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Az ITIL folyamatok bevezetese
mar a reaktiv fazisban is érteket jelent
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Az ITIL folyamatok elterjedtsege

Ugyfélszolgalat funkcio
Incidensmenedzsment

Szolgéltatas mérés

Hozzéaférés menedzsment
Uzemelés-menedzsment
Kérésteljesités
Problémamenedzsment

Szolgéltatas katalogus menedzsment
Véaltozdsmenedzsment

Szolgéltatas portfolio menedzsment
Szolgéaltatasi szint menedzsment
Szolgéltatas jelentés
Eseménymenedzsment

Eszkoz és konfiguraciomenedzsment
Rendelkezésre allas menedzsment
Kapacitds menedzsment
Szolgéaltatas-folytonossag menedzsment
Kiadas és izembedlliths menedzsment
Informécidbiztonsag menedzsment
Igénymenedzsment

Bevezetés tervezés és tamogatas
Tudasmenedzsment

Szolgéltatas tovabbfejlesztés
Szolgéltatas ellendrzés és tesztelés
Szallito menedzsment

Pénzligyi menedzsment
Stratégiaalkotas

Szolgéltatas bevezetés értékelése
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ITI L Afendo zolgaltatas esztei(CSI)

Szolgaltatas jelentés
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Az Uzlet es az informatika kerdeseinek megvalaszolasa
segiti a partneri kapcsolat kialakitasat

Uzlet IT

e Mitcsinal az IT? e Mikell az Gzletnek?
e Mennyibe kertl az IT?  Miert kerll ennyibe a mi?
 Miert kerll ennyibe? « Tenyleg értéket teremttink?

* Megér-e ennyit?
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Az informatika es Uzleti terletek kozOotti kapcsolat a
valsag soran csak id6legesen tudott javulni
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3,8 e J7let érti az informatika
szerepét
3,6

34 / \ IT es tizlet kozGtt hatékony
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partneri kapcsolat

3,2
===|T az alapszolgaltatasokat
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Az IT kontrolling keretrendszer segiti a tudatos
iInformatikai szervezetek gondolkodasat

]_ Mi az ami érteket
—Hﬂﬂﬂ_' - teremt?
_ Fejlesztes Uzemeltetés

Input Tervezés Er6forrasok _TUdJUK'e’ mit csinal
(eréforras felnasznalas) Raforditasok felhasznalasa az IT?
Output Funkcionalitas Mindségi mutat6k/SLA Tudjuk-e mi az
o Mindség Ugyfél elégedettség - .
(teljesitmény) Haszon Haszon eredmenye?
=
. . Megtériilési szamitasok . e . Megeri igy
Hatékonysag Projektkontroll Uzemeltetés-hatékonysag csinalni?

R |-Hoayen haszid

| T S M 49 f6: 27% Tulajdonos Vélaszadd BUDAPESTI Bl:dape§:i Cprvjnus Egyetem
) 50-249 f6: 21% Allami: 28% Felsévezetd: 54% Informatikal Intezet
KUTATAS 150-1499 f6: 25% Belfoldi: 34% Kozépvezets: 22% Co RVI N U S Tovabbi informacid:

2013/14 1500+ f6: 27% Kilfoldi: 38% Eqyéb: 24% EGYETEM hitp/fitkutatas.hu




Az informatikal megoldasok stratégial
Illeszkedésenek vizsgalata U] fejlesztések
esetén kidolgozottabb
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Fejlesztések Meglévé megoldasok
strategiai illeszkedése strategiai illeszkedése
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Fejlesztesek eldzetes koltseg-haszon becslése utan mar kevesebb
figyelem jut a tényleges megvalosulas visszamérésenek

1 ]
Koltség Haszon
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Az Uzlet es informatika kozOtti partneri kapcsolat
kialakitasat segitik a formalizalt megoldasok

Szolgaltataskatalogus
Projektkontroll t

Pénzligyi elszamolas

Folyamatszemlélet
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Szemelyes elmények az ITIL
bevezetesevel

avagy ,,csinald-magad indulécsomag”



Személyes hatter

» Multinacionalis vallalatok magyar es regionalis leanyvallalatai
100 - 500 felhasznalds kdrnyezet, 3-7 f6s kiszolgalo IT csapatok

(file, email, alkalmazas) adatkapcsolatok Compliance
R




A kezdeti vezetoi megiteles

Mar megint egy V.
,klassz” szerver S S alojaban egy

kell? . _ . szerver-klaszter

IT Manager



A csapatok

A szakma sztarjai, magas szakmai mingsitesekkel, de...

v -—r'i' -' - kL
Technikus

Kiborult, mert 40
percig tart a
visszaallitas...

