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Szolgaltatasmenedzsment szemléletének
kialakulasa és fejlodése

¢ HungaroControl
Straight to the point



¢ HungaroControl

Magyar Légiforgalmi Szolgalat

F6 tevékenységunk

= [ranyit6 szolgalatok — ACC, APP, TWR

=  Repulétéri repuléstajékoztato szolgalat (AFIS)
= Légiforgalmi szolgalatok bejelentd irodaja

= Légiforgalmi szakszemélyzet képzése

= Léginavigacios kutatas-fejlesztés

Technoldgia a szervezetben

= Légiforgalmi iranyitast kdzvetlentl kiszolgalé tertletek = Akezelt forgalom 2015-ben 734 888 gépmozgas,

= Specidlis IT rendszerek fejlesztése és szaktudas ebbdl 91 526 Ferihegy forgalma
= Eves bevétel meghaladja a 100 milli6 € légi navigacios
szolgaltatasbol

=  Alkalmazottak szama: 752 f6 — ebbdl 178 f6 légiforgalmi

Fobb adataink

= Radar és radiéallomas tizemeltetése

= Vallalati informatika

= Kliens, szerver, haldzat és tervezés/fejlesztés iranyito, 270 f6 operativ és miszaki tamogato
megbontasban személyzet
= |T Szolgéaltatdsmenedzsment =  Okozott késések nagysaga jaratonként: 0,03 perc

= Egyseégdij 2016-ban ~35 € — Eurépaban az egyik
legalacsonyabb
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Magyar Légiforgalmi Szolgalat
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Straight to the point



¢ HungaroControl Az ITSM fejlédése a HungaroControlnal

Magyar Légiforgalmi Szolgalat

Kitekintés

2011/2012

ITIL el6tt, a
valtozasok kezdete

Straight to the point



¢ HungaroControl 2011/2012

Magyar Légiforgalmi Szolgalat ITIL el6tt, a valtozasok kezdete

» |égiforgalom-iranyitast erintd és vallalati halozat teljesen
Kalon
» Nagyszabasu halozat integraciora kerul sor

* Az egyes muszaki rendszerek és a vallalat halozatanak teljes integralasa
» Egy halbzatizemeltetd csapat létrehozasa az IT-n

Szolgaltato IT szukseges, mert sokkal
jelentOosebb hatasa van a légikozlekedés
biztonsagara!

Straight to the point



#-HungaroControl 2011/2012
Magyar Légiforgalmi Szolgalat ITIL eI6tt, a valtozasok kezdete

Hogy hazudik egymasnak az a’udit??r
&g az auditalt az elsé talalkozaskor':

Auditor: Azert jottnk, hlq.gy segl;itsUnk!
Auditalt: Orulink, hogy jottetek!

Straight to the point [JIE)



¢ HungaroControl 2011/2012

Magyar Légiforgalmi Szolgalat ITIL eI6tt, a valtozasok kezdete

Egy kulsGsre mindig jobban hallgatnak...

Ne ijesszik meg a szervezetet!

Kiemelt hangsuly a folyamat szerepldin

Realis fejl6dési palya felvazolasa

A kozoOs nyelv jelent6sége

00000

Valtozas(kezeléssel) a fokuszban
Straight to the point



¢ HungaroControl Az ITSM fejlédése a HungaroControlnal

Magyar Légiforgalmi Szolgalat

2012/2013
Az elsé lépések

Straight to the point G



¢ HungaroControl 2012/2013

Magyar Légiforgalmi Szolgalat Az elso Iépések

Uj szemlélet — szervezetfejlesztés az IT-n

Szerepkorok és felel6sségek
definialasa

IT-n beltli ITIL oktatasok - szemléletvaltas

Oktatés, . o . o
Bl tsckoztatas Plakatok és tajékoztatok a felhasznaldknak

Az Uj mikodési rend elterjesztése

Elavult, de a 0. [épést tudta tamogatni
u A KEK”
bejelentéskezel6

itas

7

x
1
.G
R

Service Desk

Segitett az Uj eszkdz kereteit meghatarozni

A szemlélet elterjedésével el6készult egy nagyobb atalakitas, de ahhoz uj
tamogatoeszkozre volt szukség.
Straight to the point [JIE)
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Magyar Légiforgalmi Szolgalat

