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1. Esettanulmanyok

Az alabbi 6t esettanulmany olyan projekteket ismertet, ahol informatikaszolgaltatast kellett Iétre-
hozni. A projektek soran kilénb6z6 mértékben alkalmaztak az ITIL ajanlasait, igy hasznos képet
adhatnak az olvasénak az alkalmazas nehézségeirdl és elbnyeir6l. Az esettanulmanyok elkészi-
tése soran fogalmazddott meg az a gondolat, hogy a jovében célszeril lenne kidolgozni egy olyan
modellt, amellyel tdmdren leirhatdk az alkalmazas sajatossagai és a pozitiv/inegativ tapsztalatok,
a tovabbadasra érdemes tanulsagok. Ha ez elkészul, utdlag ezeknek az esettanulmanyoknak is
elkészitjik a szinopszisat .

1.1. Egy Online Szakmai Informaciés Rendszer Gizemeltetése

Egy nagy magyar szakmai témoriilés — akit a tovabbiakban ,Ugyfél’-nek neveziink — 2003 januar
1.-én inditja be a szakma magyarorszagi tamogatasat célzé omline informacios rendszerét. A
rendszer egyik f6 feladata, hogy egységes adatbazisban gylijtse 6ssze a relevans adatokat Ma-
gyarorszagrol. A szakma fogyasztéi oldalanak szol6 informacié mellett a szolgaltatoi oldal részére
is férumot ad.

A rendszert az 1QSoft Rt. fejleszti févallalkozasban, az ICON Szamitastechnikai Rt. alvallalkozas-
ban a kiszolgalopark tzemeltetését végzi. A kiszolgaldk szakszeri elhelyezését és szunetmentes
tapellatasat az Evolit Kft. biztositja. Jelenleg a rendszer éles prébaltizeme folyik.

Az Uzemeltetés az ICON Rt. értelmezésében igazabdl professzionalis rendszer-menedzsmentet
jelent. A mikdodési hibak és problémak elharitasan, a biztonsagi védelmi rendszer altal jelzett
esemeények kezelésén, illetve mindezek megelézésén tul a szolgaltatasi szintek, a
rendelkezésreallas, a teljesitmény és kapacitas menedzselése is elengedhetetlen a hosszu tavu
folyamatos Uzem biztositdsahoz.

Az ICON Rt. menedzsmentje koran felismerte az ITIL alkalmazasaban rejl6 értékeket, mar kozel
Ot éve ezt a modszertant kbvetve végzi ligyfélszolgalati tevékenységét.

1.1.1. A szerzddés targya: rendelkezésreallas biztositasa

Az Uzemeltetési szerz6dés nem a bizonyos, pl. napi, heti vagy havi rendszerességgel elvégzendé
feladatokrol, nem hibaelharitasrél, hanem egy mérészamrél szél. Ez a mérészam azt mutatja,
hogy a 7x24 éras lizem mellett éves szinten az id6 99,9%-aban a szolgaltatas elérheté.

Ha az Uzemeltetés csak reaktiv lenne, vagyis a problémak elharitasat célozna meg, a gyakorlati
tapasztalatok szerint legfeljebb 95%-0s rendelkezésreallas lenne elérheté. A megel6z6 (proaktiv)
tevékenység 6nmagaban még kevés a 99,9% eléréséhez, fontos, hogy folyamatainkat a napi fel-
adatoktdl a hosszu tavu dontésekig szabalyozottan, a feladatok és felel6sségek pontos definiala-
sa mellett végezzik.

1.1.2. A teljesités eszkozei

Az Uzemeltetd szervezet munkafolyamatait egy ugynevezett Help Desk alkalmazas tamogatja,
melynek feladatat a kdvetkezd szakaszban ismertetjlk.

Az alapinfrastruktura felligyeletét két tertileten biztositjak specialis szoftver-eszkdzok.

Az infrastruktira menedzsmentjét a Microsoft Operations Manager 2000 segitségével valdsitottuk
meg. Az eszkoz figyeli a kiszolgalok eseménynapléit, teljesitményadatait, ezeket adatbazisban



tarolja, szlkség esetén riasztast kild az tUgyfélszolgalatnak. Emellett a miikddési paraméterekrél
heti rendszerességgel jelentéseket allit eld.

A szandékos karokozas elleni védelem alapvet6 tartozéka a rendszernek. A szerverfarmot kettd-
z06tt, redundans tlizfalrendszer védi a tamadoktél, emellett halézat- és szerveralapu behatolas-
érzékeld rendszer Uzemel. A biztonsagi rendszereket egy specialis menedzsment-eszkdz monito-
rozza folyamatosan, figyelve az események kozotti 6sszefiiggéseket, ami a vakriasztasok kiszl-
rését, a szandékos rosszindulatu tevékenységek nagy biztonsaggal valé felismerését seqiti.
1.1.3. Szolgaltatastamogatas

Az lzemeltetési szolgaltatas kdzpontja az ICON ugyfélszolgalatat tamogaté HelpDesk-rendszer.

Az ICON HelpDesk a rendszert érinté 6sszes bejelentés tarolasat és kdvetését végzi. Ide tartoz-
nak:

m  afelhasznaldk altal tapasztalt hibak,

m az adatok feltdltését és karbantartasat végzé Ugyfél munkatarsainak a rendszerrel
kapcsolatos jelzései,

m afévallalkozo Gzemeltetéssel kapcsolatos bejelentései, valamint
m  arendszer automatikus feligyeletét ellatdé eszkdzok riasztasai.

A bejelentéseket az ICON HelpDesk webes fellletén, az ICON Ugyfélszolgalat kozponti telefon-
szaman, illetve email-ben lehet megtenni.

a ICON HelpDesk ™\

Internet Ugyfeél IQSoft Kit.

Felhasznalok Adatfeltiltés, adminisziracio Alkalmazas-fejlesztés

Feliigyeleti ICON Help Desk Ugyfélszolgalat
\ rendszer

A beérkezb bejelentéseket az ligyfélszolgalat diszpécsere fogadja, felméri az eset sulyossagat és
elddnti, hogy azonnal eszkalalni kell-e az adott terllet felel6se felé. Ha nem szikséges eszkalal-



ni, legfeljebb 30 perc all a rendelkezésére, hogy a problémat megoldja, ennek leteltével minden-
képpen at kell adni az esetet.

Ha az azonnali eszkalacié mellett dont, el kell déntenie, hogy kinek kell tovabbitani az esetet:
m A biztonsagi védelmi rendszer riasztasai a biztonsagi ugyeleteshez kerulnek.

m A rendszer altal tarolt adatokkal kapcsolatos bejelentéseket az Ggyfél kijel6lt adatfe-
lel6sének iranyitja.

m Az alkalmazassal kapcsolatos problémakat a masodvonalbeli tamogatast végzé
mérndknek tovabbitja.

Biztonsagi riasztas esetén a biztonsagi ligyeletes kisérletet tesz a hiba elharitasara, ha ez meg-
hatarozott idén belll nem sikertl, vagy a probléma kiesik a kompetenciakorébdl, a biztonsagi
specialistdnak adja at az esetet. A specialista megteszi a szilkséges lépéseket, vagy — ha a prob-
Iéma az infrastruktura hibajara vezethet6 vissza — tovabbitja a problémat a masodvonalbeli tamo-
gaté mérndknek.

A masodvonalbeli tamogaté mérndk megvizsgalja, hogy az eset az infrastruktura, vagy az alkal-
mazas hibajabdl ered. Az alkalmazassal kapcsolatos hibakat a fejlesztémérnékoknek tovabbitja,
egyéb esetben az infrastruktura hibainak elharitasaba kezd. Erre korlatozott id6 all rendelkezésé-
re, ha 3 6ran belldl nem tudja megoldani, a szoftvergyartok hattértamogatasanak (pl. Microsoft
Premier Support Services) eszkalalja a hibat.

Amennyiben a hiba 24 éran belll nem harithaté el a szolgaltatasfolytonossagi terv végrehajtasat
kell megkezdeni.

A leirt folyamat vazlata az alabbi abran lathaté:
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Az eszkalacios folyamatok mdgott — az Ugyfél és a partnerek felé lathatatlanul — a modszertan
tovabbi folyamatai mikddnek.

A valtozaskezelést két felelGs iranyitja, az egyik az infrastruktira, a masik az alkalmazas valtozta-
tasaiért felel, a rendszer egészét érint6 esetekben egylttes szavuk dont.

A konfiguraciokezelés miszaki hatterét a Help Desk rendszer és a konfiguraciés adatbazis bizto-
sitja. Ide kerlilnek a rendszer f6bb elemeinek paraméterei, melyek a szolgaltatastamogatas fo-
lyamataihoz sziikségesek.

1.1.4. Szolgaltatasbiztositas

A napi feladatokon tul a hosszu tavu Gzembiztonsagot szem el6tt tartva stratégiai dontéseket is
kell hozni, illetve — ha a dontés joga az Ugyfél kezében van — kell el6késziteni.

A rendszer elvart miikédését a szolgaltatasszint-szerz6dés szabalyozza, melyben az Ugyfél altal
elvart paraméterek — pl. a rendelkezésreallas mértéke — kerlltek rogzitésre. Ezen elvarasok telje-
sitését folyamatosan monitorozni kell, havi rendszerességgel jelentések készlilnek, ez a szamla-
zas alapja.



A rendelkezésreadllas, a kapacitas és teljesitmény megfelelé szintjének biztositasaért az ugyfél-
szolgalat kijel6lt munkatarsa felel. Munkaja soran figyeli a rendszer mikddési paramétereit, el6-
késziti, és id6ben kezdeményezi a szilkséges valtoztatasokat.

A szerz6désben vallalt feltételek megkovetelik, hogy az Uzemelteték felkésziljenek a nem vart
sulyos hibak, rendszerleallasok kdovetkezményeire. Katasziréfa esetén a helyreallitasban kozre-
mikodé szakemberek meghatarozott terv szerint, a helyreallitasért felelés személy iranyitasaval
végzik munkajukat. A terv karbantartasa, oktatasa és ellenérzése a felelésok rendszeres feladata.

1.1.5. Osszegzés

Az ITIL médszertan kijeldlte az utat a szinvonalas szolgaltatas nyujtasa felé. Alkalmazasa jelen-
tGsen csoOkkentette a bevezetési id6t, és a kockazatokat. Olyan eszkdz a kezinkben, ami nélkul
ma egy informatikai szolgaltaté — legyen az egy nagyvallalat bels6 IT-osztalya, vagy kilsé vallal-
kozo — aligha tud versenyképes szolgaltatast nyujtani.

1.2. Vevészolgalati rendszer kialakitasa és a szolgaltatasmenedzsment tamoga-
tasa

1.2.1. A cég (LNX) tevékenységérol

A Lias-Networx Halbzatintegracios Kit. (roviditve LNX) a KFKI Szamitastechnikai csoport tagja,
Magyarorszag vezetd halozatintegracios cége. Az LNX jelenleg 130 munkatarsat alkalmaz, éves
forgalma 2001-ben elérte a 8,8 milliard forintot, mostanaig 1600 vevovel rendelkezik és 3600 te-
lepitett rendszert tart szamon.

