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2005-ben alakult

*
* A Magyar Villamos Mivek Zrt. 100%-0s tulajdonaban van
* 130 fOs, fokent fels6foku vegzettséggel rendelkez6, tapasztalt
szakembergarda
* Feladata:
* MVM Csoport tagvallalatainak centralizalt, konszolidalt tgyviteli
IT szolgaltatasok nyujtasa
* Uzemelteti a kozponti IT infrastrukturat, alkalmazasokat,
valamint a tagvallalatok IT rendszereit
* |T fejlesztéesek koordinalasa
* Tobb ezer felhasznald, tobb szaz sz
eszkoz
* MSZ EN ISO 9001:2009, MSZ EN I1SO 14001:2005, MSZ ISO/IEC
27001:2006 és
* ITIL alapu mikodés

rver, tobb szaz haldzati aktiv

A4 B J iy




A
0
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/1\ Centralizalt IT szolgaltato

& Uzemeltetés piaci alapon
— Szolgaltatasi szerz6dések megkotése
— Szigoru elvarasok, SLA-k

&A tagvallalati szerzodésben foglalt szolgaltatasok
objektiv merése eés elszamolasa
— Attekinthetéen
— Ellenorizhetoen



mym informatika

Az MVMI kulonboz6 informatikai
szolgaltatasokat nyujt a tagvallalatok

szamara, melyeknek kulonbozo
kovetelményeknek kell megfelelniuk

* Szerzb6déses tagvallalatok szama: 26 db

* Mérendb szolgaltatasok (SLA-k) szama: 76 |

* Mert, és riportolt mutatdok szama: 405 db!



_ A keretek: mérések az ITIL szabva
mym informatika

ITIL szolgaltatasi életciklus folyamatai

Szolgaltatasi életciklus iranyitasa Szolgaltatasi életciklus mikddtetése

Allandé Szolgéltatasstratégia § Szolgaltatastervezés JESLINClisi otV o I | Szolgaltatasuzemeltetés

szolgaltatasfejlesztés

nmn
[

P Nz | men d;. men

Stratégiakészités

tatasportfolio-
menedzsment

Szolgaltatasiszint-menedzsment
Kapacitasmenedzsment
Rendelkezésreallas-menedzsment

e Szallitomenedzsmen s -
meretmenedzsmen! y ]
_'HIT#'me-V ]
e T Tvara ol ecrkoz- 65 konflguraciomenedzsment |
Kiadas- és Bzemheéllﬂamenedzsmen

Bmez etéstervezes es -
tamogatas

S:nlgéltatéseilenﬁnés
é5 -tesztelés

CErtékeles

Incidensmenedzsment

Szolgaltatasielentés

Szolgéltatasmérés
Szolgaltatastovabbfejlesztés

Probléma

Eseménymenedzsment

Keres
Hozzaférésmenedzament

Uzemelésmenedzsment

v2.1 @ LATERAL Consulting LSO IL:
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N Af‘
« Szolgaltatastervezés — egyik 16 tervezeési terulete a

— Meérési modszerek és mérészamok tervezése:

,a szolgaltatasok, az architekturak és alkoto elemeik, valamint
a folyamatok mérési rendszereinek, és mérészamainak
tervezése”

« Szolgaltatastervezeési folyamat a Szolgaltatasiszint-
menedzsment. Ennek egyik célkitlizése:

« ,a nyujtott IT szolgaltatasok szintjének megadasa,
dokumentalasa, elfogadasa, megfigyelése, mérese, jelentése és
felllvizsgalata”
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<O ormatica A Keretek: ITIL SLM folyan

Folyamatok — szolgaltatasiszint-menedzsment

Uzleti tevékenység

Uzleti egység A Uzleti egység B Uzleti egység C

Uzleti Uzleti
folyamat folyamat

Uzleti
folyamat

Felilvizsgalat tartasa:

javitasokat
kezdeményezni egy atfogo
SIP keretében

IT-szolgaltatds

Szolgaltatasmenedzsment

ll Szolgéltatas-
katalégus
Kozremikodeés wiegallapodas: Osszehangolas:

Dokumen- a szolgadltatiskataldgus dokumentalni a mdodositani az SLA-kat, Szolgaltatas-
tumsablon kezelésében és karban szolgaltatdsi azok terjedelmét és a fejlesztési
tartani a dokumentum- | kbvetelményeket (SLR) timogato program (SIP)
sablonokat &5 létrehozni az SLA-kat megadllapodasokat

