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Service N\anagem;nt at its Best I CO re
Bemutatkozas

« iCore Ltd: Angol székhely( szolgaltatasmenedzsment
konzulencia (kizarélagos profil), tobb, mint 10 éves torténettel

« Kb. 50 konzulens (Anglia legnagyobb ITSM konzulens csapata
egy cégen beldl), tobb, mint 10 éves mult

« Kozepes és nagyvallalati ugyfelek (BP, Shell, Barclays, T-
Com...)

« Szolgaltatasmenedzsment stratégia, bevezetés,
folyamattervezés, projekttamogatas, kihelyezés szervezése,
operativ funkcidok tamogatasa, mingsitésre felkészités, oktatas

 Suba Péter: 9 év operativ IT vezetés utan 4 éve ITSM konzulens
(ebbdl 2 Angliaban), Informatikus mérnok, ITIL ,Red Badge”,
ISO 20000 konzulens, CobiT Foundation mindsitések
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« Kiindulasi helyzet és megfogalmazott célok

« Tradicionalis IT projekt promlémai uzemeltetési szempontbadl
* Proaktiv Uzemeltetés tervezés

« Uzleti igények felosztasa

« Szolgaltatas és SLA-OLA-UC definialasa

« Szervezeti felkészulés: szerepkorok, er6forrasok, tudas
(tamogatasi modell elfogadasa)

« Tamogato eszkozok felkészitése
« Szolgaltatas garancia
« Kommunikacio a projekt ideje alatt
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Kiindulasi helyzet és megfogalmazott célok

Az LCH.Clearnet-nél tortént Service Design bevezetési projekt
megvalositasat a iCore ITSM konzulensei hajtottak vegre

« LCH.Clearnet: A vilag kb. 200 nagy bankjanak szolgaltat
kozponti elszamolasi rendszert

* Viszonylag fejlett operativ ITIL folyamatok

« Nagy fuggdség a testreszabott és egyedileg fejlesztett
rendszerekt6l, komoly fejlesztési projektek

« Létez0 és alkalmazott projekt mdédszertan a cégen beldl
Célok:

« Az Uzlet altal elvart magas szintl uzemeltetési igényeknek valo
megfelelés biztositasa a fejlesztett rendszereknél.

« Meglévd modszertanok felhasznalasa
* Felesleges tervezési munkak minimalizalasa
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Tradicionalis IT Projektek problemai uzemeltetesi
szemszogbol

« Tervezeési fazisban altalaban az Gzemeltetés nincsen bevonva

« El6térben a funkcionalis igények (Utility), a min6ségi igények
altalaban nincsenek megfeleléen részletezve

« Az Uzemeltetési szervezet befogadasi keépessege nincsen
felmérve (kapacitas, tudas stb.), igy a Iétez6 hianyossagok
potlasara nincs idében felkészulve a szervezet

« A projekt sikeres atadasa altalaban a funkcionalitas €les
kornyezetben torténdé bemutatasaval torténik meg — az
uzemeltetésre befogado szervezet pedig ,libatomes” jelleggel
kapja a rendszereket.

« Uzemeltetésre atvétel sokszor emiatt kemény elfogadasi
kritériumrendszerhez van kotve, amely viszont az Uzemeltetési
csapat érdekeit szolgalja



+44 (0)20 7464 8414
www.icore-ltd.com

Service Managemen¥ at its Best I CO re
Proaktiv Uzemeltetés tervezeés

Az umeltetéseért felelés szervezet mar a tervezéskor segithet a projekt
szervezetnek, igy

» |dejekoran felmérhetd a tervezett projektek hatasat az Uzemeltetésre
» Szolgaltataskozpontu uzleti igények idejekoran 0sszegyjthetéek
* Az Uzemeltetést Uzletkdzpontusagra neveli

- Uzemeltetési tapasztalatok alapjan idejekoran befolyasolhato az alkalmazas
tervezése

* A beszallitéi megallapodasok felkészithetbek az Uzleti igények kielégitésére

- Tobb idd all rendelkezésre a csapatépitésre, egyeztetésekre,
folyamatmaddositasra, technologiai bevezetésre, koltségvetés atgondolasara

Az egész szervezetet (nem csak az IT-t) atfogd csapatmunka alakulhat ki

* Megvaldsulhat a tudasmegosztas az uzleti, fejelszté és uzemeltetd csapatok
kozott

,,,,,,, zolgaltatasi terv csomag: a tervezés soran generalt dokumentumok 0sszessege
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Uzleti igények felosztasa

Rendszerfejlesztési projekt indulasakor uzleti igények
regisztracidja torténik (Business Requirements)

Funkcionalis igények Nem funkcionalis igények

(SLR)
* Folyamatok
* Felhasznaldi szerepkorok « Biztonsag, uzletmenet
- Bemenetek, kimenetek folytonossag
« Use case-ek « Kapacitasigények (PBA)
« Elvart automatizmusok « Teljesitmény (Kulcs Uzleti

folyamatok idokeretei) (PBA)
 Rendelkezésre allasi igények
« Tamogatasi fellletek és idGtartami
- Tipikus felhasznaléi igények az |
uzemeltetés soran
« Stb.