Az LNX olyan szamitégépes haldzatokat és azokra épull6é alkalmazasokat ajanl vevéinek, ame-
lyek koltség-hatékonyak, az igényeknek megfeleléen konfiguralhatok, fliggetlenek a platformoktdl,
és az intézményen bellli és azon kivili kommunikacios lehetéségei a legrugalmasabbak. Minden
esetben kiemelt fontossagot tulajdonit a megbizhatésagi, rendelkezésreallasi és adatbiztonsagi
kovetelményeknek. A mindség irant valo elkdtelezettséget mutatja, hogy az LNX sikeresen meg-
Ujitotta az MSz. EN 1SO 9001:2001 szerinti mindsitését, a Cisco Gold Partneri mingsité eljarasa-
nak ujbdl kivaldan megfelelt, valamint min8sitett NATO beszallitova valt.

Az LNX tevékenységei miszaki szempontbol harom f6 csoportba oszthatok. A Halbzatépités
csoport foglalkozik a strukturalt kabelezési rendszerek, LAN és WAN megoldasok, halézati biz-
tonsag tovabba az IP telefonszolgaltatas tevékenységekkel. A halézatalkalmazas tevékenységei
koézé tartoznak a rendszermenedzsment, szolgaltatdas menedzsment témakordk és halozati al-
kalmazasok bevezetése. A veviszolgalat az atadott eszk6zok, telepitett rendszerek garancialis
szervizét biztositja, mikddteti a vevOszolgalati rendszert.

A cég strukturgjat a vevdkkel kdzvetlen kapcsolatot tartd Front Office, és a miszaki hattértdmoga-
tast nyujté Back Office hatarozza meg. A Front Office és a Back Office, illetve az azokon beldli
csoportok képezik az alapjat az egymas kozotti kdltség elszamolasnak és a versenyképesség
novelésének. Az LNX telephelye Budapesten talalhato, a vevék kére Magyarorszag egész tertile-
téerél tevédik ossze.

1.2.2. Miért volt sziikkséges a vevoszolgalati rendszer kialakitasa?

A vevészolgalati rendszer létrehozasanak szikségessége tobb tényez8bdl tevédott dssze. Egyik
részrél altalanos célként fogalmazddott meg a szolgaltatds szinvonalanak emelése és mérhetévé
tétele, emellett a vevék és a hibabejelentések szama fokozatosan ndvekedett. Masrészrél az LNX
alaptevékenységének tekintett haldzatépitésnél stratégiai partnernek szamité Cisco, kezdetben a



»oilver” szintl partneri viszony megujitasahoz, majd késébb a magasabb szintli ,Gold” partnerség
megszerzéséhez és megujitasahoz jol definialt funkciokkal rendelkezé vevészolgalati rendszer
mikodését irta elb.

A kulsé piaci feltételeknek térténé megfelelés mellett az LNX egyre inkabb felismerte, hogy vevé-
inek értékesités utani rendszer-felligyeleti szolgaltatasok magas szintl teljesitésével Uj eladasok
generalhatok, mivel a bevétel jelentés részét visszatérd vevok teszik ki. Ezért a cég tavlati célja
kozé kertlt egy dedikalt vev8szolgalati csoport kialakitasa, a tevékenységét maximalisan tamoga-
t6 vev@szolgalati eszkoz alkalmazasa és egy optimalizalt incidensmenedzsment folyamat definia-
lasa.

Egy ujabb érvként szerepelt egy olyan ugyfélszolgalati eszkdz kivalasztasa, hasznélatdnak, kon-
figuralasanak, testre szabasanak megismerése, amelyet a Hal6zatalkalmazas csoport az LNX
vevokorének termékként eladhat, igy az lgyfélszolgalati rendszerek kialakitasa a rendszerme-
nedzsment tevékenység mellett bekerllhetett az LNX hivatalos tevékenységi kdzé.

1.2.3. Célok, kihivasok

A vevészolgalat kialakitasahoz fel kellett allitani egy megfeleld csapatot, definialni kellett a végre-
hajtando folyamatokat és biztositani kellett a vevGszolgalati tevékenységeket tamogaté eszkdzt.

Az LNX-en belul szervezeti atalakitast is |1étre kellett hajtani, ki kellett nevezni egy vevészolgalati
igazgatot aki a szolgaltatasi szint menedzser szerepkort is betolti: képes a vevészolgalati folya-
mat kialakitasara, részt tud venni a vev8szolgalati eszkdz fejlesztési igényeinek definialasaban,
rendszerfelligyeleti szerz6déseket hagy jova és feligyeli annak betartasat. Szikséges volt egy
diszpécser csoport a telefonhivasok kezelésére, hibak régzitésére, incidensmenedzsment tevé-
kenységhez, riportolashoz. Ki kellett jelélni egy vevdszolgalati menedzsert, akinek a feladatkéré-
be tartozott a csoport felligyelete, vitas kérdések kezelése. A gyors hibaelharitas eléréséhez kel-
lett egy mérndkokbél allé dedikalt csapat (elsd szintli tAmogatast nyujtd mérndkdok), vagyis egy
szakmai csoport, aki elészor foglalkozik a hibabejelentések megoldasaval. A szakmai hattérta-
mogatast az LNX mérndk gardaja biztositotta, tigyeleti rendszer keretén beldl.

A vevébszolgalati folyamatok kialakitasa az azt tamogato eszkdz konfiguralasaval parhuzamo-
san lett Utemezve, ami tag teret adott egy optimalizalt rendszer kialakitasahoz, de ugyanakkor
idéigényesnek bizonyult. Az eszkalacios rendet, prioritasi szinteket a rendszer-felligyeleti szerz6-
désben meghatarozott valaszidék, elharitasi idék szerint kellett kialakitani. Kulon feladatot jelen-
tett a hardveres és szoftveres hibak kezelésének eltér6 modja. A kialakitandé vevészolgalati fo-
lyamatnak magaban kellett foglalnia a teljes incidensmenedzsmentet, vagyis a bejelentéstél az
eset lezarasaig, tovabba az Ugyféllel valé kapcsolat tartasat: rendszeres riport készitését a hiba-
bejelentésekrdél, hatarid6k betartasarol, illetve tullépésérél. Idével egyre nagyobb szerepet kapott
egy hatékonyan hasznalhaté tudasbazis létrehozasa és a bejelentések koénnyl nyomon-
kdvethet6sége.

A vevoészolgalati rendszerrel szemben tamasztott funkcionalis elvarasokat kilsé és bels6 té-
nyez6k egyarant alakitottak. A Cisco partneri kdvetelmények kézott szerepelt tébbek kozott a
megoldasi tevékenységek, prioritas és statuszvaltasok naplézasa, automatikus eszkalaciés rend
létrehozasa, hibak kuldnb6z6 szempont szerinti visszakereshet6sége. Nagyon fontos szempont
volt a hibaelharitasok soran felhasznalt tartalék eszk6zok nyilvantartasanak elérése, adatok bein-
tegralasa. Mivel Uj vev8szolgalati eszk6z kerilt bevezetésre és legalabb alkalomszeriien sokan
hasznaljak a rendszert, ezért ennek kdnnyen hasznalhatonak kellett lenni. Az eszkéznek tamo-
gatnia kellett az ugyeleti rendszert, konnyen kellett kezelni felel6sok valtoztatasat, az eset tovabb
delegalasat, az idéelszamolast, és a vevészolgalati folyamat betartasat. A hatékonysagi mutatok,
vevok felé tovabbitott jelentések az eszkoz altal eldallitott statisztikak, riportok révén nyerhetd ki.

A rendszerfeluigyeleti szerz6désekben vallalt kdvetelmények emelkednek, egyre feszitettebbé



valik azok betartasa, amely csak egy hatékonyan mikddé vevdszolgalattal lehetséges. Mivel id6-
vel egyre tobb a felligyelt rendszer, ndvekedik az tgyfelek szama, egyre bonyolultabb rendszere-
ket kell feligyelni, a rendszerrel tobb Ugyfél kezelését is hatékonyan kellett tudni kezelni. Kény-
nyen elérhetdve kellett tenni a fellgyeleti szerz6dések adatait, kapcsolattarté szemeélyek adatait,
az eléirt megjelenési és elharitasi idéket.
1.2.4. A vevészolgalati rendszer kialakitdsanak menete
Az elbirt célok elérése az ITIL keretrendszer alkalmazasaval az alabbi Iépések szerint zajlottak:
Tervezés, el6készités:
Veviészolgalati folyamat, szerepk6rbk definialasa, automatizalt rendszer kialakitasa
Vevdszolgalati csoport felallitasa, bevezetés, lizemeltetés és folyamatos tovabbfejlesztés
1.2.4.1. Tervezés, elokészités, eszkoz kivalasztasa
A vevdszolgalati eszkdz kivalasztasa piacvezetd termékek vizsgalataval, teszt kdrnyezet felallita-
saval kezd8dott. Az eszkbzzel szemben tamasztott kdvetelmények az alabbiak szerint kerilt cso-
portositasra:
Alapveté elvarasok: Mindenképpen kell teljesiteni ezeket a kévetelményeket, ellenkezd esetben

ez kizard okot jelent. llyen alapvet6 elvaras példaul a naplozas, statuszkovetés, lekérdezés
kulcsszavak alapjan, stb. Ezeket mindegyik vizsgalt termék teljesitette.

Fontos elvarasok: Ezek az eszkdz kivalasztasat er6sen befolyasold, meghatarozé tényezék. Itt
nem csak a vevdszolgalat, hanem a Halézatalkalmazas, vagyis kdzvetve a leend6 LNX vevok
igényeit, adottsagait is figyelembe vettik.

Specialis elvarasok: Az alapvetdé hasznalatot Iényegesen nem befolyasolé jellemzdk, amelyek a
hasznalhatosagot seqitik.

Tablazatban értékeltiik az egyes termékek funkcioit, egyes tulajdonsagot sulyozva vettink figye-
lembe. Ennek &sszesitett eredménye alatdmasztotta a végsé dontést.

A dontés alapvetéen a meghatarozé fontos elvarasok szerint tortént. Ezek az eszkdz gyartojanak
piaci részesedése, stabilitdsa és az altala nyujtott tamogatas, magyarorszagi jelenléte, testre
szabhatosag (lzleti folyamatokhoz valé alakithatdésag), konfiguralhatésag, integracios lehetésé-
gek harmadik fél termékeihez (elsésorban halézatmenedzsment és rendszermenedzsment esz-
k6z0khoz), eszkdz nyilvantarté adatbazishoz vald illeszthetéség, riport készitési lehetéségek.
Nagyon fontos szempont volt az egyedi igények szerinti fejlesztés lehetésége, a kész vagy fél-
kész megoldasok felhasznalasaval a gyors bevezetés lehet6sége, a rovid betanulasi idészak.
Meghatarozé jellemz6, hogy a termékcsalad mennyire fedi le az ITIL altal definialt témakoroket,
vagyis a veviszolgalati tevékenység mellett valtozaskezelést, problémakezelést és a szolgaltatasi
szint menedzsmentet.

Folyamatok, szerepkordk, automatizalt rendszerrel szemben tamasztott kovetelmények meghata-
rozasa, implementalas

A vevészolgalati folyamatok és az azt tamogatd eszkozzel szemben tamasztott kévetelmények
definialasa egy idében zajlott. Ez nehezebbé tette a specifikacids idétartamot, mert az igények
egymast is alakitottak, de igy egy optimalizalt rendszert lehetett kialakitani. A folyamatok és sze-
repkorok kialakitasakor nagy segitséget nyujtottak az ITIL altal megfogalmazott iranyelvek.



A folyamatok kidolgozasa, az eszkdz testre-szabasa el6szor kisérleti rendszer keretében tortént,
majd a végleges rendszer bevezetése kovetkezett. A rendszer életbe Iéptetéséig kortlbelll ha-
romnegyed év telt el.

