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= Egyesult Kiralysag legnagyobb ITSM specialista
konzulens cége

“" Qrganisation &

" Fliggetlen — strategiai és operativ témakban is

= 3z ITSM teruletének minden szegletét SE
gyakorlatban alkalmazzuk: ITIL, COBIT, 6Sigma, [ e
PRINCE2, 1ISO20K/27K, SOX, SAS70, cloud,

Managed

virtualisation, Agile, a legtobb tamogatd eszkoz Sourding

Személy szerint:

Service
Capability & )
Efficiency /7

"Informatikus Mérnok, ITIL V3 Expert, CobiT, ISO20000, MCSE

=20+ év informatikai, 13 év ITSM tapasztalat, 6 év UK konzulencia
»Elender/Euroweb, T-Com, Getronics, LCH, BP, Rabobank, Rolls-Royce,

SABMiiller, Welsh Water, stb.
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Az informatikai osztaly valtozasa !ng:o.tdrem

J

LJHEN HUMOR?
DID YOU I WAS

LEARN GOING FOR
HUMOR? CRUELTY.

HA HA! NOT REALLY.
I WONT HAVE THAT
CAPABILITY FOR TWO
OR THREE YEARS.

HEY, MEAT-BAGY
I™ HERE TO TAKE
YOUR JOBS!

_
Dilbericom  DilbefCaroonistfgmail com

1=2%-13 S 2013 Scotl Adams, Ing., Tt by Unemal Uil

A teremben senkinek sem marad meg a munkaja...
a jelenlegi formaban

service management at its best
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ACME Inc.

Informatikai osztaly

Munkdsok

Az informatikai
osztaly létrejottének
eredeti célja a
vallalat specialis, IT
eréforrasainak
mUkodtetése volt
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ACME Inc. Az informatikai
osztaly létrejottének
eredeti célja a
vallalat specialis, IT
eréforrasainak
mUkodtetése volt

Planning to Implement Service Management

Az informatika
mukodtetésére
kialakult gyakorlat
kodifikalva lett:

Ezt kb. az ITIL V2
tukrozi

Service
. Support
Service S
Delivery

.

Security
Management
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ACME Inc.

Katylvilag

S
S T

Munkdsok

Informatikai osztaly

Trendek:

T TR o ma

i EmEE

T T ' — 1.“Fogyasztoéi IT”
‘ Kliens Informatika 2.%IT Kozmdu
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ACME Inc.

s €9 USMBOK™ | i
ree. Ol ="
5@@

Kiszélesedett
@&eretrendszer valt
szukségessé...

ent

De ennyi???
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ITSM és a vallalati informatika |C0re
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= Avaltozo kihivasokkal szélesedett a temakor

ITIL (+ COBIT + TOGAF + USMBOK stb) — driasi tudastar, sok
ezer oldal

= Egyszerre nem bevezethetd (és nincs is mindre sziikseg)!

= A nem megfelel6 elemekkel probalkozas:
= Hatastalan
» Pazarlas

= Rontja az esélylinket a kdvetkez6 préobalkozaskor

... Hogyan valasszuk ki, hogy mire van szukséglunk?

Slide 9 service management at its best



Az elefant elfogyasztasa !vgv:qtl:em
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\_one bite at a time... /

... de hogyan daraboljunk? ...és miért?

service management at its best
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Paradigma valtas folyamata T e

4. Ujhoz alkalmazkodas

4 Mordl,

hatékonysag Kovetkez6

1. Destabilizacio modell

——

2. Irdnyvesztettsé 3. Uj keretek megteremtése

El6z6
modell

[ee}
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= Egyes fejlédési pontokon a gondolkodas megvaltoztatasa
elGfeltétel, és része a megoldasnak

= Amig nem érett meg a gondolkodas, az attorés nem
lehetséges (!!!)
= Az utkeresés ideje csokkenthetd
= A jelek felismerhetbek
= A kornyezetlink és kulturank befolyasolja a paradigmankat

service management at its best
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Az ITSM paradigmavaltasok utja !vgv:o.t[em
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3. ...Management!

2. ...Service...

1.1T.. : CSIP

0. Ad-Hoc I"

CSIP

service management at its best
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lde is el kell jutni

Honnan latjuk, hogy ebben a fazisban vagyunk?

