S '
»
- i -—
: o v 3

nF T e 1 :

3 1 & | 111 N
i f VY
\
\ N

ITIL alap¥ szolgadiltatas
menedzsement megvalositasa
a KELER Zri-ben

Schultz Péter Jungbavuer Jozsef
AlphaNet KELER

© 2006 Alphanet Computing Ltd. All rights reserved

ALPHANET



l_ -

ITIL [Epésrdl [Epésre

,JHa nem merjlk,
nem is értjik.”



Téemakorok

m KELER-rol neéhdny széban

m [gények, kihivasok, elvardsok
m Igénytdl a megolddsig - mult, jelen, jdvd
m Szolgdltatds menedzsment tervezés

m Mérjuk? Es értjuk?

m Szervezeti atalakitds szukseége

m Folyamatok ...a hatékonysdg kulcsa g
m [apasztalatok
m KOvetkezod leépések?e




=

KELER-rél néhdny széban

Alapitva 1993-ban
Tulajdonosok: MNB, BET
Nagyon sok és komplex szolgdltatds

Teljesen automatizalt — ,,informatikai gyar” (110 fobdl 35
informatikus)

Osszetett informatikai rendszer — egyedi Uzleti
alkalkazasok

TOkepiacon az informatika kiemelten kritikus terllet
(Tot §101/A, Hpt §13/B, 283/2001. kormdanyrendelet)

Uzembiztonsdg, biztonsdg, atldthatdsdg, bizonyitottsag,
eTIge)nérizhe’roseg (EU gjanlasok, ISO 17799, SOX, CoBIT
stb.

A piaci versenyben a piaci elvardsokra gyorsan,
dinamikusan kell valaszolni (STP, T+0 stb.)
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KELER elvardsok, igények

Szervezeti
hatékonysdg

[folyamat szemlélet]

Audit elvaraso

Felhasznadlok, ugyfelek

magas szintU kiszolgaldsa
[rendelkezeésre adllas, SLA]

Mindség, hatékonysag, rugalmassag a cél !
—
Mérheté-e a KELER szolgdltatas menedzsment?
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KELER elvardsok, igények

Kuls6 igeny —-> Belsdigeny —-> Strategia
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| lgénytol a megoldasig
- mult, jelen, jovo

Kulso — belso
SLA tervezés

2005 2006 2007



Uzleti
Lo megdllapodds

Eldkészitése
FelUlvizsgdlat,
Ellendrzés

Méreés,
FellUgyelet
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" 227 Analizdlds, Riportolds

KELER SLM elvarasok

Szolgaltatasok definialasa mindig az uzleti
értek tukrében torténjenek

Mérési pontok, kulcsfontossagu metrikak
tukrozzék az IT Uzemeltetés mindségeét

Prioritas alapu ugyfélszolgalat, melynek
mukodése kimutathato legyen a szolgaltatasi
szintekben is

Biztosithato legyen a szolgaltatasi szintek
betartasaval a szervezet koltseghatékonysaga
és a rendelkezesre allasa

Segiteni kell a beszallitok - partnerek
iranyitasat (kulsé és belsd)
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KUlso — belso SLA tervezés

KELER IT Uzemeltetés,
% szolgaltatas biztositas

Alap szolgaltatas lap SLA-k, SLO-k
SIS L1 O e 2l Mérése és kezelése
felépitése ¢
Teljes SLM SLA-k, SLO-k
létrehozasa, —@ dok tal5
finomitas okumentalasa

KUIsG Ugyfelek / belsd felhasznaldk
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Mérjik? - Es értjik?
Uzlets 1]
folvamatok §§ szolodl
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Monagement



Szervezeti atalakitas célja

m KELER szervezeti megfelelés: ;5.-;
ITIL alapu szolgdltatds centrikus mUkodés S &

m Ugyfélszolgdlat, incidens menedzsment
m Belsd informatikai tdmogatds atszervezése

Audit funkcidk, torvenyi megfeleldség kiemelt
tdmogatdsa, biztositdsa

Mindségbiztositas és mindség iranyitds
Operdcio és strategia szetvalasztasa
Fejlesztés és Uzemeltetés teljes szetvalasztdsa
Ujradefinialt szerepkdrok
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Szervezeti atalakitas

Hierarchikus, funkcionalis Folyamat-orientdlt mUkddés,

szervezeti felépités kontroll rendszer, részstrukturdk




Folyamatok
...a hatékonysdg kulcsa

m Aflathatdsdg biztositds a folyamatok

megfe
m [TIL ala
m Kontro

eld dokumentdltsadgaval
oU folyamat-centrikus mikddes

| rendszer kialakitdasa

m MUkddeés tudatossag biztositasa (oktatds,
tudds és alkalmazas ellendrzés)



Ugyfél szemmel

m Never ending story
m Folyamatos finomhangolds

Komplex kérdéeseket
érdemes részekre bontani
Nem mindig a
megrendeld elképzelése
az irdnyado

Mérni csak akkor lehet ha
tudjuk mit és van mivel ...!

RoOvid idS alatt elért gyors és
sikeres eredmeéenyek
seqgithetik a bevezetést

Tapasztalatok

Megvalosito szemmel

Méreshez egyértelmu
metrikak szukségesek

Szabdlyzatok - folyamat
modellek és szervezeti
dsszefuggések kialakitasa
elsdleges feladat

Alapos tervezes — konkrét
koncepciodterv kell

ITIL folyamatokra felkészilt
szervezetet konnyebb
tamogatni a megoldas
bevezetésével
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A jovo

m Eroforraskezelés bevezetése,

m Rendelkezésre dllds és szolgdltatas
menedzsmenti mplementdaciojo

m Metrikak finomitdasa
m Riportolds




Osszegzés

m Alapos igény felméres — rovid és hosszu
tavu stratégia tervezés szikséges

m Objektiv méréshez és kimutatdashoz
szUkséges az igények teljes 0sszhangja
(Ugyfél€&>Uzlet <> )

m Szolgdltatas menedzsment bevezetéshez
felkészUlt IT szervezetre van szukseg!



....kerdes?




Koszonjuk a figyelmet!

ITIL alapu szolgdltatds menedzsement
megvaldsitdsa a KELER Zrt-ben

Jungbauer Jozsef Schultz Péter
Informatikai igazgato Uzleti tanacsado
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