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Prihlaska do soutéze ITSM Projekt roku

1. Profil soutéziciho
1.1 Nazev projektu

1.2 Organizace klienta,
pfijemce projektu

1.3 Manazer projektu
Jméno manazera projektu
Funkce v organizaci
Spole€nost

Logo spoleénosti1

Adresa

Telefon

e-mail

www spolecnosti

Role v projektu

WEEZ - Sdileni know-how a informaci
Devoteam

Radek Bélina

ESM Sales&Deliver Manager

Devoteam

|X| Pfilozime k pfihlasce |:| Lze stahnout z www:
Klimentska 10, 110 00 Praha 1

+420 777 701 881

radek.belina@devoteam.com

www.devoteam.cz

|:| Dodavatel
[ ] Odbératel

|Z| Interni dodavatel
|:| Interni odbératel

1.4 Zadavatel / Sponzor projektu?

Jméno sponzora projektu
Funkce v organizaci

Telefon

e-mail

www spolecnosti
Role v projektu

Sylvain Bernolle

Pfedseda Devoteam ITSM International Boardu, Country Manager
Czech Republic

sylvain.bernolle@devoteam.com
www.devoteam.com

|:| Dodavatel
[ ] Odbératel

|:| Interni dodavatel
& Interni odbératel

2. Profil hlavnich zti¢astnénych subdodavatell (pokud byli)

Nazev Subdodavatele
Popis dodavky

3. Informace o projektu

Jive Software \

Technologicka
komunikacni
platforma (SaaS)

! Logo zaslete v JPG nebo podobném formatu a kvality vyhovujici pro web nebo uvedte www, odkud Ize logo

stahnout.

2 Osoba v organizaci, ve které se projekt realizoval, ktera ma rozhodovaci pravomoc v oblasti finan¢nich a jinych

dadlezitych zdroja.
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3.1 Struéné predstaveni Sdileni informaci a znalosti v co nejkrats§im ¢ase se stava vyzvou
projektu (pro¢ vznikl, cil dnesni spole¢nosti. Lidé komunikuji prostfednictvim socialnich siti.
projektu, pribé&h projektu a Projekt vznikl z dGvodu potfeby pfizpusobit firemni prostfedi a a cilem
jeho Fizeni, dllezitost pro bylo ziskat vyhody z této nové formy komunikace.

organizaci, ¢im byl

vyjimecny, ¢im odlisny od Cile projektu bylo nasazeni systému sdileni informaci a znalosti pro
ostatnich projektd ITSM téméf 5 000 pracovnikil ve spoleénosti Devoteam, které probéhlo v

druhé poloviné roku 2010 a na zacatku roku 2011. Knowledge
Management je ¢asto v ramci ITSM procesl opomijen, spole€nost
Devoteam pravé Knowledge Managemnt bere jako svoji nejvétsi
konkuren¢ni vyhodu, kdy do sdileni znalosti a vzdélani zaméstnancu
investuje mezi 6-7% sveého zisku.

Divize Enterprise Service Managementu v Ceské republice, kterd ma
na starost nasazovani systému fizeni IT u zadkaznikd byla silné
zapojena jiz o poCatku a na svém provozu pilotovala novy systém i
nové procesy.

Ceska republika tak byla zapojena jako jedna z kliovych pilotnich
zemi.

Projekt byl prezentovan i na konferenci ICTM 2011.

ITSM Projekt roku 2z8
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3.2 Popis vysledkut
projektu (procesni feSeni,
technologické feseni, feSeni

partnert

Procesni reseni:

Potfeba nasazeni nového systému sdileni informaci ve spole¢nosti
Devoteam nastala na pfelomu rok 2009 a 2010. Hlavnimi ddvody
byly tyto &tyfi klicové faktory:

. Narust komplexnosti prostfedi (nové akvizice, narlst poctu
pracovnik(),

. stale obtiznéjsi hledani potfebnych dokumentu a informaci,
. problematické sdileni dokumentt,

. Casté vyuzivani emailu pfi spolupraci na dokumentech i

projektech a z toho plynouci neproduktivni synchronizovani obsahu.

