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1. El6készités: az otlettdl a szerz6désig

Az alabbi fejezetben megprobaljuk ésszefoglalni mindazon szempontokat, amik segitik egy infor-
matikaszolgaltatast nyujté szakcég és az ezt igénybe vevd vallalatok kdzt a jo és tartds Uzleti
kapcsolat kialakitasat. Felvazoljuk ezen kapcsolat szorossaganak fokozatait, a szolgaltatas lehet-
séges tipusait, és azt az utat, amig a felek eljutnak a déntéshez, hogy milyen tipusu szolgaltatas
az, ami az ugyfélnek leginkabb megfelel. Ez az ut a kdlcsénds megismerésrél és az lzleti bizalom
kiépitésérél szol, ami alapja lehet egy kdlcsdndsen elényds szolgaltatasi szerz6dés megkodtésé-
nek.

Ennek a folyamatnak elvi és mddszertani alapjat az ITIL (IT Infrastructure Library) modszertani
ajanlas adja. Mar a cégek kozti egyuttmikddés elején ajanlatos az ITIL-terminolégia bevezetése,
hogy a tovabbiakban a felek k6zott egy egyértelmli kommunikacié alakuljon ki. Mindkét fél tudja,
hogy a masik mire gondol, amikor olyan kifejezéseket hasznal, mint: ,problémamegoldas”, ,konfi-
guracidkezelés” vagy ,eszkalacié”.

1.1. Az informatika, mint szolgaltatas

Korunkban egyre elterjedtebb igény, hogy a vallalatok fokuszaljanak a sajat alaptevékenységik-
re, és a profiltisztitas kdvetkeztében felszabadulé eréforrasokat a piaci részesedés novelésére
forditsak. A vallalat akkor tud az alaptevékenységére (core business) koncentralni, ha minden
olyan feladatot atad szakcégeknek, ami nem tartozik az alaptevékenységéhez. Ezek kdzé tartozik
a cég mikddéset gyakran meghatarozo és vezérld, kiszolgald ICT-vel (informacié- és kommuni-
kaciotechnoldgia) kapcsolatos tevékenység is. ,Csinalhatja—e ezt mas is, mint mi?” - teszik fel a
kérdést a vallalatvezeték. Jarjuk korbe tehat ezt a kérdést!

1.1.1. Jellemzék — hajtéerdk

Vizsgaljuk meg mik azok a hajtéer6ék, amik miatt a cégvezeték gondolkodni kezdenek bizonyos
informatikai feladatok kiszervezésén:

Stratégiai szempontok

e Az ICT gyors fejlédése allanddan valtozo lehetbségeket és elvarasokat tamaszt a nem infor-
matikai vallalatokkal szemben is. Ezen cégek a fejlédés kovetését ugy szeretnék biztositani,
hogy az ehhez sziikséges szakértelmet és technolégiat megveszik, hogy ne fenyegesse 6ket
a gyors elévilés veszélye.

o A vezettk jol tervezhet6 és ellendrizhetd informatikai koltségeket szeretnének.

¢ Nem akarnak hosszadalmas és azonnal nagy koltségl informatikai projekteket. Helyette ké-
szen elérhet szolgaltatasokat kivannak igénybe venni. Az informatikai koltségek a folyama-
tos fejlesztési igény miatt nehezen tervezheték és magas vallalati allandd koltséget jelente-
nek.

o Egy szolgaltatd céggel kotott tartdos kapcsolat lehetévé teheti a piaci valtozasokhoz gyorsan
alkalmazkod¢ informatikai megoldasok bevezetését, legyen az technikai vagy ugyviteli jellegi.

o Az ugyfelek egyre kevésbé kivanjak birtokolni az altaluk hasznalt informatikai eszkdzdket,
mert ezek folyamatos szinten tartasa és a kor igényeinek megfelelé szintre valé fejlesztése fo-
lyamatos karbantartasi és beruhazasi koltségeket jelent.

e Jelent6sen noveli a vallalat mobilitasat, mind a méretnovekedésbo6l csokkenésb6l adodo ra-
forditasok terén, mind pedig a telephely valtoztatasok okozta IT struktura valtozas terén.



e Tartés a nem IT vallalatoknal egyre nagyobb a jol képzett IT szakértelem hianya, limitalt a
tudasszint, illetve alaptevékenységre vald fokuszalasi kényszer miatt nem akarnak magasan
kvalifikalt és fizetett informatikai szakembereket tartani, folyamatos képzési koltségekkel biz-
tositva a technoldgia fejl6dés kdvetését.

e A cég kiszolgaltatott egy-két munkatarsanak, akik egyedi tudassal rendelkeznek és kell6 do-
kumentaltsag hianyaban ez a tudas nehezen pétolhatd.

o Nem tudnak kialakitani szabalyozott belsé eljarasokat és nincs kialakult mérési rendszere az
IT szolgaltatas teljesitményének, ezért a legtdbb vallalatvezetf, mint fekete dobozt, mint
pénznyeldt l1at az IT szervezetben.

o Jelent6s vezetbi energiat visznek el a folyamatos fejlesztési és beruhazasi dontések és egyéb
operativ IT iranyitasi feladat.

o A termékek verzio kdvetés és jogtisztasaganak biztositasa a szolgaltato feladatava valhat.

e Professzionadlis Uzemeltetési kdrilmények biztosithatdk (24 éras rendszerfellgyelet, szaba-
lyozott adatarchivalas és mentési eljarasok, Internet-biztonsag, katasztréfavédelem, terilet-
védelem), amiket a cégek sajat maguknak csak igen magas koltségekkel tudnak megterem-
teni és Uzemeltetni.

o Jelent6s informatikai rekonstrukcio helyett illetve vallalati folyamatatszervezést segitendé for-
dulnak kiils6 szakcégekhez. A feladatkiszervezés forradalmi lendiiletet adhat egy beallt és
megvaltoztathatatlannak t(in6 folyamat Gjragondolasahoz.

Ha a fentiekbdl adodo elénydk mind érvényre jutnak, mondhatjuk, hogy ezek az el6nydk a vallala-
ti stratégiat érintik, melynek alapjan a vallalati er6forrasok jobban kihasznalhatébba valhatnak,
versenyelényt biztosithatnak a szervezetnek.

1.1.2. Valasztasi lehetéségek

Az informatikalizemeltetés tamogatasanak és kiszervezésének szamos ma mar tdbbé-kevésbé
definialt valfaja létezik. Az elvek sokban azonosak, de a kapcsolat mélysége, valamint a nyujtott
szolgaltatas technoldgiai és szakmai bazisa jelentésen eltérhet egymastol. Egy konkrét partner-
kapcsolat esetén a mikodés kiloénb6zé teriileteire ezek a kilonb6zé formak egy idében is meg-
valdosulhatnak.

Az informatikaszolgaltatas lehetséges formainak egy fajta csoportositasa:

Bérlet

(Eszkdz-, szoftver-, eréforrasbérlet adott idére)
e Uzemeltetési kérnyezet bérlete (Hosting, co-location, catastrophe site)

Biztonsagosan és alternativ halozat és aramszolgaltatassal kialakitott géptermekbe helyezik
el a kdzponti szamitogépparkot. A szolgaltaté 24 6ras rendszerfelligyeletet biztosit (megsza-
kitas nélkuli aramellatas légkondicionalas és kommunikacios kapcsolat, esetleg szerver és
halézat feligyelet, stb.), magas foku 6rzés mellett.

e Munkaerdbérlet (Outtasking)
Munkaer8-kdlcsonz6tdl bérelt munkatarsak hosszutavra vagy kampanyfeladatok ellatasahoz.
o Tavmenedzselés, bérelt munkaerével (Managed Service Provision - MSP)

Rendszerek 24 6ras ellen6rzésének és adott szintl felligyeletének biztositasa kulsé szolgalta-
té altal informatikai haldézaton keresztiil. (Lasd Menedzsment technoldgiak cimi fejezetet)



Forraskihelyezés, kiszervezés (outsourcing)

Infrastrukturakihelyezés (Infrastructure outsourcing)

A vallalat eladja tulajdonaban lévé informatikai berendezéseket, halézatot a szolgaltaténak,
aki biztositja ezek folyamatos Uzemképességét, szilkség szerinti fejlesztését, izemeltetési dij
ellenében. Az infrastrukturahoz kapcsol6dé szolgaltatasokat nyujtja (Data Center, adatmen-
tés, katasztrofa-helyreallitas, informatikai eszk6zok karbantartasa és tdmogato személyzet)

Alkalmazasiizemeltetés (Application Hosting Provider - AHP)

Mar létezd, korabban testre szabott, egyedi alkalmazasok atadasa lUzemeltetésre. Hasznalat
Uzemeltetési dij ellenében.

