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Tartsuk az iranyt!

“Adopt and adapt” “Business IT Alignment”
praktikusan

\ /

Suba Péter

service management at its best



Néhany szo rélunk !vgv:qdrem

y,

= Egyesult Kiralysag legnagyobb ITSM specialista konzulens cége
= Figgetlen — stratégiai és operativ témakban is segitlink

= az ITSM tertiletének minden szegletét gyakorlatban alkalmazzuk:
ITIL, COBIT, 6Sigma, PRINCE, ISO20K/27K, SOX, SAS70,
cloud/virtualisation, Agile, a legtdbb tamogato eszkoz

Szemely szerint:
=|nformatikus Mérndk, ITIL V3 Expert, CobiT, 1SO20000, MCSE

=20 év informatikai, 11 év ITSM tapasztalat, 5 év UK konzulencia
»Elender/Euroweb, T-Com, Getronics, LCH, BP, Rabobank, Rolls-Royce, stb.

service managementat its best



iCore

Néhény ICO re Ugyfél www.icore-ltd.com

b ‘ . S
C @ nationalgrid <~ B
Balfour Beatly oF A“‘ﬁww ——

A BMFP FARIBAS P|NNACLE
G-DF_ LVEZ BG GROUP ABNP PARIIAS company
LO“dO“

RO"S Royce all OSyS StDCk Exchange F-"'

THALES S P T
Kee==o .B‘"Q ;% A [ AP B

LIVERPOOL VICTORIA Av I VA
NC INVESTORS
F - - Systems
l E?fﬂg g p : — w
V|ﬂu§m£2eangd® 'U _ >AD Q\

TOKIO MARINE

- Yol /Y
;*is SRMIEE Gateweck  INTIN MO U g,
sy (DB) SCHENKER T - X6

BUPA ﬁ FitnessFirst s Pd.... R ¥ DWP

Veterinary Laboratories

;-\-\\\

Agency

ﬁ STRACES S0UN & VISOK CORPORATIN
The Healthcare @
CANCER RESEARCH UK E::- ‘\_\\ ICMA m E‘fﬁ{rmat'm Commission
o \ entre




Mai témaink ICore

y,

= Hattérinformaciok

= 3 talalds kérdés

= “End-to-end” Rendelkezésreallas Menedzsment:
VBF a gyakorlatban

= Egy SAP szolgéltatas szliletése

= Desszert: Egy globalis szervezet és az ITSM 6sszepasszintasa

= KGz06s tanulsagok

service managementat its best



Hattérinformaciok !Vg:qdrem

= A valésaggal torténd barminemd hasonlosag nem a véletlen
muve!
= A tapasztalatok sokrétlek — de azonos térol fakadnak

= A szokasos sikerfaktorok mellett a ma targyaltakrol talan kevesebb
sz0 esik

= Az “ligyfel” nincs itt — de mint konzulens sokszor a kliens szineiben,
alruhaban dolgozunk: a torténéseket igy eljuk at miis
= (csak ne kérdezzék meg, hogyan alakultak a dolgok 5 év mulva...)

service managementat its best



Hattérinformaciok — 1. tgyfél \,I\,\,g\,:qdrem
p,

= Globalis cég, 270000 alkalmazott (felhasznald), bonyolult Gzleti
szervezet, Business Process Outsourcing, B éves forgalom

= ERP portfolio: 15e szerver, kb 100 nagyobb éles alkalmazasrendszer,
t6bb 10000 alkalmazas interface, 7/24 mdkddés, komplex
infrastruktara

= Az IT tobb kulcstertilete stratégia partnernek van kiszervezve:
= 1 partner felelés az adatkdzpont tzemeltetésekeért (infrastruktira)
= 1 partner felelés az ERP portfolio alkalmazastizemeltetésért és fejlesztésért
= Sok egyeb kisebb cég felelés 1-1 sziikebb teriiletért
= A kOzponti IT szervezet feladata a folyamatok szervezése

service managementat its best



Hattérinformaciok — 2. Ggyfél !ngdrem

y,

= Globalis ceg, 67000 alkalmazott (felhasznalo), részben
allamtitkokat fejleszt, a kbvetkez6 7 évben duplazodik

