} Problema Menedzsment és a mérhet6ség

The world is your workplace GetIQI‘IiCS
con nECt With GEtrO n iCS " ICT SOLUTIONS AND SERVICES

Suba Peter, Service Delivery Conlf?ultant

1



H1 SEES

} Bemutatkozas

Getronics

- Informatikai outsourcing vilagceég
- 27000 alkalmazott

- Szamos vilagceg informatikai infrastrukturajanak tervezesében,
fejlesztésében, Uzemeltetésében vesz részt

- Stratégiajanak elemekeént fejleszti ITIL alapu szolgaltatasi modelljét

- 2004 végetdl Magyarorszagon létesitette az EMEA regiot kiszolgalo
Globalis Szolgaltatdé Kozpontjat, mely 2006 végére kb. 400 szakembert
alkalmaz

Suba Péter
MCSE, BSc IT, IT Service Manager

- Service Delivery Manager pozicidban a Gentronics szolgaltatasi modelljét
fejleszti és elemeit vezeti be

- Korabban egy hazai Internet szolgaltatonal belsé informatikai vezetd és az
alkalmazasszolgaltatasi Uzletag vezetdje
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} Probléma Menedzsment - Meghatarozas

GEt'gﬂiCS

= Amit nem ismeriunk, azt nem tudjuk mérni!

= Tehat: Mi a problema?
A probléma — egy vagy tobb incidens (nem
Ismert) kivalto oka

= Gyakori félreértések a problémaval kapcsolatban
— Nem elég képzettek a tamogatd szakemberek

— Nem oldjuk meg SLA-n belul az incidenseket

— A felhasznalok nem elégedettek a szolgaltatas
szinvonalaval

,van egy CIl a telefonban egy incidenssel kapcsolatban”
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II iEEa

A célok és a folyamat mérésének kapcsolata

Cél: az Incidensek szamanak ill. Gzleti
hatasanak csOokkentése

= A folyamat akkor eredmeényes, ha ezt elérjuk —
ezeéert az elsdédleges mérés (KPI) erre iranyul

= A folyamat hatekonysaganak merese — belsé
metrikak (PI)

A méresnek mindig célja kell legyen
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H1 SEES

} Mennyi? 30... Mi 30? Miért, mi mennyi?

= KPI — 35 Probléma/hé — mond ez valamit?

— 35 esetben egy-egy felhasznald gepén lassan
Indult el egy program

— 35 esetben leallt az Ggyfélnyilvantarto
rendszer 4-5 Orara
= Nem mindegy, hogy mely problémakkal
foglalkozunk (ITIL szerint minden incidens
mogott van probléma — a gyakorlatban
szirnunk kell: az Ggyféllel
megallapodaskor ez fontos feladat!)

= A (megoldott) problémak szama
onmagaban semmitmondo
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Get'l{;;;nics

II AEES

Mennyi? 30... Mi 30? Miért, mi mennyi?

= KPI — Incidensek szamanak valtozasa

= KPI — Sulyos incidensek szamanak
valtozasa

= KPI — Incidensek uzleti hatasanak

tendenciaja
= KPI — Megoldott problemak szazaléka

Azaz: a probléma menedzsment
eredmeényessege az incidensek alakulasan
lemeérheto
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} Par sz0 a mérhetdsegral

Getr/g.;nics

= Amit nem tudunk meérni (vagy mert
adatokbodl szamolni), azt felesleges

definialni

= Amit mérunk, azt mindenitt ugyanugy
merjuk
— Gyakori hiba: a szamolas azonos, de az

alapadatok mast jeleznek pl. folyamat
kilonbség miatt.

= Néhany dolgot merjunk csak, de ezek
— A legfontosabb jelz6szamok legyenek
— Egymastol minel fuggetlenebbek legyenek

Kezdjuk az alapoknal!
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I 1 1EES

Itt a piros, hol a piros..

