2.8.2021

SUNICORN

Sbherbank CR - Jira Service Management

2021/03 Sbherbank CZ, a.s. - Navrh a implementacia Jira Service Desk

Sberbank CR sa v roku 2019 rozhodla nahradit existujlici ITSM nastroj. Jira Service
Management bol vybrany ako novy nastroj vdaka predchadzajlicej pozitivnej skisenosti s
pouzivanim Jira Core. Spolo¢nost Unicorn Systems participovala pri navrhu riesenia,
optimalizacii procesnych tokov a implementacii rieSenia. Jira Service Management platforma
sa bude dalej zlepSovat pomocou novych procesov ako risk management, asset
management a pod.
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Sberbank CR pouziva novu Jira Service Management platformu ako systém riadenia
celkového procesu ITSM vratane nasledujlcich procesov:

¢ Incident Management - Vytvorenie listka, Automaticky vypocet priority na zaklade
dopadov incidentov, Automatizovana sprava duplicity, sledovanie SLA dodavatelov.

e Service Fulfilment - UZivatelsky portal s moznostou vyberu sluzby. Riadenie majitelov
sluzieb.

¢ Problem Management - Vytvaranie problému z existujiceho incidentu. Dedi¢stvo
informacii z incidentu.

* Asset Management (In Progress) - Sprava a pridelovanie majetku zamestnancom
vratane schvalovacieho procesu na zaklade organizacnej Struktury.

Implementované rieSenie zlepSilo uzivatelskl skisenost vytvorenim integrovaného jedného
pouzivatelského rozhrania obohateného o databazu znalosti a rychle vyhladavanie. RieSenie
prinasa aj zlepsSenu kvalitu vstupnych dat a ich kategorizaciu a vySsiu transparentnost pre
uzivatelov.

Vdaka novému nastroju ITSM je mozné automatizovat spracovanie listkov, merat plnenie SLA
dorucovacimi timami a predajcami a mat k dispozicii idaje o stave listkov v redlnom Case a
pouzivat ich na monitorovanie a reportovanie.

Poradcovia spoloc¢nosti Unicorn Systems poskytli nasledujice sluzby:

e Projektovy manazment a systémova integracia

¢ Navrh a implementacia rieSenia

« Ciasto¢na spolupraca pri dokumentovani riedenia

e Skolenia

¢ Pilot a potom nasadenie do produkéného prostredia
e Optimalizacia vykonu

e Optimalizacia licenénych poplatkov

Vyjadrenie sponzora
projektu Sberbank Ceska

republika

Unicorn Systems porozumel nasim
poziadavkam a dodal kompletné
rieSenie v spoloénom time. Riziko
implementacie nového nastroja
ITSM bolo minimalizované vdaka
itera¢nému pristupu.

Po Uspesnom Proof of Concept sa
zacCala faza implementéacie. Experti
Unicorn Systems spolupracuju a
otvorene zdielaju znalosti a svoje
skusenosti zo skuto¢ného sveta.

Riesenie je navrhnuté ako robustné,
ale pre pouzivatelov jednoduché a
pripravené na dalSie vylepSenie.
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Tomas Riha
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Sberbank CR so sidlom v Prahe je pInohodnotnou, samofinancovanou a vynosnou bankou so silnym
zameranim na retailovych, malych a strednych a velkych firemnych klientov. V Ceskej republike
prevadzkuje Sberbank 25 pobociek a ma viac ako 750 zamestnancov, ktori obsluhuji 120 000
klientov. Sberbank CR je na ¢eskom trhu od roku 1993 a je stcastou Sberbank Europe, bankovej
skupiny, ktorej 100% vlastnikom je Sberbank Rusko - najvacsia ruska banka.
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