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Model riadenia sluzieb ICT
v Slovenskych elektrarnach

Model riadenia sluzieb ICT umoznuje pruzne reagovat na poziadavky
zakaznika a vytvara priestor pre neustale zlepSovanie Urovne sluzieb,
zvySovanie vykonnosti a znizovanie nakladov. Model vyznamne
prispieva k zvysovaniu pridane] hodnoty pre zakaznika a k posilhovaniu
postavenia podniku na konkurencnom a liberalizovanom trhu

s elektrinou.

Poskytovanie informacnych slu-
Zieb pre viac ako 5 500 pouzivatelov
medzinarodnej firmy vyzaduje viac
nez len riadenie incidentov. VSe-
obecny nazor, ze Utvar ICT pracuje
iba vtedy, ked odstranuje poruchu v
informacnych a komunikac¢nych sys-
témoch, sice vychadza z pocitov po-
uzivatelov, ale toto chapanie poslania
atvaru ICT je velmi zUzZené a statické.
NavySe neodraza dneSnu dynamic-
ku realitu a skutocné procesy ICT v

podniku, ktory pésobi v globalnom,
konkurencnom a neustale sa menia-
com trhovom prostredi.

S narastajucou informatizaciou
spolo¢nosti sa zasadnym spdsobom
meni poslanie Utvaru ICT. Informéacie
sa stavaju nevyhnutnym predpokla-
dom efektivneho riadenia podniko-
vych procesov, na ktorych je zavisla
prosperita podniku. Kvalita, aktual-
nost, dostupnost, integrita a dbver-
nost informacii sa stavaju rozhoduju-
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cimi faktormi konkurencieschopnosti
podniku na otvorenom trhu.

V zaujme ziskania konkurencnej
vyhody neustale rastl poziadavky

Efektivny systém riadenia sluZieb sa
tak stava jasnym imperativom prezi-
tia atvaru ICT.

Sucasny vztah, zalozeny na principe obojstrannej dohody
o Grovni a objeme sluzieb s predvidatelnymi lehotamiich
dodania, umoznuje pruzne reagovat na nové poziadavky
zdkaznika ako aj na dynamické zmeny okolitého

prostredia.

zékaznika na zber, ulozenie, prenos,
spracovanie, zobrazenie a archiva-
ciu informacii. Skracovanie inovac-
nych cyklov a vyrazna technologicka
Standardizacia stieraju rozdiel medzi
,klasickymi* informa&nymi technolé-
giami a systémami pre automatické
riadenie technologickych procesov.
S narastajucou globalizaciou trhu sa
portfélio a objem sluzieb, ktoré Utvar
ICT poskytuje, neustale zvacSuje,
skracuje sa Cas dodania sluzieb a
rozSiruje sa geografické, jazykové a
kulturne prostredie, v ktorom utvar
posobi a poskytuje svoje informacné
sluzby.

Prehlbujuca sa zavislost zakaznika
na sluzbéach ICT zasadnym spbso-
bom meni aj spdsob riadenia Utvaru
ICT v podniku. Pévodne technolo-
gicky orientované ¢innosti (napriklad
sprava aplikacii, sprava siete a pod.)
sa postupne nahradzaju zékaznicky
orientovanymi ¢innostami (napriklad
poskytnutie sluzby, obnova sluzby,
¢as dodania sluzby, reklamacia sluz-
by a pod.). Riadenie utvaru ICT si
preto vyzaduje vybudovat efektivny
systém riadenia tychto sluzieb, ktory
umozni zvladnut rastice a dynamic-
Ky sa meniace poziadavky zakazni-
kov. V opacnom pripade zékaznici
budu obchadzat internych ,sprav-
cov techniky“ a obratia sa priamo na
externych poskytovatelov sluzieb.

eFOCUS 212010

Z TECHNIKOV NA
POSKYTOVATELOV SLUZIEB

Planovanie a

implementacia
sluzieb

Zaistenie

Poskytovanie
sluzieb e

sluzieb

Pocas uplynulych rokov prebehla v
Slovenskych elektrarfiach centraliza-
cia Utvaru ICT. Po vstupe zahrani¢né-
ho investora bol naStartovany trans-
formacny program Utvaru, ktorého
hlavnym zédmerom bolo zabezpedit
orientaciu na zakaznika (sluZzby) a
implementovat zasady procesného
riadenia (service oriented & process
based). Pbvodné reaktivne a neko-
ordinované c¢innosti Utvaru ICT boli
postupne nahradzané proaktivny-
mi Cinnostami podporenymi novym
komplexnym systémom riadenia slu-
zieb. Vznikol kataldg sluzieb, dohody
0 Urovni sluzieb a novy model riade-
nia sluzieb pokryvajuci cely zivotny
cyklus sluzieb ICT — od ich navrhu az
po ich ukoncCenie.

