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GE Money
GE Money a vilag 55 orszagaban van jelen
~75%-a a nettd bevételnek USA-n kivuli orszagokbdl jon

Jelenleg is stabil penzugyi hattér, AAA mingésites

Budapest Bank

107 fiok, 4200 felhasznalo, 5490 laptop és PC, 2 szamitogép kozpont,
350 szerver (~450 virtualis szerverekkel egyutt)

IT személyzet 210 16
Operacios kozpont Békéscsaban

50+ banki alkalmazas
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« 2002 - Incidens Management majd Change management — nem ITIL
szerint
» 2004 ¢6ta folyamatos tréeningek:

* ITIL foundation certification — minden uzemeltetési csoport vezet6
(tobb fejlesztési csoport vezeto is részt vett)

* 1 napos ITIL attekint6 tréningek a rendszergazdaknak,
fejlesztoknek

» 2006 — dedikalt folyamatgazda csapat ITIL folyamatok vezetésére
» 2007-161 GE CEE réqios ,Best practice sharing” workshopok

« 2007 — stratégia tamogato beszallitd kivalasztasa, hosszu tavu egyutt
muUkodés — KFKI Rendszerintegracios ZRt. (ICON Rt.)
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Strategia lepéesek

* Fels6 vezet6i tamogatas megszerzese, folyamatos megerosités
» Folyamatérettségi felmérés

» Pontos kép a kiindulo allapotrol

« JO tampont a kovetkezO lepesek kidolgozasahoz
* Objektivitas!!!

. - Atlago
Folyamat neve Révid név | Allapot 9
folyamatére
IT Ggyfélszolgalat és incidenskezelés SD/IM Jelen 2,0
Problémakezelés PM Jelen 1,5
PR P Jelen 1,5
Konf kezel CFG ;
onfiguracidkezelés = 2
Valtozaskezelés CHG  [Helen 3,0
Kiadaskezelés REL Jelen 1,5
b Eei cmi . s Jelen 1,0
LM s
Szolgaltatasi szintek biztositasa S el 20
Kapacitasbiztositas CAP Jelen 1,0
Rendelkezésreallas biztositasa AMG Jelen 1,5
IT szolgaltatasfolytonossag (BCP/DRP) ITscm  [lelen 2,0

Jelenlegi érettségi szintek nézetenként (Budapest Bank; 2007)
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Strategia lepések

 Roadmap Osszeallitasa
* Prioritasok meghatarozasa:
« Sponsor, Uzleti vezet6k, Tars vezetdk
 Realisztikus id0 becslesek
« ,Think big, start small”
* Figyelj az 0sszefuggésekre a folyamatok kozott
* ,Quick wins”
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IT SM development program roadmap

Tool

T T T T T T T e e e T << SLMoperatlon N
SLM Pllot e (measurement, reporting, - >
S L M operation _es maintenance) __od
___________________ e =PRI .
SLM extension plannin Service-tree,
| (objects, scope, structure - SLA-OLA-UC relations

-
parameters, measurment, reporting) <

operation -~ g

Service-tree, BRESR J

CFG

| Base CMDB maintenance with old processes m=l

(responsibles, standard data, regular audits) - - jauto-discovery, sourcing |ntegrat|on a
"""""""""""""" - L___ _Tassetmgmt_ .~
——————————————————————— - r"'s_“_T‘_‘\\
New SD/IM process S~<l_ cenarios, S
I M a _ == Knowledge base building, >
operation - | process and data integration <
------------------------ - L {o.CEG, CHG, SLM. PM, CAZ#

I " "CAP process ~~_

ICAP extension .
| planning

| Pilot planning . ) ! operation i
C A P I(object scope, organization object, scope, organiza; —_———— E ______ i -
l_te_rm_lno_logy_pfalniters : CAP Pilot CMDB mtegratlon S
. - /
| _operation__- | T

S ! Development Integratnon*
P M New PM h :1 Process and data integration . >
operation -7\ _ Josevseprent oo v__ -

New CHG RN J
- -
Operation .-
Integration ~~
| Process and data integrationto . <

L IM, SLM, PM, CAP __ ~ -

CHG tool
selection

CHG .

