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1. Zhrnutie pre manazment

1.1 Definicia cielov

itSMF Slovensko je narodna pobocCka celosvetovej siete itSMF International. Sme
nezavislou odbornou organizaciu zdruzujucou IT profesionalov, ktora Sirenim znalosti a
svetovo uznavanych metodik a Standardov pomaha transferu know-how. Zaroven ma za ciel
ZlepSovat riadenie IT v sukromnej aj Statnej sprave tak, aby IT prindSalo €o najvacsiu
hodnotu pre zakaznikov, a zaroven aby fungovanie IT bolo efektivne a kontinualne
zlepSované.

Zhodnotenie (assessment) riadenia prevadzky IT na ustrednych organoch Statnej
spravy ma za ciel zmapovat aktualny stav riadenia IT prevadzky a navrhnut odporucania na
zlepSenie. Posudenie aktualneho stavu je porovnavané (benchmarking) vo&i medzinarodnym
odporu¢aniam a metodikam ITIL® a COBIT®. Hlavne ITIL® vychadza prave zo Statnej
spravy (UK, HM Government), a preto moze sluzit ako dobry zaklad pre benchmarking
Statnej spravy v Slovenskej republike.

1.2 Vystupy zhodnotenia

Tato vystupna sprava je vypracovana na zaklade spracovania dotaznikov zaslanych
na 23 organizacii ustrednych organov Statnej spravy a 3 $pecializované rozpoctové a
prispevkové organizacie (Narodna agentura pre sietové a elektronické sluzby, DataCentrum
a Narodnému centru zdravotnickych informacii), pricom kompletné alebo aspon Ciasto¢né
informacie nam zaslalo 24 z nich, ¢o je celkovo 92%.

1.3 Suhrnny zaver zisteni

Prevadzka IT sluzieb v S§tatnej sprave sa da charakterizovat ako vyrazne
decentralizovana, kazda organizacia si prevadzkuje svoje IT samostatne. V dosledku toho, a
tiez vyrazne limitovanych [udskych zdrojov, nie je mozné zabezpelit Specializaciu IT
zamestnancov. Preto su ¢asto nakupované externé IT zdroje aj na Cinnosti, ktoré by za inych
okolnosti mohli poskytovat' lacnejSie interni zamestnanci.

Vo svete je Casto pouzivany koncept poskytovatela zdielanych sluzieb (shared
service provider), kde IT je koncentrované do jednej spoloCnej organizacie, ktora je
vyhradena na poskytovanie IT sluzieb. Tymto sp6sobom su dosahované vyrazné uspory na
prevadzke sluzieb cez tzv. efekt Uspory z rozsahu (economies of scale).

Momentalne existuju minimalne dva IT S$pecializované subjekty v ramci Statnej
spravy (Datacentrum, NASES). Tieto subjekty v8ak poskytuju len technické IT sluzby napr.
server hosting a sietové sluzby, a aj to nie pre v plnom rozsahu a nie pre vSetky organizacie.

Na to, aby mohol vzniknut koncept poskytovatela zdielanych sluzieb, je potrebné aj
centralizovat’ riadenie IT sluzieb na urovni Statu. Vo svete je bezny princip vymenovania CIO
(Chief information officer) pre celu Statnu spravu, ktory nastavuje strategické riadenie IT
(napr. Holandsko, USA, U.K.). V SR su kompetencie za strategické riadenie IT rozlozené v
ramci rdznych ministerstiev, aj ked je CiastoCna snaha tieto ulohy centralizovat na Sekcii
informatizacie spolo¢nosti Ministerstva financii SR. AvSak ich dosah na ostatné IT v inych
organizaciach Statnej spravy je nepriamy - len cez legislativu, bez moZnosti stanovovat' IT
stratégiu alebo koordinovat jej napifianie cez operativne riadenie IT.
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Ostatné zistenia su zhrnuté v nasledovnych bodoch:

e \/yrazne nizke vzdelanie riadiacich pracovnikov v oblasti metodik a Standardov pre
riadenie IT.

