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Egy definicio

A szolgaltatas menedzsment nem mas,
mint meghatarozni és végrehajtani (vagy
végrehajttatni) azokat a folyamatokat
valamint szabalyokat, melyek
segitségével a szervezet eredményes
uzleti tevékenysegét lehetéve tevé, azt
tamogaté szolgaltatasok megfelel
minéségben és hatékonysaggal
nyujthatok és tamogathatok.

El6szor ki akartam emelni egyes kulcsszavakat, de elég furan nézett ki Ugy a
szoveqg.

Minden szénak jelentése van.

Rettenetes egy ilyen definicio, de valahogyan mégiscsak le kell irni ,roviden”,
mi a fene is amirél beszélni akarunk.
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2005. november 21. Miért?

Miért is kell a Szolgaltatas
Menedzsment?

Kdlcsonds fligges

Kdzos célok

Pontosabb igények

Szigorodo elvarasok

,Tulélési kenyszer”

Dévai Zoltan

Minden Uzlet igénybe vesz kiulonféle szolgaltatasokat. Ezek egy részét sajat
belsé szervezeti egységeitél, vagy kilsd szolgaltatdktol. llyenek pl.: konyvelés,
tavkozlési szolgaltatasok (a belsé telefonhaldzat is!), informatika, hdzhoz
szallitott ennivald, gépkocsi flotta, €s még hosszan folytathaté a sor.

Mindezen szolgaltatasoktdl fligg az tzlet sikeressége, eredményessége és
teljesitménye. Ugyanakkor ezek a szolgaltaték is fliggenek az Uzlettdl, hiszen
nélkile 6k sem lennének. Ilyen modon kdzés céljuk a kdlcsdndsen elényds
egyuttmikoddés, a hatékonysag.

Ezen Osszefliggések felismerése esetén az egymassal szemben tAmasztott
kovetelmények, igények egyre pontosabban meghatarozhatok, mig a
keményedd verseny kényszeritésére pedig egyre szigorubbak lesznek.

Tulélni csak kdzosen lehet. Ez is egy ,egymasra utaltsag”.

A Szolgaltatds Menedzsment pontosan arrdl gondoskodik, hogy ez a
szimbidzis jol mikodjon. Figyel arra, biztositja, hogy ne billenjen el az
egyensuly, mert akkor éléskodés lesz a dologbdl.
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A Szolg. Mgt. helye
Az UZLET szempontjabol

— Novekvé szolgaltatas-fiiggés

— No6vekvé elvarasok a
szolgaltatasokkal szemben

— Uj szolgaltatasnyuijtasi lehetéségek
(web, ASP, Mobil)

— A szolgaltatasok eléerhetésege
versenyeldnyt jelenthet

Megprébalom elhelyezni a Szolgaltatds Menedzsmentet a vilagban,
megmutatva az dsszefiggéseket, amikkel a kérnyezethez kapcsoldédnak és
viszonyulnak. Két, jol elkilonitheté szempontrendszer szerint érdemes ezeket
csoportositani. A kovetkez6 két szemszogbél nézziik meg:

. aki a szolgaltatast igénybe veszi,

. es az, aki nyujtja azokat.

Az egyik viszonyrendszer a Szolgaltatas Menedzsment dsszefliggései az
Uzlet szemszdgébdl (core business).

Manapsag az igénybevett szolgaltatasok hijan az tzlet egyre inkabb
életképtelen. Gondoljunk csak mondjuk a telefonia esetleges kiesésére.

Sok uzletnek az igénybevett szolgéaltatasok versenyeldnyt jelenthetnek, illetve
azok hianya kifejezetten versenyhatrany. Példa lehet mondjuk egy
autokdlcsoénzd, és a casco-t nyujto biztosito, vagy egy web-aruhaz altal vett
internet-savszelesség.

Manapsag az igénybe vett szolgaltatasok fejlédése (és Ujabbak megjelenése)
visszahathat az Uzletre, annak mikddésére, hatékonysagara, még akar Uj
lehetéségeket is nyitva szamara.
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A Szolg. Mgt. helye

A szolgaltatast nyujto
szempontjabol
— Szolgaltatas-kdzpontiusag
— Eszkdzok, technikak
— Folyamatok menedzsmentje
— ,Szolgak” — emberi tényez6k
— Novekv6 szolgaltatasi minéség

Itt a masik, mégpedig a szolgaltatas nyujtéjanak szempontrendszere.
Fontos, hogy jél csindlja, kildnben més fogja helyettesiteni.

A szolgaltatast nydjtonak segit a Szolgaltatas Menedzsment abban, hogy a
lehetd legjobbat (az tzlet igényeinek meég éppen megfeleld szint(t) biztositsa.

