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DataCentrum

» DataCentrum (DC) je rozpocétova organizacia Ministerstva financii
SR, zabezpecujuca podporu prevadzky vybranych
informaénych systémov rezortu MF SR. Podpora prevadzky je
rieSena cez Centrum podpory uzivatelov (CPU), ktoré je
kontaktnym miestom pouzivatelov IS MF SR. Systémy
prevadzkované DC:

* RIS

« ISSP

« ITMS

* ISUF

« ISESO
 KTI

» V sucasnosti ma DataCentrum 93 zamestnancov a spravuje viac
nez 6.000 pouzivatelov.
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Vychodiskovy stav projektu

» Oblast’ Service Desku
* Nizka dostupnost CPU (12/2004 — 30%)

*  Neexistujuci nastroj na riadenie vykonu operatorov

Nespokojnost klientov s rieSenim poziadaviek

Operatori neboli Specializovani na jednotlivé oblasti rieSenych
uloh.

* Nebolo nastavené procesneé riadenie organizacie

> Oblast’ vztahov prevadzkovatela IS a garantov

* Pozadovana kvalita sluzieb bola DC definovana nemeratelnym
sp6sobom

. Nedefinované SLA

* Neexistujuci nastroj na efektivne vyhodnocovanie problémov a
reporting
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Zamer a ciele implementacie procesného riadenia IT
na MF SR

» Zamer

*  Strategickym zamerom MF SR a DataCentra je Standardizovat

vykon procesov riadenia IT v rezorte podfa overenych Standardov
ITIL

> Ciele:
«  Zvladnut narast pouzivatefov a prevadzkovanych systémov
v rieSenie: zaviest a Standardizovat Single Point of Contact
(SPOC) a ServiceDesk procesy
«  Standardizovat prevadzkové procesy
v rieSenie: vyuzitie ITIL ako $tandardu pre oblast riadenia a
prevadzky IT
*  Zvysit kvalitu prevadzky IT
v rieSenie: definovat’ parametre poskytovanych sluzieb formou
Service Level Agreement

riadenie kvality IT sluzieb Datacentra
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ITIL ako nastroj efektivhych zmien

> Vyznam
* ITIL predstavuje suhrn doporuceni a najlepsich skusenosti pre
oblast prevadzky IT
*  Procesne orientovany model prevadzky IT
*  Overeny de-facto priemyselny standard
*  Orientacia na sluzby poskytované zo strany IT
«  Standardy ITIL zodpovedaju $tandardom ISO
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Odbor integrovanej podpory



Hierarchicka uroven ITIL procesov
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Manazment sluzieb podfla ITIL
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Postup implementacie v DataCentre

»Postup implementacie procesného riadenia IT je
riadeny kritickou urovnou problemov, je rozdeleny
do nasledujucich etap:

* |.Etapa rieSila SPOC a vsdvisiace procesy operativnej urovne
podpory sluzieb pre IS SP

* ll.Etapa riesSi procesy riadenia konfiguracii a zmien pre vSetky
informacné systémy a IT komponenty MF SR a Datacentrom (subezne
rieSené SLA medzi MF SR a DC)

* lll.Etapa uzavrie oblast riadenia sluzieb pre vSetky systémy. P6jde
najma o dokoncCenie riadenia incidentov a probléemov pre zvysné
informacné systémy rezortu financii v sprave DC, ako aj o nastavenie
procesu riadenia urovne sluzieb (SLM) podla ITIL a o reporting. Budu
popisané a implementované vybrané rozhodujuce procesy riadenia
infrastruktury IT pre systémy rezortu MF SR.
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Dosiahnuté vysledky

> |.Etapa v rutinnej prevadzke od marca 2005

Pokryvala oblasti procesov Service Desk, Problem a Incident
managementu pre Informacény systém Statnej pokladnice

Bol implementovany Single Point of Contact — Kontaktné centrum
IS SP

Implementacné prace prebiehali od Decembra 2004 do Marca 2005

Rutinna prevadzka spifia ciele a oéakavania

MINISTERSTVO FINANCII SLOVENSKE] REPUBLIKY

Odbor integrovanej podpory



11

Dosiahnuté vysledky

> |l.Etapa v testovani od novembra 2005

*  Pokryva oblasti procesov Service Desk, Problem a Incident
managementu pre informacné systémy a IT komponenty MF SR a
DC

* Ma vazby na ostatné procesy, predovsetkym Problem a Incident
Managementu ostatnych systémov rezortu a vazby vyplyvajuce
z poziadaviek na reporting.

