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= Raiffeisen Bank Rt. bemutatasa

= Szerver-konszolidacios (SCON) projekt bemutatasa
= ITIL alapu szolgaltatas menedzsment tamogatas

= Projekt tapasztalatok, szervezesi feladatok

= Projekt sikerek

= Projekt nehézségek

= Tovabblépési lehetoségek

= Kérdések - valaszok
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Raiffeisen Bank bemutatasa

B A Raiffeisen International egyik bankja
M Teljeskorl pénzugyi szolgaltatast nyujtunk
B Orszagos halozattal 9 regio — 100 fiok

W 7x24 oras szolgaltatassal:CallCenter, kartya,
SST, SMS, internetbanking

M Centralizalt IT szolgaltatas — Peregrine SC
M Platformok: OS/400, UNIX—Linux, Windows
B 3000 munkaallomas

Dia 3 2006. marcius 23.
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SCON projekt bemutatasa

Projekt célja

B Osztott er6forrasok virtualizacioja (a
rugalmas és konszolidalt infrastruktura
kialakitasa) és szolgaltatas-mgmt.

tamogatasa

B H,: Uzemeltetési hatékonysag és ITIL
megfelel6ség javul

Hipotézisek
BH.: Osztott eréforrasok kapacitas
@ kihasznaltsaga javul
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SCON/ITSM reszprojektek

W |T Service Management (ITsM) M Konfiguracio kezelés kialakitasa
Uj konfiguraciés elemek (Cl) rogzitése

N Kapacitasi térkép meghatarozasa (a
CMDB elemek ITSCM param. kezelése)
- Alkalmazas térkép illesztése (AdolT)
M |T HelpDesk verzi¢ valtas B Szolgaltatasi szintek kezelése
A 1st és 2 |evel Incidens Mgmit. (SLM)
szetvalasztasa Mérési koncepcio kidolgozasa,
Kozponti konfiguracio kezelés (CMDB) riportozas
kapcs. kialakitasa (SCON korny.-re)
Uzletmenet-folytonossagi (BCM, UMF)  m V/3ltoztatas-kezelési folyamatok
adatbazis kapcsolat kiépitése tam og atasa
Szerver konfiguracié valtoztatasa
LPAR vagy Blade moddositasa
Alkalmazas telepités igénylése
Operacios rendszer telepités igénylése
Kiadas, Verzio kezelése
Tlzfal valtoztatas kezelése
Dia 5 2006. marcius 23.
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SCON/ITSM reszprojektek

B Uzletmenet folytonossagi szempontbol

B T Service Continuity Mgmt.

B Business Continuity Mgmt.

Dia 6

(ITSCM)

kritikus eszk6zok (SCON / IT elemek)
azonositasa

(BCM) m Helyreallithatésagi eljarasok kezelése

M Kockazatelemzeés és fejlesztési
javaslatok kidolgozasa

B |IT BCP dokumentum elkészitése (az
RBH és a "nagy" BCP keretrendszerének,
fogalmi koreinek és szervezeti definicidinak
figyelembevételével)

M Kritikus Uzleti folyamatok
feltérképezése

M Helyettesitési eljarasok kidolgozasa
B BCM adatbazis kialakitasa
M Basel Il.-es felkészulés tamogatasa

2006. marcius 23.
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Dia 7

SCON részprojektek (kapcsolatai)

ServiceCenter Migracid

SCON projekt

Infrastruktira

BCP kialakitas

b

kL

ITSM tamogatas [[gyfélszolgalat| [ CMDB | [valtozas-kezelés | [ SLM |[Kap |[IT SCM | Rend] [Bizt |

SCON:
I TS
BCF:

=MDE:
SLM:

IT SCM:

Rend.:
Kap.:
Bizt.

