IT L®4
az informacio
nézopontjabol

7P Szakmai Férum, 2019. szeptember 18

Kihivasok a szolgaltatasok terén

Amivel az ITSM szembesill ...

* mas keretrendszerek és mdodszerek(Lean, Agile, DevOps), Ujfajta eszkdzok, Uj technoldgiak
» egy szempontu (két szemponti? harom szempontu?) gondolkodas

* termékkozponti megkdzelitések

Tipikusan "be-nem-valt” ITSM-megkozelitések

« atfogo érettségfejlesztd programok

 "g6rogdinnye” SLA-k (kivilrdl szép, belllrél ‘romlott’) — Patyomkin-SLA-k, diszlet-SLA-k
* leegyszer(sitd megvaldsitasok ("pontokat 6sszek6togetd” megoldasok)

+ egyetlen, mindenre j6 megoldasban val6 gondolkodas

Amivel az ITIL szembesiil ...
* az Utmutatas sokrétli, szerteagazé — a tanulasi palya tal bonyolult
+ “kovetni és igazodni” valamint a 'rendszeres tovabbfejlesztés” megerdsitést igényel

 az Utmutatast gyorsan meg kell tudni érteni és konnyen kell tudni alkalmazni
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| Kihivasok: ujfajta IT-eszkozok és technolégiak

Nem-IT-eszko6zok:
hardver épi]letek - van pénziigyi értékiik
informacio - IT-szolgaltatas részei
o tizemtechnolégia (OT)
halozat ((‘l’)) (((é)) g % benne: ‘okos’ targyak (loT)
Kliensoldali I_‘
0o O ==

eszkozok
L1 1 4 ?
ottver eszkozrobbanas?
. [
felhg- B
szolgaltatasok i EE D /
i 2019 18 3
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Uj adatkezelési technoldgiak: adattomeg-elemzés
Az adatra manapséag ugy hivatkoznak, mint az ‘dj olaj'-ra,
mivel a szervezetek szinte tolonganak rogziteni, elemezni és kihasznalni azokat.
mesterséges
intelligencia
(gépi tanulas)
mélyebb
betekintés Uj és innovativ
adattomeg-elemzés és termékek es
megértése az szolgaltatasok
ugyfeleknek
skalazhaté ’ S ’
szamitasi kapacitas adatok célhoz kotottsége?
p o, 2019 18 4 F51.3

4



Uj adatkezelési technoldgiak: blokklanc

a

kriptovalutak
globalisan elosztott decentralizalt  nyilvanos, digitalis f6knyv
szamitogépek elugyelete (pl. -
bitcoin, ether) A rekordok elosztottsaga biztositja, hogy egyetlen
rekordot SE lehessen megvaltoztatni ANELKUL, hogy
* minden tovabbi (blokkokkeént is ismert) rekordot
ne valtoztatnanak meg, és
* ne lenne konszenzus a (halézatként is ismert)
teljes elosztott f6konyvrél.

a tranzakciok
felhéalap automatikus és

szolgaltatasok olcso feliilvizs-

T I kozosseégi adathitelesités?

és igazolhato-

kapacitas) saga
5
Az IT-szolgaltatasmenedzsment uUjraértelmezése
Minden szervezet LR L
lGAltate szervezet minden szolgaltatashoz
5209 ' informatika szukséges.
ITSM:
A technolégia menedzsmentje
a szolgaltato ipar érdekében
; e, 2019 18 5 www.built-on-itil.com




Mi az értek?

Az
erték
valaminek a
megtapasztalt ik
haszna, felmerdlG, j
hasznossaga és ——

tamogatott fellépd, uj

fO ntOSSéga eredmények kockazatok

eltlind
koltségek

megezinG A szolgaltataskapcsolatot
kockazatok CSAK
: akkor tekintik értékesnek,
ha tobb a pozitiv hatasuk,
mint a negativ.