1.2.4.2. Bevezetés

A fokozatos bevezetést bels6 figyelemfelkeltés elézte meg: az LNX belsé Ujsagaban tobb cikk
lejent meg, amely tajékoztatast adott a rendszerrdl, névelve annak elfogadottsagat.

A vevlszolgalati rendszer életbe |éptetéskor igazgatéi utasitas irta le a felelésségi kordket és az
Ugymeneti szabalyokat.

A vevészolgalati vezetd és egyes meghatarozd személyek ITIL oktatason vettek részt. Emellett a
rendszert hasznalé személyek munkakoériknek megfeleld szint(i oktatast kaptak a rendszer hasz-
nalatarol, megismerték a szerz6désben vallalt szintid6ket.

1.2.4.3. Uzemeltetés

Miutan megszilardult a vevészolgalati rendszer, a hangsuly a rendszer fokozatos tovabbfejleszté-
sére és a valtozasok kezelésére tev6dott at. A rendszer-felugyeleti szerz6désekben elbirt aktualis
valaszid6ket, javitasi id6ket a ,Szervizhivas eszkalacié” kézikonyv tartalmazza.

A vevészolgalati csoport riportokat general a szintid6 teljesitésérdl, amelyet tovabbit az lgyfelek
felé. A magasabb szinvonal elérését 6sztdnzési rendszer segiti: a sikeres hataridén beluli hibael-
haritasért sikerdijat kap a megold6 személy.

1.2.4.4. Tovabbfejlesztés

A vevészolgalati szolgaltatas javitasat segiti a vevészolgalat rendszeres (negyedéves) értékelé-
se, amellyel felismerhetdk a problémas terlletek.

A vevészolgalati eszkoz Uj funkcidkkal torténd kiegészitésérdl a felhasznaldk oktatasban része-
sulnek.

1.2.4.5. A vevdészolgalati rendszer terjedelme

A vevlbszolgalat kialakitdsa soran az incidensmenedzsment, szolgaltatasi szint menedzsment,
problémakezelés, koltség menedzsment (munkaid6 alapjan térténé koltség elszamolas) témako-
rok lettek teljesen vagy részben lefedve:

1.2.5. Vevobszolgalat miikodésének rovid leirasa

A vevlszolgalat alapfeladata az LNX altal forgalmazott eszk6zok és rendszerek garancialis szol-
galtatasainak biztositasa. Az LNX testre-szabott rendszer-felugyeleti szerz6dések keretében az
ugyfél igényének megfeleld, kozoésen megallapodott szolgaltatasi szintet biztosit. A szolgaltatasok
kiesésének csokkentése érdekében szintidére hibaelharitast végez, azonnali csereeszkdzt bizto-
sit. Az Uzemeltetés tdmogatasat karbantartasi, felugyeleti tevékenységgel segiti. Ezen kivdl
szakmai tanacsadast, konzultaciot nyujt.

A megallapodasok teljesitésének érdekében az LNX vevészolgalat folyamatosan elérheté hivo-
szaman napi 24 6raban fogadja a vevdi bejelentéseket, 24 éras mérndki Ugyeletet tart fenn, és
nagy mennyiségl tartalékeszkdz-készletet tarol. A bejelentések életciklusanak kdvethetbségét,
az alkalmazott megoldasok tudasbazisba épitését a vevdszolgalatot tdmogaté automatizalt rend-
szer biztositja. A vevészolgalat miikddése legjobban a vevdi elégedettséggel mérhetd. Ezen fel-
mérések szerint a vevészolgalat megitélése folyamatosan javult, az utolsé vizsgalat alkalmaval az
ugyfelek értékelése alapjan mar 4,5-6s atlagot sikertlt elérni az 5-6s skalan.



1.2.5.1. Bejelentés modja

A bejelentéseket elsédlegesen telefonon lehet megtenni egy erre a célra kijel6lt telefonszamon. A
szam elérhetetlensége esetén a tartalék mobil hivdszam hasznalhatd. A telefonos bejelentéseket
(észrevétel, hiba, igény) veviszolgalati diszpécser fogadja, régziti az elektronikus rendszerben,
és szétosztja a megfeleld problémakezel6héz, valamint gondoskodik az Ugyfél visszaértesitésé-
rél. A bejelentést irasban is meg kell erésiteni e-mailen vagy faxon. Az operator esetleges elérhe-
tetlensége esetén a bejelentés lUzenetrogzitére mondhatd.

1.2.5.2. Ugyeleti rendszer

Az LNX tébbszintli, megfelelé szakképesitéssel rendelkezé mérndkokbdl alld lGgyeleti rendszert
Uzemeltet heti valtasban:

Az elsd szintli, megfeleld szakismeretekkel rendelkezé ugynevezett elsd vonalbeli Ugyeletes
azonnal megkezdi a hiba elharitasat, szikség esetén helyszini kiszallassal. Amennyiben az elsé
szintl dgyeletes nem tudja megoldani a problémat, azonnal riasztja a kdvetkezd szintl Ugyeletet.

A masodik szint(i, magasabban képzett, tapasztaltabb Ugyelet akkor Iép mikddésbe, amikor az
els6é vonalbeli igyeletes nem tud megbirkdzni a feladattal. Ez a szakember a harmadik szint(
ugyeleteshez fordulhat segitségért, vagy kozvetlenil kérhet tamogatast a hardver vagy szoftver
gyartotol.

A harmadik szinten a legmagasabb szintli szakismeretekkel rendelkezé fémérndk felugyeli az
egész Ugyeleti szolgalat munkajat. Hozza csak az els6 két szinten megoldatlan feladatok jutnak
el. O felel azért is, hogy minden olyan probléma, amit az LNX szakemberei nem tudnak megolda-
ni, szintidére a gyarto felé eszkalalddjon.

Az Ugyeleti rendszer szolgalatban |évé tagjai mellett munkaidében az LNX barmely szakembere
bevonhato a hibaelharitasba.

1.2.5.3. Tartalékeszkoz-készlet

Az LNX tartalékeszkoz raktarat mikodtet, amely révén biztositja Ugyfelei részére rendszer-
feligyeleti szerz6dések keretében a hardver eszkdz egyszeri meghibasodasa esetén csereesz-
koz biztositasat, és vallalja a probléma szintidén belll térténd elharitasat.

1.2.5.4. Vevdi elégedettség mérése

A vevBszolgalati tevékenység megitélésének legfontosabb mddja a vevdi elégedettség mérése. A
vevlOk két médon adhatnak hangot észrevételeiknek. Eseti panaszt jelenthetnek be a vevészolga-
lat folyamatosan elérhet§ telefon vonalan, vagy e-mailen keresztul. A vevdi reklamaciok a legma-
gasabb prioritassal kerllnek rogzitésre a vevdszolgalati rendszerben. Ezen kivul kitdlthetik a
szamukra rendszeres id6kozonként elklldott ,vevdi elégedettségi” kérdbiveket. Negyedévente
minden olyan vevé megkapja ezt a kérddivet, aki az el6z8 id6szakban valamilyen bejelentést tett.

1.2.6. EI6nyok, problémak, fejlesztési lehetoségek

A vev@szolgalati rendszer kialakitasaval egy hatékonyan miikddd dgyfél - LNX kapcsolat jott 1étre.
Mérhetévé valt a vevBszolgalat mikddése a megelégedettségi mutatok, szolgaltatas terjedelmére
(hibaszam, tevékenységek szama, vevOk szama) vonatkozé statisztikak révén. Nincs elveszett
hivas, elsikkadé eset még akkor sem, ha az ligyeletes éppen nem elérhetd.

A riportok formajaban el6allé menedzsment informacié segiti az egyre magasabb szinvonalu
szolgaltatas nyujtasat.
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Folyamatosan javult az lgyfél — LNX kbzbtti kommunikacio, jobb szolgaltatasi megallapodasokat
lehetett kétni a felgyllemld adatok alapjan (szintid6k, eréforras gazdalkodas). Vitas kérdések tisz-
tazhatok a rendszer-felligyeleti szerz6dések attekintéseikor a munkanapléban feljegyzett hattér-
informacidk alapjan, igy tovabb erdsithetd a kdlcsdénds bizalom.

A tipikus hibak kiszirésével a problémakezelés folyamatot lehet tamogatni. A gyakran el6fordulé
hibak elemzésével kiszlirheték és megsziintetheték a tipikus hibak. A hatékonysagot néveli a tu-
dasbazis fokozatos létrehozasa.

Az eszkalacios rend mikodése gyors reagalast és hibaelharitast eredményez, melynek révén val-
lalati szint(i szolgaltatasi szinvonal biztosithaté.

A hibaelharitast végz6 mérndk szdmara azonnal rendelkezésre all az adott vevénél eldirt valasz-
idé.

A tartalékeszkbz-raktar adatbazissal valé kapcsolat révén kdnnyen kezelhet6 a készlet, kdnnyen
biztosithatd a szilkséges mennyiségl eszkdz és csbkkenthetd a feleslegesen tarolt eszkdzok
szama.

A hibaelharitassal t0ltott munka idejének nyilvantartasaval a koliségmenedzsment folyamatot le-
het tamogatni, ami jobb eréforras kihasznalast jelent és az informacié visszacsatolhatd a szolgal-
tatasi szint menedzsment témakoérhdz, felhasznalhatd a szerz6déseknél.

Az ITIL oktatas révén konnyen specifikalhatok voltak az igények, szerepkorok, a folyamatok kony-
nyen azonosithaték, tervezheték voltak és az Gizemeltetés soran is folyamatosan tampontot nyuj-
tott.

A legnagyobb problémat az jelenti, hogy a vevészolgalati rendszerbe rogzitett adatok minden
szempontbol megfeleljenek az eléirasoknak. Ezt a diszpécser csoport az incidensmenedzsment
folyamat részeként végzett tartalmi ellenérzések révén éri el.

Tovabbi javitasi lehetéségek vannak még a tudasbazis strukturalasaban, hasznalhatésaganak
ndvelésében, elérhetéségében, visszakereshetéségében. Uj funkcid lehet a vevészolgalati rend-
szer Ugyfelek felé torténd kiterjesztése, Web-es elérés biztositasa is, ami azonban Ujabb problé-
makat vet fel: felel8sségi kérdések, pénzlgyi vonzatok.

1.3. Az informatikai infrastruktura liizemeltetés kiszervezése
1.3.1. El6zmények

A KFKI Szamitastechnikai csoport, Magyarorszag egyik vezet6 informatikai cégcsoportja, amely-
nek tagjai 1998-ban kdzos telephelyre koltdztek. Az akkor 350 fé6t szamlalé cégcsoport dolgozoi-
nak szama mara 800 fére emelkedett. A dinamikus névekedés mar akkor megkivanta, hogy a ha-
|6zati infrastrukturat egységes elvek alapjan hozzak létre, amely lehetévé teszi a bévitést, rugal-
mas atkonfiguralast, kiszolgalja a cég szamitégép halozati és telefonhalézati igényeit. Az egyes
cégek szamitastechnikai infrastruktiraja nem lett 6sszevonva, az eltéré igényekhez ugy lehetett a
legkdnnyebben alkalmazkodni, hogy minden cég megtartotta sajat lzemeltetését, rendszerei és
PC-i viszont a strukturalt halézaton kialakitott, CISCO alapu VLAN-okba (virtualis lokalis haloza-
tokba) lettek szervezve. A belsé strukturalt halézat a kulvilag felé kdzds fellleten kapcsolodott
(thzfalak, Internet kapcsolat, behivasi rendszer, stb.). Az egyes rendszerek Uzemeltetése hagyo-
manyos mddon volt megszervezve. Informatikai cégcsoportrél lévén sz6, az informatikai infrast-
rukturan sokféle fejleszté kornyezet mikodott, a cégek belsd informatikai rendszerei is kilonbo-
z8ek voltak.

