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Akezdetek — 2007

« EIs6 dilemma: szolgaltatasfa

« Masodik dilemma: mit és hogyan mérjunk?
 Harmadik dilemma: mi a szolgaltatas?
 Negyedik dilemma: mi az SLM scope?

- Otddik dilemma: ki az tgyfél? Es a megrendel?

- ,Ugyfél hangja” visszamérés
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SLM implementacié mdodszertan

<Szolgaltatas-katalogus kialakitasa és folyamatos karbantartasa>

<Teljes Szolgaltatas-
Katalogus >

Szolgaltatasok
alabontasa alkoto-
elemekre (Cl) -
Konfiguracio-
menedzsmenttel
kdzdsen
(Dokumentumok és
Interjuk alapjan)

<OLA és SLA javaslatok>
(Tartalmazza az arazasra, valamint a
szerepekre, felelésségi korokre és
felel6sségekre vonatkozé javaslatokat is)

Uj/médositott SLA
beillesztése
meglévo
kornyezetbe

<Karbantartas>

CIB konfiguréacio-
menedzsment
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Eredeti SLM implementacié roadmap |.

ID | |Tevekenység neve (07 Jul ['07 Aug 107 Sep '07 Oct ['07 Nov ['07 Dec 08
L 25]02/09[1623[30[06[13[20[27]03[10[17[24[01][08[15]22]29]05]12]19]26]03[10]17[24]31

1 SLM szabalyozas belsé szabalyozasi kornyezetbe integralasa [

2 I SLM szabalyozas javaslat

3 E SLM szabalyozas javaslat véleményezése

4 SLM szabalyozas elfogadasa

5 SLM szabalyozas hatalyossa valasa

6 Szolgaltatasok mérése

7 I Mutatok definialasa

8 Mutatok technikai mérhet6ségének vizsgalata

9 Pilot mérés alkalmazasa - KPI-k monitorozésa

10 Pilot-mérési idészak utan finomhangolas

11 Szolgéaltatasok mérésének éles-indulasa H 09.28

12 OLA megkotése T

13 OLA javaslat készitése

14 OLA javaslat véleményezése

15 OLA elfogadasa -L

16 Hattérszerzédések (UC) feliilvizsgalata T_

17 Meglévé UC fellilvizsgalata és javaslat annak moédositasara

18 UC javaslat véleményezése

19 UC elfogadésa -L

20 SLA megkotése

21 SLA javaslat készitése

22 SLA javaslat véleményezése

23 SLA megkotése
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Eredeti SLM implementacio roadmap |I.

ID | |Tevekenység neve ['07 Nov ['07 Dec 108 Jan 108 Feb ['08 Mar 108 Apr (08 M
¢ 29[05[12[19[26]03[10[17[24[31[07[14]21]28]04 [11]18][25|03[10[17]24 |31 |o7|14|21 | 28] 05

24 Szolgaltatasi szint jelentések bevezetése

25 Szolgaltatasi szint jelentések definialasa -;

26 Jelentések elballasanak és publikalasanak pilot-tesztelése

27 Jelentések alkalmazasa az ,éles kdrnyezetben” H 12.21

28 Publikalas —

29 Alapszolgaltatasok I

30 Szolgaltatas tamogaté szervezetnek I

31 Csatorna I

32 Vaélaszthaté szakmai szolgaltatas I

33 Szolgaltatasok dijazasa

34 Szolgaltatasok dijazasanak kialakitasa

35 Szolgaltatasok dijazasanak megismertetése

36 Szolgaltatasok dijazasanak bevezetése

37 Szolgaltatasok teljeskériivé tétele T

38 Szolgaltatas-katalogus teljes bankcsoportra

39 Differencialt szolgaltatasi szintek meghatarozasa _i
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Szolgaltatasfa (service tree) - rétegmodell
e

Csatorna
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(.
e
Alkalmazasok .
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_V

Hal6zat
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Infrastruktura Szerverek - unix Szerverek — window Szerverek — AS400
~ Storage ———/'/' 9
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SLA-OLA-UC lancolatok

/

Szervezeti leképezés
Csatorna

Szolgaltatas B

Szolgaltatas A »Szolgaltatas-gazda”

Szolgaltatasok Szolgaltatas C
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Middleware «mg
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Storage-luizemeltetd, operator
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Mérések

Csatorna

Szolgaltatas B
Szolgaltatas A

Szolgaltatasok Szolgaltatas C

Komponens

- monitoring Middleware

(Tivoli +
egyeb)

alozat-Kozpont

Szerve%;um‘aeﬂ Szerverek — windows
Storage
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QO Informatikai szolgaltatasok mérése
»Szolgaltatasi minésegi paraméterek

» A szolgaltatas el6allitasaban résztvevo elemek teljesitményéet egészében meéri, nem
részenként (pl. storage)

= Ugyfél (végfelhasznald) percepciohoz van legkdzelebb

O Informatikai szervezet mérése

» Az IT felel6sségkorébe tartozé elemek (szolgaltatasi elemek vagy egyeb komponensek)
merese

» Sok fuggés egymastol (OLA) és kulsé szolgaltatoktol (UC)
» TMR-célként megfogalmazhaté a komponens-teljesitmény
o Informatikai dolgozok mérése?

» TMR-célként megfogalmazhaté a komponens-teljesitmény egyénre lebontva?