Kitekintés
2013/2014

Tamogatdeszkoz
bevezetése és

valtozaskezelés

Straight to the point



¢ HungaroControl 2011/2012

Magyar Légiforgalmi Szolgalat ITIL eI6tt, a valtozasok kezdete

Szikseglunk van-e egyaltalan Uj eszkbzre?
Mi a tamogatérendszer bevezetésenek célja?

Vizsgaljuk meg az érettséglinket, mielott
tamogatorendszert valasztunk!

Ki fogja a rendszert tizemeltetni és -
remélhetdleg - folyamatosan fejleszteni?

Hangsuly a felhasznaldk és az lizlet
elégedettsegen

Straight to the point
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Magyar Légiforgalmi Szolgalat ITIL eI6tt, a valtozasok kezdete

Nincs szikseg (és nem is lehetséges) minden
folyamatot azonnal bevezetnlink!

Tanulni, tanulni és tanulni...

A dashboardok jelent6sege

Straight to the point



¢ HungaroControl 2013/2014

Magyar Légiforgalmi Szolgalat Tamogatoeszkoz bevezetése

» Tamogatdeszkozzel egyltt nagy ugras az IT szolgaltato szervezetté
alakitasaban

. , » Bejelents és érintett szemely
e gEEYAEIBoEIGIM  megkiilonboztetése

bejelent(jfel[]let * Bejelentési kategoriak, gyakori kategoériakhoz
kitoltést segitdé mezdk

* Incidens és kérés megkulénbdztetése
: ’ « Atlathato, a jegyek kdvetését elésegitd
Bejelentés- operatori dashboard

kezelés » Vezetbi és szakmai jovahagyasok bevezetése

» Bejelentések és feladatok elkulonitése,
egyertelml gazdaszerepek

Straight to the point



# HungaroControl 2013/2014

Magyar Légiforgalmi Szolgalat Valtozaskezelés

= Még nem tamogatorendszerben implementalva:
» A valtozas fogalmanak bevezetése, életciklussal egyuitt
 Rendszeres CAB megbeszélések bevezetése az IT-n

Véltozas
kezdeményezése

_—

Ellen6rzés

—

Valtozas
jovahagyasa

| CAB |

Megvalésitas

Felkészllés
Valtozas
engedélyezése

Straight to the point
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Magyar Légiforgalmi Szolgalat

2014/2015

Valtozaskezelés
reform és vezetoi
jelentések

Straight to the point



¢ HungaroControl 2014/2015

Magyar Légiforgalmi Szolgalat Valtozaskezelés reform

= EQgy szervezeti atalakulast kovetoen letrejott a Technologiai
lgazgatosag, amely elOsegitette a kozponti valtozaskezeles
bevezetéseét.

Légiforgalmi
rendszerek
lizemeltetése

Véllalati
Informatika

N Technologiai

d k Ac A d
Urz%%:ﬁg{gse I g az g atosag Uzeﬁel?ertés
CAB

Légiforgalmi
rendszerek
fejlesztési
osztaly

Muszaki
fejlesztési
osztaly

Straight to the point
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Magyar Légiforgalmi Szolgalat
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¢ HungaroControl 2014/2015
Magyar Légiforgalmi Szolgalat Vezetoi jelentések

Mérhet6/ellendrizhetd minéségcélok meghatarozasa a
Technoldgiai lgazgatésagon — IT-t érinti:

- Arendszerekkel kapcsolatos eszrevetelek
kivizsgalasanak 10 munkanapon belul, ezt kovetben az
eszrevetelt tevo részeére visszajelzésnek 5 munkanapon
beldl kell megtérténnie.

