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Attekintés

= Az FHB bemutatasa

= Az IT kornyezet valtozasa

= Uzlet és IT kapcsolata - a kdrnyezet valtozasa

= Regisztalhatd, mérhetd adatok - az ITIL mddszer szerint

= Nyilvantartas (CMDB) és paraméterei

= Incidens és Problémakezelés paraméterei, adatok elemzése

= Mért és feldolgozott adatok els6dleges és masodlagos
felhasznalasa
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Az FHB bemutatasa

| > Gyakori kérdések : i
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— Jelent6s ugyfélforgalom
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Az IT kornyezet valtozasa

= Kozpont atalakulasa, novekedése
— Halbézat, munkaallomasok szama n6
= Uj tevékenységek
— Uj integralt banki rendszer
= Uj értékesitési és ligyfélkezelési csatornak

— Uj informatikai hattérmegoldasok
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Az ITIL szerinti kapcsolodas uzleti célok és az IT kornyezet kozott

= Uzleti célok és zleti tevékenység
valtozasa, ugyfelek felé nyujtott
szolgaltatasok valtozasa

= |nformatikai hattér valtozasa,
informatikai szolgaltatasok
valtozasa

= |Informatika szervezetének
valtozasa

= |nformatikai menedzsment
valtozasa ,
= LAN-WAN Halozat valtozik L =

. | Applications Management

= FOldrajzi elhelyezkedés valtozik
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Valtozo, fejlodo kornyezet :

Kezeléséhez:

= Uj menedzsment technikak - SLA kezelés

= Uj felligyeleti rendszerek — incidensek - Sorie
kezelése, gyors beavatkozas Support

Service
Delivery

Security [ —

Informaciogydjtés, feldolgozas: |

Események figyelése

Hibak figyelése

Incidens generalas

ServiceDesk rendszer
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ITIL — mérések, vizsgalatok

ITIL életciklus szerinti mérés
*Validalas
*Metrikak, mérészamok meghatarozasa
*Mérés végrehajtasa (pl incidens darabszam)
*Kiértékelés, finomitas

Fontos:

*Méréssel tényleges mikodést vizsgaljunk
*Méréssel ne befolyasoljuk a mikodést

IT szolgaltatas tamogatas és biztositas

To validate

To justify

Strategy
> vision
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To direct

Your measurement framework

. IT Perfo

rmance

Il

To intervene

Changes,
corrective actions
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A Regisztralhato, mérhet6 adatok — honnan jonnek az adatok

(incidenskezelés)
Metrikak:
= esemenyek darabszama g
—  stabil, vagy instabil a kérnyezet, Uj rendszer .

mennyit general

incidensek minésitése

— IT kihasznaltsag optimalizalasa
problémak darabszama
problémak mindsitése
incidensek darabszama, sulyossaga

Szervezeti mikodésbdl jovd adatok

—  Service desk rendszer

Technikai felugyeletbdl jové adatok

—  Fellgyeleti rendszer

IT szolgaltatas tamogatas és biztositas

Mérési eredmények felhasznalasaval:

Rendszerek mindsitése
Rendszerek paraméterezése

Rendszerek szerviz és support
igényének megallapitasa

Dontés rendszerekkel kapcsolatban
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Nyilvantartas adatainak ,,masodik rétege”

= Rendszerek nyilvantartasa:

-~ CMDB
* nyilvantartas, (tipizalas, mennyiségvizsgalat, tervezési alap)
+ konfiguraciok tarolasa (szervizigény)
« valtozasok kezelése
+ valtozaskezelés problémakezelésbdl adédodan

—  Mérés:
+ Konfiguraciok valtozasa kapacitas, uj feladatok vagy egyéb igények miatt

* Rendszer kapacitas tervezés

- Konfiguraciok valtozasa problémakezelés miatt
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Az Incidens és problémakezelés adatainak ,,masodik rétege”

= Incidenskezelés
— Bejelentett incidensek kezelése

— (folyamatok, hatariddk, felhasznalt eréforrasok)
— Bejelentett incidensek kategorizalasa

— Bejelentett incidensek mindsitése
— Jellemzb adatok keresése, tudatos riportok

= Problémakezelés
— Bejelentett problémak kezelése

— Bejelentett problémak kategorizalasa
— Bejelentett problémak mindsitése

— Jellemzb adatok keresése, tudatos riportok
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Az adatok elemzése - megmérettetés

= |ncidensek darabszama

= Incidensek megoldasi ideje, mddja o ifg-iaot:gy

-
= Incidensek kategoriai, mingsitése
= Bejelentbi kor vizsgalata

= Egyes rendszerekhez kothet6
incidensek szama

To validate

= Legtdbb incidenst ,generald” rendszer

= Legkevesebb incidenst ,generald”
rendszer

= Adott eszk6zhoz kothetd incidensek
= Incidens tipusok eloszlasa

Changes,
corrective actions

= Terv szerint a projekt folyaman mar
elkezdbdik az adatgydjtés a service
desk és a felugyeleti rendszerekkel.
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Meérési informaciok értékelési lehetoseégei

Példak :

Megfelelés vizsgalat:

— Vallalati szabalyok vagy pénzugyi kovetelmények szerinti kiertékelési modok — célzott
adatgyUjtéssel 0sszekotve

Szolgaltatasi szinvonal:

— Elemzés a szolgaltatasi szinvonal és a kapcsolodd koltségek tekintetében
(Id6, minéség koltség)

Adatgyljtési és feldolgozasi lehetéségek:
— Az dsszegyUjtott adatok alapjan ,IT adatok tarhaza” allithatd 6ssze

Riportolasi lehetbségek:

— Riportolasi és kimutatasi megoldasok valdsithatok meg a mért és rogzitett adatokra
tamaszkodva

Ugyfélpanasz-kezelés
—  Ugyfél-elégedettség ,letapogatasa”

Tervezési feladatokhoz informacidszolgaltatas
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Meérési informaciok kiértékelése gyakorlati szempontbol

Rendszer-menedzsment technikak kivalasztasa

— outtasking outsourcing dilemmak eldontése

HW eszk0zoOk kivalasztasara szempontok és kovetelmenyek
osszeallitasa

SW eszkozOk kivalasztasara szempontok kovetelmények
osszeallitasa

Rendszerekhez kapcsolhatd koltségek, fenntarthatdsag,
,megterulés”

Szolgaltatasokhoz kapcsolhato koltségek — ar/érték viszony

Kozéptavu IT stratégia lefektetéséhez inputok
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Méreési informaciok kiértékelése strategiai szempontbol

Human er6forrasok kezelésével kapcsolatos dontések

— Min6ség, mennyiség, koltség kulsd/belsd

Tamogatast igenylo tertletek, rendszerek kezelése

— lrodai és Core banki rendszerek - kulonbozé SLA-k

Képzések szukségessege (tamogatdi, és felhasznaloi oldal)

— Incidensek, és problémak aranya alapjan

Koltségek elemzése, tervezése

— IT és Uzleti teruletek ,pénzugyi” kapcsolatai

— Elmaradé Uzleti haszon becslése, és ténylegesen jelentkezd koltségek
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Koszonom a
figyelmet!!!

Eredmeényes, hasznos
meéréseket,
adatgyujtest es
szamolgatast !!!
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