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Modszertani 0sszefoglalé

11.  Attekintés

A szolgaltatasmenedzsmenthez tartozé ITIL témakoroket két f6 részre bonthatjuk. A rovidtavu
feladatokat a szolgaltatas tamogatasa, a hosszabb tavu, taktikai, stratégiai feladatokon keresz-
tll a szolgaltatasok tervezését és nyujtasat pedig a szolgaltatas biztositasa csoport tartalmazza.

Tekintslik at folyamat-szerlien a szolgaltatas tamogatasa csoportba tartozé témakéroket. EI6szor
a hibabejelentés vagy igény megérkezik az ligyfélszolgalatra. Az incidensfeliigyelet biztositja az
igény minél gyorsabb kezelését, a hiba gyors elharitdsat, szolgaltatds kiesésének minimalizala-
sat. A problémakezelés a hiba okanak feltarasat végzi: a sulyos kévetkezményekkel jaro, vagy
gyakran eléfordulé incidensek jov8beni eléfordulasat kiszoboli ki. A javitasokat és egyéb szlik-
ségszerl valtoztatasokat a valfozaskezelés feligyeli. Az engedélyezett hardver és szoftver ki-
adasokat a kiadaskezelés allitja 6ssze, teriti szét. A konfiguraciokezelés mindegyik témakorhoz
szervesen kapcsolodik: az infrastruktira konfiguracids elemeit kezeli, konzisztens kdézponti infor-
macio forrast biztosit.

A szolgaltatas biztositasa csoportban kozponti szerepet jatszik a szolgaltatasi szint menedzs-
ment, amelynek célja az informatikaszolgaltatas biztositasa, minéségének folyamatos javitasa. Az
informatikaszolgaltatas pénziigyi iranyitasa a koltségek feltérképezésével és koltségterheléssel
gazdasagossa teszi a szolgaltatasok nyujtasat. A kapacitasmenedzsment biztositja, hogy rendel-
kezésre alljon a szikséges erdforras kapacitas és a meglevd eréforradsokat minél jobban kihasz-
naljuk. A rendelkezésreallas menedzsment a szolgaltatasokra, infrastrukturrara vonatkozé olyan
rendelkezésreallasi célok elérését seqiti, amely kdltséghatékony és tamogatja az Uzleti célok el-
érését. Az informatikaszolgaltatas folytonossaganak iranyitasa tamogatja az (lzletmenet-
folytonossagot az informatikaszolgaltatas, infrastruktira Uzleti igényeknek megfeleld, elfogadott
idén beldl torténd visszaallitdsaval.

A tovabbiakban felvazoljuk az egyes témakdrok kozoétti kapcsolatokat, majd részletesen targyal-
juk azokat. Minden témakornél meghatarozzuk az elérendd célt, ismertetjik a legfontosabb fo-
galmakat, az adott folyamat létrehozasahoz, illetve végrehajtasahoz sziikséges tevékenységeket,
majd elemezziik a potencialis elénydket és a lehetséges problémakat.
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1.2.  Ugyfélszolgalat
1.2.1. Ugyfélszolgalat célja

Az lgyfélszolgalat a tobbi ITIL témakortél eltéréen nem folyamatot jelent, hanem a szolgaltatas
és az ugyfél vagy vevlo kozoétti kapcsolddasi pontot. Az (ligyfélszolgalat az incidensmenedzsment
altal meghatarozott tevékenységeket végzi.

1.2.2. Fogalmak

Incidens (Incident) — Olyan esemény, amely nem része az informatikaszolgaltatas normalis m{-
kodésének és a szolgaltatas kiesését vagy mindségének romlasat eredményezi.

Ugyfélszolgalat (Service Desk) — Az ugyfelek és az informatikaszolgaltatast nyajtok kozotti kap-
csolatot biztositja. Nem csak incidensek, problémak, kérdések, valtoztataskérelmek kezelésére
hasznaljdk, hanem a szolgaltatasi szint menedzsment, konfiguraciokezelés, rendelkezésreallas
menedzsment, informatikaszolgaltatas pénzulgyi iranyitasa, informatikaszolgaltatas folytonossa-
ganak iranyitasa témakorokhoz is kapcsolédik. Az (lgyfélszolgalat elsé vonal beli hibaelharitast
végez, és hattértamogatast kaphat szakmai csoportoktol.

1.2.3. Ugyfélszolgalati tevékenységek
Az ligyfélszolgalat mikddésekor az alabbi fontos tényez6ket érdemes figyelembe venni.

Bejelentéskor meghatarozott struktira szerint javasolt feltenni az ligyfélnek a kérdéseket. igy biz-
tosithatd, hogy a tovabbi diagnosztizalashoz minden sziikséges informaciot begydjtink, fliggetle-
ndl attdl, hogy ki régzitette a hivast.

Az ugyfél adatait egyedi azonosité alapjan taroljuk az lgyfélszolgalati adatbazisban. Legyen méd
az ugyfél adatainak el6hivasara az egyes jellemzék alapjan.

A szervezetek altalaban tobb helyen tarolnak adatokat az Ugyfelekrdl, ezért az adatbazis karban-
tartasanak sarkalatos pontja a kézponti adatforras biztositasa.

Az Ugyfélkapcsolat javitasa érdekében az lgyfélszolgalat tevékenységét érdemes ismertetni az
tgyfelekkel.

Az ligyfélszolgalat mikodésérdl, az incidensek 6sszetételérdl, allapotardl, a tamogatdé személyzet
kihasznaltsagardl, az egyes esetekkel eltoltétt id6 mennyiségérdl személyre és csoportra vonat-
koztatva érdemes riportokat késziteni. Az incidensekrél készitett riportok tartalmat, gyakorisagat
az uzleti igényeknek megfeleléen kell megallapitani.

Az id6 elteltével bizonyos bejelentéseket javasolt a nap, mint nap hasznalt adatoktdl kilon valasz-
tani és alkalmi eléhivasok céljara archivalni. lgy a nem rendszeresen hasznalt adatok nem lassit-
jak a rendszert, és attekintheté marad az adatmennyiség.

1.2.4. Elényok
Az lgyfélszolgélaton keresztul a szolgaltatast nyujtdé szervezet megitélése javithato. Az tgyfél és

a szolgaltatdé kozott hatékony és kézben tarthatdé kommunikaciot biztosit az egypontos kapcsolo-
das.



Az lgyfélszolgalati rendszer a rutinszerlien végzett miveleteket automatizalja, ezaltal gyorsitja az
incidenskezelést. Az 0sszegylijtott adatok a menedzsment szamara értékes informaciot szolgal-
tatnak a szolgaltatds minéségérdl.

A rogzitett incidensek az incidensmenedzsment ala kerulnek és az eszkalacios rendszer kovet-
keztében id6ben megoldasra kerllnek, nem sikkadnak el.

1.2.5. Problémak

Sokszor el6éfordul eléfordul, hogy az tgyfélkezelési eljards nem struktaralt vagy nem definialt. Ha-
sonlé problémak ujbdl és ujbdl eléfordulnak, a menedzsmentnek nincs pontos informacidja az
ligyfélszolgalat miikddéserél. Problémat jelenthet az is, ha a hivasok kezelésének min6sége nem
konzisztens, tehat figg a hivast kezel6 személytdl.

1.3. Konfiguracidkezelés
1.3.1. Konfiguracidkezelés célja

A konfiguraciokezelés célja az informatikai infrastuktira adatainak kézben tartasa, az egyes
komponensek beazonositasa, figyelemmel kovetése és karbantartdsa. A szolgaltatasokrdl, a
szoftver és hardver konfiguraciokrol és azok dokumentaciojarol kdzpontilag tarol informaciokat igy
seqiti az incidensfeliigyeletet, problémakezelést, valtozaskezelést és a kiadaskezelést.

1.3.2. Fogalmak

Konfiguraciés elem (configuration item) — az infrastruktira egy részegysége, amely a konfigura-
cidkezelés hataskore ala tartozik. Konfiguracios elemek kézé tartoznak a szoftverek, azok modul-
jai, hardver elemek, de a dokumentaciok, incidens és valtozaskérelmek is. Az egyes konfiguraci-
0s elemekbdl allé konfiguraciot dsszetett konfiguracios elemnek nevezzuk.

Alapkonfiguracio (baseline) — egy adott idépillanatban a konfiguracidés elemek jellemzéinek és
azok kapcsolatanak allapota, amely hivatkozasi alapként felhasznalhaté egy késébbi idépontban.

Eletciklus (lifecycle) — allapotvaltozasok meghatéarozott menete, amely jellemzé az adott konfigu-
racios elem tipusra.

Konfiguraciés adatbazis (Configuration Management Database CMDB) — egy olyan logikailag
egységes adatbazis, amely tartalmazza a konfiguracios elemek adatait és a koztik levd kapcso-
latokrdl is tarol informaciot

Valtozat (variant) — egy olyan konfiguracids elem, amely alapvet6en egy adott konfiguracios elem
szerint épll fel, attél csak kis mértékben tér el.

1.3.3. Tevékenységek
1.3.3.1. Konfiguracidkezelés tervezése

Amennyiben a konfiguraciokezelés folyamat még nem létezik, az els6 lépés a tervezési fazis. En-
nek keretében gondoskodni kell a megfelelé emberi eréforrasrél, meghatarozzuk az elérendd tav-
lati célokat, a konfiguraciokezelés terjedelmét, definialjuk a folyamatokat, szerepkoroket. Kidol-
gozzuk a konfiguracios elemek névkonvencidjat, elkezdjik a konfiguracidés adatbazis tervezését
és felmérjik, milyen Uj eszkd6zok lesznek szlikségesek az adatkezelés tamogatasara.

A tervezésnél figyelembe kell venni, hogy idével altalaban novekszik a konfiguraciokezelés ala
bevont konfiguracios elemek és a hozza tartozé valtoztatasok szama. A névekedés mértékérél a



szervezet kapacitasterve nyujthat informaciot.

Konfiguraciok létrehozasa

Az informatikai infrastruktura konfiguraciéit és azok alkotd elemeket olyan szinten kell meghata-
rozni, amely lehetévé teszi azok hatékony kezelését. Addig a szintig érdemes lebontani a konfigu-
racidkat, amely egységnél jelentkeznek a valtoztatasok. Ha példaul a notebook egy részegyseé-
gének meghibasodasakor az egész notebook kerll kicserélésre, akkor ezt egy egészként érde-
mes kezelni, nem kell tovabbi komponensekre bontani.

Konfiguraciok felépitése, konfiguracios elemek kivalasztasa

raban. A konfiguraciok nem csak az infrastruktura (hardver, szoftver és halézat), hanem a szol-
galtatasok felépitését is tartalmazza.

Mikor az egyes konfiguraciot alkotérészeire bontjuk, meg kell valasztani a konfiguracidés elemek
kivalasztasanak madijat. Egy konfiguraciés elemet (példaul java futtatasi kérnyezetet) tdbb mas
alkalmazas is hasznalhat, tehat nem szikséges ezt valamelyik mas konfiguracios elem részeként
kezelni, hanem egy kapcsolat Iétrehozasaval kilon érdemes definialni.

A konfiguracios elem legalsobb szintjét ugy kell megvalasztani, hogy az hosszu tavon megfeleljen
az igényeknek. A konfiguraciokezelést tamogatd eszkdz kivalasztasanal pedig fontos szempont,
hogy ne legyen korlatozva a lebontasi szintek valtoztatasa. Ezt a szintet idénként érdemes meg-
vizsgalni abbdl a célbdl, hogy nem tarolunk-e feleslegesen olyan informaciét, amit nem haszna-
lunk, illetve a problémakezelés kinyerheti-e a szamara szikséges adatokat.

Konfiguracids elem tipusok és életciklusok

A konfiguracios elemek konny(l kezelhetésége érdekében tipusokba soroljuk be azokat. llyen ti-
pusok pédaul az operacidos rendszerek, alkalmazoi szoftverek, szerverek, munkaallomasok,
nyomtatok, routerek. Az egyes tipusokhoz meghatarozzuk, milyen tulajdonsagokrol tarolunk in-
formaciot és definialjuk az életciklust. Egy hardver eszkdznél az életciklus a kdvetkezéképpen
alakulhat: megrendelve, raktarban, tesztelve, installacioé alatt, hasznalatban, javitas alatt, vissza-
vonva. A konfiguraciokezelést tamogatd eszkdznek elég rugalmasnak kell lennie, hogy tamogas-
sa a tipusoktdl fiiggd attributumokat és életciklusokat.

Konfiguracios elem kapcsolatok

A konfiguracios elemek kozotti fliggbségi viszonyt kapcsolatok definialasaval jellemezzik. Egyik
elem tartalmaz egy masikat: szamitogép tartalmazza a memoériat. Egy konfiguracios elem hasznal
egy masikat: szoftver kdnyvtarat tébb alkalmazas is hasznal. Egyik elem hozza van kapcsolva
fizikailag vagy logikailag egy masik elemhez: szamitégép és nyomtaté kapcsolata.

Az infrastuktura és a szolgaltatdsok kapcsolatan kivil a konfiguracios elemek és a hozz4 tartozé
incidensek, problémak, ismert hibak, valtoztatasok kozotti kapcsolatot is taroljuk a konfiguracios
adatbazisban.

Alapkonfiguracidok meghatarozasa

Az alapkonfiguracio kiindulasi alapként szolgalhat a tovabbfejlesztéseknél, illetve sikertelen val-
toztatasoknal visszatérési pontként szolgalhat. Az alapkonfiguracidkat formalis eljarasok révén
hozzuk létre, amelyek a konfiguracié ellendrzés alapjat képezik. Az elfogadott alapkonfiguraciok
és az azokhoz képest végrehajtott jévahagyott valtoztatasok révén jonnek létre a jovahagyott
konfiguraciok.



Névkonvenciok

Névkonvenciot kell |étrehozni a konfiguraciés elemek, alapkonfiguracidk, dokumentaciok, valtoz-
tatasok, szoftver és hardver kiadasok azonositasara. Olyan kdnnyen kezelhet6 rendszert ajanlott
kidolgozni, amely tamogatja a konfiguracidés elemek kozotti kapcsolatokat, idomul a beszallitok
jelolési szisztémajahoz és az infrastruktura boévilését is figyelembe veszi. Az eszk6zok elnevezé-
sében a tipusra és a gyartéra utald kéd segiti a karbantartasi munkakat. Ugy érdemes meghata-
rozni a konfiguraciés elem nevét, hogy egy masik jellemzével (pl. gyartasi szam, verzid) egytte-
sen egyedi azonositot alkosson.

Konfiguracids elemek felcimkézése

Minden konfiguracios elemet elldtunk azonositéval. A hardver eszkdzokre cimkéket ragasztunk,
amely egységes formatumot kdvet. Ajanlott a vonalkédos cimkék alkalmazasa, amely megkdnnyi-
ti a leltar készités menetét. A szoftver médian érdemes feltlintetni az azonositot, verziét és a ma-
solat szamat. A dokumentumoknal, ugyanugy mint a szoftvereknél, a masolatokat lehet kiadni
hasznalatra, az eredeti példanyokat pedig az ellenérzétt konyvtarban kell tarolni.

