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A ,,probléma” -I. Eréforrasok

e10 + ~1000 Ugyfél és szervezeteik
1000 + ~10000 felhasznalo

¢10 + ~100 szolgaltatas

¢1000 + ~10000 desktop

10 + ~100 szerver (fizikai)

¢10+ ISO folyamat

... s mindezek szamos helyen kiilon rendszerekben nyilvantartva
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A ,,probléma” - II. Képességek

ofolyamatok a végeken kapcsolddnak
eszervezetek hatarokkal , védettek”
eismeretek birtokolva

eszemeélyek munkakorbe sorolva

Ez miért probléma? 2
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Mit mond bevalt gyakorlat?

Fejlesztendd terilet: szolgaltatas uizemeltetés
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Stratégiai célok (szolgaltatas uzemeltetés)

eszolgaltataszavarok csdokkentése, QoS ndvelés
edinamikus Ugyfélszolgalat

eesemenykezelési automatizmusok
evaltozasok jobb standardizalasa

e]SO 20000 kodvetelmeényeknek megfelelés

e]SO 27001 kdvetelményeknek megfelelés




(G MAV INFORMATIKA

Tervezés (szolgaltatas uzemeltetés)

etechnikai kovetelmények

efunkcionalis kdvetelmények
eszolgaltatasi szint kdvetelmények
emetrikak (méresi modszerek, KPI-kulcs
teljesitmény és folyamatmutatok)
einformaciobiztonsag
eszolgaltatasfolytonossag

M Y 4
elranarcitac
-~ I\U|.JU\.‘I\.UJ

eszerepkorok
ebelsd mukddési szabalyzatok modositasa
edokumentumkezelés
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Bevezetés (szolgaltatas uzemeltetés)

evaltozaskezelés
ekiadaskezelés
ekonfiguracio kezelés

etudasmenedzsment
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Mikodtetées és folyamatos
szolgaltatasfejlesztes
(szolgaltatas uzemeltetés)

e(igyfélszolgalati funkcidkra
emukodtetési funkciokra

etechnikai és alkalmazasmenedzsment
funkciokra

ePDCA ciklus
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Szolgaltatas Menedzsment

File Edit View

= Back ~ = - @ o3 | @Search [Fe] Favarites @Media @ | %v S5 =

Address I http:fiszmr.mavinformatika. hufszme fszmr_servicesupport.nsf

Favorikes  Tools  Help

() MAV INFORMATIK A

MAY INFORMATIKA Zrt.

atas Menedzement Rendszer (SZ|

Keérem, azonositsa magat! Kedves Latogatd!

A "Bejelentkezés” gombra kattintva On a MAY INFORMATIKA Irt. IT szolgétatés
menedzament honlapjara jut. & rendzzer az informatikai szolyatatdzok éz
fejlesztési folyamatok tamogatasara szolgdl. & dokumentumok eléréséhez
bejelentkezés sikzéges.

Felhaszraldi név: I

Jelszd: I

Bejelertkezés. ..

Amennyiben nincs s bejelertkezésher felhasznélineve vagy jelszava, és az On
sTamara horzaférés szikséges, vagy elfelefette a felhasznaldnevet ésivagy
iel=zdt, kerjik, hogy ezt jelezze e-maiben a belpdeski@mavinformatika. by cimre)

Az SIMR szolgattatasaival kapcsolstos észrevételeiket is sziveskedienek erre a
cimre jeleznil

Elérhetiségy

A rendszer lehetive teszi az
{in széméara, hogy a nap 24
drdjahan bejelerthesse a
=ajat alkalmazésaiban
felfedezett hibakat, &=
rendellenességeket é= kérje
azok mieldbbi kijavitasat,

Meghizhatdsag

A rendszer biztostja, hogy az
& attal felvitt bejelinetéseket
caak &5 kizdrdlag On
léthasza, valamint az
archivalasi és mentési
technoldgia hiztostja az
adatok folyamstos
rendelkezésre dllgsat.

Rendezettség

Az alkalmazashan kislakitott
nézetstruktira lehetdve teszi,
hogy sz On Attal 1Etrehozott
hejelertések gyorzan és
hatékonyan elérhetdek
legyenek.

Kereshetiségy

A rendzzerben kilskitott
"Gyors keresés" funkoid
lehetdvé tezzi, hogy az eldre
definistt mezdkbe beirt adatok
alapjan gyorsan elérhesse a
hejelertézekkel kaposolatos
kivént informacidt.

WAL INFORMAT KA Zrt.

