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Uzleti célok

o Hatékony, proaktiv, szolgaltatas- és lgyféelkdzpontd
lzemeltetés. Ehhez:

o Naprakész nyilvantartas a milszaki elemekrol és
konfiguraciokrol

GSM/UMTS halozat
atviteltechnika

IT (szerver oldal)

IT irodai infrastruktura

alap infrastruktura (telephely, aramellatas, stb.)

» Valtozaskezelés szabalyozasa, folyamattamogatasa

ad hoc modositasok

tervezett valtoztatasok

o Tervezett valtozasok hatasvizsgalata

Szolgaltatasi szintek kezelése
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Terjedelem

» Nyilvantartando rendszerek

» Modellezendd rétegek

szolgaltatasplatformok (VAS)
Uzleti rendszerek (BSS)

Uzemeltetéstdmogatd rendszerek (OSS)

hardver (szerver, haldzati eszk6dz, tarold) és f6 komponensei
fizikai kapcsolatok

telepitett szoftverek (oprendszer, adatbazis, alkalmazas)
szoftverlicencek

alkalmazaskapcsolatok, rendszerkomponensek, interface-ek
szolgaltatasok

szolgaltatasszintek, SLA-k
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Terjedelem - 2

o Kapcsoldédd rendszerek

Hardverelemek (konfiguracio kiolvasasa telepitett ligyndkkel)

Szerver- és alkalmazasfelligyeleti rendszer (szolgaltatas szint(
riasztasok)

Trouble Ticketing rendszer (hibajegyek, tervezettmunka-jegyek)

Személyi és szervezeti adatnyilvantarto, helyettesitéskezeld
rendszer

BCP (lzletfolytonossag) tervezd, adattarhaz

» Folyamatok

¢ ICON @

Tervezett valtozas vs ad hoc valtozas

Kisebb munkak vs projektekhez tartozo éles lizemi valtoztatasok
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FO funkcionalis kdvetelmenyek

» Egységes konfiguracios adatbazis (CMDB) kialakitasa

* A hatokdrbe esd elemek automatizalt auditja (hardver- és
szoftverleltar)

» Karbantartasok, valtozasok id6zitése, engedélyezése

» Helyettesitések kezelése értesitési, jovahagyasi folyamatokban
» Nem tervezett valtoztatdsok automatikus felismerése

» Licencek kezelése

o Kapcsolddas meglévo hibajegykezel6 rendszerhez

o Csatlakozasi pénzligyi nyilvantartas felé

» Vezetdi és audit-riportok

* Egyedi SLA riportok
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Célok az ITIL nyelvén

» konfiguraciokezelés
» valtozaskezelés

e SLA-menedzsment
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A projekt keretei

» Tendereztetés
o Beszallitok: HP (fovallalkozd), ICON, Grepton

e Pannon oldali belsOs projektszervezet, projektvezetovel
o ITIL-tudas beszallitdi és Pannon oldalon

o koncepcidterv >> rendszerterv >> megvalositas >>
dokumentdlas >> oktatas >> bevezetés
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Folyamatok kialakitasa

o Kisebb munkak vs projektekhez tartozo éles lzemi
valtoztatasok

Vallalati projekt >> MUszaki alprojekt >> Eles tizemi valtoztatasok

» Meglévé munkamegrendelési és tervezettmunka-kiirasi
folyamatokhoz valé kapcsolodas

» Tipusmunkakra sablonfolyamatok

- l:lj Szerver arder license

- hardvermoddositas (bovités, csere, kiépites, leallitas)

hwar-install ‘ net-environmen t

op-install

- szoftver upgrade, telepités e

audit

pannon
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Szerepkorok kialakitasa

» Konfiguraciomenedzser
» Valtozasmenedzser
o KonfiguraciofelelOs
~ Uzemeltetd osztalyonként vagy csoportonként 1 f§

o (CI-gazda
— Minden Uzemelteto kolléga

» Szolgaltatasmenedzser

¢ ICON [
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Projekttapasztalatok

o LépcsOzetes bevezetés szliikséges a szervezet befogaddkészsége

miatt.

o Teljes projektatfutasi ido: 8-9 hdnap.

o Az ITIL csak utmutatas, nehéz a konkrét folyamatokat kitalalni.