Az erbteljes nOvekedés feszitd kovetelményeket tamasztott az informatikaszolgaltatassal szem-
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ben, amit csak erfsitett a figgéség ndvekedése. A szerz6dések teljesitése egyre inkabb fuggott
a bels6 informatika altal nyujtott szolgaltatasoktol. Megugrott az infrastruktira beruhazasi igény,
aminek anyagi terheit tovabb ndvelte a heterogén rendszerek sokasaga és sokfélesége.

A kihivasra adott els valasz az egységesités megjelenése volt. Iranyelvek lettek elfogadva, ame-
lyek hatasara elkezd6dott a kliens gépek bizonyos egységesitése, azonos szoftverekre valo atté-
rés elékészitése (pl e-mail). A belsé informacids rendszerek szamara és a nagy alkalmazasfej-
lesztési projektek szamara kbézponti szerverek lettek beszerezve. Harom év alatt kb 300 millié Ft-
os infrastruktira beruhazas tortént, mikézben a kiszolgalt Iétszam megduplazodott.

1.3.2. Kiindulé helyzet

Ebben a helyzetben fogalmazddott meg a csoportszintl Uzleti igény: egységesiteni és javitani kell
a bels6 informatikaszolgaltatast. A megoldas felé tett elsd Iépés az volt, ki kell szervezni, és ezzel
a csoport lUzemeltetéssel foglalkozoé tagjat, az Evolit Kft-t kell megbizni. A kdvetkezd dontés az
volt, hogy prébaljuk meg alkalmazni az ITIL sok helyen bevalt gyakorlatat. Az egyes cégek féalla-
su Uzemeltetd személyzetét atvette a szolgaltatd és elkezdddott az elbkészités. Az alabbiakban,
ahol lehet, megprobaljuk az ITIL témakdrok kdzé csoportositani a projektet, hogy jol érzékelhetd
legyen, hogy az egyes lépések hogyan kapcsolddtak az ITIL-hez illetve milyen mértékben sikerult
az ITIL iranyelveit alkalmazni.

1.3.3. Szolgaltatasi szint menedzsment

A kitizott hatarid6k szoritasa miatt a projekt egy szerz8déstervezettel indult. Amikor ezt az egyes
cégek megkaptak, az eltéré igények miatt a cégek informatikai vezet6ibdl alakult egy szolgaltatasi
szint menedzser szerepkort betdlté bizottsag (pontosabban az egységesitési iranyelvek kidolgo-
zasaeért felelés bizottsag vette fel ezt a szerepkort). Elsé Iépésben a 6 Uzleti kdvetelményeket
kellett meghatarozni. Ezek kézll az alabbiakat érdemes kiemelni:

e Legyen minél egységesebb az informatikaszolgaltatas

o Egyetlen szolgaltatasi szint megallapodas legyen, fliggetlenil attél, hogy az egyes cégek,
mint jogi személyek, kilon szerzédést kell, hogy kdssenek a szolgaltatoval

o Fejleszziik tovabb az egységesitési iranyelveket, ezzel is elésegitve, hogy a szolgaltatasokat
koltség hatékonyan lehessen biztositani

o Hajtsuk végre az infrastruktira konszolidaciéjat, vonjuk 6ssze az egyes szolgaltatasokat
megvalésité szervereket, ahol sziikséges, hajtsunk végre korszer(sitést

o Az ugyfélszolgalati funkcidt tamogassuk egy Helpdesk szoftverrel

e A cégek specifikus igényeit kulon szolgaltatasok definialasaval vegyuk figyelembe

e Huzzunk hasznot az ITIL ajanlasaibdl

o A megkotott szerz6dések ugyanazt a szolgaltatasi megallapodast tartalmazzak, melynek cé-
genként legyen egy cégspecifikus része, de ha tébb cég is igénybe vesz egy szolgaltatast,
akkor azok egységesen legyenek definialva

o Létre kell hozni egy k6zds géptermet

A kovetkezd lépés a szolgaltatasi szint megallapodas és a szolgaltatas katalégus kidolgoza-

sa volt. Ezzel kapcsolatban az az allaspont alakult ki, hogy kezdetben minél egyszeribben kell a
szolgaltatasokat definialni, ugyanakkor a szolgaltatasok szinvonala egyik cégnél sem cstkkenhet,
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és az attérés (valtozas) nem akadalyozhatja a cégek Uzletvitelét.

Az egyes szolgaltatasokat csak témoren kell meghatarozni, ugyanakkor minden szolgaltatashoz
szintet kell rendelni, azaz biztositani kell a mérhetéséget, hogy ellenérizhetd legyen.

Ne legyen tul sok szolgaltatas (tehat pl. az irodai szolgaltatasok az MS Office XP szolgaltatasait
tartalmaztak, ezek nem lettek kibontva szovegszerkesztési, tablazatkezelési stb. szolgaltatasok-
ra). A szinteket rendelkezésreallasi illetve reagalasi és helyreallitasi id6kkel hataroztuk meg.

A szolgaltataskatalégusban voltak funkcionalis szolgaltatasok (pl elektronikus levelezési szolgal-
tatas, Internet elérés, tavmunka biztositas stb.), és tamogato jellegii szolgaltatasok (pl tigyfélszol-
galat, tgyeleti szolgaltatas, szerver és desktop szolgaltatasok).

Dijazas szerint voltak altaldnydijas szolgaltatasok, amelynek alapja a PC-vel rendelkez6 felhasz-
nalo lett. Ez késébb, mivel gyakorlatilag minden munkatars rendelkezik személyi szamitogéppel,
az atlaglétszamra médosult. (Ebbe viszont az emberi eréforras vezeték beszamitjak a telephelyen
dolgozo kilsé vallalkozokat, vagy a projektek kiilsé résztvevdit is, hiszen sok kdltségterhelés mu-
tatdszama az adott szervezet munkahellyel, irdéasztallal, telefonnal, PC-vel rendelkezd munkatarsi
létszama). Igy egyszeriibb lett a havi elszamolas, ott pedig ahol jelentés lett volna az eltérés, ese-
ti korrekciot alkalmaznak (pl ha egy lUzletag jellegénél fogva sok, allanddéan az lgyfélnél tartdzko-
d6 munkatésrssal rendelkezik).

Dijazas szerint voltak igénybevétellel aranyos dijazasu szolgaltatasok (pl PC kélcsdnzeés) és id6-
aranyos dijazasu szolgaltatasok is.

A szolgaltatasi szint megallapodas kidolgozasa a vartnal tovabb tartott (9 hétig), és véglegesité-
sére mar a szolgaltatas beindulasa utan kerult sor, de a tapasztalat azt mutatta, hogy érdemes
volt alapos munkat végezni. A szerz6désekben ugyanakkor régzitésre kerilt a rendszeres fellil-
vizsgalat, amely biztosithatja a folyamatos javitasi tevékenység figyelembevételét, illetve Uj szol-
galtatasok bevezetését, vagy létezd szolgaltatdsok modositasat is.

1.3.4. Ugyfélszolgalat

Az Ugyfélszolgalat feladata az incidensek és igények bejelentésének fogadasa és azok kezelése.
Létrehoztunk egy kdnnyen megjegyezhetd belsé telefonmelléket, amelyen az Ugyfélszolgalat el-
érhetd. Bevezetésre kerlilt a Remedy Helpdesk, amelyet ellattak egy intranet bejelent6 felllettel,
hogy barki elérhesse a cégcsoporton beliil. Kezdetben kételezé volt a felhasznalénak a bejelen-
tést Remedy-ben rogziteni, de a tapasztalatok alapjan félévvel késébb a telefonos bejelentés lett
az elsédleges, ezt az lgyfélszolgalat kotelessége lett rogziteni. Ezt elsésorban az indokolta, hogy
az ugyfélszolgalat sokszor pontosabban tudja régziteni az incidens részleteit, mint a felhasznalé.
Természetesen a felhasznal6 bejegyzési lehetésége is megmaradt.

Ki kell emelni azt az ITIL ajanlast, hogy figyelemfelkeltd, meggy6z6 kampanyt kell folytatni, amivel
a felhasznaloknak elmagyarazzuk, miért és hogyan szolgalja a Helpdesk bejelentés az 6 érdekeit.
Még egy korabbi Helpdesk bevezetésnél tapasztaltuk, hogy egyes felhasznaldk hénapokig pa-
naszkodtak, hogy bizonyos hibak, zavarok kijavitasa nem tortént meg, ugyanakkor nem jelentet-
ték be a Helpdesk-be, igy nem volt dokumentalhatd, az Uzemeltetés szamara pedig nem volt lat-
hato, hogy van egy lezaratlan incidens.

1.3.5. Incidens menedzsment
Az incidensek kategoriaba sorolva rogzitésre kerllnek a Remedy Helpdesk rendszerben, ahol az
Ugyeletes kategorizalja, és prioritassal latja el azokat. A prioritas a szolgaltatasi szint megallapo-

dasban altalaban szolgaltatdsokhoz van rendelve, de ezt médosithatja az incidens munkavégzést
akadalyozo hatasa. Utdlag megallapitva, célszer( lett volna egy komplexebb rendszert kialakita-
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ni, amelyben legalabb a sirgésség és a hataskdd szerepel, és az incidens ennek figgveényében
kap prioritast az tgyfélszolgalattél.

Az incidens allapotok kdzoétt a kdvetkezbk szerepelnek: az Uj, bejelentett, kiosztott, megoldasa
folyamatban, megoldott és lezart, valamint egy felfuggesztett allapot. A megoldott incidensrdl a
felhasznal6 egy automatikus elektronikus levélben értesitést kap, és ha elégedett a megoldassal,
lezarja az incidenst. Ha elfelejti lezarni, a rendszer egy hét utan automatikusan lezarja, de errél is
értesiti a felhasznaloét. A rendszer jelenleg ugy Uzemel, hogy az incidens minden allapotvaltoza-
sardl értesiti a felhasznalot, aki igy figyelemmel kévetheti a megoldas folyamatat és sziikség ese-
tén kapcsolatba Iéphet az lgyfélszolgalattal.

Azokat az incidenseket, amelyeket az Ugyfélszolgalat nem tud azonnal megoldani, jelleguktdl
fuggben a kliens vagy a szerver csoporthoz tovabbitja. A kliens csoport foglalkozik a PC oldali
incidensek megoldasaval illetve helyszini javitasaval, mig a szervercsoport a halézati és szerver-
problémak magoldasaval. Az incidensek csoporthoz és személyhez rendelését a Remedy
helpdesk rendszer segitségével végzik. Munkajuk soran egyre nagyobb segitséget nyujt a
Remedy ismeretbazisa, ahol folyamatosan rogzitik az incidensek és problémak megoldasara vo-
natkozé ismereteket. Ez az ismeretbazis ma mar Iényeges segitséget nyujt az incidensek haté-
kony kezeléséhez.

