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Tartalom

 Bemutatkozas, célok

« KPI-k

* Rendelkezésre allas / Kapacitas
menedzsment monitorozasa

» Szolgaltatas menedzsment folyamatok
monitorozasa

 HP OVBPI
* Monitorozas hasznossaga
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SERVICE CENTI%E BUDAPEST
* ING Group N.V. regionalis IT szolgaltatoja
Alapitva 2000-ben

~ 40 16 dolgozo

Integralt lakossagi banki rendszer
fejlesztése es uzemeltetése a régioban 5
ING Bank részere

Tripla ISO mindsiteés:

—1S0O 9001:2000 (2002)

— BS 15000-1:2002 (2004)
—1S0O 27001:2005 (2005)
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Cel

Professzionalis IT szolgaltatasok biztositasa, a
Szolgaltatasi Szint Szerz6désben vallaltak
betartasaval

Rendelkezesre allas/Kapacitas menedzsment
* nagy tomegul valosideju pénzugyi tranzakcio
feldolgozasa
99.9% elérhetb6séggel és

* 1 masodperc alatti valaszidével
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Cel

Professzionalis IT szolgaltatasok biztositasa, a
Szolgaltatasi Szint Szerz6désben vallaltak
betartasaval

Szolgaltatas menedzsment folyamatok

* Incidensek megoldasa es

» valtozaskezelési kéresek implementalasa
SLA-ban vallalt hataridore
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Cel

Megoldasi idOk incidensek esetén:

Prioritas Reakcioido Megoldasi ido
Magas 15 perc 1 6ra
Kozepes 1 6ra 1 nap
Alacsony 1 nap 10 munkanap
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KPI
Forrasok

 SLA-kban (pontosabban a szolgaltatasi
katalogusban) vallalt minGségi ertékek

.« Eves mindségi elirasok

Kotelez6en teljesitendo (altalaban minimum
vagy maximum) értéket irnak elo a folyamatok
minosegi indikatoraira nézve
(,Pl”: process/performance indicator)

(,KPI": key process/performance indicator)

00000000
00000000
DDDDDDD

itSMF

/) Ay as
O datentkontor  ING%> i B

SERVICE CENTRE BUDAPEST |l s e



KPI

SPI" [ KPI” attributumai
— Targy: mit merunk
— Ild6tartam: milyen idGszeletre ertendo

(pl. havi atlag, 12 havi gorduld ablak, stb.)
— Leiras: hogyan szamolhato ki a Pl (,kéeplet”)
— Cél: minimum/maximum elvart ertek

— Metrika: a mérés menetének/modszerének
pontos leirasa
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KPI

* Az éves VezetOsegi Megbeszeéles
(Management Review Meeting) kivalasztja a
legfontosabb Pl-ket: KPI (Key Performance
Indicator — fO mindségi indikator)

« Ezekre a MinOségugyi Megbizott kidolgozza
a merési modszert, adatokat gyujt, elemez,
jelentést készit és a menedzsment ezek
alapjan meghozza a megfelelo javito /
megel6z0 intézkedéseket
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K P I VezetOseqi

megbeszeles

/Elél'r\

Tajekoztat a
megvalosulasrol

Eves Szolgaltatasi
minoségi celok szint celok
\\‘/Ieghatéro/ SIP
Pl, KPI
Meghataroz g
v Uj tétel felvétele a

Mérés, havi megbeszélésen

trend analizis

I1SO 27001
1S0 9001
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Rendelkezésre allas / Kapacitas
menedzsment valos ideju monitorozasa

