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A bevezetés modellje – ITSM LEAN folyamat

Átlagos bevezetési idő ~ 15 nap

• Újrafelhasználható alkalmazásbevezetési folyamat
(Six Sigma és LEAN segítségével a kezdeti 92 napos bevezetési időt 15 napra sikerült csökkenteni)

• Bevezetési naptár – elkötelezettség és kommunikáció

• ITIL kapcsolattartó kijelölése minden funkciónál, IT és üzleti csoportnál

• Az előnyök bemutatása minden érintett részére. Mit is nyernek vele, ha ITIL alapokon 
menedzseljük a szolgáltatásaikat?

• Heti megbeszélések, státuszriportok
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A bevezetés modellje – Mit kapunk?
• Szolgáltatáskatalógus, szolgáltatási naptár, Célok, SLA-k, Megegyezések

• IT-infrastruktúrakomponensek, kötegelt (batch) folyamatok és azok relációinak 
feltérképezése és tárolása a CMDB-ben

• Az üzleti folyamatok szempontjából fontos tranzakciók, komponensek 
monitorozása

• ITIL változáskezelési (Change Management) folyamat

• SLA-portál - részletes, előriportok, trendek, riasztások
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QMI – Quick Market Intelligence
• Heti SLM megbeszélés, SLA-k állapotának áttekintése, problémák feltárása, 
erőforrások kijelölése

• >100 résztvevő a világ minden pontjáról

• GE alelnök és CIO vezetésével

• A megbeszélés egyúttal az SLM csapat titkos eszköze – szolgátatásiszint-javító 
(SIP) folyamatok indításához
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QMI Service Portal
• Részletes szolgáltatási szint, funkcionális és egyéb alkalmazási vagy 
infrastruktúra szintű információk
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QMI
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Szolgáltatásiszint-irányítás és az 
incidenskezelés integrációja

- Új folyamat azon incidensek kezelésére, melyek 
érintik a megállapított szolgáltatási szinteket
- Managed Objects Formula alapokon, automatikus 
és azonnali incidenshatás és problémainformációk
(hiba gyökere). Problémamenedzsment
- Gyorsabb erőforráskezelés és hibaelhárítás

Riportok, vezetői információk a heti QMI-ra
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Erőforrásincidensek

Erőforrásincidens: az ‘infrastruktúrakomponensek’
szokásos működését nem képező esemény. A komponens 
lehet:

– Hardver (pl.: CPU, memória, router, bérelt vonal)
– Szoftver (pl.: egy alkalmazás funkciója)
– Kötegelt (Batch) folyamat
– Tranzakció
– stb.

A monitorozást és a riasztást az infrastruktúra állapotát figyelő 
rendszerek végzik (BMC, CiscoWorks etc.)
Az incidens kezelője: Global Command Center
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Szolgáltatási incidensek

Szolgáltatási incidens: egy esemény milyen
kiesést okoz a meghatározott szolgáltatási 
szintekben
A monitorozást az infrastruktúra állapotát felügyelő 
rendszerek végzik (BMC, CiscoWorks etc.)
SLA-mérési algoritmus és hibajegyindítás (riasztás)
MO Formula alapon. A hibajegy tartalmazza az 
incidens hatását és a hiba gyökerét
Manuálisan is indítható folyamat a GCC által
Incidens koordinátor: Global Command Center
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Incidenskapcsolatok

Minden incidens erőforrásincidens, amíg az SLA-t 
nem érinti.
Az erőforrásincidensek elindíthatnak szolgáltatási 
incidenseket amennyiben a hibaelhárítási idő > SLA
határérték.
A szolgáltatási incidensek nem idézhetnek elő 
erőforrásincidenst, de azokhoz kapcsolódhatnak 
(szülő-gyerek vagy előzmény-esemény reláció).
A szolgáltatási incidensek részleteiben  
megvizsgálandóak problémamenedzsment által.
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Konszolidált incidensfolyamat
Követhető lépések a 

folyamatban, lehetőség 
incidensrelációk készítésére

Tudásbázis-kapcsolat
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Kapcsolat egyéb ITSM-folyamatokkal

Osztályozás, kategorizálás, 
hiba gyökerének adatai

Teljes incidensfolyamat 
naplózása, riport, állapotadatok

CMDB-integráció

SLA-információk, Formula-ból 
automatikusan kitöltve szolgáltatási

incidensek esetén
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Fontosabb eredmények

•(Munka)folyamat- és nem eszközalapú megközelítés
•Generikus folyamat, skálázható, adaptálható
•Egységes, globális incidenskezelési rendszer
•Specifikus felhasználói felület a Helpdesk, IT és a 
Global Command Center részére
•Lehetőség (bármilyen) adatbázis és felügyeleti 
rendszer integrációra (pl.: CMDB, Formula, BMC, 
Smarts)
•Integrált változáskezelési rendszer
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Következő lépések

Szolgáltatásiszint-irányítás:
• Teljes infrastruktúra és komponens modell minden 

szolgáltatáshoz
• SLA Változásmenedzsment és verzió követés
• Automatikus portál készítés
• Portál finomhangolás LEAN alapokon
Incidenskezelés:
• (Vezetői) Eszkalációk kialakítása SLA alapokon 

(csoportvezető, CTI, CIO, CEO stb.)
• Összes Helpdesk rendszer konszolidációja Kintana 

alapokra



Köszönjük figyelmüket