Segiti abban, hogy eréforrasait optimalisan, a célok szolgalataban, a lehet6
leghatékonyabban hasznalja fel.
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ITIL - Attekintés 1

Az ITIL egy kupac kdnyv

Ajanlas az IT szolgaltatasok
menedzsmentjére:
Nyilvanos, integralt, folyamat
kbzpontu, ,best practice”
keretrendszer.

Hangsuly a
SZOLGALTATASMENEDZSMENT

Miis az ITIL, és hogy keril ide?

Az It Infrastuktara Library egy olyan kdnyv-készlet, amiben az IT Gzemeltetés
.best practice™ét rogzitették. Kdtetenként lefedték azokat a terileteket,
melyek az IT-t felhasznald Uzletet és az IT infrastruktirat 6sszekotik.

Szokasos az az dbrazolas is, ahol az IT és az Uzlet kozt az ITIL a hid.

Egyik legfontosabb elényeként emlitik az egységes terminologiat, és az
integralt, konzisztens megkozelités bevezetéseét.

A legfontosabb ajanlasok:

+Az Uzlettel a kapcsolat egyre sokoldaltibb, egyre szorosabb
*Valtoztass a szemléleten -> az ugyfél tartja el az IT szolgaltatot
*A problémakat minél korabban fel kell tudni ismerni (gyorsasag)
*Megeldzés (proaktivitas)

Lehetéleg objektiven mérhetének kel lenni

*Felelésségek egyértelmisitése

*Rendszer az Uzemeltetés tamogatasara (azonnal elérhetd, naprakész,
pontos, hiteles informaciok)

Ezek eléréséhez a legegyszerlbb Ut a Szolgaltatas Menedzsmentje!
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ITIL - Attekintés 2

Jparagga” fejlédes:
— tanfolyamok
— vizsgak
— tanacsadas
— SW eszk6z0ok
— szervezetek (pl.: itSMF)

Az eredetileg a 80-as években 6sszegyljtott ,bevalt gyakorlat” gyljtemény
id6ével iparagi ,de facto” szabvannya valt, nyilvanossagaval, és
elérhetéségével abban az irAnyban fejlédott, hogy mara mar egy egész
iparagat gerjesztett.

Ennek eredményeként szaporodnak a tanacsadassal, oktatassal is foglalkozé
cégek. A folyamatot erésiti a szabvanyositas, ami viszont a tanusitasok
terepét nyitja meg.

Az eqgyik legszebb példa a HP. A kezdeti HP-OpenView, ami egy halozat
monitorozo SW eszkoz volt, folyamatos fejlédésen, bdvilésen at eljutott a
ServiceDesk SW-ig. Ez, kiegészitve az ITIL-t ma kézbentarto itSMF-ben
tortend reszveétellel, arra a dontésre sarkallta a HP-t, hogy az egyik elsé oktato
céget (CEC Europe) felvasarolta.
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ITIL - Attekintés 3

Kinek is sz6l?

Az IT szolgaltatasban
érintetteknek, akik a k6z0s
célokért dolgoznak
— kilsé — belsé
— aki nyujtja — aki tamogatja
— Szervezet — egyén
— tanacsadok — auditorok
— vezet6k: IT — Uzleti - Min6ségligyi

Az ITIL egyforman hasznéalhaté utmutatasokat ad az IT szolgaltatasok
menedzsmentjéhez mindenféle szervezetnek:

kicsiknek v. nagyoknak,
allami v. privat,

nonprofit v. piaci,
centralizalt v. decentralizalt
stb...

Amikor altaldban a Szolgéltatas Menedzsmentrdl beszélek, ezt mindig az ITIL-
lel analdg moédon teszem. Ennek az az igen egyszer( oka van, hogy az ITIL
nagyon jol atgondoltan, profin felépitett moédszertan, ami remekail
alkalmazhaté majdnem minden egyéb (nem IT) szolgaltatatas iranyitasara is.
Az, hogy éppen az IT-ra sziletett meg, szerintem egyrészt azért van, mert
napjaink IT szolgéaltatasai mar elérték az a bonyolultsagot és dsszetettséget,
ami ezt kikényszeritette, masrész pedig azert, mert rendelkezésre allt
rengeteg, nagyon képzett, okos szakember, akik megalkottak, dsszeszedték a
.bevalt, legjobb gyakorlatokat”.
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az ITIL elonyei

- =

D6 DO
« Osszehangoltsag . Koltség
* Szolg. MinGseg  Reakci6 id6
e Hatékonyséag e Valaszidé

Rendelkezésre allas « Kockazat

Egy jol miikodé Szolg. Menedzsment eredményeként az Uzlet igényeihez
igazitott szolgaltatassal el lehet érni, hogy javuljon a versenyképesség, mert a
szikséges szolgaltatasok rendelkezésre allnak. De csak annyi, amire val6ban
szlikség van.