~| ”
SERVICE CENTRE BUDAPEST PROCESSES ORGANIZATION INFORMATION  ANALYSE! SERVICE CENTRE BUDAPEST PROCESSES ORGANIZAT
Home =] Help
Processing Time KPIs
# of RO AST trans, last 2 minutes, Red if zero
]
WELCOME TO THE SERVICE STATUS DASHBOARDS
Please note that you need a DASHBOARD WIEWER account to see actual Dashboard
Total services that are UP (Should be 250
[ October 16, 2006 ; 12:09:02 FM
Mazx time of RO AST trans, last 2
minutes, Red if = 1,5 K|
Max time of RO CW trans, last 2
If dashboard not green (not all 28 services up) please scrall down to see the services that ar minites; Red [ »3:5c gy
(code 2) or in maintenance {code 2)
ALL Services
Romania Service Status ~ v BS 15000-1
< I 2l il 2 1SO 27001
@ & Trusted sites 1SO 9001

DN

Centified Company
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Rendelkezésre allas / Kapacitas
menedzsment valos ideju monitorozasa

 BWise Dashboard kozvetlen haszna:
csokkeno reakcidido hiba eseten, az atlagos
rendelkezésre allasi arany (szazalek) magas
értéken tartasa
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Rendelkezésre allas / Kapacitas
menedzsment statisztikak jelentese

* Az elmult honaprol az ugyfél jelentest kap,
benne a tényleges rendelkezesre allas,
atlagos valaszidok, hosszu valaszidokrdl lista

* Buntetés SLA sértés esetéen: cegcsoporton

belluli szolgaltatas, nincs buntetes sertes
eseten
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Szolgaltatas menedzsment
folyamatok monitorozasa

« Komplex megvalositando feladat:
— Incidensek megoldasa hatarid6re
— Valtozaskéresek implementalasa hataridore
— Emberi erdforrasok biztositasa az el6z6 kettbhoz

* A nagy elemszam miatt — noha a kell0
riasztasok (hatarido kozeledik)
megvaldsitottak a HP OV SD-ben, szukseget
éereztuk egy eszkoznek, ahol 6sszefoglalo
kepet lathatunk a folyamatok atlagos, €s az
aktualis allapotarol

« HP OVBPI implementacio
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HP OVBPI

- BPI

— Uzleti folyamatok nyomon kovetése
— Valos ideji megjelenités
— Beavatkozasi lehetbsegek

— Tobb rendszeren atnyulo folyamatok egy
képernyon valo megjelenitése

« SDPI

— BPI egy modulja

— A Service Deskben zajlo/dokumentalt folyamatok
felugyelete
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A folyamat

3n 0 Th&fm 0 0 0o
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Emergency Fegiztered Programeming Parameter
change K ;| mettings
Y £
% !
Y i
Y I.l'
1h38m 0 Bhim 07
W |- =L
< Autharize Systemilntegration
;z" promation to Test
A zite
#)'
Fa
.r"
!f'
10m 0 cB 1d18h 22m 0 o0 ShEm 0
Bl = B - | W - o B |-
Protmiote to Production pdate Accept
production check CMDE - Change
Praduction
Teszt adatok
/0 N
I\ daten-komtor 1NG % S
: SERVICE CENTRE BUDAPEST [ L il

fod24m 0

Document
Emergency
Change

it1SMF

0 T=4

4

Finizhed

BS 15000-1
I1SO 27001
1S0 9001

D

DNV

Certified Company y



A folyamat osszesitett adatai

Arctive Instances 25

Completed Instances 42

Maximum Allowed Instances N l I“!i“l 50

Total Instances (past and present) b7

Active Instances 25

Flow Status Healthy

Average Duration (H:M: 5] 20 days 3:8:52

Teszt adatok B8 13000
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Hataridok

* Hany darab folyamatban léevo incidens
van, és ezek kozul (prioritasra lebontva)
mennyi van a hatarido elott, illetve utan

 Hasonloan a problémakra is

Deadline status of Low

Cwer 2 Yyeeks 2-1 WWeeks 7 -1 Days Deadline 1-7 Days 1-2Weeks Cyer 2 Weeks
until deadline until deadline until deadline past deadline past deadline past deadline
a 2 2 a a 0 a

Teszt adatok
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Egy folyamat reszletesen

