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Services Customer Fulfillment: Zakladni specifika

Our vision is to be the global supplier to IBM Global Services.

Global Services Customer Fulfillment:

+ PIni funkci globalniho dodavatele sluzeb za pomoci globalnich procesu
a globalnich nastroju se zaméfenim na spokojenost zakaznika a na
doruceni vSech pozadovanych sluzeb za pfisného dodrzovani procesu

IDC Brno Services Customer Fulfillment:

+ PIni funkci lokalniho dodavatele sluzeb za pomoci globalnich a
lokalnich procesu a globalnich a lokalnich nastroju
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Services Customer Fulfillment: Poslani

Global Services Customer Fulfillment:

+ Poskytovat nasmlouvany servis vSem zakaznikim takovym
zpUsobem, ktery IBM zajisti konkurenceschopnost za sou¢asného
rustu prijmu z globalné poskytovanych sluzeb

IDC Brno Services Customer Fulfillment:
4+ Poskytovat komplexni sluzby v ramci Asset managementu se

zastoupenim vSech urovni - junior i senior roli - v nejvyssi mozné
kvalite
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Services Customer Fulfillment: Cile

Global Services Customer Fulfillment:

+ Vyuzit schopnosti, kreativity a talentu zaméstancl k dosazeni
danych obchodnich cilu

+ Stanovit a neustale rozvijet strategie vedouci k dosazeni cilu

4+ Udrzovat snahu byt nejlepsSimi v dodavani sluzeb prvotfidni urovné
a v podpore zakaznikl a IBM partneru

IDC Brno Services Customer Fulfillment:

+ Znalost vSech procesu v ramci Asset Managementu
& VSeobecna znalost pfislusnych procesU - junior
@& Detailni znalost pfisluSnych procesu — senior
4+ Monitorovani a neustalé zlepSovani procesu v ramci componentu
+ Vybudovat silnou stabilni zakladnu tvofenou profesionaly s tymovym
duchem a schopnosti motivovat k rastu a dalSimu vzdélavani
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Asset Management

Asset:

+ Hardware a Software, ktery ma financni hodnotu

Asset Management:

+ Infrastruktura a procesy zabezpecujici u€innou spravu a ochranu
HW a SW majetku po dobu celého zivotniho cyklu vCetné
monitorovani rizik, ktera mohou vzniknout pfi uzivani tohoto majetku

+ Sledovani a uprava zakladnich dat o majetku (status, lokace,
vlastnictvi) od jeho pofizeni po likvidaci

4+ Neustalé srovnavani dat za ucCelem zajisténi spravnosti a uplnosti
dat a také okamzité dostupnosti dat v pfipadé auditu
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Process component: Poslani

4+ Zodpovédnost za vytvoreni, schvaleni a publikovani kliCovych
dokumentl pro Asset Management (politiky, procesy, postupy,
pracovni instrukce)

+ Zajisténi pravidelnych revizi téchto dokumentu

4+ Podpora Asset Management tymU dodanim dokumentu, které jsou v
souladu s Globalnimi procesy

4+ Podpora Asset Management tymu pfi neustalém zlepSovani procesu

4+ Podpora Asset Management tymu pfi zaskoleni zaméstancu
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Process component: Povinnosti

4+ VSechny dokumenty musi byt aktualni, schvalené a v produkci
+ Revize musi probéhnout k danym datiim

+ Kontakty na osoby zodpovédné za revizi a schvaleni dokumentu
musi byt platné

4+ Politiky, procesy, postupy a pracovni instrukce pro dany servis musi
byt schvalené a v produkci

+ Komunikace se zastupci jednotlivych regiontu zodpovédnych za
implementaci procest musi byt zajiSténa v pravidelnych pfedem
danych intervalech
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Aquisition component: Poslani

+ Zodpovédnost za fizeni nakupu produktl potfebnych pro zajisténi
sluzeb v ramci Customer Fulfillmentu

+ Zajisténi financni spravy provoznich nakladld v ramci nakupu
4+ Podpora Logistic componentu v ramci procesu dodani produktu

4+ Podpora Process componentu s definici procesu pro Aquisition
Component

+ Podpora Asset Management tymu pfi zaskoleni zaméstancul v ramci
nakupu
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Aquisition component: Povinnosti

4+ Implementace Globalnich nastroju v ramci vSech EMEA regionu (Evropa,
Stredni vychod, Afrika)

+ Komunikace se zastupci jednotlivych regiont zodpovédnych za nakup musi
byt zajisténa

4+ Zajistit soulad s Globalnimi procesy a Globalnimi nastroji

4+ Zajistit zpracovani, kontrolu, upravu, zamitnuti ¢i zruSeni objednavek
4+ Monitorovani objednavek, dodavek

+ Re3eni reklamaci a stiznosti

4+ Koordinace feSeni problému

4+ Poskytovani informaci o dodavkach, produktech a cenach
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Logistic component: Poslani a povinnosti