SAP admin

Nincs pénz
tovabbkepzésre

Nem érti meg, hogy a
Network architect r masik kollegan el6bb

Egy rendes kell segitentink!
monitoring tool

Elavult a hardver —T
VMWare guru kellene Helpdesk specialist




A kezdeti munkakornyezet




A k6zos cél

Fontos az egyéni tehetseg, de lattuk, hogy a bajnoki cimhez mas is kell...




Tanacsok a felkészilésre

e TANULAS > TAPASZTALAT = TUDAS = (jra

e Lassuk a fat ES az erdét: szanjunk idét a szakirodalom alapos
attanulmanyozasara eés alakitsunk ki egy atfogo képet. Akinek 0j az
ITIL, el6szOr ismerje meg a V2-t, utana konnyebben megérti a V3-at!

o A fool with a tool is still a fool!” A kdzvetlen értéket az elvek
kbvetkezetes alkalmazasa teremti! Egy jO eszkOz ezt tovabb fokozza.
Az elsé lepesek megtételénél batran hasznaljuk a rendelkezesiinkre
allo eréforrasokat (pl. Google Docs, Excel, Access).

e Eleinte inkabb kezzel foghato, egyszertibb eredményekért dolgozzunk
(pl. folyamatok, szolg.kat.)



A fejlodeési spiral
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A fejlodeési spiral

ITIL Service Phase Scores Service Operation 2.62
SERVICE
STRATEGY
5.00 Service Desk
A \\\ 5.00
: General Service Problem
CONTINUAL / 00 _~ \ Operation anagement
SERVICE . SERVICE
IMPROVEME > g0 ] DESIGN
NT A7 Business Incident
Relationship.. Management
Request Event
62 2.24 Fulfillment Management
SERVICE SERVICE Access
OPERATION TRANSITION Sianagemuni

Figure 2, Maturity Rankings by Life Cycle Phases Figure 1, Service Operations Processes Maturity Rankings

Forréas: http://g2sf.com/white-papers/establishing-a-service-management-baseline/



Onismereti tréning

UZLETI TEVEKENYSEGEK

IT TEVEKENYSEGEK

Szukséges tevékenyseg?



Onismereti tréning

IT tevékenységek gyors felmérése:

rendszer neve

rendszer felhasznaloi (+szervezeti egységeik)

rendszer célja

ki felel a rendszerért (legfontosabb felhasznalok / Gizemeltetes felel6se)

rendszer révid bemutatasa szabad sz6veggel (max 2-3 mondat, tizleti néz6pont!)

a rendszerben ellatandé informatikai feladatok (pl. karbantartas, zarolasok feloldasa,
jogosultsagok kezeléese, stb.)

kihez fordulhat az IT, ha nem talal megoldast (,,eszkalacios szintek™)

a rendszertdl fliggs egyéb rendszerek (mi mindent érinthet a rendszer esetleges
hibaja, kiesése, illetve mely egyéb rendszerektél fligg hasonloképpen)



Egy példa az egyik ilyen listabdl. Jellemzéen 80 — 200 sor kdzott alakultak a kész tablazatok a killonb6zé cégeknél.

Onismereti tréning

electronic contract mgmt

Finance Con-Man system Assistant Global| External link [ contract searching, adding users | Confidential |Legal system
book meeting rooms, . . support for content managers, i :
HR HR Portal holidays and overtime Assistant Local | External link nterface troubleshooting Confidential PayRaoll
all Prevent compliance risks Non - Compliance Terms
| EPP relating to emails, develop Assistant Global| External link | maintenance, maintain scheduled | Confidential -
employees culture of compliance runs and handle system alerts
. system problem fix, user
Cost estimat d ROI
Sales Cos-Es oS ?S imation an Assistant Global| External link | maintenance, approval path mgmt, | Confidential FA
evaluation system for Sales :
material & customer master mgmt
. Create users, set file availability
Marketing, ) 2x external . ) ’ N
Sales FTP Send/receive large files technicians Local | External link | expiry dates, upload/download Confidential -

files, check AV diagnostic results

+ nem IT jellegl tevékenységek: orvosi vizsgalaton, belsé nem-IT képzeseken vald részvétel, stb.



