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TECHNOLOGIES

Hlavné prinosy riesenia

Automatizécia celého procesu,

ktord priniesla:

e Skrdtenie casu od zadania po re-
alizdciu poZiadavky o tretinu
pdvodného casu

o ZvySenie produktivity rieSenia
poZiadaviek 0 20 %

e 96% poZiadaviek je vyrieSenych
v rdmci dohodnutého SLA

Charakteristika zakaznika

Priemyselné odvetvie:
Chemicky priemysel, Energetika

Profil zakaznika:
ENERGOCHEMICA SE je hol-
ding, ktory na Slovensku zdruZu-
Jjevyznamné spolocnosti v oblas-

ti chemickej vyroby (Chemko Strdz-
ske, Petrochema Dubovd, FOR-
TISCHEM, ENERGOCHEMICA
TRADING) a elektroenergetiky
(Novdcka energetika, TP2). Na Slo-
vensku zamestndva viac ako 3000
zamestnancov.

Holding riadi z centrdly v Bratislave
vyrobné zdvody a prevddzky, roz-
miestnené vo vzdialenosti niekol-
kych stoviek kilometrov od zdpadu
az po vychod krajiny. Jeho cielom je
posuntit chemicko-energeticky hol-
ding medzi spicku v oblasti chléro-
vej chémie v krajindch Visegrddskej
Stvorky.

PosAmriesenie pre efektivny manaz-
ment IT sluZieb posunulo spolo¢nosti
holdingu ENERGOCHEMICA od navza-
jom nekoordinovaného postupu so sti-
visiacou nevyhovujticou kvalitou, efek-
tivitou akontrolou k spolo¢nému, Stan-
dardizovanému a plne automatizova-
nému procesu a meratelnym vysled-
kom. Novy systém zabezpecuje central-
nu evidenciu a sledovanie vSetkych po-
Ziadaviek a pridelovanie tiloh sprav-
nym pracovnikom s vhodnymi znalosta-
mi tak, aby bola tiloha splnena kvalitne
avcas. NavySe manazment ziskal kva-
litny néstroj pre kontrolu, hodnotenie
astrategické riadenie IT sluzieb.

AZMENT IT
V SKUPINEFIRI
OMATIZOVANEMU

VYCHODISKOVA SITUACIA

Kazdd zo spolo¢nosti, ktoré Energoche-
mica zdruZila do holdingovej Struktury,
rieSila IT poziadavky oddelene, kompliko-
vanym a navyse neefektivnym spésobom.
Procesy neboli jasne definované, pozia-
davky prichadzali neorganizovane, chy-
bala prehladnd evidencia, priebeh a vysle-
dok zasahu nebolo mozné riadit a merat.
Firme chybali nielen zaznamy poZiada-
viek, ale aj reporting zrealizovanych pre-
vadzkovych c¢innosti. Tento stav znemoz-
roval efektivne riadit personalne kapaci-
ty (bez moZnosti vytazovat a zdielat od-
bornikov) a zérover nezarucoval primera-
nu droven kontroly, kvality, transparent-
nosti a nakladovej efektivity.

CIELE A POZIADAVKY

Zamerom spoloc¢nosti bolo zjednotit, op-
timalizovat a sprehladnit podporu a pre-
vadzku IT v holdingovej Strukttre. Oca-
kavania smerovali hlavne k zavedeniu a
Standardizécii procesného riadenia IT
podpory, kvalitnej aplika¢nej podpore
tychto procesov vrdtane katalégu sluZieb
avytvoreniu centrdlneho kontaktného
bodu pre nahlasovanie a riadenie poZzia-
daviek. Z hladiska manazmentu zdrojov
mal systém pomdct identifikovat prob-
lematické zariadenia a zlepsit kontrolu
amoznosti hodnotenia pracovnikov aj ex-
ternych subdodavatelov z hladiska vy-
taZzenosti a efektivity. Vo vysledku sa od
zmeny cakali optimalizované IT sluzby
vyssich vykonoch, rychlejSom plneni po-
Ziadaviek a lepsej kontrole.



PosAm

JRiesenie od PosAm-u nas vablastispravy IT
poziadaviek a podpory posunulo o milovy krok vpred.

RIESENIE

Vzhladom na holdingovd Strukttru a te-
ritoridlne narocné rozmiestnenie jednot-
livych prevadzok hladala ENERGOCHE-
MICA dodavatela s referenciami zo zlozi-
tych projektov, ktory by dokazal navrhnut
komplexné riesenie a prispdsobit ho indi-
vidualnym potrebam holdingu. Rozhodla
sa pre PosAm Servio - vyborne zvladnu-
ty ticketingovy systém pre automatické
manazovanie uloh a ludi, ktory umozio-
val timu PosAm rychle nasadenie do exis-
tujuceho prostredia. V tomto rozhodnuti
sa spoloc¢nost utvrdila po¢as dvojmesac-
nej demoprevddzky PosAm Servio, kde si
overila fungovanie pripravovanych zmien
v praxi.