*  Sucasne Riadenie zmien tvori podklad pre proces Riadenia urovne
sluzieb (Ill. Etapa).

. Testovanie od 15.11.2005
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Riesenie — novy procesny model
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Riesenie — architektura
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Riesenie — platforma

»HP Open View Service Desk

Softvérovy nastroj na zabezpecenie a podporu €innosti v oblasti poskytovania
servisnej podpory podporujuci procesné riadenie a postupy v zmysle ITIL,
klasifikacie, kategorizacie,...

Vyhody:
* integracia so systémom Inteligentného Call Centra — IPCC
* moznost Uprav podla poziadaviek zakaznika
* on-line eskalacné procesy
* moznosti pristupu cez Web pre zadavatelov aj riesSitelov
* rieSenia Castych otazok mozné publikovat koncovym uzivatefom
* podporuje najlepsSie skusenosti v oblasti riadenia a poskytovania IT sluzieb
(best practices) - metodologiu ITIL
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Prinosy realizacie l. etapy

» Procesné riadenie spracovania incidentov a
problémov umoznilo :
* nastavenie zodpovednosti vlastnikov procesov
* zavedenie merania a vyhodnocovania kvality sluzieb

* zmenu organizacie prace operatorov CPU zavedenim ich Specializacie a
distribucie hlaseni pola zvolenej schemy

 prioritizaciu a kategorizaciu servisnych hovorov

* plnu kontrolu nad celym procesom rieSenia incidentov a problemov
vratane zarucCenia spatnej vazby pouzivatelovi
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Prinosy realizacie l. etapy

» ZvySenie spokojnosti pouzivatelov :

*  vsSetky hlasenia su evidované a dohladatelné
*  zvySila sa dostupnost CPU pri nezmenenom pocte pracovnikov
*  znizil sa pocCet ,,otvorenych” hlaseni a poziadaviek

* komunikacia s pouzivatelom prebieha na zaklade on-line dostupnej historie
jeho hlaseni

- Zvysenie dovery k samotnému systému statnej
pokladnice a jeho akceptovatelnosti pouzivatelmi

a MINISTERSTVO FINANCII SLOVENSKE] REPUBLIKY
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Prinosy realizacie l. etapy

» Zavedenie Kontaktného centra ako SPOC umoznilo :

rychlejSiu identifikacia a odstranovanie problémov
*  jasnu kategorizaciu problémov

*  zaviest databazu rieSenych problémov a jej spristupnenie formou

Jfrequently asked questions“ s dopadom na zvySenie kvality pracovnikov
CPU

* optimalizovat prevadzkové naklady

*  poskytnut zakladné udaje pre riadenie vykonu a kvality sluzby
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Odbor integrovanej podpory



Statistika vybavovania servisnych hovorov

Januar Maj
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59% Zavesene

Statistiky s prezentované pre mesiace s porovnatelnym po&tom servisnych
volani
pred implementaciou Kontaktného centra a procesov (Januar 2005)
po implementacii 1.4. 2005 (Maj 2005)

MINISTERSTVO FINANCII SLOVENSKE]J REPUBLIKY
Odbor integrovanej podpory



19

Diskusia
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POpIS prOCESOV ITIL - informativne

» Manazment urovne sluzieb

* Zakaznikom riadena uroven spolahlivosti sluzieb, ich Specifikacia a
jednoznacnost rozhrania. Dohody na vnutornej operacnej urovni a zmluvy s
externymi dodavatefmi napomahaju dodrziavat dohodnuté SLA.

» Manazment konfiguracii
* Riadenie nastaveni je zodpovedné za poskytovanie informacii nevyhnutnych

pre planovanie a monitorovanie zdrojov.

