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NEJeligclgle

@ ITIL / MOF viszonyanak attekintése
@ IT / Uzlet specialis kapcsolata

@ Uzleti elégedettség mas szemmel
@ Uzemeltetési szolgaltatas portfolid
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ITIL és MOF kapcsolata

= Service Support
# Change Management
Configuration Management
Release Management
Service Desk (Function)
Incident Management
Problem Management

s

= Service Delivery
o Service Level Management
Financial Management
Capacity Management
Availability Management
IT Service Continuity Management

*
*
*
*

ITIL v2.0
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© Business/IT Alignment
« Reliability

« Policy

« Financial Management

Operational
Health

» Operations » Envision

» Service Monitoring

» Project
and Control i

Planning

o Customer Service

Build
» Problem Management ¢ bul

A » Stabilize
Policy &
Control » Governance, ® Deploy
Risk, and
Compliance

A}; Phase

SMF (Service Management Function)

‘ Management Review
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» Change and
Configuration

e Team
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A MOF és ITSM

« Egymasra épulo elvekbdl, tevékenysegekbdl
és bizonyitott eljarasokbdl allva nyujt atfogo
iranymutatast és segitséget az IT
szolgaltataskezeléshez

« Az IT szolgaltatas kialakitasa, menedzselése és
tamogatasa soran alkalmazott eljarasokat irja
le €s szervezi 6ssze.

 Ez egy gyakorlati dtmutato

- Ugyfelektdl, partnerektdl, az MSIT-tdl, az MS
fejlesztesi valamint szolgaltatasi szervezeteitol
szarmazo informaciokat foglalja magaban

* Ingyenesen letoltheto:
http://Microsoft.com/MOF
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http://microsoft.com/MOF

MOF és ITIL atfedd tertletek
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Amibdl a MOF taplalkozik
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Szoftverek, amelyek a folyamatokat tamogatjak

Microsoft*

. System Center
Configuration Manager

E §'§7’swfem Center

Service Manager

Incident, ‘
Problem & Cha
Management

Assess Inventory
and Compatibility

Deploy OS and
Applications

Backup, Repair,

& Restore Manage User

Access

Monitor
Performance and
Configuration \
)Mausoh‘

g g)';?ffem Center E System Center

Operations Manager Data Protection Manager
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Az IT és az Uzleti oldal kilénleges kapcsolata

@ Elvarasok / Kihivasok

@ Formalizalas — SLA

9 Vegcél

@ Az IT pozicionalasa: Kiszolgaloi tzemmaod vagy stratégiai
partnerkapcsolat? 7

2

IT
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Akada

yok a hatékony

" Nyomaszto igenyek:
» A kérések és otletek strukturalatlan
rogzitése
« A priorizalasra és konszenzusteremtésre
nincs formalis processz

\_#_Reaktiv vs. proaktiv J

-
Fekete doboznak latszodik:

« Hianyos belathatas az Gzleti
oldalrol

» Rossz Gigyfél elégedettség

Non-Microsoft source

\.




KUlonbozo rendszerek
Romld hatekonysag

« Nincs egységes
dontéstamogatasi rendszer

+ Nehéz relevans
metrikat felallitani

koltséges karbantartani és

« Inhomogén rendszereket
frissiteni
Non-M f




Mit var tolunk az Uzlet?

@ Gyorsabb
@ Hatekonyabb — Novekvo Uzleti elvarasok
@ Olcsobb — Koltsegcsokkentesi kenyszer

@ Rugalmasabb - Kockazatkezelés
Q..

@ Hol rontja el az IT? Az elvarasok kialakitasanal!
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A kapcsolat formaliza

as — SLA

e Kinek az érdekeit szolgalja?
e Kinek a nyelvéen irddik a megallapodas?
e Mindenkinek van (vagy latott mar valamilyet), de csak

kevesen kovetik

e Mikor szabad SLA-t kotnom?

- OLA
- UC

— Service Monitoring

STRATEGY =

COMNSULTING

= SUPPORT
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A végcél : Elégedett ugyfel

@ Az Ugyfel elégedettség tulajdonsagai (Objektiv /
Szubjektiv)

@ Hogyan formaljuk az egyes oldalakat?
e Kapcsolodasi pontok: Service Desk

o Elvarasok befolyasolasa — Proaktiv szolgaltatas

kommunikacio!

14 Micresoft | Services
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Az Uizemeltetési kataldgus és a
premier szolgaltatasi életciklus egyes fazisai

Stabilitas elérése

Jelenlegi Elvart
helyzet allapot meg-
feltarasa hatarozasa

\ > Stabilizal >> Oktat > $ Optmalizal
4 Yy |
| I SMAP, SCD \ |

Helyrehozas shopok | I RKM, MCM .‘
eﬂpsRAP: Operational Risk Assessment Program  RAP: Risk Assessment DCM: Deiped [:gnﬁgatin Management
OSR: Operations Strategic Review Program MOF Foundation, QM. Software Update Management
PSMR: Proactive Service Management Review MOF CCR, PMOM: Proactive Monitoring with Operations Mgr.
DCM, SLM, PMOM

SMAP: Service Mapping SIM:Service Level Management
eSED: Service Catalogue Design eRKM:Roles and knowledge Mgmt
CM: Capacity Management
KM: Knowledge Management

CCM: Change and Config. Mgmt

STRATEGY = CONSULTING = SUPPORT
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OPSRAP - IT-Uzemeltetés kockazat és allapotfelméréese

Egy szervezet szolgaltataskezelési folyamatainak és
funkcidinak kockazatfelmérése ISO 20000 és ITIL / MOF
szerint ajanlott gyakorlatok alapjan

@ Az OpsRAP tovabbi értéket ad a jol ismert Microsoft RAP brand-hez kritikus

mélységl betekintést nyujtva az dgyfél szolgaltatas kezelési folyamataiba és
funkcioiba.

