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Agenda

* Predstavenie Univerzity Komenského z pohfadu IT
* PreCo procesné riadenie IT na UK?
* Implementacia

* Poucenia

Odborna konferencia itSMF Slovensko ITSM - skuiisenosti a rieSenia, 26. marec 2009, Radisson SAS Carlton Hotel, Bratislava



s o, 0

Univerzita Komenského z pohladu IT

* Hierarchicka struktura: rektor, dekani a riaditelia
— 13 fakult, 2 internaty, lokality v BA, MA

— prorektor pre IT, technicky spravca IT UK - prodekan pre IT, technicky
spravca IT fakulty

—relativna autondmia, iba metodické riadenie IT
* |IT sluzby
— 30 000 studentov, 5000 zamestnancov, cca 60 IT pracovnikov
— centralne sluzby (Studijna agenda, web, SAP, WAN, ...)
—fakultné sluzby (email, DNS, Active Directory, file servery, ...)
* Priestor pre zlepSenia
—diskutabilna IT bezpe€nost, absencia Standardov
— heterogenita HW, SW a IT sluzieb
— preferencia reaktivnych €innosti
—absencia zmysluplného riadenia prevadzky a rozvoja
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BR) Fsiovensiome,

Preco procesné riadenie na UK

» Skusenosti z Lekarskej fakulty
—interny navrh nastroja bez ITIL, programovanie na zakazku
—administrativne zmeny (priority rieSenia, Casy zasahov)
— celkovo dobra skusenost

» Adresovat’ priestor pre zlepSenia
—hrubé rozdelenie podla technoldgie na PC, servery, siete
—absencia vnimania rozdielu medzi incidentami, problémami a zmenami
— celkové nestihanie

* Grantova sutaz Ministerstva Skolstva v roku 2006 - 2007
» Skusenosti z HP
* Odobrenie vedenim UK v lete 2008
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B Fstovensiam,

Priebeh implementacie - mimopracovna aktivita

 Leto - jesen 2007
—zostavenie timu, 10 pracovnikov
— pilotny projekt na RUK, LF, FTVS, SD Mlyny, SD Druzba
—vyber implementacného partnera - mentoring
— hruby design projektu
—vyber nastroja

« Zima 2007
— zakupenie nastroja z dévodov projektového financovania

 Jar az leto 2008
— Skolenia o procesnom riadeni
—rozpracovanie incident manazmentu
— prieskum spokojnosti s IT sluzbami
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M)V stovensiam,

Priebeh implementacie — pracovna aktivita

- Jesen 2008
— oficialny projekt so suhlasom vedenia UK v zmysle zasadnej zmeny v IT
—design centralneho ServiceDesk pracoviska

« Zima 2008
—nastavenie nastroja na incident manazment
—design konfiguraéného manazmentu
—fyzické zriadovanie ServiceDesk pracoviska (miestnost, vybavenie...)

 Jar 2009
—nabor, Skolenia, 7 pracovnikov
—spustenie ServiceDesk od 1.2., Po-Pi 0800-2000, So-Ne 0900-1200
—ladenie systému prace ServiceDesk — databaza znalosti
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BR) Fsiovensiome,

Dal$i rozvoj nasadenia procesného riadenia

- Jar 2009
—vstrebat incident manazment a ServiceDesk pracovisko
— dokongéit konfiguraény manazment, zadat napifiat databazu
— pripravit manazment problémov a manazment zmien

 Leto 2009
— ukonéit’ napifanie konfiguraénej databazy
— spustit’ konfiguraCny manazment
—implementovat’ a spustit manazment problémov a manazment zmien

* Jesen 2009

— prezentacia procesného riadenia IT zvysku Univerzity Komenského
— naplanovanie implementacie na celej UK
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Poucenia 1

* \Vyber nastroja
—financie, Cas, rozsah nastroja
—moznosti podpory, kompetencie dodavatela

» Nastroj ovplyvnil vyber procesov
—incident manazment, konfiguracny manazment
—manazment problémov, manazment zmien

* Prieskum spokojnosti so sluzbami IT
—nezaujem, letargia, 2-3%
— prieskum spokojnosti so studiom, 8-10%
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Poucenia 2

» Potreba implementacného partnera
—dobrovolna aktivita, nadsSenie, oCakavany dlhy rozsah projektu
—neznalost procesného riadenia ako takeho
—neznalost ako implementovat procesné riadenie

* Vyber implementacného partnera
—finanéné moznosti
— potreba vlastnej skusenosti
—mentoring
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Poucenia 3

* Rdzne profily pouzivatelov a ich oCakavania
—IT pracovnik
—administrativny pracovnik
— Clen vedenia
— ucitel, vedec
— Student

» Ako podporit podporu vedenia
—vzdelavanie veducich pracovnikov v téme procesného riadenia
—férova prezentacia vyhod a obtiazi, ktoré nastanu
—zdobraznovanie jednosmernosti a zasadnosti zmeny
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Poucenia 4 - Zadrhely projektu

- Casové a personalne
— mimopracovna aktivita, prioritné projekty ,vis major”
— personalne — odchody z timu

« KomunikacCna stratégia (menezovanie zmeny)
—k IT pracovnikom, k vedeniu, ku koncovym pouzivatelom
* Vnimanie vedenia
—neporozumenie hibky a jednosmernosti zmeny
—nepamatanie/nevnimanie suvislosti

 Stresujuce financovanie
—grantové prostriedky
—investiCné vs bezné prostriedky
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Pridana hodnota projektu

» Konfigurany manazment
— prepojenie na SAP pre IT polozky
—spravna klasifikacia IT poloziek v SAP
—skladové hospodarstvo zmysle inventur

* Moznosti nasadenia procesneho riadenia aj v non-IT oblastiach
— centralny ServiceDesk
— prevadzka kniznic
— udrzbarske Cinnosti

« Skusenost' s projektovym riadenim
—vacsie IT projekty na UK
—vzdelavanie non-IT pracovnikov v projektovom riadeni
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Dakujem za pozornost’

Priestor pre vase otazky
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