Vysledkem byl vznik nové strategie spoluprace, ktera ma pomoci
dosahnout hlavniho cile: Pfemény spole¢nosti v globalniho hrace na
trhu.

Vybrany byly tfi aspekty, ve kterych se spole¢nost chtéla zlepsit. Tyto
tfi oblasti pokryvaly oblast obchodu, realizace a HR (Human
Resources):

1. Umoznéni snadného sdileni informaci o zakaznicich (zejména
globalnich) pro synchronizaci aktivit jednotlivych pobocek spolecnosti
v riznych zemich,

2. zvySeni efektivity dodavky sluzeb postavenych na ITSM, které
by umoznilo pfi zachovani stejného poctu zdroji dosahnout nardstu
dodavek sluzeb,

3. zvySeni zastupitelnosti a spolehlivosti prostfednictvim sdileni
know-how odbornikl mezi sebou.

Platforma ziskala jméno WEEZ.

Technologické FeSeni:

Spole¢nost Devoteam v roce 2010 vybrala pro systém sdileni
informaci platformu JIVE, ktera je zaloZzena na stale oblibenéjSim
SaaS (Software as a Service) modelu. Jedna se o podnikovou socialni
sit, ktera umoznuje sdilet informace, dokumenty, Uc¢astnit se diskuzi
ve skupinach, sledovat urcita témata nebo ¢lanky vybranych osob.
Ulozené dokumenty v riiznych formatech (word, excel, powerpoint, pdf
a mnoho dalSich) jsou automaticky pfevadény do rychlych nahled(, ve
kterych systém umoZzfiuje indexovat a prohledavat.

Kazdy uzivatel ma svuj vlastni profil a systém vazeb na své kolegy,
které si sam pfidal, nebo pfijal vazbu. Cely systém je provazan ,tagy*
a hodnocenim, které umozriuje rychleji nalézt relevantni a oblibené
dokumenty. Vice informaci je moZné nalézt na strance vyrobce
platformy JIVE.

Reseni v oblasti lidi:

Cely projekt byl spustén i veden s lidmi a pro lidi. Nejvét§im pfinosem
bylo rozbofeni dosavadnich ,zdi, které oddélovaly jednotlivé Easti
spole€nosti. Socialni sit umoznila ,prorazit skofapky“ jednotlivych
specializovanych utvart jako je eGovernment, ITSM, Telco a umoznila
sdilet informace napfi€ témito ¢astmi spolecnosti.

Reseni v oblasti partnert:

Projekt byl realizovan za podpory externiho partnera (JIVE), ktery je
dodavatelem ,holé” platformy. Na projektu nejprve partnersky
spolupracovalo 5 zemi (jedna z nich byla Ceska republika), které se
podilely na nastavovani pravidel, procesu a ¢asti obsahu. Na téchto
zemich byl i provoz koncem roku 2010 pilotovan.

ITSM Projekt roku
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Klicové informace o projektu

proto méla byt vénovana maximalni pozornost a péce.

Popiste co nejkonkrétnéji cile a pfinosy projektu (kvantitativni i kvalitativni), vystihujici zda byl projekt
uspésny.

4. Cile a pfinosy

4.1 Planované cile Dosazené cile

(méfritelné)

Umoznéni snadného
sdileni informaci o
zakaznicich (zejména
globalnich) pro
synchronizaci aktivit
jednotlivych pobocek
spole€nosti v riznych
zemich.

ZvySeni efektivity
dodavky sluzeb, které
by umoznilo pfi
zachovani stejného
poctu zdroji dosahnout

narlstu dodavek sluzeb.

Zvyseni zastupitelnosti
a spolehlivosti
prostfednictvim sdileni
know-how odborniki
mezi sebou.

4.2 Planované prinosy a

projektové parametry

Snizeni nakladd na IT
sluzby

Vystupy projektu (systém fungujici podle nastavenych pravidel) nyni
vyuziva 4 620 pracovnik(l spole¢nosti Devoteam.

