livery iCore

Egyséeges IT Mukodesi Modell:
Digitalis Termékek & IT Szolgaltatasok
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Az eloadasrol

40-45 perc
 Miért fontos a termeék és a szolgaltatas megértése?

* Egy kis torténelem
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* Hogyan beszélink el egymas mellett?

e Az egyseges IT mikodési modell alapjai

* Akkor ez az izé most termék vagy szolgaltatas?
A “Service Wrap” |lényege és hasznalata

* Folyamattervezés az egységes modellhez

Suba Péter

Informatikus Meérnok
Szenior ITSM tanacsado




Introduction - iCore

* Nearly 30 years of experience in helping organisations embed modern, effective
approaches to IT Service Management, Service Delivery and Service Integration &
Management good practices.
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* Extensive experience in developing Modern approaches to help our clients evolve to meet
the challenges of a digital, agile world.
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Traditional to
Modern
Service

Management

Digital Strategic Transition
Transformation Advisory Readiness and
Consultancy Services Assessment
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Szolgaltatas vagy Digitalis Termék? ITIL szemszoghol

Termek: “Egy szervezet eréforrasainak olyan konfiguracidja, amelyet Ugy terveztek meg, hogy az
igénybevevo szamara értéket kinaljon.”
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Céges bérszamfejtd rendszer

Szolgaltatas: “Az egyiittes értékteremtés lehetévé tételének az a mddja, amely az igénybevevé altal

elérni kivant eredmeényeket anélkil segiti eld, hogy az igénybevevonek bizonyos koltségekkel és
kockazatokkal foglalkoznia kellene.”

(Szolgaltataskinalat (offering)...?)




Szolgaltatas és a komponensei

/ szolgaltatas \

szolgaltataskapcsolat

szolgaltataskinalat

| javak | | hozzaférés ersforrasokhoz | | szolgaltatasmiiveletek |
\ — - m /
termékek

eroforrasok

tSMF Magyarorszag 15. szeminariuma, 2019. aprilis 5. 11
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Mieért is kell minél hamarabb tisztaznunk a temat?

10 év tavlataban mennyire lesz szikség hagyomanyos IT uizemeltetési tudasra?
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Platformkonszolidacio & Gyorsulo Al & automatizacio Valtozas igazgatosagi szinten
modernizalas
 Hamarabb allnak mukodesbe Eqgyre tobb helyen a kérdes mar
Rohamosan csOkken a az uj rendszerek nem elsésorban az IT koltes, hanem
technologiailag elavult « Tradicionalis rendszerfejlesztés a ceg digitalis vagyonanak erteke —
rendszerek szama helyett egyre tobb, Al agens az |IT osztalyvezetdb nem vesz reszt

alapu halozat kap feladatot a beszelgetesben
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Your Partner in Service Delivery

Elsé fejezet — Utazas a multba

Hogyan jutottunk idaig?

Ldssunk bele mindket oldal tortenetebe, mielott belemennenk, mit tenetlnk a belso feszultsegekkel
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ITSM eredetileg a megvasarolt, telepitett és Uzemeltetett IT eszkozokrol szolt

A,Z 198(.)-.35 Eve ktOI a 2000-es eYe_I_('g ”a ) VASAROLT eszkézpark, nem sajdt fejlesztési eszkézék
vallalati informatika olyan eszkozokrdl szolt, Az ITSM “beliilrdl kifelé” épiilt, ezen eszkszok koré
amelyet vasaroltunk, nem készitettlink

 Hardware, ERP, csomagolt szoftver: a gyartotol
Szerverszoba

* A(z IT) szervezet feladata az, hogy ezeket
megbizhatoan telepitse, konfiguralja és Uzemeltesse
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I'TSM folyamatokkal menedzselve

e A valtozas lassu; az eszkozkészlet képessége rovid
tavon nagyjabol ugyanaz

* Az infrastruktura teljes szervezethez eljuttatasa Gyartoi Software

komoly feltgyeleti feladatokat jelentett

I'TSM folyamatokkal menedzselve

AZ T szolgadltatasmenedzsment "DNS™-e a megbizhatosdgrol
szol — minthogy valaki mas dltal gyartott termeket
Uzemeltetunk, az egyetlen dolog, amire hatdsunk van az az,
hogy azt hogyan nyujtjuk a felhasznalohoz.