AM, ITSCM, REL S
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Stratégia lepések

 FelsG vezet6i tamogatas me

* Folyamatérettségi felmérés
* Pontos kép a kiindul6 a
» JO tampont a kovetkezc
* Objektivitas!!!

« Roadmap Osszeallitasa
* Prioritasok meghatarozas
» Sponsor, Uzleti vezet6
 Realisztikus id0 becslesek
» ,Think big, start small”
* Figyelj az 0sszefuggésekre a folya
* .Quick wins”

0S megeradsites

ahoz

* Kulcs mérések oOsszeallitasa

* Ellenallas legy6zése
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Service
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Az SLA kapcsolodasi pontjai a szolgaltatoi
kornyezethez

Szolgaltatasi id6szak (zF sLA 4. pont)

Szolgaltatasi igenyt befolyasolo Uzleti paraméter korlatok (zr sLa
1.5.2 pont

Szolgaltatasi szintet befolyasolo kapacitas korlatok (zr sLA 5.1.2 pont)

Elvart szolgaltatasi szintek — rendszer performancia (zr sLA 5.1.1)

Elvart szolgaltatasi szintek — bejelentések kezelése (zF sLa 5.2.1)

Valtozas kezelés szabalyai (zF sLA 1.5 és 5.1.1)
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A ZF SLA vallalasok elokészitésének a lépései

y

— Szolgaltatas Katalogus

Ugyfél hataskor

Uzledi folyamat

Ll [1:n]

'
EEEEE RS

: IT fizikai
szolgditalas eriiforrdsok
{Rinkcial ;

IT logikai

R erpforrdsok.
Business IT ft ' /

Szolgaltatoé hataskor
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A ZF SLA vallalasok el

— Business IT Func

V 4 4
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készités
R

ének a lépései

IT szolgaltatasok/funkcidk

= — P [x] ] P o o)
S, S, = 3, 3, 8, S, S,
g g/ & & 3§ 3 3
2 izletifolgamat = £ £
g Uz @ olyamat § £ 2
© s & S S 1 B -
o0 Z.Id F I LI_I u_l () u_‘ u_l
2 8 6ld Folyamat i i M =
£ ZF_process_001 297F 8 =3 i3 I3 2 48
% > % B "o = = = = B E ]
0 ETE, 82| TH 5 B E s = 2
5 Uzletlgevekag\ysgb §¢ =T § §& %
= =z £5° & ER > ¢ 3
=2 E S @ ] k] w E N
& 5 5 B 2
2 i@ o = ]
Folyamatlepesenkenti elvart idok - percben 90M30/160 25 | B0/90/55 15/10/25 0/240/290 35/45/50  0/0/40 | 0/0/2400 O
| 4| (lombard/fedezetlen/fedezett)
s | ZF valaszidok - masodpercben
| 6 | BAC |ZF_001 Bejelentkezés a rendszerbe UZLETI ELVARAS 5 sec :‘ N '-. « N « N N « «
| 7| BPM ) TELJESITHETO oye el
8| BAC |ZF_002 |Ugyfél keresés UZLETI ELVARAS 10sec ooeed,
[ 9| BPM TELJESITHETO st * * * i
[ 10| BAC zF_003 UZLETI ELVARAS Esec (00 ;.'\ N . N N
[ 11| BPM TELJESITHETO S,00. 0
[ 12| BAC ZF_0 UZLETI ELVARAS 10sec & ‘..': N N N «
(13| BPM TELJESITHETO et
[ 14| BAC |ZF_ UZLETI ELVARAS Esec  $%eqe’t « N « .
(15| BPM TELJESTHETO Ser ey’
16 ZF_00 UZLETI ELVARAS Ssec o 8
17| TELJESITHETH . N * * * X
18| BAC |ZF_007 |Ugyle UZLETI ELVARAS 5sec o . N « N N
[ 19| BPM tgylet nézetbél TELJESITHETO . :
| 20 | ZF_008 Teenddk megjelenitése sajat UZLETI !ELVAFEAS 5 sec '0. )
| 21] nézethdl TELJESITHETO
| 22| BAC |ZF_009 Teenddk megjelenitése dsszes UZLETI ELVARAS 5 sec
| 23| BPM nézethél TELJESITHETO
| 24 | ZF_010 Teenddk megjelenitése kiadott  UZLETI ELVARAS 5 sec
| 25 nézatbl TELJESITHETO oo
| 26 | ZF_011  Urlapok megnyitasa UZLETI ELVAFEAS Ssec 0 x ‘e x x X
27 zetiasrtéare - Umfdl adatlap  TELIESTHETO ‘_ hd

