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Preto zmena v ICT e

Unilonser
e 2001
» Sluzby dodavané hlavne internym IT
e Stupajuce naroky na oddelenie IT

« Setrenie nakladov, zvySovanie kvality, rozSirovanie port
sluzieb, ...

« Konkurencieschopngs

* Interny audit, SOX

e Optimalizacia

o Systematickejsi pristup k dodavke sluzieb
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Svojpomocne Wer

» Service Desk
— Zriadenie SPOC, Podporny nastroj, Stanovovanie priorit

— Dosiahnuty efekt pre koncového pouzivate
Ale

— Co méa vlastne SD rot¥

— Ako ostatné IT?

— Dokumentacia, .......

 Tazkosti implementacie
— Nie ako projekt
e Vela operativne§innosti, Slaba podpora vedenia
— Obtiaznosti pri zavaznych rozhodnutiach
— Merania , sledovanie procedur, transfer znalosti v ramci IT
— Nedostatok skusenosti a know-how
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IT Service Management < o
Assessment | 1%

« 2004
« Externy dodavate
« Konzulta&ny projekt

 Obsahové zaklady
— IT Service Manageme
— ITIL®

* Prinosy
— Poltad ,z vonku“
— Zdokumentovany stav
— Doporieneé rieSenia
— Vlastné priority
— Moznog systematicky rozplanova
— LepSie vyuzitie zdrojov
— Podklady pre PID
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IT Service Management o
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Assessment Il Unilonor

* Procesny rozsah
— Funkcia ServiceDesk

— Incident

— Problem

— Configuration

— Change

— Service Level Management

* Hodnotiaca stupnica
— Upraveny Capability Maturity Model/CMM Integration
— Funkcie, Dokumentécia, Roléjnnosti, Nastroj, Data, Merania

* Hodnotiaci rozsah
— funkcia a del procesu
— role a ich odpovednosti
— vstupy a vystupy procesu
— vazby mezi procesmi
— podprocesy annosti
— zp6sob merania, hodnotenia a reporting
— okrajow moznosti outsourcingu
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Nasledne ... e

Unlover

e 2005

e \ytvorenie rieSenia
— Na zaklade odpotani z assesmentu
— Definovanie parametrov, roli, pravic
— Vytvorenie dokumentacie

* Implementéacia
— Change Management, Service Catalogue, Incidenalyament
— Service Desk update
— Prijatie politik
— RfC - ziadog na zmenu
— Service catalogue
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Sasné prostredie i

 Pouzitie ITIL
— Jasna terminologia
— Univerzalnos procesov
— Zavadzanie procesného riadenia
— Kompatibilita sd’alSimi projektmr

 PRISM - globalny projekt ITSM pdd ITIL pre UL
— Spomalenie / pozastavenie lokalnych aktivit
— Siroké vyuzitie existujticeho stavu

e SD Outsoursing
— UzZSia Specifikacia sluzieb
— PresnejSie definovanie rozhrani
— KvalitnejSie merania
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Odporitania iy

e Quick wins
— Pripajajte pozitivne aktivity k nevyhnutnym nepopularnym

* Vzdelavanie / Skolenia
— Koncovy pouzivatelia, interné IT

« Jasne definujte Program / Proj
« Ziskajte podporu vedenia

« Komunikacia
— Vedenie organizacie, koncovy pouzivatelia, IT, ostatné skupiny

* Vyuzivajte externych dodavdimy
e Spracujte procesnu dokumentaciu
« Zamerajte sa na SIP
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