Get'l{;;;nics

= Honnan induljon a Problema
Menedzsment folyamat?
— Minden incidensnéel
— Incidens trendek alapjan
— Major incidensnél
— Rendszer terhelési trendek
— Vendor informacidk alapjan

— CAB meeting informaciok
—...?

Az elsé akadaly a (megfeleld) informaciohoz jutas
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Itt a piros, hol a piros..

GEt'gﬂiCS

* Incidensek rendszeres analizise megkoveteli:
— Az egyertelm( és atgondolt kategorizalast (kategoria
struktura, hibajegy tipus, érintett szolgaltatas, hatas)
= Incidens dokumentacios (hibajegy) szabalyzat
— Az informaciok részletes logolasat (hibalzenet,
szimptoma, helyszin, megoldas, érintett Cl)
— A fentiek HASZNALATAT
= Képzés
= Ellenérzés
= Visszajelzés
= Ellenkezb esetben a statisztika 6rok igazsaga
ervényesul (barmi igazolhato vele)
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II s

Itt a piros, hol a piros..

= Gyakori hiba:

— A hibajegy kategoriak kialakitasanal csak
szamlazasi szempontok ervényesulnek (pl. a
Request és az Incident fogalmanak
keveredese)

= A Service Management Rendszer kialakitasanal
elsédleges szempont a folyamatok egyuttmikoddése
kell legyen

= A szamlazasi szempontok szukség esetéen
megfeleltetési tablakkal a riportkészitéskor
ervényesithetéek
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} Probléma azonositas — incidens elemzés alapjan

GEt'gﬂiCS

= Ha van komplex adatbanyaszati
eszkozunk, remek — de a legtObbszor

megteszi az Excel
= Top Kategoriak és trendek

= Top érintett telephelyek (felhasznald és Cl alapjan)
és trendek

= Top érintett eszkoOztipus és trendek

= Top eszkdzok (CI)

= Top felhasznaldk

= Cl-ok amelyekhez a legtdbb valtozas rekord tartozik
A legproblémasabb Cl-ok
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Get'l{g.;nics

Leglnkabb érintett telephelyek

Kimutatja:
- , problemd# per customer per site per month trend
= Egy telephelyen el6fordulo PO—
incidenssiriséget 2 ]
(incidens/ho/felhasznalo) £ oz =
= A nagy eltérések az egyes e
telephelyen specifikus i -
infrastruktudra elemek ber
hidnyossagaira mutathatnak | : |, s
£ oct | nov | dec | jan | feb |mar| apr |may| jun | Jul |aug | sep | oct | nov | dec | jan | fab |mar
ra 20035 2006 2007
i e e e - g =T
Tapasztalat: ek
= A felhasznalészamot nem = ;
mindig egyszeri kitalalni —[ = o =
fontos a HR-el val6 TlE e d
| .
kapcsolat! e —
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Summa
TOP 10
Rest

Getﬂnics

Leggyakrabban hasznalt kategoriak

Top10_TA  01.jan-31.jan 2006

“problem tyoe problem_area

1{Account Mymt Microsoft Windawes HP
2|5N-Client COE Lotus Mlotes
3{SAW-Client COE Wicrosoft Windows 2P
4|Men - [T Issue General Information
Laptag - COE

| HIW-Printar Printer-Network
T|HANPrinter Printer-Non Metwark
B(SAN-Client COE Lotus Mates Mai

9| SW-Cliert COE Microseft Vord
10[Account Mgt Microsoft Windaws NT

nn
840

Fa-Lalop
8%
SALCliant COE
ATE%
fon - T kesue
126%
SIN-Cliert COE
65

100.0%

i — ~ Kimutatja:

= Az leggyakrabban el6forduld
incidenseket

Tapasztalat:

