Podpora kvality ICT ve verejné spravé
pohledem Telefonica O2

4. Narodni konference kvality Karlovy Vary"
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Regional Sales Manager - Public Administration

1. Strategie v ICT — vyuziti metody Balanced Scorecard
2. Rizeni ICT - vyuZiti metodologie ITIL

3. Audit a certifikace
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Pro¢ strategie v ICT ? Je tfeba realizovat plan podporujicie ;

naplnéni aktualnich poZzadavkua primarni ¢innosti pomoci
ICT -

AktudIni pozadavky
nals/T

A Podnikové (bussiness)

Stavajici stav procesy

IS/1T

5 Kritéia a pozadavky na IT:
Informacni sluzby b et

@ Vjkonnost

@ Divéryhodnost
® Integita

® Dostupnost

o Pizpisobivost
@ Spolenivost

IT zdroje
@ Lidé
@ Apliace
@ Technologie

?

a Jsouveshod &?

@ Vybaveni/ Prostiedi
o Daa
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Novy pohled na strategii

Uspésnost organizace (jak ji dosahnout) v daném oboru &innosti:
»ZvysSenim poctu Ufednikd na prepazkach zkratime ¢ekaci Ihitu na
vyfizeni*

2. Strategie musi byt méfitelnd, aby byla fiditelna:

— Pocet Gfednikl na pfepazkach

- Prdmérna ¢ekaci doba ob¢ana

Strategie jsou pfirlstkové a vznikaji v priibéhu ¢asu.
ZamysSlené strategie mohou byt nahrazeny.

Formulace a implementace strategie se vzajemné proplétaji.
Napady tykajici se strategie mohou vznikat v celé organizaci.

Strategické fizeni je proces.
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Méfritelnd a Fiditelna strategie je zakladem systému  Fizeni jakosti
organizace (bez m éfitelnosti proces G nelze Usp éSné QMS certifikovat).

Yelefonica
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Rozdily v implementaci BSC v podnikovém a

vefejném sektoru

BSC Podniku BSC Uradu
-  Finanéniperspektiva. Zakaznicka perspektiva. -
Cile (metriky) trZni hodnoty <+ Cile (metriky) poctu, skladby
a finanénich aktiv podniku. a spokojenosti zakaznikd.
| Zakaznicka perspektiva. Procesni perspektiva. = —
— Cile (metriky) poétu, skladby Cile (metriky) v oblasti vykonu, *7
a spokojenostizakazniku. a efektivity Cinnosti uradu.
Procesni perspektiva. Interni perspektiva.
—Cile (metriky) v oblasti vykonu, Cile (metriky) v oblasti uéeni, =
— a efektivity éinnosti podniku. kvalifikace, motivace a ristu. <7
Interni perspektiva. Finanéniperpektiva.
Cile (metriky) v oblasti u¢eni, '~ > Cile (metriky) v oblasti
— kvalifikace, motivace a rlstu. pléanovania €erpanirozpodtu. =
Tatinia O,
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Informacni podpora systému fizeni - architektura
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ke Analytika Z
o o
0| Datalntranetu Data z Ucetnictvi

La dalSich aplikaci a ERP systému
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Microsoft Scorecard (Performance Server)
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1. Definovana a méfitelnd ocekavani odbératele sluzby

2.
3.
4.
5.

Lze dosahnout neustalé zvySovani kvality sluzeb bez j  asné strategie?

Zpusob a frekvence méreni
Definovany zpUsob vyhodnoceni/nastaveni rozsahu pfipustnosti hodnot
Definované mechanismy Fizeni kvality sluzby

Definovany zpusob naplfiiovani kvality dodavatelem

Lze dosahnout napln éni strategie bez metody Fizeni?

Jelefonica O2




Proces fizeni ICT — vyuziti metodologie ITIL

» Pro¢ travit ¢as hledanim néceho, co uz bylo definovano, namisto
soustredéni pozornosti na aplikovani obecné platnych a uznavanych
pravidel umozriujicich zlepSeni ICT procesd.”

ITIL — ,Best Practices“ v  Fizeni informa €énich a komunika €nich
technologii

Pelefonica O2

Nastroje (technologie), lidé a procesy

Nastroje:
— Zahrnuje v8echny technologie
(HW, SW, komunikace) a jejich
implementaci, customizaci

Lidé

Lidé:

i

Nastroje Procesy

Implementace disciplin ITSM zahrnuje
vSechny tfi vrcholy tohoto trojuhelniku
V idealnim pfipadé je to trojuhelnik
rovnostranny

Yelefonica

- Zahrnuje vSechny stakeholders

a jejich Skoleni a vzdélavani
Procesy:

- Zahrnuje design procesu a
vytvoreni procesni
dokumentace (procedury, job
descriptions)
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Vyznam integracnich vazeb

Nesmi chybét Zadna ze t¥i integrac¢nich

rd vazeb
- Trojuhelnik musi byt rovnostranny =
. ;’. integraéni vazby museji byt vyvazeny =
( L-ﬁ na véechny vazby musi byt kladen
% nastroje, o stejny daraz
A zx . £
Toto vyvazeni musi byt:
Bez vzéjemného propojeni — integrace e udrzeno v pribé&hu celého
— v3ech tfi vrchold trojuhelniku nelze: implementacniho projektu (=
« Efektivné fidit IT sluzby starost vedouciho projektu)
« Dosahnout navratnosti investic do * udrZovano i po jeho skonceni (=
implementa&niho projektu starost vlastnika procesu)
Tefinica O,
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Vyrovnany systém

Cim sofistikovanéji nastroje, tim mensi potfeba

Nastroje formalni dokumentace procesU (a naopak)
Nastroje
5 Cim vyspélejsi procesy a kvalitngjsi technologie,
rocesy . < A P L
Procesy tim mensi zavislost na klicovych specialistech
Procesy .. . . . R
Procesy Néstroie Cim vétsi investice do technologii a procesu, tim
) intenzivné&jsi trénink a vzdélavani lidi
Nastroje o
— Lide Procesy
idé idé
Lidé Nastroje

Jelefonica A O2
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Audit a certifikace kvality poskytovanych sluzeb

1. Jednoznacné prokazani shody fizeni sluzby s normou
2. Prokazani pfipravenosti poskytovat sluzbu s fizenou Grovni jakosti

3. Jednoduché ovéreni kvalifikace dodavatele - certifikat

Pelefonica O2
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Audit kvality sluzby - certifikace

1. Normy pro Fizeni kvality sluzby - CSN ISO/IEC 20000-1 a 20000-2
(Information technology — Service management)

2. CSN EN ISO 19011 (Smérnice pro auditovani)

3. Interni audit

4. Certifika¢ni (Externi) audit

Jelefonica O2
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Nabidka Telefénica O2 v oblasti fizeni kvality

Tvorba informacni strategie
Implementace metod Fizeni kvality
Skoleni ITIL

Implementace Fizeni ICT v souladu s ITIL

Audit kvality sluzby
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Certifikace shody poskytovanych sluzeb s normou
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Dékuji za pozornost




