" IT QUALITY

INDEX
Tri realné problémy CIO a jejich FesSeni.
B ,Neumime komunikovat kvalitu IT vné IT.”
B ,IT je jediné oddéleni, které nepodporuje fizeni kvality.”
B ,Zbytecné zlepSujeme nékteré procesy.”

Autenticka slova vedoucich nebo feditell IT, co a jak to udélali a jaké konkrétni pfinosy pro jejich organizace
nastaly. Ve zkracené podobé jsou nize popsany realné pribéhy z redlnych organizaci. Pokud jste ve stejné situaci,
muZe vas jejich postup a vysledky inspirovat.

ClO: ,,Neumime komunikovat kvalitu IT vné IT*;
vedeni spolecnosti a IT se neshodnou, zda IT pracuje dobfe.

Problém z pohledu CIO: ,Pred asi rokem jsme méli velky vypadek Casti infrastruktury, coz

znamenalo nedostupnost nékolika daleZitych systém(l po dobu nékolika hodin. Re$enim

problému se zacal zabyvat i generalni feditel. Systémy se podafrilo zprovoznit po mnoha

hodinach. Chybu se po velkém usili podafilo nalézt — neodsouhlasené zmény v konfiguraci

nékterych systémU dodavatelem, ktery nepredpokladal ddsledky zmén. Kromé této
uddlosti na poradach reportuji fadu KPI a metrik (incidenty, zmény, pocty poZadavk(l) které Zadnym zplsobem
nepopisuji to, Ze IT funguje dobfe. Zkratka neumim prodat kvalitu prace svého tymu a ani nemam Zadny vhodny
postup, jak to zménit.”

Realizované kroky: Probéhla analyza kvality IT podle IT Quality Index, vystupem projektu byla analyticka zprava —
Cislo reprezentujici celkovou kvalitu, porovnani kvalita/cena vici podobnym organizacim, doporuceni zlepseni
k realizaci.

Realné pfinosy slovy CIO: , Vystup IT Quality Index a grafy ukazaly, Ze nase IT je v porovndni s ostatnimi podobnymi
oddélenimi na tom dobfe. Identifikované oblasti ke zlepSovani — napfiklad Spatna sebe prezentace IT — byly pfimym
impulsem k tomu, abychom vénovali energii oblastem, které jsme podceriovali. Odhaduiji, Ze pfiblizné 2% c¢asového
fondu je nyni uspofeno tim, Ze nemusime obhajovat zda délame praci dobfe. Pocet poZadavkl z vedeni na rizné
typy report objem0 nasi prace poklesl. Myslim, Ze ITQIl projekt pomohl ve sjednoceni pohledu zevnitf IT a z pozice
vedeni. Obé strany se zamérovaly na urcité vysece toho co IT déla, zatimco nyni mame celkovy pohled z 360°.“

P ClO: ,IT je jediné oddéleni, které viditelné nepodporuje fizeni kvality”;
e v, ' IT je vnimano jako nékdo stojici mimo celofiremni Usili
\ J
".. Problém z pohledu CIO: ,Pracujeme ve velké vyrobni organizaci v oblasti automotive,
kde je veliky dliraz na fizeni kvality. Nevyssi management alokuje na tuto oblast hodné

=
:. ' . zdroji, mame fadu certifikaci, 55, 8D report a extensivni spolupraci s dodavateli i
% Ol odbérateli. Uvnitf IT se fidime best practices typu ITIL a ISO20000. Nicméné zadny proces
fizeni kvality IT jsme neméli, coz byla trvald vytka ze strany utvaru fizeni kvality.
Nedokazali jsme nabidnout nic, co by podpotilo jejich zplsob prace.”

'.l’

Realizované kroky: V IT byl realizovdn kombinovany projekt — méreni kvality a zavedeni systému kvality IT (IT QMS).
IT eviduje zlepSovaci podnéty, realizuje ty smysluplné a reportuje pfinosy zlepSovani véetné grafického zobrazeni —
vizudlni tabule.
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Redlné pfinosy slovy CIO: ,Za mé je jeden zasadni pfinos, Ze nemusim znovu a znovu vysvétlovat, Ze IT nema fizeni
kvality. Proces jsme zavedli, je funkéni a pro kolegy z fizeni kvality mame reporty, které dobfe zapadaji do jejich
systému fizeni kvality. Navic mame nyni k dispozici vizudlni systém zlepSovani, takZze se ndm mnohem |épe vysvétluje
co délame — a to smérem dovnitf tymu tak smérem ven. Prekvapilo nas, Ze pocty zlepseni prace IT jsou zajimavéjsi
vystupy neZ negativni reporty typu pocet pozadavkl a incidentd. Zlepsilo se vnimani IT ze strany ostatnich divizi.
Naklady na zavedeni IT QMS byly v Grovni 2% celkovych personalnich nakladd - zavedeni role IT kvality manaZera,
zavedeni procesu v ITSM ndstroji a proskoleni lidi. VynaloZzené naklady byly ze strany vedeni spole€nosti
odsouhlaseny relativné snadno, protoZe oblast kvality je nasi prioritou napti¢ celé firmy. Na zakladé dosavadni
zkuSenosti si myslim, Ze projekt jiZ generuje realné Uspory, tak jak dostdvame vystupy z nového IT QMS. Myslim, Ze
béhem 1-2 let se pocatecni investované zdroje navrati.”

ClO: ,,Zbytecné vylepsujeme nékteré procesy”;
vynalozend energie a Cas lidi nema redlné prinosy pro firmu

Problém slovy CIO: ,V IT mame velmi dobry a motivovany tym. Nasim problémem vsak je
to, Ze néktefi kolegové se zanofili do zlepSovani oblasti, které je bavi, zatimco neni jasné,
zda investované zdroje maji adekvatni efekt a uzite¢nost pro celou organizaci.”

Realizované kroky: Nezavisld strana provedla analyzu IT Quality Index, kde je soucasti
analyza aktualniho stavu a vhodného cilového stavu. U nékterych oblasti bylo jednoznacné doporuceni cilené snizit
dosazenou kvalitu z dvodu nadbytecné spotieby zdrojt.

Realné pfinosy slovy CIO: ,Analyza ITQlI nam jednoznacné potvrdila, Ze napfiklad reportovani dostupnosti IT sluzeb
a obecné ftizeni kvality sluzeb (SLM) je neadekvatné slozZité a podrobné. Rozhodli jsme se eliminovat zhruba polovinu
reportli, u mnoha sluzeb se nyni nereportuje vibec. Pfesli jsme jen na analyzy konkrétnich jednotlivych vypadka,
které prekrocili urCitou miru dlleZitosti, takZe jsou obdobi, kdy se Zadné reporty negeneruji ani neanalyzuji. Tato
zména nebyla jednoduchad, protoze nékteri lidé v IT méli svoje ritudly, které aplikovaly rady let. Usetfené zdroje
uplatiujeme v ramci analytické podpory obchodnich Utvar(i a v oblasti business intelligence. Odhaduji celkovou
Usporu 4-6% celkového casového fundu IT (SLM proces, sloZity katalog sluZzeb, domlouvani SLA, monitoring,
reportovani a vysvétlovani vystupl uZivatelim). Normy, ITIL a best practices jsou zaludné v tom, Ze mohou motivovat
k ¢innostem, které jsou zdrojové narocné bez toho, Ze by pro nasi spolecnost generovaly uZitek.”

Chcete se dozvédét vice?
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