ClO-k és a szolgaltatasiranyitas: Mire
tanit a szolgaltatas életciklus?
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Az IT-szolgaltatasmenedzsment az ITIL v3
alapjan

Az ITIL

koltséghatékony
minoségi
értékteremto
4. uzleti fokuszu
IT-szolgaltatasok |étrehozasahoz és mikodtetéséhez ad
tamogatast, amelyek a kiszolgalt Gzleti teriiletek
hatékonysagat és eredményességét segitik elo.

ol A

» nyilt, bevalt gyakorlat az IT-szolgdltatasmenedzsment tertletén;
» hatékony fogalmi rendszer
» kozos nyelvet biztosit.
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Mire van szuiksége egy ClO-nak?

1. Atfogé kép: szolgaltatasmenedzsment szemlélet,
latasmod kialakitasa
2. Hozzaallas, a siker legfobb kritériuma
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\2; Cost of Defect Removal vs.
Better Cost Allocation

Prevention
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Az értékteremtés 3 oldala

felhasznalo

érzékelés

érték

(Uzleti
eredmény)

Preferen-
ciak

ugyfél szolgaltatas
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A szolgaltatas fogalma

» A szolgdltatds az ligyfél szamara torténd értékteremtés
olyan maddja, amely az tgyfél altal elérni kivant
eredményeket anélkil segiti el6, hogy bizonyos (nem
feltételenil sziikséges) koltségeket és kockazatokat (az

ugyfélnek) véllalnia kellene.
uzleti
eredmény

+ érték

termelés:

beépités:

IT-szolgal-
tatasok
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A szolgaltatasi eszk6zok tipusai

» Az er6forrdsok a szervezet kézzel foghato, Képességek Eréforrasok
‘targyi’ eszkozei. Idetartoznak az
infrastrukturak, a személyek, a pénz vagy vezetés pénziigyi t6ke
barmi mas, ami kdzvetleniil sziikséges a
szolgaltatas nyujtasahoz.

. . , szervezet infrastruktura
» A képességeket a szervezet tevékeny-

segvégzésre vonatkozo, nehezen kézzel

foghato, ‘immaterialis’ adottsagai, folyamatok alkalmazasok
hozzaértése és elkotelezettsége alkotjak.

— fejlesztésiik hosszabb id6be telik

. . ismeretek informaciok
— oOnmagukban nem tudnak értéket
teremteni
» Erdforrdsok és képességek egyiitt teszik személyek személyek

lehetOvé az értékteremtést.

> A szervezetek az eszk6zoket termékek és
szolgadltatasok formajaban torténé

értékteremtésre hasznaljak.
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A szolgaltatasnyujtas kontextusa

vezetés

szervezet

ehetdségek
versenytarsak
jogszabalyalkoték
szallitok

értékteremtés folyamatok
IT-szolgaltato

befolyas ) )
képességek ismeretek
LEOTE. LY koordinalas
zolgaltatasok - S ..
el ° feliigyelet és slvzet eszkoz-
eszk6zok .. e személyze "
uzembe allitas tipusok
felhasznalasa

- er6f°rrés°k H A 14
informacio

teljesités

eredményképzdodés
(vagy kollségmegtériilés)

alkalmazasok

infrastruktura

pénziigyi téke
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Az IT-szolgaltatasok két oldala

» a hasznossdg az, amit az tigyfél kap — célra valdé alkalmassag
» a garancia az, ahogy azt nyujtjdk — hasznalatra valé alkalmassag

funkcionalitas
HASZNOSSAG vagy
funkcionalis
yn tulajdonsagok

teljesitmény biztositva?

alkalmas
a celra?

korlatok megszuntetve?

el6allitott
erték

kelld mértékben elérhet6? I/N

alkalmas a

megvan a kell6 kapacitas? hasznalatra?

kell6en folyamatos? I/N

) ik I: Igen
biztosité N: Nem

GARANCIA vagy
nem-funkcionalis

tulajdonsagok

kell6en biztonsagos?
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Az IT-szolgaltatasmenedzsment fogalma