Segélyszolgalat (Telefonos)

A felhaszalok és a “géphaz’
Osszekottetesehez
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Az eszkozok bonyolodtak - az ITSM folyamatosan alkalmazkodott

Az [TSM nem maradt valtozatlan. Minden nagyobb vadltozashoz alkalmazkodott — de a fokusza a megbizhatosag maradet.

1. Hulldm 2. Hulldam @ 3. Hulldm @
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Testreszabas Integracié Felhd & Virtualizacio
~1995-2005 ~2005-2015 ~2015-Ma

Az elOregyartott szoftver reszletes A nagyvallalatok 6sszekapcsoltak a Az Iinfrastruktudra kilepett a fizikai
konfiguraciot igényelt és testreszabdast kGlonbozo ERP, CRM rendszereiket, vilaghol és “software-defined” lett. Az
tett lehetéveé. kOzvetito reteggel Gsszekotottek ezeket eszkdzszam és a valtozasok sebessége

»

egymassal es mas vallalatokkal, portalokkal,
komplex fUggesi rendszerek jottek |étre.

A "vasarolt - fejlesztett" hatara kezdett
elmosodni.

kilott. Szeles korben terjednek az
egyedi fejlesztesy digitalis termeékek.

[TSM vdlasza: a valtozdsmenedzsment es [TSM vadlasza: CMDB, CMS és a [TSM vadlasza: a felno feltigyelete,
kiaddasmenedzsment fejlodott es elkezdte Konfiguraciomenedzsment feladata lett automatizalt monitoriozas és hibrid
feltigyelni a testreszabadssal kapcsolatos kezelni a szolgaltatdsok fuggosegi terkepet. szolgaltataskatalogus.

feladatokat.
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A “digitalis termékmenedzsment (DPM)”
az egyedi digitalis kepességfejlesztes kiszolgalasara fokuszal

Az 1990-es évektdl, a versenyképesseguk
érdekében a szervezetek egyedi
fejlesztésekbe kezdtek. Olyan eszkdzoket
kellett fejleszteni, amit nem lehetett készen
beszerezni.

 A”Fejleszd le és add at az Gzemeltetésnek"” nem jol
mUkodott — a szoftver szerves része volt az Uzemnek

* Agile, majd DevOps, majd Platform Engineering az
“elballitas” és a “futtatas” kozotti fal eltuntetését célozta

 Atermékmenedzsment a szoftverszolgaltatas feldl lépett
be: a képesseget termékként, s nem projektként kezelte

* Az elvarasok megvaltoztak: ne csak Gzemeltessiink, hanem
tartsuk meg a versenyképességlinket

A DPM "DNS"-e az ertékrol és fejlodesrol szol — ha valami
egyedit keszitettel, a felelosseged az, hogy az tovabbra is
szamitson a versenykepesseg megorzeseben

EPITETT eszkézpark, nem vdsdrolt eszkézok

A DPM “kiviilrél befelé

Hazon
epitett

Egyedi
(reposi

" épllt, ezen ezk6zok fejlesztéséhez

kdd & komponenstarhaz
tory)

belll vagy partnerekkel

Innovacids tolcsér & agilis
sprintszervezes

Continuous delivery & iteracio

“Stakeholder” visszajelzések
Ugyfélérték alapjan épitett

stratégiai Utemterv (Roadmap)
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Ahol a két vilag talalkozott: hasonlo scope, eltéro nyelvezet

Ahogy a digitalis termekek felnottek, pontosan arra volt szukseguk, amit az I[TSM evtizedeken at kifejlesztett.
Amikor az ITSM-szakemberek taldlkoztak a termekcsapatokkal, eltero kulturaval, makodesi ritmussal es szokinccsel szembesdltek.