Alkalmazaskihelyezés (Application outsourcing)

Mar létez6, korabban testre szabott, alkalmazasok eladasa lUzemeltetésre és fejlesztésre.
Hasznalat havi bérleti dij ellenében. A szerverinfrastruktira lehet sajat vagy bérelt, a kérnye-
zet szintén sajat vagy bérelt (co-location, hosting, server hostel) Két f6 formaja van: az alkal-
mazasbérlet (Application Service Provisioning, ASP) és az alkalmazasfenntartas, -tamogatas
(Application Maintenance Outsourcing, AMO) tipusu.

+ Alkalmazasbérlet (ASP - Application Service Provider)

El6re konfiguralt, sablonalkalmazasok tavoli hasznalata haldézaton keresztil eléfizetés
alapu (bérleti) szerz6dés keretében. (Minimalis vagy nulla testre szabas.) Explicite
nem jelenik meg, de jarulékos hardver és halézati infrastruktira hasznalat is van az
arban.

¢ Alkalmazasfenntartas, -tamogatas kihelyezése (AMO - Application Maintenance
Outsourcing)

Egyedi alkalmazasok Uzemeltetésének biztositédsa a szolgaltato altal. Ami az informa-
tikai feladatok ellatasan kivil kiterjedhet az alkalmazasi rendszer szakmai feligyeleté-
re, kovetésére is.

Uzleti folyamat kihelyezése (BPO —Information utilities and Business Process Outsourcing)

Els6sorban a napi Uzleti folyamatokra koncentral (kényvelés, pénzligy, rendeléskezelés,
szamlazas) Ekkor az Uzleti felelsség is a szolgaltatot terhelheti.

Kézponti tigyeleti szolgaltatas (Call-center, Help-desk szolgaltatas)

A fenti szolgaltatasok mindegyike igényel egy folyamatos hibabejelentés-fogadasi szolgalta-
tast. Ez a szolgaltatas lehet egy bejelentéseket fogadd adminisztrativ diszpécser szolgalat
(call-center), vagy egy magasabb szint(i szakmai tamogatast nyujté ,forrédrét’-szolgalat (hot-
line, help-desk), ahol az adott szolgaltatas hasznalataban tanacsot adni tudo illetve az esetle-
ges hibaelharitasban intézkedni tud6 szakszemélyzet lat el folyamatos rendelkezésre allassal
szolgalatot.

1.1.3. Kiavevé?

Az el6z6 szakaszban lattuk, hogy milyen igények valtjak ki az érdeklédést az informatikaszolgal-
tatas irant. Azt is lattuk, hogy ennek mélysége és a szolgaltatas spektruma igen széles lehet. Az
alabbiakban egy-két dkolszabalyt fogalmazunk meg arra nézve, hogy melyik szolgaltatasi szint-
nek kik lehetnek az igényldi:

Uzemeltetési kérnyezet bérlete

Minden olyan cégnek ajanlott, ahol nagy értékii és nagy kockazatu adatkezelés folyik. Ban-
kok, allamigazgatasi intézmények, web szolgaltatok szervereit vagy tartalék rendszereit he-



lyezik itt el (lasd 2001. szeptember 11., New York: minden informatikaszolgaltatas egy-két éra
mulva zavartalanul mikodott).

Tavmenedzselés

Sajat informatikai infrastrukturaval rendelkez6 kézepes és nagyvallalatok, akiknek a teljes ki-
szervezés nem megfeleld. Elény: Azonnali megtakaritas a személyzeti koltségeken, és a
rendszermenedzsment-technologiakbol adodd mindségi szolgaltatas elérése.

Alkalmazasbérlet

Kisvallalatok, infrastrukturaval nem vagy alacsony szinten rendelkezg, indul6 vallalkozasok.
El6ny: Nulla indulé beruhazas, alkalmazasok azonnal rendelkezésre allnak, bérelhetd infor-
matikai hattér és szaktudas. Elsésorban altalanos alkalmazasok (irodai eszk6zok, levelezés,
csoportmunka) és szabvanyos megoldasok (bérelszamolas, koényvelés) esetén szoktak
igénybevenni.

Forras kihelyezés, kiszervezés

Nagy vallalatok, 1étez6, egyedi infrastrukturaval, folyamatokkal. Elénye ennek a formanak a
szolgaltatdsminéség szinvonalanak emelkedése, és hogy a cég sajat Uzleti tevékenységére
jobban tud koncentralni. Ezen elényok mogott masodlagos haszonnak tekinthet6 1) az esetle-
gesen alacsonyabb koltség; 2) a beruhazasi keretek proporcionalis koltséggé alakulasanak
gazdasagi elénye. A technoldgia atadasakor szerzett egyszeri pénzigyi forras nyujtotta uj le-
hetdségek is motivaldk szokta lenni a jelentds technolégiai beruhazas elétt allé vagy financia-
lis nehézségekkel kiizdé cégek szamara. A kiszervezési szerz6dések nagy értékii szerzddé-
sek, a lassu megtérilés miatt tobb éves megallapodasok (>5 év) sziletnek. Jol érzékelhetd,
hogy egy ilyen dontés nem az informatikai vezet6 szandékan mulik, hanem ez a vallalat stra-
tégiai dontése.

A késbbbiekben lathaté lesz, hogy ezen durva besorolasok azonban nem elégségesek a dontés
meghozataldhoz. Csak tébb hénapos és sok 1épcsés egyeztetés utan alakulhat ki a megrendeld
igényeit leginkabb kielégité szolgaltatas pontos tartalma és keretei, ahol a szolgaltatas teljesit-
ménye és értéke mindkét fél szamara megfeleléen alakul.

1.1.4. Kibdl lehet iizemeltetd cég?

Az alabbiakban felsorolunk néhany szempontot, amelyeket az informatikaszolgaltaté valasztasa-
kor érdemes figyelembe venni. Ezek segitségével kdnnyebben megallapithatjuk mi az erésséglk,
melyek a gyenge pontjaik, mire képesek, és mi az, amiben szakérték. Vizsgalandd, hogy

A szolgaltatd az infrastruktura illetve alkalmazas teljes életciklusara kiterjedd szolgaltatasokat
tud-e nyujtani, ideértve az alapvet6 tervezési tanacsadast, telepitést, lizemeltetést, oktatast,
terméktamogatast és a rendszer folyamatos fejlesztését, bévitését a vallalat mindenkori igé-
nyeinek megfelelen;

Mire terjed ki és milyen mély a szolgaltaté technikai szakértelme. Melyek a cég specialis szak-
tertletei;

A legfontosabb technikai munkatarsak szakértelmikre hol és milyen munkak kapcsan tettek
szert;

Milyen cégeknél van mikddd referenciajuk, kik az tgyfelek, és milyen eredményeket értek el
a szolgaltatas kapcsan;

Milyen a szolgaltatasok szinvonalat rogzité szerzédéseket javasolnak, és milyen pénzigyi
lépéseket kotnek ki hibas teljesités eseteére.

Fontos szempont, hogy a szolgaltato infrastrukturaja hogyan biztositja:

¢ a magas foku rendelkezésre allast,



¢ atokéletes adatintegritast,
¢ a skalazhatosagot,

¢ a megbizhatésagot,

¢ anagy teljesitményt,

¢ a biztonsagot és a hozzaférés-szabalyozast;

Milyen modon és eljarasokkal képes a szolgaltatd a hét minden napjan 24 6ran at technikai
tamogatast adni a végfelhasznaldknak? Milyen eljarasokat alkalmaznak a problémak feljebb-
viteléhez? Nyujtanak-e magas prioritasu hibaelharitasi szolgaltatast? Kulon-kulén kapcsolat-
tartd foglalkozik-e az egyes ugyfelekkel?

Rendelkezik-e a szolgaltaté az alkalmazasok testreszabasahoz, egyedi igények szerinti atala-
kitasahoz fejlesztési tapasztalattal, szakértelemmel;

Hogyan oldja meg a szolgaltaté a termékfrissitéseket, illetve a termékek Ujabb elemeinek
Uzembe helyezését;

Hogyan képes kdvetni és milyen szakmai tAmogatast tud adni a szolgaltaté a cég ndvekedése
esetén szlikséges atalakitasokra, bévitésekre;

A tamogatas a cég minden informatikai teriletét atfogja vagy csak egy-egy elkilonild részét.
A szolgaltaté képes-e tdbb ,alszolgaltatd” szakmai munkajat koordinalni;

Hogyan itéli meg a szolgaltaté cég Uzleti stabilitasat, mennyire bizik a szolgaltaté cégben; Po-
zitiv iranyba billenti a mérleg nyelvét, ha a szolgaltaté korabban mar bizonyitott sok tUgyfelet
kiszolgal6 és kezeld rendszerek tertiletén.

