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Pulse Comes To You

12 pazdziernika 2010, Hotel Sheraton

Kiedy IT staje sie biznesem - opcja for Service Provider
platformy Tivoli's Process Automation Engine

Gerard Lipiec
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Agenda

= Perspektywa biznesowa
= Ustugi IT

= Model biznesowy Service Provider

= Service Management

= Customer Management
= Financial Management

= Multi-Customer Management
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Perspektywa biznesowa dostawcy ustug

= Kontrola kosztow

= Wyzsza efektywnosc¢

O\oozeme b'ZneSo,,,,

dostarczanych ustug Cash flow

= Wzrost satysfakcji klienta

= Poprawa cash flow

= Poprawa wskaznikow eickeia

klienta

Koszt efekt
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Czy Jestesmy Service Provider ?

= Ustugi dla wiasnej organizacji, innych
dziatow, oddziatow

= Ustugi dla klientdw zewnetrznych z
ktorymi posiadamy umowe
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Ustugl IT jako biznes ?

= Ustugi IT asset management
= Ustugi service IT

= IT Help desk

= Ustugi consulting

= Ustugi wdrozeniowe

= Ustugi baz danych

= Ustugi developerskie | 3% o

= Wiele innych
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Biznes model dla Service Provider

= Obstuga wielu klientdw za pomocg

jednej instancji
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= Nizszy koszt obstugi klienta
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IBM Maximo for Service Providers Solution
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Zintegrowana architektura

Common Data Model | Common Workflow
Common reporting | Common Ul | Common Tools

Zintegrowane

rozwi gzanie
\_ Operational & Process Management )

Web Platform

J2EE, SOA, XML

\ L}
/ |}
Processes Work
Together
S ITIL Fo.undatlon )
‘ h Change and
Wspolne elementy Configuration
\ . J anagement
P . - Database
Rozwdj dostosowany do (CCMDB)
potrzeb biznesu

Process Automation Engine
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IBM Maximo for Service Provider wartosc¢ dla biznesu

= Usprawnienie i automatyzacja
komunikacji z klientem

= Szybsze | terminowe rozliczenie
zrealizowanych ustug

= Obstuga zawieranych umoéw
serwisowych wraz z warunkami
realizacji tych uméw

= Zarzadzanie zasobami do realizacji
umow
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Przypisanie
harmonogramu

Wiasne zasoby <

Service Dept
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Umowa z klientem $ Ji7s
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Department A

wiasnosé

DAY

Department B

wilasn

Zakup zasobow

Przypisanie

Zewnetrzne zasoby

Y
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Service Provider — kompletne rozwigzanie

Multi-Customer
Management

Customer
Management

Service
Management

Financial Management
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Wartosc¢ dla klienta: Zarzgdzanie wieloma klientami w wielu lokalizacjach ,
dostarczenie kazdemu klientowi unikalnych warunkow umowy serwisowe;

Informacja dla klienta
Powigzanie klienta z lokalizacjg
Multi-Customer

Serwis adres powigzany z lokalizacjg

Adres dla rozliczenia

Unikalna umowa z klientem Senvice

Management

Customer
Management

Cenniki

Warunki do kalkulacji ceny
Warunki i zakres prac serwisowych

Financial Management

Service Level Agreements (SLAS)

Ustanowienie czasu reakcji oraz eskalac;i

SLA moze by¢ globalne lub specyficzne dla klienta
DAY
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Kompromis pomiedzy wymaganiami klienta a
mozliwosciami serwisu ograniczonego zasobami |
kosztami

Cele SLA — zdefiniowany czas na kontakt, odpowiedz,
rozwigzanie
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SLA - przyktad

= SLAO1 - standard
kontakt :telefon zwrotny w ciggu 30min

odpowied z: nie pézniej niz w ciggu 2h od kontaktu

rozwi gzanie: zakonczenie prac nie pézniej niz w ciggu 8 h
ranking : niski (999)

= SLAO02 — awaryjny
kontakt: telefon zwrotny w ciggu 15min
odpowiedz: nie pozniej niz w ciggu 1h od kontaktu
rozwigzanie: zakonczenie prac nie pézniej niz w ciggu 4 h
ranking: wysoki (10)

=  SLAO03 — krytyczny
kontakt: telefon zwrotny w ciggu 15min
odpowiedz: nie pdzniej niz w ciggu 1h od kontaktu
rozwigzanie: zakonczenie prac nie pézniej niz w ciggu 3

ranking: bardzo wysoki (1)
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. bezwarunkowe 1 warunkowe SL A

przyktad: dla kadego SR jest wystawiane standardowe SLA o
niskim rankingu, jednak jeli w SR zostanie zdefiniowany
okreslony warunek przypisacy SLA o wyzszym rankingu -
takie SLA zostanie przypisane w miejsce SLA psaym ran
(standardowe)

. eskalacje (redukuje ryzyko nie wypetnienia SLA)

przyktad: jezeli SLA na kontakt z klientem wynosi 15 min, to
jezeli po 5 minutach status SR jest w trakcie, zostapnakvana
eskalacja celem zapewnienia wimenia SLA ( 15 min)
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Wartosc dla klienta: Poprawa efektywnosci ustug serwisowych z automatycznymi
notyfikacjami, odpowiedzialnoscig oraz planem pracy.

