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MVMI Zrt.

2005-ben alakult, a Magyar Villamos Mivek Zrt. 100%-0s

tulajdonaban van
200+ fés, fokent felséfoku végzettségi kollegak

Feladata:

MVM Csoport tagvallalatainak centralizalt, konszolidalt

tgyviteli IT szolgaltatasok nyujtasa

[T fejlesztések koordifalas s
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MSZ ENeISO 9001:2009, 14001:200% »27001:2006 es ITIL




Mi az, hogy szolgaltatas?

A szolgaltatas egy cselekedet, teljesitmény-

eréfeszites”
(J. M. Rathmell, 1966)

»,ozolgaltatasélmeny”: a szolgaltatas
Nem a birtoklasbol adodg
fogyasztonak, hanem @aeTrE]

R  Ezt felfoghat]uk
egyfajta élmenyként, mel .Qlégedettséggel, vagy
eléegedetlenséggel tolti.aFa f@gyasztot.”

i%otos: Szolg&atésmarketing és menedzsment)

A legtobb szolgal m
tOreenik. A \ve lgaltatas integralt

része, ...része a sl tatasi f athak.”
. sei-Kolos: SZ0lge ta‘fésmatketing és menedzsment)




Mi az, hogy IT szolgaltatas?

tgyfelek szamara tortené
eléallitasanak az a modja, amely az
tgyfelek altal igenyelt eredmenyeket
anélkul segiti elé, hogy bizonyos —
tulajdonlassal kapcsolatos — koltsegek és
kockazatok fellepnéenek




Evolution of Eco

Blecironio
Raviahateon

Arthur Brock




Mi az, hogy SLA?

-

Megallapodas az IT-szolgaltato es az tigyfel kozott. Az SLA leirja az
IT-szolgaltatast, dokumentalja a szolgaltatasi celkitlizéseket , es
megadja az IT-szolgaltato es az tigyfel feleléssegeit.




Mi az, hogy SLA?

ES ez irja le a szolgaltato et - > szolgaltatonak es tigyfelnek
is értenie kell, hogy mi van leirva, mi is az a szolgaltatas




A rossz gyakorlat

A szolgaltato kialakitja az SLA-t, ,,maganak”. Az
tigyfel oldalt nem érdekli az egész.

Veszély: az tigyfel azt hiszi, hogy ,,azt” kapja, a
szolgaltato azt hiszi, hogy az tgyfel ugy tudja, hogy
»,ezt” kapja.

Pedig: ,,A szolgaltatas minésege az, ahogy a vevéo
latja”

Christian Gronroos




Hasznossag vs. garancia
Az IT szolgaltatas funkcionalitasa (,,mit kap az
tgyfel?”; utility)
hogyan, milyen minéségben kapja -> SLA
(,,nogyan kapja?”: warranty)




Kinek sz6l az SLA?

Ugyfél (szerzédésben megnevezett

kapcsolattarto, szerzédes alairo, tgyfél oldal
fels6vezeto)

Felhasznalo

IT szolgaltato (vezetés)

IT szolgaltato szolgaltatast vegzé
alkalmazottal

s6t, beszallitonak is szolhat










Minta SLA (ITIL)

Leiras (fébb funkciok, szallitanddk)

Szolgaltatasi orak

Funkcionalitas (minimum funkciok)

Rendelkezesre allas (%)

Megbizhatdsag (pl. : MTBF = mean time between failures)
Teljesitmeny (valaszidok)

Batch futtatasok

Szerviz folytonossag (BCP/DRP)

Biztonsag (policy, virusvédelem, stb.)
Felhasznalotamogatas (HelpDesk, szolg. tamogatasi idészak)
Eszkalaciok, kontaktok

Valtozasmenedzsment

Nyomtatas

Feleléssegek (szolgaltato, tigyfel, felhasznald)

Dij

Szolgaltatas riporting és feltlvizsgalat

Szb6szedet, SLA modositasa




Mire vald az SLA? Az SLA , arcal”

= termekleiras. ,,Nem funkcionalis
parameterek” (warranty) a lenyege, de ezt
ki kell béviteni (utility-vel), hogy
termékleiras legyen!

= szerzédés=megallapodas

= egyuttmdikodés szabalyozoja tUzlet és IT
szolgaltato kozott a szolgaltatas nyujtasa és
Igénybevetele soran

= SLM menedzsment inputja az SLA
_elszamolashoz
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MVMI ,,SLA jegyzék”




Az SLA fo6 fejezetel tehat

 funkcionalis leiras,

« felel6ssegek, elvegzenddsk (tgyfel
es szolgaltato egyarant)

* nem funkcionalis parameterek,

SLO-k (mutatok) -> ez kapcsolat az

SLM-el.




Mi az a Szolgaltataskataloqus?