Vizsgalando a szolgaltatéd altal hasznalt technolégiak szintje, az ajanlott technoldgia kapacita-
sa, a rendszermenedzsment-technoldgia szinvonala;

Fontos szempont a mikodési biztonsag (folyamatos lizemelés és lgyfélszolgalat, napi men-
tés, idészakonkénti archivalas stb., adatbiztonsagi és védelmi rendszerek, szolgaltaté pénz-
Ugyi stabilitasa stb.);

Kritikus alkalmazasoknal elétérbe kertil a természeti csapasok és terrortamadas elleni védett-
sége a szolgaltatéi kérnyezetnek: foldrengés- és tlizbiztos szerverszoba, kétoldali arambetap-
lalas, dizelgenerator, tobb alternativ halézati szolgaltatd, biztonsagi szolgalat altal szavatolt
biztonsag;

Végiil pedig a szolgaltatasnak a fentiek fliggvényében megallapitott, folyamatos koéltségként
jelentkezd ara.

Ugyanakkor, vizsgaljuk meg, mi kell ahhoz, hogy egy Uzemeltetést tamogatd szolgaltatd sikeres
lehessen.

El6szor is jol meg kell valasztani a célpiacot és az ehhez illeszkedd szolgaltatasi portfoliot.

Gyors piaci felfutast kell elérni ahhoz, hogy a kezdeti beruhazasok megtériljenek, és kell6
tapasztalata és szaktudasa legyen a csapatnak.

Alacsony koltség mellett biztosithatd Uzemvitelt kell kialakitani, és ezt folyamatosan vizsgalva
novelni kell tudni az Gzemeltetési rendszer és a teljes informatikaszolgaltatas hatékonysagat.

Megbizhato és egységes technoldgiai és infrastrukturalis hatteret kell kiépiteni.

Folyamatos magas szintl rendelkezésre allast kell biztositani egy strukturalt eszkalacios (fel-
jebbviteli) lanc miikddtetésével. A partnerkapcsolat-tartas és a szolgaltatasmenedzsment ma-
gas szinti kell, hogy legyen.



o Biztositani kell egy szolgéltatas-orientalt személyzetet, akinek folyamatos képzésérdl azonban
gondoskodni kell.

Nem véletlen, hogy olyan cégek alakitanak ki informatikaszolgaltatast, akik a sajat rendszereik
Uzemeltetése soran kiépitették a megfeleld infrastruktarat és megszerezték a kell6 tapasztalato-
kat. llyenek lehetnek a tavkozlési cégek, vasuttarsasagok, kozmiszolgaltatok informatikai szerve-
zetei. A masik nagy csoportja az ilyen szolgaltatasnyujté cégeknek az informatikai rendszerinteg-
rator cégek, akik masok szamara mar korabban is kiépitettek olyan integralt rendszereket, ame-
lyeknek — éppen ezért — az Uzemeltetését is el tudjak latni, ill. calszeri ellatniuk.

Mas cégek tapasztalatok hianyaban csak nagy tékével tudnak belépni erre a piacra, és csak ak-
kor, ha egy piaci résre fokuszalnak. Ez nem kis kockazattal jar mind a vev6, mind az szolgaltato
cég szamara.

1.2. Bizalom és kétség

A fentiek j6 tampontokat adnak egy partner, és az altal nyujtott szolgaltatasi ajanlat kockazat-
elemzéséhez, ugyanakkor nem lehet megfeledkezni a dontési folyamatban szerepet jatszo szub-
jektiv elemekrél sem. A legfontosabb kérdés: kialakul-e az a bizalom a szolgaltatéval szemben,
ami meghatarozza az egyuttmikodés melletti dontéslinket.

Eddig az elénydket vizsgaltuk, most nézzik meg milyen szempontok csodkkentik a bizalmat a ki-
szervezéssel szemben és a teljesség igénye nélkil, milyen valaszokat adhatunk ezekre a kifoga-
sokra:

A f6 veszély a visszafordithatatlansag, hiszen a belsd szakértelem leépitése utan annak ujbdli
kialakitasa lassu és koltséges, és az esetleges szolgaltatovaltas is nehézkes és nagy megrazkod-
tatasokkal jar.

o A szolgaltaté hosszabb tavon eréfélénybe kertilhet a vallalattal szemben.

Az elbkészités soran jol szabalyozott, egyértelm(i és transzparens folyamatok alakulnak ki,
amik kénnyebben valtoztathatok, mint a rendezetlen, dokumentalatlan és tébb beszallitonak
kiszolgaltatott allapot.

o A szervezeti ellenallas a szolgaltatassal szemben erds veszélyt jelenthet.

A fogadd cégben az informatika kezelése stratégiai vezetés szintiere emelkedik az operativ
irényitasi szintrél és igy ennek aspektusai is jelentésen eltérnek a korabbi szempontoktol.

e A szolgaltatd elhanyagolhatja az Gzleti igények tdmogatasat, csokkentheti a szinvonalat, el-
maradnak az uj alkalmazasfejlesztések.

Az informatika stratégiai iranyitasat a cégnél kell tartani, és biztositani kell a két cég kozti fo-
lyamatos és magas szintll kommunikaciot is.

o A szolgaltaté esetleg nem érti meg a vevé céljait, érdekeit, igényeit.
llyen partnerrel ne kezdjiink.

e Az alapos megértés is veszélyes lehet, hiszen a szolgaltaté igy kényes informacidk birtoko-
sava valhat.

A szolgaltato strategiai fontossagu adatok birtokaba keriilhet, ezek felligyeletet tehat nehe-
zebb fenntartani. Altalaban kisebb a kockazat, mint a sajat dolgozok kilépése esetén, hiszen a
szolgaltato (zleti érdeke a maximalis megbizhatésag és titoktartas garantalasa.

¢ Hogyan tovabb, ha a beruhazasi dontésekhez nincs meg a kellé szakértelem; ha kicsi az
informatikai szaktudas a szervezetben.



Megfelel6 tudasu és tapasztalatu operativ, adminisztrativ vagy informatikai vezeté kivalaszta-
sa nélklil ne is kezdjiink ilyen egylittmikddésbe.

o Nehézkessé valik a mindség és a koltség-hatékonysag feliigyelete.

A jo szolgaltatasi szerz6dés és a mogottik lévé mérési és beszamoltatasi rendszer ennek
elejét veheti.

¢ Hosszabb tavon a koltségek megnévekedhetnek a megtakaritasokhoz képest.

A kéltségek sokkal transzparensebbek lehetnek és a szolgaltatdé a kezdeti id6szak utan egy
degressziv arat tud ajanlani.

e A szolgaltato cséd esetén a vallalatot is magaval ranthatja.
Ez a veszély alapos elémindsitési eljarassal csbkkenthetd.

o Az alkalmazéi szoftverek nagy része nem alkalmas tavfelligyeletre, ami a koltségek kezdeti
ndévekedéséhez vezethet.

A cégek altal alkalmazott rendszerek gyors eléviilése miatt 2-3 éves tavlatban ez a gond je-
lentésen csbkkenhet.

o A szolgaltatok korlatozottan vallalnak felel6sséget adatvesztés esetén (Ezt altalaban a szol-
galtatasi szerz6désben kikotik).

A szolgaltaté szakszer(i és szabalyozott folyamatai altalaban nagyobb biztonsagot jelentenek,
mint a sajat eljarésok. Altaldban a sajét szervezetben elkévetett hibak felelésségi kérdései
semmilyen megoldasra sem vezetnek, viszont a szolgaltato szervezet elemi érdeke a kocka-
zatok minimalizélasa.

1.2.1. Az egyuttmiikodés

A fentiekbdl is kitlinik, hogy a feladat 6sszetett és hosszu tavu dontést igényel. A szerz6déskotés
utan a kockazat kozos csak mas-mas formaban jelenik meg a két félnél. Itt csak egyutt lehet
gy6zni. A szolgaltatasi és kiszervezési szerz8dések csak akkor tarthatok fenn, ha mindkét fél
nyertesnek érzi magat. Ennek megértése elengedhetetlen feltétele mar a szerz6dés el6készitési
fazisanak is. A munka soran mindkét fél szamara ismert adatokbdl kézésen kell, hogy meghata-
rozzak az optimalis egyiittmiikddési modellt. Eppen ezért nem vezet a legjobb megoldashoz, ha
ilyen tipusu feladatokat palyaztatas utjan dontenek el.