1.3.6. Problémamenedzsment

A problémakezelés feladata az incidensek kivaltd okanak meghatarozasa, és az ok megsziinteté-
séhez szikséges valfoztatasok kezdeményezése illetve azok végrehajtasa. Ezt a feladatot is a
két emlitett csoport végzi a szakismeretek szerint szétosztott incidensek hozzarendelése alapjan.
Munkajuk soran sziikség esetén igénybe veszik a KFKI csoport mas tagjainak, vagy kuilsé szol-
galtatok tamogatasat. A megoldott hibak bekertilnek az ismeretbazisba, azok a hibak pedig, ame-
lyeket az adott helyzetben nem lehet kijavitani (pl. varni kell egy ujabb szoftver verzié megjelené-
sére), az ismert hibak adatbazisaba kerlilnek. Az eddigi tapasztalatok alapjan célszer( lett volna
az incidensekhez egy olyan lezard kodrendszer kidolgozasa, amely a kivaltd okok szerint csopor-
tositja a lezart incidenseket, ily médon megkonnyitve az utdlagos elemzéseket és a megel6z6
intézkedések meghatarozasat.

Erdemes megemliteni az incidensek szamanak alakulasat. Az indulds soran az egyes cégek in-
formatikai rendszereinek Uzemeltetését id6ben egymast kdvetben vette at a szolgaltato. Az inci-
densek szama az el6készités alapossaganak fliggvényében valtozott ugyan cégenként, de a havi
atlag egy kezdeti megugras utan minden cégnél csdkkent és beallt egy viszonylag allandé érték-
re. Ezzel szemben ott, ahol az Uzemeltetés atvételével egy idBben mas valtozasok is voltak, az a
beallasi folyamat honapokkal tovabb tartott, ami arra mutat, hogy a jelentésebb valtoztatasokat
célszerl id6ben egymast kdvetéen Utemezni. Amikor a stabil allapot bekdvetkezett, az incidensek
havi atlaga 500 korul ingadozott, mikdzben a kiszolgalt végpontok szdma kb. 600 volt. A problé-
mamenedzsment megel6z8 intézkedéseinek hatasara ez a szam ma havi 300-ra csékkent, ami
j6l szemlélteti az ITIL alkalmazasanak eredményét. Mikdzben csdkkent az incidensek szama,
csokkent a megoldasra és szolgaltatas helyreallitasra forditott munkaidd is. Amikor az elsé stabi-
lizacid bekovetkezett, elinditottuk a szerverkonszolidacios projektet. Ennek Iényege, hogy az
egyes szolgaltatasokat nyujtdé rendszereket 6sszevontuk és egyetlen rendszer szolgaltatasaval
helyettesitettiik. igy ma mar egyetlen file szerver, egyetlen mail szerver szolgalja ki a szolgaltatd
altal kiszolgalt cégeket, egységes kdzds tlizfal és tdvmunka rendszer lett bevezetve, a belsé vir-
tualis lokalis hal6zatok egységes elvek szerint at lettek struktdralva, minden cég egységes virus-
védelemmel lett ellatva, a cégek egységes konyvtarszerkezetre tértek at, a cégspecifikus igénye-
ket pedig ezen belll valositottak meg. Egységesitve lettek a PC-k elnevezési konvenciéi, dinami-
kus IP cim kiosztast vezettek be, szabalyozva lettek a hozzaférési jogok a cégeken belll és a cé-
gek kozott, illetve a cégek belsd szervezeti egységeiben és azok kozott. A szerverkonszolidaciod
jol példazta a valtozaskezelés fontossagat. Egy-egy attérésnél az incidensek szama mindig meg-
ugrott, de a tapasztalatok hasznositasaval javitani lehetett a hatasvizsgalatot és a tervezést, igy
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az implementalas soran kimutathatéan csdkkent az incidensek szamanak atmeneti megugrasa.
A szerverkonszolidacié masik hatasa éppen ellenkezé volt, hosszabb tavon cstkkentette az inci-
densek szamat. Ezt tobb tényezbvel lehet magyarazni:

e Egy szolgaltatast egyetlen rendszer biztosit, igy relative tébb id6 jut a megel6z6 intézke-
dések tervezéseére és bevezetésére

o A beallitott uj rendszerek altalaban korszer(ibbek voltak, még akkor is, ha a k6z6s szolgal-
tatast biztositd rendszer valamely cég rendszerébdl lett kialakitva

o A szerverkonszolidacié soran figyelembe vettik a rendelkezésreallas és kapacitasme-
nedzsment kdvetelményeit

o Egyetlen rendszerrel kdnnyebben kielégithetének bizonyultak a szolgaltatasi szint megal-
lapodasban rogzitett szolgaltatasi szintek

o Kodnnyebb lett a szakemberek betanulasa, hiszen kevesebb rendszert kell magas szinten
ismerni. Kiléndsen igaz ez az ujonnan belépdé munkatarsakra

1.3.7. Rendelkezésreallas menedzsment
A rendelkezésredllas javitdsara a kdvetelmények megfogalmazasa utan szamos intézkedés tor-
tént, amelyek részben a szerverkonszolidaciés program, részben az ITIL alapu szolgaltatasiranyi-
tas bevezetése soran lettek foganatositva:

e Biztonsagpolitika aktualizalasa

e Egységes virusvédelem bevezetése

e Mentési rendszer egységesitése és tovabbfejlesztése (kdzpontilag menedzselheté HP
Omniback ment&szoftver, nagyteljesitmény( Ultrium mentéegységek beallitasa)

o FUrtd6zott (cluster) konfiguracidk beallitasa a kritikus szolgaltatasoknal
¢ Redundans tarolasi médok (RAID, tikrozés) altalanossa tétele

e Megbizhatébb tarolé-rendszerek kialakitasa, a kdzeljovében pedig egy EMC Clarion SAN
tarolé-rendszer telepitése, amely tovabb javitja a rendelkezésreallast

o Egységes tlizfal menedzsment

o Tavmunka biztonsagi rendszerének kiépitése mind a betarcsazas, mind az interneten ke-
resztul torténd bejelentkezésekre

e A sulyos incidensek esetén megel6z6 intézkedések kidolgozasa és bevezetése
1.3.8. Kapacitasmenedzsment

A kiindulaskor a kapacitasigények becslése a cégek igényeibdl indult ki, de ahogy a szolgaltata-
sok és az infrastruktura 0sszevonasra kertilt, folyamatosan figyeltlik az igények varhaté valtoza-
sait és hoztuk meg a reagalé vagy megel6z8 dontéseket. Itt jol példazza az ITIL megkdzelités
elényét a kovetkezd példa. A rendelkezésredllas menedzsmenthez tartozo biztonsagpolitika elir-
ta, hogy a fontos adatokat a file szerveren kell tarolni, hogy ezzel a mentések automatikusan biz-
tositva legyenek. Ez jelentds kodzponti tarold kapacitasndvekedést jelzett, igy a kapacitaskezelés
idében fel tudott ra készulni. A valtozaskezelés hatasvizsgalata kimutatta, hogy a file szerver
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funkcio kdzponti gépterembe torténd 6sszevonasa megvaltoztatja a haldzati forgalom strukturajat,
igy bdviteni lehetett a felsészintl Gigabit Ethernet hal6zatot, elejét véve a forgalmi tulterhelésnek.
Bovitésre kerllt a kilsé internet szolgaltatdhoz biztositott savszélesség, és bevezetésre kertlt
egy forgalom fellgyel6 és szabalyz6 eszkdz, amely elbnyt biztosit a magasabb prioritasu Gzleti
forgalomnak. A kapacitastervezést hatékonyan segitették a monitorozd eszkdzok altal biztositott
adatok, ugyanakkor nem szabad elhanyagolni az Uzleti oldal rendszeres megkérdezését a jovére
vonatkozdé bdvitési vagy éppen csdkkentési igényeikrol.

1.3.9. Konfiguraciokezelés

Bar a konfiguracidkezelés, illetve a konfiguracids adatbazis az ITIL folyamatok magja, azaz min-
den folyamat hasznalja a konfiguraciés adatbazist, a valésagban ez az egyik legnehezebben ke-
zelhetd terllet. Az egyik probléma elvi: annak eldontése, hogy milyen részletességgel akarjuk ke-
zelni, illetve nyilvantartani a konfiguraciokat. Ezt annak gondos mérlegelésével kell eldénteni, va-
jon a nyilvantartas koltsége nem nagyobb-e, mint a cserébe kapott informacio értéke. A masik
probléma gyakorlati, az 6sszes ITIL folyamatot tamogatd, integralt, kdnnyen kezelheté konfigura-
cios adatbazis kezeld eszkdzok helyett a legtébb tamogatéd rendszer inkabb csak eszkéznyilvan-
tartast tdmogat. Esetlinkben fokozatosan né a nyilvantartott entitasok szama és a nyilvantartas
mélysége, de a kapcsolatok Iétrehozasa nehézkes, igy a konfiguraciokezelés kevesebbet adott,
mint amit a mdédszertan alkalmazasatol vartunk.

1.4. Egy alkalmazasuzemeltetés felligyeletét elokészitdé projekt
1.4.1. A teljes projekt

A Nutricia Kereskedbhaz Rt.-ben 2001. majus elején kezd6détt el az MFG/PRO vallalatiranyitasi
rendszer bevezetése’, és szinte napra pontosan egy év mulva, 2002. majus 6-an a kereskedbhaz
elsé telephelyén hasznalatba is vették a rendszert. Ezt kbvetben junius kbzepén a legnagyobb, a
budapesti telephely is csatlakozott a rendszerhez, majd julius elejétdl tovabbi depdk hasznaljak
az MFG/PRO-t a rendelések felvételére, aruk beérkeztetésére és a boltokba térténé kiszallitasa-
ra.

A roppant szellemes modon tejut projektnek elnevezett munka végeztével, 2002 szeptemberétdl
a Nutricia tulajdonu telephelyek mindegyikében az MFG/PRO rendszer tdmogatja a vallalatiranyi-
tasi folyamatokat. Természetesen a logisztikai folyamatokhoz tartozé pénzugyi-szamviteli tranz-
akcidkat is az MFG/PRO kezeli a tarsasagnal.

A Nutricia Keresked6haz Rt.-nél bevezetett MFG/PRO Integralt vallalatiranyitasi rendszert kb.
300 felhasznalo kezeli napi szinten az informatikai kiszolgalas felugyelete ala tartozé kb. 600 db
szamitogép kdzul. A rendszer mikodését biztositd technoldgiai komponensek szama tébb tucat
és a felhasznalt eszk6z6k szama is meghaladhatja a fél ezret, melyek elhelyezkedése az orszag
tdbb pontjan van.

A kbzel husz telephely, a 70 rendelésfelvevd és naponta az orszag minden pontjara indulé 300-
350 jarat informatikai hatterének kialakitasa nagy kihivast jelenté feladat volt a KFKI ISYS
MFG/PRO uzletagdnak szamos rendszerbevezetést véghez vitt csapata szamara is. A kézel 300
felhasznalét kiszolgald integralt rendszer kiépitéséet a szakértbk egy, a kereskedelmi, disztribucios
tevékenységet végz6 cégek szamara kialakitott modell alapjan végezték. A modell tébbek kdzott
a nagy mennyiségi, napi, vevd ill. bolthalézathoz kapcsol6dod rendelésfelvétel, a jaratelszamolta-
tas, a kilénleges értékesitési és arazasi modok, a depdk kézotti rendelések kezelésével ad testre

' A Nutricia Keresk8déhaz Rt.-nél végzett rendszerbevezetésrdl részletesen az ISYSTEMA korabbi szama-
iban olvashat a www.kfki-isys.hu oldalakon.
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szabott megoldast a Nutricia Keresked6haz, és mas kereskedelmi tevékenységet végz6 cégek
szamara. Kezeli tovabba a készletek, késztermékek szavatossagi idd szerinti illetve parhuzamos,
fuggetlen mértékegységekben torténd nyilvantartasat, a kiszallitashoz kapcsolddd gongyoleget és
szamos mas, a keresked6 cégek napi mikddési gyakorlatdban megjelené feladatot.