Hatékonysag

A rendszer automstikusan
rogzti az egyes
hejelertésekher tartozd
itaratakat . igy hiztostott sz
©n szaméra, hogy a lehetd
legrividehb idd alatt kerdl
javitasra a hejelentett
probléma.

|@ Done

ligyfélkiozpontisag

A rendszer attsl biztositott a
megoldasi folyamat
nyomankévetése is. loy
Gnnek lehetdsége van
barmikor megtekintenie, hogy
milyen allapothan van a
bejelentése.

l_ l_ l_ |4 Tnkernet
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Srolgaltatas Menedzsment

Bejelentés Alkalmaza s WA ez Wihocsdtds  Ugy & Fehsszndld  Honfigurdcid  Munkalap  Tuddshézis | Szolgdtatds jelentés  Adminisziracio

TELEFON
FAX

E-MAIL
WEB

Munkalap

CIMTARAK S Z I\/I R

- Incidensek, Problémak, Események, Szolgaltatas
Hozzaférési és Szolgaltatas Igények Jelentesek
- Valtozaskezelés, Kiadaskezelés

- SLA definicidk

Miinkalan (taliacitdc i
IViuniRdid g (LCijCSilcs

- Ugyfél értékelés (vevBelégedettség)
- Tudasbazis, Jelentések
SZERZODESEK (SLA, kapacitas,rendelkezésreallas,
(SLA,UPC) mUkodtetés)

| 5
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Kinocsdtas  Ooyfélasis

_Seolgaltatas Menedzsment
Adminizztracio

Felhazznald  Konfiguracid  Munkalap  Tudashariz  Srolgatstés jelentés

I Tamogatasi folyamat

Kapcsolddd dokumentumok

Bejegyzes adatok

Targy ’

Bejelentés

+

Allalmazas kivetés

+

Yaltozaskezelés

+

Kibocsatas

Munlkalap

[gwfél adatok I Személyes adatok I Kaonfiguracios elem adataok

| SLA adatok

Tudasbazis

(&
| Felhasznald adatai

Bejelentd adatai | Tovabbi értesitenddk |

+

Ertékeldlap

[~ e

MEw*

[

Q

=

+

Kilsd dakumentumn

Beosztas

+

Eseti e-mail dzenet

Ugyfél (Company)®

Szervezeti egység

Telephely*

k-id:l megne'.l.:l

cim: s20ba:

Uzermni telefon®

Warosi telefon

Mobil telefon

Fax

E-mail / értesitéselk

S| 3C | 85 | B2 | 8E | ¥ | | E | E | &

W Allapotvétozas W ) feliegyzés




AV INFORMATIK A

Bejegyzes adatok

Tamogatasi folyamat I

Kapcsolddd dokumentumak

| Felhazznald

Konfiguracic © Munkalsp  Tudasbazis

Srolgatatas jelertés

AdminisTtracio

Bejelentés iddpontja

Targy
Témogatdsi szint |1, szintd j
=1, szint | Terllst|| Személy | | -
% %
Z,szint | Terllet|| - Szemely ||
g %
3, szint | Terdlet|| | Szemely m
“|l | Bejegyzés adatok Tamogatasi folyamat i Kapcsolodd dokumenturmok
4, szint | Terllet )
Targy
- Részletetezve
Desktop tavmgmt, 'Nem értel

Towabbi értesitenddk

2009.11.05 18] [17:48 (4]

Allapot Uj j

Prioritds |Kozepes j

Tipus |Incidens j
Csatolss Talllﬁzés...l Kategéria | &
%

Kizdrdlag belsd céld © igen® nem
Feljegyzések | o Frissités Wﬂifeliegyzés
Azonositd Létrehozva Létrehozta Targy
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2} hty krnotes.mavinformatika.hu/kozos/DesktopInfo.nsf/ZAMMAY 7openagent&zmach=1000083 - Microsoft Internet Explorer 17| x|

Eile Edit Wiew Faworites Tools Help ﬁ
4= Back -~ = - @ 7ot | QSEarch [Ze] Favarites @Media @ | %- = -

Address I httpe ffkrnokes . mavinformatika, hufkozosiDeskiopInfo . nsf i ZaMMAY Fopenagent&mach=1000083 j E‘{)GD

Details far Workstation HEZG 1019948 -§
Uzer Department Emiail Telephons
Baloghng, 62976
Site Building Floor Foom =
Login MAC address IP address Azzet Tag
baanpne 001185789249 10.1.156.15 CIC4370v49
Default Gateway Subnet Mask Cost Centar Domain
10.1.156,254 255,255,255.0 WwORKGROUP
Hardware Software Hot Fixes Logical Drives Metwark Drivers Wirtual Machines Contract List Histary
System Information
Type Serial & CFU Speed (MHz) Last Inentory Date
HF dB30 CMTIPEESSA) CICA370Y49 2800 2009.11.02, 10:01 (CET)
Operating System Memory (WME] Dizk Space (WME) Fres Space (WE)
Microsoft Windows XP Professional 5.1 240 40016 23444