e \/yrazne nizke financovanie vzdelavania a rozvoja zamestnancov v IT pre oblast
riadenia IT, ktori riadia milionové investicie do IT.

e Katalog IT sluzieb nie je vytvoreny, a preto nie je mozné preukazat efektivitu
investovania do IT vo vztahu k o€akavanym prinosom.

e Rozdrobenost - decentralizované IT spdsobuju nizku uUroven Specializacie
Zamestnancov.

e Nizka znalost a vyuzivanie Standardov v oblasti informacnej bezpecnosti.

e Zmeny v IT nie su dostatotne vyhodnocované a komunikovaneé, €o spésobuje
nasledné incidenty a problémy v prevadzke.

1.4 Celkové odporucania

Aby prevadzka IT mohla byt efektivnejSia a kvalitnejSia, je potrebné centralizovat’
prevadzku IT, a tym dosiahnut uspory z rozsahu (economy of scale). Toto je aj hlavny trend
v riadeni IT prevadzky, ktory je bezne vyuzivany v ramci vyspelych §tatov (USA, Holandsko,
U.K.). Aby mohol byt tento koncept zrealizovany, je potrebné zabezpecdit jednotné riadenie IT
v Statnej sprave (CIO Statnej spravy) a definovat katalég IT sluzieb analyzovanim
existujucich IT sluzieb. Nasledne je potrebné vytvorit stratégiu realizacie a zriadit' Statneho
prevadzkovatela IT sluzieb transformaciou existujucich prevadzkovatefov technickych IT
sluzieb (Datacentrum, NASES).

Vysledky benchmarkingu su idealnym podkladom na strategicky rozvoj IT, atiez ako vstup
do procesu tvorby IT stratégie. Nasledovné body odporu¢ame zaradit medzi hlavné ciele v
pripade tvorby IT stratégie Statu:

e Nastavit Statnu IT stratégiu smerom k centralizacii.

e Kompetencne zjednotit riadenie IT v Statnej sprave.

e Definovat a analyzovat kataldog IT sluzieb jednotlivych Statnych organizacii a
nasledne definovat’ a poskytovat zdielané sluzby (shared services).

e Nastavit koncepciu podpory prevadzky (1.- 3. uroven podpory a spdsob jej vykonu
internymi a externymi zdrojmi) a zaviest centralizovany ServiceDesk ako zdiefanu
sluzbu.

e Prehodnotit’ cely systém vzdelavania IT zamestnancov a obsadzovanie klu¢ovych
riadiacich pozicii.

e Priinvesticiach do IT systémov (napr. v rdmci OPIl) zaviest aj povinnost' vzdelavania
IT zamestnancov.

e ZlepSit osvetu v oblasti informacnej bezpecnosti.
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2. Metodika a priebeh hodnotenia

V ramci assessmentu je potrené zabezpedit' jeho objektivitu, odbornost a nezavislost
od hodnotenych subjektov. Preto nezavislé odborné zdruzenie itSMF Slovensko vytvorilo
pracovnu skupina WG Benchmarking. V Case hodnotenia nebol ani jeden Clen skupiny
zamestnancom alebo dodavatefom pre Statnu spravu, ¢o dava predpoklad pre nezavislost
hodnotenia. Pracovnu skupinu tvoria Styria certifikovani ITIL Experti a jeden certifikovany
¢len na urovni 4 kurzov ITIL Intermediate, o dava predpoklad vysokej odbornosti celej
skupiny. Zaroven samotné hodnotenie nebolo zo strany hodnotenych subjektov odmerfované
ani nijak ovplyvniované.

2.1 Priebeh hodnotenia

Hodnotenie aktualneho stavu zacalo pripravnou etapou (februar az april 2015), v
ktorej bola vypracovana metodika hodnotenia, vytipované relevantné subjekty a bol osloveny
predseda Narodnej rady Slovenskej republiky a Digitalny lider Peter Pellegrini, ktory
nasledne oficialnym listom vyjadril podporu tejto aktivite. V dalSej etape od 14. aprila 2015
sme spustili oslovovanie organizacii prostrednictvom zakona o slobodnom pristupe k
informaciam. Po ukon&eni zberu informacii boli v tretej etape nasledne tieto informacie
spracované a prvé vysledky prezentované na niekolkych podujatiach (ITAPA, itSMF, PPP).