» A szolgdltatdsmenedzsment olyan

specializalt szervezeti képességeket jelent, uzleti
amelyek (javak és) szolgaltatasok eredmeny
formajaban értéket ad az termeles:

ugyfeleknek.

beépités: /' + teljesitmény

- kotottségek

I T-
szolgaltatasok

miikodtetés:/ hasznossag

garancia

Szolgaltatasl

képességek
eroforrasok

szolgaltatas-
menedzsment
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és/vagy haszon
érdekében

fejlesztés:




» Folyamatok
» Funkciok
» Szerepkorok

Egyeb fogalmak
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Az ITIL® szolgaltatasi életciklusa

Allandé
szolgaltatas-
fejlesztés

Szolgaltatas-
bevezetés

Szolgaltatas-
stratégia
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Szolgal-

tatasi ITIL szolgaltatasi életciklus folyamatai

életciklus

Szolgaltatasi életciklus iranyitasa Szolgaltatasi életciklus miikodtetése

Allandé Szolgaltatasstratégia [| Szolgaltatastervezés || BILIEIEIEHJAIIALY [ Szolgaltatasiizemeltetés

szolgaltatasfejlesztés W. ]
— |

I Stratégiakészités |

Szolgaltatasportfolio-
menedzsment

Szolgaltatasiszint-menedzsment
Szolgaltataskatalogus-menedzsment

Kapacitasmenedzsment

Rendelkezésreallas-menedzsment

Szolgaltatasfolytonossag-menedzsment

]
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Kiadas- és lizembeallitas-menedzsment

Bevezetéstervezés és -
tamogatas
Szolgaltatasellendrzés
és -tesztelés

Szolgaltatasmérés
Szolgaltatasjelentés
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Incidensmenedzsment

Problémamenedzsment

Eseménymenedzsment
Kérésteljesités
Hozzaférésmenedzsment
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Az ITIL® V3 kiadvanyok strukturaja

Torzsanyag

> Bevezetés az ITIL szolgdltataséletciklusba
_ » Az 6t konyv

/ — Szolgaltatasstratégia - SS
Allandé

szolgaltatas
-fejlesztés

— Szolgaltatastervezés - SD
— Szolgaltatasbevezetés - ST

Szolgaltatas-
bevezetés

— Szolgaltatasiizemeltetés - SO
— Allandé szolgaltatasfejlesztés - CSI
Kiegészité kiadvanyok
» Tamogatas egy-egy piaci szektor vagy
technoldgia szamara
— zsebkonyvek
— ITIL megvaldsitasa kis méretekben

— ITIL-alapu szolgaltatasmenedzsment
osztaly létrehozasa

Web

> Ertéknovelt termékek, folyamattérképek,
sablonok, tanulmanyok
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Az ITIL® szerepe

Az IT-szolgaltatasmenedzsment
megfelel6ségének tanusitasa

1)

Utmutatas az IT-szolgaltatas-
menedzsment megvaldsitasahoz

2

Az IT-szolgaltatasok
nyujtasa és tamogatasa

Szabvany

Jol bevalt gyakorlat

Munkautasitasok Belsé folyamatok és
és intézkedések os 2
eljarasok
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Az ITIL® testre szabasa

» Elfogadni az ITIL® dtmutatdsait és testre szabni azokat a
kiilonb6z6 Uzleti kornyezetekhez és szervezeti stratégiakhoz

» A kiegészité utmutatdsok megadjak a kell6 rugalmassagot
ahhoz, hogy torzsanyagot igen eltéré kornyezetekben is meg
lehessen valdsitani.

