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Agenda

*Bod 1Uvod

*Bod 2 Vychodiska k implementacii ITIL

*Bod 3 Postup implementacie

*Bod 4 Specifika a problémy implementacie

*Bod 5 Casovy ramec a stav implementacie

*Bod 6 Zaver
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1.Uvod
Preco implementovat ITSM (IT Service
management) - riadenie IT sluzieb?
Komercna sféra:
- nevyhnutnost a konkurencna vyhoda
Statna a verejna sprava:
- konkurencna vyhoda?
- poziadavka nadriadeného organu?
- poziadavka legislativy?
- modny trend?
- nevyhnutna poziadavka praxe?
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2. Vychodiska k implementacii - 1

Vychodiska:

* Interoperabilita s IS Europskej komisie a ostatnych
¢lenskych $tatov EU a s IS Stdtnej a verejnej spravy

* Poskytovanie elektronickych sluzieb eGovernmentu

* Vysoka zavislost Cinnosti danovej spravy na podpore
IKT (informacno-komunikacnych technoldgii)

* Rozvoj a inovacia DIS - nemoznost vyvijat a
prevadzkovat doterajsimi sposobmi

* Prechod organizacie na procesné riadenie

* Nevyhnutnost oddelit strategické a taktické cinnosti
IT od operativnych
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2. Vychodiska k implementacii - 2
Preco implementovat ITSM (IT Service
management) - riadenie IT sluzieb?
Statna a verejna sprava:

e interoperabilita na systémy EU a systémy
verejnej spravy

* rozvoj sluzieb eGovermentu,

* zvysovanie zavislosti ¢innosti organizacii na IT
podpore,

zvysuju potrebu zavedenia ITSM

v kratkom Case sa zavedenie stane
nevyhnutnostou
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2. Vychodiska k implementacii -3

Zakladné ciele pri riadeni sluzieb

*Prechod z funkéne orientovanych sluzieb
na procesne orientované sluzby

*Zosuladit IT sluzby so sucasnymi a
budlcimi potrebami organizacie a jeho
Zakaznikmi

*Zlepsit kvalitu sluzieb, ktoré IT dodava

*V dlhodobom horizonte - znizenie
_nakladov
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3. Postup implementacie

*Mapovanie sucasného stavu v poskytovani IT
sluzieb

— Sudasny stav

— Ciefowy stav

- Procesy maiju viacerych

vlastnikov

- Existuje vSeobecné procesné censontent e | Tt uantnganatoen
povedomie N ‘
- Definovanie zodpovednosti je N7 e S N,
véeobecné na Urovni oddeleni F T \as >

nie na drovni roli Y AN e, A\
- Procesy sulvisiace s APV DIS oty e - Lopy ) TRER—
mali vySSiu Uroven vyspelosti Vo LN

- rozna Uroven jednotlivych TV " S < )
ObIaStll ITIL r.hanaémentPrublémuv‘lx\‘\ h /,:I-1anaérnentDc|stupnusti

. .
ManaZment Zmien " -~__ _..--"" Service Level ManaZment

Releaze ManaZment
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3. Postup implementacie

*Navrh cielového stavu, GAP analyza,

Rizikov a oblast
pre organizac i

SUI:EISI'I‘]I' stav Clefuw stav

/

- Teoretické
predpoklady a
oCakavania boli v sulade

Vysokd

Urovei typick a
Tt PR s
-Navrhnute aktivity —
davaju predpoklad
dosiahnutia vyspelosti

3 v kratkodobom

horizonte 3-6 mesiacov
R- k - _ \4 V4 ]
- o 1T pozadovanu vyspelost
4 v casovom horizonte
1-3 roky rokov

Hodnota IT
procesoy pre
Hlavn & procesy
DR SR

Nizka ‘

Vyspelost | T procesov
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3. Postup implementacie

Prioritizacia postupu

Zvoleny postup:
1. Konfiguracny manazment,
2. Service Desk, incident a problém manazment,
3. Systém zlepSovania procesov
4. Ostatné procesy pre podporu IT sluzieb (Service Support)
5. Procesy pre dodavku sluzieb (Service Delivery)
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4. Specifika a problémy implementacie

- zmena IT sluzieb na procesne orientované -
ma dopad aj na hlavné procesy organizacie

*vzajomna previazanost procesov ITIL -
ovplyvnuje postup implementacie

*dostupnost l'udskych zdrojov pre:
- implementaciu procesov ITIL
- pre obsadenie Service Desku

*celoplosna trojurovnova podpora
pouzivatelom ICK
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5. Casovy ramec a stav implementacie

Cinnost Termin
ukoncenia
Analyza sucasného stavu __--------
!\Iévrh ciel’o,vc_ého stavu a postupu 2Q/2007
Konfiguracny manazment 4Q/2007
Service Desk, Incident a Problém manazment 2Q/2008
Manazment zmien, release manazment, 3Q/2008
zavedenie zlepSovania procesov
Service Ievgl manazment, manazment 4Q/2008
Manaiment. kontinuity, manazment kapacit, 3Q/2009

financny manazment IT
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6. Zaver

*Zmena riadenia IT zasiahne do procesov, postupov
a Cinnosti vSetkych pouzivatelov IT sluzieb

*Realizovany Service Desk, Manazment Incidentoy,
Problémov a zmien sa dotknu vSetkych
pouzivatelov

*ITSM sa neda realizovat na , kl'uc” - nevyhnutny
podiel prace internych pracovnikov

*Potrebna je podpora zo strany veducich
pracovnikov

*Zmenu je potrebné velmi dobre pripravit a
komunikovat v rdmci celej organizacie
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Vase otazky?
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Dakujem za
pozornost
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