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Bevezetés Folyamatok és eszkdzdk




Szolgaltataskerések karrierje

Trendek
Szolgaltataskéresek

vs. incidensek

Szolgaltatasok korrekt elszamolasa

vs. atalanyelszamolas, koltségvetés

Szabalyozott folyamat Kérésteljesités
vs. ad hoc vagy best effort mikodés (ITILV3)

Automatizalas

human és gépi workflow-k, integracio

Bevezetés



Szolgaltataskérések életciklusa

Pulttdl a kasszaig

"  Szolgaltatas igénylése

telefon, email, webdaruhaz

= Ugyviteli folyamat

adatgydjtés, jovahagyas, tajékoztatas — ligyféloldalon és szolgaltatonal
"  Mudszaki vegrehajtas

szallitas, telepités, beallitas

" Jelenteés, elszamolas

szolgaltatdas mennyiségi és mindségi mérése alapjan

"  Elégedettségméreés

tranzakcionként alapon vagy felmérési akciokkal

Bevezetés



Tul a help desk szoftveren...

Tul a service desk rendszeren...

Integralt ITSM eszkozkeészlet ma

" Service Desk alap " Szolgaltataskatalogus

"  Tudasbazis " Automatizalas/workflow

= CMDB/ "  Fejlett jelentéskészités
Eszkdzgazdalkodas " Elégedettségfelmérd kérdGivek

" Felligyeleti eszkbzbk " Kézponti SLM eszkéz

CA Service Desk

CA Service Catalog Manager

Bevezetés 6



Tul a help desk szoftveren...

Tul a service desk rendszeren...

Integralt ITSM eszkozkeészlet ma

CA Service Desk
Manager

CA Service Catalog

CA IT Process Automation Manager (IT PAM)
CA Business Intelligence (CABI)

CA Management Database (MDB)

Bevezetés



Ismerd meg a
szolgaltatasaidat

P u It Szolgaltataskatalégus vagy webaruhaz?




Service desk rekord nem elég?

Kihivasok
"  Kimit kérhet?
SLA, illetve jogosultsagi rendszer kellene

= Megvan minden adat?

leiras helyett strukturalt adattartalom, URLAP kellene tdrzsadatkapcsolattal

" Valasztasi lehet6ségek

szolgaltatasvaltozatok, kotelez6 és szabadon valaszthatd tartozékok/opciodk

"  Vonzo felhasznalodi feltlet

kulturalt, korszerd felllet a felhasznaldk megnyerésért
Adminisztracio

ugyféloldalon karbantarthaté katalégus

CA Service
Catalog

— szolgaltataskérések feladasa



Melyik az igazi?

Szolgaltataskatalégusok... sok... sok

- Bemutathato tablazat, dokumentum, katalogus
ITILV2 értelmezés

= Szolgaltatasportfolio nyilvantartas és modell
ITILV3 értelmezés, a CMDB része lehet

- ,Web aruhaz”

ITIL V3 Request Fulfillment System része

Business View Operational View

- -
v v

Request and Consume .
Sendcos Manage Services

Szolgadltatdsok
nyilvantartdsa

Szolgadltatasok
igénylése

/ T
“ A
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oy A AN

Business users IT

olgaltataskérések feladasa 10

CA Service

Catalog CA CMDB




CA Service Catalog

Szolgaltatasok hierarchiaja

Szolgaltatas as hierarchia

/

Szolgaltatason belul
rendelhetd igény

Folder /

Service

|

Service Option Group

Szolgaltatds keretén balll
rendeljetd opcidk (pl. internat
kvota lehetéséges méretei)

Service Option

Azonos szolgaltatas opoiokat
mérata)

Geszefogd ceoport (pl. intemet kvota

Szolgdltatds jellemz,

arazas, kép, lilapok)

adatok (pl. név, révid leiras,

Sarvice Option

CA Service

Catalog

Sarvice Option

Zervica Option Element

Sarvica Option Element

Servica Option Element

11




CA Service Catalog felilet

Business Unit: forwardinc

Welcome: Craigie, Marc

(Log Out)