1.3.3.2. Konfiguraciés elemek feliigyelete

A konfiguraciés elemek felligyeletének célja, hogy csak megfeleléen azonosithatd, jévahagyott
komponensek kerlljenek a rendszerbe és az egyes konfiguraciok ellenérzétt moédon valtozhas-
sanak. Tehat a valfoztatasok a valtozaskezelés elvei szerint torténnek, igy csak jovahagyott mé-
dositasok lehetségesek.

Uj konfiguracios elem rogzitése

A felugyeleti ciklus az uj konfiguracios elem megérkezésével vagy a kifejlesztett alkalmazas kibo-
csatasaval kezdédik. A lehet6é leghamarabb, a megrendeléskor érdemes a konfiguracios elemet a
konfiguraciokezelés ala vonni, de legkés6bb a megérkezéskor.

Belsé fejlesztésii szoftverek esetében a kibocsatas pillanata az az idépont, amikor a szoftver at-
esik a mindségi ellenérzésen és atkerll a fejleszt6i kornyezetbdl az ellenérzott szoftver konyvtar-
ba. Amennyiben a kifejlesztett alkalmazas adatai a konfiguraciés adatbazisban voltak tarolva, ak-
kor ez egy allapotvaltoztatast jelent, ellenkezé esetben fel kell venni az Uj elemet.

Készen kaphato konfiguracios elemek (hardver eszk6zok, rendszer szoftverek, kommunikacios
eszk6zok, alkalmazasok) hasznalatba vétele minéségi ellendrzés és jovahagyas utan torténik.

Szoftver és hardver konfiguracios elemekbdl dsszeéllitott konfiguraciok kibocsatasa a kiadaske-
zelés elvei szerint zajlanak.

Konfiguracids elemek adatainak valtoztatasa

A konfiguraciés elemek életutjuk soran kilénbdz6 allapotokat vesznek fel, amelyeket kévetni kell
a konfiguraciés adatbazisban. Az egyes tulajdonsagok valtozasat a nyomon koévethetdéség érde-
kében nem csak kdvetni, hanem naplézni is érdemes igy az egész valtozas torténet elérhetévé
valik. Emellett a konfiguracios elemhez kapcsolddé valtozas bejegyzéseket is taroljuk.

A konfiguraciokezelés keretén belll ellendrizhetjik, hogy a szoftverek, dokumentaciok eredeti
példanya, licenszek, karbantartasi szerz6dések megfeleléen lettek tarolva az ellenérzott szoftver
konyvtarban.

Hasznalatbdl kivont konfiguracios elemek




Pénzlgyi és biztonsagi szempontbdl nagyon fontos, hogy a hasznalatbél kivont szoftverek ennek
megfelel6 mdédon szerepeljenek a nyilvantartasban. Ezt az adatbazisbdl vald torlés helyett az
adott elem allapotanak megvaltoztatasaval érdemes megtenni.

Konfiguracidok egységének biztositasa

A konfiguraciok integritasat meg kell védeni a nem jovahagyott valtoztatasokkal és a varatlan
eseményekkel szemben. Ezért be kell tartatni a definialt konfiguracié-valtoztatasi eljarasokat, az
adatvesztés elkerllése érdekében az adathordozé médiat annak élettartamaval dsszhangban
cserélni kell, virus veszélyt elharitani, a katasztréfa helyzetre biztonsagos adattarolassal eljara-
sokkal kell felkészulni.

Amennyiben valaki a munkaja soran nem regisztralt konfiguraciés elemet észlel, vagy annak va-
lamilyen jellemzdje nem egyezik meg az adatbazisban tarolt informacidval, akkor jelenti az illeté-
keseknek.

1.3.3.3. Konfiguracidk statuszanak kovetése

A konfiguraciok allapotanak kovetésére rendszeres id6kdzonként audit riportokat készithetlnk,
amelyekben szerepel a jelenlegi, megel6z6 és a tervezett kdvetkez6 allapot. A riportban az egyes
elemek egyedi azonositdja mellett az alapkonfiguracio, a nyitott problémak, valtoztataskérelmek,
valtoztatasok torténete és a valtoztataseért felelés személy is szerepel. Az audit riportok lehetévé
teszik az egyes konfiguraciok valtozasanak nyomonkovetését.

1.3.3.4. Konfiguracioé ellendrzés és audit

A konfiguraciokezelés tevékenység csak akkor lehet hatékony, ha a valésagnak megfelelé adato-
kat tarolunk a konfiguracidos adatbazisban. A tényleges és a tarolt informaciokat az informatikai
rendszert érinté jelentds valtoztatasok elétt, rendszeres id6kdzonként vagy nagymeértéki eltérés
észlelésekor érdemes végrehaijtani.

Az audit folyamatot nagymeértékben gyorsitja, ha feltérképezé szoftvert hasznalunk. Az igy detek-
talt, korabban nem regisztralt eszk6zoket, szoftvereket, licenszeket vagy felvesziik az adatbazis-
ba, vagy kiiktatjuk a rendszerbél. Az audit eredményeképpen biztositjuk, hogy csak jovahagyott
konfiguracios elemek Iéteznek az éles rendszerben.

1.3.3.5. Konfiguraciés adatbazis karbantartasa

Mivel a konfiguraciés adatbazis kritikus informaciot tarol az egész infrastruktiurara és a szervezet-
re vonatkozéan, gondoskodni kell az adatok biztonsagi masolatardl, archivalasarél. Az adatbazis
tulzott névekedését elkertlendd, ki kell dolgozni egy mechanizmust az idével hasznos informaciot
nem nyujtd, histérikus adatok torlésére. A konfiguracidokezelés hataskorébdl kivont konfiguraciods
elemek adatait torolni kell az adatbazisbdl.

1.3.4. EI6nyok

A konfiguraciokezelés sikeres miikddése az informatikai eréforrasok hatékony hasznalatat segiti,
amely nagymértékben segiti a magas szinvonalu szolgaltatds biztositdsat. Tamogatja az
incidensfelligyelet, problémakezelés, valtozaskezelés, kapacitasmenedzsment, informatikaszol-
galtatas-folytonossag iranyitas folyamatokat, ami szintén a szolgaltatasok minéségének névelé-
sét seqiti.

Kdzvetlen elényként jelentkezik, hogy az informatikai eszk6zokrdl pontos informaciét tarol, ezaltal
azok ellendrzése, kezelése hatékonyan torténhet. A konfiguracios elemek koltségeinek nyomon
kovetésével gazdasagos informatikaszolgaltatas nyujthato. Uj eszkdzok, licencek beszerzésekor,



karbantartasi szerz6dések megkotésekor a kiadasok jol tervezheték, ami megtakaritasokat ered-
meényez.

A nem engedélyezett valtoztatasok minimalizalhatdk, a valtozasok (pl. licensz hasznalat) nyomon
kovethet6k és a megfelels intézkedés életbe Iéptethetd.

1.3.5. Problémak

Ha a konfiguracids elemek legalsé szintjét rosszul valasztjuk meg, akkor tul sok vagy tul kevés
adatot tartunk nyilvan, ami tobbletkoltséget vagy nem hatékony problémakezelést von maga utan.

Problémat jelenthet, ha egyszerre tul ambicidzus célt tlizink ki, és a befektetett munka mellett
nem jelentkeznek az eredmények. Ezt fazisonként torténd bevezetéssel lehet kikerllni.

Ha a konfiguracios adatbazis kezelésére, az infrastruktira allapotanak feltérképezésére, audit
riportok készitésére nincs tamogatoé eszkoz, akkor a folyamat idéigényes.

Ha a konfiguracio kezelési eljarasok tul komplikaltak, a menedzsment részérél hianyzik a tamoga-
tas vagy a tevékenységek nincsenek megfelelé eszkdzzel segitve, akkor gyakran eléfordul, hogy
az elbirasokat megkertilik és igy a konfiguraciés adatok id6ével pontatlanok lesznek. Ha a konfigu-
racids adatbazisban nem kerilnek frissitésre az adatok, akkor az egész konfiguraciokezelés el-
vesztheti a hitelét.

1.4. Incidensfeluigyelet
1.4.1. Incidensfeliigyelet célja

Az incidensfelligyelet célja a szolgaltatas normalis szintjének lehetd rovidebb iddén belll torténd
visszaallitasa, hogy az a legkisebb kedvezbtlen hatast jelentse az Gzletmenetre.

1.4.2. Fogalmak

Incidens (Incident) — Olyan esemény, amely nem része az informatikaszolgaltatas normalis m{-
kodésének és a szolgaltatas kiesését vagy minéségének romlasat eredményezi.

Probléma (Problem) - Az incidens(ek) valodi, még fel nem tart oka. Ez lehet egy meghibasodott
konfiguracios elem vagy ismeretlen hiba.

Ismert Hiba (Known error) - incidens vagy probléma ismert oka, amelyre létezik megkerilé vagy
igazi megoldas. Az ismert hiba addig létezik, amig egy vatoztatassal végleg meg nem oldottuk a
problémat.

Ugyfélszolgalat (Service Desk) — Az ligyfelek és az informatikaszolgéaltatast nydjtok koézotti kap-
csolatot biztositja. Nem csak incidensek, problémak, kérdések, valtoztataskérelmek kezelésére
hasznaljdk, hanem a szolgaltatasi szint menedzsment, konfiguraciokezelés, rendelkezésreallas
menedzsment, informatikaszolgaltatas pénzligyi iranyitasa, informatikaiszolgaltatas folytonossa-
ganak iranyitasa témakorokhoz is kapcsolédik. Az (lgyfélszolgalat elsé vonal beli hibaelharitast
végez, és hattértamogatast kaphat szakmai csoportoktol.

Hatés (Impact) — Ez a mérészam jellemzi, mennyire kritikus az incidens az lizletmenetre. Altala-
ban aranyos az elvart szolgaltatasi szint megvaltozasanak mértékével.

Stirgdsség (Urgency) - Ez a jellemz6 megadja, milyen kritikus az Uzletmenetre az adott incidens
vagy probléma és emellett figyelembe veszi az ugyfél sajat igényeit is.
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Prioritas — A hatas és surgbssegtol fuggd érték, amely meghatédrozza az incidensek vagy
problémak megoldasanak sorrendjét.

1.4.3. Incidensfelugyelet folyamat

Az incidensfeliigyeleti folyamatokat javasolt egy automatizalt lgyfélszolgalati rendszerrel tamo-
gatni, amely kédnnyebbé teszi a szabalyok betartasat, és hatékonnya teszi az incidensek adatai-
nak rogzitését, keresését és lehetbvé teszik bizonyos konfiguracids elemek (incidensek, problé-
mak, ismert hibak, valtoztatasok, szoftver elemek, hardver elemek) 6sszekapcsolasat.

Incidens detektalasa és rogzitése

Az incidensek az ligyfélszolgalaton keresztll vagy egy rendszer-felligyeleti eszkdzbdl jutnak el az
Incidensmenedzsment hataskdrébe. Az incidenseket konfiguraciés adatbazisban taroljuk a hozza
kapcsol6dé adatokkal egyitt. Minden olyan részletet rogzitink, ami az incidens kivizsgalasahoz,
megoldasahoz és a felhasznalé értesitéséhez sziikséges. llyen alap adatok tébbek kozoétt az in-
cidens korilményét tartalmazoé részletes leiras, az érintett konfiguraciés elem, a bejelenté adatai
és a bejelentés idépontja.

Automatizalt rendszereknél lehetéség van arra, hogy a felhasznald kézvetlenil hozzon létre beje-
lentést. Ebben az esetben a rendszernek biztositani kell, hogy minden sziikséges informaciot be-
gy(jtsén és csak ezutan régzitse az incidenst.

Incidens besorolasa és kezdeti tamogatas

Az incidens besorolasa folyaman a kivaltd ok keresése és a megfelelé6 megoldas keresése zajlik.
El6szor a ténylegesen meghibasodott konfiguracios elem beazonositasa, részletes adatainak
(verzid, gyartasi szam, gyarto) térténik. Az incidens leirasa vagy a meghibasodott konfiguracios
elem alapjan, korabban eléforduld hasonlo incidensek kdzott kereslink az adatbazisban. Ameny-
nyiben létezik az incidenssel 6sszefiiggésbe hozhaté probléma vagy ismert hiba, akkor ezek fel-
hasznalhatok, és ha ez megoldast ad, akkor lezarhatd az eset.

Az incidens besorolasa soran megadjuk mindazon adatokat, amelyek sziikségesek a megoldasi
folyamathoz. Ennek keretén belll felmérjik, mely szolgaltatas érintett és milyen szolgaltatasi
megallapodas vonatkozik erre. A diagnozis fazist segit részletes informaciot gydijtink, amely a
tartalmazza a hibalizenetet és a szolgaltatashoz kapcsolhaté konfiguracios elemeket. Felmérjik
az incidens altal érintett felhasznalok szamat és a szolgaltatasra gyakorolt hatasat. Meghataroz-
zuk a surg8sséget, amelyet altalaban az incidens jellege meghataroz meg. A surgésség és a ha-
tas alapjan meghatarozzuk a prioritast, amely megadja, hogy milyen sorrendben foglalkozzunk az
incidensekkel.

Amennyiben nem lehet azonnal megoldani az incidenst, a besoroldsnak megfelel6 felelés cso-
portnak kell azt kiosztani.

Diagnézis, vizsgalat

Az incidens kérlilményeinek vizsgalata és a diagnosztikai 1épések iterativ jelleggel kdvetik egy-
mast. El6fordulhat, hogy egy felelés csoporton belll (példaul az lgyelet-valtasok miatt) mas és
mas szemeély kapja meg az esetet, vagy az alaposabb vizsgalat soran az incidens kategorizalasa
megvaltozik, és igy mas tamogatast nyujtdé csoporthoz kerll. Ezért elengedhetetlendl sziikséges,
hogy minden sziukséges adat rendelkezésre alljon és a hibaelharitas soran végzett tevékenysé-
geket, felelésvaltasokat, allapotvaltozast naplézzuk.

Megoldas és szolgaltatas visszaallitas
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Az incidens megoldasa torténhet megkertlé megoldassal, amely soran a szolgaltatast akar csok-
kentett szinvonalon is, de tovabb biztositjuk, vagy a hiba okat megsziintetd tényleges megoldas-
sal. A megoldasi fazis végeredménye egy olyan valtoztataskérelem kezdeményezése, amely az
adott probléma megszintetését célozza. A megoldas megkeresése vagy kidolgozasa utan a
szolgaltatas mikddoképességének vagy eredeti szinvonalanak visszaallitasat altalaban a hattér-
tamogatast nyujté csoportok vegzik.

Incidens lezaras

Az incidens megoldasarol az érintett felhasznaldt értesitjliik és ellendrizziik, hogy elfogadhaté-e a
megoldas. Amennyiben a felhasznalo ezt j6vahagyja, vagy a felhasznal6 altal is ismert adott idén
belll nincs ellenvetése, akkor az esetet lezarjuk.