Kossuk 0ssze a pontokat

Az lzlet és IT kozotti legkiterjedtebb érintkezési fellletet az IT rendszerek jelentik. A lista alapjan a korabbi buborékos
abrank tovabb finomithato.

UZLETI TEVEKENYSEGEK

hasznaljak

s

v

IT RENDSZEREK
A

biztositjak

IT TEVEKENYSEGEK



Beszeéljink egy nyelvet

De kinek mit is jelent az ,,IT rendszer” kifejezes? Ahogy én tapasztaltam:

HW, OS, patch, tool, schedule, script (IT szemiiveg)
VS

email, telefon, internet, riport, szamla (Uzleti szemuiveg)

Tovabb megyek: gyakran még az IT csapaton belil is eltérhetnek az értelmezések, hogy pontosan mit is
értink példaul ,,SAP” vagy ,,email rendszer” alatt. A szervergéprél beszellink vagy a teljes klaszterrél? A

szerveren futo alkalmazasroél beszélink vagy beleértjik a licenceket, a hardvert is, esetleg az adatbazis
kezel6 rendszert é€s annak szervereit is? Stb...

Hogyan lehet mindezt athidalni?



CMDB, ClI, CCI

Irjunk 6ssze minden épitdelemet IT szempontok szerint: hardver, szoftver, licenc, patch,
amit csak a mérnok és technikus kollegak fel tudnak sorolni.

Batran lehetnek atfedések! PI. virtualizalt kornyezetben ugyanaz a fizikai szerver
kiszolgalhat tobb lzleti alkalmazast is.

Minden elem egy KONFIGURACIOS ELEM (CI- Configuration Item).

Egy-egy Cl lehet tovabbi CI-kbél felepitve:
OSSZETETT KONFIGURACIOS ELEM (CCI — Composite Configuration Item)
Pl. egy Windows szerver része a hardver, az OS licenc, esetleg egy virtualis szerver.

Az elemek, azok tulajdonsagainak és kapcsolatainak nyilvantartasara egy
KONFIGURACIO MENEDZSMENT ADATBAZIST célszer( Iétrehozni. (CMDB - Configuration
Management DataBase)



Mi minden lehet még CI?

CMDB, CI, CCI

Incidert Records
Open and Closed
Historical and Present

SD, ChiM, Phi, RM, SLM, Avi, Cah, ST

Purchase Order Number
Walidation of what components have
been delivered against those
outstanding

Fim, ST

Status
Examples include: Ordered. Delivered,
Stodk, Built, Installed/Live, Repair,
Stolen, Decommissioned, Disposed

Configuration Item Attributes

Problem Records
Open and Closed
Historical and Present

SD, Chid, PM, RM, SLM Avbd, Cabd, ST

S0, ChM, PM, RM, SLM AvM.CaM. ST

Maintenance Contract
Bronze, Silver, Gold, Platinum

SD, ST, SLM, Avhd

Documentation
Name, Author, Version, Date, Location

SO, Chii, PM, RM, SLM, Avhd, Cahd,
FiM, ST

Source Code
Name, ODwner, WYersion, Date, Location

Chh, RM, ST

h 4

User

associated with the Configuration Item.
For example, Name, Job function,
Telephone, Contact details

SD, ChM, Phl, RM, SLM Avhd, Catd, ST

Change Records
Planned and Completed
Future and Historical

SD, Chhd, Ph, R, SLM Avhd, Catd, ST

Relationships
with other Configuration Hem(s) both
Parant and Child

SD, Chhd, PM, R, SLM Avhd, Catd, ST

Model /
Hw + SWW Configuration
Details of a specific Model purchased,
also the specific HW and Swd
Configuration Image applied