7
Az érték kozos felelosség
érték NEM: "érték eldallitasa” a szolgaltato altal
O ® [ 4
ugyfelek ...
-
szolgaltatas- szallitok - R
kapcsolat Ol
hatésagok .
HANEM: "érték egyuttes létrehozasa” az érdekeltek altal \’EE
P L6 2019 18 8
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ITIL 4: uj fogalmak és modellek

értékteremtés

itfog megkozelitss SVS SVC

igazgatas
megtervezés
és atadas
szolgaltatasi érteklanc ﬁnﬁny BE ~qyeztetés _termekek =%
beszerzés/ nyajtas és &3 55“'"'
elballitas tamogatas
...
képességek e

tovabbfejlosztés pobtal e e gudasigi Yo
tenyezok -~ S W T Gnyebk e, X7
") 1 2 (E1S e

szervezetek informécio

és emberek és technologia
termékek és :
ki:?rn}‘cszsli S0 Hllatsch télsa‘daimi
(eng{;]z&k e |ér\y(r;7).ﬁk
. partnerek értékfolyamok és
" és szallitok folyamatok
o 3 technologiai
tén{f]zok - “ tényezok
teljeskorii szemlélet !
P 16 2019 er18 9
9
r 1 4 r r r r L]
A szolgaltatas értékképzési rendszere (SVS)
vezérelvek
igazgatas
szolgaltatasi értéklanc
képességek
rendszeres
tovabbfejlesztés
7P szakmai forum, 2019, szeptember 18. 10
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A szolgaltatasmenedzsment négy dimenzidja

politikai gazdasagi
tényez6k tényezok

) | e ®
szervezetek informacio

és emberek és technoldgia
termékek és
b szolgaltatasok LA
kornyezeti tarsadalmi
tényezok o tényezok
(E) érték (S)
\ partnerek értékfolyamok és
T és szallitok N f°|yamat°k g
Jogt 3 technolégiai
tényezdk S, - tényezok
© m
7T tényezok
‘~.._.~._-~" minden dimenziéra tobb tényez is hatassal van
7P szakmai forum, 2019 szeptember 18 1
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A szolgaltatasi értéklanc (SVC)

A szolgaltatasi értéklanc egy olyan altalanos miikdési modell, amely minden olyan kulcstevékenységet tartalmaz, amely

1. sziikséges valamilyen kdvetelményre adand6 vélaszhoz, és
2. elésegiti az értékteremtést termékek és szolgaltatasok eldallitasan és felligyeletén keresztil.

tervezés
minden szinten

kapcsolattartas

. X tervezés
minden szinten

skalazhaté miikodési modell

megtervezés
és atadas ,
egyén
Imeny g cayeztetes fermékek S SSNrte
beszerzés/  nyujtas és es 350"" cisacie
eloallitas tamogatas
: : csapat
minden eréforras ... L feflesztés i szervezet
létrehozasa - minden szinten EEEEEE
| 7P szakmai forum, 2019, szeptember 18, 12
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A menedzsmentképességek szerepe

ség/
etelmény

IP szakmai forum, 2019, szeptember 18,

egyeztetés | C

vezérelvek

igazgatas

megtervezés
és atadas

termékek
-3 s
beszerzésl  nyijtisés  szolgalis
eléilitas  tamogatis m\

rendszeres

tovabbfejlesztés

szervezeti er6forrasok egy adott kore valamilyen
munka elvégzéseére / cél elérésére

* menedzsmentstrukturak

* kultura, tapasztalat, szaktudas

* értékfolyamok és folyamatok

* informacios vagyon, eszkézok és technologiak
* partnerek és szallitok
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Az ITIL4 menedzsmentképességei

Architektiramenedzsment (ARM)
Rendszeres tovabbfejlesztés (CIM
smeretmenedzsment (KM

Mérés és jelentés (M&R)

Szervezeti valtozasmenedzsment (OCM)
Portféliomenedzsment (PFM)
Projektmenedzsment (PJM)
Kapcsolatmenedzsment (REM)
Kockazatmenedzsment (RIM)

Szolgaltatasi pénziigyi menedzsment (SFM)
Stratégiamenedzsment (STM)
Szallitomenedzsment (SUM)

Munkaer6- és tehetségmenedzsment (WFM)

7P szakmai forum. 2019, szeptember 18

Rendelkezésreallas-menedzsment (AM)

Uzleti elemzés (BA)

Kapacitas- és teljesitménymenedzsment (CPM)
Valtozasfeliigyelet (CC)
Incidensmenedzsment (IM)
IT-eszkozmenedzsment (IAM)

