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Agenda

* Procesny pristup riadenia IT v rezorte MF SR podla ramca
ITIL (v2)

* Procesy Incident, Problem, Change, Configuration
management a prinosy po nasadeni

*Zhodnotenie prinosov, implementacia procesu Release _
Management - dokoncenie implementacie procesov riadenia
IT zo skupiny "Service Support"
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Procesny pristup riadenia IT

* Strategicky zamer MF SR a Datacentra (RO MF SR

zabezpecujuca podporu prevadzky vybranych IS rezortu
MF SR) je standardizovat vykon procesov riadenia IT v
rezorte MF SR podla overenych standardov ITIL (v2)

* Podpora prevadzky riesena pomocou Centra podpory
uzivatelov (CPU) - kontaktné miesto pouzivatelov IS MF
SR (RIS, IS SSP, ISUF, IS ESO, ITMS, KTI)

Vychodiskovy stav

* Chybajuce procesné riadenie organizacie

* Nizka dostupnost CPU

* NedostatoCné rieSenie poziadaviek klientov

* Nekoordinovany rozvoj jednotlivych systémov

*Rb6zne pravidla pre rozvoj a prevadzku (standardy) u
jednotlivych IS
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* Nemeratel'na kvalita poskytovanych sluzieb

* Neexistujuci nastroj na efektivne vyhodnocovanie problémov a
reportov

* Nedefinované Service Level Agreement (SLA)

Cielovy stav
e Standardizécia prevadzkovych procesov
(vyzitie ITILu ako Standardu pre oblast riadenia prevadzky IT)
* Zvladnut narast pouzivatelov a prevadzkovanych systémov
(zavedenie a standardizovanie SPOC a ServiceDesk procesy)
e Zvysenie kvality prevadzky IT a IS MF SR

(definicia a nastavenie parametrov poskytovanych sluzieb
pomocou SLA)
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Postup implementacie procesného riadenia IS MF
SR

* Bol rozdeleny do nasledujucich etap

Etapa 1
* Implementacia procesov Incident a Problem Management pre
IS SSP

* Implementacia kontaktného centra (SPOC) v DC pre IS SSP
Etapa 2

* Implementacia procesov Change a Configuration Mng. pre

vsetky informacné systémy v sprave DC a IT komponenty MF
SR a DC

Etapa 3
* Implementacia Incident a Problem Mng. pre zvysné IS

* Implementacia a nastavenie procesu Servis Level
Management a reportingu

Etapa 4
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Procesy Incident, Problem, Change, Configuration
management a prinosy po nasadeni

V ramci prvého kroku zavadzanie procesov podla
ITIL

v ramci IS pre riadenie verejnych financii bol
rieseny

SP(k)C, ktory sa nachadza v Datacentre oznaceny
ako

CPU1. Ako pomocny nastroj bol implementovany HP

OpenView ServiceDesk ver. 4.5.

Systém umoznuje Uzku integraciu medzi procesmi

zameranymi na zvysenie efektivity prace
operatorov,

dispecerov a riesitelov kontaktného centra IS pre
riadenie

verejnych financii.
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Incident Management

*Uloha IM zabezpecit funkcionalitu sluzby po incidente,
ktory je definovany ako akakolvek udalost, ktora nie je
sucastou beznej prevadzky sluzieb, a ktora sposobi
prerusenie alebo obmedzenie kvality danej sluzby.

*Z dbévodu zefektivnenia a skvalitnenia poskytovanej
podpory pouzivatelov systému ISUF ako i znizenia
nakladov bola pre riesenie incidentov zavedené
trojvrstvova Uroven podpory

*Prvu uroven podpory zabezpecuje Centrum podpory
uzivatelov CPU, ktore zabezpeci prijem, registraciu
a identifikaciu p02|adavky a nasledne ju posunie na
riesenie zodpovednej skupine riesitelov, alebo pri
jednoduchsich a jasne popisanych hlaseniach ju vyriesi.

* Druhu Uroven podpory zabezpecuju pri rieseni incidentov
zadefinovane riesitelské skupiny. (napr. KTI, pristupove
prava, incidenty suvisiace s aplikaciami.

* V pripade potreby druha uroven eskaluje incidenty na
odeb b Meh QN RINF KOk ZetaRARRsdd hbskRRiGtH ta it belodavakelaen Hote,

Bratislava
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Incident Management (ISUF)
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Problem Management

*Uloha PM je hladat pricinu vzniku incidentu a
minimalizovat nepriaznivy vplyv incidentov na kvalitu
sluzby.

* Identifikacia problemu - sp6sobeny jednym incidentom,
viacerymi podobnymi incidentmi

*Urcenie sposobu riesenia problému, prvotne garanti
systému ak sa nepodari, nasledne komunikacia s
dodavatelom

* Doplnenie riesenia incidentu do znalostnej databazy a
pripadne generovanie poziadavky na zmenu

*Vizia: ZlepSenie vyuzitia proaktivheho problém
managementu pre zabezpecenie vyssej kvality
poskytovanych IT sluzieb.
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Change management

*Pre ucinné a efektivne riadenie zmien bol zavedeny jediny
centralizovany proces Riadenia zmien. Predmetny proces
je standardizovany pre vsetky IS pre riadenie verejnych
financii.