Az yj vallalatiranyitasi rendszer kialakitasaval és mas informatikai fejlesztésekkel egy merében U
informatikai kornyezet alakult ki a tarsasagnal. Ennek folyamatos, biztonsagos izemeltetése ha-
talmas feladat egy informatikai szervezet szamara. A KFKI ISYS alakitotta ki az Uzemeltetési te-
vékenység mikodtetésének modelljét is, majd a KFKI Csoport cégeivel és mas alvallalkozéival
kézésen meg is valdsitotta azt.

A Nutricia mikddésébdl, a forgalmazott termékek jellegébdl adéddan folyamatos, 7x24 éras ren-
delkezésre allas szikseéges mind a vallalatiranyitasi rendszer, mind annak kérnyezete szamara.
Gondoljunk csak bele, mi térténne a kdztudottan rovid szavatossagu ideji tejtermékekkel, ha a
példaul a halézat hibajabdl veszélybe kerlilne a folyamatos arukiszallitas.

A kozponti adatbazisra épll6, orszagos rendszer on-line adatelérést biztosit a telephelyek fel-
hasznaldinak a két clusteres IBM 6H1 pSeries 660 kdzponti szerveren keresztil. Az igényeknek
megfeleléen a telephelyek kozétti duplikalt — MATAV és PanTel vonalak - WAN héalézat kiépitését
is a biztonsagi szempontok indokoltak.

Egy ekkora rendszer biztonsagos Gizemeltetéséhez ki kellett dolgozni egy - a szerepl6k szamara
ismert - eljarast, ahol minden szerepld tisztaban van a sajat feladataval és felel6sségével. Tisz-
tazni kellett az Uzemeltetés biztonsagaért felelds személyek és szervezetek feladatait és egy-
mashoz valé kapcsolatait.

Meg kellett hatarozni azon technoldgiat és feltételrendszert, aminek segitségével az izemeltetési
biztonsag és az ehhez sziukséges kiszolgalas biztosithaté. A folyamatos Uzem biztositasara a
KFKI Csoport szakemberei egy Remedy alapu help-desk rendszert épitettek ki, amely valamennyi
informatikai alkalmazas felligyeletét ellatja a Tivoli és a HP Openview eszkdzokkel. A 7x24 6ras
tamogatast a KFKI Csoport call center-e biztositja.

1.4.2. Az ajanlas

Mindezen elvarasok figyelembevételével — elsé kdrben - ajanlast dolgoztunk ki, melynek a kdvet-
kez6 céljai voltak:

o Kozponti felugyelet (Help-desk) koncepcio kialakitas

e Uzemeltetési feladatok szamba vétele és végrehajthatdsagi feltételek meghatarozasa
o Lehetséges feladat megosztasi koncepciok kialakitasa

o Szilkséges tamogatdé technoldgiak kivalasztasanak elékészitése

o Probléma és valtozaskezelési eljarasi elvek rogzitése

e Globalis koltség modellek felvazolasa

Ennek keretében javaslatunk alapvetéen az MFG/PRO alkalmazas és az ahhoz kapcsolédé al-
kalmazasok, informatikai infrastruktura és szamitégéppark biztonsagos és 6l szervezett lzemel-
etetetési szolgaltatas feltételrendszerének kialakitasat célozta meg:

¢ Help-desk szolgaltatas

o Hibaelharitasi szolgaltatas
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Uzemviteli szolgaltatas

Rendszerfellgyeleti szolgaltatas

Tamogato szolgaltatas

korébe tartozo feladatokat az:
MFG/PRO alkalmazas

Egyéb tamogaté alkalmazasok (Oracle, Infosys, Variant) és adatbazisaik

Szerverek és operacios rendszereik

Lokalis és orszagos halozat

Desktop eszk6zok és nyomtatok

tertletére. Ennek keretén belil értelmeztik a:

konfiguraciokezelési

(hw, sw halozati és alkalmazas elemek allapot kbvetése)

probléemakezelési

valtozaskezelési

verzidkezelési eljarasokat.

A melléklet tablazat foglalja 6ssze rendszer feliigyelet és hibajavitas keretében elvégzendé fel-
adatokat.
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1.4.2.1. Javasolt iizemeltetési modell

Az lizemeltetési szolgaltatas alapjat az lgyfélszolgalati és eszkalacios eljaras képezi. Az Ugyfél-
szolgalati modell tartalmazta az Gzemeltetéshez kapcsoldd6 Nutricidn bellli és a tarsszolgalta-
toknal kialakitandé munkakordk (szerepkorok) feladatait és kapcsolatrendszerét.
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1.4.2.1.1. Help-Desk

A rendszer kézéppontjaban egy Help-Desk szolgaltatas all. Ez a 24 6ras szolgaltatas fogadja az
Osszes IT technolégidval és az alkalmazassal kapcsolatos bejelentést.

Olyan Help-Desk szolgaltatas Gzemeltetését javasoltunk, amit mind a Nutricia, mind az alkalma-
zas felugyeletet ellatdo szolgaltatd személyzete elér, és mint kozos és egységes informacié bazist
hasznal. A hibajelenségek egy ilyen 0sszetett, sokkomponens(i rendszerben, gyakran csak a tel-
jes informatikai struktira és ezek allapotvaltozasainak komplex vizsgalataval értékelheték, sokféle
szakmai kompetencia egylttes munkaja is sziikségessé valhat. A gyors és pontos informacié
cseréhez és tajékoztatashoz egy kdzpontositott szakmai informacié kdzpont Gzemeltetése feltét-
len szlkségessé valt, egyben jelentds szerepet kapott a szolgaltatok munkajanak koordinalasa-
ban is.

1.4.21.2. Alkalmazastamogatas

A Nutriciaban kialakitasra kerult egy a végfelhasznalék szamara elérhet6 szakmai kérdésekben
és rendszerhasznalatban tdmogatast nyujto eljaras. A logisztikai és pénzugyi, adminisztrativ teru-
leten dolgoz6 kulcsfelhasznaldk kozvetlenll segitik a végfelhasznaldk munkajat; a logisztikai
dolgozok 3 miszakos, a pénzigyi, kereskedelmi, marketing, export-import munkatarsak 1 mi-
szakos beosztasban.

A kiemelt problémakat és a valtozas kezelés kdrébe tartozo feladatokat 10 f6s dizleti folyamat
felel6és supervisor team tamogatja és ez a team végzi a dontés el6készité munkakat is.

A Nutricia munkajat segiti a KFKI ISYS MFG/PRO alkalmazast tamogatd szervezete, ami a beje-
lentéseket a Help-Desken keresztll 24 6ran keresztll fogadja, €s a kidolgozott eszkalacios rend
szerint, a problémak kritikussaganak fliggvényében, ha sziikséges azonnal megkezdi a hiba ki-
vizsgalasat és elharitasat.

1.4.21.3. IT-technolégia tamogatasa

A Nutricia IT szervezetének munkatarsai a lokalis (regionalis) és kozponti irodakbdl kozvetlen
kapcsolatban vannak a végfelhasznalokkal, illetve kulcsfelhasznaldkkal. Minden hozzajuk beje-
lentett eseményt nyilvantartasba vesznek, és a sajat hatdskérikben el nem végezhetd feladato-
kat a Help-Desken keresztul eszkalaljak, azaz bevonjak a kils6 szolgaltatokat.

A telefonon, mailen vagy egy Help-Desk tamogaté szoftverrendszerbe kozvetlenil bejelentett
eseményeket a Help-Desk Ugyeleti munkatarsai fogadjak. Ugyancsak az 6 feladatuk a kiépitett
monitoring rendszerek (halozat és szerver és desktop monitoring) tUzenteinek folyamatos értéke-
Iése. A bejelentett vagy a monitoring rendszeren keresztul észlelt események elsédleges kiérté-
kelése utan, az adott feladat ellatasra kijel6lt szolgaltaté riasztasra kertl. Ettdl kezdve a riasztott
szervezet felel a probléma megoldasért, de a Help-Desk munkatars folyamatosan kdveti a javitasi
esemeényeket, és szlikség esetén tovabb eszkalalja a problémat mindaddig, amig a probléma le
nem zarhato.

Help-Desk munkatarsak az altaluk el nem végezhetd javitasi feladatokat a riasztasos Ugyeleti
rendszerben dolgozo szakértGknek tovabbitjak, akik a hibaelharitasi felelésséget atvéve végzik
munkajukat. Amennyiben szlikségesnek tartjak, az érvényes Uzemeletetési szerz6dések szerint
bevonjak a tarsszolgaltatokat vagy a gyartdk/szalliték Ugyfélszolgalatat, szervizét a hibaelharitas-
ba.

A Nutricianal a lgyfélszolgalati eljaras mikodtetéséért és a szilkséges lzemeletetési szerzddé-
sek kidolgozasaért, a Szolgaltatas menedzseri feladatokat ellatd vezeté felel.
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1.4.21.4. Help-Desk szolgaltatas

A 24 éras 365 napos Help-Desk szolgaltatas nagy létszamu sokiranyu magas szint( IT szakér-
telmet igényel, ezért javasoltuk ennek a feladatnak olyan szolgaltatéhoz torténd telepitését, aki
rendelkezik mindazon szaktudasokkal, ami egy ilyen komplex rendszer Uzemeltetéséhez sziuksé-
ges, és rendelkezik mindazon fellgyeleti szoftverek és Help-Desk szoftvert bevezetési és lize-
meltetési tapasztalattal, ami a magas szint(i szolgaltatashoz szlikséges.

1.4.2.1.5. Alkalmazas-, adatbazis- és szerverfeliigyelet

Az MFG/PRO alkalmazas szempontjabdl kiemelten fontos kérdés a szerverek és operaciosrend-
szereik (UNIX és NT platform), valamint a Progresses adatbazis fellgyeleti feladatok egy kézben
tartdsa, nem elvalasztva az alkalmazas felugyeleti feladatoktél. Ennek oka, hogy a rendszerele-
mek egy kényes és nagy tapasztalatot igényl6 6sszehangolt beadllitast igényelnek, melyek fugget-
len atallitasa, hangolasa az egész rendszer bizonytalansagahoz vagy nem kelléen hatékony (las-
su) mikédéséhez vezethet. Eppen ezért semmilyen rendszer elem verziévaltasat nem javasoltuk
a rendszerintegratori szakértelem bevonasa nélkul.

Az alkalmazas kezdeti hasznalatbavételekor az els¢ 8-12 hétben fokozott rendelkezésreallas
szlikséges elsdsorban a logisztikai terileteken folyd munka begyakorlasaig. Ugyancsak emelt
rendelkezésredllasi szint tartasat javasoltuk az elsé éves pénzilgyi zarasig, a targyévet kévetd év
februarig. Az ezt kdvetd idészak mar csak a valtozaskezelési kérdések és a rendkivili esemé-
nyek lekezeléséhez igényel folyamatos partnerkapcsolatot a bevezetd cég és a megbizé cég ko-
z6tt. Ehhez a munkahoz nem csak az Uzleti folyamatok és a szoftver kezelés magas szintl isme-
rete szlkséges, hanem az adatbazisok belsé adatszerkezetének és a rendszer megoldasi algo-
ritmusainak tag lehetbségeit is szilkséges ismerni.

