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SMF

The IT Service Management Forum

Sdruzeni itSMF Czech Republic

vas zve na 6. vyrocni konferenci
»~Jak vtahnout business do fizeni IT”

9. listopad 2011 Hotel Diplomat, Evropskd 15, Praha 6
Co s businessem?

... aneb musi IT oddéleni jen cekat na pozadavky businessu
nebo mu muze jit vstiic a stat se pro néj aktivnim
a srozumitelnym partnerem?

Bude tedy fe¢ nejen o proaktivni IT strategii, Service Level Managementu, organizac¢ni trans-
formaci a usporadani IT, ale také o o dalsich oblastech, kde by IT mélo aktivné plsobit na tvorbu
a zadavani pozadavk.

Dozvite se, jak to vidi zdkaznici a jaké jsou jejich praktické zkuSenosti, tedy uslysite i to, co Vam
konzultant obvykle nefrekne.

Hostem letodniho ro¢niku konference bude pan Stuart Rance,
jeden z autorU ITILu, ktery vystoupi a predstavi zmény,
které ITIL doznal v letoSnim upraveném vydani.

Zajimavym bonusem letosniho rocniku je spolec¢enské setkani pri vecernim rautu, ktery je pfi-
praven pro viechny ucastniky konference ihned po skonceni jeji programové ¢&asti. Pro viechny
ucastniky je rovnéz pfipraven hodnotny darek, ktery jisté kazdy manazer i specialista mnohokrat
vyuzije v dobé, kdy nebude fesit problémy v IT prostiedi.

Podrobné organizac¢ni informace véetné programové skladby konference
jsou uvedeny na www.itsmf.cz

Termin konani:

9. listopad 2011

Misto konani:
Hotel Diplomat, Evropska 15, Praha 6

parkovani pro navstévniky konference je zajisténo zdarma pfimo na misté

Stfibrni sponzofi: ALVAO AN ECT IBDO E'-—(g,% ﬂEuanﬂm
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Casovy pribéh konference

8:30 registrace ucastnik(
9:00 zahdjeni konference a programové &asti
17:00 spoleCensky vecler s obcerstvenim

(Ucast jen pro registrované navstévniky konference)
ukonceni spolecenského vecera

Program

Using ITIL to create value for your customers
Stuart Rance Strategist, HP Technology Consulting

Stuart Rance was a member of the “ITIL Authoring Team” for ITIL V3, co-author of the ITIL V3 glossary and
the author of ITIL Service Transition, 2011 edition.

The 2011 edition of ITIL provides a great opportunity for IT organizations to focus on what ITIL is for; to help us
create more value for our customers. In this presentation Stuart Rance will provide a summary of the changes
that created the ITIL 2011 edition. He will then offer some thoughts on how you can use strategic thinking to
help you move from an ITIL V2 process focus to an ITIL V3 lifecycle focus, and show how this will help you im-
prove your relationship with your customers and create more value for them.

IT i business na jedné lodi...
Petr Benes, CIO, Ceskd spofitelna, a.s.

DlvodU, pro¢ v uplynulych letech vznikly ve vétsiné firem hluboké piikopy mezi obchodnimi Utvary a IT
svétem, je cela fada. Rozdilny dosah obou skupin na kocové zakazniky spole¢nosti, odliSné predstavy o tom
co znamena rychle, také jina mentalita ,typickych” ¢lend business a IT tym0. OdlisSny pohled na to, co je
kvalitni zadani, nebo odlisna predstava o tom co je efektivni vzajemnda komunikace... Misto aby se rozdily
postupem ¢asu smazavaly, paradoxné rozvoj technologii i zvysujici se tlak na rychlé dodavky novych funkénosti
a fedeni plsobil ¢asto kontraproduktivné a vrhal oba svéty do stale vétsiizolace. O tom, jak se v Ceské spofitelné
snazime propojit obé skupiny v jeden funk¢ni svét, bude muj konferencni prispévek.

Jak vtahnout IT do procesti businessu? Aneb pro¢ nefunguje vztah businessualT a co s tim?
Vladimir Kufner, SGS & ITSM senior consultant, Hewlett-Packard s.r.o.

Prispévek si klade za cil diskutovat nejcastéjsi pfic¢iny pro¢ nefunguje spoluprace IT a businessu. Probira
techniky pouzité v ITIL 2011 v této souvislosti, definuje jejich slaba mista a navrhuje feseni vyse uvedené pro-
blematiky ani tak nikoliv v kontextu ITIL, ale spiSe osobnich zku3enosti. Pfispévek se také kriticky stavi k roli IT
a k obvyklé predstavé, Ze vina je na strané businessu.