Megfelel hangolassal az Uzleti igények és a szolgaltatasok kozt, javul az
eréforrasok kihasznaltsaga, kéltséghatékonysaga. A sziikséges meértékben
csokkenthet6k a kockazatok, névelheték a rendelkezésre allas, elérhetéség és
a biztonsag.

A folyamatok rendbetételével (bevezetesével) csokkenthetd a szolgaltatasok
kiesesi ideje, elkertilhetéek egyes redundans munkavégzesek, a folyamatok
dokumentaltsagaval nyilvanvaléva tehetd (és a felhasznalok fele
kommunikéalhatd) a felel6sségi korok eés jogosultsagok rendszere.

A bevezetett mér6szamok (KPI) segitenek a még jobb, és folyamatos
~finomhangolasban”.
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A Szolg. Mgt. celja?

,1edd ma jobban, mint tegnap”
Meglev6 szolgaltatas » 'benchmark’
(ITIL) » Szolgaltatas jobbitasi
folyamat » Jobb szolgaltatas
Targykorok
— Emberek (kultira, hozzaallas, tudas,

N
— Folyamatok (ITIL)

— Technoldgia (infrastruktira, eszk6z6k)

Miért is van szilkség menedzsment tevékenységre?

Miért nem elég egyszer, az igényeket jol felmérve, azokhoz igazitott
szolgéltatast ,megcsinalni’?

Mert a vilag nem egy statikus dolog. A ,folyamatos jobbitas’-nak ott kell lennie
a vezerelvek kozt.

Javitani pedig minden terileten lehetséges.

11
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Szolgaltatas-
nyujtas
*SLA
*Péenzigyi
sKapacitas
«Szolg.
folytonossag

Rendelkezésre
allas

A Szolg. Mgt. részei

Szolgaltatas-

tamogatas

eIncidens
*Probléma
*Valtozas
*Kiadas
*Konfiguracio
*Servicedesk /
Helpdesk

Ahogyan azt az informatikai szolgaltatdsok legjobb, bevalt gyakorlata szerint

csoportositottak.

Az ITIL az IT szolgéaltatasokra vezette be ezt a felosztast, &m jobban
belegondolva gyakorlatilag majd’ minden, az zlet altal igénybe vett
szolgéltatassal kapcsolatban jol hasznalhatd ez a megkdzelités.

Persze a kulonféle, az tzletet thmogato szolgaltatasok nem mindegyike olyan
bonyolult, hogy az itt felsorolt 6sszes rész megnyilvanuljon, énalléan
megjelenjen, de az elvi felosztast mindenutt meg lehet tenni.

12
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Szolgaltatas-nyujtas
SLA mgt

— Szolgaltatas katalogus

— Szolgaltatasi-szint kovetelmények

— SLA struktara

— Hattér-szerz6dések és OLA-k

— Alku és a megegyezeés

— Allandé6 tevékenységek: megfigyelés,
jelentés, felulvizsgalati
megallapodasok

Az egyik legfontosabb dolog, hogy a nyujtott szolgaltatds minéségét mérhetd
paraméterekkel értékelhetéveé kell tenni.

Ezen paramétereket rogziteni kell, majd ennek megfeleléen kell értékelni a
valés teljesitményt.

Ezt a mérhetdséget és értékelhetdseget minden szolgaltatasra létre kell hozni.

13
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Szolgaltatas-nyujtas
Pénzlgyi mgt

— Koltsegkeret tervezes (budgeting)
— Koltsegkimutatas (accounting)
— Koltsegterhelés (charging)

» Koltségmodell

* Modell elfogadtatasa

* Megéallapodas

o Szamlazas

A szolgaltatasok kilonféle szintjeihez kilonbdz6é raforditasok tartoznak. Ezek
tételes felismerése, tervezése nagyon fontos. A konkurenciaval valé
dsszehasonlithatdsag ezzel automatikusan adddik. Ha viszont ténylegesen
versenyeztetni akarjuk a belsé és kilsé szolgaltatokat, akkor mindenképpen
szlUkség van a teljes Pénzligyi menedzsmentre.