Megfigyelés: Kapcsolattartas: Elégedettségkezelés: OLA
52“'25“3155" ‘ kimutatni a szolgaltatas Kapcsolatokat alakitani Bssrehasonlitani, mémi
jelentés teljesitményét az SLA- l ki, &5 Kezelni a pana- és javitani az Ggyfél-
szokat/dicséreteket elégedettséget Szerzddes

hoz képest

Tamogatd

csapat

! v2.1 © LATERAL Consulting IQSOET ITIL3F
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Udvézdliik! (butauser) » | Sajsthely | Sajat hivatkozasok » | @

ITKPI
“ ITKPI |Ezen a webhelyen: ITKPL =l |P|

 Leitlop,

Teljes webhelytartalom

megielenitése Hirdetmeények
Dokumentumok Jelenleg nincs akkiy hirdetmény, ..
= MYMI Informatika Zrt - Microsoft: .u
SLA mutakdk Naptar Windows
Listak | Mincsenek kizelgd események, SharePoint Services
= Maptér
| = Feladatok Hivatkozasok

Vitafdrumok Jelenleq nincs megjelenithetd kedvenc hivatkozas,

= Csoportvitaforum

Helyek

Személyek és
csoportok




Uzleti igények
és elvarasok
meghatarozasg
Szerz6dések
Jleforditasa”
technologiara

Mérések
kialakitasa

Szolgaltatasok
fellugyeletének
kialakitasa az
adatforrasok
felkészitése

2009. december

Interfészek
elkészitése

Adatattoltées
tervezése és
megvaldsitasa

Riportok
létrehozasa

Utemezett és
ad-hoc
reporting
megvalodsitasa

2010. szeptember
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. Meérések kialakitasa

Interface-ek elkészitése

Méreési logikak implementalasa

Adatvalidacios lehet6ségek megvalodsitasa,
zartsag

Riportok kialakitasa



6 e Mérni a lehetetlent (00

o

i L #%m
P Heterogen meresi rendszer == .
— Minden a legalkalmasabb :@J

rendszerrel mérve m

P Szolgaltatasok leképzése
merésekre

,,} Kompromisszumok
— Minél pontosabb annal dragabb

— Ha tul bonyolult: nem lesz
attekintheto
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Interface-ek elkészitése
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MS Performance Point Server

® Mérés MVMI fejlesztésii
megoldas alapjan

® Automatikus adatattoltés a
ticketing rendszerbdl
® Automatizalt interface

Adattar

Halozati és TP
telefon mérések
® Mérés MVMI
fejlesztéssel, gyartoi SW
alapokon

SCOM

® Rendelkezésre allasi és
valaszidd tipust mérésekre
® MS alapu rendszerekhez

° A 174
Nagyrészt automatizalt o Standard MS interface Call Center

interface

Uzemeltetési naplo
(elektronikus, SPS-en)
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Meérések kialakitasa

Interface-ek elkészitése

. Meéresi logikak implementalasa

Adatvalidacios lehet6ségek megvalodsitasa,
zartsag

Riportok kialakitasa
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KPI (SLO) — Kulcs teljesitmény mutato

- : . a
@ A legkisebb egység g
P |
@ Tobb teriiletet fednek le Sdp | =
— Szerveroldali - rendelkezésre allas meréseket |

— Munka végzéseket — helpdesk bejelentések megolddsa ™
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Szolgaltatas Mutaté megnevezés Adatforras Suly

Célérték

SCOM 40% 99,9%
SCOM 20% 40 perc
SM 15% 80%-ban <=4 éra
SM 15% 8 munkaora
SM 10% 4 munkaodra

Szolgaltatas Mutaté megnevezés

86,50%
0,4
0,132
0,15

0,15

0,033
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Adatvalidacios lehet6ségek megvalodsitasa,
zartsag
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H Kivételek kezelése, "élet adta zajok" kisziirése

Szukséges jogosultsagok kezelése
@ SharePoint dokumentum tarban talalhato

Konnyu kezelhetoseg, felhasznald barat felulet
@ MS Excel alapu fejlesztes, Pivot tablara épul

—

Kulonboz6 forras rendszerekbdl szarmazo adatok kezelése

P ]S)LAP kockabdl szarmazo adatok, mint egy egységesitett adat
~ forrasbol

I

Valtoztatasok visszakovethetosege

@ Verzidzott adattarolas O
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Meérések kialakitasa
Interface-ek elkészitése

Méreési logikak implementalasa

Adatvalidacios lehet6ségek megvalodsitasa,
zartsag

. Riportok kialakitasa
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« A SharePoint-on minden tagvallalat megnézheti a ra vonatkozo6

