IT-szolgaltatasmenedzsment

Az informatikat nem lehet kihagyni a jatszmabal

Egyre t6bb helyen hasznaljak az IT-lizemeltetési modszertanokat, de tobbnyire még nem egységes rendszerként,
hanem egy-egy probléma felmeriilése esetén. A , tiizoltas” kozben gyakran elfelejtik, hogy milyen tovabbi eljarasokat kellene még
alkalmazni — hangstilyozta Berky Szabolcs, a Stratis tanacsadoja.

Az IT-lizemeltetés, illetve fejlesztés terén mar lé-
teznek — és egyre szélesebb korben terjednek

— elfogadott mddszertanok, ,legjobb gyakorla-
tok”. A legtobb informatikai
szervezetnél azonban még
manapsag sem hasznal-
jak ezeket egységes rend-
szerként — csak akkor hiz-

akut probléma megoldasa-
hoz kellenek. Nem is iga-
zéan az okoz gondot, hogy
az IT-szolgéltatdsmenedzs-
mentet (IT service mana-
gement — ISM) Iépésenként
vezetik be, hanem az, hogy
az akut probléma elhéritasa
utan sokszor elfelejtik, mi-
lyen tovabbi fontos eljaraso-
kat kellene még alkalmazni
a jovdbeli problémak elkeriilésére; pedig arra is
|éteznek ajanlasok, hogy milyen sorrendben ér-
demes az informatikai szolgaltatasmenedzsment
folyamatokat bevezetni — magyarazta Berky Sza-
bolcs, a Stratis tanacsaddja.

llyen probléma adédhat példaul az IT-lizemel-
tetési, illetve fejlesztési feladatok szétvalasztasa
kapcsan. Bar a tesztelések soran alkalmazott val-

tozashevezetési (release management) eljaras on-
magaban is megallja a helyét, sokszor nem veszik

figyelembe, hogy milyen tovabbi Iépések kellené-
nek ahhoz, hogy a modositott alkalmazés valdban

az (izleti célokat szolgdlja. Ehhez sziikség lenne az

(j eszkdzok, lizemeltetési eljarasok, megvaltozott
szervezeti felallas, valamint a felel6sségi korok
modosulasat menedzseld valtozaskezelési eljaras
(change management), valamint a véltozasok do-
kumentalasat, a konfiguraciok nyomkovetését, a

konfiguracids adatbazis (CMDB) létrehozasat szol-

galo konfiguraciofelligyelet (configuration mana-
gement) alkalmazasara is.

Kell egy cél
Az IT-szolgaltatasmenedzsment kialakitasahoz,

fejlesztéséhez az informatikai szervezet szamara |

legeldszor egy célt kell kitiizni: ez lehet akar az
informatika teljes bekerlilési koltségének (TCO) a
csokkentése, akar a szolgaltatasi szinvonal fenn-
tartasa, novelése. Mindenekel6tt azonban azt kell
tudatositani a teljes szervezetben, hogy az infor-
matika IT-infrastruktdra helyett a jévoben szol-
galtatasokat nyujt a vallalat egésze szamara.

Természetesen a kés6bbiek soran sziikséges
kialakitani a teljes IT-szolgaltatasmenedzsment
ciklust — célkitlizés, helyzetfelmérés, megvalosi-
tas, méreés, visszacsatolas —, amelynek kiilénbo-
20 elemeit az ITIL-mddszertant alkalmazo cégek
ma még hianyosan, vagy legalabbis nem tudato-
san alkalmazzak.

Az IT miikddése kapcsan gyakori problémat okoz,
- hogy a legttbb esetben az iizlet és az IT még min-
~ dig nem beszél egy nyelven. Az informatikai rész-
. legnek meg kell tanulnia, miként valhat az iizleti
oldal teljes értékii partnerévé; ugyanis nem az {iz-
. letnek kell beszélnie az IT nyelvén, hanem forditva —
' hiizta alé a tandcsadé. Manapség a cégek jelentds

- van” a sajat [T-részlegéhdl, és inkabb a piacrol szer-
- Zi be a szolgaltatasokat. Hianyosan definialt szolgal-
 tatésok és folyamatok esetén a felhasznalok azon-

. ban ilyen esetekben is minden problémaval a belsd
 IT-iizemeltetéshez fognak fordulni, az informatikai

. részleget tehat nem lehet kihagyni a ,,jatszmabdl”.