Najvacsou vyzvou bolo zadefinovanie ka-
talégu sluZieb. Prvym krokom bola detail-
nd vstupna procesna analyza podla me-
todiky ITIL V3. Td pomohla vytvorit ndvrh
nastavenia procesov pre Incident manaz-
ment, Request fulfilment, Konfiguracny
manazment a Service level manazment.
V tomto kroku PosAm navrhol popis ob-
chodnych (smerom k pouzivatelom) aj
technickych (smerom k poskytovatelom)
sluzieb, ktory definuje, aké sluzby Servi-
ce desk poskytuje, kto ich zabezpecuje a
v akej kvalite. V dalSom kroku bola nasta-
vena Struktira CMDB (konfiguracnej da-
tabazy), ktora eviduje prvky celej IT in-
frastruktury od serverov az po koncové
zariadenia prevadzok. Dobre vytvorené

Cielom spoloc¢nosti je prinasat zakaznikom Gzitok prostrednictvom unikatnych rieSeni s vy-

dacie pre riadenie kvality EFQM.

vdzby medzi CMDB a katalégom sluzieb
sa ukdzali ako zékladny predpoklad pre
pridelovanie spravnych [udi na poZadova-
né ulohy, ich v¢asné plnenie a vyhodno-
covanie problematickych miest, ¢ize pre
fungovanie celého systému ako celku.

Komplexnd, rozsiahla a zdsadna zme-

na fungovania si vyZiadala postupny nd-
beh celého systému. V ramci dvojmesac-
nej pilotnej prevadzky pre vybrané sluzby
(koncové zariadenia) PosAm systém do-
ladoval a kontroloval korektnost pride-
[ovania, realizécie a reportingu tloh. Po
vyhodnoteni tejto fazy sa rieSenie apli-
kovalo aj na zvy3ok definovanych biznis

a technickych sluZieb v ramci holdingu.

Priprava a realizacia projektu od analyzy
systému, cez ndvrh a realizaciu rieSenia
az po nasadenie do ostrej prevddzky trva-
lalen necelych Sest mesiacov. Z toho $ty-
ri mesiace si vyZiadala Givodna faza a zvys-
nych 6o dni spominand pilotnd prevadz-
ka. Od septembra 2013 je systém v plnej
prevddzke vratane ndstrojov na zlepsova-
nie a zrychlovanie manazmentu IT poZia-
daviek, ktoré umoznia dalej vylep3ovat
cely proces Service desku a riadenia pod-
pory pouzivatelov a prevadzky IT.
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Nasadené riesenie ma vsetky predpo-
klady pre rozsirenie funkcionality o dal-
Sie sluzby, ako napriklad hldsenie portich
vo vyrobe a manazment vyrobnych systé-
mov ¢i napojenie na monitorovaci systém
IT prostredia.

VYSLEDKY A PRINOSY

Vdaka PosAm rieSeniu ziskal holding
ENERGOCHEMICA nastroj, ktorym efek-
tivne pokryva manazment IT poziada-
viek vratane persondlnych a material-
nych zdrojov. PInohodnotny Single Point
Of Contact (SPOC) zjednotil procesy

pre nahlasovanie a rieSenie poziadaviek.
Standardizacia a automatizacia urychli-
la, skvalitnila a sprehladnila cely proces.
Sluzby su dnes predikovatelné z pohla-
du sposobu riesenia (kto, kedy, ako), kva-
lity (napr. doby vyrie3enia v pripade inci-
dentu) aj ndkladov. Dostupnost systémov
zvysila komfort prace 500 zamestnan-
cov holdingu, ktori IT infrastruktiru den-
ne vyuzivaju. Zlepsilo sa alokovanie a vy-
tazenie pracovnikov zabezpecujucich rie-
Senie poziadaviek, odstrdnili sa duplicit-
né naklady na rovnaké personalne zdroje
v ramci holdingu a zdroveri je dnes moz-
né ich zdielanie v ramci skupiny. V nepo-
slednom rade ziskal manazment néstroj,
ktory umoznuje sledovat a vyhodnoco-
vat poskytnuté sluzby z pohladu kvali-

ty aj ekonomiky a poskytuje prehlad a da-
ta potrebné pre strategické rozhodnutia
vramcilT.
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