,Magyarorszagi kis és kozepes IT
vallalkozasok koltséghatékony
lehetbségei ISO 20000
szabvanycsaladnak megfelel6
szolgaltatasiranyitasi rendszerek
tervezéseére, bevezetésére és
tanusitvany megszerzésére”
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Bemutatkozas

Dr. Becser Balazs

NQA National Quality Assurance - USA altal regisztralt:
ISO 20000 lead auditor for Europe and Asia
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ISO 20000 a szabvanysorozat

.....

szolgaltatasokra (termékek)
MSZ ISO/IEC 20000-1:2007

Informatika. Szolgaltatasiranyitas 1. rész: ElGiras
MSZ ISO/IEC 20000-2:2007

Informatika. Szolgaltatasiranyitas 2. rész:

Ikalmazasi utmutato P
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ISO 20000 a szabvanysorozat

ISO/IEC 20000-1:2005

Information technology — Service management -
Part 1: Requirements

ISO/IEC 20000-2:2005 -Part 2: Code of practice

ISO/IEC 20000-3:2009 - Part 3: Guidance on scope
definition and applicability of ISO/IEC 20000-1

ISO/IEC 20000-5:2010 - Part 5: Exemplar
implementation plan for ISO/IEC 20000-1

@/ global assurance
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ISO 20000 a szabvanysorozat

.....

szolgaltatasokra (termékek)
Torténet: BS 15000 — ISO 20000
A kdovetelmények az értéekrendet képviselik

ITIL adja a szabvany alapjat

V2 és a V3 kozott van.
A szabvany frissitése folyamatban van...

@/ global assurance
ADVISORY&ZTRAININGS




Bemutatkozas

Dr. Becser Balazs

1ISO 20000 felkészitések:
ING - Service Center Budapest — 2005 (DNV)

Fujitsu Siemens Computer, ma Fujitsu
Technology Solution Kft. — 2008 (SGS)

Synergon Rendszerintegrator Kft. — 2009 (SGS)
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Bemutatkozas

Dr. Becser Balazs

ISO 20000 tanusito auditok
2010 (NQA - USA):

@, global assurance

This is to certify that the IT Service Management System of:

99999 Informatika Kft.
1077 Budapest
Wesselenyi u. 59, Fszt. 1
Hungary

applicable to:

Data center operations & maintenance, IT infrastructure support
services

has been assessed and approved by
National Quality Assurance, U.S.A., against the provisions of:

ISO/IEC 20000-1: 2005

99999 Informatika Kft.

Certificate Number: 13492

7{ M M EACCHRY *
First Issued: 17 September 2010

For and on behalf Valid Until: 17 September 2013
of NQA, USA, Acton, MA 01720
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This approval is subject to the company maintaining its system to the required standard, which will be
monitored by NQA, USA, an accredited organization under the it Service Management Forum
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Bemutatkozas

Dr. Becser Balazs

ISO 20000 tanusito auditok
2010 (NQA - USA):

GPIT Informatika Kft.

@ global assurance



Az elbadas célja
1ISO 20000-1 szolgaltatasiranyitasi rendszerek

kiepitésének és tanusitasanak hazai
tapasztalatainak megosztasa.

i{SMF
RS0/EC 20000
e. “Con




ITIL V3 életciklus

Continual

/ service Improvement \

Continual
Service Improvement

Continual
service Impravement




A DONTES — V3 STRATEGIA

Miért dontenek a cégvezetok az ISO 20000
bevezetése és tanusittatasa mellett?

A Service Management fejlesztésének
lehetbsége

A szabvanynak valo megfelelés
mérhetd
kommunikalhato

igazolhato 9
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A DONTES

Miért dontenek a cégvezetdk az ISO 20000
bevezetése és tanusittatasa mellett?

Szakmai okok

Szolgaltatas menedzsment képességek
megteremtése.
A szabvanynak valé megfelelés
— mérheto,
— kommunikalhato,
— lgazolhato,

szolgaltatas-menedzsmentet eredményez!

2
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A VEZETOI DONTES

Miért dontenek a cégvezetdk az ,,IT Service
Management” bevezetése és tanusittatasa mellett?

Uzleti okok
Ugyfél oldali igény
Group szint( igény
Belsb igény — tulajdonosok feldl
Belsd igény — felsd vezetés

A megkulonboztetés igénye X
L)
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A DONTES

Milyen félelmek vannak az (1SO 20000)
bevezetésével kapcsolatban?

Szakmai okok
Nem nekink talaltak ki
Nem tisztazottak a folyamataink
Nincs szolgaltatas menedzsment rendszeriink
Nincs eszkdzunk

2
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A DONTES

Milyen félelmek vannak az ,,IT Service

Management” (ISO 20000-1) bevezetésével
kapcsolatban?

