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A bevezetes modellje — ITSM LEAN folyamat

- Ujrafelhasznalhato alkalmazasbevezetési folyamat

(Six Sigma és LEAN segitségével a kezdeti 92 napos bevezetési id6t 15 napra sikertlt csékkenteni)
» Bevezetési naptar — elkotelezettseég €s kommunikacio
* ITIL kapcsolattarto kijelolése minden funkcional, IT és Uzleti csoportnal

* Az elonyok bemutatasa minden érintett részere. Mit is nyernek vele, ha ITIL alapokon
menedzseljuk a szolgaltatasaikat?

* Heti megbeszeélések, statuszriportok

Initial build of Final revision of
model model
b Record user ) | -
prework : Set transaction Finalize ITIL web
L m:ms Schedule workout Conduct workout experience s i b IT::»rtal e
transactions |
avg #resources. 2 | avg #resources: 3 | avg #resources: 10 | avg #resources. 5 | avg #resources: 2 avg #resources: 1
mean total days: 5 | mean total days: 2 | mean tolal days: 2 |- mean total days: 2 |- mean total days: 1 mean total days: ¥
1 day Ye day

3 days 1 day 2 day 1% day

Atlagos bevezetési idé ~ 15 nap

VA Time: -8 days

NVA Time: ~7 days 2!




A bevezetes modellje — Mit kapunk?

» Szolgaltataskatalogus, szolgaltatasi naptar, Célok, SLA-k, Megegyezések

* IT-infrastrukturakomponensek, kotegelt (batch) folyamatok és azok relacidinak
feltérképezése és tarolasa a CMDB-ben

» Az Uzleti folyamatok szempontjabdl fontos tranzakciok, komponensek
monitorozasa

* ITIL valtozaskezelési (Change Management) folyamat

» SLA-portal - részletes, eldriportok, trendek, riasztasok

GE Industrial - IT QMI Dashboard

FWi10
Last updabad: March 22, 2006 4:02: 55 AM EST
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QMI — Quick Market Intelligence

« Heti SLM megbeszélés, SLA-k allapotanak attekintése, problémak feltarasa,
eroforrasok kijelolése

* >100 résztvevd a vilag minden pontjarol
» GE alelnok és CIO vezetésével

* A megbeszélés egyuttal az SLM csapat titkos eszkOze — szolgatatasiszint-javitod
(SIP) folyamatok inditasahoz

CustomeriNet
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QMI Service Portal

» Részletes szolgaltatasi szint, funkcionalis és egyéb alkalmazasi vagy

infrastruktura szint( informaciok

Outages* Downtime** Awvailability
Total 3 2h 10m 16.858s 99.9752%
Average 3 26m 03.371s NA

Filter: [lls@oJolocllc@ollo 5 Totsl Outages

jgptatil B Sizbel Sales - CRI February 14, 2006 2:34:25 PM EST true
japietil B Sicbel Sales - CRI January 30, 2006 10:04:29 AM EST true
ITI B Siebel Sales - CRI January 6, 2006 4:52:57 PM EST  true
japtatil B Sicbel Sales - CRI January 3, 2006 1:43:10 PM EST  true
B Sisbel Sales - CRI January 3, 2006 8:38:40 AM EST  true

February 14, 2006 2:59:54 PM EST 25m 18.924s5 25m 18.924s Vi
January 30, 2006 10:20:15 AM EST 15m 46.247s5 15m 46.247s View
January &, 2006 5:24:16 PM EST 31m 19.862s 31m 19.862s Vi
January 3, 2006 2:34:19 PM EST S31m 09.127s5 51m 09.127s View

January 3, 2006 3:05:23 AM EST 06m 42.698s 06m 42.638s Mi

Outages®
Date/Time Breaches Continuous New Total Downtime**
B 1/1/06 &8 0 13 13 6h 24m 35.161s / 0.0s

* Outages carried into interval / Outages started in interval / Total cutages (cutages started and carried into interval)

** Element downtime / Total downtime of contributing elements

Filter: [lzz@zzJollollocE oo 45 Total Breaches

)) imagination at work

@Infrastructure January 28, 2006 12:42:12 AM EST OPEN GE Store:SLA GE Store:SLA[GE Store) 25.0 1 day outage count is 1; Viclation occurred at -
B GE Store January 28, 2006 12:42:12 AM EST OPEN GE Store:SLA GE Store:SLA(GE Store:SLA) 25.0 1 day outage count is 1; Violation occurrad at 2
L @Infrastructure January 21, 2006 4:32:21 PM EST OPEN GE Store:SLA GE Store:SLA[GE Store) 25.0 1 day outage count is 1; Violation occurred at 2
@Trans.actiunal January 26, 2006 12:59:05 PM EST OPEN GE Store:SLA GE Store:SLA[GE Store) 45.0 i day availability is 99.5823259%: Viclation oco
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Q M I EliteNet-HomePage - Cleveland
Performance Metrics (seconds)
50