Transformacny program definoval

aj novy zékaznicky orientovany pro-
cesny model. Tomuto modelu bola
prispdsobena organizacna Struktura
Utvaru, ktord zasadnym spdsobom
zmenila pbévodné technologické"
oddelenia (napr. Windows, Unix, Da-
tabazy atd.) na ,procesné* jednotky
(napr. Dopyt a dodavka, Prevadzka,
Asistencia, atd.). Procesna organi-
zacna Struktdra umoznila jednoznac-
ne definovat pdsobnosti novych od-
deleni, stanovit pravidla rozdelenia
zodpovednosti/lkompetencii a portfé-
lia sluzieb, ktoré jednotlivé oddelenia
poskytuju. Na zaklade nového pro-
cesného modelu vznikol kompletne
novy subor riadiacej dokumentacie
Utvaru, ktora transformacné zmeny
uviedla do Zivota.

Novy model riadenia sluzieb spo-
lu s novym procesnym modelom
vytvoril priaznivé vychodiskové pod-
mienky na kontinualne zlepSovanie
kvality sluzieb, znizovanie nakladov,
optimalizaciu ludskych zdrojov, Stan-
dardizaciu technologii a aplikaciu
vhodnej kombinéacie in/outsourcingu
sluzieb ICT.

VYCHODISKA MODELU RIADENIA

Model riadenia sluzieb ICT v Slo-
venskych elektrarfiach je zaloZzeny
na overenych Standardoch, ktoré de-
finuju najlepsSiu prax v danom odbore.
V modeli sa tak v plnej miere apliko-
val genericky model riadenia kvality
PDCA definovany v norme ISO 9001
a genericky model riadenia sluzieb
ICT definovany v metodickom ramci
ITIL V2.

Pri vybere Standardov vhodnych na
navrh modelu riadenia sluzieb sme
spocCiatku uvazovali o implementa-
cii normy ISO 20000 a metodického
ramca ITIL V2. Dospeli sme vSak k
nazoru, ze dynamika zmien na stra-
ne zakaznika vyzaduje adekvatne
dynamicky model riadenia sluzieb na



strane Utvaru ICT, ktory bude schopny
pruzne reagovat na zmeny okolia. ITIL
V2 a ISO 20000 predstavuju sice ove-
reny a funk&ny model riadenia sluzieb
ICT, ale ich relativne staticka definicia
zabranuje popisat riadenie sluzieb
v ramci ich celého zivotného cyklu:
od navrhu sluzby az po ukoncCenie
jej poskytovania. Norma ISO 20000
v suCasnej verzii predstavuje isty
medzistupen medzi statickym a dy-
namickym popisom riadenia sluzieb
ICT. Jednou z hlavnych vyhod, ktoré
poskytuje ITIL V3, je presne popisany
spbsob planovania a implementacie
novych alebo zmenenych sluzieb. Z
tohto dévodu boli pre navrh modelu
riadenia sluzieb ICT v Slovenskych
elektrarnach zvolené poziadavky nor-
my 1SO 9001:2008 a ITIL V3.

MODEL RIADENIA SLUZIEB
Model riadenia sluzieb bol navrh-
nuty ako Stvorfazovy cyklus. Cyklus

sa zacina fazou planovania a imple-
mentacie sluzieb a pokracuje fazou
poskytovania sluZieb. Obsahuje dvo-
jity regulagdny mechanizmus, ktory
vytvara podmienky na zabezpecenie
sluzieb na operativnej arovni (SLAP
— service level assurance program)
a podmienky na zlepSovanie sluzieb
na taktickej urovni (SLIP — service le-
vel improvement program).