A verziok dsszehasonlitasa alapjan, javasoltuk, hogy a teljes szerver, adatbazis és alkalmazas
fellgyeletet egy szolgaltatéra bizni.

Ugyancsak sziikségesnek tartottuk, hogy a rendszer felligyeletet ellaté szolgaltatonak legyen ra-
latasa a lokalis haldzatra, lehetéség szerint a desktopok beallitasaig. Ez sokban segiti és egysze-
r(siti a hibabehatarolasi és karbantartasi feladatok ellatasat.

1.4.21.6. WAN-LAN felugyeletszolgaltaté

Szikségesnek tartottuk az orszagos, illetve lokalis halézatok egységes tavfelligyeletének biztosi-
tasat. Olyan szolgaltatok kivalasztasat javasoltuk, aki az alkalmazott routerek, switchek tavoli el-
lenérzését és hangolasat biztositja. A tavfelugyeletet ellatdé cégnek rendelkeznie kell az esetleges
javitas idejére kell6 szamu csereeszkdzzel, amivel a meghibasodott aktiv eszkdzOk cseréjét el
tudja végezni, vagy végeztetni max. 2-3 éran bellil, az orszag barmely pontjan. (Ez az id8 regio-
nalis kbzpontokban elhelyezett tartalék berendezésekkel csékkenthetd)

1.4.21.7. Desk - Top feliigyelet és karbantartas

Amennyiben a rendszerben hasznalt Desk-Top-ok korszerlisége lehetéveé teszi, akkor az alkal-
mazasra kerilé monitoring rendszer teljeskorlien biztositani tudja a Desk-Top-ok tavfellgyeletét.
Ennek elsésorban az egységes bedllitas és szoftver upgrade biztositasa a feladata, ami hozzaja-
rul a beallitasi és rendszer kompabilitasi hibak minimalizalasahoz, és lehetévé teszi a legkeve-
sebb élémunka raforditassal végrehajthaté egységes szoftverfrissitést. A Desk-Top felugyeleti
rendszer segiti a Desk-Top karbantartassal megbizott cég munkajat is.

Addig, amig a Desk-Top felligyelet megoldasat a Nutricia kozpontjaban vagy a Help-Desk szol-

galtatasnyujtonal javasoltuk megvalésitani, addig a PC szervizt kezdetben a Nutricia meglévé IT
munkatarsaival, késdébb azonban orszagos lefedettséget biztositd kilsd szolgaltatoval javasoltuk
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megoldani, aki 4 6ran belll barhol biztositani tudja a megjelenést és szikség esetén tartalék al-
katrészt, illetve cserekészliléket.

A nyomtato felligyeletre a Nutircianak ma is teljes kor( javitasi szolgaltatast biztosit a szallitd cég.
1.4.21.8. Szerver karbantartas

A garancia lejarta utan a nagy értéki és egyedi szerver esetleges meghibasodasa esetén csak a
gépet szallitd IBM tud megfeleld alkatrész utanpoétlassal gépjavitasra vallalkozni. A kilénb6z6
szint( rendelkezésreallasi szolgaltatasok kdzll a kockazat értékelés alapjan lehetett kivalasztani
a megfeleld szintli szolgaltatast.

1.4.2.2. Az lizemeltetéstamogaté technoldgiak
1.4.2.2.1. Help-Desk szolgaltatast tamogaté szoftver

Javasoltuk, a Help-Desk szolgaltatas kdzponti nyilvantartasat és a javitasi valtozaskezelési elja-
rasok kovetését az erre a célra fejlesztett szoftver segitségével.

A Help-Desk szolgaltatast tamogato szoftvernek biztositani kell az

o esemeények kdvethetbségét;

e ajavitasok visszakereshet6ségét;

e a korabbi megoldasok rendezett tarolasat és visszakereshetéségét (tudasbazis).

o A teljes korl konfiguraciokezelést, ami magaba foglalja a hardver és szoftver eszk6zok, vala-
mint az alkalmazas elemeinek adatait és allapotara vonatkozé informaciokat, valamint auto-
matikusan csatolja a Help-Desk adminisztracio alapjan, a velik kapcsolatos eseményeket.

e A Help-Desk szoftver kell, hogy tamogassa a szolgaltatokkal a szerz6dések szerinti eszkala-
Cios eljarasokat és ezek kiértékelését.

o Segitse az Uzemeltetés hatékonysagat méré riportok és kimutatasok készitését.

1.4.2.2.2. Halézat és szerver felligyeleti technolégia

Ugyancsak sziikségesnek tartottuk a rendszer folyamatos felligyeletére szolgalé monitoring rend-
szer hasznalatat.

A Nutricianal alkalmazott rendszer igen dsszetett informatikai kérnyezetet igényel. Nagyszamu
felhasznalot kell kiszolgalni heterogén, tobbfajta operacios rendszerbdl, halézatbdél és adatbazis-
bl allo elosztott rendszerben. A foldrajzi megosztottsag még tovabb ndveli a komplexitast.

A fentiek értelmében olyan Rendszermenedzsment (rendszer fellgyeleti szoftverek) eszkdzre van
szUkség, amely hiba el6rejelzéssel, tavvezérléssel, automatikus javitd eljarasokkal, adminisztralt
mentési folyamatokkal, optimalizalt eréforras kezeléssel segitenek az Uzemeltetésben és az eset-
leges probléma megoldasaban.

A halézatokat (rendszereket) kdzpontositottan Gzemeltetd szoftverek funkcioéi:

o tavvezérlési funkciok segitségével atveszi a tavoli gép iranyitasat, segiti a felhasznalé munka-
jat, mar az uj alkalmazas betanitasi szakaszaban is

o afellgyelt szerver allapotat lekérdezi, és az el6re beallitott hatarértékek elérésénél riaszt.

e hardver-, és szoftverlistat készit a kliensekrél. (a 32 bites operaciés rendszerrel mikodé sza-
mitdgépekre vonatkozik)
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e automatikus szoftverterités, installacié és korszer(isités halézaton keresztul.
e nyomon kovethet6k a rendszer terhelései

o aktiv résztvevéként felderiti, és automatikusan korrigalja a lehetséges problémakat (pl.: nap-
I6zas terilet ndvelése, processzek tuningolasa, stb.)

o Osszegyljti az eseményeket a halozatrdl, és a beallitott hatarértékekhez viszonyitva meghata-
rozza és elinditja a szilkséges automatikus valaszlépést.

e a halozat feltérképezését végzi, a halézati valtozasokat figyeli, 6sszegydjti a haldzat teljesit-
ményadatait.

o felhasznalok, csoportok menedzselése.

e rendszerek, szerverek és a futtatott alkalmazasok valés idejl tavvezérlését biztositja LAN és
WAN kornyezetben.

e precizidés adatmentési és visszatoltési alkalmazas, a kliens gépekre és a szerverekre.

Felugyeleti szoftver hianyaban a rendszer Uzemeltet6je, csak akkor szerez tudomast egy ese-
mény bekodvetkeztérdl, amikor azt a felhasznald bejelenti a rendszer leallast vagy rendszer lassu-
last, monitoring eszkdz hianyaban a bejelentett hiba csak jelentés késedelmek aran harithaté el.

A halozati eszkdzok altal generalt nagy mennyiségl Gzenet egy jol beallitott feligyeleti szoftver-
eszkoz hianyaban attekinthetetlenné valik. Egy olyan intelligens, kifinomult megoldasra van szuk-
ség, amely az Gizenetek nagy részét maga lekezeli és csak a kilsé beavatkozast igényld esetekre
ad riasztast..

A javasolt szoftver alkalmazasa nélkiil nem oldhaté meg proaktivan a nagy tavolsagu 6sz-
szekoéttetések és a halézati eszk6zék feliigyelete.

1.4.2.2.3. Alkalmazasfeliigyeleti szoftver

A rendszer lehet6vé teszi a rendszer terhelésébdl addédo események szimulalasat. Képes vizs-
galni a kilonb6zé menlpontok egyidejld inditasabdl vagy az azonos menlpontok tébb végfel-
hasznalo altali egyideji inditasanak hatasat a teljes infrastruktirara, azaz a szerverekre és a ha-
|6zatra egyarant. Az eszkdz megfeleld alkalmazésa esetén lehetéség van a halézaton egy idében
futd eltér6 alkalmazasok egyideji terhelésének és a valaszid6k vizsgalatara is. Tamogatast
nyujthat a kilonb6zé eszkdzok (hw és sw) valtozasanak hatas vizsgalatara és a rendszer szlik
keresztmetszeteinek behatarolasara. Ezeket a rendszereket a teszteket mind a bevezetési eljaras
soran, mind az éles uzemi mikodés mellett el lehet végezni.

A szoftver hasznalata lehetéséget teremt az éles lizemi tesztnél a teljes halézati hardver-
szoftver megoldas sziik keresztmetszeteinek feltarasara és a megfelelé6 valaszid6ék kont-
rolljara.

1.4.2.3. Kovetkeztetések
Amikor attekintettiik a feladatot, annak nagysagat és kiterjedtségét, az elsé teenddnk az volt hogy
olyan megfelel6 modszertant talaljunk, ami megfelel6 utmutatast ad egy ilyen bonyolult, nagy vo-

lumend, integralt rendszerhez. Azzal is szamolnunk kellett, hogy a feladat bonyolultsaga miatt
ugyfeliinknek szamos esetben nem volt hatarozott elképzelése az elvarasokrol.

Miért pont az ITIL-re esett a valasztas?
Az elb6zbek alapjan lathatd, hogy az ITIL modszertan latvanyosan fejlédik. A legfontosabb hatasa

az alkalmazas-kiszolgalasnak a jelenlegi hardver és szoftver beszerzések ésszerisitése. A leg-
fontosabb elényok kozé tartozik a nem tipikusan a vallalatok fékuszaba tartozoé informatikai terve-
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zési, lizemeltetési feladatok csdkkentése. Igy felszabadul, illetve megspérolhaté az informatikai

Uj alkalmazas bevezetésének gyorsasaga: az akar egy évet is igénybe vevd id6 lerdvidilhet né-
hany hénapra.

A szolgaltatasi szint szerz6dések (SLA) pontjainak megfogalmazasat nem art szakértdékre, szak-
emberekre bizni, s referenciakat kérni, vagy esettanulmanyokat megvizsgalni, hiszen eléfordul-
hat, hogy a nem kell6képpen megtervezett rendszer bevezetése hosszabb tavon kéltségesebb
lehet a sajat beruhazasnal

Ugy tnik, az elkdvetkezd két-harom évben a kis- és kézépvallalkozasok lesznek az informatikai
cégek céltablai. Mivel Magyarorszagon a vallalatok egyel6re nem értékelik kell6képpen az ITIL
modell nyujtotta lehet6ségeket a kinalt alkalmazasok tekintetében, valamint a kézszolgalatok for-
rashiannyal kiszkddnek, remélhetbleg a piac érettsége meghatarozo lesz a tradiciok megvaltoz-
tatasaban.

A jovében csak a komplex IT projekteknek van hosszu tavon esélylk a talpon maradasra, vala-
mint nagy jelentésége van a felhasznal6 igényeihez valé maximalis alkalmazkodasnak is.