Aj ked informacie boli vyZiadané na zaklade zakona o slobodnom pristupe
k informaciam, ziadnu odpoved nezaslal Urad geodézie, kartografie a katastra SR, &im
pravdepodobne doslo k poruSeniu predmetného zakona. Druhy subjekt, ktory neposkytol
Ziadne informécie, je NBU, ktory sa odvolal na zakon &. 215/2004 Z. z. o ochrane
utajovanych skutoCnosti a o zmene a doplneni niektorych zakonov v zneni neskorSich
predpisov. Predmetné odvolanie sa na zakon bude predmetom dalSieho preskumania,
nakolko sme identifikovali, Ze niektoré z pozadovanych informacii s momentalne verejne
dostupné a v tomto pripade mbéze ist o zneuzitie predmetného zakona.

2.2 Metodika hodnotenia

Assessment bol zamerany na 3 zakladné oblasti:

e Procesy
e Ludia
e Nastroje

Pre otazky v procesnej oblasti bola pouzitd medzinarodne akceptovana metodika COBIT 5.
Otazky boli prelozené do slovenského jazyka a celda schéma vyrazne zjednoduSena.
Zakladnou ulohou bolo zistit, ¢i su predmetné procesy zavedené, kompletné a vykonavané.
(level O - Incomplete and 1 - Performed). Zaroven z celkovej sady 37 procesov definovanych
v COBIT5 sme vybrali len 6 procesov suvisiacich z prevadzkou IT, &¢im sme sa snazili
celkovo zredukovat zlozitost assessmentu, ale zaroven zachovat vysoku vypovedaciu
hodnotu.

Oblast Ludia bola zamerana hlavne na dosiahnuté vzdelanie, resp. kompetencie v oblasti
riadenia IT na urovni veducich/riadiacich pozicii, ale aj beznych IT zamestnancov.
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V oblasti Nastrojov sme zistovali aké nastroje su pouzivané pre podporu procesov v IT pre
riadenie prevadzky, projektov a monitorovania IT infrastruktury.

3. Hodnotenie aktualneho stavu

3.1 Popis prostredia

Assessment je zamerany na IT v ramci ustrednych organizacii Statnej spravy. IT v Statnej
sprave momentalne funguje vyrazne decentralizovane, ¢o znamena, ze jednotlivé subjekty si
riadia IT nezavisle, aj ked na urovni Ministerstva financii SR su vyvijané aktivity na
zjednotenie riadenia prevadzky prostrednictvom vybudovania cloudovych sluzieb.

V ramci Statnej spravy je pomerne vysoka znalost PRINCE2 a ITIL. Viac ako polovica
subjektov uviedla, Zze vyuziva tieto svetové odporucania pre nastavenie riadenia IT. Vyrazne
malo subjektov vSak uviedlo, ze vyuziva nejaky Standard alebo odporuc¢ania pre informacénu
bezpecCnost, ¢o v dnednej dobe novych kybernetickych hrozieb znamena zlepsit' osvetu v
tejto oblasti.

PRINCE2 17 65%
ITIL 15 58%
ISO 27000 9 35%
ISO 20000 2 8%

3.2 Ludské zdroje a schopnosti

3.2.1 Popis oblasti

Skumané vybrané subjekty Statnej spravy uviedli, ze maju celkovo 986 IT zamestnancov a z
toho 595 zabezpecCuje prevadzku IT. Tito zamestnanci podporuju celkovo cca 75 000
Statnych zamestnancov, a zaroven prevadzkuju niektoré IT sluzby pre ob&anov. Pokial
odcitame zamestnancov Ministerstva obrany SR, tak celkovo IT prevadzku vykonava len 210
zamestnancov a podporuje priblizne 50 000 Statnych zamestnancov, avSak az 73%
organizacii ma len do 10 zamestnancov vyclenenych na IT prevadzku.

