IT Szolgaltatasiranyitasi Eszkozfejlesztes ITIL
szakemberek altal:

GPITI izef

Alcim: Van megoldas a kis szervezetek részére is!
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Elotorténet...

e ING SCB—BS15000 minésites 2004-ben a vilagon
kilencedikkent

 tSMF Magyarorszdg Ev projektje és Service
Management Champion dij elnyerése 2004




Bemutatkozds GP |

Services

e 2007 GPIT Services megalapitdsa
e Uzletdgak
— Profile® integradlt lakossdgi banki rendszer kompetencia kézpont —
7*24 ords tdmogatads
* ING Bank Prdga
e ING Bank Pozsony
* ING Bank Bukarest
* AXA Bank Magyarorszdg o

— ITIL tandcsadds/minéségbiztositds . w
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Stratégiai déntés GPITIizer

* Piacireés kihasznalasa: ITIL V3 alapu, megfizetheto
aru IT Szolgaltatasiranyitasi eszkéz kifejlesztése
olyan kis- és kobzépmeéretii cégek részere ( pl. IT
szolgaltatok), ahol az IT miikodese stratégiai
fontossagu az lzletvitel szempontjabol

e /SO 20000 alapu sajat IT szolgaltatasok
szinvonalanak emelése

e |TIL tanacsadas jobb éertékesithetdsége érdekében
szlikség van egy sajat eszkozre



Tervezési alapelvek GPITIizer

e [TIL V3 és ISO 20000 + sajat tapasztalat
e 20/80+10 szabdly érvényesitése

 Nagyfoku rugalmassag, testre szabas
programozas nélkil, egyszert es gyors
implementacio

e Internetes technologia



Kovetelmenyek GPITIIzer

Elore definialt munkafolyamatok ,erdltetett
végrehajtatasa”

Automatizaljunk, amit csak lehet
,Négy szem elv” a mindségellendbrzés érdekében

Auditalhatdsag biztositasa

Tobb szolgaltato kezelése egy rendszerben
T6bb Ugyfél kezelése egy rendszerben
Folyamatok vegrehajtasanak valosideji
monitorozasa

ITIL V3 terminologia hasznalata angolul és
magyarul



ITIL munkafolyamat vezérlés G ?zef

*Szabadon kialakithato
munkafolyamatok
*Egymasba agyazhato
munkafolyamat részek
*Pdarhuzamos tevékenységek
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Chun wprarormnouns veyr oy varrad B8
munkalapok kezelése

*Eseti feladatokat megtestesitd
plusz munkalapok hozzaadadsa az
elére definialt munkafolyamatokho:
eTeljes kort allapot vezérlés a
munkalapokon és f6
dokumentumokon

*E-mail vagy/és SMS kiildés uj
munkalap érkezésekor

Kévetkezd : Zart > Nyitott

Megel6z6

Nyitott >
Uzleti Felelos ;';_:
Jovéahagyas : 0 Megeldzd :
Nyitott >
", Zart
Funkdonalis |~ Kvetkezd: b
Specifikacio yio!
Elfogadas
v
Megel6z6 :
Nyitott >
Zart
Kévetkezd :
Zart > Nyitott
Megel6z6
Nyitott >
Zart
Kovetkez6 :
Zart > Nyitott

Fejlesztés
Fejlesztés
Jévahagyas : 1
Programazés ¥ Kovetkezd : Zart > Nyitott
Megeldz6 :
Nyitott > Zart
Fejleszies Teszt
Fejlesztés o ) . Megelgzs : Teszt
Jévahagyas : 1 M;g:gz: Uzleti Felelds Nyitott > Jovahagyas : 1
Zant Jovahagyas : 0 Zart
Programozas A Kovetkezé - ® Forrdskod | Kovetkezd: P ™ Randezes
Zart> Nyitott felilvizsgalat Zart > Nyitott Integréciés
Teszt
»
Fejlesztés Megel6zd
. . Nyitott >
Fejlesztés Zant Kovetkezo :
Jovahagyas : 1 Zart > Nyitott
» g N
Programazés Kovetkezd : Zart > Nyitott
»
Megeldzo . .
Nyitott > Zart Jovahagyas : 1
Felhasznaloi
Uzleti Elemz6 Kezikonyv
Uzleti Elemzé Kavelkezs - | Készités
Jévahagyas : 1 Zart > Nyitott Uzleti elemzd
Ozleti elemzd
Paraméter
Bedllitasok

Szoftver valtoztatas munkafolyamat részlet




ITIL munkafolyamat vezérlés GPITIl.fzet
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Szolgaltatas lizemeltetes

« Ugyfélszolgdlat
Bejelentés kezelés SLA/szolgaltatds azonositds alapjdn, életciklus kévetés.

