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1.Uvod
. ]

ITSM (IT Service management) — riadenie IT sluzieb

V komercénej stere je nevyhnutnost a konkurencna
vyhoda

Ako je to v statnej a verejnej sprave?
s rozvojom sluzieb eGovermentu, zvySovanim
zavislosti ¢innosti organizacii na IT podpore,
interoperabilitou na systémy EU aj v tomto sektore
sa zvysuje potreba zavedenia ITSM
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2. Vychodiska k implementacii - 1
c -]
Vychodiska:

Prechod organizacie na procesné riadenie
Audit danovej spravy — rok 2004

Inovacia DIS — nemoznost vyvijat' a prevadzkovat
doterajSimi spbésobmi

Interoperabilita s externymi systémami
Vysoka zavislost' ¢innosti danovej spravy na podpore
ICK technoldgii

Nevyhnutnost oddelit’ strategickeé a taktické Cinnosti IT
od operativnych

Implementacia ITIL vo verejnej sprave
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2. Vychodiska k implementacii -2
o]

Zakladneé ciele pri riadeni sluzieb

e Prechod z funkéne orientovanych sluzieb na
procesne orientované sluzby

e Zosuladit' IT sluzby so suCasnymi a buducimi
potrebami organizacie a jeho Zakaznikmi

e Zlepsit kvalitu sluzieb ktoré IT dodava
e \V dlhodobom horizonte - znizenie nakladov

Implementacia ITIL vo verejnej sprave
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3. Postup implementacie
o

e Mapovanie sucasného stavu v poskytovani IT sluzieb

e Navrh ciefového stavu, GAP analyza, prioritizacia
postupu

e 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 implementacie
I

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

e dostupnost fudskych zdrojov pre:
- implementaciu procesov ITIL
- pre obsadenie Service Desku

e celoplosna trojurovhova podpora pouzivatefom
ICK

e vzajomna previazanost procesov ITIL —
ovplyvnuje postup implementacie

Implementacia ITIL vo verejnej sprave
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5. Casovy ramec implementacie
]

Cinnost’ Termin ukonéenia
implementacie

Analyza suéasného stavu 4Q/2006
Navrh cielového stavu a postupu implementacie 2Q/2007
Konfigurachy manazment 4Q/2007
Service Desk, Incident a Problém manazment 2Q/2008
Manazment zmien, release manazment, zavedenie 3Q/2008
zlepsSovania procesov

Service level manazment, manazment dostupnosti 4Q/2008
Manazment kontinuity, manazment kapacit, 3Q/2009

finanény manazment IT

Implementacia ITIL vo verejnej sprave
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6. Zaver
]

e Zmena riadenia IT zasiahne do procesov, postupov a
cinnosti vsetkych pouzivatelov IT sluzieb

e Realizovany Service Desk, Manazment Incidentov,
Problémov a zmien sa dotknu vSetkych pouzivatelov

Potrebna je podpora zo strany veducich pracovnikov

e Zmenu je potrebné velmi dobre pripravit a
komunikovat v ramci celej organizacie

Implementacia ITIL vo verejnej sprave
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Dakujem za pozornost’

jaroslav.hlavacka@drsr.sk



