USEFUL
TECHNOLOGIES

Priemyselné odvetvie:
Energetika

Profil zdkaznika:

Slovenské elektrdrne, a.s. sii dominant-
nym vyrobcom elektrickej energie na
Slovensku. Ich portfdlio zahrtia 34 vod-
nych, 2 tepelné a 2 jadrové elektrdrne.

* 4850 zamestnancov

« \/ynosy 2,85 mld. Eur (2011)

Od roku 2006 sti clenom talianskej nad-
ndrodnej skupiny Enel, ktord je najvdc-
$im vyrobcom elektrickej energie v Ta-
liansku a md druhy najvdacsiinstalovany
vykon v Eurdpe.

Hlavné prinosy riesenia:

* 95 % pouZivatelov vyjadrilo
spokojnost'so sluzbami

« ZniZenie ndkladov 0 30%

Slovenské elektrarne

profituju z outsourcingu

prevadzkyapodpory

koncovych zariadeni

Outsourcingumoznil vyznamne znizit na-
klady azlepsituroveripodporyaprevadz-
ky IT. D6kazom spravnosti rozhodnutia
pre externti formu poskytovania sluzieb
je nielen vysoka kvalita a efektivnost IT
podporysluZieb, ale ajtakmerstopercent-
na spokojnost pouzivatelov.

VYCHODISKOVASITUACIA
Slovenské elektrarne a.s. zabezpecovali pod-
poru prevadzky koncovych zariadeni pre
priblizne 4000 pracovnikov na 35 pobo¢-
kach po celom Slovensku prostrednictvom
vlastného IT oddelenia. Tieto prevazne ru-
tinné ¢innosti viazali na seba vela kapacit
jeho pracovnikov a napriek ich siliu a vy-
sokym nakladom sluzby neboli zabezpeco-
vané na pozadovanej trovni. Nebolo k dis-
pozicii funkéné jednotné kontaktné miesto
pre nahlasovanie poZiadaviek pouZivatelov.
Chybala systematickd evidenciaa centralny
manazment rieSenia poZiadaviek. PouZiva-
telia zvyKkli riesit svoje poZiadavky priamo
s konkrétnymi pracovnikmi IT oddelenia.
Absencia procesného riadeniaajasného vy-
medzenia zodpovednostiviedla k neefektivi-
tea pretaZovaniu pracovnikov IT oddelenia.
Neboli k dispozicii metriky a nevykondvali
samerania nevyhnutné pre vyhodnocovanie
sluZieb z pohladu kvality a nakladov.

CIELE APOZIADAVKY

Zamerom Slovenskych elektrarni pri vybe-
re formy podpory a prevadzky ICT sluzieb
bolo zniZenie nékladov a zvysenie kvality
sluZieb na vSetkych pobockach. Po doklad-
nej tvahe sa rozhodli pre outsourcing, ako
moderny a efektivny spdsob podpory a pre-
vadzky koncovych zariadeni. Odborné za-
zemie, praktické skusenosti, spolahlivost
a schopnost splnit $pecifické poziadavky
viedli Slovenské Elektrarne k tomu, aby si
vybrali ako profesiondlneho poskytovatela
sluzieb spolo¢nost PosAm .

RIESENIE

Pre outsourcing sluzieb bolo potrebné naj-
skor vytvorit vhodné podmienky. Na zaklade
osvedcenejmetodiky 3P (People, Processes,
Products) prebehli transformacie v troch
klticovych oblastiach.

« Naplnenim fazy People bolo vyskolenie vy-
branych pracovnikov ICT podpory azmena
metodiky ich hodnotenia. Klti¢ovou metri-
kou sa stal vykon, ¢o pracovnikov motivo-
valo k déslednému dodrZiavaniu procesov
azefektivneniu pracovnych navykov. Odcle-
nenie podpory a prevadzky koncovych za-
riadeni bolo realizované vratane prevzatia
vybranych pracovnikov IT oddelenia, ktori
tuto ¢innost predtym zabezpecovali.

« Féza Processess bola zamerana na navrh
procesov a procesnych diagramov pre vietky
sluzby. Sucastou tejto fazy bolo vytvorenie
katalégu sluZieb a nastavenie kvalitativnych
urovni. Poziadavky sa zacali systematicky
kategorizovat a priradovat konkrétnym rie-
Sitelom alebo skupinam.



,DOKAZEME POSKYTOVAT
ROVNAKY ROZSAH SLUZIEB
SPOLOVIENYM POCTOM
PRACOVNIKOV, CO PREDSTAVUJE
VYZNAMNU KONKURENCNU

VYHODU*

«Vramcifazy Products bola nazaklade kata-
I6gu sluZieb nastavena aplikécia pre podpo-
ru Service desku ako centralneho kontakt-
ného miesta pre nahlasovanie poZiadaviek,
incidentov a problémov, ¢im sa zabezpecila
aplika¢na podporaadodrziavanie dohodnu-
tych parametrov SLA.

VYSLEDKY A PRINOS

Nasadenim PosAm Prevadzkovych IT sluzieb
Slovenské elektrarne, a.s. ziskali uceleny ba-
lik sluZieb s vysokou pridanou hodnotou pre
technickud podporu a prevéadzku koncovych
zariadeni. Poskytovatel, spolo¢nost PosAm,
garantuje dostupnost sluZieb a primerant
dohodnutt dobu odozvy na poZiadavky po-
uzivatelov a ich nasledného vyrieSenia za
transparentnu cenu.

Zavedenie procesného riadenia zaloZzenych
na odportcaniach ITIL umoziuje efektiv-
ne zabezpecenie funkénosti a dostupnosti
desktopov, notebookov, tlac¢iarnia sietovej
infrastrukture v poZzadovanej kvalite a do-
hodnutej cene.

Prechod k externejforme spravy IT priniesol
nielen vyssiu kontrolu nad prevadzkovymina-
kladmi, ale ajich predvidatelnost. Umoziiuje
presne vycislit naklady na jednotlivé sluzby
ahodnotitich kvalitu. Zasledované obdobie
saoproti povodnému stavu podarilo zreduko-
vat naklady na podporu prevadzky koncovych
zariadeni 0 30 %, Co predstavuje vyznamnu
konkurenént vyhodu Zvysenie kvality posky-
tovanych sluZieb oceniliajsamotnipouzivate-
lia. Viac nez 95% vyjadrilo vysoku spokojnost
so sluzbami technickej podpory.

»Outsourcing
umoznil
implementovat
zmeny, ktoré by
bolivinternych
podmienkachiba
tazkorealizovatelné.
Vysledné zvysenie
kvality a znizenie
nakladov st
najlepsim dokazom
spravnosti
realizovanych
zmien*.

Michal Broska,

Vediici oddelenia
prevddzkovych sluZieb

RIESENIENA DOSAH

Detailnejsie informécie o spdsobe, ako zabezpecit efektivnu podporu procesov pre ma-
nazment IT sluZieb, ndjdete v produktovej dokumentacii a na www.posam.sk. Nevahajte
tieZ kontaktovat obchodnt diviziu nasej spolo¢nosti.

Spolo¢nost je certifikovand ISO 9goo1:2000, ISO/IEC 20000-1:2005, ISO/IEC 27001:2005,
OHSAS 18001:2007 a ISO 14001:2004. Je drZitelom Narodnej ceny SR za kvalitu a ako
prva slovenskad firma sa stala drZiteflom ocenenia ,Recognized for Excellence in Europe“
Eurdpskej nadécie pre riadenie kvality EFQM a od roku 2007 je taktiez jej riadnym ¢lenom.




