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NESSEuropeŦǃōō ǘǳŘƴƛǾŀƭƽƪ

Ʒ A piacon 1990 óta van jelen
Å 8 sikeres fúzió és felvásárlás

Ʒ {ǘŀōƛƭ Şǎ ƧǀǾŜŘŜƭƳŜȊǃ ƴǀǾŜƪŜŘŞǎ
Å 30%+ CAGR* az elmúlt 4 évben, 

2009-ben mérsékelt visszaesés
Ʒ Szolgáltatásait Európa 10 országában, 

18 irodában, prágai központtal  nyújtja

Ʒ Strukturált és magasan képzett 

szervezet, 1 500 tanácsadóval

Ʒ Near-shoreés offshore SW fejlesztési 

leƘŜǘǃǎŞƎŜƪ ōƛȊǘƻǎƝǘłǎŀ
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*CAGR = Compounded Annual Growth Rate; Éves 

halmozott növekedési ütem
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ÁLLAM- ÉS 
KÖZIGAZGATÁSIPARÁG

Cp-
TEVÉKENYSÉG

LÉTREHOZVA

CSAPAT

PÉNZÜGYI SZEKTOR

Ʒ Termékfejlesztés, portfólió 
racionalizálás támogatása

Ʒ Könyvelési, controlling és ǾŜȊŜǘǃƛ 
információs modellek és folyamatok 
fejlesztése

Ʒ Értékesítés támogatás, folyamat 
hatékonyság javítás,BPR

Ʒ Tanácsadás IT rendszerek tervezésében
Ʒ Account menedzseri rendszerek és 

frontend alkalmazások, CRM  
megvalósítás

Ʒ Nemzetközi könyvelési rendszerek 
kialakításának támogatása, jelentés
készítésjavítása

Ʒ Hiteltermékek fejlesztése, követelés 
menedzsment folyamatok átszervezése 

Ʒ Back office és kockázat kezelési 
rendszerek fejlesztése és kiértékelése

2002 2003 2009

Ʒ Közel 200 magasan képzett tanácsadófoglalkoztatása

Ʒ IT és üzleti tanácsadás, és rendszerintegrációterületén szerzett széles körǼtapasztalat

IPARI ÉS KERESKEDELMI 
SZEKTOR

Ʒ A szektor standardjainak és a 
szabályozói környezetnek 
ƳŜƎŦŜƭŜƭǃ ŦƻƭȅŀƳŀǘƻƪ Şǎ L¢ 
rendszerek  tervezése és 
megvalósítása

Ʒ Testre szabott IT megoldások 
tervezése és fejlesztése

Ʒ Szektoron belüli 
versenyképességnövelése üzleti, 
ǾŜȊŜǘǃƛ Şǎ L¢ ǘŀƴłŎǎŀŘłǎƻƴ 
keresztül

Ʒ SAP, Oracle, Microsoft termékek 
bevezetése és tanácsadás

Ʒ Üzleti stratégiákkidolgozása
Ʒ BPR 
Ʒ Kiemeltszektorok
Å Autó- és autóalkatrész-gyártás
Å Gyógyszeripar
Å Telekommunikáció
Å YǀȊƳǼǾŜƪΣ 9ƴŜǊƎƛŀǎȊŜƪǘƻǊ

Ʒ Összetett, nagy projektek integrálása, 
megvalósítása

Ʒ Közigazgatásspecifikusrendszer 
megoldásoktervezése és megvalósítása

Ʒ Szervezetfejlesztésés a ƳǼƪǀŘŞǎƛ 
folyamatokhatékonyságának növelése

Ʒ IT stratégiaés kapcsolódó vezetǃi
folyamatokmeghatározása és kialakítása

Ʒ eHealth és eGovernment termékekés 
megoldások fejlesztése

Ʒ Nemzetbiztonságterületén Ness TSG 
megoldások fejlesztése

Ʒ Dokumentum menedzsment rendszerek 
fejlesztése

Ʒ {ȊŀƪŞǊǘǃƛ ǘłƳƻƎŀǘłǎ  közbeszerzésés 
közbeszerzésifolyamatok
optimalizálásában

Ʒ Projekt menedzsment és szakértǃi 
koordinációés támogatás
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A NessHungary számos szektorban és iparágban nagy 
tapasztalatra tett szert, ezzel 2006-ōŀƴ ŀ ǇƛŀŎ ǾŜȊŜǘǃ 
tanácsadója lett