e Eseménykezelés

Szabadon kialakithato munkafolyamatok. Események kézi és monitoring
rendszerekbél érkezé automatikus regisztraldsa. Manudlis monitorozadsi és
végrehajtando feladatok automatikus munkakiosztdsa elére definialt
litemezés szerint (pl. rendszeres operdtori feladatok, stb.). Események
hozzdrendelése SLA alapu szolgdltatdsokhoz, esemény életut kovetés,
eszkaldcio és riasztdsok az SLA-ban megadott szolgdltatdsi szintek szerint.

o Keéreéesteljesités
Szabadon kialakithato munkafolyamatok. Szolgdltatds kérések automatikus
megnyitdsa a bejelentések alapjdn, SLA alapu sztenderd szolgadltatdsokhoz

torténd hozzdarendelés, kérés teljesitések életutjanak kévetése, eszkaldcio és
riasztdsok az SLA-ban meghatdrozottak alapjan.



(= http:#iitilizer.gpit.eufform.aspx?DfZSc6ZHalRgvl 7B dAEc% 2blL bUhL eaW59Rxprli¥ 5vhg0%3d - Windows Internet Explorer

|8/ e/Blé v|e/xle|a/6 x| 5 alelal

Allapot:

Régzitd: utolsé maodositas:

v| |Ga’bcnrF’ata\«r

- [2010. 11. 03. 16

[-]

Eszkalacio allapota:

Rogzités ideje:

2010. 11. 03. 16:24:42 ...

Eszkaldcids szint: Eszkaldcid tulajdonosa:

|Hi0 oC r cteOBeRacntr Id

-

Munkafolyamat:

Ugyfél: Bejelentd: Mewveben:

|Test0rg y-| |Test Customer 2 y--| |Test Customer 2 >
Tipus: Csatorna:

| & | |Telef0n R |

Kategdria: Hivatkozdsi szam:

| | [aecizs v

Siirgdsség: Hatds: Prioritas:

|Magas % | |Kozepes % | |Magas it |
Erintett SLA: Erintett Igaltatas: Erintett szolgdltatasi terv:

|Test Y| |Proﬂ}e IT Operations Sup Y| -\| Y|
Erintett CI: Hatdridg:

[2010. 11. 04. 18:24:42 .|

Jévadhagyd munkacsoport: Szikséges jovahagydsok:

Incident flow

a)

|Management ¥| |1 -/|

Munkacsoport:

Jelenlegi tulajdonos: Tulajdonlds Kezdete:

Development

J Részletek | | JG

Leiras:

teszt incidens bejelentés

e
Részletek:
teszt incidens bejelentés részlete
o
Megkerild megoldds:
g
Megoldas:
[l i |

& Dore

E o'Il_jtame!:_

5|

H100%
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Szolgaltatas bevezetés

Valtozaskezeles

Szabadon kialakithato munkafolyamatok. Valtozdsok automatikus
megnyitdsa a bejelentésekbdl és a problémakbdl. Tetszbleges tipusu
vdltoztatasi kérések kezelése (pl. hardver, szoftver, hdlozat,
beszerzés, dokumentdcio). Siirgdsségi (vészhelyzeti) valtoztatdsok
kezelése. Valtoztatdsok emberi eréforrds tervezése és a tényleges
felhaszndlas kévetése. Vdltozads életut kévetés, eszkaldcio és
riasztdsok az SLA-ban meghatdrozottak alapjan.

Kiadas- és iizembedllitaskezelés (2.0)

Szabadon kialakithato munkafolyamatok Kiaddsok automatikus
megnyitdsa a bejelentésekbdl. Vdltoztatdsok kiaddsokba
csoportositdsa és egységes kezelése. Kiadds életut kovetés,
eszkaldcio és riasztdsok az SLA-ban meghatdrozottak alapjan.
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Szolgaltatas tervezes

Szolgaltatasi eszkoz- és konfiguraciokezelés

Tetszéleges szerkezetili adatbdzis alakithato ki ligyfelenként. Tdmogatja a
konfigurdcios elemek automatikus karbantartdsdt valtozdsok esetén. A CMDB-
ben levé konfigurdcios elemek igazoldsdt és a rendszeres CMDB feliilvizsgdlatot
biztositja.

Szolgadltatas katalogus kezelés

Uzleti és technikai szolgdltatds kataldgus feldllitdsa és karbantartdsa. Vdlaszidd
és elérhetédség tipusu kulcs teljesitmény mutatdk kezelése, szolgdltatas életut
kovetés.

Szolgaltatasi szint kezelés

Szolgadltatasi szerzédések, belsé tizemeltetési megdllapoddsok kezelése.
Szolgdltatasi szint jelentések készitése, szamldzdsi informdciok biztositdsa.