Ebben a Iépésben lehet magadni a hibaelharitassal toltott id6t, az incidens végsé kategorizalasat
és ekkor lehet az incidenst a megfeleld problémahoz vagy ismert hibahoz kapcsolni. Az incidens
Ujra megnyitasat érdemes mellézni, helyette Uj incidens régzitése javasolt. Ha ez mégis sziiksé-
ges, akkor ez csak ellendrzott médon, meghatarozott személyek végezzék.

Incidens életciklus kdvetése

Az incidens mindenkori birtokosa az (lgyfélszolgalat, amelynek nyomon kell kdvetni az egész
életciklusat. Folyamatosan figyeli az allapotat, és a vonatkozé szolgaltatasi megallapodas betar-
tasat ellendrzi. A vallalt elharitasi id6 betartasat segiti egy jol definialt eszkalacios folyamat, ami-
kor is meghatarozott id6é utan - amennyiben nem tértént megfelelé elérehaladas - a kijeldlt szemé-
lyeket értesitjuk. Konnyen kezelhet6, akar tobb szintl eszkalacids rendet lehet megvaldsitani au-
tomatizalt eszk6z hasznalataval.

1.4.4. Elénydk

Az incidensmenedzsment sikeres megvaldsitasanak legnagyobb elénye az incidensek Gzletme-
netre gyakorolt negativ hatdsanak csokkentése, amely az incidensek szamanak csokkentésében
és a kiesési idok rovidulésében jelentkezik. Ez kbzvetlenll pénziigyi veszteségek csokkenését
eredményezi, kbzvetetten pedig a felhasznalok produktivitasat ndveli.

Az incidensmenedzsment masik nagy elénye, hogy az informatikai csoport és a felhasznalok ko-
z6tti kommunikacio javitasaval novekedik a felhasznaloi megelégedettség: nincsenek nem foga-
dott hivasok, elfelejtett esetek. A megoldasi folyamatrél folyamatosan informaciét kapnak a beje-
lentdk.

Az eszkalaciés rendnek és a prioralasi szabalyoknak kdszénhetéen, az esetek kritikussaganak
megfeleléen kezel6dnek a bejelentések.

Az incidensmenedzsment megvalositasaval hatékonyan lehet hasznalni az informatikai csoport
er6forrasait, a bejelentések szétosztasa egyenletes terhelést jelent a csoporttagoknak.

A bejelentések adatainak elemzésével értékes informacié nyerheté a szolgaltatasi megallapoda-
sok betartasara és a szolgaltatas minéségére vonatkozoan.

Az incidensek elemzésével a rendszer javitasat célzé megel6z6 intézkedéseket hozhatunk.
1.4.5. Problémak

Ha az incidens életutja nincs megfeleléen kdvetve, vagyis az incidenst nem kapja meg a idében a
megfelel személy vagy nem kap réla értesitést, akkor a megoldasig eltelt idé ndvekszik. Hosszu
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megoldasi id6t eredményez az is, ha az incidensek megoldasakor a felel6s személy nem tamasz-
kodik a sajat vagy masok altal megoldott hasonlo tipusu esetek adataira.

Amennyiben a felhasznalé nem kap informaciét a megoldas elérehaladasardl, akkor a felhaszna-
|6 megelégedettsége csdkken.

Pontatlan szolgaltatasi szint adatokat eredményezhet, ha nincs pontos informacié a kiesés idejé-
rél (bejelentés és megoldas idépontja).

Elsd vonalbeli tamogatas nem sz(iri meg a bejelentéseket, akkor a hattértamogatast nyujtok nem
tudnak a kritikus esetekkel foglalkozni, mert a gyakori bejelentések megszakitjak a munkajukat.

1.5. Problémakezelés
1.5.1. Problémakezelés célja

A problémakezelés célja az incidensek altal okozott kedvezbtlen hatasok minimalizalasa. Reaktiv
modon a hiba okanak megkeresésével foglalkozik és megel6z8, proaktiv médon az incidensek
joévBbeni el6fordulasanak megakadalyozasat végzi.

1.5.2. Fogalmak

Probléma feliigyelet — (problem control) célja az incidensek okat jelenté problémak, mint példaul
egy hibas konfiguracios elem feltarasa, megkerilé megoldasok keresése és ezek kommunikalasa
az lgyfélszolgalat felé. Szoros kapcsolatban all az incidensfeliigyelettel, mivel az incidenseknél
hasznalt megkerilé megoldasok a problémaknal kerlilnek bejegyzésre és késébb onnan kereshe-
ték el6. Mivel a probléma felugyelet az incidensek ujbdli elé6fordulasat hivatott megelézni és elsé-
sorban a sulyos kdvetkezményekkel jaré problémakkal foglalkozik, ezért alaposan meg kell ter-
vezni az itt végrehajtandé folyamatokat.

Hiba feltigyelet — (error control) célja az ismert hibak felmérése, koltség-hatékony megoldas kere-
sése, megoldasi folyamat figyelemmel kdvetése és lezarasa. A hiba fellgyelet tehat az ismert hi-
bak kezelésével foglalkozik, egészen azok teljes megsziintetéseéig.

1.5.3. Problémakezelés tevékenységek

1.5.3.1. Problémafeliigyeleti tevékenységek

Probléma azonositas és rogzités

A problémakat az incidensektél kuldn taroljuk a konfiguraciés adatbazisban, de képesnek kell
lennlink ezek 6sszekapcsolasara. A probléma bejegyzés mas jellegli kiséré informaciét tartalmaz,
mint az incidens. Példaul nincs felhasznaldi informacid, viszont az érintett konfiguracios elemekrél
tarol adatokat. A problémaknal régzitjiik a megkerilé megoldasok leirasat is, tovabba azon inci-
densek szamat tarolhatjuk, amelyek az adott problémahoz kétheték.

Probléma besorolas

A probléma besorolasakor meghatarozzuk azokat a jellemzdket, amelyek a probléma szolgalta-
tasra valo hatasat irja le. Ezek a kategorizalas, amely az érintett tertletet adja meg (alkalmazoi
szoftver, hardver, operacios rendszer), a hatas, stirgésség és a prioritas. Ezek a jellemzék az in-
cidensmenedzsmentnél megadottak szerint kezelendék.

Probléma vizsgalat
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A probléma vizsgalata és diagnosztizalasa az incidensek vizsgalatahoz hasonlit, de azzal ellen-
tétben itt nem a felszini hibaelharitas a cél, hanem az incidens igazi okanak feltarasa. A vizsgalat
eredményeképp el6allé megkerilé megoldasokat régziteni kell a problémaval egyitt. Amikor sike-
ril azonositani a hibas konfiguracios egyseget, a probléma atminésil ismert hibava. Eléfordulhat,
hogy nem meghibasodas jelenti az igazi okot, hanem eljarasbeli problémaval allunk szemben.
Ekkor a probléma alapjan kezdeményezzik a valtoztatast, és a probléma nem valik ismert hiba-
va.

1.5.3.2. Hiba feliigyelet tevékenységek

Hiba azonositas

Amikor sikerlll azonositani a hibas konfiguracios egységet és megkerilé megoldast sikerdlt talal-
ni, a probléma atmindsul ismert hibava. Az ismert hiba két forrasbdl szarmazhat. Az egyik az éles
rendszerb8l szarmazo hibak, amelyek konfiguracios elemekre vezetheték vissza. A masik forras a
fejleszt6i kornyezetbdl szarmazd szoftver kiaddsokbdl adodd hibak, amelyek ismertek, de még
nem létezik rajuk megoldas.

Hiba felmérés

A hiba felmérése soran meghatarozzuk a megoldas slirgésségét és hatasat, ami végsé soron
meghatarozza a hiba megsziintetését célzd valtoztataskérelem prioritasat. A nyomon kovetés ér-
dekében a hibat és a hozza tartozé valtoztataskérelmet dssze kell tudnunk kapcsolni. A hiba-
megoldas végsé fazisa a valtozaskezelés hataskorébe tartozik. Amennyiben a hiba kiilsé fél altal
karbantartott eszkdzre vagy szoftverre vonatkozik, a kapcsolattartdé személyt vagy csoportot érte-
sitjuk, és figyelemmel kell kisérni a megoldast annak érdekében, hogy az elbirt megoldasi id6 be
legyen tartva.

Megoldas rogzitése

Az ismert hiba bejegyzéssel egyitt a végleges megoldas mellett a folyamatot is ajanlatos napléz-
ni. Az ismert hibakat tartalmazé adatbazis tartalmazza az érintett konfiguracidés elemek adatait,
hibalizeneteket, hibaelharitasi lépéseket. Ez az informacié késébb rendelkezésre all az inciden-
sek vizsgalatanal, a probléma és a megoldas keresésénél.

Hiba lezarasa

A hiba megsziintetését célzo valtoztatas sikeres befejezése utan az ehhez kapcsolédo ismert hi-
bat, problémat, incidenst le lehet zarni. Az incidens esetében érdemes ellendrizni, hogy a fel-
hasznalé meg van elégedve a megoldassal. A probléma és az ismert hiba pedig a végleges leza-
ras el6tt egy kdzbens6 (félig lezart) allapotba kertilhet, ami a végsé ellenérzés utan kertlhet telje-
sen lezart allapotba.

Probléma és hiba megoldasanak figyelemmel kovetése

Az ismert hibak elharitasat a valtozaskezelés végzi, de ezt a folyamatot figyelemmel kiséri a prob-
lémakezelés, ha sziikséges rendszeres riportokat kap az elérehaladasrél. A problémakezelés fo-
lyamatosan figyeli a problémak, ismert hibak felhasznaldkra gyakorolt hatasat, és ha szikséges
Uj valtoztataskérelmet nyujt be vagy néveli a korabbi kérelem prioritasat.

1.5.4. Elényok
A problémakezelés megvaldsitasanak legfontosabb eredménye az informatikaszolgaltatas miné-

ségének javitasa, megbizhatdésaganak novelése. Ez egyrészrdl az incidensek szamanak csdkke-
nésébdl, masrészrél a sulyos kdvetkezményekkel jard incidensek megsziintetésével érheté el.
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Mivel nem felszini hibaelharitas torténik, hanem a hiba igazi okéat szlintetjik meg, ezért a megol-
das tartés vagy végleges megoldast nyuijt.

A megoldasokbdl tudasbazis hozhato Iétre, amivel gyorsithaté a megoldasi folyamat és bizonyos
mértékben tehermentesitheték a szakmai csoportok. A megoldasok és megkertld megoldasok
hasznalataval az els6é vonal beli hibaelharitas mértéke ndvelhetd, aminek kdvetkeztében az lgy-
felek elégedettsége novekszik.

1.5.5. Problémak

El6fordulhat, hogy a jél mikodé problémakezel6 csoportot a felhasznaldk a vevészolgalat megke-
rulésével kozvetlenul megkeresik. Ekkor vissza kell irdnyitani a hivasokat a vevdszolgéalatnak,
kaldnben a gyakori megszakitasok hatraltatjak a hibafeltarasi munkat.

Az incidensek, problémak, ismert hibak dsszekapcsolasara integracios lehetéségre van szikség,
amelyet megfeleld eszkdzzel érdemes tamogatni.

Mivel a problémakezelés idbéigényes folyamat, ezért a tamogatd csoportok részérdl elkotelezett-
ség és tudatossag szlkséges, kiuldnben a mindennapi teenddk hattérbe szoritjak az ilyen jellegl
munkat.

Bizonyos mértékl érdekellentét van az incidensmenedzsment és a problémakezelés tevékeny-
ségek kozott, mivel az egyik minél elébb probalja visszaallitani a szolgaltatast, akar megkerulé
megoldasok alkalmazasaval, mig a masik iddigényes hibafeltarast szeretne végezni. Ezért
egyensulyt kell teremteni a két témakoér kdzott, egymas céljainak figyelembe vételével.

1.6. Valtozaskezelés
1.6.1. Valtozaskezelés célja

A valtozaskezelés célja a végrehajtott valtoztatasok sikerességének biztositasa, kedvezétlen ha-
tasok minimalizalasa. Valtoztatasok a problémak megoldasabdl és a szervezet igényeibdl, kote-
lezettségeibbl szarmazhatnak.

1.6.2. Fogalmak

Valtozaskérelem (request for change) — olyan irdsos vagy elektronikus nyomtatvany, amely leirja
az infrastruktira elemét vagy eljarast érint6 valtoztatas kérelem részleteit.

Véltozaskezelési tanacs (Change Advisory Board - CAB) — olyan csoport, amely a valtoztatasok
végrehajtasahoz sziikséges véleményt alkot és tanacsot ad. Az informatika tobb tertletérél dele-
galt személyekbdl all, akik kompetensek a felmerilé kérdésekben. A csoport tagja vagy formalis
megbeszélésen jonnek dssze, vagy elektronikus uton tartjak a kapcsolatot egymassal.

Valtozaskezelési tanacs siirgésségi bizottsaga (Change Advisory Board Executive Committe -
CAB/EC) — a valtozaskezelési bizottsag bizonyos tagjaibol allé csoport, akik a stirg6s valtoztata-
sok Ugyében ddntenek.

1.6.3. Valtozaskezelés tevékenységek

Valtozaskérelmek kezdeményezése

Valtozaskérelmet elssorban a miszaki személyzet nyujt be, de biztositani kell a felhasznaldktol
jové kezdeményezések fogadasat is. Ezt leghatékonyabban kapcsolattarték kijeldlésével lehet
megvaldsitani, akik kiszlrik és 6sszefogjak a felhasznaloktdl eredd kérelmeket.
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Kérelmek szlirése

A valtozaskezelés menedzser megsziiri az ésszerlitlen és tébbszordsen eléforduld kérelmeket és
dont a slrgésségérdl. A felhasznaldk szamara biztositani kell valamilyen mdodot a fellebbezési
lehet&ségre.

Prioralas, kategorizalas

El6sz0r a probléma prioritasanak meghatarozasa térténik a szolgaltatasra gyakorolt hatas és a
surgbsseég alapjan. A kérelem prioritasat a valtozaskezelés menedzser és sziikség esetén a val-
tozaskezelési tanacs donti el a kezdeményez6 bevonasaval. A prioritas hatarozza meg, hogy a
tobbi kérelemhez viszonyitva milyen sorrendben térténik a feldolgozas. Ugyanekkor térténik a
kockazat felmérés is.

Ezutan a valtozaskezelés menedzser a valtoztatast a hatasa, kiterjedése és a szikséges eréfor-
ras szerint kategorizalja. Példaul az elsé kategériaba a kis hatassal bir6é valtozasok, a masodik
kategoriaba a kdzepes hatasu, jelentds eréforrast igényld valtoztatasok, a harmadikba pedig a
nagy hatassal, nagy kiterjedtséggel bird, sok eréforrast igényld valtoztatasok tartoznak.

Valtoztatas felmérés

A valtozaskezelési tanacs megvizsgalja, hogy a valtoztatas milyen hatassal van az izemvitelre,
kapacitasra, a szolgaltatasok mindségére, rendelkezésreallasara és milyen eréforrasok sziikseé-
gesek a végrehajtashoz. A felmérésben résztvevok jelzik, hogy tdmogatjak-e a valtoztatast.