Ʒ IT stratégia, IT audit, IT biztonság,
Ʒ SOA
Ʒ EAI tanácsadás, munkafolyamatok fejlesztése,
Ʒ Rendszerintegráció,
Ʒ Java & .NET egyedi fejlesztések,
Ʒ Üzleti intelligencia, adatbányászat,
Ʒ ¢ŜƭƧŜǎ ƪǀǊǼ ŀƭƪŀƭƳŀȊłǎ ǘłƳƻƎŀǘłǎ ǘŜƭƧŜǎ ŞƭŜǘŎƛƪƭǳǎƻƴ łǘΦ

Állam- és 
Közigazgatás

Ʒ Stratégia és tervezés, 
Ʒ Üzleti hatékonyságnövelés, 
Ʒ Szolgáltatás menedzsment,
Ʒ Folyamat menedzsment, 
Ʒ tǊƻƎǊŀƳ ƳŜƴŜŘȊǎƳŜƴǘ Şǎ ƳƛƴǃǎŞƎōƛȊǘƻǎƝǘłǎΦ

Ipari és Kereskedelmi 
Szolgáltatások

Ʒ Pénzügyi és könyvelési megoldások, 
Ʒ Megoldások ellátási lánc területén, 
Ʒ SAP és Oracle rendszerek bevezetése és tanácsadás, 
Ʒ SAP alkalmazásfejlesztés, 
Ʒ Humán Erǃforrás megoldások, 
Ʒ Portál megoldások, 
Ʒ Üzleti intelligencia megoldások.
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A NessIǳƴƎŀǊȅ Ŧǃōō ƛǇŀǊłƎŀƛƴŀƪ Şǎ ǎȊƻƭƎłƭǘŀǘłǎŀƛƴŀƪ 
áttekintése
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ITIL v3 szolgáltatás menedzsment életciklus modell
A Service Desk fejlesztése és bevezetése során az ITIL v3 életciklus modellt 
alkalmaztuk

SERVICE DESIGN
ÅService Catalog Management
ÅServiceLevel Management
ÅSupplier Management
ÅCapacity Management
ÅAvailability Management
ÅIT Service Continuity 
Management
ÅInformation Security 
Management

SERVICETRANSITION
ÅTransition Planning and 
support
ÅChange Management
ÅService Asset & 
Configuration Management
ÅRelease & Deployment 
Management
ÅService Validation
ÅEvaluation
ÅKnowledge Management

CONTINUAL SERVICE 
IMPROVEMENT
ÅSeven Step Improvement

SERVICE OPERATION
ÅEvent Management
ÅIncident Management
ÅRequest Fullfilment
ÅProblem Management
ÅAccess Management

SERVICE STRATEGY
ÅService Strategy
ÅService Portfolio 
Management
ÅFinancial Management
ÅDemand Management



6

Bejelentés-kezelés kiinduló helyzete

IT

Hitel ügyfél-

szolgálat 

Kártya ügyfél-

szolgálat

Reklamáció-

kezelés

Hitel BO

Pénzforgalmi  

BO

Értékpapír BO

Fi·kh§l·zat  kereskedŖk, partnerek

A fiókhálózat magas támogatás-
ƛƎŞƴȅŞƴŜƪ ƪƛŜƭŞƎƝǘŞǎŜ ŀ ƪǀȊǇƻƴǘƛ ǘŜǊǸƭŜǘŜƪŜƴ ƧŜƭŜƴǘǃǎ 
ráfordításokat igényelt. 
A ráfordítások visszamérése, a hatékonyság értékelése 
ƧŜƭŜƴǘǃǎ ŜǊǃŦƻǊǊłǎƻƪŀǘ ƪǀǘǀǘǘ ƭŜ