Szerver-konszolidacios projekt
ITIL alapl IT szolgaltatas-iranyitasi tAmogatas

Uzletmenet-folytonossagi tery kialakitasa

SLA paraméter rigzités és riportozas

kKonfiguracid-menedzsment adatbazis
Szolgaltatas Szint Menedzsment

IT szolgaltatas-folvtonossag menedzsment
Fendelkezésre allas kezeles
Kapacitas-kezelés

Biztonsagkezelés

|

Tivoli rendszer-felligyelet

2006. marcius 23.
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Projekt tapasztalatok (elokészites, szervezeés)

B VVezetOl tamogatas megszerzese, megtartasa
MeggyoOzes - elotanulmanyok
Keét projektmodszertan osszeegyeztetése
Steering Committee €s havi beszamolas..

B Projekt szervezet és reszprojektek
osszehangolasa, iranyitasa

MPIR: PC, Projekt Iroda, Megbizé/megrendeld, szakmai
felel6s

Két projekt vezeto IBM es RB
Minden részprojektnek IBM és RB felelose
Heti projekt értekezlet

Dia 8 2006. marcius 23.
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Projekt tapasztalatok (er6forrasok, meretezes)

Projektbe fektetett mérndknapo ama: 614 nap

B Projekt terjedelem béviilés: Kozvetlen ITIL tamogatas

SCON
BCM

ITSM

Kozvetlen ITIL tamogatas

Projektre tervezett mérndknapok szama: 700 nap

Dia 9 2006. marcius 23.
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Projekt sikerek (ITSM / Service Center migracio)

B Feladat, tamogatas:

Az IT oldali Incidens Menedzsment tamogatas els6- és masodik szinti
tamogatasanak fokozottabb elkulonitése

Az Incidens-kezelés tamogatasa a fObb alkalmazasokat és kiszolgalokat érintd
SCON rendszerkornyezet CMDB-beli leképezésével

Az incidens-kezelés és a valtoztatas-kezelés folyamatainak elkulonitése

Az IT és uzleti Helpdesk tamogatas egységes, de a szukséges mértékben
elktlonithetd megoldasa

Az Uj verzid nyujtotta architekturalis elényok kihasznalasa (Kozponti LDAP
autentikacio / fejlettebb web elérhetbség és SLA kezelés)

B Eredmények:

Dia 10

A dolgozéi- és IT felhasznaldi bejelentések fogadasa igény- és valtoztatas-
kezelésre is lehet8séget biztosit

Az Uj Helpdesk szervezet mikodése és riportozasa atlathatobba valik a két szintre
bontassal

Az Incidens-kezelés hatékonyabb a kritikus alkalmazasok és rendszerek
naprakész CMDB informacidinak felhasznalasa altal

2006. marcius 23.
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Projekt sikerek (ITSM / CMDB kialakitas)

B Feladat, tamogatas:

Kozponti konfiguracio-menedzsment
adatbazis (CMBD) kialakitasa és a
szolgaltatas-biztositasi folyamatok
informaciés tamogatasa

Az IT szolgaltatas-folytonossagi
paraméterek rogzitése a CMDB-beli
konfiguracios elemekre vonatkozdan

Uzletmenet-folytonossagi adatbazis
integraldasa a CMBD informacidkkal
(helyreallitasi tervek, helyettesitési
eljarasok, UMF dokumentumok)

B Eredmények:

Dia 11

A szolgaltatas-biztositasi és szolgaltatas-
tamogatasi  folyamatok  hatékonyabba
valnak a naprakész CMDB informaciok
felhasznalasa altal

Az ITSCM paraméterek (IT lehetbsegek) jol
hasznosithatdk az SLA riportozasnal (Uzleti
igények és mért eredmények)

Az UMF adatok leképezésével kdzvetlen
kapcsolat épul ki az IT és az uzleti oldal
kozott, lehetGséget teremt a valtoztatas-
kezelés tamogatasara.

