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De weg naar Business Service Monitoring

Business Service Management of ketenmanagement is al jaren
een veel besproken onderwerp. De toegevoegde waarde vanuit
de theorie is duidelijk maar is dit toepasbaar in de praktijk en is
dit betaalbaar? In deze presentatie geven ASR en Devoteam
samen inzicht in de stappen die nodig zijn om BSM in de praktijk
toe te passen. Of hoe theorie en praktijk samen leiden tot een
mooie oplossing!

Kees Eskes - ASR
Sander Klaasen - Devoteam
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Devoteam

Devoteam is:

*Een Europese IT leverancier verdeeld over 24 landen met 5.000
medewerkers

Al meer dan 15 jaar IBM Tivoli business partner

-Bekend met BSM implementaties binnen o.a. financiele instellingen,
lokale overheden, Transport en Industrie

www.Devoteam.nl |

IBM SolutionsConnect 2013
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de nederlandse
verzekerings
maatschappij
voor alle
verzekeringen

a.s.r. behoort tot de grootste
verzekeraars van Nederland.
Met ruim 4.000 medewerkers
en een omzet van € 4,3
miljard in 2012 zijn we
nummer vier. We zijn een
verzekeraar met een groot
aanbod aan verzekeringen.

Particuliere en zakelijke klanten in Nederland kunnen bij ons terecht voor
verzekeringen op het gebied van schade, ziektekosten, leven, pensioenen en
arbeidsongeschiktheid. Naast verzekeringen bieden we ook hypotheken en
bankdiensten aan en zijn we actief in vastgoed.
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Infrastructuur ASR
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2010: Component Monitoring — Windows met SCOM - visualisatie
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Alert Description

The Operations Manager age. ..

Disroutesr Monitor &lert

The Operations Manager age. ..
SERWICE UNAVAILAELE: A R...
The Operations Manager age. ..

Run As Account does nok exi...

SGL Alert (Event ID: 17063)
Error in BatchJobGroup
Error in BatchlobGroup
Error in BatchlobGroup
Error in BatchlobGroup

Frrow in Babrh Inhironn

MNetcool Acknowledged
MNetcool Acknowledged
MNetcool Acknowledged
MNetcool Acknowledged

Metrnnl Acknnwledned

Event Description: B1G_DaY_MDIMP.vbs @ Batchjob IMPQUOTES: Het aantal Records

Inserted is te laag,

f? Wiew additional knowledge. ..

Monitoring van Oracle mbv grid / cloud control op soortgelijke wijze
ingericht en gekoppeld aan Netcool.
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2010-2012: Component Monitoring m.b.v. IBM Tivoli Monitoring —
Linux — WAS — MQ - Visualisatie
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2010-2011: Automated Operations m.b.v. Netcool / Omnibus
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2010-2011: Automated Operations

* Tivoli Enterprise Console vervangen door
Netcool/Omnibus.

e Voor a.s.r. een nieuw tool.

* Externe expertise van Devoteam.
e Aanpak:
— Test omgeving Netcool laten bouwen door Devoteam

— A + P omgeving zelf gebouwd met begeleiding van
Devoteam.

— Totale inspanning Devoteam: 800 uur.
— Doorlooptijd project: 10 maanden (T-, A- en P-omgeving).
— Project afgerond binnen tijd, geld en kwaliteit.
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2011: Visualisatie business diensten mbv ITM + tech-logging
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2012: monitoring business diensten

[ NGNL Business Diensten Test - SR¥0900. business.finl.fortis - Evert Heining
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2013: component monitoring cloud
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2013-2014: Business Service Management voor alle ketens €y

Operations

Details aboul Dparalions

v
| - .
Conpumer Sarsces | S

i Y
S Birokerage oy |
a Cangaimear Bankeng Y
& reeld Y
a Rabredfmant Sorvioed Y
g Servoe Delivary Y
j; Thard Paarty DHsEributegn a :Ii - :@_ - @u
s - -
o e Y VO R Bl | o e " I i o | T i o AT e
NETCOOL suire” e A | [T——— El et
[ Mt Cewwe | cocr e e N dipsten ifmavatess ' melesn ibessanes
o i
e R ‘e s ET Bty U rasler | saden’
5 ol T O e
(1) Cousgn " — s ] wo o Ezmiaxe i @srcaox a0
L —— R 4
e g g e oz i L o Dt o ] P et [ [ e [ [ S
it T Panmaier 3 3 FLeY [T n a7 [l
(3 - A 3 - Jlm ;u 3 &
5 g Doy & » - e - % o3 s G
O o i Trmdar - » [T (5] (%] [H] ‘&- ' # i
:Etmu-u E ] ) [ETE o] W b =
(T Coreniieda: @ o F 1an - b
L . | » 13 I [ \ /
[a} D IT_Buidelun Ol A . L 1%
[ ,-J;.-u--ey 3 S
il & —
L recis il ] BT i CY =
e -:o-cp::.r' ° - el
B it gy / \
| Falgten
L ) &> 1ars L] [t
B TG - [ 1 & " t@; ol 1
|;| T _Lisgs » » FETY H- ] ET1) . - - - -
B v » » L - g 2 " et . .
L Peieen A & - in ™ 3 )
! IT_Caramilrdes » ) 13 18a 1 ﬁ,—-{ i
S o @ [ i . e
[ [P ioasbuainde L] i (CF] el Wm0 sl
IT_PesdetaiCeder £} a = = - 1
ET, Gaiinamy i & EL L b ]
i e — T—— B ——— -

IBM SolutionsConnect 2013




|||
T
"I
L
.
;.
&
Ay

Samenvatting

* Inspanning externe partij (Devoteam):
— 2010: 600 uur
— 2011: 500 uur
— 2013: 450 uur (gepland voor BSM).

* Inspanning ASR: 3 fte (permanent)
* Borging kennis bij eigen mensen na ieder project.

e Benefits:
— must voor Straight Through Processing
— hogere beschikbaarheid systemen.

— Oplostijd incidenten complexe ketens sterk verkort (teruggebracht van
dagen naar uren).

 Doel 2009 gerealiseerd? Ja, : visualiseren business diensten.
BSM onderhanden: ICT dashboard voor business.

* Volgend doel: verder automatiseren control room.
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Waarom is doel bereikt

e Strak plannen projecten
e Klantvraag gecreéerd.

* Verwachtingen van ICT en business zijn
waargemaakt.

* Totaalresultaat creéert nieuwe vragen.
e Vliegwiel draait.......
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