Szallito kezelés (2.0)

Szdllitd adatbdzis kezelése a szdllitok és a tdmogato szerz6dések adataival.
Szdllito értékelés.
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Tovabbi funkcionalitas GP ?Zef

Emberi erbforras kezelés

Emberi eréforras tervezés; jelenléti iv kezelés; eréforras felhaszndlds terv és tény
osszehasonlitas;

Folyamatok megfigyelése (2.0)

folyamatok végrehajtasi lépéseinek valdsidejii megfigyelése, késedelmesség
jelentése, halmozott adatok a folyamatokrol valamint az egyes elemekig valo
lefurds lehetésége; a végrehajtas dllapotdanak grafikus megjelenitése;

Eszkalacio kezelés

Eszkéz a funkciondlis és szervezeti irdnyu eszkaldcios sémak feldllitasara és
karbantartdsdra,; eszkaldcio a riasztds menedzsmenten keresztiil;
Riasztas menedzsment

A munkafolyamat vezérlé dltal Iétrehozott, uj munkalap személyhez rendelésérdl
értesito lizenetek kezelése, csakugy, mint az eszkaldcio kezelésbdl érkezett
lizeneteké; riasztds e-mail-en és vagy SMS-en keresztiil;
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] @
Lekérdezés —Jelentés készités GP IZCr

e Flmenthetd nézetek definialasa adatbazis
mezok és logikai operatorok segitségevel

o Elbre definialt standard riportok
e Crystal Reports

16



<

WEB clients

WEB browsers

WEB server

GPITIIzer

Application Server

N-Tier ASP.NET Web Application

Presentation Layer

Web pages to provide User Interface
(*.aspx, *.ascx, *.asax, *.master, web.config, *.resx, *.css, *.js, *.xml, etc.)

Business Layer <
Business Logic & High Level Interface (*.cs — C# class files)

Data Access Layer
Data Access Methods

SMS Gateway | Mail Server

Send SMS / E-Mail

ASP.NET 3.5 Framework

VB | C++ I C# | J# | JScript

Common Language Specification

Web Forms | Web Services | Windows Forms

DATA & XML Classes
(ADO.NET, Entity Framework, SQL, XSLT, Xpath, XML, etc...)

Framework Base Classes
(10, string, net, security, text, reflection, collections, etc...)

Common Language Runtime
(debug, exception, type checking, JIT compilers)

Windows platform

Ms SQL Server 2008
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Biztonsdg GPITIizer

@ AES encoded URL request of an authenticated user

#
#

@ Application level User authentication request

i

3)
& = o/ o
1) Application Form to
https request authenticate user
WEB clients
2) "
C : . > Domain
Domain authentication

< | Active Directory

Application Server

Entering to secure area

N-Tier ASP.NET Web Application

Presentation Layer

Web pages to provide User Interface
(*.aspx, *.ascx, *.asax, *.master, web.config, *.resx, *.css, *.js, *.xml, etc.)

Checking hash keys
of passwords

Business Layer Stored MD5 hash 9
Business Logic & High Level Interface (*.cs — C# class files) key of passwords

Data Access Layer 0
Data Access Methods




The ITIL® Software Scheme
OGC

http://www.itil-officialsite.com/SoftwareScheme/ITILSoftwareScheme.asp

( |T|L ( |T||. }i w ITIL 24 hénapos érvényesség

Process Cumpliant Process Compliant | Process Compliant
Bronze Level | Silver Level Gold Level

@ APM Group-The Accreditor

http://www.itil-officialsite.com/SoftwareScheme/LicensedSoftwareAssessors/LicensedSoftwareAssessors.asp

Em

Licensed Software Assessors |

W
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X e

https://www.pinkelephant.com/PinkVERIFY/SelfAssessment.htm

19



PinkVERIFY™ 3.1 Self Assessment Criteria

GPITIIzer

o Kérésteljesités

e Incidenskezelés

* Probléemakezelés

o Valtozaskezelés

e Szolgadltatasi eszkéz- és konfigurdciokezelés
o Szolgdltatdsszint kezelés

o Szolgaltatdskatalogus kezelés
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Rendszer bevezeteées

. GPITIizer kulcsfelhaszndldk oktatdsa
e Hatdkoér meghatdrozdsa
e Jelenlegi folyamatok feltérképezése

o UjITIL folyamatok megtervezése (standard ITIL folyamatokat tartalmaz a leszdllitott
rendszer)

e CMDB megtervezése (standard strukturdt tartalmaz a leszdllitott rendszer)
e [T Szolgdltatds katalogus megtervezése, SLA-k, OLA-k kialakitdsa

* Rendszer paraméterezés, folyamatok kialakitasa

e CMDB, IT Szolgadltatads katalogus, SLA-k, OLA-k feltoltése

* Integracios teszt

e UAT

* Prdba lizem

e FEles iizem

 Rendszer tdmogatds

21



GPITIIzer

Az elsé vevd szamara
felajanljuk a rendszer ingyenes
testre szabasat!
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Tovabbi informaciokkal
es

GPITIIzer

bemutatoval szeretettel varjuk az erdeklédoket
kiallitohelylinkén!
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