Automatyczne odpowiedzi na zlecenie pracy, incydent, zapotrzebowanie
na serwis.

Silnik odpowiedzi uzalezania odpowiedz od warunkéw

Osoba/ Grupa os6b odpowiedzialna za lokalizacje oraz srodek
Dostawca do ktorego praca bedzie przypisana
Plan pracy wraz z czynosciami do realizacji zgtoszenia

Osoba/ Grupa 0s6b otrzymuje informacje uzalezniong od srodka do
ktérego sg przypisani

Zlecenle pracy, |nCydent Multi-Customer

Service .

Adres prac serwisowych

Customer
Management

Kalkulacja ceny Management

R&zne optaty i obcigzenia

Financial Management

DAY
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. automatyzacja procesowaniataggenia lub
zlecenia pracy

. przypisanie osoby do realizacji zadania

. wybor dostawcy jeeli zadanie ma ky
zrealizowane przez dostagvzewretrznego

. okresla ktory plan pracy edzie wyty
. hotyfikacje

. okresla akcje, ktore bda realizowane jako

rezultat response plan ( np. zmiana statusu
zlecenia pracy)
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Response plan - przyktad

= Jezeli zgtoszenie dotycaybedzie instalacii
elektrycznej w lokalizacji A, to o 2gszeniu
powiadamiany bdzie pracownik Z ktory
zrealizuje z¢pszenie zgodnie z planem pracy X,
status z¢pszenia zostanie zmieniony na ,,w

trakcie realizacji” .

= Jezeli zgroszenie dotycaybedzie desktopa z
lokalizacji A , to o z¢pszeniu powiadamiany
bedzie pracownik L, ktéry zrealizuje hmpzenie
zgodnie z planem pracy, statugagyenia
zostanie zmieniony na ,,w trakcie realizacji”.
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. Cennik

. SLA (kontakt, odpowied, rozwigzanie)
. Cykl rozliczeniowy

. Wartas€ umowy

DAY
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= Krok 1: rgestracja umowy XX01, umowa serwisowakres1 rok,
lokalizacja B, typ prac: IT, cennik : CBIT dla lokalizacji B ITvartas¢

umowy 100000 PLN/rok

= Krok 2: zgfoszenie SR, lokalizacja B,typ prac IT, Ranking 999, klasyfikacj

(np. desktop), cennik CBIT, przypisanie Castomer umkkanta,
przypisanie SLA, przypisanie Response plan

= Krok 3: Response plan
Kontakt : telefon zwrotny w @gu 30 minut
Odpowiedz : Nie p&niej niz w ciagu 2 h od kontaktu
Rozwigzanie : Zakaiczenie pracy w gigu 8 h.
Ranking : 999, plan pracy ITAennik usug CBIT,

zlecenie pracy do pracownika ITY
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Financial Management

Wartosc¢ dla klienta: Szczegotowy i potwierdzony rachunek z cyklem przeglgdu i
zatwierdzenia zmniejszajgcy opoznienia i zalegtosci

= Rozliczenie klienta

— Klienci mogg przegladac¢ swoj rachunek, negocjowac
zmiany.

— Rozliczenie obejmuje okres rozliczeniowy Mol Customer

= Zlecenia sprzedazy

Customer
Managemen

— Tworzenie unikalnych umow Management
» Miesieczna optata utrzymaniowa
» Optata asset management i uzycie

« Optata asset performance

Financial Management
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.dla kazdego okresu rozliczeniowego zdefiniowanego w umdiventami
.dla prac kompletnych i zakazonych

.kalkulacja cen dla kompletnych prac

.przeghd | zatwierdzenie przez klienta pozycji rachunku

.przesanie rachunku do systemu &gbwego

DAY




Rozliczenie - przyktad

* Umowa XX01 dotyczy lokalizacji AiB 1 jest
rozliczana w cyklach miescznych wg cennikow

CAE, CAIT, CBE, CBIT. Do rachunku do
umowy XX01 wystawianego na koniec mgsh
wchodz jako linie SR ze statusem roaxane.
Wartos € prac naliczana jest zgodnie z cennikami
do umowy XXO01.

* Rachunek przéany jest do klienta celem
weryfikacji. Po zatwierdzeniu przez klienta nie
moze podlega modyfikacji przez dostavec
ugdug. Rachunek stanowitazznik do
wystawianej faktury dla klienta zatugi

zamowione w okresie rozliczeniowym do umowy
XXO01.
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Wielu klientdw na jednej bazie

Wartosc¢ dla klienta: Nizszy koszt obstugi administracyjnej
systemu roztozony na wielu klientéw

= Zarzadzanie wieloma klientami

Wielu klientow i ich srodki zarzgdzane za pomocq
jednej bazy Multi-Customer

Pelna separacja danych réznych klientow

Service
Management

Customer
Management

Dostep do swoich danych przez klienta

Financial Management
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IBM Maximo for Service Provider to rozwigzanie eywane dla
wspierania dostawcow tigy. Rozwagzanie to wspiera dostawcow
ugug w obsudze wielu klientéw z rdnymi warunkami umownymi |
0 roznym sposobie fakturowania.
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