Pri takomto pocéte zamestnancov a Sirokom spektre poskytovanych sluzZieb (interny
poskytovatel sluzieb) nie je mozné zabezpeclit Specializaciu, a preto je €asto nevyhnutné
zabezpeCovat potrebné expertné zdroje z externého prostredia.

Jeden z najdélezitejSich predpokladov pre uUspeSné riadenie IT sluzieb su znalosti
zamestnancov a schopnost vyuzZit a aplikovat tieto znalosti v praxi. Aj ked viac ako 50%
subjektov uviedlo, Ze pre riadenie IT vyuZiva medzinarodné odporuc¢ania a Standardy, tak len
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minimalne pocet subjektov uviedlo nejaké vzdelanie v tychto oblastiach, ako ukazuju
nasledovné grafy.

Najvyssi veduci v IT so vzdelanim pre riadenie Najvyssi veduci v IT so vzdelanim pre riadenie IT
IT - projektové riadenie - V§ so zameranim na IT alebo manazment

@ Mavzdelanie @ Mavzdelanie
@ Nema vzdelanie @ Nema vzdelanie

Vzdelavanie a znalosti IT pracovnikov v oblasti riadenia IT sa ukazuju ako vyrazné slabé
miesta napriek tomu, Zze v poslednych rokoch sa vyrazne investovalo do IT v ramci
Operaéného programu informatizacia spolocnosti - OPIS (€erpanie 621 mil. € k 15. 07.
2015). Preto jedna z najdéblezitejSich otazok, ktora vznika v ramci tychto zisteni je, &i je
Statna sprava dostatoCne schopna a pripravena prevadzkovat IT sluzby vybudované v ramci
OPIS projektov.

Zaroven pri obsadzovani veducich pozicii v IT usekoch zjavne prevazuju hlavne iné kritéria
ako je znalost’ metodik a medzinarodnych odporuéani pre riadenie IT. Toto zistenie mdze byt
aj jednou z hlavnych pricin ¢asto medializovanych zlyhani prevadzky niektorych IT systémov
v Statnej sprave a neuspednych IT projektov, ktoré Casto neprinadaju Zelanu pridanu
hodnotu.

Najvyssi veduci v IT so vzdelanim pre Skolenie zamestnancov v oblasti riadenia IT
riadenie IT - riadenie IT sluzieb za posledné 3 roky

@ Nema vzdelanie @ Absolvovalo
@ Neabsolvovalo

Ako je zrejmé aj z Centralneho registra zmluv, Statna sprava €asto nahradza nedostatok
internych zdrojov podporou od IT dodavatefov. KedZe momentalne neexistuje v Statnej
sprave koncepcia usmerfiujuca po aku uroven je efektivne robit podporu prevadzky interne,
tak pre niektoré IT sluzby je podpora poskytovana kompletne IT dodavatelom. To je vSak
Casto neefektivne, nakolko su nakupované externé IT zdroje aj pre ulohy, ktoré by mohli byt
vyrazne lacnejSie vykonavané interne (napr. prva a druha uroven podpory).

PocCas assessmentu sme sa stretli s otdzkami na €asty problém ako nastavit a vyhodnotit
primerané naklady na podporu od IT dodavatefov. Jeden z Castych chybnych mytov, s
ktorym sme sa stretli, je nastavenie ceny podpory v rozsahu od 12 - do 20% z ceny
projektu/diela, Co je len dbékazom slabej znalosti ohladne nastavenia fungovania IT
prevadzky a podpory.

Ak na strane Statnej spravy nebudu fudia s dostatoCnymi vedomostami a schopnostami,
ktori budu dostatoCnou protivahou IT dodavatefom, tak nebude mozné zabezpedit
dostatoCne efektivne IT. Masivne investicie do informatizacie Statnej spravy v poslednych
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rokoch su vo vyraznom nepomere ku klesajucim, resp. stagnujucim investiciam do ludskych
zdrojov, schopnych manazovat komplexné IT sluzby.