Other Information

Zhih-Felhasz BALOGHME ROZSA REMATA
ZAM-Gepney M BPA01000083
Zadh-1zkod EP
ZAM-AR A EP
Hardware
odgct . [category ___subCategory |
Hewlett-Fackard [N=}-18y} Yystem Board Ywetem HBoard
1017102 keyboard Kevboard 101102 ke
HP FE00 Manitar Calor
Diskette Drive (A) Diskette Diskette
HL-DT-5T GCR-5432E (D) COYOWD CO-ROAM LI

&] Done l_ l_ l_ |4 Internet
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Felhasznald  Honfiguracic  Munkal 2 Tuc 5

Srolgaltatas Menedzsment

4z jelentés  Adminizziracio

Sezolgaltatas Menedzsmment

OoyiélaSLAe  Fehaszndld  Konfiguracid  Munkalap  Tudashézis  Szolgdtatas jelentés  Adminizzirécio

Bejelertés | Alkalma = Hibocsatés

SZMR Knowledgebase
- r . 4 42 [
Navigacio | Ujtudasbazis téma @Keresﬁ panel [@dExcel
[ Neviegy ] [ Haszznalat Azonozitd Targy Létrehozva Madozitva
Azonositd szerint —
K ategéria szerint & TB-1-2009 FOR 10-es adatbziz hiba 20091012 11:06 2009.10.14 15:48
T rgy szerint & TB-2-2009 FOR Hem lehet naplazni 20091012 11:39 2009.10.14 15:48
Szerkesztés Alapota szennt ¢ TB-3-2003 KESZENLET - Uzemeltetési Szolgaltatas 20091012 11:47 2009.10.14 15:48
Ellentizés allapata szenint Menedzser SLA
Jévahagyas dlapata szerint & TB-5-2009 E-TICKET Jegykiadd Menedzzer [JEM) riasztaz 20091012 12:51 2009.10.14 15:48
Statuzzak & TB-E-2009 FOR TIMEDUT iizenetek 20091012 12:46 2009.10.14 15:48
Mentett keresések TE-F-2003 LEJART JELSZ0 [2 megoldas] 200931013 11:00 2009.11.04 13:54
7] Saiat bejegyzesek & TB-2-2009 MAYCARGD Windows Active Directory [mav_hu 20091013 11:16 2009.10.30 10:08
] Sajdt keresések domain] MAY Cargo Zit. felhasznaldk
0, Keresés... menedzseléze a helpdesken
[ Adrminizztracia & TB-23-2009 HERMES WIN2003 zzerver elérési szabalyai 2009.10.28 14:35% 2009.10.30 11:27
TE-24-2009 FOR irazbeli rendelkezés fedvény 2009.10.28 16:27 2009.10.3010:12
eldallitazakor létrehozaskor vizszaugnk a 3.
oldalidl az elsire
& TB-25-2009 WINDOWS felhazznaldi profilja sériil 2009.10.28 16:21 2009.10.3010:10
& TB-27-2009 KESZENLET - Fejlesztési Szolgaltatas 200910.2912:41 20091030 10:11
Uzemeltetési SLA
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14 Feh

g=znald | Honfiguracic Monkal o

Wallozdzok kovetésze

E zzrevetelek i

Ervénypességi iditartanm:

20091028 18| [2010.10.28 1]

Ervéryesség teriet:

MAY INFORMATIKA Zrt.

Szerkesztés Allapota
Ellentrzd személy
Ellenirzés allapota
Jovahaged személy

Jivahagyas Allapota

41 v v v v w»w

Ertesitendi(k): helpdesk.

w

[ Werzidkivetés

w

Drakumentaciahl zmert hiba

Kapesalads kategdrisk: Szoitverdlkalmazss\FOR

w Szerkesztik
Zoltan Yeégh/kR M avinformatika

Lazzld B adice/BF/M avinformatik.a

Ewa Mezeisk R A avinformatik.a

b

A dokumentumaot 1athatjak:

Targy: elsire

Ervénpes bejegyzés

Tudasbazis Téma
Azonozitd: TB-24-2009

Létrehozta: Mezei Eva
Létrehozva: 20031028 16:27

w Ellendrizte

Yégh Zolkan
200910.2817:24

*Mavinfarmatik.a

Srolgaltatas Menedzsment

Yerzia: 1

Madozitotta: B adics Lazzla
Madogitva: 20097030 10:12

- Jévdhaguta

Dobos Szilérd
2008.10.2911:41

FOR irasbeh rendelkezés fedvény elaallitasakor létrehozaskor visszaugnk a 3. oldalrdl az
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b nka 3