Sun Mon Tue Wed Thu Fri Sat Sun

== Elapsed Transaction Time {seconds) — Threshold = 24 seconds

Highest Lowest Awverage
B Elzps=d Transaction Time (seconds] 42.782 9.235 10.908
<<- ->=> QOptions

EliteNet - Homepage - Fort Wayne

Performance Metrics (seconds)
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Szolgaltatasiszint-iranyitas es az
incidenskezeles integracioja

- Uj folyamat azon incidensek kezelésére, melyek
érintik a megallapitott szolgaltatasi szinteket

- Managed Objects Formula alapokon, automatikus
és azonnali incidenshatas és problémainformaciok
(hiba gydkere). ™  Problémamenedzsment

- Gyorsabb er6forraskezelés és hibaelharitas

1 B

Riportok, vezetoi informaciok a heti QMI-ra

imagination at work 12/
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To-be Combined Incident-SLM Process
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Eroforrasincidensek

Eroforrasincidens: az ‘infrastrukturakomponensek’
szokasos mukodését nem kepezo esemeény. A komponens
lehet:

— Hardver (pl.. CPU, memoaria, router, bérelt vonal)
— Szoftver (pl.: egy alkalmazas funkcioja)

— Kotegelt (Batch) folyamat

— Tranzakcio

— stb.

A monitorozast €s a riasztast az infrastruktura allapotat figyel6
rendszerek végzik (BMC, CiscoWorks etc.)

Az incidens kezeldje: Global Command Center

imagination at work 14/
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Szolgaltatasi incidensek

Szolgaltatasi incidens: egy esemény milyen
kiesest okoz a meghatarozott szolgaltatasi
szintekben

A monitorozast az infrastruktura allapotat felugyelo
rendszerek vegzik (BMC, CiscoWorks etc.)

SLA-meéresi algoritmus es hibajegyinditas (riasztas)
MO Formula alapon. A hibajegy tartalmazza az
Incidens hatasat és a hiba gyokeret

Manualisan is indithato folyamat a GCC altal

Incidens koordinator: Global Command Center

imagination at work 15/
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Incidenskapcsolatok

Minden incidens erbforrasincidens, amig az SLA-t
nem erinti.

Az erdforrasincidensek elindithatnak szolgaltatasi
iIncidenseket amennyiben a hibaelharitasi ido > SLA
hatarertek.

A szolgaltatasi incidensek nem idezhetnek elo
eroforrasincidenst, de azokhoz kapcsolédhatnak
(szul6-gyerek vagy el6zmeény-esemeny relacio).

A szolgaltatasi incidensek részleteiben
megvizsgalandoak problémamenedzsment altal.

imagination at work 16/
GE /



Konszolidalt incidensfolyamat

e -(3.30 23 3 . atrasaths

hataret

IGO0 AT P CBST)  2/IB006 B 147 4M{6DT)

‘  Description:

Available Actions  Hide 7

B roster in Magykanis,

Incident Workflow - Rakesh - #31443
GCIFrEHUMNAG102_Ethernet0/0-(3.30.232.3)

Request Status: Assigned (View Full Sta

Kovethet6 |épések a
folyamatban, lehet6ség
incidensrelaciok készitésére

Incident - Assigned (GE-MM)

us in & faw minutes.

Dispatch to G... |

Assign to Per...

| Send forMore... | Log Phone Note | Send Email to...

Bicsaneg s Informed Gargely on mamstims but thers was mo Cemponss

Ficdang s

Lecation i ¢ Negy
unabls to resch Rab IncrementCal.. |

Issue Resolve...

| Create Child ... |

Ficdang  heern Ealling Mobert Piuk

Expand All | _Collapse All

Header
mmary

Request No.:
Created By:
Request Status:
Title/Description:

Assigned Group :

= Details
= Help Desk Details

Request Origin:
Team Created By:

= Customer Experiencing
Issue

Customer Name (or §50):

Customer Phone:

Customer Email:
Customer Business:
Customer Address:
Customer City:
Customer Country:
Customer Time Zone:

1s The Main Contact The Same As The
Customer:

Main Contact Name:

Date/Time Occurred (EST):

Date/Time Occurred {customer time):

Initial Issue Description:

Number Of People Impacted:

*Environment

imagination at work

31443
Temesi, Tamds (101021773)

Assigned
GCIMEHUMNAG10Z_Ethernst0/0-(3.30.232 3)