Transformace IT pro poskytovani konvergovanych sluzeb
Vladimir Klein, T-mobile
Problém:
+ Nové sluzby pro zakazniky vedou k integraci klasickych IT a telekomunikacnich prostredi
» Business vyzaduje jednoznaénou zodpovédnost za celou sluzbu véetné procesni jednoduchosti
Reseni:
- To vede k procesni, nastrojové a organizacni integraci IT a Network Technology
Zkusenosti ze zmény:
- Jak spole¢né s Businessem dosahnout podporu pro integrac¢ni zménu v procesech a nastrojich
« Problémy béhem transformace v oblasti Incident,Change, Problem a Project management procesl
- Zajimavé zkuSenosti béhem zmén

Nakonec mozna néjaky vyhled dalsi budoucnosti.

Komunikace mezi IT a businessem
J. Knybel, P. Botka, Ceskd pojistovna, a.s.
Radi bychom Vés seznamili s nastavenim vzajemné komunikace mezi IT a businessem v Ceské Pojistovné.

Mezi témto rozdilnymi skupinami mame uzaviené interni SLA a zvefejnén katalog poskytovanych sluzeb.
Jakym zplsobem to funguje v praxi se dozvite od poskytovatele sluzeb (J. Knybel) a odbératele sluzeb

(P. Botka).
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Vyrobni podnik - uskali zmén v prostiedi, kde IT neni prioritou

Jifi Léffelmann, Informacni systémy, PILSEN STEEL s.r.o.

v porovnani s obratem. Sféra IT je zde vnimana spise jako sluzba, kterda ma nendpadné a bez problém fungo-
vat,na pozadi” firmy. Pfispévek se zabyva problematikou komunikace mezi IT a businessem v pfipadové studii
hutniho podniku PILSEN STEEL s.r.o.

ITIL Trabant alebo ITIL Mercedes? (Ako biznis naozaj vtiahnut do hry)
Lubomir Lukdc, Senior konzultant, procesni inZenyrstvi (ITIL), ANECT a.s.

Dokazete rozoznat, ¢i si kupujete Trabant alebo Mercedes? Naucte sa spoznat aj to, ¢i si kupujete alebo
implementujete ITIL Trabant alebo ITIL Mercedes. Predstavim vam kvalitativny Standard, ktory vdm to rychlo
a jednoznacne ukaze. A biznis urcite radsej jazdi Mercedesom ..

Katalog sluzeb a SLA - nastroj pro porozumeéni mezi IT a zakaznikem
Jaromir Mrdzek, Head of Service Desk Czech Republic, Hewlett-Packard s.r.o.

Pridana hodnota IT pro core business roste. Soucasné roste i tlak na snizovani vsech nakladi tedy i nédklad(
na poskytovani IT sluzeb. Proces poskytovani IT sluzeb v soucasné dobé prechazi z pozice pomocného
procesu na proces strategicky a zvladnuti tohoto pfechodu je pro viechny podniky kritické a pro Uspésny pod-
nik je tento pfechod nevyhnutelny.

BohuzZel stale dochézi k stretu dvou svétd, které v moha pfipadech mluvi odliSnou feci, jsou poskytovatelé IT
sluZeb na strané jedné a business na strané druhé. Samoziejmé tento stav vyvolava obc¢as nedorozuméni .

Jednim z klicovych nastroji pro feSeni této situace je katalog IT sluzeb, ktery jasné definuje pfidanou
hodnotu pro business stranu a pro IT pfevadi tuto pfidanou hodnotu do technickych a technologickych
parametr(l. Samoziejmé katalog sluzeb nelze vidét pouze jako dokument, ale jako sou¢dst managementu
poskytovani IT sluzeb zédkazniklm.

Témata, situace a okolnosti, pfi nichz je byznys pfipraven naslouchat IT
Jifi Skdla, Business Development Manager, Telefénica Czech Republic, a.s.

»My od vas taky nechceme, abyste nam radili, jak mdme strukturovat nase vyrobkové portfolio ¢i na jaky
segment zakaznikd cilit marketingové kampané, tak vy od nas nemuzete chtit, abychom vam radili, jak
mate Fidit to svoje IT. Délejte to tak, aby vse fungovalo, a my jsme mohli vyrdbét a prodavat!”. Jak mdze IT
manazer na takovyto vyrok byznys manaZera zareagovat? Jaké téma rozhovoru mu muze nabidnout, aby
vzbudil jeho zdjem o déni v IT? M4 vibec IT manazer néjaké redlné moznosti pfinutit byznys nést svij dil
odpovédnosti za to, jak bude podnikova informatika provozovana?