Addminizztr

Szolgaltatas Menedzsment

KM-Telephely
Mavigacio

| Neviegy ] | Hasznalat

(=] Miszaki terllet szerint
[=] telephely-km

Mohacs
Cmm: vasutallomas
Kod: MOHO1

Miiszald teriilet: PS
Km: 43

¢ Eurspa Techinoiogies , Hasaniiati fehételek

Domino Extendsr dext=r-3.0
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SEDIéItaés Menedzsment
Adminisztracio

Kiboczdtas  Ugyféldsls Felheszndld  Konfigurd zid t&= jelentés

MLINKALAP @Mﬁw INFORMATIK 4, Sorszam: ML-SG-157/2009
Szegedi Regionalis Informatikal Kozpont Bejelantdlap:
Allapot Bianka Felfigyesatés oka:
begrendeld:
Cime:
Szervezet |Azunusité:
Bejelentd: Tel szama:
Felvette: Kelte, ideje:
Eszkdz azonositd:

Kategdria:
Tew kod:

Fiaci szegmens: Wagtermak:

Szerzdidesszam: k.oltseghely:

‘ bunka tarogya Hely Dormain szam Gydri szam Leltari szém
Bejelentés leirdsa: 1

Els&gzett munka leirdsa: 111, 222, 333

" Helyszini ' Beszallit tilkidikepes, ellendrzott dllapothan atadva: |'f'“ lgen  MNem

Elszémolas madja: [T 525z [0 Seerz [T Tert [0 Garan [T Sajgt [0 Egyeh |
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N\

Aejglentés Ak Imaz vetés WE relés Wibocsdtas  UgyfélasLa

Adminizztracio

Felhazznald  Konfiguracid  Munkalap  Tudashariz  Srolgatstés jelentés

Ugyfél adatak Szemelyes adataok konfiguracids elem adatak SLA adatok
Ogyfal |[=(Q, MAY INFORMATIKA Zrt,

SLA rovid neve

A0

SLa elern neve Adatrdgzitéshadatrigzités

LI | (00 | (A0 [

Tevékenyseq kad

Szolgaltatas helyreallitas

) . N . . SLA | ©Ossz, .
SLA kivetelmény Uternezett iddpont SLA tény STOP | eltéris Jelzd
Helyresllits kezdete | 2009.11.03 11:03 [2009.11,05 18] [11:03 (5] 18] | @l o I
1 |
Helyredllitdsi hatéridd |2009.11.04 11:03 [2008.11.04 18] [11:03 S 16 | @] o 0
[ |
Osszes SLA iddtartam SLA tev, dsszesen Osszes atfutdsi idd

* 4 tablazatokban megadott iddadatokra vonatkoza szameértékelk draban értendal.
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Host States

Service States

Konfiguracio

hunkalagn

T

All

=1 A

Monitoring Statistics : Host Groups

=1 [ Apply Fitters | [ ResetFiters |

g  SroM™Watas Menedesm
i |

ent

Monitoring Statistics : Hosts

Results Filtered Total Results Filtered Total
n Down:ldnSchedulsd 5 | 5 “ Down:ldnScheduled 23 i 23
! 1
F] Dovni:Scheduled [ 0 m Down:Scheduled 0 ;
! 1
D Unreachable 0 1] : Unreachable 0 !
! Pending o,
Pending || - 0 i
G I up 488 ' 488
Up 15 | 15
' Total Hosts 313 al3
Filtered Totals Filtered Totals
mMonitoring Statistics : Service Groups Monitoring Statistics : Services
Results Filtered  Total Results Filtered  Tota
@ critical:Unscheduled 2 2 @ criticaliunscheduled 3z a2
! a3 1
g critical:5cheduled o 1} ‘ Critical:Scheduled o 0
I ,
- . i 13 15
Warning [ 0 J Warning :
0 | J Unknawn & 6
o Unknown o 0 _— .
! ' Pending o 0
. Pending || 0 p |
I D ok 843 ' 843
z 2 -
Filtered Totals o Ok : Filtered Totals Total Services 896 896
Active Checks | Passive Checks | Motifications “ Flap Detection Event Handlers

Disabled Services ()
Disabled Hosts (2]

| Disabled Services (1)

Disabled Services (7)

| &ll Hosts Enabled (513)

Disabled Hosts (1)

Disabled

Disabled Services (101)
Disabled Hosts (&)
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Képesseégeket ITILizaltuk

eFolyamatok: életciklus alapuak
eSzervezetek: atjarhatok (kultldra-struktura)
eIsmeretek: megosztva

eSzemeélyek: felkészitve, szerepkorokbe sorolva

—
F"-.,‘%I&I. ,u'/’ r '\-: _{E\'.
Wl LY ]
1
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Sikerult-e?...
...Majd kiderul!

Valsagban jol jon az:

ITILinergia - energialTIL

Koszonom a figyelmet!
vegh.zoltan@mavinformatika.hu




