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Bemutatkozas: MAVIR

Magvyar Villamosenergia-ipari Atviteli
Rendszeriranyitd Zrt.

» Uzemviteli és tigyviteli rendszerek

* Szigetrendszerek és csatlakozo I'T szolgaltatasok
(egyedi HelpDesk, tizemeltetés, stb.)

* ITC Stratégia célkittizés, 2008-2011:
informatika-tamogato és szolgaltato tevékenységek
hatékonysagnovelése

= I'T szolgaltatasi folyamatok ujraszervezése
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e Uzletagak:

— ["leetviteli tanacsadas - BPR, folyamatszervezés

//////

és I'TIL bevezetés
— Szervezetfejlesztési €és vezetési tanacsadas — HR menedzsment,
e-learning megoldasok, vallalati stratégia készités, mindségbiztositas

— Informatikai megoldasok — rendszerintegricio, I'T biztonsag, IT
stratégia készités, onkormanyzati informatikai alkalmazasok fejlesztése és

bevezetése
. Fébb iigyfeleink:

OTP Bank, Antenna Hungaria, Paksi Atomerému, Magyar Radio,
MOL, Magyar Villamos Mavek, MeH, FVM, Eger és Veszprém
MJV Onkormanyzata

e Részvétel az ISO/TEC 20000 (IT szolgaltatas-
menedzsment) szabvany honositasaban (2007)

e B e,egge’

MAV'R OGYS CONSULTING KFT. @020



Bemutat

ALALGSE

Az OGYS az ITIL bevezetését igényl6 tgyteleinek:

* tanacsadast és segitséget nyujt megléveo I'T folyamataik
I'TIL-alapu atalakitasaban,

* azazttamogato I'T rendszer kivalasztasaban,

* tamogatja a bevezetés folyamatat,

* igény esetén segit a kivant I'TIL megfelel6ségi (ISO
20000) mindsitésre valo felkészulésben.
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Mirol lesz szo?

ITIL alapa folyamat at/Gjraszervezés a
gyakorlatban: MAVIR esettanulmany

* Tervezés + folyamatban 1év6 bevezetés és
fejlesztés tapasztalatai

* Az ITIL adaptalasa az I'TIL ajanlasok

szemszogébol fejletlen szervezeteknél — hogy
lépjunk tal az alapokon?
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Kiindulé 4llapot

* 'Tobbféle, megosztott ugyfélszolgalat, részben
kiszervezve

* Els6sorban hagyomany utjan alakulo folyamatok: az
egyes folyamatok érettsége kilonboz6 szinteken (pl.
szabalyozott SAP, kiszervezett desktop, egyedi bels6
beszerzési, tejlesztést folyamatok)

* Igénybejelentés nem megtelel6en szabalyozott — nem ol
definialt tgyféligények

o ,jellegzetes I'T szervezet”
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Kiindulé allapot
ST T lzemeltetes',,mostoha testver

— koltségek nincsenek felosztva koltségviselo szerint,
egy koz0s ,,sztirke dobozként” jelennek meg
* Osztalyok hagyomany utjan és nem kompetenciak
alapjan szétvalasztva

— folyamatok osztalyonként is eltérnek

* 'Tobbkapus bejelentés, adott osztalyon belul 1s, az elvi
szabalyozas megkerulhet6sége (személyes
telefonhivasok)



Kiindulé 4llapot

* Adottsagok: kuiszobonall6 HP SM7 bevezetés és
kapcsolodas a kiszervezett I'T szolgaltatd tamogato
rendszeréhez (szintén SM7); MAVIR osztalyokon
meglévo rendszerek és kapcsolataik

* Hianyzo ITIL alapok
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Célkituzések

* Kozpontositott, atlathatobb, rendezettebb, jobban
tervezhetd I'T izemeltetés

= I'TIL alapu folyamat atszervezés
 Uzemeltetési folyamatok 4talakitisa, fejlesztése —
indulas: pilot jellegti megvalositas egy kivalasztott
(ugyvitel) osztalyon
* Elso6 Iépésben helyzettelmérés és koncepcioterv

(folyamatok atszervezésére I'T1L alapokon), masodik
lépésben ezek egylittes bevezetése az adott osztalyra

-



Célkituzések

* 3 folyamat (incidens kezelés, valtozas kezelés,
konfiguracio kezelés) + 1 funkcid (HelpDesk)

— Egyedi tényezd: nincs problémakezelés ®

* Kiterjeszthet6ség figyelembe vétele tovabbi 2
uzemviteli osztalyra

¢ Kilso6 szolgaltatohoz kapcsolodas-egyuttmukodés,
mint peremfeltétel

12



Koncepcioterv jellemzoi

Standard I'TIL folyamatok, egyedi igénybejelentés és
CMDB kezelés — duplikalas miatt

