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SERVICE CENTRE BUDAPEST

* ING Group N.V. regionalis
IT szolgaltatoja

« Alapitva 2000-ben
e ~40 {6 dolgozo

* Integralt lakossagi banki
rendszer fejlesztese €s
lizemeltetése a régioban 5
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Cel
Professzionalis IT szolgaltatasok biztositasa

* nagy tomegu valosidejll tranzakcio
feldolgozasara

* 99.9% clerhetoseggel €s

* 1 masodperc alatt1 valaszidovel
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1SO 20000/BS15000 projekt

* 10 honap
* 10 10 sajat dolgozo ¢s 3 16 konzultans
* GPL projekt management

e Minosités 2004 novemberében
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es amit elvegeztlnk...

« ITIL oktatas

e Folyamat gazdak kijelolese

* Folyamat tervezés €s bevezetés

 CMDB létrehozasa

« SLA ¢s szolgaltatasi katalogus elkészitése
« KPI-k meghatarozasa ¢s mérese

» Szolgaltatasi szint jelentés bevezetése

» Eszkdzok bevezetése (szolgaltatds management, folyamat
leiras, KPI monitorozas)

 Intenziv kommunikacio (kiilsd €s belso)
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1SO20000/BS15000 eredmenyek

» Atlathato folyamatok, garantalt eredmények

» Strukturalt kommunikacié az Ugyfelekkel
¢s Felhasznalokkal

* Magas szintl szervezeti tudas
» Szolgaltatdsi szint monitorozas ¢s jelentes

* Alacsonyabb tizletfolytonossagi kockazat
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A FELADAT a

jol szabalyozott folyamatok
pontos vegrehajtasanak €s
folyamatos tovabbiejleszteseének
biztositasa!
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Intézmenyesitett forum

Hav1 folyamatgazda értekezlet

— Folyamat vegrehajtas ertekelese, kivetelek
kezeleése

— Folyamat hangolas
— SIP nyomon kovetese, 1) feladatok

meghatarozasa
— KPI-k értékelése
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A monitorozas minosegjavito
eszkoz

* Metrikak meghatarozasa

» Valosidejli szolgaltatasi kapacitas
monitorozas

* Gyors eroforras allokacio lehetosege

» Lerovidult munkafazis vegrehajtasi 1dok

SLA megsertesek megelozhetok!
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Valtozaskezelés
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Valtozaskezelés meérese

Over 1 YWeek until deadline 7 -1 Days until deadline Deadline today 1 -7 Days past deadline Cwer 1 Yveek past deadline

1 o 1 26 M

Metric Marne Start MNode End Mode Awerage State of the Metric

AT User accaptance test User accaptance test

Average 26 days 22:26:40 time spent on 104 instances

Active Instances 201 Total Instances (past and present) 2Mm

Completed Instances 0 Active Instances 201

Flow Status Healthy
MWaximum Allowed Instances 0 m 30
Awerage Duration [(H:M:5) 0:0:0
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ISO 27001/BS7799

» Kis befektetés — nagy haszon
« BS15000-ben mukodo részek 1lleszkednek
* 2 honap

 MinoOsités 2005 decemberében
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Miert 10 ez a munkavallalonak???

- Tobb munka/adminisztracio

- Szoros ellenOrzes

+ Szervezett munkavégzés

+ Munkavallalo1 tudas ¢és képesség novekszik

+ Munkaltato piaconmaradasi es¢lye novekszik

Elkotelezettseg fenntartasa nelkulozhetetlen!
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+ / -

+ Javuld Ugyfél elégedettség

+ Folyamatosan javul6 szolgaltatasi szint, j0l szervezett ,
attekinthetd és dokumentalt munkavegzés

+ Flggetlen és folyamatba €pitett mindsegbiztositas

+ SLA - kolesonos védelem az Ugyfélnek és a
Szolgaltatonak, 1igény management, reporting

+  Jobb erdforras kihasznalas
- Megnovekedett adminisztracios 1gény
- Kiadas kezelés — Stirg0s valtoztatasok

- Szallitok 1lleszkedése — Szolgaltatas katalogus €s
szolgaltatasi szint jelentés hianya
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A BS15000 intezmeényesiti a folyamatos
szolgaltatas fejlesztési 1genyt a
szervezetben,

ami egyre hatékonyabb ¢s ellendrzottebb
informatikai szolgaltatast eredmenyez

az uzlet1 1gények kielegitésere.
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KBz B nka
figyelmet!