« Adatkezelési elvarasok
« Szamitasi médszerek
- Felhasznaloi fellletek |

« Stb. |
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Szolgaltatas és SLA-OLA-UC definialasa

- Erdemi beszélgetés az lizleti igények alapjan:
— Mi is a szolgaltatas Uzleti értéke (milyen paraméterek fontosak az
A uzletnek? Mik a monitorozando folyamatok?)
Mi is maga a szolgaltatas? (A funkcionalis igények ,csak” az uzleti
= cél megvalositasahoz szukseges folyamatok, nem maga a cél)

Service

Performance
average

- Performance
k‘variation Warranty

— Milyen kulcsszerepldi €és megrendeldi vannak a szolgaltatasnak?
— Kik és hol Ulnek a felhasznalok? (Bels6/kuls6 hivasok kezelése)

Performance
of custamer
assets

Pontosithato és publikalhato az aktualizalt Szolgaltataskatalogus|
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Szolgaltatas és SLA-OLA-UC definialasa
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Szervezeti felkészulés

*Az Uzemeltetd szervezetben ki milyen felelésséggel fog birni a szolgaltatas

uzemeltetésében? (RACI — tobb szintl részletezés)
LCH.C LCH.C

Function Senvice Semvice Production
Desk Support support

Application Development
Development of Prohlem bud fixes | Zfl | [=FRY
Unit Testing A FiA,
System & Integration testing Al RiA 9]
ser Acceptance Testing I I I I
Frovision of Training Environments i/ R I
AT Environments RiA A
Production Support
Business Capacity Management Planning ] [=FFY il
Technaology Capacity Management Planning Cfl [=FF )
1st, 2nd, 3rd line 05 Support and Maintenance =K i R, ey
Hardware maintenance | Cfl A,
Security Managerment A, A
aystem & Application monitaring A [=FFY
Database Managerment RiA A
App Presentation Layer (Citrix) [=FFLN A
1st, 2nd, Application Support and Maintenance R R, A
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Szervezeti felkészulés

BMC Patrol

° Mlk az eSZkaIéC|éS uta kf) Business Users and Members (Alerting)

— Funkcionalis f \ ,

nandover| 1T Operations (19:00-07:00)
— Hierarchikus LCH.C Ltd Service Desk (07:00-19:00) l«——» Primary coordination of OOH
« Ertesitési mechanizmusok
. Szo|gé|tatés tu|ajdonos e Hen ; ------------- /

On Call
Production
manager

« Uzleti tulajdonos(ok)
« Egyeztetési forumok

PC workstation
incidents

Middleware
Support

A

BC&S

Desktop Application Unix Network
Support Support DB Support Support Support

N

3rd party technology providers
(e.g. HP, Cisco, Sun etc)

y
SWIFT,
WebMax

etc
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Szervezeti felkészulés

« Milyen tudas és mennyi ember szukséges a megbizhato
uzemeltetéshez? (Tréning? Outsourcing? Szakember felvétel?)

« A technoldgiai felépités alapjan elkészitett Tamogatasi Model
segit a szervezeti egyseégek kozotti megegyezéshez (OLA
bevezetés elbzetese)
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Tamogato eszkozok felkészitése

« Eseménykezelb rendszerek beallitasai (rendszer kulcs elemei,
uzleti folyamat hatarértékek)

* Incidens-, Probléma-, Valtozaskezelb rendszerek (kategoriak,
szolgaltatas definiciok, értesitések, alvallalkozok stb)

- CMDB (Uj eszkdzok, fiiggéségek, tdamogatasi szerzédések stb.)

« Szolgaltatas allapotot tukroz6 dashboard rendszer felkészitése
(kulcselemek hatasanak leprogramozasa)

 Jelentéskészitdé rendszer felkészitése

« Standard kérések katalogusanak, Grlapok és automatizalt
megvalositasok leprogramozasa (Request fulfilment)

Altaldban az adott eszkéz szakértjének torténd feladatkiadasok
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Szolgaltatas garancia

Célja: az éles uzem elején a szukséges projekt eréforrasok,
plusz figyelem és tamogatas biztositasa

. Atadéas-atvételi elmaradasok listajanak potlasa

- Atvételkor azonositott problémak (tesztelés alatt azonositott és
elfogadott bugok)

. Eles (pl. szolgaltatasfolytonossagi) tesztek sikeres elvégzése

+ |deiglenesen bevont plusz eréforrasok definialasa (pl. Fejleszt6k
rendelkezésre allasa Uzemeltetési id6ben)

« Garancialis id6 alatt csokkentett szintl vagy teszt jellegli SLA vallalasok

« Garancialis id6 alatti kommunikacio (pl. Bels6 kommunikacio, projekt
meetingek stb.
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Kommunikaciod a projekt ideje alatt

A szolgaltatas tervezés fokuszpontja az lizemeltetés, a fejlesztés €s az
Uzlet kG6zotti hatéekony kommunikacio

« Az uzleti igények tisztazasa sokszor iterativ folyamat

« A dokumentumok jovahagyasahoz az alairok szemeélyének megtalalasa
sokszor a legfontosabb lépés

* A dokumentumok strukturajanal a projekt folyamatban elfoglalt id6szak,
a dokumentum hasznaldi és az alairdk egyuttesen veenddék figyelembe

« Tul sok jovahagyando dokumentum esetén a felelos vezetdk elveszitik
erdekl6désuket

* Projekt / Szolgaltatas riziko regiszter hasznalata

* A mar meglevé kommunikacids strukturakat probaljuk felhasznalni ujak
helyett, pl. Projekt megbeszélesek, ceges kommunikacioba valo
integracio
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