Inkabb eszkoz-fuggetlen koncepcio

Célja: a koncepciodalkotast kovetd atszervezés,
folyamattejlesztés atmutatojaként szolgaljon

Dontési pontok feltarasa, javaslatok adasa
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Koncepcioterv jellemzoi

Az eredetileg javasolt tigyviteli tamogato6 rendszer

MAVIR (iigyvitel) | f

Infrastruktira és Felhaszndlok  NININIIBCICICRteaek
alkalmazas uzemeltetés

Incidens kezelés Incidens kezelés

/ Incidens atadas
egold6/ fejlesztd Megoldo
- - 2

/ \ Egy edi adatmdédositas / \

Kiils6 szolgéltat(')\;

Ugyfélszolgalat

A

A

Hibajegy r6gzités
Hibajegy rogzités

]
|
]
HP %érwce Mana er 7 ‘ HP iéervice Manjyger 7
Y S A4
] N B R . 112
Hlba]egy - ! i Hlk}:a]egy duplikilis Hibajegy
lesallés P \ ! Allapot frissités R kemalés
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Koncepcioterv utoélete

* Els6 fazis vége — koncepcioterv kész/atadva (2008.
december)

* Dontési pontok a folytatasrol:
— teljes korh atszervezés vagy tobblépcsos?

— atszervezes terjedelme? (terv szerint csak egy osztaly
vagy mind, melyik folyamatokra, stb.)

— tamogato rendszer? (még mindig SM7?)
* Maisodik 1épés — bevezetés: indulas mikor?
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ITIL érettség felmérése

* Miért szukséges?
— IT Gzemeltetd szervezetek eltérd tejlettsége
szintje
— 1ranymutato és ,,sorvezetd” a gyakorlati
megvalositashoz, bevezetéshez
* Elsé tazis: kérdoives gyors felmérési modszer
* Masodik fazis: mélyinterjuk a pontositashoz

e B e,egge’
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4 lgénykezelés

Kérdés Szint Erettség

1. |Egyuttmikodik-e az igénykezelés és a kapacitaskezelés a|2.5: Belsé integracio Optimalis
kiegyenlitett és optimalis szolgaltatas nyujtasi
hatékonvsaa érdekében?

2. |Az elmult fél évben volt-e olyan igény, amit kapacitas Optimalis
problémak miatt nem lehetett kieléqiteni?

3. |Az elmult fél évben volt-e olyan kapacitas felesleg, amit Optimalis
igény hianyaban nem lehetett felhasznalni?

4. |Az igénykezelés folyamatosan figyeli-e az Uzletmenetet, Optimalis

készit-e rovid és kdzéptavu prognozist a varhato
igénvszintekrél?

5. |Az igénykezelés meghataroz-e Uzleti tevéekenység Optimalis
mintakat, amik seqitik az igénvek eldrejelzésében?

6. |Az igénykezelés nyilvantart-e minden tgyfélre egy Uzleti Optimalis
profilt, amely tartalmazza a tevékenység mintait?

7. |A szolgaltatasi ajanlatokat tgyfél igényekre szabjak-e? Optimalis

8. |A nyujtott szolgalatasok tipikus kombinacidira Optimalis

megfogalmaztak-e szolgaltatasi csomagokat és
szolgaltatasi szint csomaaokat?

9. |Van-e konkrét eljaras arra, hogy hogyan oldjak fel a 2.0: Képesség Optimalis
megosztott er6forrasok felhasznalasara vonatkozo,
eavmasnak ellentmondd igénveket?

MAV|R_ OGYS CONSULTING KFT. %zgé



I'TIL bevezetés

* Pelmérés 5 szintl érettségl modelljére épul
* Alapelv: csak szintenként haladhatunk a fejlesztésben
(0sszességében mindig olyan erdsek a folyamatok, mint

a legoyengébb — ha az alapok nincsenek rendben, a
rajuk épuld tovabbi szintek sem lesznek)

e A kovetkez6” szint feladataibol szarmaztathatok a
konkrét bevezetés, tejlesztés célkitlizésel

e B eegﬁ
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I'TIL bevezetés

4 ITIL bevezetés feladatai (MindMap) )

1. ITIL oktatas - szemiélet kialakitas, k6zos nyelv

Feladatak 2. fé folyamatok és teriiletek kialakitasa -

1. éretlen - "spontan”, rendszertelen - miikodés |2 Ugyfélszolgalat, Incidenskezelés,
dokumentalas