80.0%
0.0%
B0.0%

Ildt

0o
" : n0%
00%
100%
0%

‘gﬁgmw ¢

.JanurayTop.‘IU | . SOk ml:llik a kategoriZéléson

T = Altalaban az elsé 3-4
= kategoria sorrendje nem

o / valtozik

- . = Erdemes az aranyokra

L figyelni a sorrend helyett

Dawv«*

Prolilem Type & Area
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II aEa

Kategoria havi trend analizis

Kimutatja:

= A leginkabb valtozott kategoriakat (hol nétt legnagyobb mértékben az
incidensek szama)

= Nagy szamu incidenssel dolgoz6 kérnyezetben is felhivja a figyelmet a
keves felhasznaldju rendszerek kedvezbtlen trendjére

Tapasztalat:
= Nagyon hasznos
= Ha valtozik az incidens logolasi szabalyzat, ennek hatasa neheziti az

ertelmezest
Monthly problem# changes in % per TAD
Display monthly changes <
when the # of tickets are e iy
FORMULA Cm— F=IFIORTAD relevant!D2<$043, TAD relevantlEZ<$D%3),"" IF(ISERRORTAD _relevantlE2/TAD_relevant!DZ=TRUE,"" TAD relevantlE2/TAD_relevant!D2-100%:])

PASTE DATA HERE s | problem type  [+] problem_area m problem _detail [+]_ 2005 11ﬂ 2005 14~ 2006 1[~]

Account Mygmt Microsoft Windows NT Re-Enable 4% 6%
Accaount Mgmt Micrasoft Wyindmws xP Re-Enable 173% 7% 53%
HAN-Laptop Laptop - COE Usage Question-OnSite 104%
HAN-Feripheral PDA Usage Question-OnSite B %
Man - IT Issue General Infarmation Cluestian 221%
SA-Client COE Lotus Maotes Failure-Functionality 91%
SAV-Client COE Lotus Motes Usage Question-5D 134%
SAN-Client COE Microsoft Windows %P Failure-Functionality 6%
SAN-Client COE Microsoft Windows »P Usage Question-30 151%
SAN-Client COE Microgoft WWoard Usage Question-5D 83%
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H1 SEES

} Trend analizis — eredmények

= Az incidens analizis eredmeényeit elemezni
kell és 0sszefuggéeseiben értelmezni — ez a
Probléma Menedzser hozzaadott ertéke az

eszk0zhoz
= A szuletett riportot érdemes felhasznalni a

Probléma Menedzsment bels6
marketingjéhez

= A problema regisztraciojakor érdemes
felmerni az uzleti hatast — ez lesz majd
szembeallitva a valtoztatas koltsegeivel

Marketing!
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51 mms

Példa

= COE (sztenderd image) valtoztataskor
hibas image kerdult ki

= Elszort incidensek (rejtett problema): 736
,2account lockout”

= Trend analizissal azonositasra kerult

= A probléma megoldasaval a kb. 470-re
csOkkent az ilyen incidensek szama

= Egy incident megeldzése 0,5 orat sporol
meg — kb. 8e Ft — 0sszesen havi kb. 2.2M
Ft megtakaritas!

28 October 2006 Getronics Confidential Page 16



II ‘dEEa

Példa

= Egy konkret elemzés
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II iEEa

Hatékonysag mérés - folyamat metrikak

= Problema lefutasanak idétartama

= Incidens/Probléma aranyszam

= Nyitott Problemak szama

= Probléma azonositassal toltott ido

= Ismert hibak aranya (keril6 megoldasok)

A folyamat hatékonysaga belsé kontrollal biztosithato
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} Ismert hibak — ,,Mork hivja Orsont!”

Getr/g.;nics

= Pl: Ismert hibak aranya (keruld
megoldasok)

= A Problem Management ugy is segiti az
Incidensek hatasanak csokkenteset, hogy
kerul6 megoldasokat keresnek a Service
Desk szamara

= Végsd soron az incidensek megoldasanak
hosszan ennek eredmeényessége is
lemeérhetd

Tudasbazis!
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Kérdések

= Kérdések
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