A minoseég javitasatol a
minoseg javulasaig

MKB

B ANK

Elek Istvan — Igazgat6, IT Uzemeltetés és Telekommunikacio
Kiss Gergely — Osztalyvezetd, Szolgaltatas tamogatas
Jagrik Zsuzsanna — Osztalyvezetd, Infrastruktura er6forras menedzsment




Az MKB IT minoseégjavitasi programja

2007: az IT Uzemeltetés prioritdsainak meghatarozasa
B 4P: People, Products, Processes, Partners
B 2008-2009: stabilizalas, szerzodések
B Az Gzemeltetés stabilizalasa — rendszerek rendelkezésre allasa
B Szerzbédések atvizsgalasa — arak, szolgaltatasi szintek, kotbérek
B 2009: QIP1 (Quality Improvement Programme)

B Folyamattervezés (voltak mar folyamataink, pl. INC, CHM, amikkel
kapcsolatos érettséginkre és szervezeti kultarankra épitve 6sszesen 6
folyamat lett a scope)

B 2010: Tovabblépési utak keresése
B Tamogato eszk6z kivalasztas
B Implementacidhoz szallito kivalasztasa — tender
B A pénziugyi valsag
B Finanszirozasi mod kereseése
B 2011-2012: QIP2
B Implementacio

2013: Szervezeti atalakitasok, folyamatok finomhangolasa

Novekedés — recessziO — szervezeti valtozasok — vezetdvaltasok — PIB dsszetétele — a

kapcsolddo rendszerekben valtozasok — az ITIL mindegyik helyzetben hasznalhato volt




Az IT prioritdsainak
meghatarozasa




Az IT izemeltetes stabilizalasa, célok meghatarozasa

B Technoldgia
B Felllvizsgalat
B Technoldgiai fejlesztések
B Infrastruktira-menedzsment rendszer fejlesztése
B Stabil rendelkezésre allas megszilarditasa
B Folyamatok

B Az IT-val val6 elégedettség magas, de a mogottes
folyamatok nem pontosan leirtak és
dokumentaltak, nem minden esetben
betarthatéak, nem garantaljak a kiszamithato
szolgaltatas nyujtast

B PI. INC folyamat volt, de mi magunk sem
ismertik pontosan a szolgaltatasi szinteket

B T — Uzlet k6zotti kommunikacio fejlesztésre
szorul

B Emberek
B J06 szakember garda
B A szolgaltatéi szemlélet hianya
B Partnerek
B A partneri/ szallitéi szerz6dések fellilvizsgalata

B Uj szerzédés sablonok, Uj szerzédéses feltételek
(pl. szolgaltatasi szintek, kotbérek)

Célok

Szolgaltatasi szintek
javitasa

Valaszidok
csOkkentése

Folyamatok
felllvizsgalata és
javitasa
Transzparencia
kialakitasa

Bels6 nyilvantartasok
fejlesztése



Celok -> feladatok, QIP projekt inditasa

B Metodologia kivalasztasa: ITIL
B Szolgaltatasi B Képzés, megismerkedés az ITIL-lel
sz’mtek_ Jziwtasa B A felUlvizsgalando / kialakitando
= Va_I_iskzm:),k folyamatok kivalasztasa (SLM,
. I‘;S‘I) e”teie SCM, INC, RQF, SACM, CHM)
olyamato .
feliilvizsgalata és B Kimaradt (PRM, CAPM, KM)
javitasa Feladatok | m |T|L érettségi felmérés (kb= gap
B Transzparencia analizis)
kialakitasa
B Belso ) B QIP (Quality Improvement
nyilvantartasok Programme) elinditasa
fejlesztéese )
B QIP1: folyamattervezés