-
E
a
§ Az ITSM-szakemberek nyelvezete... A Product / DevOps szakemberek nyelvezete...
5 “Everything as a Service (EaaS)” “Everything is a Product”
Tt
% Valtozasmenedzsment Kiadaskezelés / szoftvergyartosor (Cl/CD Pipeline)
O
>=
Incidensmenedzsment Incident Response / Swarming / megfigyelhetoseg /
kaosztechnologia
problémamenedzsment Partatlan utovizsgalat / hibavadaszat / vardlista kisopreés
szolgaltataskatalogus / portféliomenedzsment Fejlesztoi portal / innovacios tolcser
konfiguracibmenedzsment Kodalapu infrastruktira / repository
Folyamatos szolgaltatasfejlesztés retrospektivek / OKR felllvizsgalati ciklusok / UX Engineering

A tevékenységek gyakran nagyon hasonld célokat szolgdlnak. A feleldsség, a kultura és a nyelvezet azonban nem. Az egymds melletti
elbeszéléssel szervezetek idot, pénzt és tisztdnldtdst veszitenek.
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Egyik oldal sem tevedett. Mindkéet nézopont csak része az egésznek.

1. lepés: megértes
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A termékkel foglalkozé vezetdnek... Az ITSM-szakembernek...

"Az [TSM-szakemberek nem azert hoztdk letre a "A termekcsapatok nem azert keriltek ki a szabdlyokat,
folyamatokat, mert elveztek a burokraciat. mert felelotlenek voltak.

Azert jOttek letre, mert a komplex, megosztott technologia Azert gyorsitottak, mert az lzlet ezt kovetelte, es az dltaluk
vallalati leptekd lzemeltetese enéelkil kiesesekhez, megtapasztalt iranyitasi modell nem tudott lepest tartani a
biztonsagl incidensekhez es audit-hibdkhoz vezet. vdltozas szukseges Utemevel.

A stabilizalasra valo torekvesik jogos 1geny.” Az egyszerusitesre valo torekvesuk is jogos igeny."

2. lepés: empatia @

3. lépes: hasznaljuk ki ezt strategiai feszultséget

tudatosan az IT-mukodési modellunkben
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Your Partner in Service Delivery

Masodik fejezet — Diagnozis

A zUrzavar valos és koltséges

Mindket modell valodi hianyossagoknhoz vezet — a legtobb szervezet pedig ket tuz koze kerult
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Amikor egy szervezet elkotelezi magat: a kovetkezmeények

A legtobb szervezet elkezdett a ket modell kozott ugralni, iy mindket modell makodesi hidnyossagaiert megfizet.

A "minden szolgéaltatas” csapdija (,EaaS”) A “minden termék” csapdija

Az arnyek-1T és a technologiai atfedesek
elszaporodnak
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Az I T-t minimalizalando koltseghelykent kezelik ‘

A digitalis eszkozok kihasznalatlanok — nincs ‘
vilagos befektetesi koncepcio

Nincs vallalati szintd koltsegoptimalizalas

‘ A  haladj gyorsan, torj at” elv aldassa a vallalati

Az innovacio lassu, a beruhazasok atlathatatlanok .
bizalmat

Biztonsagos és szabvanyositott — de a ndvekedeéstol ‘
fUggetlenitett

Eros csapatok - de szettoredezett vallalat

Az ITSM-et inkabb rezsikoltségnek tekintik, nem
ertekteremtésnek

. Az I TSM-et megkertlendd akadalynak tekintik

A probléema nem az, hogy valamelyik modellt vdlasztotta a szervezet. A problém az, hogy egydltaldn vdlasztdsra kényszerult.
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A keveredés fo oka: a napi tevékenységek atfedik egymast

... de a felelosseg nem egyezik!