Uzleti szolgaltata
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A ZF SLA vallalasok elokészitésének a lépései

— IT vallalasok

Timer Hame Figyefieztett )
(BAC - BPM . u
Mérés/monitorozis médja mérés esetén 8 Uzlet altal Az IT kepessegek {BAC
R T Topsz elvart erték  alapjan biztosithata - ala
Néw Meres leiras {BAC - BPM . . - - . s Az 5LA meghkdtésekor
beépitett log funkcié riportban és a {Maximum) ertal Merer dyakorisaga 2 MRS merd bewes]
pre D,gl. koo Topsz egeten Heal Time [meressel validalt mar mukodo meres (itd
manualis} soriptben Riasztas) ertek] akeigl
megjelend név)
A Server Login felhasznaldi
. X . R o, - 5 rerred i =
Bejelentiezés @ rendzzerbe nev Es Esss.\mld bEI.IE.sE. |:|tsn AC - BEM 1020_HUGL_L 15 pery c:ljzlusankent igen 20
elinditott authentikacics SGIN autgmatikusan
folyamat
o , Ugyfélkeresés néwis kereséssel 1040_HUGL_S #perces ciklusonként
Ugyfal kerasas 3 Karzsas dialogus box-bal AC - BPM -y - N igen 20
inditwa sutomatikusan
Uloyfelel nézathi) eoy
Figyelmezfeta 15 perces cikluscnkant R -
Mérés/monitorozas 'B[‘:”ami ) SLA szolgaltatasi e utomatikucan ig=n 20
Név st értél szint értek Mérés gyakorisaga
; - 15 perces ciklusonként 15 peross ciklusonként ) -
- i
Eejelentkezés a rendszerbe BAC - BPM sutomatikusan sutomatikusan igen &
Ugyfél kerasés BAC - BEM 15 perces ciklusonként
automatikusan
ZF_003 Ugyfelek nézetbdl tgyfél megnyitasa BAC - BPM 3.5sec 5sec 60 sec 15 perces c:lk.lusonkent 15 peross ciklusonként ) -
- automatikusan i igen 20
'k|u50nként automatikusan
. ) 15 perces ci
ZF_004 Ugylet keresés BAC - BPM 7sec 10 sec 60 sec P R
- automatikusan
ZF_005 Ugylet keresés - gyorskeresés BAC - BPM 3.5sec 5sec 60 sec 15 perces C|k.lusonkent ciklusonkEnt 20
- automatikusan ; nem .
15 Kl Ként automatikusan [elzeltet
ZF_007 Ugylet megnyitésa a BAC - BP 3. 60 sec perces clk usonxen
- - automatikusan
. s 15 perces ciklusonként 15 peroes ciklusonkeént . 5
ZF_00S Teenddk megjelenitése &g BAC - BPI 3. 60 sec pautomatlkusan autematikusan igen 20
IRM irl ke ita . - . .
IRM_002 L'.irlapur apok megnyite beépitett log 3. 60 sec valés haszndlat esetén . 2|
ciklusonkent -
N nem {elog
il i - . . . sutomatikusan v
IRM_003 IﬂEg’lpurlapok megnyt beépitett log fun 3.5 sec 60 sec walds hasznalat esetén t
IRM drlapck megnyitasa - Dinamikus . L. . : . ] .
IRM_004 . riapo eny beépitett log funkcid 3.5sec 5sec 60 sec valds hasznalat esetén 15 peroes ciklusonkent ) -
- limittébla drlap sutomatikusan igen 20
IRM_006/a :,'EJ'N&::::]F‘DK mentése - Lekérdezések Grlap beépitett log funkcid 3.5sec 5sec 60 sec walds hasznalat esetén
IRM (rlapok mentése - Pénzigyi adatok - L. . . . alé : : i
IRM_007 drlap P BY beépitett log funkcid 3.5sec Ssec 60 sec valés hasznalat esetén vals hasznalst essten ‘gen
IRM_002 IRM (rlapok mentése - Adésmindsités lrlap| beépitett log funkcio 3.5sec 5 sec 60 sec walos hasznalat esetén
valds hasznilat esstén igen
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.... €s vegul a riport