Megfigyelés és eseménymenedzsment (MEM)
Problémamenedzsment (PM)
Kiadasmenedzsment (RM)
Szolgaltataskatalogus-menedzsment (CAM)
Szolgaltataskonfiguracio-menedzsment (CFM)
Szolgaltatasfolytonossag-menedzsment (CTM)
Szolgaltatastervezés (SDS)

Ugyfélszolgalat (SD
Szolgaltatasszint-menedzsment (SLM)

Szolgaltataskérés-menedzsment (SRM)

Szolgaltatasbevizsgalas és -tesztelés (SVT)

Altalanos menedzsment- Szolgaltatasmenedzsment- Technolégiamenedzsment-
képességek képességek képességek

Uzembedllitis-menedzsment (DM)
Infrastrukttra- és platformmenedzsment (IPM)
Szoftverfejlesztés és -menedzsment (SDM)

Jelmagyarazat
képesség: lényegében nem valtozott
képesség: jelentésen valtozott
képesség: Uj
képesség: csak attekintés - vizsgahoz
képesség: részletes ismertetés - vizsgahoz

F5FT51
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Az ITIL 4 utmutatasok alapveto tartalma

Elozetes
valtozat
mar létezik.

Atképzés
elokészités
alatt.

IP szakmai forum, 2019, szeptember 18,

ITIL
vezetd

szakember | szakember [szakember} stratéga

létrehozas, J érték megha- nagy
nyujtas és tarozasa az | sebességii
tamogatas f§ érdekeltekkel | informatika

iranyitas, R digitalis és
tervezés és Jinformatikai
fejlesztés § stratégia

agilis
egyeztetés szervezetek
képességei

15

| Informéacidbiztonsag-menedzsment, mint képesség

7P szakmai forum. 2019, szeptember 18

Az informaciobiztonsag-menedzsment képességnek az a célja, hogy védje

a szervezet mikodéséhez sziikséges informacidkat.

Ebbe beletartozik az alabbiakkal kapcsolatos kockazatok megértése és kezelése:

Bizalmassag
Integritas (épség)
Rendelkezésre allas
Hitelesség

Letagadhatatlansag

16

E5.13
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Kiegyensulyozas fontossaga

kar elleni szervezet innovacio

védelem lehetové tétele

dolgozni vele

kockazat- : — . 0sszes
vallalasi szint dimenzio

ISM figyelembe venni tervezéskor
Ny képességek
képesség

informacio védelme

ké

| 7P szakmai forum, 2019, szeptember 18 A7 F513
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Szervezeti-miikodési vonatkozasok

igazgatasi kovetelmények legfelsdbb szinti

. f6 felelésség
vezetés

szervezeti iranyelvek

vezerli

legtobb szervezetben: dedikalt kockazatfelmérés

IS-csapat (alsébb szintii) iranyelvek,
eljarasok és megoldasok

. : Y igyelembe veszi az
tamogatja IS-iranyelveket és -
oldasokat
a biz,algm

v személyzet ==

az eldfeltételek igazolasa
pl. szakértelem, integritas

agilis kornyezetben:
Az IS beintegralddik a fejlesztés

és Uzemeltetés napi munkajaba

a folyamatok ellenérzése

18 E5.13




Az informaciobiztonsag beagyazdodasa

19

probléma-
menedzsment /  incidens- I kockazat-

szolgaltatas-

menedzsment menedzsment :
rendszeres T folytonossag-
sbbfei ; szolgaltatas- L, menedzsmen
tovabbfejlesztés kq ! szolgaltatas- enedzsment 4
D szolgaltatas-

i ACi0- tervezés
menedzsment informacio

szint-

ltata biztonsag- menedzsment
munkaers- szolgaltatas- menedzsment valtozas-
és tehetség- !)eVIzsgaIa’s feliigyelet kiadas-
d t és -tesztelés
menedzsmen medfiavelés menedzsment
~ T-os2k8 grgy
szolgaltatas- ~eszkoz- és esemény-
konfiguracie- ~ Menedzsment menedzsment 4 mérés és
menedzsment jelentés
7P szakmai forum, 2019, szeptember 18, 19
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