Dostupnost a vykonnost aplikaci, aneb IT a obchod ruku v ruce

Z praxe: SyDesk v Ceské Spofitelné

Pavla Setnickovd Novdkovd a Jifi Svacina, Ceskd sporitelna, a.s.

Petr Dlouhy, Sales & Marketing Director, StringData s.r.o.

Koncovi zdkaznici, business vlastnik a IT oddéleni maji mnohdy neslucitelné pohledy a pozadavky.

Na praktickém prikladu nasazeni dohledovaciho nastroje SyDesk na monitoring CRM aplikace Siebel
v Ceské sporitelné si ukazeme, jak pravé spoluprace IT oddéleni a businessu pfinesla véem neocenitelné
pfinosy. IT oddéleni jiz vi pro¢ a kde vznikaji pfipadné problémy a muze je fesit, umi dat odpovéd' konco-
vym uzivatelim. Business je spokojen - mlze presné definovat a ovérovat SLA a rychle analyzovat obchodni
dopady.

Vysledky prazkumu IT Service Management 2011
Radek Bélina, ESM Sales&Delivery Manager, Devoteam

Rok 2010 i pocatek roku 2011 byl pro spole¢nosti rokem pomalého konce krize a stale se snizujicich nakladu.
O to vice mile piekvapily vysledky priizkumu, ktery pofadala spole¢nost Devoteam v Ceské republice a na-
vazala tak na prizkumy v dalsich vice nez 20 zemich EMEA regionu. Prizkum jednoznacné ukazuje stale se
rozsitujici podil ITIL na trhu a spokojenost spolecnosti s timto zplsobem fizeni IT. Prispévek predstavi finalni
vysledky prlzkumu, ktery v roce 2011 spole¢nost Devoteam realizovala a na néz odpovédélo 80 velkych
a stfednich spole¢nosti v Ceské republice.
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Od service desku k Fizeni procesti - pouceni z interniho projektu
Martin Havlicek, nezavisly konzultant

Interni projekty jsou nevdécné. Autmatizace procest je nevdéénd. Zkusenosti z interniho projektu prechodu
na jednotnou platformu pro automatizaci procest, pouceni z jeho organizace a problém{.

Vyuziti univerzalni platformy Omnitracker pro fizeni ITSM procest

Petr Kramosil, Senior Business Consultant, NextiraOne Czech s.r.o.

Prednaska pojednava o pfednostech vyuziti univerzélnich procesnich platforem jako podptrnych nastroja pro
spravu ITSM procesu a predstavuje feseni Omnitracker spole¢nosti Omninet. V ramci prednasky budou prezen-
tovany hlavni rozdily v ndvrhu, implementaci a spravé Omnitracker feseni oproti feSenim postavenym vyuzitim
standardnich service desk nastrojd. Dale budou predstaveny moznosti implementace jinych IT i non-IT procesu
a moznosti jejich vzajemné integrace. Prezentovana fakta budou pribézné dopliovana ukazkami zivého
systému Omnitracker.

Vyuziti rady ISO/IEC 20000 norem pf¥i implementaci systému fizeni sluzeb
Marek BLAZEK, BDO IT a.s., Technology auditors and advisors

« novinky v ISO/IEC 20000-1 (2011)

« definice rozsahu v ISO/IEC 20000-3

- referenc¢ni procesni ramec v ISO/IEC 20000-4

« pfiklad implementac¢niho pldnu v ISO/IEC 20000-5

« vyuziti dalSich best practices prostredku pii implementaci systému fizeni sluzeb

UzZivatelské hodnoceni kvality a dostupnosti ICT sluzeb
Zbysek Chvojka, CAPA Consult s.r.o.

Jak vtahnout business (uzivatele) do fizeni IT? Poskytnutim uzivatelsky srozumitelného hodnoceni kvality a
dostupnosti poskytovanych sluzeb. Pozadavek na uzivatelskou srozumitelnost v oblasti ICT nabyva stale vétsi
dllezitosti zejména s pokracujicimi trendy propojovani IT a telekomunikaci, virtualizace ICT infrastruktury i
poskytovani SW aplikaci formou Saa$ .