] e ENEERRE. O
fRegisterecL Soltion
g N FRefusd
)
Y
b2
V- I ¢ EE—— ISl R =
Y s 4 17d 3h40m 13 15d2h52m 24
Service Call Dispatchedh . SCompleted Solion  Clossd
. 2 Provided
Teszt [ [
20HAEm
@ Deadline UAT over
roblems weeks
adatok i
Waiting

* A bejegyzések kozul hany van folyamatban,
az egyes fazisokban mennyi id6t toltenek,
illetve melyik van a mi hibankbol hataridon
tul, illetve melyik van tul hosszu ideje az
ugyfelnél elfogado (UAT) teszten
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Metrikak

* Metrikaknal alapvetoen az SLA idOket
figyeljuk

» Feladat kiosztasig eltelt ido

» Végrehajtasi ido

* Az ugy atadasi hatarideje
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Metrikak
=

_RFC (High)
|

I T
| £
I —
E _______ I.-.- JI- _____ .-.- _______ -I..-.E__-
i . | ¥
- i : ! " Ready (High) Cormpleted
i |
| .

(High)
In Progress

m- | I:High:l

- 'Registered __-~
(High)

Incident ™.,
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Metrikak lehetbséqgel

Metric Mame: IHiQh Priority inciclert A unigue hame for vour Metric
Metric Description:
Metric Soope: Muttiple nodes j Select @ scape to reveal relevant options
hetric Start Mode: Incicent ll " Start ™ Complete
Metric Encd Mode: Completed (High j " Start ™ Complete
hetric Yalue Type: W
Statistics Collection: " on  Collection Interval I':' g . .
(* oft

Collected Data: |instance duration

Apply Fitter: Mone vl

Group Results By: Mone ll

Deadline Property: Mone j BS 15000-1
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Time (hours)
[}

Eroforras tervezeées

All operators

.................

. I\/Iunkaero klhasznaltsag elorejelzese Teszt

adatok
 Feladatok beosztasa
 Terheltseg elosztasa
i{SMIF
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SDPI| Haszna

* Valosidoben, az osszes fontos informacio
rendelkezésre all a szolgaltatastamogatasi
folyamatokrol

« SLA sértesek megelozhetbek, illetve azonnal
kezelhetoek

» Tulterhelt (szUk keresztmetszet) er6forrasok
azonosithatoak

A folyamatok atfutasi ideje csokkent

» JO alap a folyamatok tovabbi
optimalizaciojahoz
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Szolgaltatas menedzsment folyamatok
indikatorainak utolagos jelentese

* MinGségugyi megbizott havi rendszeresseggel
és bontasban jelenti, hogy az egyes incidensek,
valtozaskezelési igenyek hany szazalékat
teljesitettuk hataridore.

* BelsoO riport, az SCB menedzsmentje fele.

 SLA sértés esetén: okok elemzése, iddtervezeés
javitasa, az erintett dolgozo figyelmeztetese.
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A monitorozas hasznossaga, a
minoség (KPI ertékek) javitasa

A rendelkezesre allast monitorozo
rendszer esetén:
— gyorsabb reakcidido hiba esetén
— az atlagos rendelkezésre allas javulasa

— az esetleges hiba el6idéz0 okanak
konnyebb megtalalasa ,forr6 nyomon”
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A monitorozas hasznossaga, a
minoség (KPI ertékek) javitasa

Szolgaltatas menedzsment folyamatok
monitorozasara

— atlagos atfutasi idokkel szembesulés
— az egyes munkafazisok atlagos idejével is
— ezek csokkentése ceéliranyos beavatkozassal

— tervezett idOk <-> téenylegesen munkara
forditott idOk

— egyes munkatarsak leterheltsége latszik,
prioritasok megvaltozasakor gyors
atszervezésilehetéseg = ae
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IT szolgaltatas menedzsment
folyamatok minoségéenek javitasa
valosideji monitorozas
segitsegevel

Kiss Gergely — ING Budapest Kft.
Gelei Péter — DK-Consulting Zrt.

Koszonjuk a figyelmet!

Kérdések?

000000000
00000000
DDDDDDD

itSMF

2/ W B
oK daten-koptor 1NG % dsME B



