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Hattér
— 1998-ban alapitottak pénz- és tékepiaci szakemberek
— Maganszemélyek tulajdonaban van
— Foékuszban a pénzlgyi szektor

Tevékenységei
— Uzleti szakérté (Tervezés)
— Uzleti alkalmazasok (Bevezetés)
— Informatikai szolgaltatasok (Uzemeltetés)

IT Services

Orszagokon ativeld projektek Kelet-Kozép-
Eurdpaban
— Horvatorszag, Lengyelorszag, Magyarorszag,

Oroszorszag, Romania, Ukrajna capsys means CI S s
{ >

Cég felépl’tése applications B
— 90+ f6

— Informatikusok és kézgazdaszok ﬁ : ; I ﬂSACA@

— Arbevétel 2010-ben: 1,1 miliard
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ourcing es az ITIL életciklus mgmt.

Service
Service Strate Service Design .ss

* Qutsourcing stratégia * Szolgaltatas * Szolgaltatas atadas- * Fellgyelet, kontroll
kialakitasa megtervezése atvétel lebonyolitasa

* Beszallito kivalasztas
* Szerz6dés kotés

Continual Service Improvement

* Szolgaltatassal és annak targyaval kapcsolatos javitasok
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rce-rol altalaban

Tévhitek:

* Csak nagy, globalis cégeknek éri meg, ahol nagy tomegd
munkamennyiség kerul kiszervezésre

* Ha nincsenek jol kidolgozott, érett Service Management
folyamatok, akkor csak veszteséges lehet

* Alkalmazas Uzemeltetést nem lehet kiszervezni, mert tul specifikus

* Eleve csak veszteséges lehet az Afa kér miatt (Pénziigyi, Biztositoi
szektor)

* Ha kiszervezek egy teriiletet / tevékenységet, akkor kiszolgaltatom
magam a beszallitonak, nem tudok majd szabadulni téle

Q
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rce-rol altalaban

Milyen esetekben jon/johet szdba:

* Koltség csokkentés vagy koltség novekedés elkerilése
* Létszam csokkentés
* Novekedd feladatok ellatasa

e Fokuszaltabb feladatmegoldasok

T W IV W S Em Wl W N R -\—l\ﬂv-\ﬂ\-lnl\- - I Wl W e § N

* Adott szolgaltatas ,,rendbe tétele”

* Egyéb

a 9
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tsourcing Stratégia

————eeeee Cél pontos Kapcsolat az IT

* Milyen teriletet outsource-olunk meghatarozasa és Uzleti
(stratégiai vagy nem stratégiai stratégidval
teriletek)

* Feladatkor pontos
meghatdrozasa

* Szolgaltatassal kapcsolatos
elvarasok megismerése

Stratégia

* Méretgazdasagossag

figyelembevétele Kommunikdcids Beszallitoi

stratégia kapcsolat tipusa
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tsourcing Stratégia

————eeeee Cél pontos Kapcsolat az IT

* Melyek azok a stratégiai célok, meghatarozasa és uzleti
amelyek megvaldsitasa (rovid és stratégidval
kdzéptavon)

— Erinthetik az adott
szolgaltatast, szerz6dést

— Feladat- és felel@sségkort Stratéegia

— Ujabb szolgaltatasi kor
bevonasat igenylik Kommunikacids Beszallitoi
stratégia kapcsolat tipusa

[a
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tsourcing Stratégia

——————————— Cél pontos Kapcsolat az IT
* Kinek/Mit/Hogyan/Mikor meghatdrozasa és Uzleti
° Belsd érintett IT terlletek felé: stratégiaval

— |d6zités fontossaga
— Oszintén amennyire csak lehet
— Rendszeresen

* Uzleti teriiletek felé
— El6zetes egyeztetés (elvarasok
tisztazasa)
— Rendszeres (heti) statusz Kommunikacids
megbeszélések az atvétel alatt

Stratégia

Beszallitoi

, ] stratégia kapcsolat tipusa
* Fels6vezetés felé

— Elvarasok tisztazasa
— Rendszeres statusz jelentés

[a
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utsourcing Stratégia

* Interfészelt kapcsolat
* Integralt kapcsolat

Q

CARSYS

Cél pontos Kapcsolat az IT
meghatarozasa és lzleti
stratégiaval

Stratégia

Kommunikacios Beszallitoi
stratégia kapcsolat tipusa



eszelt kapcsolat

* TAvoli hozzaféréssel biztositott

Beszallito Megrendelé

Megrendeld Service Management folyamatai |

PN Végfelhaszndlo

* Jol kidolgozott, érett folyamatok [==err=rs

vagy nagyon jol behatarolhato, —|[EE———

'8 Uzemeltet6i csoport |.