Jovahagyas, Utemezés

Ebben a fazisban torténik a valtozaskérelem elfogadasa vagy elvetése, ami a valtozaskezelés
menedzser feladata. Mig kisebb hordereji dontésekrél csak informaciét kap a jévahagyo testilet,
addig a fontos valfoztatasokrél maga dont. A jovahagyas tobbfajta - pénzigyi, miszaki és Uzleti -
szempontok figyelembe-vételével torténik.

A valtoztatasokat egymashoz képest Utemezni kell, majd az érintettek tudomasara kell hozni. Bi-
zonyos szoftvermddositasokat érdemes dsszefogva, csomagkiadasként kezelni, és tobb valtozta-
tast egyszerre végrehajtani.

Véaltoztatas tervezése és létrehozasa

A jovahagyott valtoztatas a megfelel6 miszaki csoporthoz kerul, aki kidolgozza a Iépéseket. Ezen
kivul visszatérési tervet készit, ami sikertelen valtoztatas soran lép életbe. A valtozaskelésnek
csak felugyeleti szerepe van a tervezés, tesztelés és végrehajtas soran.

Valtoztatas teszt

A valtoztatast teszt kornyezetben ajanlott végrehajtani a funkcionalitas, teljesitmény, megbizhato-
sagi és a biztonsagi szempontok figyelembevételével.

Valtoztatas végrehajtasa

A valtoztatast akkorra érdemes idéziteni, amikor az a legkisebb szolgaltatas kiesést eredményez-
heti. Nagyobb horderejl valtoztatasokkor javasolt erre az idére készenlétbe helyezni a jelentkezd
hibakat lekezel6 szakmai személyeket. Az eredményrél a valtozaskezelés menedzser értesiti a
felhasznaldkat és az érintett feleket.

Valtoztatas elemzése
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Rendszeres id6k6zonként meg kell vizsgalni az 6sszes, adott id6szakon belul végrehaijtott valtoz-
tatast abbdl a szempontbdl, hogy a kitlizott célt elérték-e. Amennyiben a végeredmény nem meg-
felel6 vagy mellékhatasok jelentkeztek, U valtozaskérelmet lehet kezdeményezni.

Surgds valtoztatasok kezelése

A surg8s valtoztatasokat is ellendrzétt modon kell végrehajtani. Az egyes Iépések kissé modosul-
nak és gyorsabban hajtédnak végre.

A felmérési fazist a valtozaskezelési tanacs silirgésségi bizottsaga végzi. A visszatérési tervet és
a tesztelést akkor végezzik el, ha elegend6 id6 all rendelkezésre. A valtoztatas végrehajtasa
utan a dokumentacios feladatokat utolag el kell végezni.

1.6.4. Elényok

A hatékonyan m{kodé valtozaskezelés a kockazatok felmérésével, helyes dontések meghozata-
laval képes a valtoztatasok negativ hatasainak csdkkentésére és a magasabb szinvonalu szolgal-

tatas elérésére.

A valtoztatasokkal jard koltségek felmérheték, elére figyelembe veheték, ami a gazdasagossagot
seqiti.

A jol miikddéd eljarasok alkalmazasaval nagy szamu valtoztatas végrehajtasa lehetséges.

A kevesebb sikertelen valtoztatas révén a felhasznalok munkaja zavartalanabb, nagyobb produk-
tivitdssal dolgoznak, és az informatikai csoport is hatékonyabban dolgozik, mert kevesebbszer
kell visszaallitani az eredeti allapotot.

1.6.5. Problémak

Ha valtozaskezelési folyamat nincs megfeleld eszkdzzel tamogatva, akkor nagy adminisztrativ
terhet, sz(ik keresztmetszetet jelent, ezért a dolgozok igyekeznek megkeriini a blrokraciat, nem
jévahagyott valtoztatasokat végrehajtva.

A kozpontositott valtozaskezelés ellenallasba ltkozhet, amit felvilagositassal lehet orvosolni.

Problémat jelenthet az is, hogy a beszallitok, szolgaltatdk nem kell6képpen alkalmazkodnak a
szervezet valtozaskezelési elbirasaihoz.

1.7. Kiadaskezelés
1.7.1. Kiadaskezelés célja

A kiadaskezelés célja a valtoztatasok eredményeképpen elballitandd hardver és szoftver kiada-
sok tervezése és felligyelete, a valtozaskezelés és a konfiguracidkezelés tamogatasa.

Biztositja a szoftverek gyari példanyanak biztonsagos tarolasat, védelmét, hardver és szoftver
kiadasok telepitését és lzembe helyezését.

Az éles kornyezet védelme érdekében csak ellendrzott hardver és szoftver kiadasok kertlhetnek

hasznalatba. A konfiguraciés adatbazis hasznalataval a kiadott Uj vagy megvaltoztatott hardver
elemek allapota nyomon kovethetd.
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1.7.2. Fogalmak

Kiadas (release) — uj vagy modositott konfiguracios elemek (hardver vagy szoftver) 6sszeallitasa,
amelyet tesztelés utan az éles kornyezetbe iktatunk be. Kiadast hozunk létre a szolgaltatas javi-
tasa, vagy valamilyen hiba kikiiszobdlése érdekében.

Kiadas egység (release unit) — Az infrastruktira azon része, amely egy kiadasban szerepel.

Kiadas tipusok: teljes, kiilbnbségi, csomag (full, delta, package) — Teljes kiadas minden elemét
egyutt hozzuk létre, teszteljik és 1éptetjiuk életbe, nem csak a modositott konfiguracids elemeket
tartalmazza. A kiilbnbségi, vagy delta kiadas csak azokat a konfiguracidés elemeket tartalmazza,
amelyek valtoztak a legutolsé kiadas ota. Teljes és kilbnbségi kiadasok egyittesen alkotjak a
csomagkiadast. llyen csomagkiadas lehet példaul az Office termékcsalad.

Ellenérzétt szoftver kényvtar (Definitive Software Library - DSL) — Logikailag egységes, de fizikai-
lag tobb részbél alld tarolé-hely, ahol az 6sszes gyari vagy kifejlesztett szoftver biztonsagos ko-
rilmények kdzott van tarolva a fejlesztdi és teszt kdrnyezettél elkilonitve. A szoftver kdnyvtarba
csak szigoru ellenérzési eljarasokon keresztll juthat be, illetve kerlilhet ki szoftver. A konfiguraci-
0s adatbazisban hivatkozasok vannak az itt tarolt szoftverekre vonatkozoan.

Ellenérzott hardverraktar (Definitive Hardware Store, DHS) — Tartalék hardver alkatrészek bizton-
sagos tarolasara elkllonitett tarold helyiség. A konfiguracids adatbazisban hivatkozasok vannak
az itt tarolt eszk6zokre vonatkozdan.

1.7.3. Kiadaskezelés tevékenységek

A kiadaskezelés kezdeti tervezési fazisa alatt az egyes kiadasok tervezése, magas szint{ teszte-
Iési terv és a kiadas elfogadasanak altalanos kritériumait dolgozzuk ki.

Kiadas készitése, konfiguralasa

A hardver kiadasok készitése az egyes elemek Osszeallitasi modjanak leirasat, elvégzendé ma-
veletek leirasat tartalmazza. Szoftverek esetében az egyedi fejlesztésii kod leforditasat, linkelését
jelenti. Egyedi és készen rendelkezésre alld szoftvereknél egyarant elkészitjik a tesztelési, visz-
szatérési, automatizalt vagy egyedi installacios illetve konfiguracios eljarasokat. A kiadasok 6sz-
szeallitasat leiré konfiguraciét, mint konfiguracios elemet a konfiguracios adatbazisban taroljuk.

Kiadas elfogadasa

Az életbe lIéptetés elbtt egy elkildnitett teszt kérnyezetben vizsgaljuk a kiadast. A tesztelésben
részt vesznek az informatikai szakemberek és felhasznalok egyarant. A visszatérési eljarast is
ebben a fazisban teszteljik. Az elfogadasa a valtozaskezelés folyamat elfogadasi fazisaval egye-
zik meg.

Telepités tervezése

A telepités tervezése kiegésziti a kezdeti tervezési fazist, és figyelembe veszi az infrastruktira
kiterjedését. Kidolgozzuk a kiadasok telepitésének fazisait: minden helyszinre egyszerre vagy
fazisonként, a kiadasok milyen verziéit hova, milyen Utemezéssel telepitjik. Mivel elosztott rend-
szereknél a pillanatszer( verziovaltas altalaban nem lehetséges, ezért kilonds gondot kell fordi-
tani a kilénb6zé verzidk egylttimiikddésének biztositasara.

Telepités el6tti el6késziletek
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A telepités megkezdése el6tt a felhasznaldkat, a szakmai tamogato személyzetet informalni kell,
hogy milyen valtozasok varhaték. A sikeres bevezetést segiti, ha a felhasznaldkat minél nagyobb
szamban sikerll bevonni a tesztelési fazisba és ez altal gyakorlatot szereznek az Uj rendszerben.
Az eszkdzok, szoftverek Uzembeallitasardl oktatast tartunk a szakcsoportoknak, a hasznalatarol
pedig a felhasznaldknak.

Telepités

A hardver eszk6zdk tarolasi korilményei és kiszallitasi eljarasai biztositjak, hogy az eszkdéz a
megfelel allapotban érkezzen a kijel6lt helyre. Szoftver allomanyok szétteritésénél ellenérizziik,
hogy az teljes egészében megérkezett a célallomasra, menet kdzben nem korrumpalédott. Nagy,
elosztott rendszereknél a szétosztas és az életbe Iéptetés miveletét érdemes kilon valasztani,
ha erre mod van, igy elérhetd a pillanatszerl atallas.

A telepités miivelete a valtozaskezelés utolsé 1épése is egyben, amikor a konfiguraciés adatba-

c s

allapotat, tulajdonosat, elhelyezkedését.
1.7.4. Elényok

A kiadaskezelés elényei akkor mutatkoznak meg igazan, ha szoros egyuttmikddés van a valto-
zaskezeléssel és a konfiguraciokezeléssel. A szoftver és hardver kiadasok sikeres kibocsatasa
magasabb szinvonalu szolgaltatast eredményez. Biztositja, hogy csak ellenérzétt, legalis szoftve-
rek kertliljenek hasznalatba és a futtatashoz sziikséges alapkdvetelmények, hardver elemek ren-
delkezésre alljanak.

Az informatikaszolgaltatas biztositasaban fontos szerepet jatszé informatikai eszk6zok biztonsa-
gos tarolasat, kezelését, szoftverek esetében virusvédelmét biztositja.

A kiadaskezelési eljarasok betartasaval nagy szamu szoftver és hardver valtoztatas lehetséges
és a kiadasok utemezésével azok egymashoz szinkronizalhatok.

Az eltérd, egymassal nem jol egylttmikodd verziok konnyl detektalasa, kiszlirése révén az inci-
densek szama és a szolgaltatasok kiesésének idétartama csdkken.

1.7.5. Problémak

Az Ujonnan kidolgozott kiadaskezelési eljarasok betartasa ellenallasba tkdzhet, amit felvilagositéd
munkaval, az elénydk elmagyarazasaval oldhatunk meg. Az eljardsok megkerilése, be nem tar-
tasa nem engedélyezett szoftver installalasakor virusveszélyt jelenthet, a nem tesztelt hardver
vagy szoftvertelepitések, modositasok hibakat eredményezhetnek.

A tesztelési kérnyezet kialakitasa idSigényes és koltséges, de a fejlesztSi kdrnyezetbdl kdzvetle-
nul az éles kornyezetbe atvitt kiadasok nagy veszélyt jelentenek a szolgaltatasokra.

Ha a kiadasok telepitésének litemezése nem megfeleld, akkor kompatibilitasi hibak Iéphetnek fel,
amit fazisonkénti bevezetéssel védhetink ki.

A fels6-vezetés tamogatasanak hianya léphet fel, ha a kiadaskezelés tevékenységeit koltséges-

nek és kényelmetlennek itélik, igy a tevékenységek elvégzésére nem all elegendé eréforras vagy
tamogaté eszkoz a rendelkezésre.
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1.8. Szolgaltatasi szint menedzsment
1.8.1. A szolgaltatasi szint menedzsment célja

A szolgaltatasi szint menedzsment célja az informatikaszolgaltatas biztositasa és min6ségének
folyamatos javitasa. Ez a min8ségi jellemzdk definialasaval, a szolgaltatast igénybe vevé Ugyfél
és a szolgaltatast nyujtdé kdzotti megallapodas létrehozasaval, a szolgaltatasok jellemzéinek mé-
résével, rendszeres felllvizsgalataval és javitasaval érheto el.

1.8.2. Fogalmak

Szolgaltatasi megallapodas (Service Level Agreement - SLA) - irasos megallapodas (nem szer-
z6dés) a szolgaltatast nyujtd fél és a szolgaltatast igénybe vevd fél kozott, amely elbirja az igény-
be vett szolgaltatasokra vonatkozé szolgaltatasi szinteket.

Uzemeltetés megallapodas (Operation Level Agreement - OLA) - Vallalaton beliili szervezeti egy-
ségek kozott kotott megallapodas, amely az informatikai csoport munkajat segiti a szolgaltatasok
biztositasaban.

Ugyfél (Customer) - A szolgaltatas tulajdonosa (altaldban felsévezetd), aki felelés a szolgéltatas
koltségeiért és definidlja a szolgaltatassal szemben tamasztott kdvetelményeket. Elsésorban (iz-
leti szempontbdl megtérilé szolgaltatasokban érdekelt, a szolgaltatast nyujtékkal a szolgaltatasi
szint menedzseren keresztll tartja a kapcsolatot.

Felhasznalok (Users/End Users) - A szolgaltatast ténylegesen hasznaldk. Elsésorban magas
szintl rendelkezésreallasban, funkcidokban gazdag rendszerekben érdekeltek. A szolgaltatast
nyujtokkal a vevdszolgalaton keresztll tartjak a kapcsolatot.

Szolgéltatas katalogus - irasos dokumentum, amelyben az informatikaszolgaltatas egyes elemei
és ezek szintjei vannak definialva.

1.8.3. Szolgaltatasi szint menedzsment tevékenységek
1.8.3.1. A szolgaltatasi szint menedzsment folyamat tervezése

Amennyiben a szolgaltatasi szint menedzsment folyamat még nem létezik, az els6 l1épés a kezde-
ti tervezési fazis. Ennek keretében gondoskodni kell a megfelelé emberi eréforrasrol, meghata-
rozzuk az elérendé tavlati célokat, definialjuk a folyamatokat, szerepkoroket, felmérjik a kockaza-
tokat. Elkezdjuk a szolgaltatas Katalégus és a szolgaltatasi megallapodasok strukturajanak terve-
zését. Felmérjik, hogy a jelenlegi szolgaltatasokat hogyan lehet monitorozni, és a jovében milyen
Uj eszk6zok, mérési mdédszerek lesznek sziikségesek.