= 3 eves IT modernizacios program — az egesz IT atkalibralasa a
nbvekedés tamogatasa erdekeben, kb. 85 Milliard Ft kbltségvetessel

= Beszerzési stratégia atallitasa — egy stratégiai szolgaltatorol 8
szolgaltato csomagra, belsé IT atalakitasa ITIL v3 alapu m(ikodesre

service managementat its best



1. Talalos kerdés: Hol a hiba a képen? ICO €

www.icore-Itd.com
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Valasz ICO €

www.icore-Itd.com

= Attol figg! A folyamat 6nmagaban nem rossz, csak...

= Nem illik a beszerzési modellhez és a szerz6déshez

= Nem tisztazza, hogy mi a valodi célja a folyamatnak ebben a
szervezetben: igy nem is segit a valddi gondok megoldasaban

» A mintaanyagok (template) tartalma tul altalanos — nem segit az
azzal dolgozonak, hogy mik a fontos kitoltendéek

= Nincsen semmi iranymutato, hogy az egyes tervek hogyan
kapcsolodnak egymashoz: a tervek a levegében lognak

A folyamat és eszkOzei ebben a formaban sok energiat emeésztenek fel...
de a hasznalatuk nem vezet a “vevé” szamara értekes eredmeéenyhez!

service managementat its best



2. Talalos kerdes: Mi fog tortenni?
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Slide 11

Valasz |CO [€

www.icore-Itd.com

y,

= Mindekinek vilagos lesz, hogy a sulyos incidensek komoly dolgok,
€s...

= Az 0sszes beszallitli szenior vezetéje alakit a prezentacion

= Mindenki igyekezni fog teendéket megfogalmazni

= Minden teendét magas szinten kovetni fognak (egyszer...)

De:

= Foglalkozik valaki azzal, hogy mi a veleménye a felhasznaloknak?

= Felméri-e valaki, hogy a teendék koltsége aranyban van-e azzal,
amennyivel csokkenti az ismetlédés rizikojat?

Vajon azt érjik-e el, mint ami az eredeti cél volt?
service management at its best
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3. Talals kérdés: Mi ez a dal? ICore
Al BN N W
- ¥ _-LH\?
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Slide 13

Akkor hogyan? !ng:qdrem

y,

= 1. Iépés: Tiszazzuk, milyen problémara keresstik a megoldast!
= \/oice of Customer

= 2. 1épés: Mit kell tenniink, hogy az tigyfelnek megfeleljen?
= Critical to Quality mapping

= 3. lépés: Ha amit csinalunk az valami mas, modositsuk!
= Value stream mapping

Konkret példanal a problemak:

= Gyakori, rovid hataridével érkezé adminisztrativ leallasok

= A komplex kdrnyezet miatt nehéz kitalalni, egy komponens
leallasa mely szolgaltatasokat érint

“Adopt and Adapt”: vissza az alapokhoz ?

service managementat its best



Teljeskor(i rendelkezésredllas 1ICore
menedzsment

“Teljeskor(” kétfele értelmezése

www.icore-Itd.com

Tobb “User to disc” lanc azonosithaté — minden
felhasznéaldi funkciohoz legaldbb egy tartozik.

I010[eUZSEY|9
[ ]

y

e Adott Uzleti alkalazas akar egynél tobb Uzleti
folyamatban is szerepet jatszhat

Uzleti folyamat
(pl. Order to Cash)

BibosAbazawa| e

slide 14 service managementat its best



Slide 15

Kritikus Uzleti Funkcio élesben ICore

www.icore-Itd.com

» A KUF meghatarozasa uizleti folyamatok elemzésével allapithaté meg

= ASzolgaltatas rendelkezésre allasa a tamogatott KUF-0k rendelkezésre allasa alapjan
hatarozhaté meg

e A KUF-0k (valamint CFIA) segitségével a koltséges magas rendelkezésre allas technoldgiat a
kritikus elemekre tudjuk fokuszalni

e Azonosithatunk olyan szintetikus tranzakciokat, amelyek jol reprezentaljak az azonnali Uzleti
kovetkezményt leallasukkor

e Ezeket a funkcidkat keriil6 megoldasokkal életben lehet tartani hosszabb altalanos leallas
kOzben