1. folyamatok érettsége

2. folyamatok kapesaolodasa,

konzisztencidja

3. hianyza folyamatok, teriiletek
Feladatok kialakitasa - Problemakezeles,

Konfiguraciokezelés, Valtozaskezeles,

Tudasbazis

4. folyamatok dsszehangolasa,
kapcsoladasi pontok definialasa

2. vannak folyamatok, de nem
algondoltak/ésszehangoltak =

SLM (SLA, OLA, UC, mérdszamok)

Pénziigyi menedzsment

1. szolgaltatas-kizpontd mikodés kialakitasa

ITIL érettségi szintek = Ugyfél elégedetiség, visszacsatolas

Szolgaltatasi katald
3. integralt ITIL konform folyamatok, Feladatok zolgallalas! katalogus
szisztematikusan kévetik is = 2. meglévd ITIL folyamatok kiegészitése,

fejlesztéce, egyéb szarmaztatott ITIL
- folyamatok kialakitasa (pl. kiadaskezelés,
ITIL médszertan eseménykezelés, BCP, DRP)

Eletciklus szemlélet!
1. Szolgaltatasi stratégia felulvizsgalata
2. szolgaltatas portfélio menedzsment
4. menedzsment IT és Uzleti terulet mérdszamok, folyamatok felillvizsgalata

kbzitti kapesolat felismerése, tudatos IT Feladatok

menedzement 3. teljesitmény, mindség, hatékonysag folyamatok fejlesztése

folyamatos javitasa

képzési rend
rendszeres felillvizsgélat megszervezése

_ Feladatok: Felllvizsgalat, finomhangolas, aktualizalas
5. ITIL konform, folyamatos fejlesztes =

ITIL érettség felmérés @ /

OGYS CONSULTING KFT. 4%
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Alaphelyzet valtozasa...

Eltelt egy év...

Korabbi tervezett fejlesztés — 6sszes folyamat
egyszerre torténd bevezetése — nem valosult meg

Még mindig nagyjabol ugyanazok a problémak

Egységes hibajegy-nyilvantarto és tizemeltetés-
tamogato szoftver egyre éget6bb hianya

22



... €s kovetkezmenyei

e Uj cél: haladjunk kis 1épésekben!

* Els6 1épés: ITIL konform, konnyen adaptalhato
HD-tamogato szoftver telepitése

* Megoldasi javaslat: SysAid telepitése pilot projekt
kereteiben

23



Az alkalmazas kivalasztasa

A valasztas szempontjai:
— ITIL konform
— Rugalmassag
— Meglévo rendszerekhez és folyamatokhoz illeszked6
— Uzembiztonsag, elterjedtség
— Folyamatos fejleszt6i tamogatas
— Ar
— KiterjeszthetOség

../V /I.. E. &
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A SysAid-rol roviden

Fejleszto: SysAid Technologies Ltd.

Teljes kort ugytélszolgalati alkalmazas

* 120 orszagban, >50.000 cég hasznalja

Integralt ITIL alapt megoldasok

* Java alapu, webes interfész

Koltséghatékony
* Rugalmasan paraméterezheto
Lokalizalhato
e Modularis rendszer
Ma B &
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A SysAid-rol roviden

1. Alapmodulok (HelpDesk,

e Végtelhasznalol portal,

Tudasbazis, Eszkozkezelés,

5D Riport és elemzo, stb.)

2. ITIL modul (CMDB,
Problémakezelés,

Helpdesk Viltozaskezelés)
2l 3. Egyéb modulok
(Monitoring, Projekt és

o
ffffff

feladatkezelés, Manager

) dashboard)



Incidensek

Watozaskere

Problémak

Incidenzzel b
tevekenyseg

Chat sessior
hatrix
Telefonhivas
Elj incidens
Ikl
Keresés
Tevekenysé
Tudashazis

IT Benchimar
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M.

Pilot bevezetés

Az eszkoz kivalasztva, hogyan tovabb?