Eroforras okok

Sokba
Sok be
Sokba

kerul az eszkoz
sO erbforrast igényel
kerul a felkészitd tanacsado

Rendkivul magas tanusitasi koltségek
Fenntartas sok belsé er6forrast igényel

2
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ITIL V3 életciklus

Continual
service Improvement

Continual
service Impravement
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Continual
Service Improvement
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A TERVEZES

Hogyan tervezzik meg a IT

Szolgaltatasiranyitasi rendszeriinket
hatékonyan?

e Szolgaltatas-menedzsmentet kell
létrehozni

e Az ISO 20000-1 eléréséhez vannak plusz
kdvetelmények

2
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A TERVEZES

Hogyan tervezzik meg a IT

Szolgaltatasiranyitasi rendszeriinket
hatékonyan?

* Egy dokumentalt szolgaltatas-
menedzsment rendszert kell létrehoznil

e Definialt folyamatokat és azok leirasat el
kell késziteni.

2
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IT Service Management hatékony
tervezese - hozzavalok

-

Technology| L
"\" Mplement
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A TERVEZES — TAPASZTALAT

Eddigi tapasztalatom a hozzavalokrol:
People: adott kompetenciak

Processes: léteznek, de nem
dokumentaltak

Technology: nincs ,,eszkoz”

2
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A TERVEZES — TAPASZTALAT

Eddigi tapasztalat
Létezik egy szolgaltatas-menedzsment
rendszer(kezdemény).

A szabvanynak valé megfelelést a mar létezo
rendszerre kellett illeszteni.

A legnagyobb gond a Service Transition-nel
volt.

2
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A TERVEZES

Hogyan tervezzik meg a IT
Szolgaltatasiranyitasi rendszeriinket
hatéekonyan?

* Tervezés: azon célok és folyamatok
felallitasa, amelyek szukségesek az
tugyfélkovetelményeknek és a szervezeti
politikaknak egyarant megfeleld
eredmények létrehozasahoz.

2
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A TERVEZES

Hogyan tervezziik meg a IT Szolgaltatasiranyitasi
rendszeriinket hatékonyan?

* Mi kell egy rendszerkialakitashoz??

— Szervice menedzsment rendszer mikodésben!
Valos tgyféllel, szolgaltatasokkal

— Tovabbi ISO 20000-1 kovetelmények megléte

2
®Vs global assurance CON




A TERVEZES

Hogyan tervezziik meg a IT Szolgaltatasiranyitasi
rendszeriinket hatékonyan?

* Mi jon j6l egy rendszerkialakitashoz??
—1S0 9001
—1S0 27001
— Service Desk eszkdz

2
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A TERVEZES

Hogyan tervezzik meg a IT
Szolgaltatasiranyitasi rendszeriinket
hatékonyan?

* A szolgaltatasiranyitasi rendszer
érvényessegi terulete
— Tevékenyseég
— Szervezet

— Lokacid R
L)
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A TERVEZES

Hogyan tervezzik meg a IT
Szolgaltatasiranyitasi rendszeriinket
hatéekonyan?

Kevesbé fejlett szolgaltatas-
menedzsmenttel rendelkez6
szervezeteknél a kisebb érvényességi
terilet, csak a kritikus szolgaltatas(ok)
bevonasa = Gyorsabb eredmény.

2
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A TERVEZES — SERVICE DESIGN

Tapasztalat: létezik szolgaltatasiranyitas bizonyos
fokon.

Service design a kovetelményeket hatarozza meg.

Szolgaltatas menedzsmentet dokumentaltan meg kell
tervezni. (ISZIR dokumentacio)

Egy dokumentacié amely leirja a szolgaltatas-menedzsment
miikodését. (Szabvany 4. fejezete)

A dokumentum: Szolgaltatasiranyitasi
kézikonyv

2
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A SZOLGALTATASIRANYITASI TERV (SZIT-SDP)

ITIL V3: Service Design Package

Uj vagy megvaltozott szolgaltatasok tervezése és
megvaldsitasa (5. szabvany fejezet)

Szolgaltatas (projekt) szintl tervek

Szolgaltatasiranyitasi tervek: egy-egy projektre vagy
projektek egy csoportjara igaz

Szolgaltatas architekturajat irja le,

Portfolioba illesztés!