SD, Chid, PM, RM, SLM Avhd, Cabd, ST

Software Licenses
Software agreement(s) details

SD, Chh, PM, RM, SLM Avhii, Cabd, ST

Location
Physical location of the Configuration
tem
For example, Region, Site, Building,
Floor, Section, Desk

sSD
Chha

P

RM

Service Desk SLM
Change Management Ao
Problem Management Cahd
Release Management Fiha

ST

Service Level Management
Aowailability Management
Capacity Management
Financial Management
Support Teams

SD, Chh, PM, RM, SLM Avh,CaM, ST

Forréas: http://www.itilnews.com/ITIL_Configuration_Management _Configuration_Item_Attributes.html




Cl,

CMDB

Tulajdonképpen errél van szo0...
Ezt mindenki szereti. ©

4
¥
‘5]
g

¥

CC



CMDB, CI, CCI

A kdzvetlen értékteremtés térképe (példa / részlet)

. -
Uzleti folyamat szint
b
- N
Alkalmazas szint
\ 2
G =4
Szerver szint
" v
s . NP . N
Virtualizacios szint e
VMWare Production
Kérnyezet
<

4

Infrastruktidra szint N ' Adattarolé




CMDB, CI, CCI

Példa egy Uzlet altal értelmezheté szolgaltatasra, IT elemekbdl felépitve: ,,0j dolgozé beiktatasa”
e User létrehozasa AD-ben
o Adatok megadasa
o0 AD csoportokhoz hozzaadas
e PC telepités
o standard PC Image felhuzasa
o emalil kliens beallitasa
= email fiok létrehozasa
= helyi kliens konfiguralasa
0 halozati nyomtatok beallitasa
o \ezetékes telefon kiadasa
o Uj mellék létrehozéasa
= név adatok megadasa
= pozicidhoz tartozo hivécsoportok bedllitasa
= pozicidhoz tartozo hivasi szabalyok beéllitasa

Ez lehet a szolgéaltataskatalogus egy eleme



Transzparencia v2.0

Hogyan emeljiik magasabb szintre az ertékteremtést?

$$5

Ert(es)siik meg a koltségeinket! Tegyiik atlathatova dket, tegyiik lehetsvé a priorizalast az
Uzleti erdekek mentén!

Hol lesz itt az erték? - Lehetgséget adunk a vezetéségnek (€s magunknak) az IT koltsegek
kozvetlen befolyasolasra az tizleti érdekekkel 6sszhangban! Ez akar az IT biidzse
megemeléset is jelentheti!

Hogyan? - Hatarozzuk meg a legjellemzébb koltsegeket:

o ECS (+kis érték(i beszerzések) > Pénzuiggyel egyittm(ikidve, éves beruhazasi terv
» Szolgaltatasok - Szerzédeések, szamlak alapjan, éves mikodesi terv

» Szemeélyi jellegi kiadasok - Bérjegyzék



Transzparencia v2.0

Tékeberuhazasok (CAPEX)

580,000 USD 677,195 USD 16.76%
Szemelyl kiadasok (bér, jarulék, mas
osztalyrol atszamlazott)

250,000 USD 215,610 USD -13.76%
Szolgaltatasok (szerz6dott + eseti)

800,000 USD 753,550 USD -5.81%

Osszesen
1.630,000USD 1,646,355 USD 1.00%



Koltségek kategoridkhoz rendelése

Koltségesoportositds ECS HW-ic

Transzparencia v2.0

60,948 USD 53,903USD 18,085 USD 132,935 USD
27,088 USD 21,561USD 14,317 USD 62,966 USD
40,632 USD 32,342USD 60,284 USD 133,257 USD
0 USD 10,781USD 30,142 USD 40,923 USD
54,176 USD 8,624USD 52,748 USD 115,548 USD
SAP 128,667 USD 25873USD 263,742 USD 418,283 USD
230,246 USD 38810USD 67,819 USD 336,876 USD
0 USD 4312USD 135,639 USD 139,951 USD
Felhasznalol tanacsadas 135,439 USD 19,405USD 110,772 USD 265,616 USD
677,195USD  215610USD 753,550 USD 1,646,355 USD



Transzparencia v2.0
Koltségkategoriak szétosztasa az igenybevevéd szervezeti egysegekre