Tevékenység ITSM-felel6sség Digitalis termékmenedzsment-felelbsség
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Valtozastervezés A stabilitas vedelme, a kockazat kezelese A képessegek fejlesztese, s fejlesztési terv

megosztott rendszerkornyezetben (roadmap) kotelezettségeinek teljesitése
Teljesitményfigyelés SLA-betartas, rendelkezésre allas, MTTR — a Frtékteremtés, felhasznaldi elfogadas, tzleti
mukodes fenntartasa eredmenymutatok
Visszacsatolas Incidenstrendek, problemak ismeétlodese, Felhasznalokutatas, backlog-priorizalas, OKR-

auditmegallapitasok kovetes

Eréoforraselosztas A szolgaltatasi kotelezettsegek teljesiteséhez Beruhazas a termekertek és a fejlesztesi
szUkséges kapacitas fenntartasa, a kapacitas sebesseg maximalizalasa erdekeben

korlatozasa a koltsegoptimalizalas erdekeben

Az [T-mukddesi modell hatdrozza meg a felel6sséget és az 6sztonzd rendszert.
Ezeknek a dontéseknek stratégiai kbvetkezményeik vannak - akkor Is, ha a mindennapi feladatok
azonosnak tunnek.
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A termeék: beruhazas. A szolgaltatas: kotelezettsegvallalas.

A felelosségek igazitasa az | T-rendszerkornyezethez: mi van nalunk?
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DIGITALIS TERMEK (Katalégus) IT-SZOLGALTATAS (Katalégus)
Beruhazas Kotelezettségvallalas
Hosszu elettartamu digitalis eszkoz, amelyet a Stabilitast, tamogatast és iranyitast biztosito
folyamatos fejlodés es a versenyelony erdekeben & eszkdz annak erdekeben, hogy az Uzleti oldal
menedzselnek. - biztonsagosan, nagy leptéekben hasznalhassa a
Vg’r’t"é’ﬂt’ termékeket.

Az Uzletl innovacio motorja.
A bizalom oOrzoje.
Kulcskérdés: ,Mive kell valnia ennek a dolognak?”
Kulcskérdés: \Hogyan lesz ez megbizhato?”

Gyorsteszt: ,Megjelenne ez egy M&A atvilagitasi jelentésben onalld digitalis eszkozkent?” — Digitalis termek.
Kockazatot jelentene a napi Uzleti tevékenységre, ha hianyozna?’ — [T-szolgaltatas.
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Harmadik fejezet — A megoldas

Delivery

in Service

Your Partner

Egyesitett IT uzemeltetési modell

Architektura kompromisszumok nelkul — nem kertnk az ideologial harcokbol...
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Szolgaltatas vagy Digitalis Termeék?

Onkiszolgald pénztarkésziilék
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Biztositd berendezés ellendri app

Céges API gateway

Cég nyilvanos weboldala

VIP tamogatas

H Fizetés feldolgozas
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Az egységes mukodési modell: architektura, nem kompromisszum

... de a felelosseg nem!
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; Hazhozszallitas
DIGITALIS Ugyféladat - Ugyféladat - Mobil
TERMEKEK , A . ,
(Beruhdzasok) B orszag Orszag Digitalis alkalmazas
hldségprogram
SZOLGALTATASI KERET - IRANYITASI FELULET - INTEGRALT
FINANSZIROZAS - ADAPTIV IRANYITAS
DIGITALIS L Digitalis . , . o,
> , Felhasznal i . . Fejlesztési o e s Fizetés
SZOLGALTATASOK , , megfelel§ségi Konnektivitas Bolti mdkddeési platform ,
(Kotelezettséavallalasok tamogatas sarandia platformok feldolgozas

Megjegyzeés: |dohiany miatt NEM targyaljuk az IT-mUkddési modell minden aspektusat. A digitalis termék és az [T-szolgaltatas
koncepcidjara dsszpontositunk.
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Diagnosztika Inkdbb TERMEK, ha

szempont

A szervezet epiti vagy jelentdsen testre szabja
Eredet

Versenyelonyt vagy egyedi kepesseget teremt
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Ertékmechanizmus

