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Az üzlet és az IT kapcsolatának 
fontossága és buktatói 
Kinek fontos egy IT szolgáltatás? 

Hogyan tekintenek az IT-re  az érintettek? 



Napirend 

ITIL / MOF viszonyának áttekintése  

IT / Üzlet speciális kapcsolata 

Üzleti elégedettség más szemmel 

Üzemeltetési szolgáltatás portfolió 
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ITIL és MOF kapcsolata 

ITIL v2.0 ITIL v3.0 

MOF v3.0 MOF 4.0 
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A MOF és ITSM 

• Egymásra épülő elvekből, tevékenységekből 
és bizonyított eljárásokból állva nyújt átfogó 
iránymutatást és segítséget az IT 
szolgáltatáskezeléshez 

• Az IT szolgáltatás kialakítása, menedzselése és 
támogatása során alkalmazott eljárásokat írja 
le és szervezi össze. 

• Ez egy gyakorlati útmutató 

• Ügyfelektől, partnerektől, az MSIT-tól, az MS 
fejlesztési valamint szolgáltatási szervezeteitől 
származó információkat foglalja magában 

• Ingyenesen letölthető: 
http://Microsoft.com/MOF 

http://microsoft.com/MOF
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MOF és ITIL átfedő területek 

ITIL Service 
Design

ITIL Service 
Transition

ITIL Service 
Operation

ITIL Continual
Service 

Improvement

ITIL Service 
Strategy

PLAN
Business IT 
Alignment, 

Reliability, Policy , 
Financial mgt

DELIVER
Envision, Project Planning, Build, Stabilize, 

Deploy

OPERATE
Operations, 

Service Monitoring & 
Control, 

Customer service, 
Problem mgt

MANAGE
GRC, Change & Configuration, Team 

Service 
Alignment

Portfolio

Project 
plan 

approved
Release 

Readiness

Opera-
tional
health

Policy & 
Control
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Amiből a MOF táplálkozik 
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Szoftverek, amelyek a folyamatokat támogatják 
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Elvárások / Kihívások 

Formalizálás – SLA 

Végcél 

Az IT pozícionálása: Kiszolgálói üzemmód vagy stratégiai 

partnerkapcsolat? 

Az IT és az Üzleti oldal különleges kapcsolata 

B IT 

? 
~ 
= 



Akadályok a hatékony 
együttműködésben 

Fekete doboznak látszódik: 
Hiányos beláthatás az üzleti 
oldalról 

Rossz ügyfél elégedettség 

Nyomasztó igények: 
A kérések és ötletek  strukturálatlan 
rögzítése  

A priorizálásra és konszenzusteremtésre 
nincs formális processz 

Reaktív vs. proaktív 

Non-Microsoft source 



Különböző rendszerek 
Romló hatékonyság 

Nincs egységes 
döntéstámogatási rendszer 

Nehéz releváns 
metrikát felállítani 

Inhomogén rendszereket 
költséges karbantartani és 
frissíteni 

Non-Microsoft source 
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Gyorsabb 

Hatékonyabb – Növekvő üzleti elvárások 

Olcsóbb – Költségcsökkentési kényszer 

Rugalmasabb - Kockázatkezelés 

… 

 

Hol rontja el az IT? Az elvárások kialakításánál! 

Mit vár tőlünk az üzlet? 
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Kinek az érdekeit szolgálja? 

Kinek a nyelvén íródik a megállapodás? 

Mindenkinek van (vagy látott már valamilyet), de csak 

kevesen követik 

Mikor szabad SLA-t kötnöm? 

– OLA 

– UC 

– Service Monitoring 

 

A kapcsolat formalizálás – SLA 
 

Service  
Level 
Agreement 
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Az ügyfél elégedettség tulajdonságai (Objektív / 

Szubjektív) 

Hogyan formáljuk az egyes oldalakat? 

Kapcsolódási pontok: Service Desk 

Elvárások befolyásolása – Proaktív szolgáltatás 

kommunikáció! 