Mas-mas mérési modszertant igényel a megvalositasuk. 13

] CIB BANK oo



Meéreés komplexitasa

100%

Teljes
lefedettség, azaz
tokéletes ugyfél

percepcios
mérés

0%

0% 100% Mértség foka

14
. Magasabb szintii mértséget csak nagyfoku komplexitas aran valésithatunk meg.
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Merések alapja

End-User percepcio ~ Informatikai
mérése | teljesitmenyek merése

Rendelkezésre allas
I

Valaszidd

Terhelés

Lehetséges megkézelitéesek
15
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|

End User mérések

100% t

End' user Telies
meres komponens
méreés
Derivativ
End user
mérés
Részleges
komponens
RA (HW,
SW)
0%
0% 100% IT teljesitmény-meérések

16
A jelenlegi érettségi szinten a méréseink egyik tipusba sem sorolhatéak teljesen.
Komponens mérésekkel probalunk ligyfel percepciot kézeliteni.



End-user mérések

/

Csatorna

Szolgaltatas B

Szolgaltatas A

Szolgaltatasok Szolgaltatas C

End-user
monitoring

Komponens
- monitoring
(Tivoli +
sajat)

Middleware

alozat-Kozpont

Szerve%;um‘aw Szerverek — windows
Storage 17

End-user mérések kialakitasara téreksziink, hogy minél jobban kézelitsiik az eljiik
nnn| C az ligyfel percepciot kbzeliteni. e
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IT Szolgaltatas alaﬁu mukodeés iSLMI "6v6képe
- s
, -

Szolgaltatasok
definialasa

AlK Internetbank

Clavis

AlIK Pénztar

|

Eszkozigénylés

Alszolgaltatas

Alszolgaltatas

Alszolgaltatas

Jogosultsag ig.

Infokérés

Tesztelés

Valtozaskezelés

IT Stratégia
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*RA= Rendelkezésre allas,
TE=Terhelés, VI=Valaszid ' . . . _
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oképe

IT Szolgaltatas alaiu muUkodeés (SLM) jov
Szolgaltatasok
definialasa

AlK Internetbank

Clavis

AlIK Pénztar

Alszolgaltatas Kritiku
S

Alszolgaltatas

Alszolgéltatas Magas

Normal Szolgaltatas

Tervez

Szervezeti
< U

Eszkozigénylés Kritiku
S

Jogosultsag ig.

Normal
Hibabejelentés

Tesztelés
Valtozaskezelés
IT Stratégia
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Tovabblépés

Szolgaltatasok
definialasa

Al Internetbank

# Fejlesztés +
Al Pénztar Karbantartas

Akzogatatas

Kritikus
= - X cogatatic |
msmzana\zs ; L \N

Magas o Szervezeti
» Szolgaltatas feladat

Hormal Szolyaltatas

Tervez-

izigényle hetd

Jogosultsag ig

. Tervez-
Normal -
Hibabejelentés hetd

Tesztelés

Waltozaskezelés

IT Stratégia
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Szolgaltatas
definicidja
- Szolgaltatas minéségi
paraméter definicidja

‘Megrendeld azonositva
(adatgazda szinten)

Mérés

-Mérés beallitasa,
programozasa

‘Mérés inditasa

‘Mérési eredmények IT-n
beliili riportolasa

-Mérési tapasztalat > az
Informatika
képességének ismerete

Mindségi paraméter
ujradefinialasa ugyféligény

alapjan

Uj megrendel? teriilet
beazonositasa

| CIB BANK

Megallapodas

(megrendeldkkel)

-Megrendel6
megkeresése

‘Megallapodas az elvart
és vallalhato
szolgaltatasi szintrdl
(Agreement)

‘Nem formalis szerzédés,
de dokumentalt
megallapodas (kivéve a
leanyvallalatok

e’

Ertékelés
(riport + javitas)

‘Rendszeres (igény
szerint, de minimum
havi) SLA-riport a
megrendel6 teriletnek

-Javité intézkedések
(Service Improvement)

SLA-k finomhangolasa,
ujratargyalasa

23
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ITIL-szerinti Service Portfolio — CIB Informatikara vetitve

Fejlesztési igény

(Uj vagy modositas)

Megrendel
,Standard” igénylés

SLA-érdeklédés

.eles” szolgaltatasra
hibabejelentés

Felhasznalok
(users)

Egyéb (pl. infokérés)
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Service Portfolio Service
Strategy

Service

Pipeline
(proposed or in Service
development Design

services)

Service
Transition

Service
Catalog

(live or
available for
deployment
services)

Service
Operation

Service
Improvement

Retired
services
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Els6 dilemma: szolgaltatasfa

-> service portfolio
Masodik dilemma: mit és hogyan mérjunk?

- > end-user percepcio merése
Harmadik dilemma: mi a szolgaltatas?

-> teljes IT service portfolio elemei
Negyedik dilemma: mi az SLM scope?

-> jranyitani a teljes IT SLA tevékenységet
Otadik dilemma: ki az tigyfél? Es a megrendels?

-> megrendel6vel kotink SLA-t, de a felhasznaldk vélemeénye is szamit

+1 konkluzio: szukségunk van integralt IT Service Mngt eszkozre
27
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Koszonom a figyelmet!
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