1Uzemeltetsi csoport Il.

standardizalhato feladatok esetént

| —
jUzemeltetdi csoport x..

Uzemeltet8i csoport II.

Uzemeltetdi csoport x..

* Feladat mértékének és hata-
rainak pontos ismerete elengedhetetlen

* A kommunikacio csak hibajegyeken keresztil torténik, az
tuzemeltetbk kozvetlenil csak szlik korben vagy egyaltalan nem
elérhetdk

* A szallito sajat monitoring rendszerét hasznalja szabvanyos
Uzeneteken keresztul

e 4
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alt kapcsolat

* Tavoli hozzaféréssel vagy | Mogrendal
V4 . /7 7 . 7 i |
helyszini tamogatassal biztositott Beszili R

e = |

Uzemeltetdi csoport 1.

* Kevésbé kidolgozott folyamatok,

barmilyen tipusu feladatkor esetén ~

]

TN Uzemeltetdi csoport 1.

m— e |

Service Desk

* Feladat hatarainak pontos

ismerete elengedhetetlen

* A feladat pontos mértéke nem ismert, ezért nagyobb fokusz kell a
riziko kezelésre

* A kommunikacié nem csak hibajegyeken keresztil torténik, az
Uzemeltetbk kozvetlenil is elérhetdk

* A szallitdo a megrendel6 monitoring eszkdzeit hasznalja

c 4
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lito kivalasztas

* A lehetséges partner(ek) megismerése

* Megbizhato, stabil pénzuigyi helyzet

* Ertékek

* Tapasztalat

* Kulcs folyamatok

* Van-e mas teruleten is felhasznalhato tapasztalata

* Referenciak ellen6rzése

c 4
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kezelése

* A cél pontos meghatarozasa, folyamatos ellenbrzés
* Pilot tizem

* Szolgaltatasi szerz6déses hattér biztositasa
— Feladatok pontos meghatarozasa
— Szolgaltatasi ablak
— Szolgaltatasi szintek és mérésik
— Szankcidk és 6sztonzok

* Kiszolgaltatottsag csokkentése

— Feladat n:\g\,/c:.\c:fnl fllggnpn tobb hec7zallitd alkalmazasa

Wl CWNN NI ATTIVW TNV TV eAJ A

— Beszallito fokozott kontrollja, szolgaltatasi szint monitorozasa
— Virtualis kdérnyezetben végzett munka
— Dokumentaciok, tudasbazis karbantartasanak ellen6rzése

* Kommunikacio

Q
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atok javitasa

e Uzlet oldali elkodtelezettség magasabb, mintha csak tisztdn IT
kezdeményezés lenne

* Beszallitd tapasztalatainak kihasznalasa
— kozos érdekek
— valos tapasztalatok

* Megkozelités
— Beszallito felel6ssége kialakitani és azt adoptaljuk a tobbi tertletre
— Beszallitoval k6zosen dolgozzuk ki

* FS iranyok
— Szolgaltatasi szint mérésének javitasa
— Kiszervezett tevékenységek hatékonysaganak novelése
— Atlathatdsag, kontroll ndvelése
— Szolgaltatasi szint javitasa
a 4
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atok javitasa - Fo iranyok

* Szolgaltatasi szint mérésének javitasa
— Feladatok el6fordulasanak mennyisége
— Reakcio és megoldasi idok
— Szolgaltatasok rendelkezésre allasanak mérése
* Tevékenységek hatékonysaganak novelése
— Feladatok automatizaldsa (teljesen vagy részben)
* Atlathatdsag, kontroll ndvelése
— ITIL folyamatok kialakitasa majd teljes kor( bevezetése (SLA, Pénzlgyi,
Rendelkezésre allas, Eseménykezelés stb.)
* Szolgaltatasi szint javitasa
— Rendszer- és folyamathibak okainak megsziintetése

— Rendszer performanciajanak, valaszidejének javitasa

c 4
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matok kialakitasa

| Strategy Generation I
Demand Management

Service Portfolio Mgmt.
| Financial Management |

Knowledge Mgmt.

Supplier Mgmt.

| Service Catalogue Mgmt.

Information Security

Mgmt.

IT Service Continuity
Mgmt.

| Capacity Mgmt.
Availability Mgmt.

| Evaluation I

Service Validation &
Testing

Transition Planning &
Support

| Service Level Mgmt.

Release and
Deployment Mgmt.

Service Asset and
Configuration Mgmt.