» Manazment zmien

* Manazment zmien oSetruje planovanie a dohlad nad zmenami v existujucej
infrastrukture tak, ze minimalizuje riziko poSkodenia existujucich €i novych
aplikacnych systémov, infrastruktury a sluzieb.

a MINISTERSTVO FINANCII SLOVENSKE] REPUBLIKY
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POpIS prOCESOV ITIL - informativne

»Manazment bezpecnosti

* Riadenie bezpecenosti zabezpecuje riadenie externych bezpecCnostnych
poziadaviek. Tieto vyplyvaju z bezpe€enostnych poziadaviek v réznych SLA,
kontraktov, legislativy a bezpeCnostnej politiky

» Continuity management

* Minimalizaciou negativnych dopadov spésobenych katastrofickymi a
nepredvidatelnymi udalostami, bude naruSenie procesov core biznisu tiez

minimalizovane.

»Manazment dostupnosti

* Neustale monitorovanie a zlepSovanie dostupnosti systému minimalizuje vypadky
a tak zlepsuje dostupnost sluzieb.

»Manazment kapacity

* AktivnejSia identifikacia pozZiadaviek na vykon zabezpecuje nepretrzitu uroven
sluzby a spravne riadenie zdrojov.

a MINISTERSTVO FINANCII SLOVENSKE] REPUBLIKY

Odbor integrovanej podpory



22

POpIS prOCESOV ITIL - informativne

»Finanény manazment

* Riadenie vydavkov a spravne rozuctovanie nakladov - zlepsSuje dostupnost
financnych zdrojov

»Manazment aplikacii

* Tento proces osvojuje a potvrdzuje aktualnost fukCnosti verzii jednotlivych Casti
funkCnosti sluzby alebo sluzieb koncovych uzivatelov a dokumentuje inStrukcie pre
replikaciu a implementaciu produkcnej kopie podla potreby.

»Manazment nasadzovania zmien

* Proces distribucie len testovanych a prijatych aplikacii, tyka sa rozliCnych
operacnych systémov, patchov, ... Co zahffia proces uvedenie do prevadzky

> Prevadzkovy manazment

* Tento proces je pouzivany na riadenie a vykonavanie beznej dennej Cinnosti v
ramci IT produkCného prostredia

a MINISTERSTVO FINANCII SLOVENSKE] REPUBLIKY
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POpIS prOCESOV ITIL - informativne

»Manazment incidentov

* V centre pozornosti incident manazmentu je obnovenie dohodnutej urovne sluzby
rychlym a jednotnym sp6sobom.

»Manazment problémov

- Struktdrovany a systematicky pristup v riadeni problému méze minimalizovat
vypadky, dokonca aj predtym nez sa stanu. Manazment problému je zamerany na
preventivne odhalenie a identifikaciu prvotnej priCiny incidentu..

a MINISTERSTVO FINANCII SLOVENSKE] REPUBLIKY
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Implementacné vyzvy - iomatine

Priklad Struktury servisnych hovorov (November 2004)

Typ podpory Pocet vybavenych volani % volani
IS SP (Statna pokladnica) 2936 65 %
RIS 1099 24 %
Terminalové pripojenie a komunikacia 376 8 %
ITMS (Strukturalné fondy) 85 2%
FINNET 2 (Colnice a darnové urady) 25 pod 1 %
Podporné aplikacie 2 pod 1 %
Celkom 4522

* Celkovy pocet hovorov bol 9 337.

Statistika Uspesnosti volani (December 2004)

Statiska volani na CPU

@ Vybavené okamzité
O Vybavené z fronty
m Nevybavené - shozeno

o Nevybavené - zavéseno

Pocet volani 34 974 100%
Vybavené okanzite 1568 4,5%
Vybavené z ¢akacieho radu 8 456 24,2%
Nevybavené - zhodené 10 301 29,5%
Nevybavené - zavesené 14 649 41,9%
* Rozdelenie vybavenych hovorov CPU 1 a CPU 2

* Volanie vybavené na CPU 1 6807 62%

* Volanie vybavené na CPU 2 4163 38%

Odbor integrovanej podpory
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Ministerstvo financii SR . irformativne