A szolgéltatas javitdsahoz ugy lathatunk hozza, ha tisztdban vagyunk, honnan indultunk el: meg-
vizsgaljuk a szolgaltatasok jelenlegi szinvonalat, vagy kérd6ivekkel megelégedettségi felmérése-
ket végziink. A kitlizott cél eléréséhez sziikséges ut megtételéhez ez alapjan ltemezést készithe-
tnk.

Miel6tt Iétrehozzuk a szolgaltatasi megallapodasokat, ellendrizzik, vagy ha nem léteznek, kossuk
meg azokat a szerz6déseket, bels6 megallapodasokat (Uzemeltetés Szint Megallapodasokat),
amik a kit(zott célok elérését tamogatjak.

1.8.3.2. A szolgaltatasi szint menedzsment folyamat kialakitasa

Szolgaltatasi katalégus létrehozasa
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A szolgaltatasok atlathatosaga érdekében ajanlott Iétrehozni egy katalogust, amely tartalmazza a
szolgaltatasokat és a hozza kapcsoldodo felhasznaldkat (szervezeti egységeket, lgyfeleket). Ké-
s8bb ez segitséglinkre lehet a szolgaltatasi szintek és mas ITIL témakdrok altal hasznalt informa-
ciok kezelésében is, példaul a szolgaltatas infrastrukturajat biztosité eszk6zdk, a szolgaltatasokat
tamogatoé hattér-szolgaltatasok fliggéségi viszonyanak feltérképezésében.

Problémat jelenthet, hogy mit is nevezziink szolgaltatasnak. Iranyelvként tekinthetjik, hogy az
ugyfeél altal érzékelt, sajat Uzleti folyamatait tamogatd szolgaltatasokat kell figyelembe venni. Az
ugyfélt nem érdekli, hogy egy szamlazasi rendszernek milyen komponensei vannak, (halézat,
szerver, alkalmazas, munkaallomas) az 6 érzékelési szintjéhez kell megvalasztani azt a szintet,
ahol definidljuk a szolgaltatast.

Elvarasok kezelése

A kezdeti tervezés fazisban felkeltett érdeklédést, elvarasokat megfeleléen kezelni kell. A tulzott
elvarasok kénnyen vezethetnek kiabrandultsaghoz. A valdsagtol elrugaszkodott igényeket legjob-
ban egy szamlazasi rendszer bevezetésével lehet kordaban tartani, kildnben az informatikai
csoport konnyen kertlhet lehetetlen helyzetbe a nem elérhetd, vagy nagy eréforrasokat igényld
célok kitizése miatt.

A szolgaltatasi meqallapodas strukturajanak kialakitasa

Az Ugyfelek és az altaluk igénybe vett szolgaltatasokra vonatkozé dokumentumok strukturaja
tobbféleképpen alakithatd ki. Az lgyfél alapu szolgaltatasi megallapodas tgyfél szerint csoporto-
sitja az igénybe vett szolgaltatasokat. Nagyon kedvelt ez a valtozat, mert az Ggyfél csoport tudja,
mik azok a szolgaltatdsok, amik &ket érintik. A szolgaltatas alapu szolgaltatasi megallapodas fel-
sorolja az 6sszes Ugyfelet, aki igénybe veszi az adott szolgaltatast. Ez akkor elény6s, ha minden
ugyfélnek ugyanolyan az el6irt szolgaltatasi szintje. Ekkor problémat jelenthet, hogy ki képviseli
az ugyfelek csoportjat, azaz ki irja ala a szolgéltatasi megallapodast. A tébbszintli szolgéltatasi
megallapodas az elébbiek kombinacidja. A legfelsé szinten az egész vallalatra érvényes megal-
lapitasokat tartalmazoé szolgaltatasi megallapodas dokumentum talalhaté: ezek az adatok valtoz-
nak legkevésbé. Az alatta levd szinten az Ggyfélre vonatkozo, szolgaltatastol flggetlen adatok
taladlhatok. A legalsé szinten a szolgaltatasok egyedi jellemzéit targyald szolgaltatasi megallapo-
das dokumentum van. Ennek a kialakitasnak nagy elénye a rugalmassag és az attekinthetéség.

Szolgaltatasi szint kovetelmények meghatarozasa és szolgaltatasi megallapodas vazlat készitése

A szolgaltatasi megallapodas |étrehozasaba minél el6bb be kell vonni az ugyfeleket. A kdvetel-
mények tisztazasat segiti, ha a megbeszélésre egy szolgaltatasi megallapodas vazlatot készi-
tink. Fontos megérteni az tgyfél Gzleti szempontbdl tamasztott igényeit, de az is eléfordulhat,
hogy még sohasem fogalmaztak meg ezeket, ekkor segiteni kell nekik ebben a folyamatban.

Szolgaltatasi megallapodas megfogalmazasa

A szolgéaltatasi megallapodas nyelvezete egyértelmii, szakzsargontdl mentes legyen, torekedni
kell a tomor, érthetd megfogalmazasra. Ezt segiti, ha egy olyan személy nézi at, aki nem vett
részt a szolgaltatasi megallapodas megirasaban, ezaltal a nem koézértheté dolgok kdénnyen ki-
szlrhet6k.

Megallapodas létrehozasa

A szolgaltatasi megallapodas a szolgaltatast nyujté és az Ugyfél kdzotti megallapodas, amit a két
fél targyalasokkal és sokszor kompromisszumok aran hoz létre. Figyeljink arra, hogy az egyezte-
tések soran a vevé megfeleld képviseldjével targyaljunk, aki ténylegesen birtokolja majd a szol-
galtatast, és az altala hangoztatott igények megfelelnek az egész felhasznaldi csoport és Ugyfe-

21



lek igényeinek. Ha nincsenek korabbi tapasztalatok a szolgéltatasra vonatkozoan, akkor érdemes
eqgy kisérleti szolgaltatasi megallapodast létrehozni, és abban megallapodni. A kisérleti rendszert
olyan helyen érdemes elkezdeni, ahol nagy az elfogad6 készség, majd ezt ki lehet terjeszteni
tobb szolgaltatasra, tgyfélre. Minél magasabb szinten torténik a szolgaltatasi megallapodas ala-
irasa, annal nagyobb elkotelezettséget jelent.

Szolgaltatas figyelésének, monitorozasanak beinditasa

A szolgaltatasi megallapodasban csak olyan célokat definialjunk, melyeket mérni lehet. A pilot
rendszer alatt felgyllemlett adatok segithetnek a realis célok meghatarozasaban. Meg kell vizs-
galni a szolgaltatas minéségét figyel6 eszkdzoket, és sziikség esetén ki kell béviteni azok képes-
ségeit. Azokat a jellemzd6ket kell mérni, amit az tUgyfél észlel, vagy az dsszes olyan részszolgalta-
tast, amelyekbdl az egész szolgaltatas felépil. A halézati forgalomban a masodpercenként mért
hibas csomagok szama nem mond semmit a felhasznaldnak, hiszen 6 a valaszid6t érzékeli, pon-
tosabban a végponttél-végpontig torténd kommunikacio valaszidejét. Ezért fontos, hogy ha ezt
kdzvetlenll nem tudjuk mérni, akkor az 8sszes szikseges miszaki adatot kell vizsgalni és dssze-
fuggésbe hozni a felhasznalé altal érzékelt mindségi szinttel. Mérédmiszer hianyaban a
rendelkezésreallas adatot a vevszolgalatba tortént bejelentés és a hiba elharitasanak idépontja
hatarozza meg. A legtdbb problémat a valaszidével kapcsolatos esetek jelentik, mivel altalaban
csak az azon nyomban kivizsgalt esetek okat (példaul: egy adott idépontban fennalld, ideiglenes
tulterhelés) lehet megtalalni. Valasziddk elvart szintjének eléirasanal javasolt beiktatni valamekko-
ra toleranciat. Példaul a valaszidé 5 masodperc 10 esetbél 9-nél, vagy tébb mint 5 masodperc
legalabb 2 percen keresztul.

Szolgaltatas minéségének legjobb altalanos és a szubjektiv megitélést is figyelembe vevé mddija
a megelégedettségi felmérések, amelyeket rendszeresen lehet végrehaijtani.

A szolgaltatasi meqgallapodast tamogaté megallapodasok, szerz6dések felllvizsgalata

Miel6tt a szolgaltatasi megallapodas célok mellett elkdtelezi magat a szolgaltatast nyujté fél, biz-
tositani kell, hogy léteznek az ezt tamogaté belsé megallapodasok (OLA) vagy kilsé féllel kotott
szerz6dések. Ha példaul egy alkalmazas szerver hibaelharitasat 4 6ran belll el kell végezni és az
eset szoftver hibaként volt bejelentve, biztositani kell, hogy ez alatt az id6 alatt a szoftveresek el
tudjak haritani a hibat, még akkor is, ha kilsé tamogatast vesznek igénybe. Ha a kilsé tamogatas
valaszideje tul nagy, akkor ujra kell targyalni ezt a szerz8dést, vagy az szolgaltatasi megallapo-
das célt kell médositani. S6t, mind a 4 6rat nem hasznalhatjak el diagnosztikaval a szoftveresek,
mert lehet, hogy hardver jellegl a hiba. Ha a hardveresek 2 6ran belll cserélik ki a hibas rész-
egyseéget, akkor a szoftveresek maximum 2 érat foglalkozhatnak az esettel.

Riportolas és folyamatok attekintése

A riportolas tartalmardl, formajarél és gyakorisagarol meg kell allapodni az tgyféllel. Emellett a
szolgaltatas attekintésének gyakorisagardl, formajardl is meg kell egyezni. A szolgaltatasi megal-
lapodasokat évente, a pénzlgyi ciklussal dsszhangban érdemes attekinteni.

Szolgaltatasi megallapodas kozzététele

A szolgaltatasi megallapodas megkotése utan nyilvanossagra kell hozni annak tartalmat. A vevé-
szolgalatnak, a hattértamogatast nyujté csoportnak ismerni kell a legfontosabb részleteket (meg-
jelenési id6, valaszidd, kapcsolattarté személyek) és a felhasznaldknak is tudniuk kell, mit varhat-
nak el a szolgaltatotol.

1.8.3.3. Mindennapi tevékenységek

A szolgaltatasi megallapodas életbe |éptetése utdn azonnal el kell kezdeni a szolgaltatds monito-
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rozasat és a szolgaltatasokra vonatkozé elért eredményekrél riportokat generalunk napi, heti, ha-
vi rendszerességgel. A riportokban az elért eredmények és a kit(izétt célok szerepelnek dsszeve-
tés céljabdl, amelyet érdemes a megbeszélések elbtt atadni a masik félnek, hogy maradjon ele-
gendd id6 azok attanulmanyozasara.

A szolgaltatasok attekintését rendszeres megbeszélések alkalmaval lehet végrehajtani havi vagy
negyedéves gyakorisaggal. A szolgaltatas szinvonalanak vizsgalataval kimutathatok a problémas
terlletek. A megbeszélésen el lehet inditani a szolgaltatas javitasat célzé intézkedéseket, kez-
deményezhetd a szolgaltatasi megallapodas célok valtoztatasa, (zemeltetési megallapodas,
szerz6dések atvizsgalasa. Amennyiben sziikséges és a koltségek fedezete hosszu tavra biztosit-
hatd, hosszu tavu Szolgaltatas Javitasi Programot indithatunk a minéség javitasara, amely érinti
a problémakezelés és a rendelkezésreallas menedzsment terlleteket is.

Szolgaltatasi megallapodasok, szerz6dések, lizemeltetési szint meqgallapodasok karbantartasa.

A mindennapi teenddk koézé tartozik a szolgaltatasi megallapodasok, szerz6dések, lzemeltetési
szint megallapodasok karbantartasa. E dokumentumok valtoztatasa a valtozaskezelés elvei sze-
rint torténjen. Biztositsuk, hogy a célok mindig elérheték maradjanak, vagyis a szolgaltatasok
megfeleléen le legyenek fedve szerzédésekkel, a kilsé beszallitoi feltételek és az tgyfél igényei-
nek valtozasait is vegyuk figyelembe.

1.8.4. EI6ényok

A Szolgalatasi Szint Menedzsment bevezetésével jaré legfontosabb elény a szolgaltatas minésé-
genek javitadsa, egyenletesség biztositasa, megbizhatésaganak ndvelése, amely pénzigyi meg-
takaritasokat is eredményez. Az lgyfél elégedettisége novelhetd, véleménye nyomon kovethetd.
A szolgaltatasi megallapodasokkal a felel6sségi korok tisztazhatok, igy az ugyfél tisztaban van
azzal, mit varhat el és a szolgaltaté latja, mit kell biztositania. Az informatikaszolgaltatas maxima-
lisan és koéltséghatékonyan tdmogatja az Uzleti folyamatokat.

Az (izemeltetési megallapodasok, szerzédésekkel hattértamogatas révén ténylegesen elérhetdk a
kitlizott célok.

A szolgaltatas folyamatos figyelésével és a gyUjtott adatok feldolgozasaval azonosithatok a
gyenge pontok, igy a szolgaltatas minésége javithaté.

1.8.5. Problémak

Egyes esetekben a szolgaltatdsok minbségi jellemzdbit, paramétereit nem lehet egyaltalan vagy
megfelelé pontossaggal mérni, igy nem tudhato, hogy betartottuk-e a kitlizétt célt.

Ha a szolgaltatasi szint menedzsment bevezetése el6tti szolgaltatas minéségérdl nincs adatunk,
akkor csak becsulni tudjuk az elért eredményeket.

A nem vagy nem koltség-hatékonyan teljesitheté szolgaltatasi megallapodas célok kitlizése elke-
rilhetd, ha megvizsgaljuk azok elérhetéségét, miel6tt elkdtelezzik magunkat.

Szolgaltatasi megallapodasok tartalmat nem ismerik az érintett személyek, vagy nincs toérekvés
azok betartasara.

A szolgaltatasi megallapodasok mell6zését eredményezheti, ha annak megfogalmazasa tul mi-
szaki, vagy nem veszi figyelembe az ligyfél Uzleti szempontjait.
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1.9. Kapacitas menedzsment
1.9.1. Kapacitdsmenedzsment célja

A kapacitdsmenedzsment az Uzletmenet szadmara biztositja, hogy a jelenlegi és a jov8beni igé-
nyeknek megfeleléen rendelkezésre alljon a megfelel6 informatikai kapacitas. A kéltséghatékony-
sagot szem el6tt tartva el6segiti, hogy az eréforrasok a lehet6 legjobban legyenek kihasznalva és
szukség esetén a felhasznaloi igényeket is befolyasolja.

1.9.2. Fogalmak

Kapacitasmenedzsment adatbazis (Capacity Management Database, CDB) — logikailag egységes
adatbazis, amely tartalmazza a szerverek, a haldzat technikai és igénybevételi adatait, Uzleti ada-
tokat (pl. kliensek, felhasznaldk szamat) és a kapacitas tervet.

