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Vychozi podminky IT oddéleni

« Politika nulového meziniho nafistu IT rozpgétu
* Provozni naklady tvd vyznamnouwast IT rozpdtu
X

« Uzivatelé i management pozaduji od sluzeb IT absolutni kvalitu
(Casto neexistuje objektivnidgfitko realr® pottebne urova IT sluzeb

X

* Pomoci projektovéhtizeni vyeSena oblast rozvojovych aktivit
v oblasti IS

« Je teba systémaiiesit take oblast podpory uzivaiel
technologické inovace, provozu

b metodika pro rizeni IT podpory, provozu...?
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Vychozi podminky IT podpory v CNB

 Velké mnozstvi kritickych a unikatnich ISGNB
* Rozsahla infrastruktura — split centra; p&ky (clustery, geoclustery)
« HelpDesk oddleni pracovalo s papirovou evidenci — ,sdileny*“sesi

« Nekolik cest pro pijem pozadavi na sluzby ITgasto neoficialni
kanaly @imo na specialisty — ,zmateni“ uzivatele

* Neexistovala centralni evidence IT infrastrukt— nékolik
od&lenych (redundantnich) evidenci - neaktualnost

Management postradal informace o urovni IT podpory:
» chykeéla primérna dobaeseni pozadavku
» nebylo znamé vytizeni jednotlivych pracovinlk podpory
» chykela zpetna vazba od uzivatiel
» chykel centralni pehled o poruchovosti IS/IT
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Zamer a cile projektu

* Implementovat SW nastroj, ktery by umoznil:

+ jednotnou evidenci pozada¥kincidenfi a probléni
predanych KeSeni na Helpdesk

+ eskalaci pozadawkv ramci linie Helpdesk => Podpora I.
urovre => Podpora Il. Urow

+ vytvoreni znalostni databaze (Knowledge Base) obsahuijici
reSeni inciderita probléen

+ vytvoreni centralni databaze infrastruktury IT propojenim
jiz existujicich systeinzaji’ujicich softwarovou a
hardwarovou evidenci

+ monitoring & reporting vySe uvedenéha@etre notifikace
na management \ripack prodleni
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Predbézna studie

« Seznameni se s knihami ITILService Delivery a
Service Support

» SkolenilTIL Foundation + Incident Mgmt &
ServiceDesk

* Vysledkem bylo:
+ Zavedeni nove terminologie
+ Pozadavek na kompabilitu SW nastroje s ITIL
+ Pozadavek na certifikovamesitele

+ Prepracovani uzivatelského zadani v souladu s
vybranymi procesy ITIL
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Predbézna studie - vybér procest ITIL

* Proces IM- identifikace, zaznamenani, klasifikacéedeni pozadavk
a incident véetre funkce Helpdesku jako jediného mista, kam uzivatel
adresuje veskere svoje dotazy, hlaseni o poruainglot nefuné&nosti a
pozadavky tykajici se vyuzivani sluzeb IT

* Proces PrM identifikace, zaznamenani, klasifikacéegeni problérin
pomoci detailni analyzy s cilem najtignu problemu

* Proces CfM identifikace a definovani konfigutaich polozek (KP)

iInfrastruktury IT, evidovani jejich stavu ad&@evani kompletnosti a
korektnosti jejich zaznain

* Proces ChM rizeni zran infrastruktury nebo jakehokoli aspektu
sluzeb tak, aby implementace schvalenyamzmobihala
s minimalnim dopadem na poskytovane sluzby

* Proces SLM definovani sluzeb ézeni jejich urova dle pozadawk
business Utvar
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Projekt — vybér dodavatele

* Vypsani véejné zakazky /VZ/
(CNB podléha Zakonu o vejnych zakazkach)
« Prednmdt VZ:
+ Vypracovani realizani studie (sotasny stav + navrh
customizace a implementace SW nast

+ dodavka a implementace SW nastroje pro HelpDesk
véetne implementace vybranych opénach aridicich
proces dle ITIL

* Verejnou zakazku vyhrala firma HP se SW
nastrojem HP OVSD 4.5
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Projekt - realizace

* Projekt firmy HP byl zahajen v 12/2005
* Etapy projektu

» realiza&ni studie— zmapovani aktualniho stavu proiceld
podpory, navrh jejich vylepseni dle ITIL4/2006

» dodavka, implementace a customizagqavotni naplini
daty —7/2006

» OVeéirovaci provoz testovani funénosti, doladni —8/2006

* Od 1.9.2006byla zahajen nejprve pilotni provoz v ramci
sekce informatiky a odl.1.2007byl zahajen provoz v ramci
CNB
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Zkusenosti z provozu

Funkce Helpdesku:
+ neniideals kapacit¢ zajiS€na, nutna reorganizace - posileni
Proces Incident Management

+ metodicky deesSit i dalSi uzivatelské pozadavky - nakup SW, HW a
spotebniho materialu atd.

+ umoznit uplaiovat pozadavky na ,provoz“ i vedoucim projekt
vécnym spravém IS

Proces Problem Management

+ nauit specialisty spolehl&identifikovat proaktivni problem atkdy i
reaktivni problém

Proces Configuration Mgmt
+ chybi moznostidit pristup ke kategoriim KP dle jejich sprdivc
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Zkusenosti z provozu - pokr.

Proces Change management
+ ne zcela vyhovuji kategorie Zmdle ITIL, chybi typy zmin dle oblasti
+ Je obtizné minit zavedené schvalovaci procesy v ramci oblasti IT

Proces Service Level management
+ Jevyuzivan jen katalog sluzeb
+ business utvary odmitaji uzavirat SLA
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Nedoresené oblasti

«  Komunikace uvnit sekce informatiky

(ne vSechnyinnosti se daji evidovat jako incidenty, problénepa zrany —
prikladem jsou rutinni prace administratora)

e Zavirani SP P jejich presunu do navazujicich prodes
(koncovi uzivatelé majiFfstup jen k SP)

« Jak zpracovavat pozadavky, které nejsou SW nastrojem
podporovany- a jsou zpracovavany papikit? nebc
Vjiném IS

* Reporty z jednotlivych procésie treba nov definovatsiselniky pro
klasifikace SP, INC, PRM, Zma, KP)

SW nastroj nema desenou vazbu na (centralni) uloist

dokument (dokumentace, ke které pebuji mit gristup koncovi uzivatelé —
provoznirad, uzivatelskéniirucky apod.)
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Vyzvy pro nejblizsi budoucnost

« Zakleréni procesnich manazedo organizace s

Iniovou organizani strukturou ¥. pridéleni

potrebnych kompetenci

* Pribézné doskolovani uzivatel souvislosti s
dolad’ovanim metodiky a customizaci OV

* Minimalizovat p@et zasadnich zén - pro uzivatele
neakceptovatelné

* Vice prezentovat informace a statistiky z OVSD
managementu IT
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Pouceni pro ,priste" — pro vas

« Implementace proces ITIL chce ¢as, urité vicecasu nez na
pocatku odhadujete, navic je vhodné je implementovat
postupr

* Nevybirejte ,jen” podle ceny

« Zajistete si podporu, léperpno poptavku od business utuar
IT , driven“ projekt neni to pra\

* Neberte ITIL za dogma — neni ,spasitelny”

+ ITIL i
+ déraz na procesy - neni navod na zlepseni
+ procesni provazanost - fika ,co" a ne ,jak™

+ standardizace, systémovost ~ nezahrnuje vSe

+  zakaznicka" orientace - neresi organizacni strukturu
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Otazky, diskuse ... ?
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