2
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A SZOLGALTATASIRANYITASI TERV (SZIT)

ITIL V3: Service Design Package

Uj vagy megvaltozott szolgaltatasok tervezése és megvaldsitasa
(5. szabvany fejezet)

Tartalmi kovetelmények:
e Szerepkorok meghatarozasa: Szolgaltatas igazgatdé
Folyamatgazdak:
— Capacity Manager
— Availability Manager
— IT Service Continuity Manager
— Security Manager
— Compliance Manager
— Financial Manager

global assurance
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A SZOLGALTATASIRANYITASI TERV (SZIT)

ITIL V3: Service Design Package

Uj vagy megvaltozott szolgaltatasok tervezése és megvaldsitasa (5. szabvany
fejezet)

Tartalmi kovetelmények:
— Szolgaltatasi szint kovetelmények
— Funkcionalis kovetelmények
— IT biztonsagi kovetelmények
— Megfelelési (szabvany, jogszabalyok) kovetelmények
— Mikodtetési kovetelmények
— Kapacitastervek
— ldétervek
— BCP

LN ] ‘)
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A SZOLGALTATASIRANYITASI TERV (SZIT)

Tipikus SZIT tartalom:

A szolgaltatas hatokore

A szolgaltatasiranyitas altal elérendd célok és kovetelmények
Végrehajtando folyamatok

Hasznalt formanyomtatvanyok

SLA kovetelmények kezelése — rendelkezésre allas

Service Center tevékenység — VIP kezelés - eszkalacio
Szolgaltatasi kockazatok elemzése - informaciobiztonsag

Szolgaltatasi célok eléréséhez sziikséges erb6forrasok, létesitmények,
koltségtervek, kapacitastervek

Vezetbi szerepkorok és felel6sségek

Szolgaltatas valtoztatasanak megkozelitése
Szolgaltatas mindségének biztositasa feltlvizsgalata
olgaltatas fejlesztése

®Vs global assurance CON
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A TERVEZES

Hogyan tervezziik meg a IT Szolgaltatasiranyitasi
rendszeriinket hatékonyan?

Altalanos érvényii SZIKK és nagy hangsulyt a SZIT-ekre
SZIT — Szolgaltatasiranyitasi Tervek
Projekt specifikus tervek

Cost if quality: nagy hangsulyt a tervezésre!!

2
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A TERVEZES

Hogyan tervezzilk meg a IT Szolgaltatasiranyitasi
rendszerunket hatékonyan?

Hogyan dontom el mi keriiljon a Szolgaltatasiranyitasi tervekbe
(SZITekbe)?

A utmutatast a szolgaltatas CMDB-je adhat.

Ha jo a konfiguraciéd menedzsment rendszer,
sokkal konnyebb a tobbi dokumentalt folyamatokat
kezelni.

Lehet teljesen szolgaltatas szintli CMDB is.

llyenkor a Sevice Delivery Processek szolgaltatas-
szintl tervekbe kerilnek.

Eszkoztamogatas!

2
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A TERVEZES

Hogyan tervezziik meg a IT Szolgaltatasiranyitasi
rendszeriinket hatékonyan?

AZ ESZKOZ!!
Mi legyen el6bb a tyuk vagy a tojas???
El6bb vegyiink eszkozt és arra alakitsunk ki

folyamatainkat, vagy elobb legyenek a
folyamatok.

EGY JO ESZKOZ SOKAT SEGIT, DE NEM FELTETELE A
TERVEZESNEK!!

2
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A TERVEZES

AZ ESZKOZ!!
Mi legyen el6bb a tyuk vagy a tojas???
El6bb vegylink eszkozt és arra alakitsunk ki

folyamatainkat, vagy elobb legyenek a
folyamatok.

EGY JO ESZKOZ SOKAT SEGIT, DE NEM FELTETELE A
TERVEZESNEK!!

Emberi er6forrasok:
A felkészultséget el kell irni és tervezni kell.

2
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ITIL V3 életciklus

Continual
service Improvement

Continual
service Impravement
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Continual
Service Improvement
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A BEVEZETES - TRANSITION

Iranyitasi rendszerek bevezetésének
tervezése

A szolgaltatasiranyitast bevezetését meg kell tervezni
* Mit mérunk

 Hogyan illesztjuk a folyamatokat gyakorlatba

e ElSaudit — belsb rendszerfelilvizsgalat

& global assurance
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A VEGREHAJTAS

Iranyitasi rendszerek miikodtetése —
operation

* Process-ek gyakorlatban
 Mudkodtetés

* Beavatkozas: process-ek tovabbi mddositasa, finomitasa,
gyakorlat megvaltoztatasa: meérés, elemzés, fejlesztés

2
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A MERES, ELEMZES

Az iranyitasi rendszer mérése

* Cél: a szolgaltatasiranyitasi célok és tervek elérésének
érdekében végzett megfigyelés, mérés és atvizsgalas.