K6ltségcsoportositas HR Pénziigy Keres- Logisztika Gyartas IT Ossz.
kedelem

Munkaallomasok

Email

Mobiltelefon

Vezetékes telefon

Internet
SAP

Adatmentés
Virusvédelem

Felhasznaloi tanacsadas

Osszesen

10,635
4,408
11,993
5,729
13,866
0
23,581
8,397

31,874
110,483

18,611
12,593
10,661
5,320
16,177
117,119
60,638
29,390

23,905
294,413

14,623
11,964
27,984

3,683
13,866
16,731
50,531
25,191

45,155
209,728

37,222
21,409
69,294
15,141
19,643
171,496
121,275
51,782

63,748
571,010

45,198
5,037
5,330
6,138

10,399

112,936

40,425

9,797

100,934
336,195

6,647
7,956
7,995
4,911
41,597
0
40,425
15,395

0
124,526

132,935

62,966
133,257

40,923
115,548
418,283
336,876
139,951

265,616

1,646,355



Az 1dO

pénz

Hogyan hatarozzuk meg az IT munkaeré altal teremtett erték mértekét a berrel szemben?
Meérjik meg, kategorizaljuk és elemezziik ki, hogy mivel mennyi idét foglalkoznak a
csapattagok e€s az mennyiben kothetd a relevans tizleti folyamatok tamogatasahoz.
ERRE A FELADATRA MAR JAVASOLT EGY MEGFELELO UGYKEZELG ESZKOZ!

CMDB -> ligykezeles, eszkoznyilvantartas (Cl), kategorizalas

id CIID

CallType  ServCategory CostCenter

Created LastUpdated Partner Requestors  Status

Last Cumulated LastAgent

Last active
Agent

927029 PCD-2014-0032
"1452730 SRV-2012-0002
"1453549 SRV-2013-0001
"1457159 PCD-2013-0013
"1457178 USR-2014-0009
"1457186 SRV-2012-0002
"1457216 PCD-2013-0011
"1457219 PCD-2013-0003
458575 NET-2014-0002

1

Cl

Senice Request Munkadllomasok
System Event  Munkaallomasok
System Event  Adatmentés
User Event Munkaallomdsok
Senice Request Munkaallomasok
System Event  Munkaallomasok
User Event Munkaallomdsok
User Event Munkaallomasok
RFC SAP

1

HQ_HR

HQ_General
HQ_General
HQ_General

PLANT1_LOG

2012:08.27 1104 2014-04-30 11:43.33 Anyacég
2014-04-01 15:45 2014-04-02 09:56.18 Anyacég
2014-04-02 1029 2014-04-02 08:31:47 Anyacég
2014-04-07 0759 2014-04-07 07:31:25 Lediny1
2014-04-07 08:06 2014-04-07 07:30:55 Lediny1

PLANT2_ General 2014-04-07 08:08 2014-04-07 07:31:06 Lediny?
PLANT2_LOG  2014-04-07 08:16 2014-04-07 07:31:18 Lediny?
PLANT2_FIN

HQ_FIN

1

2014-04-07 08:17 2014-04-07 07:31:36 Ledny2
2014-04-08 11:14 2014-04-08 09:40:22 Anyacég

Szolgaltatas Ugyfél

WX soo@email.cim - stalled
yyy xo@email cim resolved
aaa.bbb@email.cim In_prog
ccc.ddd@email.cim resolved
00 oou@email.cim In_prog
yyy-ocu@email.cim resolved
aaa.bbb@email.cim resolved
ccc.ddd@email cim  resolved

woteoi@email.cim Apr_pend SAP router belzemelése 1

Subject action dur. time action
PC telepités 1 124 2014-04-30 13:43
Domain controller - Power Failed on A% ! 2014-04-02 10:01
Backup Alert: Job Canceled (Semver (1 i 2014-04-02 1031
Senver Agents: USB Device Attached 1 5 2014-04-07 09:1
new office user: Gipsz Jakab (JGIP1) 1 10 2014-04-07 09:30
Foundation Agents: Health status Cha'l 2 2014-04-07 09:31
Senver Agents: USB Device Attached 1 " 2014-04-07 09:31
Server Agents: USB Device Attached 1 g 2014-04-07 09:31
1 k! 2014-04-08 11:40
Idéraforditas