ESM nyni pilotuje strategii virtualniho tymu ITSM Expert(, ktefi jsou
zastfeSeni malym management tymem a jsou schopni byt nasazeni na
projekt kdekoli v ramci skupiny Devoteam pro feSeni komplexnich
uloh. Z CR jsou do tohoto tymu nominovani 4 osoby, coz vzhledem

k tomu, ze tym nyni obsahuje celkem 72 expertd, je vyznamné
zastoupeni.

Mira opakovaného vyuziti dokumentt (napfiklad pro navrh IT procesu)
dosahuje napf. v CR 60 %. 45 % v CR vytvofenych vystupnich
dokumentt pomohlo v dalSich mezinarodnich projektech.

Zavedenim oficidlniho pracovniho ,Marketplace” se zvysil podil
pracovnikl alokovanych na zahrani¢ni projekty. V ramci divize
Enterprise Service Management v CR je stav Fijnu 2011: 3 CR
pracovnici na projektech v zahranici: Francie, UK, 8 pracovnikl ze
zahrani&i na projektech v CR (z Danska, Polska, Italie).

Service Desk odstranuje vétsinu incidentd od uzivateld od druhého
dne. Za dobu provozu nebyl zatim zaznamenan zadny Major incident.

Vice nez 2 300 zaméstnancu je aktivnich denné, aktivné je vyuzivano
vice nez 800 zajmovych skupin a 4 800 diskusnich vlaken.

85 % vSech dokumentt je zpfistupnéno alespon pro &teni véem
zaméstnanclm pro inspiraci nebo pro sebevzdélavani.

Dosazené pfinosy

Zavedenim nového technologického systému (v konceptu SaaS) a
zruSenim nékterych stavajicich systému (Force2 pro reference,
Rendezvous pro firemni intranetovy portal apod.) bylo dosazeno
uspory na IT sluzbach ve vysi 23 %. Navratnost investice byla
spocitana na 1,5 roku a této hodnoty bude pravdépodobné realné
dosazeno. Do téchto hodnot navic nejsou zapocteny oekavané
pfinosy (viz dalsi &asti).

V ramci zlepSené komunikace na WEEZu mohlo dojit ke snizeni poctu
manazerskych schlizek o cca 30% a tim k Uspofe nakladli na
cestovani.

ITSM Projekt roku
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4,

Cile a pfinosy

ZlepsSena integrace IT
s byznysem

ZlepSeni v dodavce IT
sluzeb

ZlepsSeni v oblasti
spokojenosti zakaznika
(pokles poctu
reklamaci)

ZlepSeni strategickeho
fizeni (governance)

Cilem bylo ,,rozbit zdi*“ vytvorené za mnoho let ve spole¢nosti a
usnadnit komunikaci.

Nasazeni nového systému spoluprace zrusilo rozdéleni mezi
obchodem a realizaci sluZzeb, alespori co se spoluprace tyce.

NejvétSim pfinosem je rozbofeni dosavadnich ,zdi“, které oddélovaly
jednotlivé ¢asti spole¢nosti (eGovernment, ITSM, Telco a umoznéni
sdileni informace napfi¢ t€mito ¢astmi spolecnosti.

Vysvétleni: Pro kazdy projekt je zalozen projekt v ramci skupiny se
jménem zakaznika. Do tohoto projektu jsou nenominovani
spolupracovnici, ktefi maji neomezeny pfistup. Ostatni maji vzdy
pristup alespon pro ¢teni. Kdokoli v ramci celé skupiny si maze
snadno pozadat o zaclenéni do skupiny a vedouci skupiny nebo
vedouci projektu pfistup udéli nebo s vysvétlenim zamitne.

Cilem bylo zvyseni efektivity dodavky sluzeb, které by umoznilo
pfFi zachovani stejného poctu zdroji dosahnout naristu dodavek
sluzeb.

