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Eredeti SLM implementáció roadmap I.

ID Tevékenység neve

1 SLM szabályozás belső szabályozási környezetbe integrálása
25 02 09 16 23 30 06 13 20 27 03 10 17 24 01 08 15 22 29 05 12 19 26 03 10 17 24 31

'07 Jul '07 Aug '07 Sep '07 Oct '07 Nov '07 Dec '08 

1 SLM szabályozás belső szabályozási környezetbe integrálása
2 SLM szabályozás javaslat
3 SLM szabályozás javaslat véleményezése
4 SLM szabályozás elfogadása
5 SLM szabályozás hatályossá válása
6 Szolgáltatások mérése6 Szolgáltatások mérése
7 Mutatók definiálása
8 Mutatók technikai mérhetőségének vizsgálata
9 Pilot mérés alkalmazása - KPI-k monitorozása
10 Pilot-mérési időszak után finomhangolás
11 Szolgáltatások mérésének éles-indulása 09.2811 Szolgáltatások mérésének éles indulása
12 OLA megkötése
13 OLA javaslat készítése
14 OLA javaslat véleményezése
15 OLA elfogadása
16 Háttérszerződések (UC) felülvizsgálata16 Háttérszerződések (UC) felülvizsgálata
17 Meglévő UC felülvizsgálata és javaslat annak módosítására
18 UC javaslat véleményezése
19 UC elfogadása
20 SLA megkötése
21 SLA javaslat készítése21 SLA javaslat készítése
22 SLA javaslat véleményezése
23 SLA megkötése
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Eredeti SLM implementáció roadmap II.

ID Tevékenység neve

24 Szolgáltatási szint jelentések bevezetése
25 Szolgáltatási szint jelentések definiálása

29 05 12 19 26 03 10 17 24 31 07 14 21 28 04 11 18 25 03 10 17 24 31 07 14 21 28 05
'07 Nov '07 Dec '08 Jan '08 Feb '08 Mar '08 Apr '08 Ma

26 Jelentések előállásának és publikálásának pilot-tesztelése
27 Jelentések alkalmazása az „éles környezetben”
28 Publikálás
29 Alapszolgáltatások
30 Szolgáltatás támogató szervezetnek

12.21

31 Csatorna
32 Választható szakmai szolgáltatás
33 Szolgáltatások díjazása
34 Szolgáltatások díjazásának kialakítása
35 Szolgáltatások díjazásának megismertetése
36 Szolgáltatások díjazásának bevezetése
37 Szolgáltatások teljeskörűvé tétele
38 Szolgáltatás-katalógus teljes bankcsoportra
39 Differenciált szolgáltatási szintek meghatározása
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Szolgáltatásfa (service tree) - rétegmodell
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A szolgáltatási fa rendkívüli bonyolultságot eredményez



SLA-OLA-UC láncolatok
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OLA 6 10Storage
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Mérések
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Mit szeretnénk mérni? – lehetséges scope

Informatikai szolgáltatások mérése
Szolgáltatási minőségi paraméterek

A szolgáltatás előállításában résztvevő elemek teljesítményét egészében méri, nem 
részenként  (pl. storage)

Ügyfél (végfelhasználó) percepcióhoz van legközelebb

Informatikai szervezet mérése
Az IT felelősségkörébe tartozó elemek (szolgáltatási elemek vagy egyéb komponensek) e e ősség ö ébe ta to ó e e e (s o gá tatás e e e agy egyéb o po e se )

mérése

o Informatikai vezetők mérése?
Osztályvezetői szintű komponensek teljesítményének méréseOsztályvezetői szintű komponensek teljesítményének mérése

Sok függés egymástól (OLA) és külső szolgáltatóktól (UC)

TMR-célként megfogalmazható a komponens-teljesítmény

o Informatikai dolgozók mérése?
TMR-célként megfogalmazható a komponens-teljesítmény egyénre lebontva?

13Más-más mérési módszertant igényel a megvalósításuk.



Mérési komplexitás vs. mértéke
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Magasabb szintű mértséget csak nagyfokú komplexitás árán valósíthatunk meg.



Mérések alapja
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End-User percepció
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Terhelés

Lehetséges megközelítések
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Mit és hogyan mérük?

End User mérések
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IT teljesítmény-mérések
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A jelenlegi érettségi szinten a méréseink egyik típusba sem sorolhatóak teljesen. 
Komponens mérésekkel próbálunk ügyfél percepciót közelíteni. 



End-user mérések
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17Storage
End-user mérések kialakítására törekszünk, hogy minél jobban közelítsük az eljük 

az ügyfél percepciót közelíteni. 
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Továbblépés

IT

Mérés

Megállapodások kötéseSzolgáltatás

Értékelések, riportok

Szolgáltatás 
definíciói

Megrendelők 
+ IT
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Roadmap – az implementáció szakaszai

Értékelés 
(riport + javítás)

Megállapodás
(megrendelőkkel)

MérésSzolgáltatás 
definíciója

• Szolgáltatás minőségi 
paraméter definíciója

•Megrendelő azonosítva 
(adatgazda szinten)

•Mérés beállítása, 
programozása

•Mérés indítása

•Mérési eredmények IT n

•Megrendelő 
megkeresése

•Megállapodás az elvárt 
és vállalható 

•Rendszeres (igény 
szerint, de minimum 
havi) SLA-riport a 
megrendelő területnek

•Mérési eredmények IT-n 
belüli riportolása

•Mérési tapasztalat az 
Informatika
képességének ismerete

szolgáltatási szintről 
(Agreement)

•Nem formális szerződés, 
de dokumentált 

•Javító intézkedések 
(Service Improvement)

képességének ismerete megállapodás (kivéve a 
leányvállalatok 
esetében)

SLA-k finomhangolása, 
újratárgyalása

Minőségi paraméter 
újradefiniálása ügyféligény 
l jáalapján

Új megrendelő terület 
beazonosítása
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ITIL-szerinti Service Portfolio – CIB Informatikára vetítve
Service Portfolio Service 
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Fejlesztési igény 
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gy
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(users)
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deployment 
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(users)

Service 
I t
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Retired 
services

Improvement
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Összegzés
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Összegzés

Első dilemma: szolgáltatásfa 

-> service portfolio service portfolio

Második dilemma: mit és hogyan mérjünk?  

- > end-user percepció mérésep p

Harmadik dilemma: mi a szolgáltatás?  

-> teljes IT service portfolio elemei

Negyedik dilemma: mi az SLM scope? 

-> irányítani a teljes IT SLA tevékenységet

Ötödik dilemma: ki az ügyfél? És a megrendelő?  

-> megrendelővel kötünk SLA-t, de a felhasználók véleménye is számít

+1 konklúzió: szükségünk van integrált IT Service Mngt eszközre
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Köszönöm a figyelmet!
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