIC a ugitelskych priikazd ITIC pod zatitou UNESCO pro CR a daldich 16 zem.

L

2000000000000 ORCROOSRRSDY ®

000000 0000000000 OCOTS LI LK o0

900000 0C¢ 000000 COOORIOTS LAA L] LR L]
0000 S 0000000 S0000OSOORINRSS [ X ) L] o0 e
200000000 0000 0OOOOOES 200 00000080 *e @

L 0000000 O Q0000000 OOO (X ] 000000000 OS 0O
00000 90 000 OO XL L L LL L. L] L) 00000000 OROOONORD

200
20000000000 COOOOOOOOOOOOROTS (]
00000000 OOPPOOOORPRROOS
.........‘....‘...
AAALALLL L L LLLY X/

LA LK) (L] 000000 S OGOOGOOO o000 OOOROPO
0000000 ORROOORROORDS 2000000
00000000 COOOORPOCOOOPOROPOOPS SOCOS SOOGOIOGS LE L)

WALL AL L L L L L L LA LEL XL L L L) LA L] LE L ]
000 OOGS ® e L L) L ] QOO0 COOOORRORNOOROORPORPRRNNOORPOOOIOOIRPOODS
L) L) 000 L X Q0000000000 OCOOOOOOTS 20000000000
0000 OOOOOS 0 e
o0 20000000 OROOO *0000 L) 0
L] LA UL L L LI LA LLL A L) ] 00000000 OOOOROROOS LN ]
LA L L L) [ ] LA ....... A L

LAJ

D....'.......! 00
0000000000000 S SOOOO
............‘....‘.
0000000 OROOORS
..................

2000000000 OOOOOOD

000000 OBOOOS

o
*90000000 LA
000 OOOOS (XX XL L L]
20000000 [ ] 000000 OOODO
00000 OS L L LKL L] 0000000 RRORO
200000 O® o000 0 2000000 ONRONODO
o IR o00® 2000000 RROO
A LE R J 00 o000 0
[ ] L LXK
®
o0
*29 0
LA
L)
L L ]

@ Jsem student 2/22 GTSA L IVE




Prukaz ISIC

a) alza.cz~ | LUxOR |

| STUDENT | AGENCY | KNIHKUPECTVI

\am e 4

o = et
/,
| J . -
7 e——
= | (== KNIHY DOBROVSKY
| {
nn g
1 b ~
4

| parfumérie J skiareal

15 %

30% Em _2"“"“"”“ FESTIVALY
NAKUPOVANI 'DOPRAVA

@ Jsem student 3/22 GTSALIVE



RozsSireni Service Desku

Postaveni IT jakozto inovatora

IT nastavuje standard pro fizeni kvality sluzeb.

Frameworky jako ITIL, které definuji osvédcené postupy v fizeni sluzeb
nejsou zavislé na konkrétnim odvétvi. Tykaji se vSech prostredki dodavani
hodnoty zakaznikovi (tj. tomu, kdo sluzbu odebira), pricemz tato hodnota
spociva v tom, zakaznikovi pomaha dosahnout takovych vysledku, které
potrebuje, avSak bez toho, aby se sam zakaznik stal vlastnikem specifickych
nakladu a rizik spojenych s poskytnutim a dodavkou sluzby

IT mUzZe zavést automatizované strukturované procesy na zakladé téchto
frameworku a tim zefektivnit a organizovat neproduktivni ¢innosti mimo IT.
Oddéleni zavadéjici Service Desk potfebuji vedeni.



Service Desk

e Service Desk by mél byt jedinym kontaktnim mistem pro poskytovani sluzeb
v ramci celého podniku

l—> Procesy a pracovni postupy <—l I» Procesy a pracovni postupy 41
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e Ostatni oddéleni spolecnosti poskytuiji sluzby.

* Podobné jako IT, ostatni oddéleni vyfizuji pozadavky tykajici se:
Poskytovani informaci

Poskytovani zavedenych sluzeb.