Természetesen a potencialis partner elémindsités alapjan torténd kivalasztasa elkerllhetetlen.
Ugyanakkor a szolgaltatas mikéntjét meghatarozé elékészileti munka is egy olyan folyamat, ami-
kor a felek képességeiket és lehetéségeiket kdlcsbndsen egymashoz alakitjak, és ennek ered-
ményeként hatdrozzak meg a szerzédéses feltételeket.

1.3. Ut a dontéshez

Mint a fentiekbdl lattuk, rengeteg érv szdlhat mellette és ellene annak, hogy egy cég kilsé szol-
galtatéra bizza informatikai rendszereinek vagy azok egy részének lUzemeltetését. A dontésig
tobb lépcsds folyamat vezet, aminek célja feltarni a valédi, adott helyzetben, adott cégnél 1évé
érveket és ellenérveket. Az el6készit6 folyamat végcéljanak tekinthetjik egy szolgaltatasi szerz6-
dés (SLA — Service Level Agreement) kidolgozasat. Tekintsuk at milyen Iépések vezetnek el ad-
dig, amig a szerzdédéstervezet elkészll, és a végsd dontést meg kell hozni.

Elsd lépésként meg kell ismertetnink partneriinkkel azt a médszertant és definiciés rendszert,
ami segitséglnkre lesz az egyuttmikodés soran a kdzds nyelv és definiciok megteremtésében.
Ehhez javasolhat6 az ITIL-mddszertan (IT Infrastructure Library) kévetése (Id. Hiba! A hivatko-
zasi forras nem talalhato.. fejezetet).



1.3.1. Helyzetfelmérés: az igény felkeltése — a tiinetek elemzése

Barmilyen tartés egytlittmikddés alapja az adottsagok, kériimények és feladatok kdlcsénods és
alapos megismerése. Ennek hianyaban akar mindkét fél részére ,zsakbamacska” lesz a késébbi-
ekben javasolt megoldas, nem lesz mihez viszonyitani és értékelni a valtozast. A hianyos vagy
rossz helyzetértékelés mindkét fél szamara megneheziti a tovabbi dontéseket. A helyzetfelmérés
szerepérdl, lehetéségeirdl, fajtairdl bévebben a Hiba! A hivatkozasi forras nem talalhaté. feje-
zet ad t4jékoztatast.

A helyzetfelmérés soran rogziteni kell a kornyezeti paramétereket: az aktudlis Gzemeltetési szin-
teket, technikai, szakmai er6forrasokat. Meg kell hatarozni (meg kell becsuini) a megbizé alkal-
mazasainak az Uzemeltetéshez minimalisan szukséges szolgaltatasi, rendszerfeligyeleti szintjeit,
valamint a felligyelet ala vonandé informatikai elemeket és architekturat. El kell késziteni a meg-
lévé szolgaltatasok katalogusat: fontos, hogy a szolgaltatd jol atlassa és megértse a szikséges
szolgaltatasokat, ismerje azok jellemzdit és minden szikséges informacidval rendelkezzen a fel-
hasznalokrdl. Ennek érdekében valamennyi szolgaltatasi jellemzét dokumentalni kell egy szolgal-
tatasi katalégusban. Ez a szolgaltatasi kataldogus teszi lehetévé a szolgaltatandd informatikai
funkciok késdbbi megosztasat a felhasznald cég és a szolgaltaté cég kozott.

Szolgaltatasi funkcionként fel kell tarni, és mindkét félnek meg kell érteni, illetve meg kell hataroz-
ni azokat az elvarasokat és kockazati elemeket, amik a kialakitando lGzemeltetési szolgaltatassal
kapcsolatban felmerilnek. Ugyancsak rogziteni kell a vallalat életében varhaté és mar betervezett
fejlesztéseket, valtozasokat.

Legkés6bb ebben a fazisban érdemes elddnteni, hogy az informatikaaval kapcsolatos eljarasok
atalakitasa milyen mértékben befolyasolja a vallalat egyéb eljarasait. Szikséges-e az Gizemelte-
tési rend megvaltoztatasanak el6szitésével egyutt az alaptevékenységet érinté folyamatszerve-
zési feladatokat is elvégezni? Sok vallalat hasznalja ki az alkalmat rég 6ta halogatott atalakitasi
feladatainak végrehajtasara az informatikai mikodési modell valtozasakor, legyen az egy Uj in-
formatikai alkalmazas bevezetése vagy az informatikai feladatok kiszervezése.

A folyamatszervezés beinditdsanak igénye adddhat:
e a cég technologiai valtozasanak igényébdl;
¢ Ujonnan bevezetendd informatikai technolégia tamasztotta kovetelményekbdl;
o személyzettel szembeni létszam- és szakértelemigény valtozasabal.

1.3.2. Iranyok kijelolése

A szolgaltatasi szerz6dés kereteinek kijelolése

A helyzetfelmérés alapjan a koévetkezd lépés az informatikakihelyezés szabalyozasara létreho-
zandd szolgaltatasi szerz6dés kereteinek meghatarozasa. Az informatikaszolgaltatasi tertletek
kereteinek kijelolése, és az ehhez kapcsolddé feladatok listajanak 6sszeadllitasa az elsé 1épés. A
felek meghatarozzak, hogy mely feladatokat akarja a cég sajat hataskérében megtartani, és me-
lyek kerlljenek a szolgaltato altal biztositott, illetve tdmogatott feladatok k6zé. Magatdl értet6do,
hogy ez egy iterativ folyamat. A részletek tisztazasa soran fokozatosan pontositddnak a hatarfe-
liletek és a felelésségek, hiszen a kidolgozandd technoldgiak és eljarasrend valamint a koltség-
elemzések ismeretében ezek a kezdeti szandékok ujraértékelédhetnek egy optimalis feladatelha-
tarolas iranyaba. Természetesen, ha a teljes informatika kiszervezésérdl vagy csupan néhany
alkalmazas bérletérdl beszéllink, akkor a feladatok és felel6sségek elhatarolasa és a szerzddés
kialakitasa sok szempontbdl egyszer(ibb, mint egy részleges feladat- és feleldsségmegosztas
esetén, ahol a vallalt szamara kritikus alkalmazasok is széba kerulnek.



Az érintett szakmai terlletek, melyekre a szerz6dés kidolgozasa vonatkozhat igen szertedgazoak
lehetnek. A teljesség igénye nélkil néhany terilet:

o Haldbzatfeliigyelet, ami kiterjedhet a lokalis és orszagos halézatokra egyarant (LAN, WAN)
o Szerverfelligyelet, ami a kdzponti alkalmazasi és a kommunikacios szerverekre vonatkozhat

o Szamitégép-feliigyelet, ami a cég asztali szamitdogépeinek és a hozzajuk tartozé perifériak és
rendszerszoftverek (pl. Windows, esetleg MS Office) lizemeletetését és karbantartasat dlelhe-
ti fel

o Alkalmazastamogatasi rendelkezésre allas, aminek mélysége igen eltéré lehet az alkalmi fris-
sitések végrehajtastol az alkalmazashasznalati tanacsadasig vagy egy uzletifolyamat-
kiszervezés esetén a folyamat kimeneteinek szolgaltatasaig. (llyen lehet pl. egy teljes kori
bérelszamolas vagy kényvelés kiszervezése, ahol nem csak az informatikai rendszer, hanem
a tényleges funkciondlis szolgaltatas is hazon kivul kerdl.)

o Szerver szamitégép-kbzpontban toérténd lizemeltetése, ahol a rendszerek elhelyezése és
megallapodas szerinti rendszeradminisztratori feladatok kerilhetnek hazon kivdire.

o Ugyfélszolgélat nyuijtasa és tavoli rendszerfeliigyelet
1.3.3. Feladatok elemzése — felel6sségek elhatarolasa

Az érintett tertletek kijeldlése utan, minden teriletre meg kell hatarozni az adott terileten vég-
zend§ feladatokat. Ezeket a feladatokat csoportositani kell és minden egyes feladatrél készitend6
egy adatlap (lasd 2. abra és 3. abra). Az elsd |1épésben az adatlapnak csak az elsé oldala kertil
kitdltésre, ahol a feladatot definialtuk, és a feladatvégzéshez kapcsolédé tevékenységeket szam-
ba vettlk, valamint meghataroztuk azokat a meglévé vagy késébb elkészitendé dokumentacio-
kat, amik a feladatvégzéshez sziikségesek.