» Gyakorlatban hasznalhato informaciomodell kialakitasa feladat.

» Integracidé a kapcsolodd rendszerekkel kihivas.

» Megrendeldi oldalon ertforrasigényes tervezeés, tesztelés,

bevezetés, belsd oktatas.

¢ ICON
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Funkcionalis architektura

Vallalati
workflow

helyettesités\

Trouble Ticketing

/ hibajegyek

tervezett M

hibajegyek

riasztasok Kockazat-

felhasznalok,

SLA-kezelés

Valtozaskezelés

menedzsment

csoportok

7
4

megfeleltetés -~

Hibakezeles —7
A konfi
/ o Historikus

Konfiguraciés adatbazis (CMDB) \
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I
/ \ konfig-tar
konfig \riasztésok
Konfiguracié- Felugyelet
gyljtés
* Riasztas- Szolgaltatas-
Ugynok 1 menedzsment terkep
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Megvalositott funkciok - 1

» Active Directory cimtar integracio
— Folyamatok szerepl0i
— Hiteles személyi és szervezeti (struktura) adatok

— Jogosultsagi tagsagok kdzponti karbantartasa
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Megvalositott funkcidok - 2

» Konfiguracios adatgyl(jto alkalmazasokbdl rendszeres
adatattoltés

— Naprakész, auditalt SW- és HW-informacié (amirdl lehet)
~ Tervezett valtozasok helyességének ellenbrzése
-~ Nem tervezett valtozasok felismerése

- Kontrollalt konfiguraciokezelés alapja
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Megvaldsitott funkciok - 3

o Konfiguraciokezelés

¢ ICON @

CI kategoriak meghatarozasa, egyedi azonositd, névkonvencio

Megengedett, nem megengedett relaciok (El6re definialt
relacidkészlet CI-k kozott (pl: CPU gyermek konfig eleme a
szervernek; szoftver telepitve van egy gépre, stb.))

Felelosségek €s jogosultsagok felosztasa szervezet alapjan

Konfiguracios elemek életciklusa IT és pénziigyi szempontbdl
elklUlonitve (tesztliizem -> hidegtartalék, megrendelés ->
selejtezeés)

Kategdriaspecifikus Urlapok, csoportspecifikus nézetek, riportok
(hw kapcsolatok, rendszerosszetevok, CMDB valtozasok, torolt
CI kapcsolatai), sablonok (kategdrianként segiti a rogzitést)




Megvalositott funkciok - 4

» Hibajegykezel§ rendszerrel kétiranyu integracio

¢ ICON D

Felel6s rendszergazdaknak hiteles CMDB-tadmogatas a
hibaelharitashoz (rendszerkomponenseket, raktari csereeszkodzt
talalni, stb.)

Informaciét szolgaltat az SLA riportokhoz
SLA alapjan hataridok szamolasa

Kapcsolddas az incidenskezelési folyamathoz (hiba
beazonositasa)

Iranymutatas a problémakezelés felé (azonos gyokeri
bejelentések, rendszeresemények dsszekapcsolasa)

IT-munkak adatlapjainak (munkautasitasok) tovabbitasa a
tervezett munkak egységes nyilvantartasa felé




Megvaldsitott funkciok - 5

» Fellgyeleti rendszerrel vald integracio

Felel0s rendszergazdaknak hiteles CMDB tamogatas a
hibaelharitashoz

Informaciét szolgaltat az SLA riportokhoz
SLA alapjan hibapriorizalas

Iranymutatas a problémakezelés felé
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Megvalodsitott funkcidok - 6

o Valtozaskezelés

¢ ICON @

Felel6sségek és jogosultsagok felosztasa szervezet alapjan (cimtar)
Eszkalacids uUtvonalak, feltételek, értesitések
Tipikus munkakra sablonok felallitasa

Feladatfelosztas (munkautasitasok), parhuzamositott, egymastél fliggo
feladatok

Feladatvégzések engedélyezése, jévahagyasa (munkavégzési szabalyzat
betartasa)

MunkavégzO6k nyilvantartasa (belsds, kiils6s), munkavégzés helye

Mezdvaltoztatasi korlatozasok, allapotgraf (nem megengedett atmenetek,
modositasok statusztol, idéponttdl fiiggden)
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Megvalositott funkciok - 7 ~

» Helyettesités-nyilvantartd rendszerrel valo integracio %

-~ Folyamatban Iévo jovahagyasi folyamatokban helyettesités
(valaszolt-e mar helyettesités kezdetekor, végén?)