Zvladnuti vypadku sluzeb.

Implementace nebo zmény sluzeb.
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Sdilené sluzby

* Nastup nového zameéstnance je priklad sluzby, ktera prochazi skrz nékolika
oddélenimi. Sluzba zahrnuje veskeré aktivity potfebné pro vybaveni novych
zameéstnancl pro svou praci. Aktivity mohou mimo jiné zahrnovat:

* Pfiprava pracovniho stolu a pocitaca.
* Nastaveni e-mailu a telefonni linky.

e Vystaveni vstupni karty.

« Nastaveni mezd a benefitu.

* Planovani orientace a Skoleni prace

* Vytvoreni pristupt

* Pridéleni automobilu
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Rozsifeni na celou spolecnost

Vedouci pracovnici se potrebuji posunout od ukolove-orientované kultury
ke kulture orientované na zakaznika, a snizit svoji zavislost na e-mailech k
fizeni projektl a ukolu, tak aby mohla spolecnost tézit z vyhod fizeni
podnikovych sluzeb.

IT by méla provést vedouci pracovniky ostatnich segmentl procesem
definovani sluzeb, postavenim souvisejicich uzivatelskych procesu a
pracovnich postupul a trénovanim zaméstnancu tak jak se rozsah Service
Desku rozsifuje na dalsi segmenty spolecnosti.

Konec¢nym cilem je pomoci partneriim definovat své sluzby pro zahrnuti do
portfolia sluzeb. Portfolio sluzeb je Uplny seznam vsech planovanych a
dostupnych sluzeb, které jsou nabizeny internim i externim zakaznikim na
zakladeé jejich role. Dostupné sluzby jsou uvedeny v katalogu sluzeb.

Je to zpUsob jak demonstrovat pridanou hodnotu vytvarenou poskytovateli
sluzeb bez nutnosti zasekavat se na technickych detailech.



Prinosy rozsireni SD mimo IT

Zvyseni spokojenosti businessu:
* Dodavka sluzeb celému podniku s divérou.
e Zadavani pozadavkl prostrednictvim jediného kontaktniho mista.
* Eskalace incidentl rychle a presné na dalsi oddéleni spolecnosti.
Snizeni poctu opakujicich se problému:
* Pozadavky jsou vytvareny pro kazdy incident spravné kategorizovany.
e Reporty mohou byt vyuzity pro analyzu hlavni priciny.
ZvysSeni efektivity / snizeni nakladd na sluzbu:
e Pouzivani baze znalosti umozni koncovym uzivateliim, aby sami vyresili
svUj pozadavek a zrychli praci resiteld.
« Skoleni napfi¢ oddélenimi za Géelem zlepSeni konzistence sluzeb.
Presnéjsi planovani poptavky:
* Analyza trendl a reporty umozni poskytovateldm sluzeb mimo IT
zlepsit schopnost predvidat a reagovat na pozadavky spolecCnosti.



Transformace organizace

IT mlze vyuzit své zkuSenosti s Fizenim sluzeb k transformaci toho jak
organizace poskytuje své sluzby.

Zatimco je rfizeni sluzeb v ramci IT obvykle dobre definovano a
automatizovano, procesy mimo IT byvaji Casto méneé strukturované a
efektivni.

To ma za nasledek nezdravou zavislost na individualni e-mailové
korespondenci, pouzivani riznych tabulek v Excelu a spousté manualnich
aktivit nutnych k poskytovani sluzby. Casto pak chybi auditovatelnost,
sledovani a real-time reporting.

IT mUze vyuzit svych nastroju a frameworkl pro poskytovani sluzeb a
pomoci kolegum nahradit neefektivni e-mailové zadosti o sluzby ovéfenymi
servisnimi modely.



Postup rozsifovani SD

Podpora
Podpora uZivatell, zhodnoceni a
dalsi rozsirovani Service Desku.