A feladatlapokbol 6sszeallitott feladatjegyzék lesz a feladatok elvégzéséhez sziikséges eréforras-
terv alapja.

Az eréforrasterv részletes miszaki becslésen alapszik. Meghatarozasra kerulnek a ciklikusan
végzend6 feladatok gyakorisagi és raforditasadatai, valamint a rendkivili események valdszind-
sége és egy becsllt éves raforditasigény.

Az igy megbecsilt eréforrasterv lehet minden tovabbi Iétszam-kalkulacio és felel§sségmegosztasi

terv alapja. Ezen feladatok ellatasanak szabalyozasa és teljesitési szintjeinek meghatarozasa ké-
pezi a részletes kidolgozasi id6szakban végzenddé munkak vazat is.
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1. abra: Példa feladatjegyzékre
11z . . sz .
Feladat neve: WAN-hal6ézat monitorozasa — 1. vonalbeli tdmogatas

Verzi6: V1.0 Tipus: | atalany Datum: | 2002/01/30-n

Cél:

A WAN-monitorozas célja, hogy a WAN halozat folyamatos lizemeltetése biztositott legyen, va-
lamint hogy a hibak felmeriilése esetén az elharitas minnél elobb megkezddd;jon és lezaruljon.

Tevékenység:

A tevékenység a kovetkezd fobb altevékenységbdl tevodik dssze:

WAN halozati eszkdzok folyamatos monitorozasa

Hibak észlelése és regisztralasa az ligyfélszolgalati és a hibajegykezeld rendszerben
Hibabejelentések és statuszkérések fogadasa felhasznalo kijelolt személyzete felol

A hibék ill. a hibajegyek életciklusanak figyelemmel kisérése

A 2. voalbeli timogatas igénybevétele a hibak elharitasakor

A hibak lezarasakor hibajelentések generalasa felhasznald személyzete fel¢ e-mail-ben
A szolgaltatasi szerz6dés negyedéves statisztikai jelentéseinek generalasa
Eléfeltételek:

Kapcsolddo eljarasok: Eszkoz: | Fejlesztés/
tesztelés:

Ugyfélszolgalati eljarasok
WAN 2. vonalbeli timogatasi szerzodés

Halozati audit és halozati dokumentacio a telephelyi WAN halozatok-
rol

2. dbra: Példa feladatspecifikaciés lapra / 1. oldal
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Feladat neve: WAN-hal6zat monitorozasa — WAN 1. vonalbeli timogatas
Verzié: 1.0 | Tipus: | 4talany | Datum: | 2002/01/30-n
Leiras: Olyan ilizemeltetési szolgaltatasi megegyezés, amelynek keretében a vallalkozo6 vallalja a fel-
hasznal6 WAN halozatanak folyamatos monitorozasat abbdl a c€lbol, hogy a halézat minnél
nagyobb rendelkezésre allassal iizemeljen €s a hibdk minnél révidebb id6 alatt elharitasra ke-
riiljenek.
Szolgaltato: XYZ Kft.
Divizio: Telephely | Kiemelt Koézpont | Sz.gépkodzpont (Al- Sz.gépkdzpont
telephely kalmazasszerver) (egyéb szerver)
Felhasznalé: b 4 X » r r
igen igen igen igen igen
Ervényes: | occooiiiiiiii [oviiinn focien. -t61
Alairo: Megbizo6 részérol: Szolgaltatd részérdl:
Alairas:
Szolgaltatas elérhetdsége: folyamatos: | alkalmi: | heti: havi: ne- fé- évi:
s r | eeddi | T
r lévi:
Ugyfélszolgalat elérhetdsé- 0. szint: szint: 2. szint: | 3. szint:
ge: r x ro|r
kiemelt id6szak: munkaidd: Uzemidé: riasztas:
Bejelentett hibak kezelése:
Besorolasi szint: 1 2 3 4
Max egyidejli hibak szama: 1 2 4 8
Javitas megkezdése: Kozpontban: | 0.25 munkadra | 0.25 munkadra | 0.25 munkadra | 1 munkaodra
Budapesten: | 0.5 munkadra | 0.5 munkadra | 0.5 munkadra | 4 munkaora
Bp-n kiviil: 0.5 munkaéra | 0.5 munkadra | 0.5 munkadra | 4 munkaora
Helyreallitasi terv:
Biztonsagi kérdések:
Jogosultsag:

A szolgaltatas biztositasahoz sziikséges kiilso szerzddések:

Garancialis:

x

1gen | pem

Ervényesség: ................... [oviiian fooinin. -ig

Kiils6 szerzddések:

MATAV, PANTEL szolgaltatasi szerzdés

Adminisztracio:

Az ligyfélszolgalati rendszer segitségével

Havi riportok:

A havi helyett negyedéves riportok

Szerzddésfeliilvizsgalat:

Evente

Arkalkulacio:

Az arképzés alapelvei xxx melléklet, xxx szolgaltatasok tételei szerint

3. abra: Példa feladatspecifikacios lapra / 2. oldal
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1.3.4. Lehet6ségek vizsgalata — keretek meghatarozasa

A feladatmegosztasi tervek elkésziilte utan kerilhet sor a jovébeni egyuttmikddési modellek ki-
dolgozasara. Ez val6jaban nem mas mind egy megvalosithatésagi vizsgalat, ami folyamatos
egyeztetések és részddntések alapjan rogziti a javasolt kereteket.

Ennek soran az alabbi részkérdések kerilnek tisztazasra:

o Meg kell hatarozni a rendszerfelligyeleti technolégiakat, és az ezektél elvart szolgalta-
tasi szinteket;

o Meg kell hatarozni az lizemeltetési elveket mindazon eszk6zdkre, amiknek fellgyeletét
illetve Uzemeltetését a cég kiilsé szolgaltatéra bizza;

o Meg kell hatarozni azokat az eszkalaciés modelleket, amik biztositani fogjak, hogy a
kllénb6z6 mikddési zavarok a lehetd legrévidebb idd alatt, a legkisebb kockazattal és
koltséggel elharithatok legyenek;

o Meg kell hatarozni a valtozasok kezelésére vonatkozo eljarasok elveit;

o Meg kell hatarozni a vallalatnal sziikséges miikodési szabalyokat az Uj elképzelések-
nek megfeleléen;

o Meg kell hatarozni a szolgaltatasi szerz8dés tartalmi struktarajat, rogziteni kell a terje-
delmét, a cégek kozti kapcsolatrendszert, felelésségmegosztasi elveket;

o Meg kell hatarozni a varhaté kéltségeket és megtakaritasokat.

Az elfogadott elvek alapjan keril sor a részletes eljarasrendek kidolgozasara. Az ITIL-modszertan
részletes ajanlasokat tartalmaz a fenti kérdések megvalaszolasahoz és tisztazasahoz.

1.3.4.1. Koltségkeretek meghatarozasa — lehetdoségek elemzése

A feladatspecifikacié és a megfogalmazott eljaras elvek alapjan kerulnek kidolgozasra a pénzigyi
keretek, ami kdzott pl. egy 3-5 éves szolgaltatas kdlcsonds elényok alapjan mikddtethetd. Ter-
mészetesen, ezen keretszamok a részletes kidolgozasok soran pontositasra kertlnek, de mar
ebben a korai fazisban mindkét félnek rendelkeznie kell irdnyszamokkal arra nézve, hogy melyik
megoldas milyen koéltségekkel illetve megtérilésekkel jar a tervezett futamidére. Ezen koltség-
becslések megbizhatésaga azonban alapvetéen meghatarozhatja a tovabbi munka menetét.
Amig a keretszamokban, a varhaté kdltségek nagysagrendjében nincs konszenzus a felek kdzott,
addig felesleges a tovabbi elemzd munka befektetése. Mindkét fél meghatarozhatja azt a kolt-
ségszintet, ami szamara a relevans kereteket biztositja és a tovabbi eljarasok kidolgozasa ezen
keretek ismeretében optimalizalhatd. Az arak és koltségek végso beallitasa sokszori ismétléseket
tartalmazé folyamat.

A koltségkalkulacio a rendszerek teljes, vagy részleges sajat, vagy kiilsé eréforrasok bevonasaval
torténd Uzemeltetési kérdésének elddntéséhez is sziikséges.