+ Zodpovédnost za pfijem a naslednou expedici produktt potfebnych
pro zajisténi sluzeb v ramci Customer Fulfillmentu

+ Zodpovédnost za procesy zajistujici organizaci transportu produktu
+ Zodpovédnost za aktualizaci systému pro Fizeni logistiky

+ Komunikace se zastupci jednotlivych regiont zodpovédnych za
logistiku musi byt zajisténa
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Hardware component: Poslani

4+ Zodpovédnost za dodrzovani Globalnich HW Asset Ma
politik a procesu

4+ Zodpovédnost za spravnost dat v HW Asset Management databazi
pro servery a sitova zarizeni
4+ Zodpovédnost za srovnavani dat ve finan¢ni a Asset Management
databazi

4+ Zodpovédnost za monitorovani rizik
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Hardware component: Povinnosti

+ Sledovani a uprava zakladnich dat o serverech a sitovych

zafizenich (status, lokace, vlastnictvi) od jejich pofizeni po likvidaci

4+ Pravidelné podavani zprav o kvalite dat v HW Asset Management
databazi

+ ZajiSténi okamzité dostupnosti dat formou zprav v pfipadé auditu
4+ Neustalé srovnavani dat:

& B2B — Book to Book — finan¢ni databaze versus HW Asset management
databaze

& B2F — Book to Floor - HW Asset Management databaze versus fyzicka lokace
& F2B — Floor to Book — fyzicka lokace versus HW Asset Management databaze

4+ Hledani pricCiny v pfipadé nesouladu pfi srovnavani dat
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Software component: Poslani

+ Zodpovednost za dodrzovani Globalnich SW Asset Management
politik a procesu

+ Zodpovédnost za spravnost dat v Asset Management databazi pro
softwarove licence a maintenance

+ Zodpovédnost za srovnavani softwaru instalovaného na serverech s
licencemi dostupnymi v Asset Management databazi

4+ Zodpovednost za monitorovani rizik
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Software component: Povinnosti

4+ Sledovani a uprava dat o softwarovych licencich a softwarovych
maintenancich

4+ Pravidelna kontrola expirace maintenance kontraktt a vyZzadani potvrzeni o
obnoveni nebo ukonCeni maintenance

4+ Neustalé srovnavani informaci o instalovaném softwaru s dostupnymi
licencemi

4+ Podavani zprav o chybéjicich licencich se zadosti o sjednani napravy
(zakoupeni licence, odinstalovani softwaru)

4+ Zajisténi okamzité dostupnosti dat formou zprav v pfipadé auditu

4+ Vyzadani potvrzeni spravnosti vSech dat od zastupce kazdého zakaznika
minimalné jednou rocné
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Tools component: Poslani

4+ Zodpovédnost za servis a neustalé zlepsovani nastroju pro Asset
Management

+ Zodpovédnost za podporu uzivatelim Asset Management nastroju v
ramci EMEA (Evropa, Stfedni vychod, Afrika)

+ Zodpovédnost za podporu vSech uzivatell Asset Managemnt
databaze pro registraci licenci

4+ Zodpovédnost za dodrzovani nasmlouvanych podminek podpory
uzivatelu

+ Zodpovédnost za spravu Globalniho software katalogu
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Tools component: Povinnosti

4+ ReSeni pozadavku uzivatelll otevienych v Global Asset management
problem databazi
& Aktualizace dat
& ReSeni problém0 s daty v Globalnich nastrojich
= Predani problému developerlim v pfipadé systémovych chyb

+ Sprava uzivatelskych uctu
4+ Sprava globalniho katalogu
< VKkladani novych signatur pro softwary na zakladé pozadavku uzivatelu

& QOprava stavajicich signatur

4+ Sprava infrastruktury shromazdujici data pofizena skeny z jednotlivych
serverd

4+ Vyvoj Globalnich nastrojl, implementovani novych funkci na zakladé
pozadavkul uzivatelu

+ Pravidelné vzdélavani uzivatell
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Global Asset management tools
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Business Compliance: Poslani

+ Zodpovédnost za dodrzovani vSech procesu v ramci Asset
Managementu

+ Zodpovédnost za dosazeni stanovenych cild v ramci kontroly
dodrZzovani procesu

+ Zodpovédnost za definovani KCOs (Key Controls Over Operations)
and KPIs (Key Performance Indicator)
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Business Compliance: Povinnosti

+ Pravidelné testovani procest pomoci definovanych KPIs (Key
Performance Indicator). Méfeni chybé&jicich nebo neplatnych dat.

4+ Nahodné testovani na vybranych zakaznicich. Kontrola dodrzovani
procesu pomoci predem definovanych KCOs (Key Controls Over
Operations). Dolozeni zprav, komunikace, dokumentu
vyzadovanych procesem.

4+ Kontrola uplnosti dat pomoci Operational Metrics. Procentualni
vycisleni chybegjicich nebo neplatnych dat versus soucet vSech
danych dat.
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