@ Segit athidalni a Technoldgiai ,egészség” és az Uzemeltetési ,egészséqg”
kozott ertelmezett és nyujtott kilonbsegeket.

@ Ez egy harom napos helyszini konzultacié soran tesz épito javaslatokat a mar
kialakitott folyamatokra, 6sszpontositva az ITIL (IT Infrastructure Library) és
MOF (Microsoft Operation Framework) alapu IEC/ISO 20000 nemzetkozi
szabvanyban kdrvonalazott ajanlasokra.

« 7 o 7/

hogy nagyvallalati szinten kezelje a Microsoft infrastrukturajat izemeltetesi
javaslatok és folyamatok tekintetében.

STRATEGY = COMNSULTING = SUPPORT

L/ Micresoft | Services



OpsRAP eredmények

Leszallitott riport

Backup and Restore

Event Monitoring

Incident Management

Job Scheduling

Knowledge Management

Network Management

Operations Guidance

Patch Management

Problem Management

Service Desk Medium

Service Reporting

Staff Readiness Issue a SLAs are not maintained through regular reviews.
Best Practice SLAs should be reviewed based on the following:
Guidance

= Time Based — Monthly, bi-annual, and annual time periods, depending on the service and how
long the SLA has been in place
= Event Based - Changes to services or service review meetings

Recommended Although interval-based reviews of the existing SLAs can be held, changes will also be made to
Resolution SLAs following the review meetings and after changes are made to services or components
outside the SLA review life cycle. These changes must be agreed to in line with the procedures
used in the initial agreement of the SLA_ All parties should also sign off any changes to ensure
that the SLA has met the requirements of the business and can be achieved by the IT
department.

Recommended ISO/IEC 20000 Part 1: Specification
Reading = Section 6.1 Service level management

ISO/IEC 20000 Part 2: Code of practice
= Section 6.1.2 Service level agreements (SLA)

STRATEGY = COMNSULTING = SUPH




SCD - Szolgaltataskatalogus-tervezés

Az informatikai kornyezetben miikodo
szolgaltatasok pontos meghatarozasaval javul a
kommunikacio és az 6sszhang az informatika és az
uzleti egységek kozott.
@ Az Uzleti szervezetek és IT kozotti kommunikacio
megteremtése s javitasa
@ Javitja az IT beruhazasok kortli dontéshozast, amely a
szolgaltatas Uzemeltetési prioritasan alapul
@ Beruhazasok priorizalasa Uzleti igények alapjan
@ Olyan kifejezésekben beszél az uzleti csoportokhoz,
amelyeket megértenek.

QIT csoportok kozott kialakuld koordinacio,

9 Microsoft | Services
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Welcome to the Service Catalog!
Service Catalog

The Service Catalog is designed to be a consolidated source for information about Services provided by IT.

Page Name

Home

Service Catalog Administrator View

Service Catalog Business View

Service Catalog End User View

Service Catalog Service Manager or IT Pro View

Service Catalog Home

You need administrative information and documentation such as the Installation Guide, User Guide

You need information about SLAs, Service Priority, and Relevant Links about the Services (Perforn

You need information about IT Services, how to sign-up or how to get support

You manage some aspect of IT Services and need access to IT specific information



Service Catalog - Service Manager and IT Pro View
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RKM - Szerepkorok és tudas-management

Egy megoldas ami az IT kérnyezetben a fenntarthato fejlodés
kialakitasara jott létre és gondoskodik a minoségi
ugyfélkiszolgalasahoz nélkiilozhetetlen részletes lizemeltetési
utmutatokrol.

Az IT csoportokat a MOFban és ITILben bizonyitott gyakorlatok,
folyamatok és dokumentalt eljarasok alkalmazasaban segiti, hogy a
szolgaltatasok optimalis rendelkezésre allasi szintjének elérését
biztositsa.

Az RKM a strukturalt management folyamatok kialakitasanak és a
proaktiv Uzemeltetési feladatok Office SharePoint Server 2007 alapu
portalon keresztlli megjelenitésének kombinacidja

Szerep- és felelésségi korok optimalizalasa soran kialakit szerepkoroket,
felelossegi koroket és reszletes proaktiv tevékenysegi- eIowasokat

amelyek Microsoft technoldgia specifikus, elore eIkeSZ|tett artalna]
csomagokbl All. -

T
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Roles and Knowledge Management

Személyek I:>

Operator Administrator Manager Deployment Architect

Szerepek I:>

Windows AD SQL Exchange HP DL 380 Antivirus

FelelGsséqi |:>
tertlet

Dokumen- :r;
tum tipusok
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Tovabbi informaciok:

GyorgyK@microsoft.com
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