Kritikus Uzleti
Funkcié 1

O E

Kritikus Uzleti
Funkci6 2
(pl. Fuvarlevél
nyomtatdsa a gyarban)

-
b

Uzleti folyamat (pl. Order to Cash)

service managementat its best



Slide 16

lgazitsuk a szervezeti felepitéshez! |CO [C

www.icore-Itd.com

A Rendelkezésreallasi Tervek szerkezete, tartalma az osztalyok,
szervezetek hataskoréhez igazodik

A tervek tartalmilag kapcsolédnak egymashoz

Szolgaltatas szinten dokumentaljuk a KUF-t

Alkalmazas és infrastruktura szinten terveziink leallasokat

CFIA segitségevel minden szereplé latja a sajat kapcsolodasi pontjait
Kozponti szerep a tervek rendszerének 0sszehangolasa

Vigyazat!
Ez a struktura nem mindenditt optimalis!

service managementat its best



Nagyprojektek szivfajdalma ICore

www.icore-Itd.com

= Mindenkinek van (?)

= Rendszeres valtozasmenedzsment jovahagyasi rendje
» Tudasmenedzsment

» Probléma menedzsment

= Kiadas menedzsment politikaja (policy)

= stb.

De:

= Amikor éppen indul egy ERP nagyprojekt — mennyire eletszerd
ezek stabil Gzemmenet szerinti ervenyestilése?

slide 17 service managementat its best



Megtervezett élesindulas 1ICore
(Bevezetéstervezes)

www.icore-Itd.com

Elékészités Korai tamogatas
, Ir]dulas Valtoztatasi Végso
ovahagyva L )
ablakok jovahagyas
/\ Helyi jelenlét
amogatashban Projekt alkalmazottak ha amogatast

Report elékészités

Uzleti és Tamogatas Stabilitas jelentése

Viszonyitas

| SLA Jelentés |

Technikai stabilitas mérése

Slide 18
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Bevezeteés tamogatas !ngdrem

= Valtoztatasi ablakok gyakorisagat csokkentjtik

= A folyamatok betartasanak szigorusagat fokozzuk lepésrél
lépésre
= Probléma jegyek
= Valtozasok jovahagyasa
= Kiadaskezelés bevezetése
= Ebben a fazisban gyakran sziikséges visszamenni a folyamatok
eredeti céljahoz — az elgirasok vak betartasa helyett
= Incidens prioritasok ertelmezése
= Sirgds valtoztatasok jovahagyasa és indoklasa
= Kilonleges hozzaféresek engedelyezése

Az lUzletmenet igényei és a fenntarthato Gzemeltetés egyensulyat

fenn kell tartani _ _
slide 19 service managementat its best



Desszert: IT mint stratégiai partner JIGCIES

www.icore-Itd.com

G:onsolidate
Sector View

Service

~
Operational
Aspects &
Targets

Tech Office
IT Security

Agility
'%spects &
Targets

I 4

Feeds

______________ Validates

Application Portfolio & Roadmap

Slide 20



®
KGz0s tanulsagok !vg:qdrem
J
= Szolgaltatas strategia: ,,4P”: viselkedésmintaja mindenkinek

van. Erdemes tudatosan hasznalni!
= Miért nyujtjuk a szolgaltatasainkat? Visszavezetliink-e mindent ehhez?

= Mindenki reagal az 6szténzékre — de nem minden 6sztonzé
szandekos, és nem minden szandékos dsztonzére reagalnak
ugy, ahogy gondoltuk!
= Ellenérizzik, mi miért torténik

= Foglalkozzunk a teljes életciklussal — egy-egy folyamat
Odnmagaban csak rovid tavon segit.

= Tagitsuk az eszkdztarunk! ITIL folyamataink 6koszisztémaja pl.
Risk Management, Project Management, BPM, stb.

= Az ITIL jol bevalt gyakorlat, nem vakon hasznalhato csodaszer!

“Adopt and ADAPT”, “Business-IT alignment” ...
Slide 21 service managementat its best
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Kérdések? ICO [€

www.icore-Itd.com
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