Uvedeny model v plnej miere zo-
hladruje genericky Demingov cyk-
lus PDCA riadenia kvality. Vo faze
zabezpeCenia sluzieb predpisuje
nasadenie objektivneho merania
skuto¢nej Urovne sluzieb a vo faze
zlepSovania sluzieb implementéaciu
opatreni zameranych na kontinualne
zlepSovanie sluzieb a systému ich
riadenia. Model riadenia je v sulade s
modelom podfa ITIL V3, pretoze do-
kaze pruzne reagovat aj na dynamic-
ké zmeny poziadaviek zékaznikov a
okolia.
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1. Planovanie

a implementacia sluzieb

Cielom tejto fazy je dohodnut sluz-
by so zakaznikom a nasledne pripra-
vit podmienky na ich poskytovanie,
zabezpedcenie a zlepSovanie. V ram-
ci planovania sa utvar ICT dohodne
so zakaznikom na sluzbach a ich
parametroch. Predmetom dohody je
najméa rozsah, Uroven, objem, ukazo-
vatele vykonnosti a termin zaciatku
poskytovania sluzieb. Nastrojmi na
uzatvorenie dohody o sluzbach su
dva zavazné dokumenty: dohoda o
arovni sluzieb (SLA) a ramcova zmlu-
va 0 objeme sluzieb.

Aktivita  implementacie sluzieb
nadvazuje priamo na aktivitu plano-
vania sluzieb. Predstavuje uvedenie
dohodnutych sluzieb do prevadzky
formou nastavenia znamych ITIL-ov-
skych ,4P* nevyhnutnych pre posky-
tovanie sluzieb: ludia (people), pro-
cesy (processes), technolégie (pro-

0Obr. 1: Dvojity regulaény mechanizmus
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ducts) a externé subjekty (partners)
v pripade outsourcovanych ¢innosti.
Implementéaciu sluzieb realizuje Utvar
ICT tak, aby dodrZal dohodnuty ter-
min zaciatku poskytovania sluzieb.
Faza sa konci stavom priprave-
nosti dohodnuté sluzby poskytovat v
dohodnutej drovni a termine.

2. Poskytovanie sluzieb

Cielom tejto fazy je poskytovat
sluzby v sulade s SLA a rdmcovou
zmluvou. Faza sa zacina aktivaciou
sluzby a konci sa validaciou skutoc-
nej Urovne sluzby po jej dodani. Faza
ma tieto tri aktivity:

a) aktivacia sluzby,

b) dodanie sluzby a

c) uzavretie sluzby.

Z&kaznik aktivuje sluzbu z katalogu
sluzieb predlozenim Ziadosti o sluz-
bu na Utvar ICT. Miestom predlozZenia
Ziadosti je obvykle Service Desk, kto-
ry slizi ako jednotny kontaktny bod.
Ziadost je mozné predlozit telefonic-

ky, emailom alebo pomocou webové-
ho rozhrania aplikacie Service Desk.
Pri niektorych vybranych sluzbach je
mozné o sluzbu poziadat iba pisom-
ne prostrednictvom schvalovatela.
Dodanie sluzby predstavuje klu-
¢ovu aktivitu v ramci fazy poskytova-
nia sluzieb. Utvar ICT v nej spracuje
Ziadost o sluzbu a nasledne zreali-
zuje pozadovanu sluzbu v sulade s
internym predpisom ICT. Z pohladu
zékaznika su pri dodani sluzby doéle-
Zitymi Casovymi parametrami najmé
lehota odozvy Service Desku a leho-
ta dodania sluzby (zahrfiujuca aj le-
hotu odozvy Service Desku).
Uzavretie sluzby predstavuje za-
verecnU aktivitu fazy poskytovania
sluzieb. Pozostava z akceptacie do-
danej sluzby a uzavretia Ziadosti o
sluzbu. V ramci akceptéacie zékaznik
posudi uroven dodanej sluzby. Vy-
sledkom posudenia je akceptéacia
dodavky sluzby alebo nesuhlas s
dodanou sluzbou. V pripade, ze za-

kaznik suhlasil s dodanou sluzbou,
faza sa konci formalnym uzavretim
Ziadosti o sluzbu (pripadu). V opac-
nom pripade (nesuhlas zakaznika)
sa automaticky spusta proces ,Ria-
denia nezhodnej sluzby* (rieSenie
reklaméacie).

3. Zabezpecenie urovne sluzieb

Cielom tejto fazy je zabezpecit do-
davku sluzieb miniméalne na udrovni
dohodnutej v SLA a v pripade vysky-
tu zniZzenej Urovne nezhodu odstranit
a/alebo zabranit jej vyskytu v buduc-
nosti.

Faza predstavuje prvy regulacny
mechanizmus modelu riadenia, kto-
rym sa zabezpecCuje riadenie Urovne
sluzieb so spéatnou vazbou na ope-
rativnej Urovni (SLAP). Mechanizmus
vyuziva operativnu spéatnd vazbu,
ktord umoznuje riadit Uroven kazde;j
sluzby v realnom &ase, t.j. pocas jej
poskytovania. Je zalozena na prie-
beznom monitorovani skutocného
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priebehu dodavky sluzby a merani
skutoCnej Urovne dodavanej sluzby
a ich néaslednom porovnani s defi-
novanym priebehom a dohodnutou
urovnou sluzby.