14
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Szolgaltatas-nyujtas

Kapacitas mgt

— Az Uzleti igények szerinti kapacitassal
alljon rendelkezésre a szolgaltatas

— Kapacitas adatbazis (Kapacitasok,
Igénybevételek, El6rejelzések)

— Kapacitas terv (Uzleti elérejelzések
alapjan)

— Adatgyujtés » elemzés »

modellezés » méretezés » hangolas
» valtoztatas

A kovetend6 elv szerint a szolgaltatasbol mindenkor pontosa annyi, és csak
annyi alljon az uzlet rendelkezésére, amennyire annak ténylegesen sziksége

van.

Mindezt persze nem csak egy pillanatban megvaldsitva, hanem az allanddan
valtozo kdrnyezet hatasaira reagald lzlet igényeit folyamatosan kéveté

maodon.

15
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Szolgaltatas-nyujtas

Rendelkezésre allas mgt
— Rendelkezeésre allas (%)
— Megbizhatésag (mtbf)
— Karbantarthatosag (mttr)
— Szervizelhet6ség
— Biztonsag

ITIL definicidk szerint:

Rendelkezésre allas (availability) — az informatikai elem vagy szolgéltatas egy adott
idépontban

vagy idéintervallumban normal mikodésre kész allapotat jelenti. Ez a jellemzé adott
idéinterval-

lumra vonatkoztatva a rendelkezésre allas tényleges és el6irt értékének hanyadosaval
jellemez-

heté.
Megbizhatdsag (reliability) — jellemzi az informatikaszolgaltatas hibatlré képességét. Ezt a jel-

lemzét a szolgaltatas komponenseinek megbizhatésaga és a konfiguracio kialakitasok (redun-
dancia) hatarozza meg. Az incidensek kdzétt eltelt atlagidével szamszer(sithetd.
Karbantarthatésag (maintainability) — az informatikai elem mikoéddképes allapotban tartasat és

ebbe az allapotba térténd visszadllitasat jellemzi. Ezt tbbb dsszetevé hatarozza meg:
meghiba-

sodasok megelézése, hibadetektalds, diagnosztizalas, hibaelharitas, hibas komponens
helyrealli-

tasa, adatok és szolgaltatasok visszaallitasa, megel6z6 karbantartasi munkak.

Szervizelhetéség (serviceability) — kiilsé fél altal biztositott szolgaltatasokra vonatkozg,
szerzédés

keretén belll biztositott rendelkezésre allasi, megbizhatésagi és karbantarthatdésagi jellemzék.
Biztonsag (security) — a szolgaltatashoz tartoz6 adatok bizalmassagi, integritasi és

Rendelkezésre allasi jellemzdje.

Ezek mind a ,nem IT” szolgéltatasokra is teljesen analég mdédon kiterjesztheté fogalmak és
meghatarozasok.

16
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Szolgaltatas-nyujtas

Szolg. folytonossag mgt
— Uzleti hatas elemzés
— Kockazat felmérés, elemzés, kezelés
— Lehet6ségek
» Reciprok
* Hideg tartalék

* Meleg tartalék
* Forro tartalék

— Katasztréfa terv (naprakész, tesztelt)

Ez a téma az IT tertletén manapsag igen felkapott. (ennek oka szept. 11,
illetve az idei 6sz londoni eseményei)

A tudatos kockazatvallalas és a ,minden eshetéségre felkészultiink”
valoszinileg nem ismeretlen fogalmak...

17
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A Szolgaltatas Menedzsment. egyik legfontosabb 6sszetevéje.
Errdl kilon, orakig képes lennék beszélni...

Ez az egy olyan ¢sszetevd, ami nem egy folyamat menedzsmentje, hanem
egy konkrét funkcio, ami az 6sszes egyeb tevékenységet képes segiteni,
tamogatni.

18
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Szolgaltatas-tamogatas

Incidens mgt

— A megakado szolgaltatas minél
gyorsabb visszaallitasa

— Az ,uzletre” gyakorolt negativ hatas
minimalizalasa

— Kiszolgalas-kérések

— Detektalas, rogzités » besorolas »
diagnézis » megoldas »
visszadllitas » lezaras

— Ismert hibak (tudasbazis)

El6szor is definialjuk az incidens fogalmat.

Az ITIL szerint:

Egy olyan esemény, ami nem része a szolgaltatas normalis mikodésnek, ami
vagy a nyujtott szolgaltatas kiesését, esetleg minéségének csokkenését

okozza, vagy okozhatja.
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Szolgaltatas-tamogatas

Probléma mgt

— Probléma kontroll

e Azonositas P rogzités » besorolas »
vizsgélat »

* Ismert hiba, vagy valtozas-kereés lesz
belble

— Hiba kontroll

* Azonositas » felmérés » megoldas
rogzitése » hiba lezarasa

— Reaktiv — a valodi okokat keresi
— Proaktiv — incidensek megel6zése

Ujabb definicio az ITIL-bél.
Probléma:

Egy, vagy tobb incidens ismeretlen okozoja. Ismert hibava akkor valik, ha az
incidens/incidensek valodi kivaltd oka megvan, és egy ideiglenes megoldas,
vagy egy végleges alternativa meghatarozasra kertilt.