Cél:

— a szervezetben meglévd folyamatokhoz igazitva az
alkalmazas bevezetése, majd ennek fokozatos
1. 5. .. . rvYrrUao0oo . .. 121 _ ... 21z 7z .17 1
kiterjesztése, az I'TIL szemléletmod és ajanlasok
kiterjesztésével

— Terjedelmet ennek megtelel6en szabjuk szukre

L
Gl eeggé’

MAV'R OGYS CONSULTING KFT. @020
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Pilot terjedelme

* ,hagyomanyos” szoftver pilot — els6sorban az eszkoz
alkalmazhatosaganak vizsgalata

* Csak egy osztaly, azon belul szerver-uizemeltetés

* Vonatkoz6é HelpDesk hibajegy-bejelentési és kezelési
folyamataira

e Kivalasztott modulok:
— Alap

— ITIL (modul az install része, de a folyamatok még nem
kerultek kialakitasra, igy worktlow-k sem lesznek
paramcterezve)

A, B &
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Pilot bevezetés

Kisebb terjedelmii pilot f6 elonyei:

* Jol kontrollalt tesztkornyezet
* Kis kockazat
* Kisebb indulo koltségek

Fo6 hatranya:

* Kevesebb igényt, esetleges hianyossagot képes feltarni

../V /I.. E. &
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Végrehajtott feladatok

Telepités, betizemelés

Kapcsol6do folyamatok kialakitasa — ebben a
szakaszban még minimalis, jellemzden a
paraméterek meglévo tolyamatokhoz, igényekhez

igazitésa
lL.okalizacio

Oktatas

I



Pilot tapasztalatai, eredményei

* Nagyjabdl zokken6émentesen zajlott le

* Az alkalmazas a megcélzott funkcidkra hasznalhato
(technikai kérdések és kisebb fejlesztési igények mellett)

* Sok megvalaszolatlan kérdés és dontési pont, melyek
zOme az els6 fazisban felmerult

= A szervezetnek célszerii az ITIL-ben legalabb
alapszintli készséget szereznie ezek
megvalaszolasara.

../V /I.. E. &
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Belso visszajelzések

Projekt elott és kozben:

* Polyamatosan meglévo vezetdi tamogatas

* Pozitiv hozzaallas kozremikodok oldalardl 1s

Projekt utan:

* Pilotban résztvevok novekvo érdeklddése az I'TIL utan

* Alkalmazas funkcionalis és szervezeti kiterjesztésének
igenye

* Hatarozott fels6vezetdi tamogatast elnyerése!

* Elkezdtiink ITIL nyelven beszélni!
g ] e?gg
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Merre tovabb?

* Kiterjesztés az osztalyon belili tobbi tuzemeltetett
teruletre (pl. nyomtatok, halozati eszkozok)

* Mas osztalyok bevonasa — folyamatok egységesitése,
kozpontositasa

* Polyamatok fejlesztése, tovabbi folyamatok kialakitasa
(valtozaskezelés, problémakezelés, kontiguracidkezelés)

= a tamogato alkalmazas megléte segitség, de
onmagaban nem elegend? feltétel!

e B e,egg
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Merre tovabb?

e ITIL tudas és szemlélet fejlesztése a szervezetnél

— a tovabblépéshez fontos, hogy egy nyelvet
beszéljink!
— 16 gyakorlatok segitsége, utmutatasa a
tovabbfejlesztésben
o Meérés, jelentések: ha eredménylink mar van, vizsgaljuk a
hozza vezeto utat 1s!

e B eegg
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Osszefoglalas

* Az eredetileg kitGzott stratégiai cél nem valtozott: I'TIL
alapokon atalakitani, jraszervezni az I'T tizemeltetést és
tamogatast

* A cél felé tartunk, de a megvalositas nem feliilrol indulo,
nagy koncepcio alapjan torténd gyokeres, egy lendulettel
torténo atalakitas, hanem alulrél indulo, inkrementalis
fejlesztés, és annak egyre bovulo kiterjesztése

* Polyamatos fejlesztési, tovabbfejlesztési, tanulasi
folyamat

e B eegﬁ
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Osszefoglalas

Fokozatos kiépités £6 elonyei:

* kisebb szervezeti ellenallas, szervezeten belili ,,j6 példa”
motivalo ereje

e ITIL fogalmanak atalakulasa a fejekben: nem misztikus
tudomany, hanem j6 gyakorlati példa, utmutato, amire
alapozni lehet

¢ Nem minden rossz, ami régi — nem ,,kidobja”, hanem
tovabbfejleszti j6 gyakorlatok alapjan

e B eegﬁ
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Zar6 gondolatok

* Terveink a j6vOben: tovabb haladni tovabb ezen az
uton

* A mostant el6adas egy pillanattelvétel az aktualis
allapotrol, az el6zményekrol és a vele kapcsolatos
tapasztalatainkrol

* 1 év mulva folytatas ugyanitt...?
Kérdések?

../V /I.. E. &
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Koszonjik a figyelmet!

Zsoldos Laszlo
(zsoldos.laszlo (@ ogys.hu)

Toberling Péter
(toberling.peter (@ ogys.hu)
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