=Folyamatokrol beszél mindenki
+

mSzoftver eszkozokrol vitazunk

Az alapfolyamatok a fontosak
(Incidens, Valtozas, Eszkoznyilvantartas, Request...)

service management at its best
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A folyamatok szukségesek! e

Enterprise Architecture
Policy & Standards

Programme Management & Governance Management (inc
" Security)
System Integration
ssS——————— -V ————— I
= : I
= SondesDeok INFOSEC :
! H Retained Controls
i Core SIAM Service Transition Planning & | &
! (including Service Knowledge Support i Service Owners
! Management and Service 1
1
i Provider Assurance) Service Validation & Testing |
i r———— e ————— ;
Service Towers & Frameworks
Apps & Systems
Development
- Network s 2 Framework
o] Services for Data S :
Deskt;p Appst|| Data Sl Storage AE“tI‘frP;'se Contact Infrastructure
SMStorI: Mgt & | Centres | . Management MPP oy |onst Centre Development
upp Support (inc. Firewalls& | g Support anagemen Framework [
DM2) Specialist
Resource
Framework

SlaM (Service Integration and Management) Model — UK Government
Procurement Services alapmodell. Erett folyamatok nélkil életképtelen!

slide 16 service management at its best



o
IT...7?2?27 !vgv:oltl:em

J

Felbukkano problémak pl:

*A Change management vita

s Az értelmetlen rendelkezésre allas menedzsment
folyamat

®*Nullardél indulo projektek
sFeldarabolt SLA-k — az tGgyfélnek nem jelent semmit
=|T kdltségvetés nem jol szétbonthato

ldeje atgondolni szolgaltatas szemléletben!

service management at its best
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Megérkezik a szolgaltatas szemlélet

Honnan latjuk, hogy ebben a fazisban vagyunk?

mKészitjuk a szolgaltatas katalogust
=Portfolié szemlélet épul

=Szolgaltatashoz rendeljik a folyamatok tartalmat (pl. értelmezziik, hogy
mikor elérhet6 a szolgaltatas, nem a komponensei)

Belépb folyamatok és tartalom

(Portfolid, Kataldgus, SLA, Service Availability/Performance,
Szolgaltatasfiggd Kiadaskezelési policy...)

Ha nem készlilt fel a szervezet: folyamatos harcok és elavuld
katalogus varhato!

service management at its best
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... Szolgaltatas ??7?? |C0re
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Felbukkano problémak pl:

= A vallalati osztalyok maguk vesznek szolgaltatast a piacrol
(Saa$)

=Nem tudjuk kielégiteni a vallalati igényeket (tul sok, tul
gyorsan valtozik)

= A felhasznalok rossz véleménye az IT-rol (“Bezzeg az app
store-ban hetente javitjak az app-ok hibait.”)

Az “IT szolgaltat a vallalatnak” mentalitas tavoltartja az IT-t a
vallalattol!

service management at its best
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= Altaldanos menedzsment kihivasok — az ITIL-
be importalva. Csinaljuk egyitt!

= Demand Management

= Business — Supplier Relationship Management
* Financial Management

= Governance (pl. Luftman)
= Motivacios kéerdések
= Szervezeti valtozasmenedzsment (Kotter)

m |T képessegek, NEM IT osztaly épitése
" DevOps, Agile, Lean + ITIL

service management at its best
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Tanulsagok !vgv:o.t[em
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“Don’t Panic!” ©bouglas Adams

Az ITIL kdnyvek nem minden fejezete folyamat...!
Ne akarjunk sok folyamatot bevezetni egyszerre
Tudjuk, hol van feladatunk a piramisban

Valasszunk a mentalitashoz illeszked6 folyamatokat a
bevezetéshez

Vegyuk észre, mikor kell valtani

A tovabblépés sokszor a meglevd Ujraértelmezése, NEM
feltétlendl uj folyamat

Nem kell 5+ évre tervezni ITSM szoftver vasarlaskor

IT ... Service ... Management

service management at its best
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iCore Experts

iCore Limited 60 Lombard Street
London
EC3V 9EA

T: +44 (0) 20 7464 8414
F: +44 (0) 20 7464 8888
enquiries@icore-ltd.com
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