* A szolgaltatonak megfelel6 modszerekkel figyelemmel kell
kisérnie és - ahol lehetséges - mérnie kell a
szolgaltatasiranyitasi folyamatokat. E modszereknek ki kell
mutatniuk, hogy a folyamatok képesek-e a tervezett
eredmények elérésére.

2
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A MERES, ELEMZES, FOLYAMATOK
FEJLESZTES
Az iranyitasi rendszerek méreése

Mit mérink??

* Folyamatot

* Terméket

e Beszallitot

« Ugyfél elégedettséget

e A szolgaltatasiranyitasi rendszert - audit

2
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ALLANDO FEJLESZTES

Az iranyitasi rendszerek allando fejlesztése

e Cél: javitani a szolgaltatas nyujtasanak és iranyitasanak
eredmeényességéet és hatékonysagat.
* Politika

— Egy szolgaltatasfejlesztési politikat kell kozzétenni. A
szabvanytol vagy a szolgaltatasiranyitasi tervektdl vald
minden eltérést meg kell sziintetni. A szolgaltatasfejlesztési
tevékenységekre vonatkozo szerepeket és felelGsségi
koroket vilagosan meg kell hatarozni.

2
®Vs global assurance CON




Mit vizsgal a IT szolgaltatasiranyitasi
audit?

A szolgaltatasiranyitasi rendszer
. céljait

. alkalmassagat

. hatékonysagat

9
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A belsé auditalas célja

Szabvany szerint kotelez6

Célja - az ELOIRT KOVETELMENYEKNEK vald
megfelelbség bizonyitasa, esetleges eltérések
felfedése.

Service Transition fontos része.

2
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Specifikalt kbvetelmények

* Szolgaltatasiranyitasi dokumentacio
* |SO 20000-1 szabvany/modell
* Jogi megfelelés

2
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Objektivitas

Objektiv bizonyitékok:
— Létezb
— ErzelmektdSl mentes
— Dokumentalhato
— Mérhet6
— Mind&sithet6
— Ellendrizhetd
— Reprodukalhatdé

S
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A rendszeraudit tipusai

Rendszeraudit

Elso fél altali (belso) audit: a vallalaton beliil az egész rendszerre,
minden rendszerelemre, folyamatra, szervezeti egységre kiterjed
utemterv szerint.

Masodik fél (vevo) altali audit: a vevSk végzik beszallitoiknal.

Jellegzetesen a termeléssel kapcsolatos szabvanyelemekre terjed ki:
beszerzés, azonositds, nyomonkovetés,
folyamatszabdlyozas, vizsgdlatok, vizsgdldberendezések,
raktarozds, nem megfelel6 termékek, stb.

Harmadik fél altali audit
(kuls6, fuggetlen)audit
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Az audit tipusai

Folyamataudit - egy szolgaltatasi folyamat, vagy
folyamatrész meghatarozott szempontok
szerinti vizsgalata.

Termékaudit - minta alapjan egy szolgaltatas
kdvetelményeknek valdé megfelelésének
vizsgalata

2
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Az ISO 20000-1 tanusito audit

Folyamataudit - egy szolgaltatasi folyamat, vagy
folyamatrész meghatarozott szempontok
szerinti vizsgalata.

* Az ISO 20000-1 auditja nagy hangsulyt fektet a
folyamat auditra — m(ikodd projekt nélkal
nincs tanusitas

2
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Az ISO 20000-1 tanusito audit

Tapasztalatok altalanos hianyossagok
Nem eléggeé specifikalt ervényesséegqi teriilet
Jogi megfelelés
CMDB nem megfelelo fejlettsége
Uzletfolytonossdgi tervek
Ismert hiba adatbazisok hianya
Informaciobiztonsag — kockazatelemzés

2
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ISO 20000-1 felkesziiles

value \\
p
" Process
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ISO 20000-1 tanusitas

People:
ITIL képzések

Technology:
Elérheto aron létezo SM eszkozok

Prosesses:

Konnyen definialhato a szabvany utmutatasai
alapjan — best practice elterjedtsége — jo
tanacsadok
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ISO 20000-1 tanusitvanyok

Osszes ,,616” tanusitas a vildgon 594
Ebbol Magyarorszag 3
Csehorszag: 16
Szlovakia: 3
India: 47(!)

Kina: 95(!)
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AZ UZENET

A jo hir az ISO 20000 rendszert bevezetni
szandékozok felé:

 Van mar jo mindségl hazai gyartasu eszkoz,

* A munkatarsak felkészultsége egyre magasabb,

* Van tapasztalt hazai referenciaval felkészit6
tanacsado,

e Van hazai tanusito regisztralt auditorral.

A legjobb hir:
@ Mindez most itt egy helyen elérhet6!
®Js global assurance CON
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KOSZONOM A FIGYELMET!

@ global assurance
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