A koltségkalkulacioé soran meghatarozasra kerllnek a sziikséges emberi eréforrasok kéltségei,
annak fuggvényében — akar tobb alternativaban is —, hogy milyen fellgyeleti technolégiakat, mi-
lyen szolgaltatasi szintet és rendelkezésre allast kell biztositani a cég szamara optimalis Uzemvi-
tel esetén.

Meg kell tudni hatarozni minden teruletre a fix, é€s proporcionalis, az egyszeri és visszatérd kolt-
ségelemeket és ezek nagysagrendi értékét.
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A vallalatok gyakran hasznaljak az u.n. 6sszkoltség-szamitas (Total Cost of Ownership — TCO)
modelljét, amikor technolégiai becsléseket végeznek. A TCO-modell egy idészakra vetitve tartal-
mazza mind az elsd befektetés, mind az évek soran felmeriilt kdltségeket. Atlagos formaban al-
kalmas lehet kilonbdz6 beruhazasok dsszehasonlitasara.

A TCO-modell elényei:
e Ertelmezhetévé valnak a jovébeni kdltségek, nem csak a kezdeti beruhazasok.
o Segitséget nyujt egy koéltséghatékony stratégia kialakitasahoz.

e Atlagolva a TCO-mutatét dsszehasonlithatéva valnak az azonos idéhorizontra vetitett koltsé-
gek, kdnnyebbé valik a valasztas a kulonbdz6 lehetbségek kozott.

A TCO-modellnek azonban hatranyai is vannak:

o Nem veszi figyelembe az elérhet§ hozamokat, kizardlag a kéltségekre koncentral.

Gondot jelenthet a valasztasnal (nem mindig a kevésbé kdltséges a jé valasztas).

Figyelmen kivul hagyja a befektetések soran varhaté hozamokat.

Nem jelent segitséget a hozamok maximalizalasahoz.

Sok vallalat a TCO-modellt tartja elsédlegesen a legfontosabb mértéknek, mert kdnnyen érthetd,
megfoghatd elem az elemzések soran.

Az U.n. megtérilési (Return of Investment — ROI) mutaté a hasznok és a kéltségek aranyat mutat-
ja meg. Az informatika esetén altalaban 3 éves idétartamra szamitjak a magas technikai avulas
miatt. A ROI-mutaté a kildénb6z8 lehetséges megoldasok ésszehasonlitasara alkalmas, nem az
azonos szolgaltatast kinalé vallalatok 6sszevetésére.

Tekintslk at roviden az informatikai rendszerek f6 koltségelemeit
1.3.4.1.1. Hardverkoltségek

Egy kiszervezési megoldasnak jelentés hatasa lehet a vallalat hardverberuhazasaira illetve esz-
kozallomanyanak alakulasara. Gyakran motivalja a cégeket az eszkdzok kiszervezésénél — még
a vagyonvesztés terhére is — a szabad pénzeszkdzhoz vald jutas lehetésége. Természetesen
azonban a kiszervezés tobbletberuhazasokat is igényelhet. Nagyobb savszélességli, megbizha-
tébb halézati megoldasok, rendszerfelligyeleti szoftver hasznalatat irhatja el6 a szolgaltaté a ga-
rantalt szolgaltatas biztositasa végett.

1.3.4.1.2. Szoftverkoltségek

A szoftverkoltségek és foleg a szoftverkdvetés koltségei is igen eltér6ek lehetnek a kulonb6zé
kiszervezési megoldasoknal. ASP illetve BPO esetén nem is beszélhetlink explicit szoftverkolt-
ségrél, hiszen ezek a szolgaltatasi dijban, akar tdbb megrendel6 koézt elosztva jelennek meg.

1.3.4.1.3. Tanacsadasi koltségek

Egy Uj rendszer és alkalmazas bevezetése esetén jelentésen eltérhetnek a tanacsadasi és kép-
zési koltségek annak fuggvényében, hogy eleve teljes kiszervezési, ASP- vagy BPO-megoldast
valasztunk-e. Ezen eljarasoknal a vallalat csak az alkalmazas felhasznalasanak eljarasaival kell,
hogy megismerkedjen, a tébbi mégottes kérdés akar ,fekete doboz” is maradhat szamara.
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1.3.41.4. Személyzettel kapcsolatos koltségek

A valasztott modell fliggvényében és a feladatmegosztasi tervek alapjan jelentdsen eltérhetnek a
vallalatnal megmarado személyzeti koltségek, hiszen a létszam és annak kvalifikaltsagi szintjei
sokban flggnek a valasztott modelltél.

1.3.4.1.5. Egyéb kodltségek
Ebbe a kategoriaba tartozhatnak a biztositasi dijak, az Internet-eléfizetések, a bérelt vonal fenn-
tartasa, a helységek bérleti dija, a szilkséges biztonsagtechnika kéltségei, valamint a beruhazas-

hoz, szolgaltatashoz sziikséges eszkdzok egyéb jarulékos koltségei, amik szintén modellfiiggéen
masok és masok lehetnek.

A koltségkeret-meghatérozas soran akar tobb féle relevans modelire is kidolgozanddk lehetnek a

koltségkalkulaciok. Ezen modellek 6sszehasonlitasa soran alakulhat ki az a végsé elképzelés,
amire mar a részletes folyamattervezés iranyul.

1.4. Dontés

Mint mar korabban emlitettiik a kiszervezési feladatok megtervezése egy folyamatos megismeré-
si, elemzési és dontési folyamat. Vizsgaljuk most ezt az el6készitési eljarast a dontések oldalrol.
A feladatot kidolgozé munkacsoportoknak és a vallalati stratégiat és koltségeket kézbentarté me-
nedzsmentnek 1épésrél 1épésre kell behatarolni a cég szamara optimalis jatékteret, és ebben a
szolgaltatd cégnek elsésorban tanacsadasi és elemzési, a folyamat menedzselését segité felada-
tai vannak, de a déntés a megrendeld cég vezetbire harul.

Természetesen elképzelhetd egy olyan eljaras is, ahol egy szerteagazé és tdébb verzids (akar
tobb palyazds) eljarasbol szeretné a menedzsment a végsé dontést meghozni. Ebben az eset-
ben a vezetés kimarad a tanulasi folyamatbodl. A szakérték és a cég munkatarsai rengeteg feles-
leges munkat végeznek az alternativak mély kidolgozasaval, és a dontési helyzet kockazata is
sokkal nagyobb lehet, mint a Iépésenkénti egyutthaladasnal. A tobb 1épcsds dontési folyamat se-
giti a felek kozti k6zés gondolkodas kialakulasat, néveli az elkdtelezettséget a majdani kozos fel-
adat irant és megalapozza végs6 dontéshez sziikséges bizalmat a felek kozt.

Kilenc kiemelt déntési pontot lehet meghatarozni attél a pillanattdl kezdve, hogy a partnertinket
egy elémingsitési folyamatban mar kivalasztottuk:

1. dontési pont: A szolgaltatas terjedelme és tipusa

2. dontési pont: Feladatmegosztas

3. doéntési pont: Uzemeltetési modell

4. dontési pont: Technolégiai szintre vonatkozo elvarasok
5. doéntési pont: Eszkalacios rend

6. dontési pont: Teljesitményszintek meghatarozasa

7. dontési pont: Szerzdédéses feltételek

8. dontési pont: Szerz6dés alairasa

9. doéntési pont: Az éles indulas
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Az els6 Iépésben meg kell hatarozni, hogy mely terlleteket vonjuk be a vizsgalat latokorébe. Két
ut kozal valaszthatunk: a teljes kiszervezés és a részleges kiszervezés kozul. A részleges kiszer-
vezeés esetén is két lehetéséglink van: 1) fokuszalunk a vallalat életében legfontosabbnak mindsi-
tett feladatok megoldasara vagy 2) periféridlis tertletek kiadasaval ,probakoéroket” futhatunk. A
masodik megoldas veszélye, hogy a cég nem fordit kell§ figyelmet az el6készitdé folyamatra, és
nem tudja megszerezni azokat a tapasztalatokat, amik a nagyobb Iépések megtételét segitenék.

A vizsgalando terilletek meghatarozasa utan a feladatmegosztas elveinek elfogadasa kovetkezik.
Ezen dontések meghozatala biztositja, hogy a késdbbi eréforrastervek (ember, eszkéz, technolo-
gia, pénz) és koltségkalkulaciok nem vezetnek zsakutcaba és a cég stratégianak megfeleld el-
képzeléseket tlikroznek.