1.5. Kiszervezés ITIL alapjan
1.5.1. Cégjellemzdék
¢ Multinacionalis telekommunikaciés cég (UPC)
e Erés fliggés az informatikaszolgaltatastol
1.5.2. Helyzetkép
e bejelentési modok: telefon, e-mail, papir, személyes
e bejelentések régzitése: nincs

e a munka objektiv eszkézokkel nem mérhet6, az eseményeket nem lehet visszake-
resni

e nincsenek szintidok

e nincs informatikai eszkoz, és szoftverleltar

e nem vilagos, milyen folyamatot kell elvégezni - ami az er6feszitések tdbbszorozését,
rossz megoldasokat, sorozatos megtorpanasokat okoz, emiatt tul hosszuak lesznek
a reagalasi, javitasi idék, novekszik az ideges és frusztralt felhasznalok szama.

e az egyes folyamatokat nem lehet nyomon kovetni és bizonytalan lefolyasuak.

e atevékenységeket ellatd személyzetnek nincsenek egyértelm(i felelésségi korei, fel-

adatai, mivel elszamoltathatatlanok, ha a folyamat elakad, nincs felelése, az informa-
tikai személyzet tagjai feladatkorukon kivali problémakba bonyoldédnak.

1.5.3. Megvalésitandé feladatok
e 720 felhasznalo, 772 asztali szamitdégép, 215 nyomtatd karbantartasa felligyelete.

e 39 telephely az orszagban: 12 Budapesten, 27 vidéken
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e munkaidében helyszini, azon kivil telefonos és helyszini segitségnyujtas
o felhasznaldi igényekre koncentrald informatikaszolgaltatast nydjtsunk

e az informatikaszolgéltatést a szervezeti céloknak rendeljik ala
o koltség-hatékonysag
e javitsuk a rendszerek megbizhatosagat, és rendelkezésreallasat

e megalapozott szolgaltatasi minéségi szinteket hatarozhassunk meg, és mérhessiik a
szolgaltatasok minésegét,

e ndveljuk a hatékonysagot, javitsuk az eredményességet, és csdkkentsik a kockaza-
tot,

e javitsuk a munka-gyakorlatot a kivalé minéség érdekében.

A feladat megoldasahoz az ITIL keretrendszer alabbi komponenseit vezettik be:
e Helpdesk (ligyfélszolgalat és incidensmenedzsment)
e Szolgaltatasi szint menedzsment
e Konfiguraciomenedzsment
e Problémamenedzsment
1.5.3.1. Helpdesk

A helpdesk szolgalatot azért hoztuk létre, hogy azonnali segitséget adjon a felhasznaldéknak, ami-
kor az informatikaszolgaltatas hasznalata kézben Gzemzavar Iép fel. A rendellenesség szarmaz-
hat abbdl, hogy a szolgaltatds nem az elvart médon (rendellenesen) mikodik, de a fellépett jelen-
séget okozhatja a felhasznaldi ismeretek hianya is. A szolgalat ezen tulmendn kdzponti gyijtéhe-
lye az informaciotechnoldgiara épulé rendszerben vélelmezett hibak, és hianyossagok bejelenté-
sének. A gyorssegély-szolgalat visszacsatolasi pont is, amely 6sszegydijti a felhasznal6i k6zdsség
véleményét és igényeit az informatikaszolgaltatassal kapcsolatos kérdésekrél.

Els6 1épés az SLA-ban rogzitett minéségi kdvetelményeknek megfelelé Helpdesk alkalmazas be-
vezetése. Valasztasunk a Remedy helpdesk moduljara esett, amelynek segitségével a kovetkez6
funkciokat valésitottuk meg.

e a hivasok kézponti adatrogzitése, menedzselése
o tudasbazis megvaldsitasa, hasznalata

e mindségiranyitasi eljarasok tamogatasa

o statisztikak, adatgydijtések,

o afelhasznaldi hivasok hatékonyabb kezelése

e koltséghatékonysag novelése

e internet, intranet tdmogatasa

e rendelkezésreallas novelése

25



e nyomonkovethetdség
e dokumentaltsag

e mérhetbség

1.5.3.2. SLA menedzsment

A szolgaltatasi szint menedzsment az a folyamat, amely soran a felhasznaldk és az informatikai
szolgaltatd részleg kozott létrejott irasos megallapodas, vagy "szerz8dés" segitségével mene-
dzselik az informatikaszolgaltatas minéségét. Ez a szerz6dés meghatarozza az egyes felekre ha-
ruld felel6sséget, és kotelezi az informatikai szolgaltatdt, hogy elére meghatarozott szinti miné-
ségben és mennyiségben szolgaltasson mindaddig, amig a felhasznalé fenntartja igényét az el-
fogadott korlatok kézott.

Miért valt szikségessé az SLA bevezetése?
e Az SLA az elvarasok menedzselésének eszkoze
¢ A felhasznalé tudni akarja, hogy mit kap, és mennyiért
o Teljesitmény mérés kerete
e Bels6 koltség elszamolas alapja

A szolgaltatasi szint menedzsment |étébdl eredd elénydk a kdvetkezbk voltak:

e Az SLA betartasa lehetévé teszi egy meghatarozott, konzisztens és ellenérizheté szolgal-
tatasi szabvany elérését.

o A felhasznal6 az informatikai funkciéval egyensulyt teremthet a latszolag sziikséges szol-
galtatasok szintje és nyujtasuk koltségei ill. a szolgaltatas komplexitasa kdzott.

e Az SLA hosszu tavon pozitiv koltség-haszon aranyt eredményez, mivel a szervezet ké-
pessé valik a ténylegesen sziikséges informatikai eréforrasok pontosabb meghatarozasa-
ra.

e A szolgaltatasfejleszté programok javuld szolgaltatasi minéséghez vezetnek, noévelve a
felhasznalok termelékenységét.

e AVvitadk gyorsabban és objektivebben oldhatok meg.
e Az informatikaszolgaltatas tdbbé nem szembesil elére nem lathato igényekkel.

e A megallapodas szorosabba teszi a kapcsolatot a felhasznalo és a szolgaltato k6zott.

1.5.3.3. Konfiguraciomenedzsment

Egyetlen szervezet sem lehet igazan hatékony eszkdzeinek menedzselése nélkiil, kildondsen, ha
azok az eszk6zok létfontossaguak a szervezet tevékenységének folytatasaban és sikerességé-
ben, amint az sok esetben igaz az informacié technoldgia alapu rendszerekre. A konfiguracidke-
zelés (menedzsment) ad kdzvetlen kontrollt az informatikai menedzsment szamara a szervezeti
informatikai eszkdzok folott.

Minél nagyobb a fuggés az informatikai (informaciotechnoldgiai) eszk6zoktél, annal nagyobb
szlikség van e vagyontargyak felligyeletére és menedzselésére.
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Elsd Iépéskeént egy teljes eszkdz, és szoftver leltarra volt sziikség. Az eszkdzoket egyedi karakte-
res, és vonalkédos azonositoval lattuk el.

Az altalunk alkalmazott szoftveres megoldas a Remedy Asset modulja volt, amelyben régzitettink
az eszkdzokrdl rendelkezésiuinkre allé informacidkat. Jelen pillanatban ez nagymértéki élé mun-
kat vett igénybe. Terveink kozott szerepel egy hardver-szoftver leltart lehetévé tévé alkalmazas
pl. Microsoft SMS bevezetése, amely kdnnyen illesztheté a meglévé Remedy modulhoz.

A konfiguracié menedzsment bevezetésébdl a kdvetkez6 elénydk adddtak:

e naprakész informacionk van arrol, hogy milyen informatikai vagyon van a szervezet birtoka-
ban

e az eszk6zOk hol talalhatéak

e az eszkdzOknek mekkora az értéke

e az eszkdzoket mire hasznaljak

e milyen kapcsolatban van mas eszkdzokkel

o kezelhetbek lettek a valtozasok, és csokkenthetbek a koltségek

e szervezetnek lehetésége van az eszkdzok eredményes hasznalatara

e Lehetdve teszi nagyszamu valtoztatas gyors, hatékony és biztonsagos megvalésitasat az inf-
rastrukturaban.

e A problémak hatékony és eredményes kezelését is segiti, hiszen azonosithatja az érintett
konfiguracios elemeket

e Nagyobb biztonsagot eredményez

e A jogszabalyi kdtelezettségeknek valé megfelelésben is segit, mert azonositja a nem jogtiszta
masolatokat.

o Megkonnyiti a kiadasok tervezését: a karbantartasi koltségek, a licencdijak meghatarozasat.

1.5.3.4. Problémamenedzsment

A probléma menedzsment szorosan kapcsolddik a konfiguracié menedzsmenthez. Egy eredmé-
nyes problémakezelési funkcié gyorsan javithat az informatikaszolgaltatas minéségén. Ez egyér-
telImlen jelentkezik a szervezeti felhasznaldk esetében is, de j6 hatdssal van az informatikaszol-
galtaté termelékenységére, €és munkamoraljara is.

A szoftveres tdmogatast szintén a a Remedy-vel valésitottuk meg. Minden hénap végén riporto-

kat készitink, mind az tgyfél, mind a belsd elemzések szamara, amely kiértékelésre kerll. Ezen
elemzések az alapjai mind az SLA, mind a folyamatok valtoztatasanak, modositasanak.
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Célunk a kovetkez6:

cs_ijI’(’ke:nj(’an az események szama, ezeknek a hatasa is kisebb lesz az informatikaszolgaltatas
mindségére

fokozatosan csodkkenjen a problémak és az ismert hibak sulyossaga és szama

a mar megoldott problémak és ismert hibak megoldottak is maradjanak

tanulunk a korabbi hibakbal

javitani szeretnénk a felhasznaldk termelékenységén, akarcsak a specialistakén

az informatikai vezetés elismertségét javitsuk

felhasznalok, technikai személyzet oktatasa

Egy szervezet rendszereinek tokéletesen hibamentessé tétele nem realis, igy a problémakezelés
mindig nélkul6zhetetlen feladat marad. A végsé cél tehat nem az, hogy a rendszer hibaktél men-
tes legyen, hanem az, hogy az események/hibak szamat elfogadhaté szintre csdkkentsik, és al-
taldban is csdkkentsik a problémak szamat.

AZ ITIL bevezetésébdl eredd elbnydk, tovabblépési lehetéségek

Lehetbvé teszi a multbdl tapasztalataibdl vald okulast azaltal, hogy térténeti adatokkal szolgal
a szolgaltatasra gyakorolt hatasokrol.

Fenntartja a informatikai részleg szavahihet8ségét a felhasznalok szemében. Ezt a mindségi
szolgaltatasok megbizhatd nyujtasaval éri el.

Kézben tarthatéva teszi az informatikaszolgaltatast, a jobb vezetdi informaciok lehetévé te-
szik a szolgaltatdsmenedzsment és rendelkezésreallas menedzsment funkcio részére a szol-
galtatasi megallapodasok nyomon kdvetését, illetve a kdvetelmények pontosabb meghataro-
zasat tartalmazo szerz6déskotéseket.

Lehetdvé teszi a szervezeti alaptevékenységek megalapozasat, elébe megy a rendszerfej-
lesztéseknek és valfoztatasoknak.

A szervezet gyorsabban tudja a valtoztatasokat feldolgozni, alkalmazkodni hozzajuk és val-
toztatasokra reagalni.

Lehetséges lesz az értékes informatikai vagyontargyak fellgyelete.
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