- Profitcenter

Ahhoz, hogy az IT valddi partnerré valjon, altala-
- ban két Iépés hianyzik: egyrészt az IT-szervezet-
~ nek Gnmagat szolgaltatokeént kel definialnia.

- A masodik Iépés, hogy az IT-nek tudnia kell,
hogyan rendelje hozza az altala adott szolgal-

- tatasokat az (izlet altal az (igyfeleknek nyujtott
szolgaltatasokhoz. Erre azért van sziikség, mert
- az lizleti oldal szamara 6nmagaban nem az az
érték, hogy milyen szolgaltatasai vannak az IT-

- nek, hanem hogy mivel tudja tamogatni az {iz-
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- felé kell elvégezni: eldszor az iizleti szolgaltatasok

- varhato valtozasainak elemzésére kertil sor (business
 capacity management), majd az ehhez kapcsoldd

- informatikai szolgaltatasok igényelt szintjének eléré-

- se és fenntartasa kovetkezhet (IT capacity manage-

. ment), amelyet az infrastruktra szintjén is ki kell ala-
kitani (infrastructure capacity management).

- részének — éppen az eltérd szemlélet miatt — ,elege |
zaK eld Gket, amikor egy-egy

Az infrastruktdra szintién maximum azzal fog-

lalkoznak legttbbszor, hogy az infrastrukturalis

. elemek miikodését monitorozzak. Sokszor elma-
 rad a rendszerek rendelkezésre allasanak valodi
. menedzselése, és az lizletmenet-folytonossaggal
is altalaban csak akkor foglalkoznak a cégek, ha
- van valamilyen elGiras, a kiilf6ldi tulajdonos feldl
érkezik a nyomas, vagy mar korabban is volt ha-
- sonld gond — sorolta Berky Szabolcs az IT-szol-

- galtatasmenedzsment gyakorlati alkalmazéasaval
- kapcsolatos leggyakoribb hianyossagokat.

. Folyamatos javitas

Az informatikai szolgaltatasmenedzsment célja,

- hogy az IT-szolgaltatasokat az (izlet jelenlegi és jo-
vébeli igényeire szabjak, emellett lehet6vé valik az
- IT &ltal nyjtott szolgaltatasok folyamatos fejlesz-
tése, a szolgaltatasok minGségének biztositasa,

~ tovabba a szolgaltatasok hossz( tavi koltsége-

- leti miikodést, illetve, hogy az Uj tizleti szolgal-
 tatasokhoz milyen informatikai infrastrukturaval

. juthat hozza. Ez a fajta szemlélet onmagatol ak-
kor alakulhat ki, ha az IT-szolgaltat6 szervezet

- valédi profitcenterként miikodik, vagyis ellenér-
 ték fejében kindlja a szolgéltatasait — vélekedett
- atanacsado.

Ha a bels@ IT valdban szolgaltatoként miikddik, ak-
- kor nem szabad elfeledkezni a kapcsolddo folya-
matokrol sem. igy fontos szerephez jut a kapacités-

- menedzsment, amely folyamat keretében elemzi,

- modellezi a varhatd valtozasokat, trendeket, és ehhez
- mérten alakitja a szolgaltatasokat. Mindezt fellilrdl le-

- inek csokkentése is. Az lizleti élet gyors véltoza-

. sai megkovetelik a folyamatok megszakitas nélkili
javitasat, ennek alapjaul szolgal az IT-szolgalta-

~ thsmenedzsment. Az iizlet valtozasa tehét végered-
- ményben ki fogja kényszeriteni az IT képességei-

~ nek valtozasat is.

A Kkultaravaltast els6sorban az informatikai ve-

~ zetGnek kell képviselnie a cégen belill. Mivel a CIO
- felel az IT-szervezetért, 6 az, aki kelléen meg tudja
- indokolni, hogy miért is sziikséges valddi szolgal-

- tatéva vélnia; ehhez pedig a felsd vezetés tamoga-
 tasatis el kell nyernie — zarta a beszélgetést Ber-

- ky Szabolcs.  Mozsik Tibor
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