Vyznamné se zvysila mira opakovaného vyuziti dokument(, ktera nyni
dosahuje napf. v CR 60 %. Pfed nasazenim projektu se jednalo o
méné nez 20 % (dokumenty byly dfive zasilany emailem na pozadani
s velmi problematickym hledanim vlastnika).

DoSlo i k vyraznému zkraceni kapacitniho planovani, kde ¢as
nalezeni, ziskani a potvrzeni expertniho zdroje v ramci skupiny byl
zkracen cca 6-7 dnli na 2-3 dny.

Cilem bylo zvysSit spokojenost interniho i externiho zakaznika
v oblastech zkraceni €asu na ziskani informace.

Na zakladé prizkumu provedeného po 6 mésicich provozu uzivatelé
(zékaznici) oceniuji zejména:
a) Otevienost a moznost pfistupu k informacim nezavisle na
zemi,
b) velkou rychlost reakce na pozadavek (v ramci blogu nebo
diskusniho vlakna),
¢) rychlost feSeni pozadavkud v ramci Service Desku (nejdéle do
2 dnq, vétsSinou do 1 dne).

Cilem bylo zvysit vzajemnou informovanost mezi manazery
z jednotlivych zemi.

Projekt umoznil snadné sdileni zkudenosti mezi manazery

v jednotlivych zemich a vyuzit tak efektu, Ze rozvoj, nafiklad v oblasit
ITSM je v n&kterych zemich (napf. Dansko, Svédsko apod). napfed o
1-2 roky.

Projekt umoznil obéma CEO byt aktivné v kontaktu s celou spole€nosti
a sdilet strategické informace jak s tymy manazer( tak se vSemi
zaméstnanci. Vzhledem k technologickému ,backgroundu” jednoho

z nich i se aktivné zapojit do nékterych technickych diskuzi ohledné
modernich technologii, které uréuji sou€asny vyvo;.

ITSM Projekt roku
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4. Cile a pfinosy

e Snizeni rizik

o ZvySena hodnota IT pro
byznys

o Dodrzeni
harmonogramu projektu

o Dodrzeni rozpoctu
projektu

o DalSi pfinosy, uvedte
jakeé

Cilem bylo snizit riziko:
a) nedostatku kapacit v jedné lokalité pii souéasném
nadbytku volnych kapacit v lokalité jiné,
b) nedostateéné informovanosti o nékterych aktivitach
v ramci celé skupiny.

Projekt vyrazné usnadnil sdileni lidskych zdroji a zkratil ¢as nutny

k identifikaci experta vhodného pro dany projekt. Vyrazné se i zlepSila
prihranicni spoluprace. Mira vytizeni seniornich konzultantd po
nasazeni se diky snadné kokovatelnosti pro zahrani¢ni projekty zvysila
0 cca 6-7%.

IT se timto projektem pfimo podili na zvySeni pfijmu spolecnosti (5-
10%), snizeni nakladu (v fadu 10%) a snizeni rizik (viz pfedchozi bod).

Projekt byl planovan na 11 mésicu. V prubéhu doslo k drobnym
posuntim nékterych etap, napfiklad roll-outu pouzivani do nékterych
zemi, zejména z diivodu potfeby pfipravit v dané zemi zaméstnance
pro novy zpUsob prace.

Projekt byl ukoncen s cca 1 mésiénim zpozdénim oproti plvodnimu
planu. Toto zpoZdéni bylo do harmonogramu prrojektu zakalkulovano
ve 2/3 projektu na zakladé novych informaci.

Finan¢ni rozpoc&et projektu byl dodrzen. Interni lovéko-dny byly mirné
prekroCeny, zejména z divodu velkého nadseni nékterych lidi pfi
implementaci (procesu), které ,bavilo® si se systémem ,hrat".
Technologické riziko navysSeni ceny platformy bylo pokryto formou
nakupu jako SaaS.

Novy systém spoluprace od zakladu zménil chovani vétsiny
zaméstnancl k mnohem vétsi otevienosti a sdileni vystupl své prace
(napf. moznost se i ,pochlubit* kvalitné odvedenou praci.