Skoleni
Skoleni zainteresovanych uZivatel( v
pouzivani Service Desku.

Katalog sluzeb
Vytvoreni popisu sluzeb a jejich
implementace do Service Desku.

Brainstorming

Generovani a prioritizace seznamu
procest pro zahrnuti do katalogu
sluzeb.

Inicializace

Zhodnoceni souc¢asného stavu,
predstaveni konceptu fizeni sluzeb,
vytvoreni business case.
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Predstaveni spravy sluzeb

Demonstrujte procesy, které service desk umoznuje pro ziskani predstav o
pozadavcich dané obchodni jednotky.
Zamérte se na demonstraci pozadavk( na sluzbu a incidenty.

e VétsSina obchodnich jednotek poskytujicich sluzby bude mit zkusenosti
s resenim uzivatelskych zadosti o informace, rady nebo pfistupy a s tim
jak se vyrovnat s prerusenim sluzeb.

* Pripravte kratkou demonstraci ktera ukaze jak aplikace zautomatizuje
cely cyklus reseni pozadavku od okamziku zadani do Service Desku az
po finalni uzavreni pozadavku.

Ukazte, jak muze fungovat Service Desk:

* Vytvoreni pozadavku operatorem nebo prfimo uzivatelem.

* Pozadavek je automaticky prirazen vlastnikovi daného procesu.

* Postup reseni pozadavku je sledovan vcetné veskeré komunikace.

* Po vyreseni pozadavku je uzivateli zaslana patricna notifikace



Skoleni zaméstnanct

Proskolte zainteresované osoby a pomozte jim pochopit jak se zakladni
principy fizeni sluzeb vztahuji na jejich obchodni jednotku.

Zobecnéte principy spravy sluzeb a popiste je v jazyce a prikladech, kterym
budou ostatni rozumeét.

Vyhnéte se prikladim, které by odkazovaly na pfipady v IT. Misto toho se
zamyslete jak aplikovat principy spravy sluzeb pro danou obchodni
jednotku.

Budte kreativni a budte pripraveni preskocCit nékteré velmi specifické
oblasti, které nejsou relevantni pro danou obchodni jednotku. Napriklad
pro uklidové sluzby bude jen tézko relevantni sprava releasl a nasazeni.
Zakladni pojmy: Katalog sluzeb, sluzby pouzivané primo zakazniky,
podpurné sluzby, pozadavek na sluzbu, sprava incidentl, sprava problému,
dohoda o urovnich sluzeb (SLA), sprava znalosti
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GTSALIVE Requests Service Catalogue Knowledge base Current news f; Y

Search requests ... - 0

Select service from the Service Catalogue

Search in services...

Information Technology

Services
l Services and requests for IT department.
- - Help with computers, printers & mobile devices.
- Support of business applications.
Information - Requests for new IT equipment.
Technology - Changes to IT systems and websites.

Select the required service:

o | < || = R

Accounts & Access Computers & Mobile Devices E-mail & Calendar Printers Landlines
Accessories
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Programs & Computer Network ALIVE Platform Websites Newsletters Training &
Applications Consultations
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GTSAL'VE PoZadavky Katalog slufeb Baze znalosti Aktudlni zpravy

Prohledat poZadavky ... - O

Vyberte sluzbu z katalogu sluzeb

Prohledat sluzby... -
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GTSAL'VE PoZadavky Katalog slufeb Baze znalosti Aktudlni zpravy TE >

Prohledat poZadavky ..

Vyberte sluzbu z katalogu sluzeb

Prohledat sluzby... -

Marketing
SluZhy

SluZby a poZadavky na marketingové oddéleni.

| §

Marketing

Vyberte poZadovanou sluzbu:

e O 1

EL ] = Corporate Identity Distribuce Komunikace Kreativni obsah
komunikace v externich mediich

of | B

Naméty Prazkumy/analyzy Reklamni pfedméty Socidlni média

R GTSALIVE




Piiklady

GTSAL'VE PoZadavky Katalog slufeb Baze znalosti Aktudlni zpravy r'.

| Prohledat poZadavky ... - O |

Vyberte sluzbu z katalogu sluzeb

| Prohledat sluzby... | -

Personalni oddéleni

Shuthy
:&1 SluZby a poZadavky na HR oddéleni.