SysTech2
SysAdmin1
SysAdmin2
SysTechl
SysTech1
SysAdmin1
SysTechl
SysTech1

SysAdmin1



Az i1d6 pénz

A megfelels tigykovetéssel a havi munkaidé raforditas kivaldoan kimutathato:

sum of Lastactionpur ___ worth || | | |

ServCategory Jan (mins)  Feb (mins) Mar (mins) Apr(mins)  May (mins) Grand Total
Adatmentés 4,190 5,220 3,805 3,505 3,880 20,600
Email 5,050 4,255 5,065 3,935 5,475 23,780

Felhasznaloi tanacsadas 9,955 3,530 4,855 7,135 6,015 31,490

Internet 2,585 4,250 3,940 2,780 3,905 17,460
Mobiltelefon 4,590 3,335 4,385 2,860 4,405 19,575
Munkaallomasok 5,180 12,415 10,015 7,100 6,045 40,755
SAP 10,275 4,270 7,165 10,690 9,440 41,840
Vezetékes telefon 3,005 3,980 4,060 2,090 3,755 16,890
Virusvedelem 3,495 3,795 3,245 2,975 3,935 17,045
Grand Total 48,325 45,050 46,535 43,070 46,455 229,435




Az 1d0 pénz

Teljes IT csapat havi munkaidé (perc) raforditasa kategorianként, grafikonon kimutatva:
60 000

50000 = Virusvédelem
- m Vezetékes telefon
40 000
w SAP
30000 m Munkaallomasok
m Mobiltelefon
20000
= Internet
10 000 m Felhasznal6i tanacsadas
® Email
0 ,
m Adatmentés

1 2 3 4 5



Az 1d0 pénz

A leghangsulyosabb munkateriiletek havonkénti alakulasa

14 000
m Adatmentés
12 000
® Email
10000 m Felhasznaléi tanacsadas
8 000 W Internet
6 000 m Mobiltelefon
4 000 ® Munkaallomasok
= SAP
2 000
= Vezetékes telefon
0

= Virusvédelem



Az i1d6 pénz

A legtobb idéraforditast igénylé feladatok kimutatasa egy adott hdnapbol

SysAdminl Duplicate Files: felszamolas 250
_ Mentesi rendszer atszervezése 175
_ SAP router belizemelése 1600
_ SysAdmin2 Bakofalvi Uj telephely halozati kiépitésére koltségvetés 1150
_ SysTechl Firewall rules revision 1450
_ Bakafalvi 0 telephely szerverkérnyezetének kialakitasa 200
_ Kdzponti iroda sziinetmentes aramellatasanak megoldasa 950
_ Gyarra szabott felhasznal6i csoportok kialakitasa 175
_ Mentesi rendszer atszervezése 525
6475



A tudas hatalom

Az adatokat a vezetdseg ele tarva lattathatjuk a kollegak tevekenysegeét es a korabbi erték-
térkep alapjan elmagyarazhatjuk, hogy milyen Gzleti folyamatokat €s miként szolgalnak.

Ha a vezet6seg ezen tevékenységek eredmeényét értékesnek iteli, akkor a
tevékenysegeknek létjogosultsaga van.

Az én eseteimben ilyenkor a legtobbszor beavatkozast kertek egyes terliletek
hatékonyabba vagy hatasosabba tételehez. Kbzosen kijeloltiik (priorizaltuk) az Gzletileg
legfontosabb teriileteket, melyekre tobb izben eseti fejlesztési keretdsszeget is
meghataroztunk (HW/SW eszkdzok, képzés, munkaerd bovités, ITIL tovabbfejlesztés!).
Szintén ilyenkor hataroztuk meg, hogy melyik feladatokkal / rendszerekkel / tigyfelekkel
foglalkozzunk intenzivebben vagy eppen kevesebbet.

A teremtett érték: a cégvezetes tudja és érti, hogy mit miért és mennyiért dolgozunk
szamukra es lehetésége van azt kozvetlenul befolyasolni!



Kéerdések

?



KOSZONOM A FIGYELMET!

Toth Lajos
+36 20 320 1238
mr.lajos.toth@gmail.com
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