QIP2: implementacio

Nehézség volt a fejlesztendd folyamatok szamanak korlatozasa — végul tobb folyamattal is

foglalkoztunk az eévek soran — okozott human oldalon kapacitas problémakat




QIP1 projekt

Folyamattervezés




A transzparens IT megteremtése
B Szolgaltataskatalogus és kezelési folyamata

Szolgaltatasi szinvonal emelése
B Szolgaltatasi szint kezelés, riportolas
Bels6 nyilvantartas kialakitasa elengedhetetlen
B Szolgaltatasi eszkdz és konfiguracidkezelés — szetszort nyilvantartasok
egysegesitése
B A nyilvantartasnak élének kell lennie — valtozaskezelés felilvizsgalata
A HelpDesk munkajanak/folyamatainak racionalizalasa
B Incidenskezelési és kérésteljesitési folyamatok szétvalasztasa
B Problémakezelési folyamat kialakitasa
Emberi és technoloégiai eroforrasok optimalis kihasznalasa
B Tudasmenedzsment folyamat kialakitasa
B Kapacitaskezelés folyamat kialakitasa



Tovabblépési lehetoségek
keresese




Tamogato eszkdz és szallito kivalasztasa

B Gyarto és termékportfolio kivalasztasa
B BMC Software
m CA
B HP Software
B |BM Tivoli Software
B Adottsag: HP és BMC termékek jelen voltak a Bankban
B Tovabbi igények
B Munka adminisztralasa szerepkoronként lehetbleg 1 felileten torténjen
B Homogén, egységes tamogatd eszkoz
B Problemak
B Rugalmatlan ajanlatadasi hajlandésag
B A Bank szamara elonytelen / kiszamithatatlan konstrukcio
B Hazai képviselet és tamogatas hianya
B A korabbi ITSM megoldas keruljon kivaltasra
B HP BTO termékcsalad kivalasztasa (sziilkseges volt a folyamatok
veglegesitéséhez)
B Implementaciora tender (megtervezett folyamatok implementacidja és a
késbbbi support targyaban)

B Szempontok: Funkcionalis jellemzék, utemezés, ajanlati ar, tamogatasi feltételek,
referenciak

B Nyertes: HP févallalkozas, AlphaNet alvallalkozas



A projekt terjedelmének meghatarozasa

\B

B Valsag és megszoritasok — projekt terjedelmének atgondolasa

B Tovabbi BMC termékek kivaltasa (support/maintenance
kdltségek megtakaritasa €s atcsoportositasa) — Infrastruktura
felligyelet kbltségoptimalizalasa

B Prioritasok atgondolasa

B Koltség megtakaritas
B Koltséghatéekony megoldasok bevezetése

B A projekt kbltségvetese fix
B A projekt terjedelme bévult az infrastruktura fellgyelet kivaltasaval
B CsoOkkent tobb ponton az automata integraciok késébbre halasztasaval

B Felkészilés a kdltsegek IT szolgaltatasokhoz rendelésére
B Cél a szolgaltatasi szintek tartasa és ariportolas képessegének
javitasa
M |T folyamatainak javitasa utanra kerilt a szolgaltatasi szintek
javitasa
B A HP Uj, 9-es BTO szoftvercsaladjahoz igazodas (CM), a
termékcsalad mélyebb megismerése

IT-s kezdeményezeés lizleti tamogatas nelkil — 6nfinanszirozé médon




Az implementacio elso lépései

B QIP2 elott

B Felhasznal6i szemszogli monitorozas meghonositasa a BAC-ban (Business
Availability Center 8) VuGen és QTP technologiakkal

B DDM és DDMi tesztelése
B Configuration Manager tesztelése

B QIP2 projekt indulas 2011. majus

B Koncepciotervezes
B 1,5 év eltelt a QIP1 projekt vége ota
B BTO9 és QIP1 folyamatok harmonizacidja
B Munkacsoportok feladatainak elhatarolasa

M HW és licencek tervezése és megvasarolasa

B Oktatasok a projekt résztvevoinek
B Service Manager alap
B Service Manager halado
B uCMDB alap

Alapelv volt, hogy a tamogaté eszk6z dobozos funkcionalitasahoz a legkozelebbi mikodési

modot alakitsuk ki




A QIP2 projekt tervezett szakaszolasa

Terv:
B Quick win: Operations Manager

M Service Manager
B 1.fazis: szeméelyi hasznalatu eszk6zok
B 2. fazis: szerver tipusu infrastruktura elemek



A QIP2 projekt szervezeti felépitese

Projekt szponzor (MKB)
Projekt Iranyito Bizottsag (MKB)
Projektvezetés és szakmai minéségbiztositas (HP)