Térzsanva Kiegészitd Web-es tamogaté
yag utmutatasok szolgaltatasok

Testre szabott
megvaldsitas
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Az ITIL® minositési rendszere

OSA: Uzemeltetési tamogatas & elemzés
PPO: Tervezés, védelem & optimalizalas
RCV: Kiadas, felugyelet & ellenérzés

még nincs meghatarozva SOA: Szolgaltataskinalat & -megallapodas

Fels&szintl
ITSM
diploma

ITIL szakértd
Menedzsment az életcikluson keresztil 5 kreditpont

4 kreditpont
modulonként

22 kreditpont sziikséges

3 kreditpont
modulonként

Eletciklus-modulok Képesség-modulok

ITIL v3 alapszint a szolgaltatasmenedzsmentben 2 kreditpont
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Szolgaltatasstratégia

Rendeltetés
> Az uzleti értékekre koncentral

» Az IT-szolgdltatdsmenedzsment olyan médon torténd tervezése, fejlesztése és
megvaldsitasa , hogy az ne csak szervezeti képesség legyen, hanem stratégiai
eszkoz.

A\

Szolgaltatas portfélio menedzsment

A\

Pénzlgyi és igénymenedzsment
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Terjedelem

piacfejlesztés — belsb és kilsé

szolgaltatasi eszk6zok

szolgaltatasportfolio és -katalogus

stratégiamegvalositas — szolgaltataséletcikluson keresztil

V.V V V V

stratégiai folyamatok:
» Stratégiakészités (SG)
» szolgdltatasportfélio-menedzsment (SPM)
» lgénymenedzsment (DM)
» pénzligyi menedzsment (FM)

» stratégiai kockazatok
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Stratégia megvalositasa

mérés és értékelés

\ 4

Stratégiamegvalositas

szolgaltatastervezési

szolgaltatasbevezetési

kovetelmények Szolgaltatas-
tervezés

kévetelmények_f

Szolgaltatas-
stratégia

eszolgaltatasportfolid
*szolgaltataskatalégus

Szolgaltatas-
bevezetés

]

)

szolgdltataslizemeltetési
kévetelmények

Szolgaltatas-
lizemeltetés
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| Allandé
szolgaltatasfejlesztés
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Stratégiakészités

A stratégiakészitési folyamat fo tevékenységei:

1. piacmeghatarozas

2. kinalatfejlesztés

3. stratégiai eszk6zok
fejlesztése

4. végrehajtas el6készitése

®

6 itSMF — it Service Management Forum
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Szolgal-

tatas- Szolgaltatastervezés éltalanos

tervezés

Rendeltetés

» A Szolgaltatas Stratégia javaslata alapjan megtervezi és kifejleszti a
szolgaltatast

>
.
i
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Tervezési teruletek

1. szolgaltatasi megoldasok tervezése

e (izleti kdvetelmények azonositasa, szolgaltatasi kovetelmények
megadasa és a szolgaltatas megtervezése

2. szolgaltatasmenedzsment-rendszerek és -eszk6zok tervezése

e Szolgdltatds portfolio és katalogus a szolgaltatasok teljes életcikluson
keresztll torténd feligyeletéhez

3. technoldgiai és menedzsmentarchitekturak tervezése
4. folyamatok tervezése
5. meérésirendszerek, modszerek és mérészamok tervezése
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Uzleti haszon

Y

a tulajdonlas teljes koltsége csokken (TCO)
— A koltséget a teljes életciklusra kell vetiteni

javul a szolgaltatasminodség

javul a szolgaltatas (bels6) konzisztenciaja

Uj vagy megvaltozott szolgaltatasok konnyebb megvaldsitasa
javul a szolgaltatasok 6sszehangoltsaga

novekszik a szolgaltatas teljesitménye

javul az IT iranyithatosdaga (atlathatdsaga)

YV V V YV V VY

eredményesebb szolgaltatasmenedzsment- és IT-folyamatok

Szolgaltatas-
stratégia

mérések

Allandé szolgaltatas- szolgaltatas- o abvamyok, | ot

fejlesztés tervezés o /rchitektdrak, 3k ' SRS
o2 Szolgaltatasi folyamatok, Al

l megoldasok

Szolgaltatas-
bevezetés

6 itSMF — it Service Management Forum 28 ClO 2010



ITIL
A szolgaltata

bevezete
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Szolgaltatasbevezetés