3.3 Procesy

3.3.1 VsSeobecny popis hodnotenia procesov

V ramci tejto kapitoly su popisané vybrané procesy suvisiace s prevadzkou IT. Pre lepSie
pochopenie zisteni a odporuéani uvedenych v tejto kapitole odporu¢ame, aby Citatel mal
aspon minimalnu znalost popisovanych procesov, tak ako su definované v ITIL best practice
alebo COBITS.

3.3.2 Manazment ziadosti o sluzbu a incidentov

Riedenie incidentov a Ziadosti o sluzby je nutnym predpokladom pre profesionalne
poskytovanie IT sluzieb. V pripade, ak nie je jasny proces ich rieSenia, méze dochadzat’ k
neakceptovatelne dihému rieSeniu incidentov a suvisiacich vypadkov, a tym aj k vyraznému
znizeniu kvality IT sluzieb. Preto je klu€ové, aby tento proces bol jasne definovany a merany
a nedochadzalo k zbytoCnému predlZovaniu rieSenia v désledku nejasnych postupov a
kompetencii.

Manaiment Ziadosti o sluzbu a ServiceDesk rozliSuje medzi
incidentov incidentami a Ziadostami o sluzbu

m Nedosiahnuté

38% u Ciastoéne dosiahnuté

Implementovany

® Neimplementovany Do znaénej miery

65% dosiahnuté

12% Plne dosiahnuté

Az 65% IT utvarov hlavne z vacSich organizacii uviedlo, Ze ma implementovany proces
incident manazmentu, aj ked len 38% z nich plne rozliSuje medzi incidentami a Ziadostami o
sluzbu. Zaroven 38% organizacii uviedlo, Ze incidenty nie su rieSené k spokojnosti
pouzivatelov.

Incidenty su rieSené podla Ziadosti o sluzbu su riesené podla
dohodnutych SLA dohodnutych SLA a k spokojnosti
pouzivatelov

mNedosiahnuté
m Nedosiahnuté

39% Ciastoéne dosiahnuté

31% Ciasto¢ne dosiahnuté
Do znaénej miery
dosiahnuté Do znaénej miery
” dosiahnuté
Plne dosiahnuté 17%

Plne dosiahnuté

%
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Vzhladom na vyraznu decentralizované poskytovanie IT sluzieb, je poCet zamestnancov IT
podpory v niektorych organizaciach vyrazne nizky, ¢o ma za désledok vyrazne slabu
Specializaciu IT zamestnancov. AZ 42% organizacii uviedlo rovnaky pocet zamestnancov na
prevadzke IT aj pre funkciu ServiceDesku. To znamena, ze v tychto IT utvaroch nie su
vyCleneni zamestnanci pre funkciu ServiceDesku - prvej Urovne podpory, resp. tato funkcia
je zdiefana v ramci IT prevadzky.

Pre uspesné fungovanie tohto procesu je funkcia ServiceDesku kluCova. Kedze sucasna
decentralizacia IT prevadzky Casto neumoZfiuje alokovat zamestnancov pre prevadzku
ServiceDesku, vybudovanie zdielanej sluzby ServiceDesku, ktory by sluzZil pre vSetky
organizacie Statnej spravy by umoznil vybudovat efektivnejSiu a kvalitnejSiu IT prevadzku.
Vyrazné uspory by bolo mozné dosiahnut hlavne redukciou vyuzivanych aplikacii a
infradtruktury pre podporu prevadzky.

3.3.3 Manazment problémov

Vyuzivanie procesu manazmentu problémov a prislusnych technik pre rieSenie problémov
prinéSa hlavne redukciu vyskytu incidentov, resp. predchadzanie vzniku incidentov.
Manazment problémov zaroveri pomaha zlepSovat' v8etky relevantné parametre sluzby, ako
napr. dostupnost, kapacitu, kontinuitu a bezpec¢nost.

ManaZimentproblémov IT problémysu rieSené tak, aby sa
neopakovali

m Nedosiahnuté

u Ciastoéne dosiahnuté
Do znafnej miery
dosiahnute
Plne dosiahnuté

54% organizacii uviedlo, Ze ma implementovany proces problém manazmentu, ale len 8%
uviedlo, Zze problémy su rieSené tak, aby sa sulvisiace incidenty neopakovali. Z tychto
vysledkov sa da usudzovat, Ze aj ked formalne problém manazment je vo velkej vacsSine
organizacii zavedeny, nedari sa im dosahovat zakladny ciel tohto procesu.