Munkacsoportok (HP/AN)
B Infrastruktara

B Incidenskezelés/kerésteljesités
B Valtozaskezeleées

B Konfiguracidkezelés

B Szolgaltataskatalogus kezeleés

B Rendszerfellgyelet
B Elfogadoi csoport (MKB)

B Tesztelé csoport (MKB)

A végfelhasznaldk bevonasa a kezdetektél hasznos volt




A BTO9 megvalositando részei

Bevezetendo6 szoftver modulok:

Szolgaltatas-kezelés — HP Service Manager (SM9)
Konfiguracio-kezelés — HP Universal CMDB (uCMDB9)

Infrastruktara feltérképezés — HP Discovery and Dependency Mapping
(DDM/DDMI)

Rendszer-feligyelet — HP Operations Manager (OM) / HP Business Service
Manager (BSM)

Integracios modul — HP Connect-IT (CIT)

Szolgaltatas-feligyelet Konfigurdcid-felligyelet Szerver-feligyelet
HP Service Manager HP uCMDB HP Business Service Manager

=) (=
OM, NMMI, 5E
Events & Alarms
[ | ¢M | smcmps

uCMDB RTMS {uCMDB)
Specialis integraciok Infrastruktira felderites szerver-feligyelet Admin
HP Discovery and Dependency Mapping HP Operation Manager

[ HP-Connect-IT j [ OM Agent, SP j
deploy & config




Konfiguracio kezelés es feltérképezes

M Tervezeés
B QIP1-ben megtervezett Cl-k fellilvizsgalata

B Tapasztalat szerzés
B uCMDB, DDM és DDMi tesztelés

B Koncepci6 alkotas €s megvalositas

B Alapelv: Nincs CI struktara modositas, mindenhol a szoftver OOTB
komponenseit hasznaljuk

B DDM és/vagy DDMi
B SCCM és/vagy DDM

B Mi kellhet meég? -> Storage Essentials, NNMi, Webjet Admin, ldentity
Management System

Integraciok megvaloésitasa — Gyari integracio vs CIT

A jo implementaciohoz sziikség van a tamogato eszk6z gyartdi tamogatasara — ehhez

szukséges megfelel6 budget-et kell tervezni egy implementacios projektbe




Konfiguracio kezelés es feltérképezes

B Megvalositas erésseégei
B Igény a rendszerre nem csak menedzsment szintrol
B Végcél fontossaga
B Szoftverek elfogadasa

B Megvalositas kihivasai
B Technikai — helyes integracidk kivalasztasa
Szakmai — alacsony szaktudas
El6z6 rendszerben kialakult gyakorlatok — szokasjog
Koltségcsokkentés — mint konkurens projekt

|
|
|
B Prioritas csdkkentés



Konfiguracio kezelés es feltérképezes

HF MNetwork Mode
Manager

HP uCMWDEB bzemel Konrad Aljla Fetiralvi Gabor Jagrik Zsuzsann
tetése Responsipility a
Contanment Usage
Responsibility
L J
HP Universal Ci Responsibility
DB L ] Usage L . . .
System Center C
anfiguration Ma
Usage nager
Contairfment Usage
Containm
Caontainpatnt
e B e =
HP Storage Esse uCMDOE P HF Business Ser uCMOB D1 LCMDE T2 UCMDE T1 HF Connect-IT

ntials vice Manager

Usage

HF Service Mana
per



A QIP2 projekt szakaszolasa

Terv:
B Quick win: Operations Manager
M Service Manager

B 1.fazis: szeméelyi hasznalatu eszk6zok
B 2. fazis: szerver tipusu infrastruktura elemek

Tény:
B Service Manager minden Cl tipusra egyszerre, 2012 december
B Operations Manager, 2013 marcius



Konfiguraciés adatbazis €s annak naprakészen tartasarél gondoskodo
folyamatok

Uj intranetes csatorna a bejelentéknek, beleértve a ,,webshop”-ot is
Szolgéltataskatalogus

Minden (!) bejelentés, incidens és valtoztatas valamely IT
szolgaltatashoz hozzarendelve

Szilard alap ahhoz, hogy a valodi egykapus bejelentési pont és
egységes tevekenység nyilvantartas kialakulhasson