Role: Request Manager

Search: | Entire Catalog

|

Browse

Application Services
* Application Access
« Application Reports

Corporate Services

Demo Services

* Emplovee Services

® Gaming Equipment

e IT - Application Services

e IT - Technology Services
#» Service Portfolio Management

Facilities Services

IT Support Services
& Hardware

* Software
* Email
& Security

» Data Management
» Knowledge /Self Service

# Incident Besponze Service...

CA Service
Catalog

Request Lookup

Find Regquest By ID:

Advanced Search

0 H View Cart

1 Open Requests
0 Completed Requests

0 Pending My Action

View All Requested Items

Featured Services

BlackBerry Handheld Devices

a Handheld Device Selections

Employee On-Boarding

c Selections for New Hire

N

ID

Name

Date Created

My Recent Requests m

Date Modified Status

Order New Desktop

Procure Desktop, Software, and
Accessories

10216

Procure Server

10/26/2009 09:59:26

10/26/2009 10:04:07 Pending Fulfillment

Order Software

olgaltataskérések feladasa

= Reguest addticnal software for
\ ,.f:. wour PC

Request New Service Design

Use this for the request of a
new service using the strategic

assessment process

Travel Portal

Q Subscribe to travel service




CA Service Catalog feliulet

Q.

Kérések | Riportok | 5i

Kereseés: |Munkaa’|lc|-ma'ssal kapcsolat... vl

| [Kﬂrﬁés} Kezdélap | % Kosar(1)

Kezddlap = Munkaallomassal kapcsolatos kéréselk

Munkaallomassal kapcsolatos kéréesek

BOongeszes

& kezddlap

Mincsenek alkategadridk.

Valaszthato szolgaltatasok

1 -4 Datum 4

Egyvedi kiltbzési igény

Faijl letiltése az internetral

Fajlkonvertalas (pl : pdf-bdl dod

G

Keresés: |Ir|:|-|:|ai eszkdzdk vl

| [I(eresés]

Munkaallomasokan futd szofi

=~ | Desktop kliens alkalm
Ui szoftver iagénv es

kezddlap = Irodai eszkizik = Desktop kliens alkalmazdsok
Desktop kliens alkalmazasok

.MET Framework 1.1
.MET Framework 2.0
.MET Framework 3.0
.MET Framework 3.5

CA Service
Catalog

Kezddlap > Levelezésse| kapcsolatos kérések = Archiv visszatdltés
Archiv visszatoltés

Archiv visszatiltés  * tovabbi informacick szikségesek

=Kotelezd

Adatbazis/maibox |

K

newve:

Idépont:

[&]

Leiras:

78 s[10] 11 o1z 13

14 15 18 17 18 1% 20
2 22 22 024 X XM X

28 2 » 1 0z I 4
5 65 7 3 g 10 1

| Today |

Missza a tetejére

szolgaltataskérések feladasa
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Indul a folyamat...

Kérésfeldolgozasi szcenariok

@R Ogzité s mmmimmmm—— gy fé [folyamat el T folyamate——f)

——CA Service Catalog rendelési tétel—— ‘ —CA Service Desk jegy—»

PR (g7 (16 sl n| T {olyamate———

__ CA Service Cﬂtnfug_'
rendelési tetel

2O2D2DIDIDIDIDIDIDID

CA IT Process Automation Manager (IT PAM)