Kapacitas terv — dokumentum a jelenlegi eréforrasok hasznalatat, jovébeli felhasznalasok elére-
jelzéseit, kordbban készitett elérejelzések és a tényleges adatok egybevetését és a javasolt val-
toztatasokat, beszerzéseket tartalmazza.

1.9.3. Kapacitdasmenedzsment tevékenységek

A kapacitasmenedzsment harom jol megkulonbdztethetd részfolyamatbdl all. Az Uzleti szintl ka-
pacitas menedzsment az Uzleti igények figyelembevételével Uj szolgaltatasokat hoz létre, médo-
sitja vagy megszunteti a meglevéket és biztositja a szolgaltatdsokhoz szikséges kapacitast. A
szolgaltatas szintl kapacitds menedzsment a szolgaltatasok eréforrasigényeinek feltérképezésé-
vel, jellegeinek megismerésével segiti a szolgaltatasi szint kdvetelmények betartasat. Az eréfor-
ras szintl kapacitas menedzsment az egyes konfiguracids elemek igénybevételét figyeli és el6-
segiti azok optimalis hasznalatat.

Altalanos kapacitésmenedzsment tevékenységként a szolgaltatdsok komponenseirél adatokat
gy(jtink, ezeket analizaljuk és 6sszehasonlitjuk a normal mikédéshez rendelt értékekkel. Javas-
latokat teszlink, és ennek megfeleléen hangoljuk a rendszert. A kapacitasmenedzsment keretén
belll az alabbiakban felsorolt tevékenységeket kilénboztethetiink meg:

Adat gyijtés (monitorozas)

Rendszermenedzsment eszkoézokkel a komponensek hardver és szoftver specifikus jellemzéit
figyeljuk. llyenek példaul a processzor, memoria, input/output eszk6zok hasznalata, tranzakciok
valaszideje, nyomtatasi sorok hossza. Az egyes szolgaltatasoknal figyelembe kell venni minden
érintett konfiguracios elem eréforras igénybevételét: szerver, halozat, kliens. Az alapmikoédésnél
mért adatok alapjan definialunk egy alapszintet, és ezekhez kiiszdbszinteket rendellink.

Adatok elemzése

A normal miikddés adatai alapjan révidtavra (egy napra), kozéptavra (egy hétre) és hosszu tavra
(egy évre) trendeket allitunk fel, amely alapjan meghatarozzuk a normal szolgaltatasi szintet.
Amint tallépjuk az igy definialt kiiszObszinteket, riasztasokat generalunk. A begyjtott adatok
elemzésével jelezzik el6re a jov8ben bekovetkezé eréforras hasznalatot.

Hangolas

Az adatok elemzéseével nyilvanvaldva valhat, melyek azok az eréforras komponensek, amelyek
jobb kihasznalasaval, hangolasaval javithatdé az egész rendszer teljesitménye. Hangolasi techni-
kak kozott szerepel a szerverek terhelésének szétosztasa, diszk hasznalat kiegyenlitése, memo-
ria hasznalat optimalizalasa.
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Valtoztatas

Az adatok gyUjtése, analizalasa és a hangolas eredményeképpen valtoztatasokat hajtunk végre
az éles rendszerben, amit a kockazatok minimalizalasa érdekében a valtozaskezelés elvei szerint
javasolt végrehajtani.

Kapacitas menedzsment adatbazis feltoltése, karbantartasa

Létrehozunk egy olyan adatbazist, amelyben az lzleti tervekrdl, szolgaltatasokrél, konfiguracids
elemek technikai jellemzéirél, bévitések pénziigyi vonzatairdl, eréforras hasznalat mennyiségérél
adatokat gyujtink.

Ezeket az adatokat felhasznalva jelentéseket készithetlink a szolgaltatasok és konfiguracios ele-
mek kapacitasanak kihasznalasardl, az elfogadhaté szint atlépéseirdl, tovabba elére jelezhetjik a
szlkséges kapacitast.

Kapacitas terv készitése

Az Uzleti tervek figyelembe vételével, a jelenlegi szolgaltatasokra és korilbelll két évre elére a
jovére vonatkozoan informaciot gydijtunk az igénybevétel mértékérdl. Megvizsgaljuk a szolgélta-
tasi megallapodas célokat, hogy elérhet6-e a jelenlegi konfiguraciéval vagy sziikséges-e bdvités.
A terv készitését a pénzligyi ciklussal dsszhangban készitjik el.

Terhelésmenedzsment (workload management)

A terhelésmenedzsment a rendszer erdforrasok haszndlatat vizsgalja az egyes felhasznaloi
igénybevételek szerint, igy az egyes terhelés 0sszetevbinek valtozasakor meg lehet hatarozni az
egész rendszer igénybevételét.

lgénymenedzsment (demand management)

A terhelésmenedzsment altal szolgaltatott adatokat felhasznalhatjuk a felhasznaldi viselkedés
befolyasolasara. Bizonyos esetekben, példaul a terhelési csucsid6szakokban szikséges lehet
egyes erdforrasok igénybevételének korlatozasa. Ezt az adott id6szakra vonatkozéan emelt dijak
alkalmazasaval érhetjik el.

Modellezés

A modellezés eszkbézével az informatikai rendszer adott terhelés mellett mutatott viselkedését jo-
soljuk meg. A szimulaciés vagy az analitikus médszer kdzul valaszthatunk. A szimulaciés mod-
szer esetében diszkrét események modellezésével nyerjik ki az eredményeket, a tranzakciokat
programozott modon, idézitve hajtjuk végre. Pontos eredményt ad, de idd és pénzigényes, igy
csak ott érdemes alkalmazni, ahol kritikus a valaszidé. Az analitikus modszer esetében matemati-
kai eszkozokkel, sorbaallasi elméleti médszerekkel szamoljuk ki a rendszer valaszidejét. Gyors
eredményt ad, de a szimulaciés mddszerhez viszonyitva pontatlan: 20%-os pontossag mar jonak
szamit.

Alkalmazas méretezés (application sizing)

Az alkalmazas méretezés a modellezés egy specialis esete. Az alkalmazas fejlesztésekor elére
becsliljik az igényelt eréforras kapacitast, és figyelembe vesszik a szolgaltatasi szinteket. A tel-
jes alkalmazasra vonatkozdan biztositjuk, hogy a szolgéltatasi megallapodasban szereplé célok
elérhetéek maradjanak.

Eréforras menedzsment (resource management)
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Az eréforrasmenedzsment tébb tevékenységet foglal magaba. A szerverek konfiguraciés adatai-
rél informaciot gydjtiink és a haldézat topoldgigjardl diagrammot készitlink. A szolgaltatasok se-
bezhetéségének vizsgalatahoz feltérképezzik, hogy ezek milyen rendszer komponensekbdl
épulnek fel. Az adatkezelés részekeént biztositjuk a tarol6 médidkat, ezek optimalis hasznalatat,
névkonvenciot dolgozunk ki, tordljik, illetve archivaljuk a nem hasznalt allomanyokat, és elére
jelezzik a jovBbeli tarkapacitas igényeket. A szoftver és hardver beszallitokkal fenntartott kapcso-
lat révén az uj technoldgiak altal nyujtott elénydket ki lehet hasznalni.

1.9.4. Elénydk

Az erbforrasok kapacitasanak kezelésével a szik keresztmetszet altal okozott meghibasodasok
kockazata csokken és a tervezett valtoztatasok felmérésével a bekdvetkezd teljesitményjellemzék
modosulasa elbre jelezhetd.

A Kapacitasmenedzsment tevékenysegek végrehajtasaval, vagyis alkalmazasok meéretezésével,
modellezéssel elére lehet jelezni a teljesitményjellemzdket az igénybevétel fuggvényében.

A Kapacitasmenedzsment kdzvetlen pénzmegtakaritast eredményez, mivel lehetéség van az Uj
eszk6zok megvasarlasanak elhalasztasara. Egy késébbi id6pontra torténé ltemezéssel a techno-
I6giai fejlesztéseknek kdszénhetéen ugyanannyi pénzért tdbb kapacitas nyerhetd. A tervezett ki-
adasok esetében kedvezébb arat lehet elérni, illetve mennyiségi kedvezmények is felhasznalha-
tok.

Az Uzleti igények figyelembe vételével a nem hasznalt tartalékeszkbzok mennyisége csdkkenthe-
t6, a meglevé erdforrasok igénybevételének optimalizalasaval a szolgaltatasokat gazdasagos
maodon biztositjuk. A kapacitasmenedzsment sikeres megvalésitasaval tamogatjuk a tébbi téma-
kort, elsésorban a szolgaltatasi szint menedzsment, valtozaskezelés és a problémakezelés fo-
lyamatokat.

1.9.5. Problémak

Problémat jelenthet az lgyfelek rendszerrel szemben tamasztott tulzott elvarasai. Ezeket az elva-
rasokat kezelni kell, el kell érni, hogy tisztaban legyenek a teljesitményjellemzdk koltség vonzata-
ival. Egyes esetekben, példaul alkalmazas-méretezésnél elére figyelembe veheték a felhasznaldi
igények.

Ha beszallitéi nyomasra a sziikségesnél tdbb kapacitast szerziink be, vegylk figyelembe, hogy
mire teljesen kihasznalnank a rendszert, a hasznalt technolégia elavulhat vagy késébb esetleg
olcsdbban juthatunk hozza.

Gondot okozhat az Uzleti, illetve technikai informaciok hianya. Az Gzleti igények el6rejelzésére
nehéz pontos informaciot kinyerni, az események véletlenszerliségét nem lehet teljesen kizarni.
Emellett az alkalmazasok készitésekor, illetve t6bb alkalmazas egy platformon térténé futtatasa-
kor nehéz megjésolni a szlikséges rendszer eréforrasokat.

1.10. Informatikaszolgaltatas pénzugyi iranyitasa

1.10.1. Informatikaszolgaltatas pénziigyi iranyitasanak célja

Az informatikaszolgaltatas pénziigyi iranyitasanak célja az informatikaszolgaltatas koltségeinek
megeértése és a koltségek menedzselése a gazdasagossag elérése érdekében. Ezt a célt a kolt-

ségkeret tervezés, koltségkimutatas tevékenységek bevezetésével és egyes esetekben a kolt-
ségterheléssel érjik el.

26



1.10.2. Fogalmak

Koltségkeret tervezés (budgeting) - folyamat a szervezet koltségkereteinek tervezését és betarta-
sanak figyelését jelenti.

Koéltségkimutatas (IT accounting) - folyamat szamviteli médszerekkel lehetévé teszi a kiadasok
kiilébnb6z6 szempontok (példaul vevd, szolgaltatas, tevékenység) szerinti elemzését. A kimutatas
pontossaga fligg attél, hogy kiilsé vagy belsé Ggyfélnek készitjlik-e.

Koltségterhelés (charging) — az igénybe vett szolgaltatasok ellenértékét raterheli az agyfélre.

Koltségkbzpont (cost centre) - Uzleti egység, osztaly, amelyre koéltséget terheliink. Kialakitasa
fligg a szervezet felépitésétél.

Koltségtipusok (cost type) - Koltség elemzéséhez segitséget nyujt azok kategorizalasa. A lehet-
séges tipusok: hardver, szoftver, személyi, elhelyezési, kilsé szolgaltatas (amit nem tudunk az
elébbi tipusokba sorolni, mert kiils6é fél szolgaltatja), transzfer (a szervezet két osztalya kozott
felmertild koltség)

Koéltségegység (cost unit) - Koltség szamolas alapja, példaul CPU id8, hattértarold hely, iroda
alapterulet, PC, szoftver licensz.

1.10.3. Informatikaszolgaltatas pénzugyi iranyitasanak tevékenységei
1.10.3.1. Koltségkeret tervezés

A koltségkeret tervezés altalaban évente zajlik, mely soran attekintjik az elmult ciklust, az aktua-
lis projekteket, szolgaltatasi szinteket és a kdvetkezd évre (évekre) pénzigyi tervet készitlink. A
tervezett koltségeket koltség tipusok szerint becsiljik, amely lehetéséget ad a tobbi évhez torté-
nd dsszehasonlitasra. Kilon figyelmet kell forditani azokra a koéltségekre, amelyek valtoznak az
igénybevételtdl fuggben. A mennyiségi igények valtozasat a korabbi tapasztalati értékek és az
elérejelzések vizsgalataval vesszuk figyelembe.

1.10.3.2. Koltségkimutatas

A koltségkimutatas mindennapi feladatai kézé tartozik a kéltség adatok biztositasa, pontossaga-
nak ellen6rzése. A kiadasok tervezett mértékétél vald eltérést rendszeresen ellenérizzik, és ha
egy elére megallapitott hatart meghalad, akkor ezt jelezzlk.

A koltség-kimutatasi tevékenység elinditasakor kialakitjuk, és a pénzlgyi ciklusoknal médosithat-
juk a koltség modellt és a koltség egységeket. A koltségmodellben az informatikaszolgaltatas
Osszes koltségét azonositjuk és az azt igénybe vevé Ugyfélre, vagy tevékenységekre bontjuk le.

A koltségek kezelését a koltségtipusok hasznalataval tesszik kdnnyebbé. A koéltség modell ki-
alakitasahoz a koéltségeket feloszthatjuk kdzvetlen (egy lgyfélhez kézvetlenll rendelhetd) és kdz-
vetett (az 0sszes ugyfélhez vagy azok egy részéhez tartozo) koltségekre. A kdzvetett koltségeket
igyekezziink minél igazsagosabban elosztani, de kerlljik a tulzott részletességet, mert kilénben
a szamitasi modszer tul sokba kerdl.

Koltségegységek kiszamolasa

A koltségek kimutatasanak alapjaul olyan egységet érdemes valasztani, amellyel egyszerien ke-
zelheté a koltség modell. Kovetkezb 1épés, ezen egységek koltségének kiszamitasa. Mivel az
alapul szolgaltaté egység (pl. CPU, tarterllet) igénybe vétele valtozhat, ezért a kalkulalt arat egy
meghatarozott idére szamitjuk, és rendszeresen uUjrakalkulaljuk. Egy szolgaltatasra megvizsgaljuk
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az osszes igénybe vett eréforras, Uzemeltetési tamogatas adott id6szakra szamitott koltségét és
az egyes Osszetevbkre kiszamoljuk az egységarat. A szolgaltatasra vonatkozéan a hasznalati
aranynak megfeleléen kiszamitjuk a szolgaltatas koltségét. Ezutan a szolgaltatas adott idészakra
szamolt dsszkoltseget egy koltség egységre vonatkoztatjuk (Példaul a szolgaltatas dsszkoltségét
elosztjuk a CPU hasznalattal), amit a tovabbiakban koltség egységként hasznalunk.

1.10.3.3. Koltségterhelés

A koltségterhelés a koéltségkimutatas tevékenységen alapul. Csak akkor érdemes kialakitani, ha
ez Uzleti elénydkkel jar.

A koltségek elszamolasakor tobb modellbdl valaszthatunk:

Kozvetlen — Az eréforrast egy j6l meghatarozhatd csoport hasznalja. A felmerulé koltséget teljes
egeészében (beszerzési ar, fenntartasi koltsegek) erre a csoportra haritjuk. Ennek elénye, hogy
egyszerl megérteni és szamolni vele, fliggetlen a hasznalat mértékétol.