Implementovany

54% mNeimplementovany

Samotny proces vyzaduje vysoku mieru odbornej spdsobilosti a znalosti technik pre rieSenie
problémov. S kombinaciou s vysledkami v oblasti 3.2 Ludské zdroje a schopnosti sa da
usudzovat, ze jeden zo zakladnych dévodov preCo sa ciele procesu nedari dosahovat, je
nizka doménova znalost, ktora nie je €asto transferovana od IT dodavatelov a vedomost o
technikach rieSenia problémov.
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Proces manazmentu zmien ma za ciel riadit cely Zivotny cyklus vSetkych zmien v IT.
Prinosom tohto procesu je, Zze minimalizuje negativny dopad zmien nasadzovanych do
prevadzky IT. Chybné zmeny su totiz najva¢sim zdrojom novych incidentov a problémov
v prevadzke, a preto minimalizacia chyb pri implementacii zmien je délezitym faktorom pre
kvalitnu IT prevadzku.

3.3.4 Manazment zmien

Manaiment zmien Zmeny su vykonavané nacasa s

minimalnou chybovostou

m Nedosiahnuté

Implementovany = Ciastocne dosiahnuté

549 m Neimplementovany
Do znaénej miery
dosiahnuté

Plne dosiahnuté

54% organizacii uviedlo, Ze ma implementovany proces manazmentu zmien, ale len 23%
uviedlo, Ze zmeny su vykonavané nacas s minimalnou chybovostou.

Uspe$né nasadenie IT zmien je &asto sprevadzané aj nevyhnutnymi zmenami na strane
biznis procesov (zmenou prace odbornych dtvarov). Ak su IT zmeny nasadzované bez
zmeny biznis procesov, tak tieto zmeny neprinaSaju zelané prinosy (napr. efektivnejSia
Statna sprava). Tento benchmarking bol obmedzeny na IT doménu a preto samotny biznis
prinos IT zmien nie je moZné momentalne posudit.

Vsetky nudzové (emergency) zmeny
su vyhodnotené a schvalené po ich
nasadeni

Kl'icové osoby su informované o
vSetkych aspektoch zmeny

m Nedosiahnuté
m Nedosiahnuté

12%
Ciasto¢ne dosiahnuté

23%

23%
Ciastoéne dosiahnuté

Do znacnej miery

Do znaénej miery 19%
dosiahnuté

dosiahnuté

11% Plne dosiahnuté

Plne dosiahnuté

4%

Vyraznym ukazovatefom ako negativne vplyvaju zmeny na IT prevadzku, je pocet a spdsob
spracovania nudzovych zmien. Nasadzovanie nudzovych zmien je jednym z najvacsich rizik
pre kvalitnu IT prevadzku, pretoze pri ich realizacii sa obchadzaju Standardné postupy vyvoja
a testovania, a preto je tam vysoka pravdepodobnost chybovosti. Az 54% uviedlo, ze
nudzové zmeny nie su schvalované a vyhodnotené po ich nasadeni. Zaroven rovnaké
percento subjektov uviedlo, ze kluCové osoby nie su informované o vSetkych aspektoch
zmeny.
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3.3.5 Manazment katalogu IT sluzieb

Katalég sluzieb je zakladnym nastrojom riadenia IT sluzieb. Bez jasne definovaného
katalégu sluZieb je IT stale povaZzované len za prevadzkovatela technoldgii bez moZnosti
ukazat, aka je pridana hodnota IT sluZieb. Zaroveh ujasnenie rozsahu sluzieb umoznuje
transparente preukazat, na €o boli vynalozené IT naklady, a zaroven aku Cast sluzieb je
potrebné obstaravat od IT dodavatelov (rozsah sluzby aj jej parametre). Nasledovny graf
ukazuje kolko percent organizacii Statnej spravy ma implementovany Kataldg sluzieb.