Online lekérdezési Ieheté"g

adatokat, akar visszamenodlegesen is

SLA mutatdk -

indows Internet Explorer

S

@-\.‘ - Iﬁ, http:,l',l’team,l’sites,l’ITKPIIMUMI%ZDInFormatika%ZDZrt°a’020°f0205LP.°f02Dmutath'MVMI%j |"'1‘|| A | Il'.‘f Live Search

'{“" kedvencek | {5

(€ 5LA mutatck

& - - [ @ + Oldal = Biztonsdg = Eszkizik - @v >

ITKPI
&4 1TKPI

| Ksadblony]

Udvazaliok! (Magy Péter) = |2

Ezen a webhelyen: ITKPI

ITKPI = MYMI Informatika Zrk - SLA mutatdk = MYMI Informatika Zrt - SLA mutakdk = SLA mutakak

SLA mutatok

Teljies webhelytartalom
megjelenitése

Dokumentumok

= Megoszhoth
dokumentumok

Editors
SLA mukatdlk

ATOMIY KFt - SLA
mutatdk

Bakoryi Kombiciklus Kft
- SLA miukakdk

EREE Kft - SLA
mutatdk

Eszak-Buda - SLA
mukakak

EVDSZ - SLA mutakdk

Hungarowind KFE - SLA
mukakak

= Karpat Energo Zrt -
SLA mukatdlk

Kiipis Es Tarsa Kft -
SLA mukatdlk

Magyar il amos Mivek
Zrt - SLA mutakdk

MYMI InfFarmatika 2rt - SLA mutakdk : SLA mutaték | Email (bronz) | Fajlszerver {bronz) | Haldzat | Internet | IP telefon és Fax | Multifunkeios es
| ORACLE HR. bér | SAP R3 | Service Desk (bronz) | Standard munkahely (bronz)
2010-December ™ Cég:

Aktudlis hénap: MYMI Informatika 2rk. ™

MYMI Informatika Zrt, - SLA mukakak |

Aktudlis honap | Elfidi hénap | Eldizdt megeldzd honap | Célérték | Trend

Ernail (branz} 95,05% @  85,00% [ §9,95% ([ 90,00% O
Service Desk (bronz) 96,70% @  90,00% @ 95,35% @ 90,00% O
IF telefon &s Fax 100,00% @ 100,00% @ 100,00% (@ 90,00% O
Standard runkahely (hronz) 90,05% @ 79,90% [ 93,35% (@ 90,00% O
Nyormtatds (bronz) 100,00% (@  100,00% @ §9,95% (O 90,00% O
Héldzat 100,00% i@  90,00% (@ 90,00% (@ 90,00% O
Fdjlszerver (bronz) 100,00% @  95,05% @ F8,25% () 90,00% O
Internet 100,00% (@ 100,00% @ 100,00% (@ 90,00% O
Multifunkeids eszkazék (bronz)  100,00% @ 100,00% (@ 100,00% (@ 90,00% o
SAP R/ 100,00% (@  100,00% @ 100,00% (@  90,00% O
Oracle HR Bér 100,00% @ 100,00% (@ 100,00% (@ 90,00% O

| o

|Kész

?i. Helyi intranet | wadett mad: Kikapcsolva v“;] v | F 100% v
\ %

20
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— 3 szint

« SLA ,lampaja”

 SLA-t alkoté SLO-k ,,lampai”

« SLO-k ”’lampait” meghatarozoé rekordok (analitika)
— Pl.: helpdesk rendszerbdl a ticketek egyesevel megjelennek
— Pl.: rendelkezésre allas adatok