Különféle bejelentési csatornák és eszközök éltek 
egymás mellett

! ōŜƧŜƭŜƴǘǃƴŜƪ ƪŜƭƭŜǘǘ ƪƛǾłƭŀǎȊǘŀƴƛŀ
ŀ ƳŜƎŦŜƭŜƭǃ ōŜƧŜƭŜƴǘŞǎƛ ŎǎŀǘƻǊƴłǘΣ 
vagy megkeresnie az illetékes megoldót

WŜƭŜƴǘǃǎ ǎȊŜǊŜǇ Ƨǳǘƻǘǘ ŀȊ ƛƴŦƻǊƳłƭƛǎ ƪƻƳƳǳƴƛƪłŎƛƽǎ 
ƪŀǇŎǎƻƭŀǘƻƪƴŀƪΣ ŜǊǃǎ ƪǀǘǃŘŞǎ ŜƎȅ-egy kollégához

A Bank hatékonyságfejlesztési programja során azonosította a bankfióki 
bejelentés-kezelés ŜǊǃŦƻǊǊłǎ-igényes területeit

A Bank felismerte, hogy egyik IT üzemeltetési területén már bevezetett,
ITIL v3 alapú Service Desk megoldásának kiterjesztésével egységes
támogató megoldás alakítható ki a fiókhálózatból ŞǊƪŜȊǃincidensekés
szolgáltatáskérésekkezelésére
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{ŜǊǾƛŎŜ 5Ŝǎƪ ōŜǾŜȊŜǘŞǎ Ŧǃ ŎŞƭƧŀƛ
A bejelentés-ƪŜȊŜƭŞǎ ƳƛƴǃǎŞƎŞƴŜƪ Şǎ ƘŀǘŞƪƻƴȅǎłƎłƴŀƪ ƴǀǾŜƭŞǎŜ Şǎ
ŀ ōŜƧŜƭŜƴǘŞǎŜƪƪŜƭ ƪŀǇŎǎƻƭŀǘƻǎ ƛƴŦƻǊƳłŎƛƽƪ ƎȅǼƧǘŞǎŜ

Támogatási folyamatok egységesítése, szabályozott keretek 
közé terelése

Egykapus bejelentés-kezelési rendszer kialakítása. 
A korábban használt eszközök és csatornák kiváltása

Írásos és telefonos bejelentési csatornák integrált kezelése

Bejelentések folyamatos státusz-követése

Támogatási tevékenységek 
ƳŞǊƘŜǘǃǎŞƎŞƴŜƪ ōƛȊǘƻǎƝǘłǎŀΣ 
az elvégzett feladatok és 
ŦŜƭƘŀǎȊƴłƭǘ ŜǊǃŦƻǊǊłǎƻƪ 
nyomon követése

Service Desk szolgáltatási
és felhasználói körének 
ŦƻƭȅŀƳŀǘƻǎ ōǃǾƝǘŞǎŜΣ ǎȊƻƭƎłƭǘŀǘłǎ-
menedzsment és folyamatvezérlési 
funkcióinak továbbfejlesztése



DȅƻǊǎŀƴ ōŜǾŜȊŜǘƘŜǘǃ ŀƭƪŀƭƳŀȊłǎΣ ǊǀǾƛŘ ǘłǾǵ ƎȅŀƪƻǊƭŀǘōŀƴ 
ƛǎ ŞǊŜȊƘŜǘǃ ŜǊŜŘƳŞƴȅŜƪ 

Bejelentés-kezelési csatornák

Ʒ On-line alkalmazásbiztosítja a bejelentések nyilvántartását és egységes kezelését 