— Jogosultsagok atruhazasa (!)
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Megvalodsitott funkciok - 8

o Licenckezelés

- Gyartospecifikus licenckonstrukciok

~ Szerver-, processzor-, felhasznalészam (nevesitett/egyidejl) -
alapu, Site licencek

— Kilon vasarlasok 6sszevonasa, mas-mas licencelési mdd ala eso
felhasznalasok egyesitése

- Irdanymutatas a pénzligyi- és a kapacitastervezés iranyaba

eeeeeeeeeeeeee
Pl Licensz szerztés Oracledel
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Megvalodsitott funkciok - 9

Ma:. Hibaelharntasi idd ipere) Eléfarduld hibak Rendelkezésresllis
e hfunkaiddben hunkaidén kil szamaidh)
Vallalt Tenyleg Vallalt Téenyleg |Wallalt |Tényleg Vallalt Tenyleg
o SLA r|p0 rtOk Sralgditatss jein] = 21 [=]n] = nia et 2 = ] a7 % EZQ.-’:IEI%
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- 7x24 szolgaltatasok
- mas-mas feltételekkel munkaiddben és azon kivdl
- Bemutatétermi nyitva tartashoz kotott szolgaltatasi idok (pl.
Ugyfélszolgalat)
— Hatasszint alapjan torténd csoportositas (A, B, C sulyossag)
—~ Rendelkezésre allas, hibaelharitasi idok, el6forduld incidensek
szama
— Iddegyenesre vetités
- Nem-teljesitesi riportok i . |

000

Kilonleges korilmények figyelembe vétele
pl: tervezett ledllas, harmadik fél hibaja, stb.
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Megvaldsitott funkciok - 10

» Historikus konfiguracio-nyilvantarto felé kapcsolodasi
felllet

- Konfiguracios adatok, relacidik (release)
o Katasztréfa-elharitasi tervezd alkalmazassal integracié

—~ Naprakész CMDB (mind konfiguracio, mind személyi adatok)
alapjan az érintett tervek felilvizsgalanddk, pl. foldrajzi
elhelyezkedés alapjan torténd kockazatfelméréshez nyujthat -
informaciot

— Szolgaltatas adatok, szolgaltatas-kiesési informaciok attoltése,
katasztrofaterv életbeléptetése (érintett eszkdzok, rendszerek,
elhelyezkedés, helyettesitd eszkdzok, stb.)
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Tovabbfejlesztési lehetosegek

» Projekt soran felmerdilt plusz igények megvaldsitasa

* Problémakezelés (azonos esemény hatasara keletkezd felhasznaloi
bejelentések, rendszeresemények 6sszekapcsolasa)

o Automatikus HW- és SW-leltar kiterjesztése tovabbi platformokra,
rendszerekre, haldzati eszkdzokre

» Konfiguracidkezelés kiterjesztése tesztkdrnyezetekre

e Tuddsmenedzsment (Gyakran Feltett Kérdések - FAQ)

» Riportok alapjan figyelem 6sszpontositasa a problémas helyekre
o Az IT értékének , bizonyitasa” szamok alapjan

* Megalapoztuk a tovabbi ITIL-folyamatokat a jol korulhatarolt CMDB
kialakitasaval.

- kapacitaskezelés (Ilcencgazdalkodas? peénzigyi mgmt (ERP-s informacid
kapcsolat, ar nyilvantartasa), szolgaltatasfolytonossag, rendelkezésre
allas mgmt (SLA klmutatasok), kiadaskezelés (eszkdzok adatainak
snapshot-olasa), problémakezelés (incidens és bejelentések 6sszeflizése,
kdzos ok keresese), stb.
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