*Prinosy:

*minimalizovanie dopadov a problémov spojenych s
realizaciou zmien a tak minimalizovaneé vplyvy zmien na
kazdodennu prevadzku organizacie,

*minimalizovanie neoCakavanych problémov v suvislosti s
integracnymi rozhraniami IS pre riadenie verejnych
financii,

e zabezpecena efektivita a kontinuita realizovanych zmien v
IS s optimalnym vyuzitim ludskych a financnych zdrojov.

Odborna konferencia itSMF Slovensko Riadenie IT sluzieb na Slovensku, 6. februar 2008, Radisson SAS Carlton Hotel,
Bratislava



@ Ministerstvo financii
Slovenskej republiky

QRN Stovenskop, l A -

Change management - popis procesu

* Vytvorenie ,PoZiadavka na Zmenu Ziadost o Studiu
realizovatelnosti a analyzu dopadov“- zabezpeci CHM.

* Vypracovanie dokumentu , PoZiadavka na Zmenu
Ziadost o studiu realizovatelnosti a analyzu dopadov”

* Podla velkosti zmeny posudi, odsuhlasi alebo zamietne
zmenu CHM alebo CAB. V pripade odsuhlasenia je
generovana “Objednavka podla studie realizovatelnosti”

* Nasledne sa dohodne harmonogram plnenia a zahaji sa
realizacia objednanych prac.

* Po odovzdani vykonu sa vystavi dokument ,,Odovzdavaci
protokol k Zmene”, a predlozi sa na akceptaciu
Manazérovi zmien. V ramci odovzdavacieho protokolu ku
zmene musia byt zahrnuté vsSetky fazy nasadzovania a
testovania zmeny i s terminmi a uvedenymi osobami,
zodpovednymi za ich vykonanie
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Configuration Management

* Konfiguracna databaza (CMDB) obsahuje konfiguracné
polozky (ClI), ktoré reprezentuju verny odraz realnych
iInformacnych a komunikacnych technoldgii v ramci
urceného stupna detailnosti.

*V ramci CMDB sU implementované dva pohlady:

*Prvy pohlad na realitu je technologicky, a je vyjadreny
stromom kategérii konfiguracnych poloziek.

* Priklad:

- HARDWARE
« ZAKLADNA JEDNOTKA
* NOTEBOOK
¢ MONITOR
e TLACIAREN
* CITACKA CIPOVYCH KARIET
* KONCOVY BOD
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Configuration Management

* Druhy pohlad na realitu vyjadruje funkCné clenenie
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Zhodnotenie prinosov

Procesné spracovanie incidentov a problémov
* Nastavenie zodpovednosti vlastnikov procesov
* Kategorizacia a prioritizacia servisnych hovorov

* Kontrola nad celym procesom riesenia incidentov a
problémov, spatna vazba k pouzivatelovi

* Zavedenie merania a vyhodnocovania kvality sluzieb

Zavedenie SPOC
*Jasna kategorizacia problémov
* Rychlejsia identifikacia a odstranovanie problémov

* Poskytnutie zakladnych Udajov pre riadenie vykonu a kvality
sluzieb
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Zhodnotenie prinosov

Riadenie zmien

* Nastavenie transparentného procesu schopného
monitorovat vSetky stavy, v ktorych sa poziadavka
nachadza

*Jasna identifikacia potencialnej zmeny, determinacia
nakladov a prinosov, dopad zmeny, samotna
implementacia a overenie zmeny

Dalsie prinosy
e Zvysenie dostupnosti CPU
*Sluzby maiju svojho odberatela a poskytovatela

*Prehl'ad klienta o stave rieSenie jeho poziadaviek
(pouzivatel kontaktovany, Zziadne hlasenie sa nestrati)

°Zvysen|e dovery k samotnym IS a akceptovatel'nost
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Implementacia procesu Release management

* Dokoncenie implementacie procesov riadenia IT zo
skupiny prevadzkovych procesov — Service Support

Ciel
* Proces RM ma zabezpecit planované a riadené

nasadzovanie novych verzii SW/HW do produkcného
prostredia
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Implementacia procesu Release management

Hlavné aktivity/ulohy procesu

* Politika zavadzania novych verzii

*Planovanie a vytvaranie novych verzii

* Akceptacia verzie v testovacom prostredi
*Planovanie nasadenia

e Zaskolenie administratorov a pouzivatelov

* Distribucia a instalacia do produk¢éného prostredia

Dalsie ulohy
*Sprava Definitive Software Library (DSL)
*Sprava Definitive Hardware Storage (DHS)
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Prinosy implementacie procesu Release
management

* Eliminacia rizik spojenych s nasadzovani novych zmien

* Minimalizacia vypadkov sluzieb s vplyvom na business
procesy

*Minimalizacia poziadaviek na opakované testovanie
* Stabilné testovanie a produkcCné prostredie
* Lepsie vyuzivanie zdrojov (fudskych, financnych)
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