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ITIL, Wiki és Pareto talalkozasa a request fullfillment fejlesztése érdekében Kresz Balazs
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Tartalom

« Ertelmezés

» Kérésteljesités helye az ITIL-ben
o Stratégia

 Fontos-e a szervezetnek?
Kulon folyamatként kezeljem-e?
Szolgaltataskatalogusban van-e helye?
Ki fogja végrehajtani a tevékenységeket?
Milyen tamogatd eszk0zokre lesz szuksegem?
Milyen célkitiizéseket tegyek?

KFKI

» Tervezés

Keretfolyamat tervezése

Katalogus kialakitasa

Prioritasok, fontossag meghatarozasa
Alfolyamatok definicioja

Mérések kialakitasa

» Bevezetés, mikodtetés
» A megvaldsitas lehetdségei
o Sikerkritériumok
 Fejlesztés
* Alfolyamatok érettsége
« Uj szolgaltatasok bevezetése
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A kerésteljesites helye az ITIL-ben

V2 V3
e Incidenskezelési folyamat e Kulon folyamat:
keretein belul Request fulfillment
Kérésteljesités
es és

~

e Standard chana
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* Request és change modellek
alkalmazasaval alkalmazasaval

o

KFKI 3 =




$2: KFKI -« I} - -Systems-

STRATEGIA
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Erték az (izletnek

» Az IT arca, megitélése fligg a kérések teljesitésétdl

» Mindsége az ugyfelek elégedettségének a forrasa

* Fejleszthetd és standardizalhat6 folyamatok

« Onkiszolgalo lehet6ségek

o Koltségek kovetesere és elOrejelzésére ad lehetdoseget
o Jelentds raforditast jelent (lehet, hogy nem lathatd)
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Szolgaltataskatalogus # kéréskatalogus

e Definicio
* Informacio, tanacs, standard valtozas és hozzaférések kérése
» Meghatarozott tartalom
» Meghatarozott végrehajtasi eljaras

» Osszefliggések _.
Uzleti
szolgaltataskatalogus

IT
szolgaltataskatalogus

Felhasznaloi nézet

Service request

 Egyértelmuseg — atlathatosag = katalogus

|
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Osszefliggések

Uzleti szolgaltatas
IT szolgaltatas

I Szolgaltatas kérés

Logikai

Fizikai
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Ki fogja mlkodtetni?

e Service desk
 Fogad, adatokat beker, pontosit
 Kontrollal
* Elégedettséget mér
o \/égrehajt

 Egyéb csoportok
o IT funkcionalis csoportok

» Epiiletizemeltetés

KFKI
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Célok, jelentések

o Célkitlizések
* A standard szolgaltataskérések mérhetdségének megteremtése, mindség
biztositasa, a hatékonysag fejlesztése.

« Koltségek nyomon-kovetése, koltségallokacio, szamlazas.

o Jelentések
o Uzleti terilleteknek , IT vezetésnek
* A szolgaltataskérések min0sége, mennyisége, koltsége.
 Operativ vezetésnek:
» Termelékenység, hataridok betartasa, minGség, fejlédoképesség.
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Lesz-e szlikségem tamogato eszkozokre?

o Katalogus

e Folyamat

e Riporting

 Automatikus végrehajtast seqitd eszkozok

KFKI PRESENTATION ELOLAB
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A katalogus kialakitasa

» Szolgaltatasok katalogizalasa
o Valtozaskezelés (valtozasok elemzése)
« Ugyfélszolgalat (bejelentések elemzése)
 Felhasznalok
* |T csoportvezetok
e |T munkatarsak
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Keretfolyamat

Katalogus — valogatas — csomag osszeallitas
*Szilkséges adatok megadasa
e Service desk-en keresztil is torténhet

«JOvahagyas (lehet automatikus is)

«Atadas
*Elegedettségmeres
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Fokuszpontok azonositasa

* A lista hosszu — az er6forras korlatos.
e Fokuszalnunk kell

 GyUjtsunk adatokat
e Szempontok _
 Fontossag a felhasznald szamara Vilfredo areto

« Raforditasigény

* A szempontok sulyozott atlaga megadja az adott keréstipus
fejlesztésének fontossagat.

o Valasszuk ki a felso 20%-ot és érjuk el az eredmények 80%-at!
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Alfolyamatok tervezése?

* Nem kell Oket megtervezni — mar léteznek! |
* A meglévo tudas megosztasa, kozos eljarasok kialakitasa a cel.
o ElsO lépésként irjuk le az alfolyamatokat egy wiki-ben.
 Mi az el6nye a wikinek?

 Konny( hasznalat.