Eréforras hasznalat — A koltségeket az eréforras hasznalatanak mértékében szamoljuk (Példaul
CPU hasznalat szerint). Hatranya, hogy az eréforras hasznalatat allandéan monitorozni kell, és a
szamitott koltség nagymértékben valtozik a hasznalat mértékétél.

Kimenet alapu — Egy bizonyos tranzakcioért vagy kimeneti példanyért (riport, nyomtatott oldal)
adott 6sszeget szamitunk. Kénnyl megérteni és igy a felhasznalé kénnyen befolyasolhatja a
koltséget.

Részaranyos — Tdbb felhasznaldi csoport kdzott megosztott eréforrasok, szolgaltatasok eseté-
ben akkor érdemes hasznalni, ha nem lehet kdnnyen megallapitani a hasznalat dsszetételét.
llyen jellegl szolgaltatas az adatok mentése. A szétosztasi aranyt a tobbi koltség aranyaban te-
hetjuk meg.

Piaci ar — Piaci arak figyelembevételével alakitjuk ki. probléma lehet, hogy nem tudunk ilyen ala-
csony arat elérni.

Szamlazasra vonatkozoan javasolt egy rogzitett havi 6sszeg megallapitasa és év végén a kulon-
bbézetek elszamolasa.

1.10.4. El6ényok

Az informatikaszolgaltatas pénziigyi iranyitasa a koltséghatékonysagot szem elétt tarté tzleti cé-
lok és a technoldgiai ujdonsagok bevezetését tdmogatéd informatikai célok 6sszehangolasat segiti
azzal, hogy az informatika csak arra ruhazzon be, amire az Uzletnek is sziksége van és megtérul.

A koltségkeret tervezés, koltségkimutatas és koltségterhelés tevékenységek altal nyujtott elényodk
a kovetkezdk:

Beszerzési és Uzemeltetési koltségekkel tisztaban vagyunk, biztosan elére tudunk tervezni és el-
érhetjuk a koltségterv betartasat. A rendelkezésre allé er6forrasok koltség-hatékony hasznalata
révén versenyképes mikdodést tesz lehetdvé.

Az ugyfelek a koéltségkimutatas révén tisztan latjak az igénybe vett szolgaltatasok biztositasanak
koltségeit. Az informatikaszolgaltatas szukségessége koltség oldalrol alatamaszthato, 6ssze lehet
hasonlitani mas, hasonld szolgaltatokkal. A nem gazdasagos tevékenységek kiszervezésével
koltségeket lehet csokkenteni. Amennyiben a szolgaltatd nyilt piaci helyzetben van, lehetéség
nyilik bevételének novelésére.

A koltségterhelésen keresztlil a felhasznalok viselkedésének befolyasolasaval elkerilheté a pa-
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zarlas, az er6forrasok jobb felhasznalasa lesz lehetséges. Differencialis arazason keresztil az
eréforrasok idébeli hasznalatanak befolyasolasaval elérhetd, hogy a felhasznaldk inkabb csucs-
idén kivldl hasznaljak a rendszert. Ezaltal a terhelési csucsok elsimithatok, a kapacitas bdvitése
elkerllhetd, ami megtakaritast eredményez.

A koltségkimutatas és koltségterhelés tevékenységek lehetévé teszik az informatikai koltségek
igazsagos elosztasat az 0sszkoltségek és az eréforrasok hasznalatanak ismeretében.

1.10.5. Problémak

Uj eszkozok finanszirozasa (bérlés, vasarlas) likviditasi problémat jelenthet. Az eszkdz hasznos
élettartamara irjuk le a koltséget tébb év alatt. Az els6 években kevesebb lesz a bevétel, mint a
kifizetett 6sszeg és csak évek mulva egyenlitddik ki.

Felesleges kapacitas jelentkezik Uj hardver/szoftver eszk6zok vasarlasakor, bdévitéskor, mivel
kezdetben a kihasznaltsag alacsony. A hasznalat mértékével aranyos arazas szerint ez dragabb
szolgaltatast eredményez. Csak idével lesz a kihasznaltsag nagyobb, tehat tdbb évre el kell simi-
tani a koltséget.

A felhasznaloi viselkedés valtozasa a szolgaltatas hasznalatat jelentésen megvaltathatja, ami in-
stabilitast eredményezhet, és ez komoly problémat okozhat, ha nincs felkésziilve az informatikai
szolgaltato.

Ha tul komplikalt a koliség modell, vagy a begydjtétt informaciobdl nem lehet megfeleléen sza-
molni, akkor az informatikaszolgaltatas pénziigyi iranyitasa folyamat altal biztositott elénydk hat-
térbe szorulnak az igy keletkez6 koéltségek mellett.

1.11. Rendelkezésreallas menedzsment
1.11.1. Rendelkezésreallas menedzsment célja

A rendelkezésreallas menedzsment célja az lzleti igényeknek megfelelé rendelkezésreallas ter-
vezeése, figyelése és a szolgaltatasok, informatikai infrastruktara ilyen jellegli képességeinek fo-
lyamatos javitasa.

1.11.2. Fogalmak

Rendelkezésreallas (availability) — az informatikai elem vagy szolgaltatas egy adott id6pontban
vagy idéintervallumban normal miikddésre kész allapotat jelenti. Ez a jellemzé adott id8interval-
lumra vonatkoztatva a rendelkezésreallas tényleges és elbirt értékének hanyadosaval jellemez-
hetd.

Megbizhatosag (reliability) — jellemzi az informatikaszolgéltatéds hibatlir6 képességét. Ezt a jel-
lemz6t a szolgaltatdas komponenseinek megbizhatésaga és a konfiguracid kialakitasok (redun-
dancia) hatarozza meg. Az incidensek kozétt eltelt atlagidével szamszerUsithetd.

Karbantarthatéség (maintainability) — az informatikai elem mikddéképes allapotban tartasat és
ebbe az allapotba torténd visszaallitdsat jellemzi. Ezt tdbb 6sszetevé hatarozza meg: meghiba-
sodasok megelézése, hibadetektalas, diagnosztizalas, hibaelharitas, hibas komponens helyrealli-
tasa, adatok és szolgaltatasok visszaallitasa, megel6z6 karbantartasi munkak.

Szervizelhetdség (serviceability) — kulsé fél altal biztositott szolgaltatdsokra vonatkozo, szerz6dés
keretén belll biztositott rendelkezésreallasi, megbizhatdsagi és karbantarthatésagi jellemzdk.
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Biztonsag (security) — a szolgaltatashoz tartoz6 adatok bizalmassagi, integritasi és
rendelkezésreallasi jellemzéije.

1.11.3. Rendelkezésreallas menedzsment tevékenységek
A rendelkezésreallas menedzsment tevékenységek két f6 részre bonthatdk. A kockazatok felmé-
rését végzd kockazat analizisre és a bekdvetkez6 negativ hatasok kezelését végzd kockazat me-

nedzsmentre.

Kockazat analizis

A kockazat analizis soran felmérjik az informatikai eré6forrasokat, meghatarozzuk az 6ket érint6
szandékos és véletlen jellegli veszélyeket, és megallapitjuk az eréforrasok sebezhetdségi szint-
jét. Az informatikai er6forrasokba a hardver és szoftver elemeken kivil az adatok és a
személyezet is bele tartozik.

Kockazat analizis médszerek

CCTA Risk Analysis and Management Method (CRAMM)

A CRAMM mddszer olyan széles korben hasznalhaté eszk6z, amely a technikai és nem technikai
kockazatokat képes felmérni. Alapszinti informatikai ismeretekkel is lehet hasznalni, mivel tartal-
mazza a biztonsagi szakemberek altal 6sszegyljtott ismereteket. A kockazat elemzést az ese-
mények kulonb6zd forgatokdnyvek szerinti vizsgalataval segiti.

Component Failure Impact Analysis (CFIA)

A CFIA egy egyszerli médszer, amelyben az informatikaszolgaltatas egyes elemeit lebontjuk
komponensekre. Egy tablazatot hozunk létre, az oszlopokban a szolgaltatasokkal, sorokban az
eszkdzokkel. A tablazat cellaiban jeldljuk, hogy az adott eszkdz vagy komponens kiesése hogyan
befolyasolja az adott szolgaltatast. llyen médon azonosithatdk a kritikus eréforrasok és az dssze-
tett szolgaltatasok is atlathatéva tehetdk.

Fault Tree Analysis (FTA)
Az FTA mddszerrel olyan események sorat kdvetjlk, amelyek a szolgaltatas rendelkezésreallasat
befolyasoljak. Az események egyuttes bekdvetkezésének viszonyat logikai és / vagy kapcsolattal

jellemezzik.

Kockazatmenedzsment

A kockazat kezelése soran intézkedéseket teszlink az eszk6zok sebezhetéségének csdkkentésé-
re. A kockazat szamitasakor figyelembe vesszilk az esemeény hatasat és a bekdvetkezés valdszi-
nlségét.

A kockazatok kezelése olyan intézkedésekben nyilvanul meg, amely a tervezést és az infrastruk-
tura kialakitast is magaban foglalja.

A fizikai kdrnyezet kialakitasanal a szamitastechnikai kozpontok elhelyezkedését, az infrastruktu-
ra elrendezését és a kornyezeti paramétereket meghatarozé tényezdéket (klima, aramellatas)
vesszik figyelembe. Az elhelyezkedésnél a szabotazs, arviz, robbanasveszély és egyéb kataszt-
réfakat igyekezink elkerulni, illetve készllink fel a hatas csdkkentésére. Elrendezést tekintve a
hardver egységek tobb helyszinen torténé elhelyezésével készilink fel. A kritikus hardver egy-
ségeknek megfeleld kornyezeti tényezbket biztosithatunk klima berendezés, sziinetmentes tap-
egyseég, generator alkalmazasaval.
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A szamitastechnikai kdzpont kornyezetének kialakitasanal a fizikai hozzaférést, az adatok bizton-
sagos kezelését, tarolasat, archivalasat vesszik figyelembe. Az adattarolé6 médiat tlizbiztos pan-
célszekrényekben, lehetbleg tavoli helyen ajanlott tarolni.

Hardver kiépitésnél javasoltak a flrt6zott megoldasok, a komponensek - CPU, halozati kartyak,
diszkek - redundans kialakitasa. A haldzat kialakitasanal fontos szempont az alternativ Utvonalak,
tobb csatlakozasi pontok kialakitasa. Az eszkdzok mellett a kulcsszerepet betdltd emberek helyet-
tesithet6ségére is gondoljunk.

Biztonsagi szempontbdl figyelembe vessziik a szolgaltatashoz tartozé adatok bizalmassagi, in-
tegritasi és rendelkezésreallasi jellemzdit. Tehat csak a megfeleld jogosultsaggal rendelkezé
személy férhessen hozza az adott szolgaltatashoz és adathoz. Az adatok modositas nélkil, sér-
tetlendl alljanak rendelkezésre, akar egy szolgaltatas kiesés utan is. Emellett a szolgaltatasi
megallapodasban elbirt id6ben hozzaférhetdk legyenek az adatok.

1.11.4. El6ényok

A rendelkezésreallas menedzsment tevékenységek sikeres megvalositasaval elérhetd, hogy ke-
vesebb megszakitas torténjen az informatikaszolgaltatasban. Amennyiben mégis bekévetkezik a
leallas, a gyors helyreallitassal minimalizalhaté az Gzletmenetre gyakorolt kedvezétlen hatas. A
leallasi id6k csokkentésével kdzvetlen a pénzugyi veszteségek csokkenthetk, vagy elkerulheték.
A karbantarthatésagi és a szervizelhetéségi tevékenységek menedzselésével a kitlizott célok el-
erése mellett kézben tarthatok a kiadasok.

A szolgaltatasi szint menedzsment tevékenységet nagymértékben tamogatja a realis célok meg-
allapitasaval, a szolgaltatasok rendelkezésreallasi jellemzéinek figyelésével, az adatok elemzé-
sével és jelentésével, tovabba a kitlizott célok elérésében.

Szorosan egyuttmikddik a kapacitasmenedzsmenttel a szukséges eréforrds kapacitas tervezeé-
sével és a hasznalat monitorozasaval. Emellett az informatikaszolgéltatas-folytonossag me-
nedzsment tevékenységet egésziti ki a hibat(ird rendszerek kialakitasaval, mert csokkenti a szol-
galtatas kiesésének esélyét.

1.11.5. Problémak

Nehézséget jelenthet a kiadasok igazolasa, mivel a redundans kialakitasok kihasznalatlan rend-
szereknek tlinnek.

Akkor lehet a rendelkezésreallas menedzsment hatékony, ha léteznek az ezt tamogatd problé-
makezelés, incidensmenedzsment, szolgaltatasi szint menedzsment, és egyéb tamogato folya-
matok.

Megfelel6 eszkdz hianyaban adatgydjtési és feldolgozasi nehézségek Iéphetnek fel. Példaul nincs
informacié a szolgaltatas kiesésének vagy komponens meghibasodasanak kezdeti és végsoé id6-
pontjardl, illetve nem tudjuk a rendelkezésreallas szamitasat automatizalni.

Problémat jelenthet a kllsé szolgaltatdktol valé fliggés, mivel az altaluk vallalt elharitasi id6k
meghatarozzak a vallalhatd szolgaltatasi szint célokat.

Nehéz lehet az izleti igények meghatarozasa a rendelkezésreallasra vonatkozéan. Emellett rész-
letesen kell ismerni az informatikai infrastruktira komponenseinek egymashoz valé kapcsoloda-
sat az egész szolgaltatasra szamitott rendelkezésreallas szamitasahoz. Ehhez a konfiguracios
adatbazis nyujthat segitséget.
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1.12. Informatikaszolgaltatas-folytonossag iranyitasa
1.12.1. Az informatikaszolgaltatas-folytonossag iranyitasanak célja

Az informatikaszolgaltatas-folytonossag iranyitasa a teljeskorl lzletmenet-folytonossagot tamo-
gatja az informatikaszolgaltatas, infrastruktira Gzleti igényeknek megfeleld, elfogadott idén bellil
torténd visszaallitasaval.

1.12.2. Fogalmak

Tartalék elrendezés (stand-by arrangement) — az Gzletmenet megszakadasa esetén a hasznalha-
tatlanna valt elsédleges eszkdzok helyettesitésére szolgalo tartalék eszkdzodket tartalmazo léte-
sitmény vagy megoldas. Ez rendszerint az eszk6zOk és a személyzet elhelyezésére szolgald he-
lyiségeket, informatikai és telekommunikacios rendszereket, halézatokat és esetleg megfeleléen
képzett embereket jelent.

Hidegtartalék (cold start, cold standby) — olyan hordozhaté vagy helyhez kotétt Iétesitmény,
amelyben alap infrastruktiraval (kabelezés, aramellatas) rendelkezd szamitégép kozpont van.
Szikséghelyzetben az lgyfél el6szor a tartalék szervereket elhelyezi a létesitményben, majd a
sajat szoftvereit, archivalt adatait erre az infrastrukturara allitja vissza.