Fejlédés A stratégia es a felhasznaldi igenyek alapjan fejlodik
mozgatdrugdja — az uzleti célokhoz kapcsolodo fejlesztési terv van

) Egyedi digitalis entitas, amelyet konfiguralnak es
Osszetétel osszedllitanak (pl. szoftver, adat), egyedi szellemi
tulajdon

Uzleti tulajdonost igénvel, akinek befektetési

Felel6ssé o
5 koncepcidja van

) MEA eseteben onallo entitaskent ertekelheto,
Onallé érték eladhato vagy levalaszthato

m A mindkettd” esete: Egyes képességek valdoban mindkét tertlethey tartoznak — pl. egy adatplatform sajat
Utemtervvel ES megosztott, mas termekek altal hasznalt szolgaltataskent Uzemeltetve. llyenkor keruljuk a
ktulonbozo nezopontok felelossegeinek dsszevonasat, a feszultseg tudatos kihasznalasa érdekében.

A hatarvonal: ez a dolog termeék vagy szolgaltatas legyen?

Inkdbb SZOLGALTATAS, ha

Beszallitotol vagy szolgaltatotol kertl beszerzésre;
konfiguraljak, nem készitik

Lehetove teszi, hogy az Uzlet megbizhatdan hasznalja a
kepesseget

Az operativ igények és a technologiai frissitesek alapjan
fejlodik

Tevékenysegek gyljtemenye, amelyet szeles korben
elérhetd eréforrasokra tdmaszkodva nydjtunk (pl.
emberek, dobozos hardver vagy nyilvanos SaaS-platform)

Szolgaltatastulajdonost igenyel, SLA-val es
koltsegmodellel

Potlas nelkuli megszuntetese kotelezettseget vagy
kockazatot jelentene az Uzleti tevekenysegre

LY 4
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A hatarvonal meghuzasa: ez egy dolog vagy tobb?

A megfelelo reszletessegi szint nem technikai dontes — hanem strategiai. A vallalat strategidja a vegso dontobiro.

MegkUlonboztetd tényezd vagy kdzmu

Ki a felel6s a célok
teljesitéséért?

A megklulonbozteto tenyezoket szetvalasztjuk; a kozmuveket
konszolidaljuk. A szetvalasztas nagyobb rezsikdltseggel jar. A
megkUlonbdztetd tényezok 6sszevonasa rombolja a feleldssegeket.

»

>
-
o
IZ
=
(@
O
i
>
Lo
@
(7p)
IE
Lo
T
=
T
©
o
|
3
>-

Finanszirozasi és befektetési fUggetlenség

Ki kezeli a kdltségvetést / ki
birtokolja az eszk6zt a
mérlegfékdnyvben?

Ha két kepesseg elterd kockazati profillal rendelkezo, fUggetlen
befektetesi donteseket igenyel — kulon entitaskent kell
szerepelnitk a “konyvelésben”.

»

~elhasznaldéi és az érdekeltek egysége (stakeholder cohesion)
Mennyire sokszin( az a
kb6zosseg, amely megitéli a
felhasznaldi élményt?

Ha egy katalogusbejegyzés leirasahoz harom bekezdesnyi attol
flgg” szUkséges, akkor azt célszerl részekre bontani. Egy egységes
felhasznalol kozosseg = egy entitas.

»
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Termékskalazas adaptiv szolgaltatasi keretekkel

A szolgdltatasi keret biztositja, hogy a digitdlis termek elterjedesevel vallalati szintl kepessegge valhasson

Tamogatasi modell

Ki kezeli a termekhez kapcsoldodo incidenseket, kereseket,
eszkalaciot? Hogyan és mikor integraldédnak a termék- (DevOps-)
csapatok a vallalati folyamatokba?

Iranyitas véddkorlatok (guardrails) ElGallitas = Inditas Skalazas Optimalizalas sfarlfatiz

Termékeéletciklus és a szolgaltatasi keret intenzitasa
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Hogyan kapcsolodik a valtozaskezeles, a kockazat es a megfelelOseg
a termekhez, ahogy annak n6 a hatasa és terjed a hasznalata?