Egy olyan adatbazis vagy-strukturalt dokumentum,

amely informaciokat tartalmaz az osszes uzemelo IT-
szolgaltatasrol, bele 2| y/e
varnak az Uzembe 1sra. A szolgé skatalogust az
tgyfelek szamafa , galtatasok

ertekesitésenek € 2
A szolgaltataskata NI Imaz a
leszallitandokrol ol
valamint a megren®

yamatokrol



Szolgaltataskatalogus péelda

Table .1 Example Service Catalogue

Senvice | Supporng | Business | Busness | Sevice | Business | Business | SLA | Sewvice | Business | Escalation |Senace | Semvice | Securty
Name  (Description type | sevices | Owner(s) | Unitls) | Manage(s) | Impact | Prioity Hours | Contacts | Contacts |Heports | Reviews | Kating

e

Service Catalog




Szolgaltataskatalogus
menedzsment

* Biztositja, hogy a szolgaltataskatalogus létrej6jjon
es karban legyen tartva

» Kezeli a szolgaltataskatalogusban levé
iInformaciokat

* Biztositani, hogy a szolgaltataskatalogus pontos
legyen




Szolg. katalogus + SLA-k

o A Katalogus az Etlap! Ebbél valaszthat az tigyfél. Az SLA az
étel reszletes leirasa.

* Formailag: excel, SharePoint tabla, vagy adatbazis alapu
alkalmazas

* Fé6leg az tgyfelnek szol, de:

e Tamogato (technikal, bels6) szolgaltatasok is benne
vannak

A szolgaltato belsé funkcionalis szervezetel is
hasznaljak

o ,referencia tablak” -> torzsallomanyok kilonbo6z6
tamogato szolg.menedzsment rendszerek szamara




Szolgaltataskatalogus két nezete

The Service Catalogue

Business Busingss Busiress
Process 1 Pracess J Frocew 3

Business Service Catalogue

Service A | Service B | Service D |

Technical Service Catalogue

Software b Applications 1




MVMI Szolgaltataskatalogus
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mym informatika

Szervezet - Hirek - Céginformacick
Tarak

Megosztott

dokumentumolk

Szolgaltatds leirasok Szolgaltatds azonositd

ALK010401
Listak
= s ALKD10402

Dijfizetési tételak
' ' ALKD10403
Kapcsolattartok ALKO10404
Kategoriarendszer
Mutatoszamok ALKOT0405
Szolgaltatasok ALKO10406
Ugyfelek
Valtozasok ALKO10407
NEeoh ALK010408
IT rendszerek

ALKD10409
Vitaforumok

ALK010410

Dokumentumtar

Szolgaltatasi torzsadatok

Ogyintézés

Szolgdltatas megnevezése Statusz

Intranet portal - GTER

Intranet portdl - MM

Intranet portal - MM NET

Intranet partal - MVM
OoVIT

Intranet portal - MWM
PAZRT

Szakterileti portal -
Biztonsagi

Szakterileti portal -
Gazdasagi

Szakterileti portal -
Human

Szrakterileti portdl - IT

Szakterileti portél - Jog

Mikadd

Mik&da

Mik&da

Mikadd

Mik&da

Mikadd

Mik&da

Mikadd

Mikadd

Mik&da

Kozérdekd ~

Koltséghely kod Kaltséghely megnevezés

15925001

15925001

15925001

15925001

15925001

15925001

15925001

15925001

15925001

15925001

Szakma Szines

Czoportszintd intranet

Csoportszintd intranet

Csoportszintd intranet

Csoportszintid intranet

Csoportszintid intranet

Csoportszintd intranet

Csoportszintid intranet

Csoportszintd intranet

Csoportszintd intranet

Csoportszintd intranet

(régi, Sharepoint alapu)

Intranet tamogatdi

Koltséghely felelds Uzleti kataldgus elem

Bozdr Anita

Bozar Anita

Bozar Anita

Bozar Anita

Bozar Anita

Bozar Anita

Bozar Anita

Bozar Anita

Bozar Anita

Bozdr Anita

MVMH IT

I

Szolgaltatasgazda

Muller lozsef

Miller lézsef

Miller lézsef

Miiller lozsef

Miiller 16zzef

Miller Jozsef

Miiller 16zzef

Miiller Jézsef

Miiller 1dzsef

Miller lézsef
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Tarsa

Alvi

Delt
Zit:

Delt
Zrt.

Delt
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Delt
Zrt.

Delt
ZIt,

Delt
Zrt.

Delt
Zrt.

Delt
Zrt:

Delt
Zrt.

Drelt
Zrt.



MVMI Szolgaltataskatalogus
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Mire hasznaljuk a gyakorlatunkban?

tgyféel nézete, ,.etlap” az tigyfel felé

belsé hasznalatu torzsallomany

tOrzsadatbazis a szolgaltatasokrol —
szolgaltatasmenedzsment folyamatokat tamogato

alrendszereknek:
o ticketing rendszer
« SLM beszamolasi (SLA riporting) rendszer
 Havi analitikus szolgaltatas elszamolasi riportokat és
TIG-et keszité rendszer
 CMDB (géeptermi infrastruktura)
 Call Center , Kérésteljesitési workflow, stb.
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Osszefoglalas

o Az IT szolgaltatas Is egyféle szolgaltatas — ne
(csak)IT-sként tekintstnk ra!

» Az IT szolgaltatas az tigyfelnek hasznossagot,
elmenyt kell hogy nyujtson

» Az IT szolgaltatas termekleirasa az SLA

e Es ezen termékleirasok katalégusa a
szolgaltataskatalogus

« Mint egy etlap, rajta az SLA, az ételek reszletes
leirasa

» Akkor leszlink jo IT szolgaltato, ha az tgyfél is erti

.mlndeze ket




(= IT szolgaltatas menedzsment...)

KOszonom a figyelmet!

szebenyiz@mvm-informatika.hu




