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» poskytovani podpory pri behu vyvinuteho
systemu

* prubézné poskytovani dat o pocasi

» poskytovani pripojeni k internetu

» sprava nainstalovaneho software na
firemnich pocitacCich

» poskytovani tiskovych, mobilnich,
mailovych, sitovych, ... sluzeb

PSN, XBox Live, Steam, Netflix, Google, ...
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 sluzba je prostredek dodavani hodnoty
zakaznikovi tim, ze zprostredkovava
vystupy, jichz chce zakaznik dosahnout,
aniz by vlastnil specificke naklady a rizika.

« zakaznik nekupuje produkty, ale hodnotu

— potrebuje vyresit nejaky problem, samotny
produkt problém neresi, resi jej procesy kolem
produktu

 sluzba zajistuje, ze procesy prinasejici

nakoupenou hodnotu nemusi resit zakaznik
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* [ITSM - IT Service Management

* mnozina specifickych organizacnich
schopnosti potrebnych pro dodavani
hodnoty zakaznikum ve forme sluzeb

« procesy, metody, funkce, role a Cinnosti
potrebné pro kvalitni dodavani sluzby
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 kvalita sluzby jsou smluvené podminky,
ktere urcuji dodavanou uroven sluzby

* doba dodavky sluzby (24/7), doba do
vyreseni chyby, dostupnost (95%), atd.

« pokud dodavka sluzby splnuje podminky, je
jeji dodavani kvalitni

* nutnost provadet mereni a kontrolu

parametru procesu dodavani sluzby
— KPI — Key Performance Indicators

— CSF — Critical Success Factors
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 vyvinutim SW prace nekonci

— potreba jej nasadit a udrzovat v behu, opravovat
chyby, resit vypadky serveru, apod.

* podpora a zajisteni behu SW je sluzba
— fizeni kvality sluzby nasleduje po nasazeni SW

» podpora SW cCasto trva déle nez samotny
vyvoj — dulezita pro udrzeni zakaznika
podpora je velmi Casto opomijena, neni ani
soucasti softwaroveho procesu
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* rozsahly, konzistentni a procesné
orientovany ramec pro ITSM

« sada verejne dostupnych kniznich publikaci

» de-facto mezinarodni standard pro rizeni IT
sluzeb (ISO 20000 z nej vychazi)

« zalozeny na osveédcenych postupech (best
practices)

e aktualne ve verzi 3
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* CO se ma delat, aby se zajistila kvalita
— hlavni procesy, rady, doporuceni
« KDO s CiM v procesech pracuje
— role pracovniku, artefakty, systémy a udalosti
« KOLIK jsme schopni poskytnout
— definice metrik a KPI, zpusoby jejich méreni
* neresi JAK presné maji byt procesy
provadeny
— zavisi na okolnich procesech, pozadavcich, atd.
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Procesni rizeni
JednoznacCna terminologie

Nezavislost na platforme
— nezavisi na infrastrukture ani sluzbach

Volne dostupny

— kazdy si muze knihy zakoupit a procesy ve
svéem podniku implementovat

Zakaznicky orientovany pristup
— Service Profit Chain model



Service Profit Chain model
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