Megfigyelhetdség

Overall spend

Hogyan figyeljuk az adatok bizalmassagat, az integritast es a
rendelkezésre allast, és hogyan észleljuk a problemakat?

Pénziigyi felelésség " T~

Mekkora az Uzemeltetési koltseg, es hogyan valaszthato el az : —
elOallitasi koltsegtol? Hogyan befolyasoljak az Uzemeltetési e e e Senvice Wrap nensty
koltsegtenyezok a fejlesztesi Utemtervet?

Eletciklus-irdnyitas

/////

at a kozos alapszolgaltatasok hasznalatara (pl. SSO, hosting-szolgaltatas stb.)

Ahogy egy termék skdldzodik és érlelddik, a szolgdltatdsi keret egyre nagyobb ardnyt visz a rdforditdsokbal.
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' A ]

A viselkedes legerosebb 0sztonzoje: finanszirozas

Ket parhuzamos finanszirozasi modell kell letezzen, egyertelmu felelosseggel — €s ezeket kilon kell egymastol kezelni.

‘ TERMEKBERUHAZAS FINANSZIROZASA

il . P / ’ . 71 7 ’
E« Az Utemterv mérfoldkoveihez és az érték realizalasahoz
3 kapcsolodik

IS Befektetesi koncepcioval rendelkezo uzleti szponzor
Wl
feladata

AlD Eloretekintd; Kockazatokkal tudatosan kalkulal

Uzleti eredmények és létrehozott eszkdzérték alapjan
ertékelt

‘ SZOLGALTATAS| KOTELEZETTSEGVALLALAS

FINANSZIROZASA

@ Az Uzemeltetesi koltseghez, az SLA-kotelezettsegekhez
es a kockazatcsokkentéshez kapcsolodik

Koltsegmodell-feleldsseggel rendelkezo
szolgaltatastulajdonos feladata

®  Megbizhatdsag, rendelkezésre allas és egységnyi

0e®
can szolgaltatasra juto koltseg alapjan ertekelt

Operativ szempontbol stabil; tervezetten
kockazatkerulo

m A mindketté” esetében: Ha szolgdltatési kerettel rendelkezé termeékrél van sz — mindkét aspektus

finanszirozando a megbizhato kepesseg kialakitasahoz. A finanszirozas szarmazhat eltéro forrasokbol es
koltsegvetesekbdl. A termeék- es a szolgaltatastulajdonos feladata kozosen az, hogy az elterd nezopontok

alapjan biztositsa a megfelelO finanszirozast.

Ha a beruhazas mar nem indokolt, a megbizhatdosag fenntartasa akkor is jelentds finanszirozast igenyelhet.



@e)(s

Iranyitasi tertlet

Technoldgiali
valtozasok
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Incidensek és
végfelhasznaloi
tamogatas

Megfelelbség
(Compliance)

Kockazat

Hagyomanyos I TSM-modell

Heti valtozasfellgyeleti (CAB)

Jovahagyasra varakozva. A

Kladaskezeles a valtozasokat egy
csomagba szervezl.

Reaktiv, jegyalapu reagalas és
besorolas

A megfeleloseget projektkapuknal
es auditokon vizsgaljak felul

A kockazatot program
merfoldkoveknel ertekelik

A szolgaltatasiranyitas mint stratégiai védokorlat (nem akadaly)

Adaptiv szolgaltatasiranyitas

Automatizalt pipeline-ok beépitett megftelelosegi ellendrzesekkel,
elOre egyeztetett minosegi es elfogadasi kriteriumokkal; dinamikus
CAB a pipeline-felhasznalok segitesere és a pipeline-fejlesztesek
tervezesere fokuszal.

A pipeline-ellendrzések alkalmazkodnak a termék skalazédasahoz és
kockazatahoz

Teljes kord megfigyelhetdseg prediktiv riasztassal, meg mielott a
felhasznalok jeleznének. A tdmogatasi szolgaltatas elemei (nyelv,
interakcios érintkezési pontok) a bevezetéssel dsszhangban
bovulnek, a UX-meresek a komplexitas novekedesevel tulmutatnak
a felhasznalodi feltlet temakoren.