Server

= |Server

LPAR

0s

CARD

Application

Middleware

PC

NW Device

Other Office Device

Application

=

Middleware

MWW Device
| w x| ¢ 3 | ¢ |Other Office Device

E Storage

|3 (5| [ [2¢ |Bank technologyfoperation
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Project
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Tartalmi, logikai

Tartalmi

Rendszer

Logikai
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Projekt sikerek (ITSM / Valtoztatas-kezelés)

B Feladat, tamogatas:
A valtoztatas-kezelési folyamatok fokozatos tamogatasa (CMDB karbantartas az 1. fazisban)
A jovahagyasi és tervezési feladatok betartatasa, nyomon kovetheté dokumentalasa

B Eredmények:

A valtozas-kezelésben érintett szerepkorok specifikus tamogatasa megoldott

Grafikus workflow-n keresztll a feladatok és az aktualis folyamatbeli statusza atlathatova

valik

Az altalanos folyamat vazlatanak kialakitasaval egységesen készithetdk el a késobbi
valtoztatasi folyamatok, megkonnyitve ezzel az adminisztraciot, valamint a nyomon kdvetést

A SCON kornyezetre vonatkozd CMDB informaciok karbantartasa mar szabalyozott keretek

kozott torténhet
LPAR madoztas LPAR madozitas
hatazelemzése (temerése
LPAR modozsités LPAR modostés
Eﬁ __|| hataselemzése temezésze
[s)
_E LPAR: & LPAR
T modostas 4 modositas [ ||
hatdzelemzese (temezése

LPAR modoztas (zleti & technikai jovabeagyaza

REH Approval

@ request . manager
in
L file

Dia 12

LPAR midositas
végrehatasa

LPAR modostas
vegrehaftaza

& LPaR:
modositazs
vegrehatasa

LPoR CMOE
LPAR modostas adatainak
tesTteléze aktualizaldza
LP&R LPLR CWDE
modositas adatainak
tesTtelése aktualizalasa
I _E LPAR & LPaR:
T'  modostés [ Ly  cMDB
tezTielése anatainak
aktualizalaza

2006. marcius 23.
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Projekt sikerek (ITSM / SLA kezelés)

B Feladat, tamogatas:
A kulonboz6 fajta szolgaltatasi szerz6dések rogzitése és riportozasa
A fiokban elérhet6, az egyes szervezetre vonatkozé és a kozponti szolgaltatasok mérésének

elkulonitése

B Eredmények:

Dia 13

Szolgaltatas monitorozas
SLA / SLO riportozas
ITSCM info. beszamitas

SLA

Reporting Expectations

SLA

SLA Reviews

T

ervice Level Management information flow
Branch Office service monitoring dataflow

TEC / Tivoli

Monitoring
(Applications,
IBM Servers)

\ CiscoWorks

» SLA Calculations

Service Expectations

SLO Catalog

Configuration

Management
Cl-s / Svc-s for the SLA

A

k.

y
Response Time

» SLA Definitions

»| Service Contracts

\ (Network)
Insight
Manager
. (HP Servers)
Incident
- Management :
Incidents for the SLA \
IT BCP
ITSCM documents
Helyreallitasi tervek
Contacts
Vendors

Co-sign Control of Signatures
for UJPT

‘ EDP Services for Branch Office UJPT

‘ EDP Services for Branch Office UJPT ‘

Hungarian
I

Service Location Calendars ‘
[ o

National Holidays

Service Group Calendars Service Groups

l:l - SCON / Peregrine SLM scope
l:l - Data / Information examples

- - SLM Measuring task

l:l - Existing processes/systems

2006. marcius 23.
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Projekt sikerek (ITSM / Szolgaltatas-folytonossag)

B Feladat, tamogatas:
IT szolgaltatas-folytonossagi paraméterek felmérése és CMDB-beli tételekhez rogzitése

Uzletmenet-folytonossagi adatbazis kiépitése, helyre allitasi tervek és helyettesitési eljarasok
kapcsolatanak kezelése, zsugorodasi szintekhez mért reakcié valtoztatas-kezelési tamogatasa

y . . o . L <
. E red m e n ye k : UZLETI FOLYAMATOK ELERHETOSEGE AZ INCIDENSKEZELES KULONBOZO FORMAIBAN

CMDB informaciok PREVENTIV REAKTIV

(megel6zés) (elharitas) Normal

b bankiizem

SLA tamogatas
elme 100% e .
ITSCM param. Megel6z6 Uzemzavar /
kockazatkezelési
intézkedések