»  Ministerstvo financii SR zabezpeduje:

tvorbu a uskutoCnovanie financnej, colnej a cenovej politiky vratane
rozpoCtovania suhrnného schodku verejného rozpoctu, tvorby a
realizacie Statneho rozpoctu, spravy Statnych finanCnych aktiv a
pasiv Slovenskej republiky, kapitalového trhu, poistovnictva,
politiky dani a poplatkov a finanCno-ekonomickych nastrojov v
oblasti podnikania,

vykon Statnej spravy vo veciach bankovnictva, stavebného
sporenia, doplnkového dbéchodkového poistenia, devizového
hospodarstva a devizovej kontroly, jednotného uctovnictva a
uctovného vykaznictva, lotérii a inych obdobnych hier, vo veciach
spravy majetku sStatu vo verejnoprospesSnej a nepodnikatelskej
sfére,

vykon Statneho dozoru nad zabezpecCovanim politiky trhu prace,
vykonavanim  nemocenského poistenia a  dbéchodkoveho
zabezpecCenia, zdravotnym poistenim, c{innostou doplnkovych
dbéchodkovych poistovni, dodrziavanim podmienok poskytovania
statnej prémie v stavebnom sporeni, dodrziavanim podmienok
poskytovania Statneho prispevku k hypotekarnym udverom a nad
hospodarenim Socialnej poistovne.

MINISTERSTVO FINANCII SLOVENSKE] REPUBLIKY
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Odbor integrovanej podpory MF SR . inomativne

» Odbor integrovanej podpory:

vypracovava stratégiu a koncepciu rozvoja informatiky v rezorte v
nadvaznosti na koncepciu rozvoja Statneho informacného systému,
zabezpeCuje a riadi integraciu pouzivanych systémov a ich
prepojenie pre vzajomné zdielanie potrebnych udajov, ako aj
vytvorenie kvalithného datawarehousu (DWH) a Manazérskeho
informacného systému (MIS),

metodicky a projektovo riadi jednotlivé projekty informacnych
systémov (SP, RIS, APV DIS, CIS, BackOffice) a iné podporné
projekty,

spolupodiela sa na vykonavani nezavislého hibkového auditu
informacnej bezpecCnosti v zmysle prislusnych svetovych
standardov a noriem, na zaklade vysledkov auditu pripravuje v
sucinnosti s DataCentrom akCny plan na odstranenie zistenych
odchylok od Standardu, v spolupraci s DataCentrom vykonava
pravidelné overovanie stavu havarijnych planov,

zodpoveda za informacnu bezpecnost informacnych systémov,
zabezpecuje ulohy bezpecnostného spravcu informacného systému
podla vyhlasky NBU &. 90/2002 Z.z.,

MINISTERSTVO FINANCII SLOVENSKE] REPUBLIKY
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Odbor integrovanej podpory MF SR . inomativne

» Odbor integrovanej podpory:

spolupracuje so zamestnancami ministerstva za uc¢elom obstarania,
pokrytia a podpory ich potrieb informacnymi, prezentacnymi,
telekomunikacnymi a kancelarskymi technoldégiami (pocitaCe,
tlaCiarne, skenery, kopirky...) v sulade s konsolidovanou IT
infrastrukturou ministerstva,

na zaklade verifikovanych poziadaviek a potrieb uzivatefov na
informatiku pripravuje roCny rozpocet,

pripravuje navrh outsourcingovej zmluvy medzi ministerstvom a
DataCentrom, kontroluje jej dodrziavanie a koordinuje prace pri jej
napifani,

kontroluje a vedie evidenciu licencii softvéru,

spolupracuje pri priprave zmluv na dodavku informacénych
systémov ministerstva, zucCastfiuje sa rokovani s dodavatelmi
informacnych systémov a vyjadruje sa Kk opodstatnenosti
jednotlivych informacnych systémov, ich rozSireni, Uprav a zmien,
zabezpecuje obstaravanie informacnej, prezentacCnej,
telekomunikaCnej a kancelarskej techniky, spotrebného materialu
do tychto zariadeni (tonery, cartridge ...), ako aj kontraktov na
udrzbu tejto techniky,

MINISTERSTVO FINANCII SLOVENSKE] REPUBLIKY
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Odbor integrovanej podpory MF SR . inomativne

» Odbor integrovanej podpory:
 zabezpeCuje urCené ulohy na useku Sifrovej ochrany
informacii,
* zabezpeluje podporu vzdelavania zamestnancov ministerstva
a ich preskusanie z hladiska prace s vypoctovou technikou,
* zabezpedluje ulohy vyplyvajuce z Clenstva v Bezpecnostnom
vybore.

Odbor integrovanej podpory

a MINISTERSTVO FINANCII SLOVENSKE] REPUBLIKY