7.1.4.2  Ugyletkeresés - gyorskeresés (5 sec) - 1100_HUGL_QSRCHTRENUM - ZF_D05
& diggrom m tartalm o

Az Lgyletkeresés - guarskeresés tranzakeid® SLA perfarmancia szolgdltatdsi szintet (5 sec) meghaludd szolgdltatdsi szint

sértések donohszama

7.2 26ld Folyamut Workflow, IRMés VP ekot &rintd IT tr
7.21  SLA-ban véllalt tranzakeidk

Erintett tranz akeidlk

Ogyfélkeresés (10 sec) - ZF_002

Ugyfelek nézethdl lgyfél megnyitisa (S sec) -ZF_003

Ugylet megnyitdse g dsszes dgylet nézethdl 5 sec) - ZF_007

7.2.2  csoport szinten dsszesitett teljesités mutatdi

Rendelkez ésre-dllas

Performancia

EMtérések trende ar o= akban

2 5
B4 =
i / 1
3@ Mérések Hibdk Hibdk szdzalékos | Az SLA teljesttés [ Az SLA teljesités
@ ‘/ \/ \\./‘ \\‘/ \/ N fhldzot dsszes mert t dorobszdmo dorghszdmn ardnga szdzalékbon Sigr dlon
T2 3 4 8 8 8 0 AR5 R 7 B 18 2 23 24 28 B @ @ . S L dssiesen kifejezett értéke | kifzjezett értéke
Dt g meért és kigkékel | RendeRezésre-
allas a 0% 100 % [
3¢ 8004
Tranzokeid neve Eldfordulds  darobszdmo SLA sértdsek SLA sértések
5328580 dorobszamo szdzalékos amnyo Performancio 2z 027 % 9973 % Lgs
Ugyletkeresés -
gyorskeresés (5 sec) 3971 23 057 %
ZF_005
I Tranzakeié wdloszidék olakuldsa a konkurens felhaszndldk szdmdnak
. . PR .2 - - szdzalékos bz SLA nivekedésével
3.2 Performancia szolgdltatasi szintek tranzakcidk szerinti bontdsban
& disgrom ban dhrdzolt adatok anya izgzc a0
Tronzakeidk peformoncio telesités mutetdk Sigmdbon kifegjezett értékei kifejezg
5 9| ™
Lekérdezésae rlap (0f) mentése (Ssec - IRM D06 | - = - 146 - T - ] /
Ogyletheres is-2F 004 : : : 1952 - b szolgdlbobd dital vi| o
‘g Pénziigyi adatok firlap megryitas a (5= ec) - IRM_O0Z | 1 4.48 . N 4 ——omoo
3 a P meanyfass (%) FMO2 ] : i i i neghotdrozott Uzlet alt - oo /
L Addsmindsités drlap megnyitss a (5 ec) - IRM O0G | 1444 5 LA Taind F CH_006
v VPt megrytis a(Gsec) - IRM 011 IRM D12 ] : : : 1435 znlgulb::tuﬂ 5zl = tH_007
£ WP lirlap mentés & (Ssec) - IRM_014 1RM 015 | 1428 B3 Af i it| = ——cmooe
2 () gyt el néz etbi| ligyt & megnyitas a-Z F_O0E ] L 1 L 1415 ési mutetditnok biztosit 0 —
w Ugyletkareséz - gyorsherezés-ZF_005 | : : : &
- Pércziigyi adatok dirlap mentés e (Ss ec) - IRM 007 ; ; ; § 30 4
E Bejlertivezés arends zerbe-ZF_001 ] ; - ;
= Dinamkus limitabla drlap megrytis a(Gsec)- | - : - Y
@ Adds mindstés frlap mentés e (55 e - IRM 002 ] 13,12 20
Ugylet megnyitisa a dsszes Ggykt nézethdhZF_007 (000
Teendh megjelenttése dsszes nézetbSHZF_ 000|000 1
0.00 1.00 200 300 400 500 £.00 M
Tranz akcid k o T T T T T T T T T T T T
5 15 20 25 3 35 a0 45 S0 S5 60 65

felhaszndlak szdmao
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Performance management folyamat, eloreléepesek