A feladatmegosztas konkrét ismeretében lehet alternativ szolgaltatasi modelleket felvazolni és a
technoldgiai szintre vonatkozé javaslat (pl: megvaldsitasi tanulmany a javasolt felligyeleti techno-
I6gidkra, halozati kiépitésre, eszkdzfejlesztésre, szervezet strukturara és létszamra, koltségkalku-
lacié és megtérulésszamitas, stb.) kidolgozasaval mar a vezetésnek is és a szolgaltaténak is kell6
informacié all rendelkezésre, hogy meghatarozza a kéltségkereteket és a gazdasagossagi kritéri-
umokat. Ez az a pillanat, amikor a valddi dontés megsziiletik a szandékokrdél. Innen indul az ap-
rémunka, amit mar teljesen felesleges elvégezni, ha a vezetdi elhatarozas nincs meg a valasztott
modell bevezetésére.

A meghatarozott modell és pénzigyi kritériumok alapjan ujraértékelheték és véglegesitheték az
elézb6ekben kidolgozott elvek és eljarasok és megindul a részletes folyamattervezés. Kidolgozas-
ra kerllnek a késdbbi egylttmikddés technikai és szabalyozasi feltételei, rogzitésre kertlnek a
szolgaltatasi szintek és ezek mérési, beszamolasi eljarasai.

Ezen eljarasok elfogadasa utan mar csak a szerz6dés jogi és elszamolastechnikai részleteit kell
kidolgozni, mert a tartalmi elemek mar mind meghatarozasra kerlltek és a varhatd koltségek és
bevételek sem okoznak meglepetést a feleknek.

A szerz6déses feltételek ismeretében mar szandéknyilatkozat vagy elészerzédés alapjan mind-
két fél megkezdheti az el6készileti munkakat a konkrét kivitelezésre. Megszilethetnek a meg-
rendelések és szerz6dések az el6készitésre és a technoldgiai feltételek megteremtésére. Eléke-
szitésre kertlnek a kapcsolddo partnerekkel az Uj helyzetre vonatkozé szerz6dések. Létrejonnek
az yj struktarak, elvégzésre kerllnek a tesztek, és amikor mindez megnyugtatéan dsszeallt, mar
csak az éles indulas megkezdésérdl kell ddnteni a feleknek.

1.5. Feladatok kidolgozasa

Az ITIL-mbdszertan és a mellékelt esettanulmanyok részletesen taglaljak a kidolgozandé felada-
tok elvi és gyakorlati eljarasait, ezért itt most csak rovid attekintést adunk az elvégzendé felada-
tokrol.

A részletes feladatkidolgozas célja az egyes szolgaltatasi terlletek elvarasrendszerének, illetve
az azokhoz kapcsolodd miszaki és tigyrendi eljarasoknak a részletes kidolgozasa és leszabalyo-
zasa a szolgaltatasi szerz6dés megkotését megelézben.

A kidolgozas soran minden egyes szolgaltataselemrdl meghatarozasra keriinek a felel6sségi és
reagalasi kritériumok (lasd a feladatspecifikaciés lap 2. oldala). Ezek nemcsak a szolgaltatétol
elvart reakcioidéket és szolgaltatasi szintre vonatkozé el6irasokat (teljesitményszinteket) tartal-
mazzak, hanem utalast mindazon szabalyzatokra, miliszaki leirasokra, amik szerint az adott fel-
adatot el kell végezni.

Természetesen a feladatspecifikacids lap csak utal ezekre a dokumentacidkra, de a szolgaltatas
megkezdéséig mindezen dokumentacioknak is rendelkezésre kell allni, hiszen ezek irjak le a m-
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szaki eljarasrendet, illetve szolgalnak mikodési utasitasként is a szerz6dd felek szamara. Ebbél
kovetkezik, hogy ezen anyagok kidolgozasaban altalaban mindkét félnek részt kell venni.

A feladatspecifikacidés lapok minden feladatnal mindazon kapcsoldédd szerz6édésre is utalnak,
amelyek ismerete a feladatot végzd személyek szamara szilkséges ahhoz, hogy a megfelel6
eszkalacids és valtozaskezelési dontéseket meg tudjak hozni.

Lehet8ség van ezen feladatok kidolgozasa soran az egyéb kapcsolodo vallalakozéi megallapo-
dasok felllvizsgalatara és a szukséges elvarasrendszerek Ujradefinidlasara az egységes uzemel-
tetési kdrnyezet elveinek érvényesitése végett.

A kidolgozas ki kell, hogy térjen a bevezetési eljarasokra is. A részletes feladatterv minden ele-
méhez meg kell hatarozni

o a feladatok megvalositasanak eléfeltételeit

e megvaldsitasi eljaras 1épéseit, Utemtervét, felelésségi koreit

o szlUkséges szervezeti valtozasokat

o képzési tervet

o feljebbviteli eljarasokat

e beszamoltatasi rendszert

A feladatkidolgozas soran meg kell valésitani mindazon technolégiak bevezetését, amik az elvart
magasszintli szolgaltatdas nyujtasahoz elengedhetetlenll sziikségesek. llyenek lehetnek a
rendszerfeligyeleti  (monitoring) rendszerek (WAN-, LAN- haldzatfelugyeleti  vagy

szerverfelligyeleti szoftver és ezek mikodéséhez sziikséges infrastrukturalis megoldasok, lasd
Hiba! A hivatkozasi forras nem talalhaté. fejezetet).

s Viltozésigyl Tandcskoz6 testilet [[V0B | vattozssugyi Dontobizottsag [RoB | Rendicviti Dontobizotiség
INPUT ELJARAS OUTPUT
KONFIGURACIO o -
kezelés EiirasSLA
4 Konfiguracié adatbazis
Gyorssegély szolgalat ?
h\bzbehalérolésH hibaelharitas }—‘
PROBLEMA P o | [oemozss | Jezirds
kezelés v1
Problémakezelés probléma probléma
Totirds
HD1-2, IN2 | [HDt2.m2 |
VALTOZAS vegrerais |}
kezelés lezirss
o1
VERZIO
kezelés
KAPACITAS

kezelés

4. abra: Az informatika miikodtetése egymasba kapcsolodo eljarasok rendszere

Minden egyes érintett terlletre egységes elvek szerint meg kell hatarozni a cégek kozti
kommunikacios eljarasok rendjét mind a hibaesemények, mind a valtoztatasi igények esetén.
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Az eszkalacidés modellekhez kapcsolédéan meghatarozasra keriilnek az egyes koordinacios, fel-
Ugyeleti szervezetek, alvallalkozoéi strukturak, a kozottik l1évé kapcsolatrendszerek, felelésségi
terlletek.

Ugyfe.ek '{\K? /././‘ Ogyfelek

-

5. abra: Elosztott ligyfélszolgalati-feliigyeleti rendszer sémaja

Ezen eszkalacidos modellek irjak eld az informacidaramlasi eljarasokat: kit, mikor kell tajékoztatni,
és mikor kell bevonni Ujabb és Ujabb szakértelmet a hiba elharitasa érdekében. Ezen elbirasok
képezik alapjat egy ugyfélszolgalati eljarasrendnek.

Megallapodas a szolgaltatas szintjérol

¥

Szolgaltatasmenedzser

0. szint
Ugyfélszolgala

| Informatikai feliigyelet | | Hibabejelentés |

6. abra: Eszkalaciés szintek
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Az Ugyfélszolgalati eljarasrend vezérli az operativ mikodést és biztositja a két cég kozti folyama-
tos kapcsolatot és informaciéaramlast. Az Ggyfélszolgalat nem csak regisztralja a hibabejelenté-
seket, hanem felel a hibaelharitasi folyamat teljes lebonyolddasaért is:

1. Bevonja a megfelel6 szakértbket, ellenérzi a feladatok idében torténd teljesitését, szikség
esetén az eszkalaciés modell eléirasai szerint Gjabb és Ujabb szakértelmet hiv be a feladat-
megoldasba.

2. Adminisztralja a teljes szolgaltatast és riportokat készit a szolgaltaté és a megbizé menedzs-
mentje szamara egy—egy idészak eseményeirdl és teljesitményeirdl.

3. Az eszkalacios folyamat soran sziikség szerint riasztja a megbizo kijeldlt munkatarsait is a
jarulékos feladatok elvégzésére. (pl.: alternativ Gigyrendek életbeléptetése)

Mindezen feladatok kidolgozottsaganak szintje nagyban befolyasolhatja a partnerek kozti kapcso-
latok egyértelmiségét, valamint a munka és kdltségek attekinthetéségét.

1.6. Szerzodéskotés

A felek a fentiekben megfogalmazott keretek kdzott szolgaltatasi szerz6dést kotnek egymassal és
a feladat ellatasaba bevonandé alvallalkozokkal, szolgaltatdkkal.