Katalog sluzieb

Implementovany

= Neimplementovany

Z vysledkov prieskumu zaroveni vyplyva, Zze v 27% organizacii je aspofi minimalne
povedomie o katalogu sluzieb, tak Ze pouzivatelia IT sluZieb vedia, ¢o mbézu od IT
pozadovat. Zaroven len 8% organizacii uviedlo, Zze vie plne preukazat aké IT sluzby
organizacia financuje.

Pouzivatelia sluzieb IT vedia ¢o m6zu Organizacia vie aké IT sluzby
poZadovat financuje

®m Nedosiahnuté 8% mNedosiahnuté

11%

Ciastoéne dosiahnuté I = Ciastoéne dosiahnuté

Do znacnej miery Do znacnej miery
dosiahnuté dosiahnuté

Plne dosiahnuté Plne dosiahnuté

Riadenie a poskytovanie IT sluzieb v prostredi Statnej spravy je vyrazne decentralizované.
Celosvetovy trend v IT, ktory umozni vyrazne zefektivnit poskytovanie IT sluZieb, je
centralizacia a Standardizacia IT sluzieb a nasledné poskytovanie tzv. zdiefanych sluzieb
(shared services). Poskytovanie zdielanych sluzieb vytvara predpoklad pre vyrazné uspory
na prevadzke sluzieb cez tzv. efekt Uspory z rozsahu (economies of scale).

Vytvorenim a analyzou aktualneho katalégu sluzieb v jednotlivych organizaciach Statnej
spravy by sa nasledne dali nadefinovat zdiefané sluzby. Tato iniciativa by zaroven podporila
aj existujuci projekt budovania statneho cloudu, prostrednictvom ktorého by sa dalo nasledne
poskytovat €ast’ tychto zdielanych sluZieb. Vzhladom na existenciu Specializovanych IT

I ——
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organizacii v Statnej sprave (NASES, Datacentrum) nie je potrebna vyrazna reorganizacia
Statnej spravy, ale skdr zmena nastaveni kompetencii a centralizacia riadenia IT.

3.3.6 Manazment urovne IT sluzieb

Bez jasne definovanych oCakavani a poziadaviek vo forme SLA zo strany odbornych utvarov
nie je mozné preukazat ako kvalitne su IT sluzby prevadzkované. Aj pre interné IT oddelenia
je odporu¢ané mat aspori neformalne dohodnuté SLA pre jednotlivé IT sluzby. Zaroven
obsah a parametre SLA sluZia ako jednoznacny podklad pre ujasnhenie rozsahu a
parametrov, ktoré su nasledne zmluvne dohodnuté s IT dodavatelmi. Pokial rozsah a
parametre sluzby nie su definované, hrozi vysokeé riziko, ze s IT dodavatelmi su uzatvorené
nevyhodné zmluvy, ktoré nereflektuju potreby odbornych utvarov.

ManaZmenturovne IT sluZieb

Implementovany

B Neimplementovany

S oslovenych organizacii len 27% uviedlo, Ze ma zavedeny proces ManaZzmentu urovne
sluzieb a z toho len 11% uviedlo, Ze SLA su v sulade s potrebami odbornych utvarov.
Zaroven len 11% vie preukazat, Ze IT sluzby su poskytované tak, ako su uvedené v SLA.
Tieto vysledky v kombinacii s vysledkami pre proces ManaZzmentu katalogu sluZieb ukazuju,
Ze existuje vysoka pravdepodobnost, Ze IT v su€asnej situacii nevie, resp. nedokaze
prevadzkovat IT sluzby k spokojnosti odbornych utvarov a pouzivatelov IT sluzieb.

Dohody o urovni sluzieb (SLA) su IT sluzby su poskytované tak ako su
v sulade s potrebami odbornych dohodnuté v SLA
utvarov a schopnostami IT

medosiahnuté
® Nedosiahnuté

4% .
\ m Ciastocne dosiahnuté

Do znaénej miery
dosiahnuté

Ciastoéne dosiahnuté

Do znaénej miery
dosiahnuté

Plne dosiahnuté
Plne dosiahnuté
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Monitorovanie prevadzky IT je nevyhnutné, pokial chce IT zabezpecit spolahlivu prevadzku
IT sluzieb. Bez monitoringu nie je IT schopné detegovat, i doslo k zlyhaniu IT sluzby bez
nahlasenia zlyhania pouzivatelom. V tom pripade sa IT stava reaktivne a prevadzkové
riadenie je zaloZené len na ad-hoc zasahoch do IT infrastruktury.