ITSM Projekt roku
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Obrazova priloha:

1518 WEEZ: Your Prfile al
€ C | @ htips://weez devoteam.com/people/ibelina?view =profie R A
Tato stranka je v jazyce | angliétina v | Cheete ji prelodit? Mofnostiv >

l Wiskcaine, Radek Belina (Lo out) of Mew - [ Vourstff - [ History - () Browse 4

WEEL = Peaple

Radek Belina

Let others know what you're up to

= Profile @ Your Stuff & Connections: D Notifications

Radek Belina

ITSM Practice Manager

oY

Newhis (1 poirts)

radek belina@devotearn com . Welcome, Antoine Campenon (Log out) V' New - @ Your Stuff - [ History - ) Browse

WEEZ > People

? Gerard Maure

* Profile  m Gerard Maure's Stuff

¥ i Gerard Maure Actinis

Telecom & Media Prod =1 Send email

%) Receive email notifications
5 Download veard

+336 31 33 28 69 ) Member RSS feed
gerard.maure@devoteam.com

Member Since: 30-Jun-2010
Last Logged n: 10-Apr-2011 09:25
Wobile Phone Number: +420777701881
Entity: Devoteam Cansulting - Czech Republic
Devoteam starting date: 010812010
Location: CZ- Praha
Mainfunction: Management, Sales
About me: Goal: To build sttong ITSW Practice inthe Czech Republic; Education Czech T
(2007-2010) Carpus Solutions (2004-2007) Own Company (1998-2004) Curr
Favorite areas of interest:
Groups: ESM Practice - Management [T methods & processes community Devatear
ervice Manager- RFP_Hame CreditInternational Devotear Czech Republ
management Komercni banka TS Practice - Czech Republic

No level 0 points)

@ Follow Cerard Maure

Connections

3 people are fallowing Gerard

Tags: itsm il remedy processes ‘s:;:"l: M 15 foltcing 0
Member Since: 04-May-2010
Last Logged In: 23 -Sap-3010 23:01
22 -5ep-2010 16:42 {in response to Sebastien Maccagnoni-Munch)
ﬂ Re: Collaboration requires openness
ng
[ | am impressed by the interest and the attention you bring to the openess
Godefroy and transparency which the key of the efficiency of our teams.
de.Bentzmann | also appreciate your ability to give your opinion with respect and without
12 posts since emotion or suspicion. For sure we are in a big change of culture. It will
04 -May- 2010 take some time to differentiate whats realy confidential and what's open. s school
The curiosity is a good thing except when it jeopardize personnal Y =l
situations, clients confidential informations etc... We hawe to learn how to
open the more we can but stay realistic. wtion Practice Devoteam Consulting France Phoenix

Our group project will set and improve the guidelines and the rules, based
on your recommandations, the experience and sorry but also eventually
my o wiew -]

Edit “Delete ¥ Branch Report Abuse “Like {0) “Reply

22 -Sep-2010 17:23 {in response to Codefroy de.Bentzmann)
. Re: Collaboration requires openness
- Am | wrong if | say I've detected irony in your second sentence ¥ Or am |
Sebastien Jjust too paranoid 7 -}
Maccagnoni- Anyway, to be completely clear, my first message was made to get
Munch reactions, and | got them ; | also think that's how a large quantity of our

90 posts since colleagues would react. but | may be wrong...

ey ZR0nd Indead, | think that there will always be information that cant be

disclosed, and the identification of confidential info is always hard. |
agree that experience will help us identify disclosable information, and
that your own view is decisive.

I'm giad rmy opinion is taken into account... | didn't even expect it to be
taken as recommandations.