V pripade, ze pri dodavani sluzby
doSlo k odchylke (nezhode), regu-
lacny mechanizmus SLAP aktivuje
zasah do procesu dodavania sluzby
vo forme operativneho napravného
opatrenia. Nasledkom je odstranena
nezhoda a/alebo zabranenie vyskytu
nezhody v budlcnosti.

Zabezpelenie sluzieb je imple-
mentované proaktivnym a reaktivnym
spbsobom. Pri proaktivnhom spbsobe
sa znizena kvalita sluzby identifikuje
uz pocas dodavania sluzby (online) a
napravné opatrenie sa zameriava na
operativnu koordinaciu jednotlivych
pracovnych skupin ICT s cieflom do-
dat vyslednu sluzbu zékaznikovi na
dohodnutej Urovni. Reaktivny spésob
zabezpecCenia sluzieb prebieha po
dodani konkrétnej sluzby (ex post).
V tomto pripade operativne napravné
opatrenie vyusti do operativnej Upra-
vy dodavania sluzby, ktory zabrani
vyskytu nezhody pri nasledovnej ak-
tivacii sluzby zékaznikom.

4. ZlepSovanie sluzieb

Cielom tejto fazy je trvalo zlep$o-
vat Uroven sluzieb prostrednictvom
periodického preskimavania kvality
dodavok sluzieb, efektivnosti systé-
mu riadenia a spokojnosti zakazni-
ka.

Faza predstavuje druhy regulaény
mechanizmus modelu riadenia slu-
Zieb, ktorym sa zabezpecuje riadenie
urovne sluzieb so spatnou vazbou
na taktickej trovni (SLIP). Mechaniz-
mus vyuziva taktickl spatnu vazbu,
ktora je zalozena na pravidelnom
Statistickom spracovani, vykazovani
a analyze urovne sluzieb, hodnote-
ni vykonnosti pracovnych skupin,

kontrole nékladovosti sluzieb, pre-
skumani efektivnosti systému riade-
nia sluzieb a hodnoteni spokojnosti
zdkaznika. ldentifikované potencialy
zlepSenia sa po naslednom navrhu
a implementéacii ucinnych systémo-
vych napravnych opatreni premietnu
v zmenach spbsobu, postupu a or-
ganizacie dodavania a modelu ria-
denia sluzieb.

Komplexnym periodickym pre-
skumanim systému riadenia sluzieb
ziskal program SLIP vyznamnu pro-
aktivnu zlozku, pretoze regulacny
mechanizmus sa aktivuje v pravidel-
nych intervaloch, t.j. aj bez zistenia
znizenia Urovne sluzieb. Pravidelnym
opakovanim celého cyklu SLIP sa
dosahuje trvalé zlepSovanie Urovne
sluzieb ako aj modelu riadenia slu-
Zieb.

KVALITNA VYCHODISKOVA

ZAKLADNA

Sucasny model riadenia sluzieb
predstavuje kvalitnd vychodiskovu
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zékladnu pre daléi rozvoj a prehibe-
nie vztahu zékaznik — poskytovatel.
Sucasny vztah, zalozeny na principe
obojstrannej dohody o Urovni a ob-
jeme sluzieb s predvidatelnymi leho-
tami ich dodania, umoznuje pruzne
reagovat na nové poziadavky zakaz-
nika ako aj na dynamické zmeny oko-
litého prostredia. Regulatné mecha-
nizmy SLAP a SLIP vytvaraju priestor
na neustale zlepSovanie Urovne slu-
zieb, zvySovanie vykonnosti a opti-
malizaciu nakladov, ¢oho vysledkom
je trvalé zvySovanie pridanej hodnoty
pre zakaznika a posilfiovanie posta-
venia podniku na konkurenénom a
liberalizovanom trhu s elektrinou.

Avizované aktualizacia normy 1SO
20000 so sebou prinesie silnejSiu
vazbu na ISO 9000 a bude v nej d6-
kladnejSie prepracovany aj cyklus
PDCA. Sme presvedceni, ze sucas-
ny model riadenia sluzieb v Sloven-
skych elektrarfiach, a.s. bude spifat
aj narocnejSie poziadavky novej nor-
my.
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