3.3.7 Manazment udalosti (monitoring)

ManaZment udalosti (monitoring)

A46% Implementovany

= Neimplementovany

Z oslovenych organizacii 46% uviedlo, Ze ma implementovany proces Manazmentu udalosti
a len 4% organizacii uviedli, Ze maju plne monitorované IT sluzby tak, aby vedeli robit
nasledné napravné opatrenia. Monitorovanie IT infrastruktury je technicky aj personalne
nakladné (monitoring sluzieb 24x7), preto odporu€ame zamerat sa na dobudovanie
monitoringu v ramci projektu Statneho cloudu. Nasledna migracia a centralizacia
infradtruktury IT sluzieb do cloudu mdze priniest dostatocny benefit pre investovanie do
prevadzky monitoringu.

Prevadzka IT sluZieb je monitorovana, merana a St monitorované vsetky
v pripade potreby su robené napravné
opatrenia

prevadzkované IT sluzby

0%

m Nedosiahnuté = Nedosiahnuté

m Ciasto¢ne dosiahnuté Ciasto¢ne dosiahnuté

Do znacnej miery

Do znacnej miery dosiahnuté

dosiahnuté

Plne dosiahnuté Plne dosiahnuté
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3.4 Nastroje

ITSM nastroje su dobrym podpornym prostriedkom na automatizaciu ITSM procesov.
Vacsina vyspelejSich ITSM nastrojov Standardne podporuje vy$Sie uvedené procesy. Ako je
vidiet z odpovedi jednotlivych subjektov, len 14% subjektov nema ITSM nastroj. To
znamenanda, Ze nedostatok podpornych nastrojov nie je priinou pre€o nie su procesy
implementované, ale skér ich chybajlice znalosti a schopnosti, tak ako ukazuju vysledky z
kapitoly 3.2.

ITSM / ServiceDesk nastroje

HOpensource
W Komerény
M Nema

mVlastny wvoj na
platformach

Existencia monitorovacich nastrojov je nutnym predpokladom pre zavedenie procesu
ManaZmentu udalosti. Ako ukazuju vysledky, len 15% subjektov neméa alebo neuviedlo
existenciu monitorovacich nastrojov. Preto sa da predpokladat, Ze chybajuci nastroj nie je
doévodom preco 69% organizacii nemonitoruje dostatoCne IT prevadzku (vid. kapitola 3.3.7).

Monitorovacie nastroje

B Komercny
Ml Opensource

W Nemd [/ neuviedli
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Aj ked 54% organizacii uviedlo, Ze ma implementovany proces manazmentu zmien, tak len
42% uviedlo, Ze ma vhodny nastroj na podporu tohto procesu. Tento vysledok dava
predpoklad, Ze IT Casto nema vhodny nastroj. AvSak vacsina ITSM nastrojov Standardne
podporuje aj proces Manazmentu zmien. KedZe az 59% subjektov uviedlo existenciu ITSM
nastroja (komerény alebo opensource), je skoér predpoklad, Ze nie je vyuzivana tato
funkcionalita resp. modul.

Nastroje na riadenie zmien

W MNema [ nepouiiva /
neuviedli

M Eomercny

W Opensource

Riadenie velkych zmien v IT prebieha formou projektového riadenia. Az 54% subjektov
uviedlo existenciu projektového nastroja na podporu riadenia projektov. Tento vysledok sa
priblizne zhoduje s percentom subjektov, ktoré uviedli, Ze riadia zmeny v IT, takZe existencia
nastrojov je primerana k existujucim zavedenym procesom.

Nastroje pre projektové riadenie

W Memd / nepouiiva
neuviedli

W Komerény
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