Edit “Delete *Branch Report Abuse “Like (0) “Reply

22 -%ap-2010 17:31 (in response to Sabastien Maccagnoni-Munch)
E Re: Collaboration requires openness
Ll thank you Sebastien, it's because people like are concerned that things
Godefroy change ! and 'Weez is a big challenge. Mo irony, perhaps some teasing
de.Bentzmann ... but | want you to stay awake and curious.
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Up o Blog Fosts in Devoteam Sweden

@ Devoteam Sweden

Friday again

Posted by Roger Andersson on 19-Nov-20101217.49

Hi AN,
Friday and a short update on what has happened this week

One new contract won. Per Henrik Hedman slarted immediately this Wednesday, §

Sdili se informace
z jednotlivych zemi

sikdic = L ol Copd Der bloe il adil oo oo

g Bapds s o

-

Rogel Andersson
[ige

T vevoream consulting Denmark

E Direkte ros fra AP Mgller Mezersk og Meer
Posted Dct-2010 21:56:113

Jeg madtes mandag med CTO for Maersk Line, Carsten Wivel, og tirsdag med CI

seerdeles dygtige,

Carsten fremheever, at"Devoteam konsulenter har meget hej arbejdsmoral, integ

konsulentenkonsulentvirksomheder, s& | mi vesre seerligl dyglige til at tiltreekke df

by Soren Nielsen on 26

»elils

e e Mt 1 N

Soren Nistsen

ey W

7

anerkendelse hos 0s, Jeg vil anbefale jer at foriszette med at servicere os pd de (
IEIIEIIﬁ Hellers BO% forreting | manae 'ilﬁEIEJI::J 0% i en ko perigde ™

@ ITSM

Pasted by Sylvain Bernolle on 03-Jul-2010 22:38'02

Republic!

Uzaviraji se obchody

vrw

Ganof Aventis, Total,..).

Congratulations for our first ITSM deal done thanks to WEEZ!

| am very excited to announce vou thatwe just concluded a first deal between the Devoteam France BU Service Manage

husiness is a request that Patrick Chernel posted in the ITSM Market Place where he request

napii€¢ zemémi

he support of one of our BMC specialists, Mariusz

I out of ITSM for Sanofi-Aventis.

2E-NDV-2010 17112

Audit of ALU OXE 9.1 deployment at BNPPF

?

Newest possihilities to make business

Filter by Categories & Tags ~

w2,

w2)

Remedy skills required in the UK urgently:!!

‘ 3 weeks ago

Re: ISO 20000 experience for Devoteaim ME
4 weeks ago

Re: BMC ITSM Solution Architect needed asap

)
1 month ago

Sdili se zkuSenosti

brawtic huilel sve ind SWE mordae feall s omeret =mel © Copback

ST T Tris question is Not Answered. (vark ss assumed answerec)
Dirk Raeymaekers
1 postesirce E] o|a§! ||§;[| ﬂ]g_p H
24.50-2010 BNPPF has installed 2n ALU VolP soluton basad on CXE 9.1 in Belgium with 0BS as irtegrator

This projectis similar to tha BAFF project cslled OPTIMA, raleased some y2ars ago in France.

The deploymentin Belglum i notidentical to the set-upin =rance. In Belgium the system i connecled to Belgaco
emironment in Belgium with Call center connectivity (Siemens HiPath & Genesys) and phone banking (based on 1B L .very

‘0 Ditk Rasynaskers)

3002210 10214 (n respons

Audit of ALU OXE 9.1 depl

1 at BNPPF in Belyi

s realizaci

T Hi Ditk,

Eertrand Picard
1 posts since

g + 30XE, first RE relesse (mulli country ard timezcned
26-0c-2010

+ OWNICommunication
+ Firstintegration with Lotus (Domina)
+ Conference. .

Othars data:

Kind regzrds
Bertrand

In 2008, iwas in charge of ore ALU Programme for Air France. This programme was based 01 one Alcatel scluticn with

120 countries involved, 12000 endpoints, sofphone... and the integratorwas 0BS!

Atthis tire it was the crucial sragramme for ALU, the praject was under hightvisiaility snd supportfram the Oseration and R&D AL depattmert.
May be | can help you on functional l2vel, butifyou are looking offine software configuration prablem, my experise will be limited!
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