Forrétartalék (hot start, hot standby) — olyan Iétesitmény, amelyben az eszk6zok azonnal képesek
a szoftverek, archivalt adatot feltdltésére és futtatasara.

1.12.3. Az informatikaszolgaltatas-folytonossag iranyitasanak tevékenységei

Az informatikaszolgaltatas folytonossagat nem elszigetelten, hanem az lGizletmenettel egységesen
kell kezelni. A tevékenységeket id6é szerint négy részre bonthatjuk. A kezdeti tervezésre, a kdve-
telmények meghatarozasa és stratégia kidolgozasara, a megvaldsitasra és az lUzemeltetési fel-
adatok fazisara.

Kezdeti fazis

Kidolgozzuk, és nyilvanossagra hozzuk az informatikaszolgaltatas folytonossagara vonatkozé elvi
szabalyozast, amely az Uzletmenet folytonossaggal 6sszhangban van. Definialjuk a felelésségi
koroket, a kockazat felmérési és hatas elemzés tevékenységek terjedelmét, biztositjuk a pénzigyi
és emberi eréforrasokat. Mivel az informatikaiszolgaltatas-folytonossag iranyitasa Osszetett fel-
adatokat tartalmaz, amelyet hatékonyan kell mikddtetni, ezért kulénés hangsulyt kap a projekt
szervezet kialakitasa. E fazis végén a valtozasok hatékony kezelése érdekében és a mindségi
célok eléréséhez projekt tervet készitlink.

Kovetelmények meghatarozasa és stratégia kidolgozasa

Ebben a fazisban az uzletihatas elemzéssel és a kockazat felméréssel meghatarozzuk a kove-
telményeket és a kockazat-csdkkentési lehetéségek vizsgalataval, kidolgozunk egy stratégiat.

Uzletihatas elemzés (Business Impact Analysis)

A kovetelmények meghatarozasaban dont6, hogy az Uzletmenet milyen mértéki szolgaltatas ki-
esést képes elviselni, illetve a veszteségek milyen gyorsan jelentkeznek a kiesések ndovekedésé-
vel. Az lizletihatas elemzés célja e kdvetkezmények felmérése. Az elemzés meghatarozza a kriti-
kus szolgaltatasokat és a szolgaltatasok kiesése altal okozott veszteségeket. Ezen kivil foglalko-
zik a kozvetett hatasokkal: elmaradt bevétel, jarulékos kiadasok, az lgyfelek bizalmanak elvesz-
tése. Meghatarozza a kritikus szolgaltatasok minimalisan elfogadhaté szintjéhez szikséges sze-
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mélyi, infrastrukturalis és szolgaltatasi el6feltételeit. Elbirja a szolgaltatasok, a személyzet mini-
malisan elfogadhatd, illetve a teljes szint biztositasanak hataridejét.

Kockazat felmérés

A koévetelmények meghatarozdsanak masik fontos tényezbje a kockazatok felmérése, vagyis a
katasztréfa vagy szolgaltatas kiesés bekdvetkezésének valdszinlisége. A kockazat felmérés - a
rendelkezésreallas menedzsment tevékenysegnél ismertetett moédon -, a kockazat analizisbél és
a kockazat menedzsmentbél all.

Kockazat analizis

A kockazat analizis soran felmérjuk az informatikai eréforrasokat, meghatarozzuk az éket érhet6
szandékos és véletlen jellegli veszélyeket, megallapitjuk az eréforrasok, szolgaltatasok kiesésé-
nek valoszinliségét és azt, hogy ezaltal a szervezet miikddése milyen mértékben érintett.
Kockazat menedzsment

A kockazat kezelése soran intézkedéseket teszlink az eszk6zok sebezhetéségének csdkkentésé-
re. A kockazat szamitasakor figyelembe vesszilk az esemeény hatasat és a bekdvetkezés valdszi-
nliségét.

Visszaallitasi lehet6ségek felmérése

Altalanos értelemben a visszaallitasi lehetéségeket az emberek, informatikai rendszerek, haléza-
tok, kritikus szolgaltatasok, kritikus eszkdzok tekintetében kell megvizsgalni. Az aldbbiakban az
informatikai jellegl visszaallitasi lehetéségekrél lesz sz6.

Nagyon ritkdn hasznalt megkozelitési mod lehet, hogy semmit sem tesziink. Ebben az esetben a
vezetésnek tudatosan kell vallalnia ezt a valasztast.

A tevékenységek olyan mértékben tamaszkodnak az informatikara, hogy a papir alapu, manualis
visszadllitas gyakorlatilag lehetetlen lenne. Sokszor a szamitdgépes rendszerben levé nyomtat-
vanyokrol, adatokrdl nincs aktualis nyomtatott példany. Kézbensé megoldasnak, amig a szamité-
gépes rendszer nem miikddik, lehet egy praktikus eszkdz, de a teljes rendszerre nem alkalmaz-
hato.

Reciprok (kblcsénds) elrendezés esetében a hasonld technolégiat hasznald szervezetek egymas
szamara biztosithatnak szamitastechnikai kapacitast. Ez a megoldas elsésorban akkor volt hasz-
nalhatd, amikor nagyszamitdgép alapu adatfeldolgozas zajlott. A jelenleg elterjedt elosztott rend-
szerek miatt nehezen biztosithatd ez a hasonldsag, és emellett lzemeltetési, biztonsagi kérdések
is felmerilnek. Az adatok biztonsagi masolatanak tarolasara viszont elényds lehet ez a modozat.

Fokozatos visszatérést lehetévé tévd hideg tartalékot olyan szervezetek valasztjak, amelyek a
szolgaltatas kiesése utan legalabb 72 6ran keresztll képesek elviselni az informatikaszolgaltatas
teljes vagy részleges hianyat. A hideg tartalékként szolgalé szamitastechnikai létesitményt kilsé
szolgaltatotol vehetjuk igénybe, vagy belséleg is kialakithatjuk. Mivel a hardver eszk6zoket és a
szoftvereket Gzembe kell allitani, gondolni kell a beszerzés okozta késedelmekre. Mérjuk fel az
egyedi hardver kiépitéseket, amelyek beszerzése nehézségekbe (itkdzhet és hatarozzuk meg
azokat az eszkdzoket, amelyekkel ezek helyettesithetdk.

Kbézbensé visszatérést lehetbvé tévd meleg tartalékot olyan szervezetek valasztjak, amelyeknél
az informatikaszolgaltatast meghatarozott idén beldl, tipikusan 24 és 72 éra kdzott vissza kell alli-
tani. Ennél a médozatnal a szolgaltatd mobil vagy fix elhelyezkedési szamitastechnikai kzpontot
biztosit. A kézpont teljesen kiépitett, szerverekkel, technikai személyzettel el van latva. A vissza-
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térési idét befolyasolja, hogy a szervezet alkalmazasait telepiteni kell, az adatokat fel kell tolteni
és az egyedi konfiguracionak megfelel6en be kell allitani a tartalék rendszert.

Azonnali visszatérést tamogatja a forrétartalék elrendezés, amelyet azok a szervezetek valaszt-
jak, amelyeknél a szolgaltatas megszakitasat kovetd legfeljebb 24 6ran belll vissza kell allitani a
teljes informatikaszolgaltatast. Az éles rendszernek megfelelé szerverek és alkalmazasok futnak
a tartalék rendszeren és az adatok replikalva vannak. igy az éles rendszer kiesésekor a kritikus
szolgaltatasok kiesés nélkil elérhetdk, a tdbbi szolgaltatast pedig a 24 6ras hataron belll lehet
visszaallitani.

Megvalositas

,,,,,,

A szervezetet alkalmassa tesszuk a katasztrofa helyzetek kezelésére. A vezeték feladata a jéva-
hagyasok, egyes szervezeti egységek, média, szabalyozd szervezetek, egyéb kilsé szervek ko-
z6tti kapcesolat biztositasa. A koordinald csapat a szervezet egész tevékenységét hangolja 6ssze.
Az informatikaszolgaltatast visszaallitd csapat a szolgaltatasok és alkalmazasok szerint tevddik
Ossze.

A katasztréfa helyzet esetén végrehajtott tevékenységek megtervezésekor létrehozunk egy ma-
gas szint(i tervet, amely az egész szervezetre vonatkozik. Ezutan az egyes tdmogatast nyu;jté te-
ruletekre, mint példaul a szamitastechnika, biztonsag, telekommunikacio, elhelyezés, személyzet,
pénzlgy, létrehozunk egy-egy specifikus tervet. Minden terllet a sajat tervéért felel6s, kidolgozza
a végrehajtando eljarasokat és megvizsgalja, hogy az adott teriilet megfeleléen van-e tdAmogatva
er6forrassal és kulsd szolgaltatasokkal.

A rendelkezésreallas menedzsment tevékenységgel kardltve kockazat csokkentési Iépéseket haj-
tunk végre, amellyel a szolgaltatas kiesésének idejét és bekdvetkezésének valdszinliségét csok-
kentjuk.

Kivalasztjuk a szervezet szamara legelénydsebb visszatérési lehetéséget és megkdtjik a szik-
séges szerzBdéseket, el6készitjlk a létesitményeket.

Egy informatikaszolgaltatas-folytonossagi tervet készitlink az lzleti szempontbdl kritikus szolgal-
tatasokra. Ez nem csak a visszaallitas médjat adja meg, hanem leirja a szolgaltatasok egymas
kozotti fliggbségi viszonyat, tesztelését és az adatok ellendrzését is. A tervben olyan szinten dol-
gozzuk ki az eljarasokat, hogy azt az adott feladathoz szikséges képzettséggel rendelkezé bar-
milyen személy végre tudja hajtani. Tartalmazza a hardver és szoftver kdvetelményeket, adat
visszatoltési pontokat, konfiguracios részleteket és (funkcionalis, adat-konzisztencia) ellenérzési
pontokat az 6sszes visszatérési pontra vonatkozoan.

Csak akkor lehetlink biztosak egy kivalasztott stratégia miikddéképességeében, ha az elkészitett
tervet leteszteltik. A kezdeti elIméleti szintl ellendrzést kovetben a lehetbségekhez mérten érde-
mes minél életszerlibben végrehajtani azt, egy adott szituacionak megfeleléen.

Uzemeltetési feladatok

A tervezés és a megvaldsitas utan biztositjuk, hogy az eléirt folyamatok a mindennapi tevékeny-
ségek részéve valjon.

Figyelem felkeltés, tajékoztatas révén érhetjik el, hogy mindenki tisztaban legyen az (izletmenet-
és az informatikaszolgaltatas-folytonossag témakoreével.

A visszaallitasi tevékenységet végz8 csapatot szakmailag fel kell késziteni a feladatok végrehaj-
tasara.
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FelUlvizsgalatot végzink rendszeres id6kozonként, illetve az informatikai infrastruktura jelent6s
valtoztatasakor vagy az Uzleti tevékenység megvaltozasakor.

A kezdeti tesztelés utan rendszeres id6kdzonként hajtunk végre a kritikus részekre koncentralé
teszteket, amellyel biztositjuk, hogy az id6kdzben végrehajtott valtoztatasokat megfeleléen figye-
lembe vettuk.

Az informatikaszolgaltatas-folytonossagi tervet és a szolgaltatokkal kotott megallapodasokat a
valtozaskezelés hataskdre ala vonjuk, igy biztositva a valtoztatasok atvezetését.

Az informatikaszolgaltatas-folytonossagi terv életbe léptetését egy kriziskezelési csoportnak kell
jévahagyni. Az egyes helyszineken, csoporttagoknal kell lenni egy leirasnak, amelyben szerepel
a tervek helye, értesitendd személyek elérhetdségi informacidja, kulcsfontossagu Iépések, donté-
si pontok leirasa.

1.12.4. El6nyok

Az informatikaszolgaltatas-folytonossag iranyitasanak megvalositasa esetén a krizis helyzetek
utan a szolgaltatasok visszaallitasa ellenérzétt médon zajlik. Mivel az elvégzendé teenddket ko-
ordinaltan és begyakoroltan hajtjak végre, nagyobb esély van a sikeres visszatérésre. Az informa-
tikaszolgaltatas-folytonossagi terv és folyamat hasznalataval a szolgaltatas kiesésének ideje
csdkkenthet6, nagyobb szolgaltatds folyamatossag érhet6 el. Az elvesztett adatok mennyisége
minimalizalhato, a biztonsagi kérdéseket megfeleléen kezeljuk.

Az Uzleti tevékenységek kiesése minimalizalhato és az Uizlet altal elfogadott szintre csékkentheté.
Sokszor torvényben kotelezéen elbirt kdvetelményeknek kell megfelelni, amelynek hianyaban (ha
nincs tesztelt megoldas a katasziréfa helyzetek kezelésére) bintetések, szankciok lépnek ér-
vénybe.

Az informatika és Uzletmenet kozotti kapcsolat javithatd, az Gzleti igényeket informatikai oldalrdl
megkozelitve jobban meg lehet érteni. Részletesen meg lehet ismerni az informatikaszolgaltatas
kiesése altal okozott veszteségeket, elére lehet szamolni a kiesési idével és a szolgaltatasok at-
meneti idészakra vonatkozé mindségi szintjeivel.

Amennyiben egy cégnek létezik az informatikaszolgaltatas folytonossagara vonatkozo politikaja,
ezt marketing eszkozként lehet felhasznalni és ez altal Gzleti elény érhetd el. Emellett jelentsen
befolyasolhatja a cég befekteték altali megitélését.

A kockazat elemzések és az ellenintézkedések kiadasainak felmérésével megfelel6 pénzugyi
eréforrast lehet forditani a szolgaltatasok folytonossaganak biztositasara.

1.12.5. Problémak
Problémat jelenthet a fels6-vezetés elkotelezettségének hianya, ezaltal az informatikaszolgéalta-
tas-folytonossag iranyitasanak tervezéséhez és karbantartasahoz sziikséges pénzkeret és embe-

ri er6forras nem biztosithato.

A mindennapi tevékenységek elvégzése mellett kiildén idét kell biztositani az ilyen jellegi felada-
tokra, kilonben nehéz megnyerni erre a felhasznalékat.

Az informatikaszolgaltatas-folytonossag iranyitasanak tevékenysége a fels6-vezetés szempontja-

bdél nem megtérilé beruhazast jelent, ezért sokszor jelentkezik a pénzugyi tamogatés hianya. Ezt
olyan biztositas jelegl befektetésnek kell tekinteni, amely az Uzletmenet folytonossag része.
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A szolgaltatas visszaadllitasi tervek kidolgozasa utan azokat rendszeresen tesztelni kell, ami az
éles rendszer miikddtetése mellett eréforras hianyt eredményezhet. Sokszor azt gondoljak, hogy
a terv kidolgozasa utan nem kell azokkal foglalkozni. De a tervek rendszeres frissitésérél gondos-
kodni kell, a valtozasokat at kell vezetni, mert médosulhat a szolgaltatasok prioritasa, technologi-
ak, visszatérési lépések menete.
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