Personélni oddéleni

Vyberte poZadovanou sluzbu:

o | &

’\\

Novy zaméstnanec Zadost o

Nahlaseni zmény

planovanou absenci osobnich Gdaja
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GTSALIVE Pozadavky !

Katalog sluzeb Baze znalosti Aktualni zpravy

Prohledat poZadavky ...

Pozadavek na sluzbu
Z&dost o planovanou absenci
Sluby > Persondini oddéleni

Zadost o planovanou absenci zahrnujici dovolenou, neplacené a
nahradni volno.

ost o
planovanou absenci

Typ absence: *

Datum od: *
- 18. 4. 2017
Datum do: *
- 18. 4. 2017

Poéet pracovnich dni: *

Spoditejte prosim podet pracovnich dni, béhem kterych budete mimo kanceldf. Minimum je 0,5 dne.

Pozndmka:
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GTSA L | V E Poiadavky Katalog sluZzeb

| Prohledat poZadavky ...

Vyberte sluzbu z katalogu sluzeb

| Prohledat sluzby... | -

Provozni zalezZitosti
SluZhy

SluZby a poZadavky tykajici se provoznich zaleZitosti a kancelafskych prostor.

i zaleZitosti

Vyberte poZadovanou sluzbu:

o | T

Zadost o zapijéeni Zadost o vybaveni

automobilu

Naméty na zlepeni Nahlasit problém
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Shrnuti

Cilem neni nahradit osvedcené postupy v jakékoliv skupiné ale doplnit
chybéjici prvky spravy sluzeb.

Pro dosazeni nejlepsich vysledkl pristupujte k definici sluzeb jako ke
spoleCcnému projektu.

RozsSireni service desku do celé spolecnosti je iterativni proces. Nez se
setkate s vedoucimi pracovniky dalsich oddéleni, pfipravte si ho. Proces by
je mel provést vsemi klicovymi kroky, které je treba provést pred pridanim
sluzby do katalogu.

Navrhnéte pracovni postup z pohledu partnera, pri definovani sluzby se
zamerte na lidi s rozhodovaci pravomoci a zameéstnance, ktefi sluzbu
poskytuiji.

Popiste sluzby z pohledu zdkaznika radéji nez z pohledu podpurnych
technologii.



A nakonec drobné varovani

Zda organizace dokaze vyuzit této prilezitosti zavisi na vyspélosti IT a jejich
partnerd, néktera IT oddéleni jsou v dobré pozici aby mohli vyuzit
prilezitosti, ktera se nabizi s rozsSirenim service desku do celé spolecnosti.
Tyto organizace maji vizi, organizacni povedomi, zdroje a dostatecneée
vyspélé procesy, aby se jim podarilo obhajit a zavést smysluplnou zménu.
Nezralé IT organizace jsou v nebezpeci.
* Dodavatelé ITSM resSeni jsou ¢im dal vice ochotni obejit zdrahave IT
oddéleni a primo oslovit jiné manazery s produkty a fesenimi.
* |T oddéleni, které si preji udrzet svij status lidru spravy sluzeb musi
zvazit vyuziti svych odbornych znalosti v SirSim kontextu.
* Ti, kdo se soustredit jen na interni rizeni IT sluzeb riskuji zaostani v
dlouhodobém horizontu a mohou skoncit u podpory jinych feseni pro
spravu sluzeb, které si vyberou a nasadi jina oddéleni nez IT.



Q&A
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Dékuji Vam za pozornost

Radek.Klein@gtsalive.com
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