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Crux information technology, s.r.o

* Konzultacne sluzby spojene s problematikou procesného
riadenia IT sluzieb

*Vyvoj SW - nastroje pre podporu IT sluzieb

* Qutsourcing
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Ciel prezentacie:

* Skusenosti konzultantov spolocCnosti Crux information
technology

*Jedna z moznosti hodnotenia vyspelosti IT procesov
* NajCastejSie poznatky
* Obecné odporucania
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Co to je ITIL audit?

*rychle Uvodné hodnotenie urovne poskytovanych IT
sluzieb

* moznosti optimalizacie kvality a robustnosti vykonu IT
oddelenia

*ziskanie prvotnej informacie o siCasnom stave IT
oddelenia pri porovnani s frameworkom ITIL
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Co nie je ITIL audit?
* Nepodava komplexnu spravu

*Nenahradzuje implementacny proces, komplexnu
procesnu dokumentaciu

*Vysledky mézu byt velmi r6znorodé v zavislosti na stupni
rozvoja procesnéeho riadenia IT v kazdej spoloCnosti

*Nie je pripravou na ISO 20000 certifikaciu
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Aku ma ITIL audit strukturu?
* Pripravna faza - vstupné informacie, Uvodné skolenia

°_Zber informécil' o0 sUuc¢ashom stave - riadené diskusie,
interview, dotaznikovy vyskum

* Hodnotenie
* Navrh riesenia — zaverecna faza
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Co ocakavat?

*Hodnotenie by malo reflektovat vyvoj v oblasti ITIL
framework — ITIL V3

* Odporucanie hodnotit vsetky procesy, ktore ITIL popisuje,
ale venovat pripadne vacsiu pozornost kritickym procesom

* Aktivity spojené s procesom by mali zahrnat pracovnikov
IT, radovych uzivatelov a mali by mat presah i do
managementu spolocnosti (napriklad informacie o
organizacii spolo¢nosti, oCakavanie managementu od IT)
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Aké su najcastejsie poznatky ?

*len operativny pristup, nizka Uroven planovania.
e zivelna uzivatel'ska podpora

*minimalna droven formalizacie (smernice, popisy, procesy,
funkcie a aktivity)

*minimalna Uroven merania vykonu IT
*reporting (prezentacia vykonu, nakladov)
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Aké su najcastejsie poznatky?
*nizka Uroven tymovej znalosti - IT je obvykle kriticky
naviazané na vykon jednotlivcov (Sampionov)

*nizka Uroven evidencie IT zariadeni (obvykle na drovni
majetku, ale minimalny prehlad o konfiguracii)

* formalny change management, bez alebo so
zanedbatelnymi vazbami na release management

* nizka Uroven riadenia interného vztahu zakaznik-
dodavatel (SLM)

*bezpecnostna a havarijna politika nie je na dostacujuce;
drovni
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Kritické procesy

* Za kritické byvaju povazované:
Incident Management (Service Desk)
Configuration Maangement (CMDB)
Service Level Management ( kataldg sluzieb)

Change Management
Release Management
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Najcastejsie odporucania:

* Stanovit zakladné podmienky fungovania IT v spolo¢nosti
* Stabilizovat oblast uzivatel'skej podpory

* Definovat a popisat vztahy medzi so zdkaznikmi a
dodavatel'mi (SLA ak existuju, nebyvaju vyhodnocované a
udrziavané)

e Zaviest riadenie IT konfiguracie
*Vykon IT merat a zaviest aspon zakladnu sadu KPI

* Zvolit vhodny nastroj pre podporu IT procesov na zaklade
vystupov z procesnej analyzy a nie skor
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Generalne odporucanie:

*Nenechat sa vysledkom takejto spravy demotivovat,
naopak, brat to ako inSpiraciu
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