* Inkabb hibajavitas, mint a hibak megelozése.

* Verziokovetés — verziok osszehasonlitasa.

o EllenOrzés, csoportos szerkesztés.

* Vezérelvek mentén kezdjuk el leirni a meglévo gyakorlatokat, ezzel
alapot teremtve azok fejlesztésere.

« MOTIVACIO!
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A tudas kodifikacioja

* Mit kell megkérdezni a felhasznal6tol?

 Milyen informaciokra van szukséged a kéreés teljesitéséhez?
* Ki hagyja jova a kérés teljesitését?

 Hogyan kell teljesiteni a kérést?

 Mit kap a felhasznald?

 Mikor sikeres a kéreés teljesitése?
* (ellenérzdlista)

* Mivel lehet baj, mire kell figyelni? i

KFKI
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Katalogus tartalma

Felhasznaloi
tartalom

KFKI

Szolgaltatas neve

._ Kategoria

Attekinté leiras

A szolgaltatas tartalma

Kezdemenyezdk kore

Jovahagyas uzleti szabalyai

Vallalt szolgaltatasi szintek (hatarid6k)

Opciok
Kezdeményezes

Jovahagyas

Vallalt vegrehajtasi idd

Leszallitandok

Arazas modja

Adatbekeres - a szolgaltatas
konfiguracidja
Teljesitési eljarasok,

munkafolyamatok és ellendrzé listak

Ertesitések, kommunikacio

Raforditasok es kompetenciak

Folyamat érettsége

Riportok

Kapcsolodo szabalyzatok |
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Mérések kialakitasa

o Kulcs teljesitményriportok
o Kérések szama tipusonként / kontroll folyamat kell hozza
o Kérések atfutasi ideje tipusonként / kontroll folyamat kell hozza
« Raforditasok tipusonként / loggolas kell hozza

» Kovetkez0 lepések
» Normal / tényleges raforditasok
 Hataridon beltl mego
 Elégedettség mérések
 Fejl6dés mértéke / raforditasok csokkenése
e Ertékteremtd id6 / allasidd aranya
 Trendek
o Statuszokban eltoltott id6
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Megvalositasi lehetosé

€

Alacsony koltség

Things to pack for my trip

L Surscremn

Csucskateqgorias

Voice and Data Communications
Telecommunications services including network,
office phones, cell phones, and conferencing.

Employee Service Packages
New hire, move and termination
requests for employees and
contractors.

Facilities Services
Conference rooms, offices, cubes, furniture, shared
spaces, environmental, and janitorial.

Application and System Access
1Ds and password resets for enterprise
application and system accecs, as well
as email, netwark, and LAN access.

Computer Accessories
Acquire and install add-on equipment for your
computer or handheld device.

Corporate Services

Other corporate services such as HR
benefits, payroll, health & safety, legal,
and travel.

Data Center Management
IT development projects, application change
requests, reports or queries, and technical services

for managing the network, databases and servers.
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Desktop Software

Install, remove or upgrade persanal
productivity software such as graphics,
calendar, system utilities.
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A mikodtetés sikerkritériumai

o Kommunikacio
 Motivacio
e Eszkozok
« Katalogus
o Atlathatdsag
o Valtoztathatdsag
» Konny( kezelhet0ség
 BovithetOseg
 Folyamattamogatas
 Funkcionalitas

» Rugalmassag
* Riportolhatosag

Voice of the Customer!
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Kérésteljesitési alfolyamatok érettsége

 Ad-hoc
 Afejekben létezik, a szokasjog alapjan mikaodik, sok az eltérés attol fliggben, hogy ki hajtja végre a
kéreés teljesitését.
o Definialt
 Egy utasitasban, szabalyzatban definialva van, az utasitas elévilt, csak részben tartjak be
* Definialt — naprakész
* A definicio mar tobb szabalyzatnal, segiti a végrehajtas mindségének biztositasat és csokkenti a
kockazatokat.
* Definialt - fejlesztett
« A VEGREHAJTOK egyiittmiikddése és konstruktiv egytittmikddése révén fejlédik az alfolyamat.

» Részben automatizalt

» A meghatarozott lépések gyorsabb végrehajtasa érdekében az atadasokat, értesitéseket és a mérésekhez
szikséges adatok rogzitését munkafolyamat tdmogat6 eszkdz végzi.

* Teljeskorlien automatizalt

» Ajo hatékonysagu és teljesen kikristalyosodott folyamatot automatikus eszkéz hajtja vegre: pl. elfelejtett jelszo
visszaallitasa.
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Koszonom a figyelmet!

Kresz Balazs
email: kresz.balazs@kfkizrt.hu