— Uzemzavar

Krizishelyzet (késziilt
ra terv)
. Krizishelyzet (nincs ra
terv, valsagstab felall)
o, Kriziskezelés id6beli
elnyalasa valtozhat

T, Visszaallitasi idé Kriziskezelési folyamat

BCM tervek nélkul

Elérhet6 Uizleti folyamatok

Ti  Ataliasiids

* Incidens

Dia 14 2006. marcius 23.
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m H,:

Projekt sikerek (0sszefoglalas)

Az osztott erb6forrasok kapacitas kihasznaltsaga noOvekedett a

virtualizaciét tamogato szoftver és hardver technologia bevezetése miatt

B H,;

Uzemeltetési hatékonysag és eredmények:

Az ITSM tamogatas segitségével gyorsabban sikeril Uzembe helyezni a leszallitott Uj
infrastruktura elemeket

A logikai particidok kialakitasa és modositasa a valtoztatas-kezelési folyamatok leképezésével
folyamatosan atlathatd tamogatast nyert

SLA szerinti kiértékelés alapjai megtorténtek

A szoIga’ltaté_s-folytonossa’g biztositasa és az IT informacidk kapcsolata folyamatosan er6sodik
a CMDB és UMF adatbazis, illetve a valtozas-kezelés és SLA teljesitések kiértékelése réven.

B Uzleti hasznok:

Dia 15

A Bank elindult egy olyan szolgaltatasi struktura ill. tamogatasi kultura utjan, amely hosszu
tavon hatékonyabba teszi az IT mdkodést (pl. ITIL alapu CMDB és szolgaltatas-tamogatasi
folyamatok) és egyben egy ,on demand” Uzleti megfelel6séget biztosit

Az Uzemeltetési tevékenységek kiértékelése az uzleti elvarasok (SLA / SLO-k), az elméleti
lehetbéségek (ITSCM paraméterek) és a gyakorlatban mért értékek (SLA monitorozas és
riportok) alapjan megalapozottan torténhet.

2006. marcius 23.
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Projekt nehézsegek

B Technikai tamogatas:
Egyszerre tobb parhuzamos szolgaltatas fejlesztése tortént, amelyhez az
er6forrasokat alapos projekt-menedzsment tamogatassal kellett 6sszehangolni. (3
alvallalkozé kezelése a hardver oldalon, 8 ITIL folyamatot érintd fejlesztés a
szolgaltatasi oldalon)
Kiszamithatd szervezeti ellenallas (mint minden Uj rendszernél), nehéz raszoktatni
a felhasznalokat az uj tamogatasra (lasd pl. Valtoztatas-kezelési folyamatok)

B Tanacsadas:

Bizonyos feladatok menet kozben generaldédtak, amelyek kozal nem mindegyiket
sikerult kielegitéen megvaldsitani, mert a gyakorlatban mar eléfeltétele volt a tobbi
folyamat megfeleld szinti hasznalata (pl. SLM mérések és szolgaltatas-
kdzpontusag kialakitasa).

Dia 16 2006. marcius 23.
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Tovabblepési lehetosegek

M |T Service Management

Dia 17

(ITSM)

Valtoztatas-kezelés, kiadas-kezelés:

B SW licence audit

License szerz6dés feltdltése

Aktiv CMDB kialakitas

Automatikus SW leltarozas kialakitasa
B Folyamatok bévitése, teljeskorive tétele
B Min6ség-biztositasi folyamatok integralasa
B Kiadas-kezelés, verzido-kontroll

ORG fejlesztések tamogatasa

Szerver OS javitdé csomagok kezelése

OS és alkalmazas verzidk

bevezethet6sége
Szolgaltatasi szint kezelés:

Meért SLA informaciok tovabbi bévitése
(VitalApps automon, TEC integracio,
statusz propagalas)

SLA riportkornyezet web-es kialakitasa

2006. marcius 23.
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Koszonjuk a figyelmet! - Kérdesek?

Dia 18 2006. marcius 23.