— Pl.: modositott adatok megtekintése

man et haly | St bsthaziest » | (@S]
Fe B 5
lemny [ febhalinivaietek ]
ATRPL > MYMI Informatika Zrt - SLA mkatdk > MYMI Informatika 2rt - SLA mutatdl > Internet
Internet
| T ettt ort ke . .
megislenitics MV informatha 21t - A Pt kst | Eml (brona) fhranz) | HBkas: | Inkernet | 5 telefon ds Fax | Mukfunkids es: CRACLE M b | S4P R | Sarvios Diesk (bron) | Standard munkshey
Dokumentumok
— Aot hdnsp: PONO-Decarsbar ™ Cig: MVMI Infornsatil et
debrrertnh.
Inkaimat
» Edbers
* S stk Abbuths hbevigy | Bieh ey | Blwid megetich | Ciléridh,
ATOME: K - SUA e
st = Internet 100,00% @ 10000% @  100,00% @ 90.00%
o Allds 100,00% 100,00% 100,00% @ 99,90%
e L] L] L]
EEEE | Masimis Liestsi 18 000 pere @ 0,00 pere @ 0,00 oeee @ 40 pare
e Incedensek megoldés ideje o o O BD00%
. ﬁ:::m-” Inkerreet hossdfbres ldtrohosdse, megmadntetéss 633 ora @ S50 @ 3520ra @ B dre
« EVET - L Haszndles jogusultssosk midositisa AT
* Horgarownd e - 510 . * )
iy Vb b
B i Deseription:
» Kegis Es Tarsa it
S et
* Mgy ilamas Mvel L sSZun
B- A i skth b e =———— . . n— -
* Ml Pojelt -0 Bejelentés ID Targy. ly elhasnalo név  Felhasznalo UID - Rugzités. Megoldas
i BOTESS VDT = Intirrt hocdifirist gimy = giny REC Mgy Gusztiv 2010-11-30 15:08:42  2000-12-01 0652119
o AR B - A Togsnts
ki ~
* Mishokl ittt BOTTHY VKD - Intemat hezzdfirded gbny - ) igbey RFC Fazcdy Pal BT WWLROTENE 001209 R0
R miptik BOTRAN: VKT - Intnmnt hoezdfrisd iphny - RFC Canjwoc Tamds B1213 2010-12-08 143405 2000-12-08 14:17:26
A BOTT4T KD - Intamat hoszaferasi igany - RFC Caskal Gabor BOEE3 F0U-13-08 14:1R 1L Z0U0-13-08 142238
o MR 2 - TA
—_—— Megaunmees
e BO7T420 VHDT - Intemat hezzaféres gény RO Featiay Tamas B1217 0101200 142244 200012 00 14:27:50
ETLY Mgt
* PV Kot Dt - LA BOTT4ET VKD = Iritirrirt hoo2dfibeded aglny < RFC Kupde Tibor BOBES 201012408 14:56:07  2000-12408 0729:31
e Megszinmads
=L BT KIIT - Intnmat hozzdfins ihny - AFC Kramener Adim AfL4Z 2010-12-08 15:02:56  2000-12-00 07:29:38
» IOV Informatka 2t « oginests
A mad, BOTT440 VD7 - Intamnat hozzaferési igany - RFC Tarck Ferenc B1215 2010-13-08 15:00:71  F000-12-09 0729:34
= NUKLEC-HED KT - Meganintess
B i AT kb e [, PP p—— =
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« Tagvallalatok felé havonta kuldeni
« PDF formatumban

lonthlyReport - MYMI Informs a 2rt_5.pdf - Adobe Reader
file Edit Yiew Document Tools Window Help %
B €iaglilieem
by SLA jelentés
Q> o
_ . 2011-Januar hénapra rivata
informatika Afz) MVMI Informatika Zrt. részére

Szolgaltatas Gzi 5z ho Célérték  Trend
Email (bronz) 80 %51
F3jlszerver (bronz) 00 %=
Halozat 00 %[>
Intemet 00% =
IP telefon &s Fax 00 %[>
Multfunkcids eszkozok (bronz) 0%z
MNyomtatas (bronz) 00 %
Oracle HR Bér : 80 %
SAF R 100 % 80 %
Service Desk (bronz) 96.7 % 80 %

{bronz) 96.65 % 0%
Szolgiltatis alis honap  Elz6 hs 2 625 ha Célémék Trend
|Eman {bronz) 89.95 % ‘ 0506 m.p ‘ Bs%p ‘ ] %&] ‘
[ |
Mutatészam Aktuslis hénap Célérak Suily Trend
Hasznilati jogosultsagok modositisa 0 munkaéra 4 munkadra 5% =3
Incidensek megokidsi ideje 0% B0 % 15%  pA
Maximalis kiesési idé: 0 perc 40 perc 20% B

Oldalak 1/7
11008500 4] | _I_I

22
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ITER] > SLA mutatdk > CpsZesitd ndzel - SLA mutatok > LA mutatsl
LA EBSSE “=—55h
Tislins welihedytaitalom
Sz rboet - SLA mmtabdk 8

o seec B Akt bebnag; F10-December ”

= Editors Lte RECnT

mcom AN i (e i oo [ OO B e gl M i N [
iz IO & o) o) 9 < o < & /) o &
-S4 ) o <& @ o o < L&) O 0000w i