20
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Szolgaltatas-tamogatas

Valtozas mqgt
— Negativ hatasok minimalizalasa
— Valtozas-kérések forrasai:
* Probléma
» Szervezeti, Uzleti igény
— Valtozas-kérések szirése »
sorrendezés » hatasvizsgalat »

jovahagyas P tervezes » teszt
végrehajtas » elemzés

A valtozasok hatékony, gyors kezeléséhez eljarasokat és moédszereket kell
biztositani. Ez a feladata a valtozas menedzsmentnek.

A lényeg, hogy az él6 szolgaltatasi kbrnyezetben kizardlag a valtozas-

menedzsment tudtaval, jovahagyasaval és iranyitasaval toérténhet barmilyen
valtozas.

21
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Szolgaltatas-tamogatas

Kiadas mgt
— A valtozasok eredményeként szlletett
0sszedllitdsok kibocsatasa
— A kiadas elkészitese (konfig. mgt!)
— A kiadas elfogadéasa (tesztelés

elkulonitett kornyezetben, visszatérési
terv)

— A telepités tervezése (helyszinek,
fazisok, verziok kompatibilitasa)

— A telepites elbkészitese (tajekoztatas)
— Telepités

Talan egy példaval lehetne a legjobban leirni a Iényeget. Vegyink egy autés
parhuzamot, ahhoz agyis mindenki ért.

Ha egy autékolcsdnzében egymas utan tébb azonos jellegli defektet
jelentenek be az tgyfelek, akkor az egyes bejelentések minél hamarabbi
megoldasa az incidens menedzsment feleléssége. A probléma-menedzsment
feladata annak felismerése, hogy mindegyik esetben azonos széria gumi volt
az autokon. Ennek hataséara a valtozds-menedzsment iranyitasaval
kivalasztjak és jovahagyjak a problémas gumik cseréjét. Végul a kiadas-
menedzsment vezényletével a teljes érintett autdoparkon végrehajtjak a
szlkséges cserét.
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Szolgaltatas-tamogatas

Konfiguracio mgt
— Egységes, kozponti konfiguracios-
adatbazis
» Konfiguraciés elemek
» Részletes informaciok
 Relaciok, kapcsolatok
— Naprakész nyilvantartas
— Az 6sszes Szolg. Mgt. folyamat
tamogatasa

Térjunk vissza egy kicsit még az el6z6 példahoz.

Nyilvan az egész torténet csak akkor tud a korabban leirt médon mkddni, ha
a rendszerben van egy olyan kézponti nyilvantartas, amibél kideril, hogy a
bejelentett hibak k6zds tulajdonsaga az azonos gumi. Tovabba sziikséges
annak preciz lekérdezése, hogy pontosan mely autékon van még ilyen,
nehogy kimaradjon valamelyik.
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Elényok?

,Uzleti igények”-hez hangolas
Folyamat szemlélet » folyamatos
igazitas
Tiszta kép a jelen helyzetrél

Célok tiszta kijelolése » pontosabb
Jfalalat”
Az ,lzlet” jobban érti a szolgaltatast
» Mérhetdségét
» Koltségeit
* Kiszervezhet6ségét, versenyképesseget
Motivaltabb szolgaltato (szervezet es
egyen)

Az elényotket legjobban ugy lehet 6sszefoglalni, hogy pontosan
*0ftt,

sakkor,

eannyit,

e0lyan szinten

nyujt a szolgéltato,

ahol,

eamikor,

eamennyit és

eamilyen szinten

az Uzlet igényei megszabnak.

Ettél valik a dolog hatékonyabba.
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2005. november 21.

Szolgaltatas Menedzser

Dévai Zoltan

A szolgaltatas-menedzser hasonl6 dolgot tesz, mint egy zenekar élén allo
karmester.

Nélkule is mennek a dolgok, a sz6lamot, a sajat dolgat mindenki pontosan
tudja és el6adja, mégis ahhoz, hogy a produkci6 igazan élvezetes legyen, kell
valaki, aki az EGESZet, egyben, a magasabb szempontok (az lizlet
érdekeinek) figyelembe vételével dsszefogja, koordinalja.
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