- A felhasznaloktol érkezb visszajelzések éves atlaga
legalabb ket dimenzié (kommunikacio és / vagy mindseg és
/ vagy gyorsasag) esetén érje el a 3,7-es ertéket.

- Az Osszes tervezett valtoztatas a CAB elé kerlljon

- A végrehajtott valtoztatasok egyidejlisége ne okozzon
semmilyen plusz repilésbiztonsagi kockazatot a rendszerek
muUkodéseében

Straightto the point
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Magyar Légiforgalmi Szolgalat

2015

A szemlélet
terjesztése IT-n kivil

Straight to the point
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Magyar Légiforgalmi Szolgalat A szemlélet terj esztése IT-n kivil

= A tamogato eszkoz felhasznaldi teruletének kibovitése

Belépés és behajtas/parkolas kezelés
* Igénylés a Portalon keresztil

» JOvahagyas

* Belépés/kilépés adminisztracio

» Recepciods felhasznalok

Létesitmény felligyelet

 Hiba és igény bejelentések kezelése (IT-hoz hasonldan)
* Kils6s szallitdék, partnerek nyilvantartasa
» Garancialis munkak kezelése

BUD repulétérhez kapcsolodo igények

» Belépési/behajtasi engedély kezelés
» Repulétéri jogositvany igénylés

Straight to the point
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Magyar Légiforgalmi Szolgalat

2016

Szintet I1ép a
szervezet

Straight to the point



¢ HungaroControl 2016
Magyar Légiforgalmi Szolgalat Szintet Iép a szervezet

Rendszerekbdl szolgaltatasok —
Szolgaltataskatalogus

o Uzleti elvarasok megfogalmazasanak elésegitése
e |T Uzemeltetés és felhasznaldok szamara is értelmezhetéen

Pontosabb és reszletesebb jelentesek, tobb
vezetdi informacio

« Egyedi dashboardok
* Riportok fejlesztese (rendszer ,kreativ’ hasznalata)

s Minden feladat egy rendszerben

» Osszefogd valtozasok
* Problémakezelés fejlesztése
« .Egyéb” feladatok szamara rendszertamogatas

Straight to the point
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Magyar Légiforgalmi Szolgalat

2017

Nagyrator
tervek

Straight to the point
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Magyar Légiforgalmi Szolgalat

Surgbésen CMDB
kialakitasa!

» Régota tologatott — nagy
feladat

 Valtozaskezelés tamogatasa

,Régi” folyamatok
Ujragondolasa

* Bejelentések jovahagyasanak
reformja -
blUrokraciacsokkentés

» Standard kérések

» Kategoriarendszer és
szolgaltataskatalogus
kozelitése

2017
Nagyratoro tervek

Self Service portal
kialakitasa

» Afelhasznalok egyre
nyitottabbak

» Tudasbazis felhasznaloknak
és miszaki személyzetnek

egyarant

» Passziv oktatas — tobb
fejlesztési kapacitas az IT-n

Straight to the point
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Magyar Légiforgalmi Szolgalat

Osszefoglalas

ServiceDesk bevezetése
egyszerl és gyors

CMDB és szolgaltataskatalogus
nelkul nehéz kés6bb modositani

Egy j6 tamogatoeszkdz segithet a
folyamatok elfogadtatasaban

Nem kiforrott folyamatok miatt sok
valtoztatas kell a rendszerben

X
&

Szervezeti kultldra

Kozpontilag 6sszefogott,
flggetlen, de belsé fejlesztés

Elengedhetetlen az er6s vezetdi
tamogatas a végrehaijtas elejétdl

Léepcsbzetes bevezetés,
folyamatos fejlesztéssel

Korai, rossz beidegzddések,
.kreativ’ munkavégzés

%
X

Straight to the point



¢ HungaroControl Koszonjuk a figyelmet!
Magyar Légiforgalmi Szolgalat

Straight to the point
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