@CONS/IND work Flow Team

Kintana

Non-Hslp Dssk

Temesi, Tamds (101021773)
+36-1-231-5726

tamnas.temesi@lighting.ge com

GE Consumer & Industrial - Europe

H 1340

Budapest

HU

(GMT-+01:00) Amsterdam, Berlin, Bern, Rome, Stockhalm, Belgrade, Bratislava
Yes

Temesi, Tamds (101021773)

February 16, 2006 04:36:21 AM EST
February 16, 2006 10:36:21 AM

Received netwaork alerts , nodes unreachable:
GCIFEHUMNAGL0Z_Ethernet0/0-(3,30.232.3)
GCIrEHUMMNAG10Z_Loopback0-(3,117,140,29)
GCIMEHUMNAGL0Z_Tunnel0-(3.117 1258.42)
GCIFrEHUMNAGL02_Tunnel1-(3.117.130.42)
GCIrrEHUMNAGL02_Tunnel0-(3.117 140.168)

[« 10 ~|

|Hardware

Request Type:
Workflow:

assigned To (Last Name or §50):

Date/Time Started:
Date/Time Submitted:

¥IP Indicator:

Customer Alternate Number:
Customer Function:

Customer Sub-Business:

Customer State:

Main Contact Phone:

i-Solve Link:

call Counter:

*Flag as Dutage:

Tudasbazis-kapcsolat

Incident Workflow - Rakesh
Incident Warkflow - Rakesh

Termesi, Tamds (101021773)

Feb 16, 2006 04:36:21 AM EST

*§21-5726

IT Professional 1S

GE Consumer & Industrial Lighting - Europe

[+a36-1-231-5726

isnlve.qecis.

@ves One

e.com

17/
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Kapcsolat egyeb ITSM-folyamatokkal

Business Criticality: Mormal {10hrs)

Internal Team Priority ‘ |

Est. Resolution Time: | | EI Estimated Corrective Effort {(man hrs.): ‘ |

Internal Text (1800 char max):

Use the below attachment field to save extensive internal notes as a text d .

Internal Notes Attachment: | H Browss... |

Osztalyozas, kategorizalas,
hiba gyokerének adatai

= Corrective

Details

Resolution Classification: | Maintenance v|
Resolution Category: | Hardware Configuration Change v|
Root Cause Category: | Other v|

Corrective Action: |

CMDB-integracio

Estimate Of Actual Corrective Effort {(man -
hrs.): |25 min
Configuration Item Impacted: |GCIFI’EHUmNAGlDZ

IT Approver |

Question... If this ticket wasn't resolved by the help desk, couldfshould it have been #

Please choose YES or NO: Oves ONo

= SLA Details

SLA Level {hours):

SLA-informaciok, Formula-bodl
automatikusan kitoltve szolgaltatasi
incidensek esetén

DatefTime Of SLA Yiolation:

Status

Seq Workflow Step Name Step Status Completed By Date

2 Incident - Dispatched (GE-MM) Assign to Person Tamds Temesi February 16, 2006 04:50:32 AM EST
7 IWF - Create child request

11 Incident - Pending Customer Info {GE-MM)

14 IWF- error step Teljes incidensfolyamat

15 IWF - exec step for error message , , . ,

16 Close (Immediate suceess) naplézasa, riport, allapotadatok

18 Incident - Log Phone Note (GE-MM)

20 Manual auto advance

Expand Steps | Collapse Steps Graphical Wiew | Approval Details | Transaction Details

imagination at work 18/
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Fontosabb eredmenyek

*(Munka)folyamat- és nem eszkozalapu megkozelités
*Generikus folyamat, skalazhato, adaptalhato
*Egyseges, globalis incidenskezelesi rendszer

Specifikus felhasznalodi felulet a Helpdesk, IT és a
Global Command Center részére

Lehetbseg (barmilyen) adatbazis es felugyeleti
rendszer integraciora (pl.. CMDB, Formula, BMC,
Smarts)

Integralt valtozaskezeléesi rendszer

imagination at work 19/
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Kovetkezo |épesek

Szolgaltatasiszint-iranyitas:

« Teljes infrastruktura és komponens modell minden
szolgaltatashoz

« SLA Valtozasmenedzsment és verzid kovetés
Automatikus portal keszités

 Portal finomhangolas LEAN alapokon
Incidenskezeles:

. 2Vezet6i) Eszkalaciok kialakitasa SLA alapokon
csoportvezetd, CTI, ClO, CEO stb.)

»  Osszes Helpdesk rendszer konszolidacioja Kintana
alapokra

imagination at work

GE /



Koszonjuk figyelmuket
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