 

 

 

 

A végcél : Elégedett ügyfél 
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Az üzemeltetési katalógus és a 
premier szolgáltatási életciklus egyes fázisai 
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Adatlapok 
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OPSRAP - IT-üzemeltetés kockázat és állapotfelmérése 

Egy szervezet szolgáltatáskezelési folyamatainak és 

funkcióinak kockázatfelmérése ISO 20000 és ITIL / MOF  

szerint ajánlott gyakorlatok alapján  

Az OpsRAP további értéket ad a jól ismert Microsoft RAP brand-hez kritikus 

mélységű betekintést nyújtva az ügyfél szolgáltatás kezelési folyamataiba és 

funkcióiba. 

Segít áthidalni a Technológiai „egészség” és az üzemeltetési „egészség” 

között értelmezett és nyújtott különbségeket. 

Ez egy három napos helyszíni konzultáció során tesz építő javaslatokat a már 

kialakított folyamatokra, összpontosítva az ITIL (IT Infrastructure Library) és 

MOF (Microsoft Operation Framework) alapú IEC/ISO 20000 nemzetközi 

szabványban körvonalazott ajánlásokra.  

Ez a megoldási javaslat segít az ügyfelet megerősíteni abban a pozíciójában, 

hogy nagyvállalati szinten kezelje a Microsoft infrastruktúráját üzemeltetési 

javaslatok és folyamatok tekintetében. 
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OpsRAP eredmények 

Leszállított riport 
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SCD - Szolgáltatáskatalógus-tervezés 

Az informatikai környezetben működő 

szolgáltatások pontos meghatározásával javul a 

kommunikáció és az összhang az informatika és az 

üzleti egységek között.  

Az üzleti szervezetek és IT közötti kommunikáció 

megteremtése és javítása 

Javítja az IT beruházások körüli döntéshozást, amely a 

szolgáltatás üzemeltetési prioritásán alapul 

Beruházások priorizálása üzleti igények alapján 

Olyan kifejezésekben beszél az üzleti csoportokhoz, 

amelyeket megértenek. 

IT csoportok között kialakuló koordináció, 

együttműködés. 
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RKM - Szerepkörök és tudás-management 

Egy megoldás ami az IT környezetben a fenntartható fejlődés 

kialakítására jött létre és gondoskodik a minőségi 

ügyfélkiszolgálásához nélkülözhetetlen részletes üzemeltetési 

útmutatókról. 

Az IT csoportokat a MOFban és ITILben bizonyított gyakorlatok, 

folyamatok és dokumentált eljárások alkalmazásában segíti, hogy a 

szolgáltatások optimális rendelkezésre állási szintjének elérését 

biztosítsa. 

Az RKM a strukturált management folyamatok kialakításának és a 

proaktív üzemeltetési feladatok Office SharePoint Server 2007 alapú 

portálon keresztüli megjelenítésének kombinációja 

Szerep- és felelősségi körök optimalizálása során kialakít szerepköröket, 

felelősségi köröket és részletes proaktív tevékenységi-előírásokat, 

amelyek Microsoft technológia specifikus, előre elkészített tartalmú 

csomagokból áll. 
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Felelősségi 
terület 

Paul Sandra Ann John Brian 

How-To Documents 
Common Errors 
Support Scripts 
Recovery Procedures 

Design Specs 
Network Topology 
Policies 
Standards 

System Documentation 
Build Documentation 
Install Scripts 

Work instructions 
Procedures 
Policies / Standards 
Schedules 

Operator Administrator Deployment Architect Manager 

AD Exchange HP DL 380 Antivirus Windows SQL 

Személyek 

Szerepek 

Dokumen-
tum típusok 

Roles and Knowledge Management 



További információk: 

GyorgyK@microsoft.com 

 

Process documentation:  

http://www.microsoft.hu/mof  

http://www.microsoft.com/mof 
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Questions? 