Change Management I

C

Service

Design

Service
Transition

Continual Service Improvement

IT Operation
Management Function

Application
Management Function

Technical Management
Function

Request Fullfilment

Event Management

Access Management
Problem Management
Incident Management

Service Desk function

Service
Operation

7 Step Improvement Process

Service Reporting

Service Measurement

Q
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* Financial Management

— Egység koltség rendszer kialakitasa a felel6sségi
kdrbe esé rendszereknél

Knowledge Mgmt.
Supplier Mgmt.
Service ion &
Service Catalogue Mgmt Testing
Information Security = T Request Fullfilment
g
LELL Support Event Management

IT Service Continuity
Strategy Generation Mgmt.
Demand Management I Capacity Mgmt. I

* Service Level Management

— SLA (OLA) kidolgozasa a szolgaltatasi korbe esé
rendszereknél

C

— SL review-k tartalmanak, formajanak kidolgozasa

— Alkalmazasok atforditasa tzleti szolgaltatasokka

* Availability Management

Service Portfolio Mgmt.

Financial Management Service Level Mgmit.

Service Service
Design Transition

Release and
Deployment Mgmt.

Access Management

Service Asset and
Configuration Mgmt.

Problem

e Management

Continual Service Improvement

Incident Management

Service
Operation

7 Step Improvement Process

| Service Reporting

|( Service Mesurement |

— A felel6sségi korbe esd szolgaltatasok monitorozasa

SLA (OLA) sértések monitorozasa
Szolgaltatasi szint javulasok kimutatasa

Q
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Riportok mérések kidolgozas illetve annak tamogatasa

| om0 mue

I Function
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* Capacity Management [ ]

y74 V4 . 7 7 . 7 -
— Er6forras kihasznaltsag monitorozasa e ]|t
Service Catzlogue Mgmt Testing Function
’ . 777 . 7 Information Security = “tion Planning & Reguest Fullfilment
— Valaszidé monitorozasok e | T | e
Strategy Generation I m;:ﬂt_ i Relezse and Access Management
. . e " Deployment Mgmt. pF—
— Tuning javaslatok Dens Marseens |
Service Portfolio Mgmt. Availability Mgmt. Configuration Mgmt. Incident Managemeant
Financial Manzgement Service Level Mgmt.

Continual Service Improvement

* Change Management

— Trend analizis kialakitasa p—— somvice
Q Design Operation ID
|

[ 7 Step Improvement Process

— Folyamat kidolgozasanak tamogatasa |

Service Reporting || Service Mesurement |

[ e [ mee |

— Riportok, mérések elkészitése, kidolgozasa

* Knowledge Management
— Metodologia és folyamat bevezetése

— A felel6sségi korbe esé szolgaltatasokkal kapcsolatos tudasbazis feltoltése,
karbantartasa

CAPSYS 22
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lyamatok kialakitasa

* Event Management

Knowledge Mgmt.

— Metodoldgia és folyamat bevezetése, hogy mit e
érdemes monitorozni, mire kell reagalni e [

men

Strategy Generation Mgmt. Release and

— Riasztasi, beavatkozasi lanc kialakitasa Berens eregemen || et e

Service io Mgmt ility Mgmt. Cenfigurstion Mgmt. Incident Management

Financial Management Service Level Mgmt. Change Manzgement Service Desk functio:

— Javaslatot tesz eseményekre adott valaszra . . ,
| |
| |

(human beavatkozas helyett automatikus
reakciok fejlesztése stb.)

Continual Service Improvement

7 Step Improvement Process

Service Reporting || Service Mesurement

* Incident Management TR - |

— Folyamat kialakitasanak tamogatasa

2
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* Beszallito kivalasztas: hosszu tavu kapcsolatra torekedjink

* Rendszeres kommunikacio fontossaga:

— Beszallitoval
* Szolgaltatas értékelése
» Szolgaltatasi szint javitasat célzé akcidk, azok tamogatasa
* Tovabbi egylttm(ikodési lehetbségek
— Uzleti teriletekkel
* Tervezéskor: milyen elvarasaik vannak, miért lesz ez nekik jobb

* Elindulaskor: szolgaltatasi szint illetve dltaldanos tapasztalatok kiértékelése (hetente!) => akcidk
és eredmények

» Szoigaitatas alatt: rendszeres szoigaitatasi szint értékeid egyeztetések (Emeijlk ki a sikereket)
— Menedzsment és a szervezet felé

e Elvaras menedzsment

» Sikerek, eredmények megmutatasa

* Kezeljuk a rizikokat
* Szolgaltatas menedzsment funkcio

c 7
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erdések
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