M Valtozas kategoriak

B Megolddé csoportok varialhatésaga



A QIP2 projekt altal leszallitott kornyezet

ITUT felhasznéld

A A A
Operéacio felhasznal6

A A

Y \ 4
Release Ti heet
Control | Service Manager o ' IMESNee
(Change 9 riporting
Calendar) -

EUAWF | Win Szerverek
EUAESS / Conpect-IT T SCCM... 6s PC-k. ..
//

EUA és AD / '/

(Személyek, UCMDB (Feltérképezett | < :

szervezetek) €s jovahagyott allapot) BB Unix Szerverek
Col\r/l]zazgaetiron DDM agent




A QIP2 projekt utoélete

B Rendszerfeliigyelet kialakitasa a nem windowsos vilagra

B Tamogato eszk6zOok gyerekbetegségeinek kiktiszobblése, a
rendszerek stabilizalasa
B Folyamatok allando hangolasa
B Mely tevékenységekre melyik valtozas modellt hasznaljuk
B Mikor kaldjon, illetve mikor ne kildjon emailt az SM
B Melyik csoport dolgozik jol, melyik csoport fejlesztendo

You cannot manage what you cannot control
You cannot control what you cannot measure

You cannot measure what you cannot define




B Munkaid6 elszamolasokbodl szolgaltatasokra osszegzések elkészitése,
|épés a szolgaltatasok bearazasanak iranyaba

Id6szak IT szolgaltatas Osszes 6ra
NetBankar Gzemeltetése 512
Adattarhaz Gzemeltetése 689
Szamlavezetd rendszer lzemeltetése 3565

2013.1.1-2013.9.30 —— —— —
Ertékpapir szamlavezet6 rendszer

Uzemeltetése
Bankkartya rendszer Gizemeltetése 1565

400

Fiktiv adatok!



B SM-ben az SLA modul hasznalatba vétele

B Bels6 kérésekre, részfolyamatokra (OLA)
B T(zfal kivételek beallitasanak folyamata
B Diszk igénylési folyamat

B Outsource partner munka minéségének ellendrzésére (UC)
B Havi teljesitési igazolas

2013/8 [2013/9
Nyomtato hibajegy 35 54
Nyomtato kellékanyag megrendelés 7 31
5 PC-t meghaladd koltoztetés 4 5
Helyszini tanacsadas 21 11
Desktop IMACD - normal 35 42
Desktop IMACD - stirg8s 15 12
Desktop hibajegyek - normal 51 111
Desktop hibajegyek - slirgbs 2 1

Fiktiv adatok!



B Napi/heti riportok kialakitasa, hogy a folyamatokban a feltorlédasi
pontokat lassuk és kezelni tudjuk

B IT Uzemeltetés vezetéi megbeszélés rendszeres napirendi pontja

475

TOP10 megoldécsoportok - Nyitott esetetek alapjan adott napon (IM+CHG)
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Fiktiv adatok!



Szervezeti atalakitasok

B [TUT atalakitdsa 2013 januarban - 2 Uj terulet
B Szolgaltatas tAmogatas
B Infrastruktura eré6forras menedzsment
B Operacio atalakitasa 2013 novemberében
B Szolgaltatas menedzsment terilet lefedi az egész Operaciot



Tanulsagok




Tanulsagok MKB

B Keépzés, ITIL tanfolyamok

B Tapasztalatcsere mas szakemberekkel (az MKB versenytarsainak informatikaja
nem versenytarsa a mi informatikanknak)

Nem lehet az ,egész ITIL” -t bevezetni, de

B Az osszefuggd, minimalis mennyiségi folyamat kivalasztasa nagyon nehéz (mi
ne keruljon be az elsédleges fokuszba)

B Sok folyamat implementacidja esetén megsziinhet a menedzsment fékusz
bizonyos terileteken

B Alapos tervezeés, de
B adaptacio szikséges a megvaltozott kérilményekhez
B és atervezés és implementacid kozotti idészakot minimalizalni kell

B Vezetdi elkotelezettség, mert
B aszolgéltatéi szemlélet magatél nem alakul ki

B a szolgaltatasok javitasa nem elvart az uzleti oldal fel6l, (de a koltségcsokkentés
annal inkabb)
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