USEFUL
TECHNOLOGIES

Priemyselné odvetvie:
Energetika

Profil zdkaznika:

Slovenské elektrdrne, a.s. st domi-
nantnym vyrobcom elektrickej ener-
giena Slovensku. Ich portfélio zahrria
34 vodnych, 2 tepelné a 2 jadrové elek-
trdrne

* 4850 zamestnancov
e Viynosy 2,85 mld. Eur (2011)

Od roku 2006 sti ¢clenom talianskej
nadndrodnej skupiny Enel, ktord je
najvicsimvyrobcom elektrickejener-
gie v Taliansku a md druhy najvacsi
instalovany vykon v Eurdpe.

Vyssiakvalita a efektivita

ICT sluzieb v Slovenskych
elektrarnach s vyuzitim

riesenia PosAm Servio

Slovenské elektrarne nasadenimnového
systémuaplikacnejpodpory manazmentu
ITsluziebPosAm Serviozvysiliich kvalitu
aefektivnost.

VYCHODISKOVA SITUACIA

Kontaktné centrum spolo¢nosti Sloven-
ské elektrarne a.s pracuje v rezime 24x7.
Priblizne 30 rieSitelskych skupin poskytu-
je podporu pre 4400 pracovnikov v ramci
35 pobociek, na tzemi celého Slovenska.
Na1.drovni podpory prijme ro¢ne priblizne
45000 poziadaviek. Pre aplika¢nt podporu
manazmentu IT sluZieb sa vyuZivalo riese-
nie HP OpenView Service desk 4.5. Nakol'ko
nesplialo vietky aktudlne poZiadavky a na-
vySe mu kon¢ila podpora, bolo rozhodnuté
migrovat na novy systém.

CIELEAPOZIADAVKY

Slovenské elektrarne sipodokladnom zvaze-
nivybralirieSenie PosAm Servio od sloven-
ského doddvatela. RieSenie umoznilo nielen
plne pokryt vietky funkcie pévodne pouzi-
vaného systému ale zaroven do podpory
existujlicich procesov, definovanych sluzieb
areportingu. prinieslo novy, vyssiu kvalitu.

Aby nebolanarusend kontinuita podpory IT
sluzieb, bola nevyhnutnd migracianaPosAm
Servio pocas plnej prevadzky. V prechodnej
faze museli byt pre vSetkych pouzivatelov
dostupné obidva systémy - pévodny ajnovy
azdrovef musela byt neustdle zachovandin-
tegrita vSetkych suvisiacich tdajov.

Klu¢ovym aspektom tispesného precho-
du na nové rieSenie bola migracia vacsiny
tdajov z pévodného systému. Zarover mu-
sela byt zachovana podpora pévodnych pro-
cesov asluZieb. Niektoré procesy boli po¢as
migrdacie redizajnované tak aby vyhovovali
aktudlnym poZziadavkdm.

RIESENIE

Zavedeniu PosAm Servio predchadzala dé-
kladnd analyza a projekt konfiguracie sys-
tému. Pre elimindciu rizik bola migracia
rozdelend do faz, pri¢om po ukonceni fa-
zy nasledovala analyza. Podla jej vysledku
bol migraény proces operativne upraveny.

V prvejfaze bol vytvoreny model riadenia
sluZieb a katalég sluzieb. Model obsahoval
definicie obchodnych atechnickych sluzieb,
ichvzajomné vazby, trovne kvality poskyto-
vanych sluZieb (SLA, OLA), metriky pre ich
vyhodnocovanie, ukazovatele vykonnosti,
rozsah poskytovania jednotlivych sluzieb
apod. Tuto fazu vyznamne urychlilia zefek-
tivniliintegrované modely pre katalégy slu-
Zieb a manaZment kvality.



»~POSAM SERVIO BOLO VYBRANE
PRE MIGRACIU ZO SYSTEMU HP
OPENVIEW SERVICE DESK, PRETOZE
DOKAZALO NAJLEPSIE NAPLNIT

NASE POZIADAVKY ATO PRI

~ v

NAJNIZSICHNAKLADOCH.*

Nasledovala faza nastavenia konfigura¢né-
ho manaZmentu a migracie tidajov o IT akti-
vachaichvzdjomnych véazbach, idajovorie-
Sitelskych skupindch, organizacnejStrukture
apod. Dynamické datové Struktury a dyna-
mické datové vazby v ramci CMDB, migra-
ciu vyrazne zjednodusili. Nakol'ko licen¢né
podmienky nového rieSenia neobmedzu-
ju pocet konfigurac¢nych poloziek, neboli
Ziadne problémy ani s rozsahom migrova-
nych tdajov.

PosAm Servio poskytuje svoju funkciona-
litu vo forme out-of-the-box, ¢o skratilodobu
implementécie na 4 mesiace od inicializacie
projektu pri zachovani kontinuity sluzieb.
Délezitou sticastou rieSenia je reporting,
ktory poskytuje prehladné informacie
ovsetkych klticovych parametroch aumoz-
fiuje okrem iného zhodnotit plnenie poza-
dovanych cielov.

VYSLEDKY A PRINOS

Automatizécia rutinnych ¢innosti (plano-
vac udalosti, automatizované odpovede,
hromadné spracovanie, preddefinované
formulare...) zefektivnila procesy, zvysila
vykonnost a eliminovala chyby vznikajtice
vplyvom [udského faktoru.

Kvysokej kvalite a efektivnosti

manazmentu ITsluZieb prispieva hlavne:

» Neustale monitorovanie dodrziavania
nastavenych trovnikvality obchodnych
aj technickych sluzieb

« Automatické ocefiovanie vietkych
poskytnutych sluZieb podla
definovanych kritérif.

» Automatizované ndpravné procesy.

« Informécie vCMDB pomahaju
vyhodnocovat jednotlivé udalosti
anasledne proaktivne predchadzat
potencialnym incidentom a vypadkom.

« Zvysenie spokojnosti pouZivatelov
s poskytovanymi sluzbami.

Cely systém komunikuje v slovenskom jazy-
ku, ale pre priblizne 150 zahrani¢nych pra-
covnikov je variantne k dispozicii ajanglicka
jazykovd verzia.

»Prechodna
PosAm Servio
bol pripraveny
na profesionalnej
urovniamigracia
prebehlabez
vaznejsich
problémov.
Redizajnovany
katalég sluzieb
zjednodusil pracu
apreddefinovany
manazment
kvality ndm
umoziuje
monitorovat,
vyhodnocovat
akontinualne
zlepSovat
poskytované
sluzby*

Ing. Alexander
Kubini,

Vediici sluZieb
zdkaznikom ICT

RIESENIENA DOSAH

Detailnejsie informacie o spdsobe, ako zabezpecit efektivnu podporu procesov pre ma-
nazment IT sluZieb, nadjdete v produktovej dokumentacii a na www.posam.sk. Nevéhajte
tiez kontaktovat obchodnti 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 drZiteflom Narodnej ceny SR za kvalitu a ako
prva slovenskad firma sa stala drZitefom ocenenia ,Recognized for Excellence in Europe*
Eurdpskej nadécie pre riadenie kvality EFQM a od roku 2007 je taktieZ jej riadnym ¢lenom.