CA Service Desk jegy =

15



Folyamatautomatizalas

Workflow komponensek

"  Folyamat tervezés

@ Start_1

= Folyamat sablon

Start_Process_1

"  Folyamat instancia (példany)

x
"  Ertesitések !
= Urlapok T

human miuveletek, pl. jovahagy/elutasit gombokkal, adatmezdSkkel

"  Integraciok

gépi, automatikus mdveletek

a kerés feldolgozasa 16



Folyamatok automatizalasa

Példak

" Az alap: human folyamatlépések

feladatlista, értesités, Grlap

" Szukséges adatok 6sszegy(jtése

ticket enrichment

"  Audit informaciék nyujtasa/elhelyezése
egységes formatum és szabalyok
"  Integraciok

mas rendszerek funkcidinak meghivasa adatok atadasaval

z — a feladat végrehajtasa =



Géphéz A workflow bedurvul ©




Folyamatok automatizalasa

Workflow, automatizalas, integracio

Uzleti folyamatok —
folyamatszerepldk és lizleti
alkalmazasok

Havi teljesitési igazolds
kidllitdsa

IT service management és
lizemeltetési folyamatok

SD change ticket létrehozdsa

Operatori szintl miiveletek
automatizdlasa

Virtudlis szerver létrehozadsa,
feliigyeleti riasztds kezelése

[ I 4

BPM

Uzleti folyamatok automartizalas:

Business Process Management

RBA

Uzemeltetési leirasok
automatizalasa

Runbook Automation

DCA

Adatkozpont-automatizalas
Datacenter Automation

A gephaz — a feladat végrehajtasa

QG IT PAM

19



Folyamatautomatizalas

Gordon Brandyburg, Updated: Sun Nov 09 18:34:18 EST 2008
File Edt Control “iew  Select  Help
H x #8 0 J B ew & G G BB Qe H & =z gh?
i 2 2 qf Prepare Demo ’ﬂ Windowes Server Environment : BlueDevil Orchestrator |
rCamman Defautts Configuration Browser \ Whi_GetProcesses E Detault Process wWatch |
@ ¥y ¥ A e Provision Approval Form 390 On-demand Tasks
bt M me  or £ sl 2
Leop  Condiion Coneiion ontent of Dev TestsiCA WorldITL Baothilew WebServer on SLA violstion, Ver 2 of 2
M anitor SLA I P . P
- 1. Start monitoring or begin provisioning if triggered externally..
e, % @ B )
Custom Start Stop f
Operations I Check far SLA& WWait 5 seconcs
} violstion and check again
% X }
MRRE §
#onomral  Caloulmion  Wiaitbr  Email Aert s 03 S
stop Condition ;
i
|
1
Z % 0 1
Deby Run Stat St Soript
Process  Progess
Incident & Change Order Management
+n &
Resources  User
niteraction
2. Create incident & chang e order.
- 3. Get approval for chal
Create Incident for
SLA viclation Aftach Change Get Approval 2 >
to Incidert for Change M
» x x
P ® Change datus Update and Upilate ancd Provisioning of
o »
¥ ’_.'@: a? B of Change Order Close Change  Closs Incidert.  NEwweh server
Aud L to Implementstion Ordet completed.

Ed

in Progress.

5. Close incident and change nmer’é

Create Change Crder
to provision nevy
web server.

Provigion Mew Yeh Server

Exception Handier I Lang Change Hancller I Dataset I

B

Start provisioning  Wait for prosisioning
job jobto complete.

4. Provision new web server. |

a — a kérés feldolgozasa
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Ka SSZd Ismerd meg a teljesitményedet!




Szolgaltatasok elszamolasa

Alapok

"  Rendelés és elszamolas kozott kozvetlen kapcsolat

automatikus szamlageneralas

=  Arazasi modellek definidlasa
mennyiségi adatok alapjan
"  Mindségi informaciok

CA Service Desk SLA motor, CA Oblicore Guarantee, CA Business Intelligence

CA Service
Accounting

haz — a feladat végrehajtasa 22



Szolgaltatasok elszamolasa

Request Details l Tracking I Audit Trail l

Requested Services

Hide Details | Show Details

Related

Ticket Item Status

Service Amount Billing Cycle

Procure Laptop 75.00 28 Pending Fulfillment
Windows /XP Cost: 1 x10.00 10.00|0ne Time Fulfilled