Automatizace procest Application Lifecycle Management
Jan Lébl, feditel stiediska sluzeb, LBMS

Procesy spojené s vyvojem a udrzbou informacnich systém jsou v rliznych organizacich nastaveny mnohem
rdznorodéji, nez v jinych, vice standardizovanych oblastech (napf. Service Desk). Automatizace takovych pro-
cesu vyzaduje nasazeni flexibilnich, procesné orientovanych platforem, jako je Serena Business Manager. Cilem
predndsky je seznamit Vas s nékolika konkrétnimi pfiklady uplatnéni této platformy pro Application Lifecycle
Management u vyznamnych tuzemskych zdkaznik(. Dozvite se o rozdilnych pfistupech jak k vlastnim
procesim ALM, tak k jejich vazbé na procesy Service Desk a v neposledni fadé o rliznych variantadch samotné
implementace (pomoci vlastnich zdrojd, s vyuzitim dodavatele ¢i jejich kombinaci).

HP Systinet - vyhody spolecné repository pro business a spravu IT

Sviatlana Zakharenkava, Solution Architect, Hewlett-Packard s.r.o.

Spojenim pfistupt TOGAF, ITIL a jejich spravnou realizaci pomoci automatizovanych nastroj(i je mozné naijit
spole¢ny jazyk mezi businessem a IT.

Prezentace popisuje efektivni cestu jak systémoveé vyresit nedostatek informaci o aplikacich, komponentach,
zavislostech a jejich napojeni na business sluzby a procesy. Kvalitni popis umozni zprihlednit vztahy mezi
businessem a spravou IT, efektivné fidit konfigurace a zmény, poskytnout podklady pro pInéni SLA, planovani
kapacit a fedeni incidentd.

Klicovym faktorem k Uspéchu jsou informace o architekture, které jsou dostatecné kvalitni, aktualni a dostup-
né ve spravny cas. Pfedvedeme ndstroje a postupy, které umoznuji jejich systematicky a kontrolovany sbér,
spravu a sdileni.

ALVAO ziskalo PINKVERIFY - o ¢em jsme si mysleli, Ze to bude a o ¢em to nakonec bylo
Zdenék Kvapil, Senior ITIL Consultant, Q4IT

Ales Studeny, reditel sluzeb, ALVAO

Certifikace PINKVERIFY je jedina celosvétové pouzivana metodika na ovéreni souladu softwarového nastroje
vU¢i metodice ITIL. Spole¢nost ALVAO je jedind v regionu CEE, kterd ma praktickou zkuSenost s certifika¢nim
procesem a je ochotna se o svoje zkuSenosti podélit.
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Ceny vlozného

Zakladni uc¢astnicky poplatek: 6.500 K¢
Snizeny ucastnicky poplatek: 3.500 K¢
se vztahuje na:
« ¢leny itSMF CZ, itSMF SK nebo ISACA CRC,
- ¢leny itSMF SK,
« ¢lleny ISACA CRC,
« statni spravu,
- akademickou obec,
- zaméstnance firem, jez jsou partnery konference.

Registrace ucastnikl a zpusob uhrady viozného

Kazdy ucastnik se pfihlasuje na konferenci vyplnénim registra¢niho formulare na www.itsmf.cz.
Béhem nasledujiciho pracovniho dne po odeslani pfihlasky obdrzi pfihlaseny ucastnik na svij
e-mail uvedeny pfi registraci fakturu na dhradu vlozného:
«Vlozné je tfeba uhradit tak, aby byla ¢astka pfipsana na ucet itSMF CZ nejpozdéji v pondéli
7.11.2010.
- Ve vyjimecnych ptipadech Ize uhradit viozné v hotovosti v den konani konference. Tento
zpUsob uhrady je viak tfeba vzdy individualné dohodnout e-mailem na adrese
events@itsmf.cz

Podminky zruseni ucasti

Ucast na konferenci Ize zrusit prostfednictvim e-mailu odeslaného na adresu events@itsmf.cz,
pficemz ze strany itSMF CZ budou uctovany nasledujici storno poplatky:

« pi zruseni Ucasti T mésic pred konanim konference: 50% z ceny
« pfi zrueni Ucasti 14 dni pred kondnim konference: 75% z ceny
« pfi zrudeni Ucasti 1 tyden a méné pred konanim konference: 100% z ceny

Zastoupeni jinou osobou

V pfipadé, Ze se registrovany Ucastnik nemuze osobné konference zucastnit, je mozné zastoupeni
jinou osobou. Podrobny postup je uveden na webové strance s registracnim formuldfem na
www.itsmf.cz.