"Compliance-as-code” kozvetlenul a ClI/CD-pipeline-ba agyazva. A
pipeline-ellendrzések alkalmazkodnak a termék skalazodasahoz és
kockazatahoz

A koz06s, megfelelés biztositasi szolgaltatasok kdtelezd hasznalata és
bedgyazasa

Folyamatos kockazati profilozas a termék- és szolgaltatasportfolio
egeszén. Kockazatcsokkentés a megosztott szolgaltatasok kdtelezd
hasznalataval, ahogy a termék skalazdodik és a kockazati profil béval.
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Folyamat tervezés mindenkinek (példa: valtozasfelligyelet)
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Reaktiv koltséghely helyett: a digitalis termékek ore

Nem az ITSM atcimkézése a cel — az elvarasoknak valo megfelelésrol.

EDDIG EZUTAN

%

"A vallalat legértékesebb digitalis eszkdzeit védjik és

Hibajegyeket kezellink az SLA-t megcélozva optimalizljuk'
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EDDIG EZUTAN

"Olyan megfigyelhetdségi és ellenallasi képességeket teremtlink,
amellyel a digitalis termékeket befektetésre alkalmas allapotban
tartjuk és azok felsd vezetdi szinten is bemutathatdok maradnak®

‘Incidensekre reagdlunk”

EDDIG EZUTAN

"Mi vagyunk az IT befektetés és az Uzleti eredmény kozott

Koltseghely vagyunk meglevd kockazat kezelbi és az értékteremtés biztositodi"
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Our Perspective

Real-world delivery Pragmatic change Outcome-focused
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ICore - Contact us
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info@icore-ltd.com 0203 821 1252 www.icore-ltd.com

Linkedin.com/company/icore-td




	Slide 1
	Slide 2
	Slide 3
	Slide 4: Szolgáltatás vagy Digitális Termék? ITIL szemszögből
	Slide 5
	Slide 6
	Slide 7: Miért is kell minél hamarabb tisztáznunk a témát? 
	Slide 8: Első fejezet – Utazás a múltba
	Slide 9: ITSM eredetileg a megvásárolt, telepített és üzemeltetett IT eszközökről szólt
	Slide 10: Az eszközök bonyolódtak - az ITSM folyamatosan alkalmazkodott
	Slide 11: A “digitális termékmenedzsment (DPM)”  az egyedi digitális képességfejlesztés kiszolgálására fókuszál 
	Slide 12: Ahol a két világ találkozott: hasonló scope, eltérő nyelvezet
	Slide 13: Egyik oldal sem tévedett. Mindkét nézőpont csak része az egésznek.
	Slide 14: Második fejezet – Diagnózis
	Slide 15: Amikor egy szervezet elkötelezi magát: a következmények
	Slide 16: A keveredés fő oka: a napi tevékenységek átfedik egymást
	Slide 17: A termék: beruházás. A szolgáltatás: kötelezettségvállalás. 
	Slide 18: Harmadik fejezet – A megoldás
	Slide 19: Szolgáltatás vagy Digitális Termék?
	Slide 20: Az egységes működési modell: architektúra, nem kompromisszum
	Slide 21: A határvonal: ez a dolog termék vagy szolgáltatás legyen?
	Slide 22: A határvonal meghúzása: ez egy dolog vagy több?
	Slide 23: Termékskálázás adaptív szolgáltatási keretekkel
	Slide 24: A viselkedés legerősebb ösztönzője: finanszírozás
	Slide 25: A szolgáltatásirányítás mint stratégiai védőkorlát (nem akadály)
	Slide 26: Folyamat tervezés mindenkinek (példa: változásfelügyelet)
	Slide 27: Reaktív költséghely helyett: a digitális termékek őre
	Slide 28: Our Perspective
	Slide 29

