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Soucasna situace malych a stirednich firem na Vysociné v oblasti
vyuziti principti managementu sluzeb v IT
AlesS Pekarek, EPMA

VsouCasné dobé se vmalych a stfednich podnicich (MSP) stdle vice prosazuji
principy tzv. rizeni dodavky IT sluzeb (ITSM - IT Service Management), které
pokryvaji predevsim operativni provozovani dodavanych sluzeb (Service Support) a
dlouhodobéjsi budovani vztahu ICT a obchodnich tutvar(i v oblasti synchronizace
poptavky a dodavky IT sluzeb (Service Delivery). Soucasné modely ITSM jsou ovSem
pro MSP casto nevyhovujici vzhledem ke své relativni sloZitosti.

Tento problém se snazi prekonat mezinarodni projekt INNOTRAIN IT, financovany
z programu EU Central Europe, jehoZ hlavnim cilem jsou inovace procesli a
produkti malych a stfednich podnikd na Vysociné pomoci propagace vhodného,
nové vytvoreného modelu fizeni IT sluzeb. Vramci projektu doslo k prizkumu
vyspélosti MSP v oblasti ITSM ve specifickych regionech Sesti stfedoevropskych
zemich - Némecku, CR, SR, Mad’arsku, Rakousku a Polsku. V Ceské republice byly
zpracovany celkem 4 pripadové studie o Urovni fizeni IT sluzeb malych a stfednich
podnikt Vysociny, které si nyni stru¢né piredstavime.

Implementace procesi Interniho Service-deskového pracovisté - PC HELP, a.s.

Spole¢nost PC HELP, a.s. ptisobi na trhu s informac¢nimi technologiemi vice nez 15
let. Zaméruje se na vyvoj a implementaci softwarovych reSeni pro podnikovou sféru
a verejnou spravu, coz byl hlavni diivod pro rozhodnuti vytvorit prostiredi tzv.
service desku v souladu s ITSM prostredim ITIL a nasledné poskytovat uZivatelsky
servis realizovanym sluzbam a produktlim. Vramci implementace projektu bylo
dosaZeno vyrazného zkvalitnéni procesii externiho a interniho service-deskového
pracovisteé.

V soucasné dobé je takto rizeno pres 10 externich a internich sluZzeb podporujicich
procesy tzv. fizeni incidentu a fizeni problémd. Sluzby v oblasti vyvoje SW byly dale
doplnény o prvky procesu tzv. fizeni zmén. Na zakladé metodiky ITIL byl rovnéz
vytvofen SW systém pro spravu zaznamu v ramci jednotlivych procesti. Tento
systém je dale rozvijen a dopliiovan o dalsi funkcionality plné kompatibilni s
metodikou ITIL, ktera byla pouZita jako ,ramec”, do kterého byly zasazeny vlastni
zkuSenosti a znalosti pracovnikil spolecnosti.

Kompletni feSeni pro rizeni internich procesi - TEDOM ENERGO, s.r.o.

Spole¢nost TEDOM ENERGO, s.r.o. je soucasti rozsdhlého holdingu TEDOM, jehoZ
zaklady vznikly vroce 1991 zaloZenim spolecnosti pro vyvoj, vyrobu a prodej
kogeneracnich jednotek. TEDOM ENERGO, s.r.o. zabezpecuje v holdingu vyrobu a
rozvod tepelnych energii a elektriny. V nasledujicich letech prodélala spole¢nost
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velmi dynamicky rozvoj, ktery vyustil vpotrebu zavedeni komplexniho
informacniho systému, ktery by pokryval vSechny interni procesy firmy. Pivodné
vyuzivané treSeni - MS Excel - se srostoucim rozvojem a stile se zvySujicim
objemem dat stalo nevyhovujicim. Na zakladé vybérového rizeni byla realizovana
dodavka a implementace informac¢niho systému Helios Orange firmou PC HELP, a.s.,
ktery dnes umoznuje provadét mnoho internich firemnich procesti automatizované
(napt. kontroly provoznich agend), ¢imZ doSlo k vyznamnému sniZeni pracnosti a
nakladli. Zaroven doSlo kupravé a zefektivnéni nékterych internich procesi
spolec¢nosti.

Help-desk externich sluZzeb - ENVINET, a.s.

Spole¢nost byla zalozena vroce 1995 a pilisobi voblasti jaderné energetiky a
pribuznych oblasti. Jako dodavatel monitorovacich aplikaci pro jaderné elektrarny
nabizela sluzby Helpdesku, které ovSem nebyly vsouladu se zdsadami ITSM.
Spolec¢nost se proto rozhodla sluzby Helpdesku inovovat takovym zplisobem, aby
vyhovovaly mezinarodni normé ISO 20000-1. Byl zaveden jednotny komunikac¢ni
kanal pro poZadavky, ¢imz doslo ke zvySeni efektivity podpory.

Implementace externiho Helpdesku - MONTI SYSTEMS, s.r.o.

Spolec¢nost plisobi na trhu od roku 1997 a zabyva se predevsim vystavbou a
systémovou podporou Cerpacich stanic. Podstatou projektu bylo zrizeni externiho
Helpdesku v ramci informacniho systému, ktery firma dodava Cerpacim stanicim za
ucelem kompletniho fizeni jejich technologickych elementl. V prvni fazi projektu
bylo nutné presné definovat vSechny procesy Helpdesku a v dalsi fazi pak doslo
k implementaci prislusSného modulu do IS. Nové vytvoreny Helpdeskovy modul
napf. umoZznuje automatické vyhodnocovani ohlaSenych technologickych zavad, coz
vyrazné sniZuje pravdépodobnost budoucich poruch, ¢i obsahuje znalostni bazi
umoziujici rychlé a efektivni proskoleni nové prijatych zaméstnancli Cerpacich
stanic.

Z vyse uvedenych pripadovych studii vyplyva, Ze zavedeni principi ITSM se dnes
malym a strednim firmam vyplati. Zakladnim predpokladem pro uspéSnou
implementaci je predevsim diikladnd vstupni analyza a také vybér vhodného
dodavatele reSeni. Projekt INNOTRAIN IT v blizké budoucnosti nabidne MSP na
Vysociné vyukovou platformu, kterd jejich IT manazerim poskytne informace
nezbytné pro Uspésné zavedeni inovativnich reSeni na bazi ITSM. Vice informaci
naleznete na http://www.epma.cz/innotrain.
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