Capacity &
performance
reports
] Business Review current
Capacity Management capacity & performance
IT senvice -

SLA/SLR \ design \ Improve current service
& component capacity

Capacity Management
Information System

Service Assess, agree & (CMIS)
Capacity Management document new

requirements & capacity

Component
Capacity Management Plan new capacity Forecasts

M::::::Ym Capacity Plan \
Tools
0Co0
OO ~o

@) O

I

B

B E
@)
O
iEn,
e

e
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Eredmények 2008

Meérések kialakitasa

IBM, SUN, MICROSOFT szerverek (cpu terhelés (system, user), IOWAIT,

deviation [SUN], system deviation [SUN], Runqueue [SUN]), adatbazis
terhelés, fajlrendszer valaszidd

Hatarertékek kialakitasa

Szallitok altal javasolt kiiszobértekek

,2Aranybulla”, mint egységes modszertan kialakitasa
Riportok

Online flash alapu plazmamedia

Egységes havi riportcsomag (~100 chart a rendszerek terhelésérol)
Elemzési lehetdségek

Adatbazis terhelés trend

Top 80% adatbazis, top —5 top +5 adatbazisvaltozas, top 10 fajlrendszer
Sigma trendek

Kontrasztabrak
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Magyarazat

+  Két hénap terhelési adatait illesztjuk egymasra (minden adatbdl a 28
nappal korabbi adatot > hét napjai illeszkednek)

Kivonjuk a késébbi honap terhelési adatabol a korabbi erteket
Amennyiben az érték negativ, a késdbbi honapban a terhelés kisebb
volt (hideg szin)

* Amennyiben a kulonbség pozitiv, a késébbi honapban a terhelés
nagyobb volt (meleg szin)

Lehetéségek
- QOsszehasonlitasi lehetéségek

— Rendszeres havi riport
— Negyedéves, féléves > kapacitas tervezés, visszacsatolas

+  Valtozas megjelenitése, trendanalizis vizualizalasa
+  Kapacitasprobléma esetén okok kideritése
+  Migracidk hatasanak megjelenitése, vizsgalat
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. Teljes szerver performancia

|
1l
é

Vetitési alap:

4 processzor
Rendelkezésre all:

4 processzor

Processzor
teljesitmény:
4,430

Célérték:
30

Lehet6ség: 1 percnyi Uzemelés, amennyiben van adat. Hiba: a mért adat 70% feletti
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Szerver SYSTEM performancia

Vetitési alap:

4 processzor
Rendelkezésre all:

4 processzor
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Tanacsok, javaslatok...

1. Nem biztos, hogy mindjart az eszkozzel kell kezdeni
- 1,5 — 2 érettségi szintet eszkoz nelkul is el lehet erni
- 1d0 és pénz takarithatd meg, ha a draga eszkoz bevezetés elott mar meg
vannak a leendé folyamat alapjai, amit lehet tesztelni a szervezeten
- Konnyebb eladni az eszkoz beszerzest a managementnek, konkrét
eredményekre tamaszkodva

Lehetéségek szerint kerulni kell az eszkozok testre szabasat

Nem mindig érdemes 6-9 honapnal messzebbre tervezni. Az Uzlet valtozik, ami
magaval hozhatja a prioritasok valtoztatasat is.

Folyamatosan kommunikald a sikereket, eredmeényeket
Dedikalt folyamatgazdak kinevezése amennyiben lehetseges
ITIL Tréning — az egyseges nyelv miatt

Mérés, mérés, méreés

Vond be az érintett teruleteket mar az eldkészuletekbe is
,<Evangelizacio”

O |ldénkeént allf meg és nézz vissza, értékeld ki mit csinalsz jol és mit rosszul —
tanulj beldle

W N

3eeNo o
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