Windows/ =P (full version)
Estimate: 1 weel to complete request

MSs fOffice
Standard version - Includes Word,
PowerPoint, Excel
Estirnate: 1 week to complete reguest

Cost: 1 x10.00 10.00|0ne Time Fulfilled

Email Software Cost: 1 x0.00 0.00|0ne Time Fulfilled

Standard Email software
Estirnate: 1 week to complete request

Cost 1x5.00 5.00(Periodic - Fulfilled

Trust Anti¥i
eTrust Anti¥irus Monthly

Standard Antivirus tool
Estimate: 1 weel to complete request

BrightStor Backup
Standard Backup software
Estirnate: 1 weelk to complete request

Cost: 1x0.00 0.00|Periodic - Daily Fulfilled

Cost: 1 x 50.00 50.00|Periodic - USD Change Order Opened

Laptop - Standard Maonthly

View Image

[brand] [model] Standard laptop
configuration. afc adapter, 1.5 28
GHz, 256 MB/14.1", DVD-ROM, 40 Ghb
hard drive. Mot included: mouse,
monitor, keyboard ar case.

Estirnate: 1 weelk to complete request

CA Service
Accounting

az — a feladat végrehajtasa




Elégedett?



Ugyfélelégedettség-mérés

Trendek
"  Fontos folyamatta valik

szinte mindenhol hasznaljak

= Rugalmas eszkoz

felmérések szerkesztése, publikalasa, riportolasa

"  Tranzakcios elégedettségmeéres
Service Desk jegyenként mériink
. Felmérési akciok

Felmérési akciokat szerveziink

Elégedett?

CA Service
Desk (survey)

25



Ugyfélelégedettség-mérés

m_ CA Service Desk Manager

Kedves Magy Jazsef

A lenti rdvid kérddiv kitdltéséwvel kériink segits minket abban, hogy az informatikai szolgaltatasoklkal kapcsolatos bejelentéselk
kizzolgaldsanak mindségét javitani tudjuk. & keérddiv par masodperc alatt kitdlthetd. Koszonjik a kizremikidésedet!

A kiemelt kérdésekre kérlek mindenképp valaszolj!

1. A bejelentés megoldasra keriilt?

g Igen

@) Mem

2. Mennyire vagy elégedett a bejelentés kezelésével?
@ 1-Egyaltalan NEM vagyok elégedett

) 2-NEM vagyok elégedett

3] 3-Semleges

@ 4-Eléegedett vagyok

@ 5-Nagyon elégedett vagyok

Egyéb megjegyzés

CA Service
Desk (survey)

légedett? 26




Osszefoglalds




Osszefoglalas

Nem meno

e Strukturalatlan kéréstomeget e Szolgaltataskatalogust épiteni
befogadni és teljesiteni e Szolgaltatasokat webfeliileten

e Csak SD eszkdzben gondolkodni kindlni (webshop)

e Csak a felhasznaldi fellletet e End-to-end megoldasokat fejleszteni
(front end) fejleszteni e Optimalis bels6/szallitoi

e Mindent a szallitora hagyni kompetencia aranyt kialakitani

28



Osszefoglalas

A CA mend, mert...

e Katalogus, workflow, jelentéskészités (BOXI)

e Service Desk, SLA-mérés, biztonsagi rendszer

e Rugalmas értesitési rendszer

e Elégedettségmeérés (tranzakcionként és akciok)
e CACMDB

e Knowledge Management

Egyuttmikodés tamogatas: pl. képernydatvétel

29



Osszefoglalas

A CA menoO, mert...

e Alul-feltl integralt, egy termékkeént jelenik meg
e Katalogus adminisztracié hazon belliil

e Urlaptervezés hdzon beliil

e Workflow tervezés hazon belliil

e Riportfejlesztés siman hazon belliil...

30



Koszonom figyelmet...

—

[

jozsef.nagy@keyserve.hu

Képek:
http://www.sxc.hu

—
.

I
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