= RN A o) ) o o < o < o L) () o
» Pzsh Buda - T4 < < < < < < < < <o ) o
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FETNE s heaal o) o < < &) %) < <o <o [

b= s o o [ o o o O 10000% @ o o [
* Kiept Erergo it - <& < < < < < < < ) < <
tipepnain & o) [ o < < <& & & o o
a4 s ) L) L) L] o) o ) < ) < <
T < < < < < ) o < < < <
o Betimnysi > 7o) o o S o o S > > S
e uswu_@ 100,00% @ 100,00% :.w.m! Lw.uh! 100,00% @ 200,00% @ asm@. o e 0_
T ’ o o) L] < < ) 4] o o) b L,
= Mok FiktBerdend - < < < o < < ®) < < o <
.:*mmm 100,00% @ o o wasw > 0000 O 9505 @ ) ) <
=y perseinia < @ < g o o < L) o) ) &
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e i ¢ o0 i o o < o o o o [ < <
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mym informatika A rendszer folyé_' 1at

MVMI Zrt. SLM folyamatok

MVMI Zrt. SLM folyamatok

‘SLA mutaték
publikalasa
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Yol SLA mutatéok publikal:
mym informatika folyamat A

Forrasrendszerek

11131 1 1

automatikus, naponta

Adatbetoltés

—+  Hodnap 1. munkanapja szolgaltatasgazda, havonta

tas menedzserek: SM tikettek ellendé
tas menedzserek: riportok ellen6rzés

——  fidnap 2. munkanapja Validalas

adminisztrator: adatpublika

=m Honap 3. munkanapja Publikalas
:
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mym informatika

@ A rendszer operativan mukodik

Az MVMI kulonboz6 informatikai

szolgaltatasokat nyujt a tagvallalatok
az elszamolas alapja az SLM rendsze

* SLA MindGségi Teljesités Igazolasok készilnek a rendszerbdl

pdf-ben a tagvallalatok felé

* Az adott hénapban sarga, piros ,Jampakat” ,,SLA sértési
jegyzékonyvben” dokumentaljuk, keressiik az okokat,
valamint meghatarozzuk a sziikséges intézkedéseket ->
FOLYAMATOS SZOLGALTATASFEJLESZTES

* Tagvallalati kapcsolattartok online hozzaféréssel
rendelkeznek a rendszerhez ahol naprakészen kovetni tudjak

a biztositott informatikai szolgaltatasok allapotat
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mOm informatika SLA seértesek statisztiké;

L AS” ! 1|1
EDMS 1 1 2 |2
E-mail 3 4 3 2 2 2 2 2 20 8
Fajlszerver 2 2 1 1 1 4 2 1 ] 8
Haldézat 2 1 1 4 3
Internet 15 2 1 1 1 20 >
Multifunkcids eszkdz 1 1 1
Nyomtatas 1 4 5 4 2 1 1 18 7
Oracle VIR 1 1 1
Standard munkahely 2 2 1 1 6 4
Osszesen 26 17 13 8 6 1 4 3 2 5 2 0 0 0 87 -
Osszes SLA 257 | 257 | 257 | 257 | 257 | 257 | 257 | 257 | 257 | 257 | 258 2828 | -
Teljesiilés % 89,9% [93,4%|94,9%(96,9% | 97,7% | 99,6% | 98,4% | 98,8% | 99,2% | 98,1%|99,2% 96,92%| -
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Excel-munkalap



mvym informatika

Tanulsagok, jévokép <

* Felhasznaléi élmény kozeli mérések
» Zartsag és auditalhatésag fokozasa, kiterjesztése
* Uj mérések kialakitasa
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Folyamatok — rendelkezésreallas-menedzsment

A kiterjesztett incidenséletciklus

szolgaltatasincidensek kozti (atlagos) id6 (M)TBSI

allasidé mikodesi idd,
(atlagos) helyreallitasi ids (M)TRs  ( Meghibasodasig eltelt

g

(atlagos) id6 (M)TBF

| megoldasi idd ‘
Al - javitasi il
észlelési aszido idsg  visszaallit-|
idé | (MTTR) asiidé
' »e - >
l | | |
| { ! | |
| | r - ; -. »
incidens észlelés diagnoézis javitas visszaallitas / incidens
helyreallitas

vZ.1 © LATERAL Consulting IQSQFT
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Koszonom a figyelmet!

Szebényi Zoltan
szebenyiz@mvm-informatika.hu
szolgaltatasi igazgato

MVMI Informatika Zrt.

- o ] i
saksi atomerommes