Ha az el6készitdé munka soran jol dolgoztunk, akkor a szerz6dés megkotésére mar minden elja-
ras kidolgozva rendelkezésunkre all és ez beemelhetd a szolgaltatasi szerz6dés mellékleteként.

llyenek lehetnek az altalanosan meghatarozott és a szolgaltatas egy-egy szakteriletére vonat-
koztatott alabbi dokumentaciok:

o A szerz6dés terjedelmének meghatarozasara szolgalé mellékletek, a szerz6dés hatalya ala
vont szoftver- és hardvereszkozok és -eljarasok, feladatok jegyzékei. Esetleges atveendd
személyzetre vonatkozo6 adatok.

o A kidolgozott miikédési szabalyzatok és lizemeltetési utasitasok.

o Ateljesitményszinteket leir6 feladatjegyzékek és/vagy egyéb teljesitményeldirasok
o A kapcsolattartas rendjére vonatkozé el6irasok és megallapodasok

o A valtozaskezelésre vonatkozé elbirasok és megallapodasok

e Jogosultsagi eléirasok

o Szervezeti kapcsolatok és ezekre vonatkozo el6irasok

e AKiindulo allapot rogzitésére készult dokumentumok
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e A szolgaltatas teljesithet6ségére vonatkozd behatarolasok, amik rogzitik az informatika kor-
nyezeti adottsagait, teljesitési helyszineket, stb.

¢ A behatarolasok legfontosabb eleme a terhelési szint, ameddig a szolgaltaté valtozas nélkiil
garantalja a szolgaltatast (pl. adatvolumen, savszélesség, bévithetéség stb.)

e A rendelkezésre allas kritériumrendszere, pl. tervezett és nem tervezett leallasok, idébeni be-
hatarolasok (pl. éjjeli, nappali Gzem, f6id6, mellékidé stb.)

o Felel6sség- és feladatmegosztasi valamint eszkalaciés eljarasok leirasai

targya

kiindulo allapot
teljesités helye
hardver kérnyezet
szoftver kornyezet
applikacio elemei

terhelés dsszetétel
tervezett leallasok
egyéb leallasigény
elézmények A
nem ter

szolgaltatas terjedelme App rencekezesrea’as e Ae 1Ar
ezetsi 6 P rer idébeni behatarolasa
ar képzé vezetdi g e
ar képzés rendelkezésreallasi szint
kapcsolattartok
al- és tarsvallalkozok ;

havi dijak
kezdeti beruhazasi koltségek

koltség
eseti dijak
kiszallasi dijak
elézmények févallalkozd
szerzédés célja feleGsségmegosztas megrendelé
szerzGdés targya alvallalkozok

Altalanos bevezetd

kiindulo allapot
Min&ségbiztositas
felelésségek

Server rendelkezésreadllas
Megoldas leirdsa
alaparak . 2114
para LAN rer eallas
extrak A A
Arazéas
visszatérités
inflacio kbvetés
Szerver { ési elbiras WAN rendelkezésreallas

Kliens Uzemeltetési eldiras

felmondas, elallas

Filszerver Uizemeltetési eléiras

Halozat lizemeltetési eléiras karigény

szamlazas rendje
fizetési feltételek é i kamat
kotbér

Helpdesk kapcsolattartas

Upgrade eljarasok

Valtozas kezelés rendje
Szerzédés ala vont hardver eszk6zdk

Mellékletek
szervezeti valtozasok

—— — Egyéb rendelk
Szerz6dés ala vont szoftver eszkozok riporting
Helyszinek jogorvoslati kérdések
Kapcsolattartok adatai véltozaskezelési eljarasok
Jogosultsagi rendszer hatélyba Iépés
adatkezelési eléirasok
szervezeti séma szerz8dés iddtartama
beruhazasok
ber terv
atadott eszkdzok tulaj

7. abra: A szolgaltatasi szerz6dés szempontjai

A szerz6dés f6szovege kell, hogy rendelkezzen a fizetési kritériumokrol. A fizetési feltételek szo-
rosan kapcsolédhatnak a szolgaltatasi (pl. rendelkezésre allasi) szintek betartasahoz, amiket a
jelentési rendszer alapjan ellendriznek a felek. Csak olyan elemeknek kell a megallapodasbe be-
kerilnie, amelyek medfigyelheték és mérheték. Ez a megallapodas meghatarozza mind a szolgal-
tatéra, mind a felhasznaléra harulé felelésségeket.

Gyakran hasznalnak az ilyen szerz6déseknél premizalasi rendszert, ahol a szolgaltatas ellenérté-
ke a teljesitési szinttél fligg. Igen kritikus elem lehet a kartéritési kérdése. Milyen esetben kote-
lezhetd a szolgaltatd kartéritésre és milyen mértékben. A masik oldalon viszont meddig kéti a
szerz6dés a megbizot, és mi torténik szerz6désbontas esetén. Eppen ezért nagyon fontos elem a
szerz6désfelbontas lehetéségeinek rogzitése. Ez a hosszabb tavu (pl. 3-5 évre szd6l6) szolgalta-
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tasi szerz6déseknél kilénbdsen érzékeny kérdés, hiszen a szolgaltatd egy-egy adott szerzédeés-
hez jelentés tdébbletberuhazasok és létszamok kiépitésére kényszerllt, melyek gazdasagossagat
a szerzbdés teljes futamidejére hatarozta meg.

A szerz6dés teljesithet6ségéhez szikséges beruhdzasokra és el6készité munkakra vonatkozé
megallapodas lehet ezen szerz6dés része, de az el6készité projekt atfutasi idejének csdkkentése
érdekében, megfeleld kolcsdnds elkdtelezettség vagy biztositékok esetén, kiilén megrendelésben
vagy szerzddésben mar korabbi fazisban is lehet intézkedni a miiszaki feltételek megteremtéséré|
(pl.: bérelt vonalak biztositasa, infrastrukturarekonstrukcid, szoftverbeszerzés stb.)

Természetesen az egyéb szokasos szerz6dési kitételek meghatarozasa is igen fontos a ,vis ma-
jor” meghatarozasatol a jogorvoslati megallapodasokig.

A szerz8dés évenkénti felllvizsgalatara mindkét félnek lehetéséget kell biztositani egy ilyen meg-
allapodas keretében végzett munka csak akkor lehet megfelelé szinvonalld, ha ez mindkét fél
szamara egyarant elényds. Ezt a kdélcsdndsen nyerd poziciot hosszu tavon fenn kell tudni tartani,
és ebben mindkét félnek kellé rugalmassagot és megértést kell tanusitania. Erdekmulas esetén a
feladat komplexitasa miatt nagyon nehéz helyzet allhat el6 a felek kdzt, ami mindkét fél szamara
Uzletileg hatranyos eredményre vezethet és ,kdlcsdndsen vesztd” helyzet alakulhat ki. Ennek el-
kerllésére a felek a szolgaltatismenedzsereken keresztil folyamatos (napi, heti) szint(i kapcso-
lattartasra kell, hogy berendezkedjenek. A szolgalttasmenedzserek legfébb feladatai k6zé tartozik
a konfliktuseszkalacio fellgyelete, tovabba a hatékony miikddési formak kialakitasa és fenntart-
sa.

Természetesen az Uzleti célok és korulmények folyamatosan valtoznak, ahogy a piac fejlédik,
vagy hirtelen atalakul. Az egyik évben az adott (izleti céloknak megfeleléen megkotott szerz6dés
a kdvetkezd években mas igényeknek kell, hogy megfeleljen. igy mar az eredeti szerzédésben ki
kell kétni, hogy a feleknek lehet6sége legyen a szerzddés felulvizsgalatara. A szerz6désnek elég
rugalmasnak kell lennie, hogy lehetéséget nyujtson olyan valtozasokra a felhasznalé informatikai
koérnyezetében, mint pl. egy divizié szét- vagy levalasa vagy a cég terjeszkedése.

Nagyon ajanlott, hogy az elkodtelezett és cégunk mikodését jél ismerd szolgaltatd partneriinket
stratégiai dontéseink el6készitésbe id6ben bevonjuk, hiszen az informatikai funkciok egy-egy val-
lalat életében mar elérhetik az Gzemviteli feladatok 50-80%-at is, és minden olyan valtozas, ami
ezt érinti, meghatarozé lehet a vallalat életében. Ugyanakkor az informatikai lehetéségek jobb
kihasznalasa jelentds versenyelbnyt jelenthet a cég piaci helyzetében.
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