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A „probléma” – I. Erőforrások„p

•10 + ~1000 ügyfél és szervezeteik

•1000 + ~10000 felhasználó

10 + 100 l ált tá•10 + ~100 szolgáltatás

•1000 + ~10000 desktop

•10 + ~100 szerver (fizikai)

•10+ ISO folyamat

… és mindezek számos helyen külön rendszerekben nyilvántartva



A „probléma” – II. Képességek„p p g

fol amatok a égeken kapcsolódnak•folyamatok a végeken kapcsolódnak

•szervezetek határokkal „védettek”

•ismeretek birtokolva 

•személyek munkakörbe sorolva

Ez miért probléma?



Mit mond bevált gyakorlat?
Fejlesztendő terület: szolgáltatás üzemeltetés



Stratégiai célok (szolgáltatás üzemeltetés)

•szolgáltatászavarok csökkentése, QoS növelés

•dinamikus ügyfélszolgálat•dinamikus ügyfélszolgálat

•eseménykezelési automatizmusok

•változások jobb standardizálása

•ISO 20000 követelményeknek megfelelés

•ISO 27001 követelményeknek megfelelésy g



Tervezés (szolgáltatás üzemeltetés)

•technikai követelmények
•funkcionális követelmények
•szolgáltatási szint követelmények
•metrikák (mérési módszerek, KPI-kulcs 
teljesítmény és folyamatmutatók)teljesítmény és folyamatmutatók)
•információbiztonság
•szolgáltatásfolytonosság 
•kapacitás•kapacitás
•szerepkörök
•belső működési szabályzatok módosítása
•dokumentumkezelés•dokumentumkezelés



Bevezetés (szolgáltatás üzemeltetés)

•változáskezelés

•kiadáskezelés•kiadáskezelés

•konfiguráció kezelés

•tudásmenedzsment



Működtetés és folyamatos 
szolgáltatásfejlesztés 
(szolgáltatás üzemeltetés)

•ügyfélszolgálati funkciókra•ügyfélszolgálati funkciókra

•működtetési funkciókra

•technikai és alkalmazásmenedzsment 
funkciókra

•PDCA ciklus



Támogató eszköz : SZMR
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Képességeket ITILizáltukp g

Fol amatok   életcikl s alapúak•Folyamatok:  életciklus alapúak

•Szervezetek: átjárhatók (kultúra-struktúra)

•Ismeretek: megosztva 

•Személyek: felkészítve, szerepkörökbe sorolva



Sikerült-e?...
…Majd kiderül!

Vál á b  jól jö  Válságban jól jön az:

ITILinergia - energiaITILITILinergia energiaITIL

Köszönöm a figyelmet!
vegh.zoltan@mavinformatika.hu