Rendeltetés
» Tervezi a szolgaltatasok bevezetését (er6forrasok és képességek)
» Teszteli és értékeli

» Az 0j vagy megvaltozott szolgaltatasok lizemelésre atadja,
kiszervezi, visszaszervezi
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Szolgaltatasiizemeltetés

Rendeltetés

» Miikodtet (SLA szerint) és tamogat

> Figyeli és felligyeli a szolgaltatasokat és a technologiat
» Optimalizal

> Itt folyik az értékteremtés

A mL

Service Operation
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Allando szolgdltatasfejlesztés

Rendeltetés
» Tudatosan tarja fel a javitas / fejlesztés lehetoségeit

» A szolgaltatdsok jobb tervezésével, bevezetésével és
Uzemeltetésével teremt értéket

A mL 01G/C
o )

Continual Service Impravement \ J
f ’1_"] ¢
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Célok

> Allandéan keresni a javitdsi-tovdbbfejlesztési lehetéségeket

» Az IT-szolgdltatdsok és a vdltozo iizleti igények 6sszehangoldsa
Allanddan Ujra és Gjra 6sszhangba hozni az IT-szolgaltatdsokat a valtozd lzleti
igényekkel az tzleti folyamatokat tamogato IT-szolgaltatasok tovabbfejlesztési
lehet6ségeinek feltarasan és megvaldsitasan keresztiil.

» Az IT-szolgdltatdsok minéségének javitdsa
A szolgaltatasszint-teljesités eredményeinek vizsgalataval és elemzésével
egyedi tevékenységeket hatarozni meg és valdsitani meg az IT-szolgaltatasok
min&ségének javitasara.

» Koltséghatékonysdg javitdsa
Javitani az IT-szolgaltatasnyujtas koltséghatékonysagat az Ggyféleléegedettség
felaldozasa nélkdil.

» A folyamatteljesitmény javitdsa
Javitani az eredményességét és hatékonysagat az IT-szolgaltatasmenedzsment
hattérfolyamatainak

» Az életciklus-szakaszok tovdbbfejlesztése
Attekinteni, elemezni a tovabbfejlesztési lehet&ségeket és erre vonatkozd
javaslatokat tenni az 0sszes életciklus-szakaszra.
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Terjedelem

» az IT-szolgaltatasmenedzsment, mint szakterilet altalanos jo allapota,
rendezettséege

» az IT-szolgaltatasok portfélidjanak dllandd 6sszhangba hozasa a
mindenkori és jov6beni lGzleti igényekkel

» az egyes szolgdltatasokat lehet6vé tevl IT-folyamatok érettsége egy
allandé szolgaltataséletciklus-modellben

~

szolgaltatas-
portfélio

| T

|

|

|

|

|

| IT-
N e I I I I I -~ szolgaltatas-
| N\

: menedzsment
|

|

|

|

életciklus

B T ——

|
|
szolgaltatas- |
I
I
I
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Szolgaltatasi életciklus —
f6 eredmények és kapcsolddasok

érték
e @ Szolgdltatasi
mg Eréforrdsok és
N YT csomagok
stratégia — gl Stratégiak, irdnyelvek, Vsl &
Jovékep, és szabvanyok
\ célok

Szolgaltatas- N . 4 Szolgdltatasi
tervezés e Architekturak, 523 bvan}llz)k, tervcsomagok
Y B Szolgaltatdsi folyamatok, el
\ megoldasok mérések

f Szolgaltatas-

Szolgaltatas-

A A A

( Tesztelt és

> < > 'L izembe éllitott
L bevezetés «—{  Bevezetési/ SKMS/CMS szolgéltatasok
\ atadasi tervek
> .. . ‘ ltats +teljesitmén
tizemeltetés szolgdltatasok -lesitmeny
\ - kotottség
I Javitasok,

Allandé
szolgaltatasfejlesztés

intézkedések és
tervek

A 4
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