Ʒ Telefonos infrastruktúraόL±w Şǎ ƘƝǾłǎƪŜȊŜƭǃύ ǘłƳƻƎŀǘƧŀ ŀ ǘŜƭŜŦƻƴƻǎ ōŜƧŜƭŜƴǘŞǎŜƪ ŦƻƎŀŘłǎłǘ Şǎ 
ƪŜȊŜƭŞǎŞǘΣ Şǎ ǾŞƎȊƛ ŀ ƘƝǾłǎƻƪ ŜƎȅŜƴƭŜǘŜǎ ŜƭƻǎȊǘłǎłǘ ŀȊ ǸƎȅƛƴǘŞȊǃƪ ƪǀȊǀǘǘ

Az on-line és telefonos rendszerek integrációja csökkenti a megoldók adatrögzítési 
feladatait

A bejelentések egy egységes Service Desk szolgáltatáskatalógus alapján 
automatikusan, vagy Ŝƭǎǃ ǎȊƛƴǘǼ  megoldók által kerülnek kiosztásra az illetékes 
megoldó-csoportnak

! ƘƝǾłǎłǘƛǊłƴȅƝǘłǎ ōƛȊǘƻǎƝǘƧŀ ŀ ƳŜƎƻƭŘƽƪ ŦƻƭȅŀƳŀǘƻǎ ŜƭŞǊƘŜǘǃǎŞƎŞǘΣ Şǎ ƪƻǊƭłǘƻȊȊŀ ŀ 
ǊŜƴŘǎȊŜǊŜƴ ƪƝǾǸƭƛΣ ƛƴŦƻǊƳłƭƛǎ ƪŀǇŎǎƻƭŀǘǘŀǊǘłǎǘ ŀ Ŧƛƽƪƻƪ Şǎ ƘłǘǘŞǊƳǼǾŜƭŜǘƛκǘłƳƻƎŀǘƽ 
területek között

A Service Desk 7x24 órás rendelkezésre állása biztosított
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OTP Service Desk technológiai keretei
! ƪƛŀƭŀƪƝǘƻǘǘ ƳŜƎƻƭŘłǎ ǿŜōŜǎ Şǎ ǘŜƭŜŦƻƴƻǎ ŎǎŀǘƻǊƴłƴ ƪŜǊŜǎȊǘǸƭ ƛǎ ƭŜƘŜǘǃǾŞ 
teszi ŀ ƪƻƳƳǳƴƛƪłŎƛƽǘ ŀ ōŜƧŜƭŜƴǘǃƪ Şǎ ŀ ƳŜƎƻƭŘƽŎǎƻǇƻǊǘƻƪ ƪǀȊǀǘǘ



Egységesített folyamatok növelik a bejelentés-kezelés 
hatékonyságát

Minden bejelentés nyilvántartásra kerül. 
Egységes feldolgozási folyamatok az SD rendszerben 
minden bejelentés nyilvántartására, kezelésére és értékelésére

! ōŜƧŜƭŜƴǘǃƪƴŜƪ ƭŜƘŜǘǃǎŞƎǸƪ Ǿŀƴ ŀ ƳŜƎƻƭŘłǎ ŞǊǘŞƪŜƭŞǎŞǊŜ
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Egységes szolgáltatási folyamatok
A folyamatok egységesítése ƭŜƘŜǘǃǾŞ teszi ŀ ǎȊƻƭƎłƭǘŀǘłǎƛ ƳƛƴǃǎŞƎ mérését 



A Service Desk csatornák és szolgáltatások
A bejelentés-kezelési csatornák egységes szolgáltatáskatalógust használnak, 
ezzel is támogatva a felhasználókat a rendszer használatában

A Service Desk szolgáltatáskatalógustöbb
száz szolgáltatást tartalmaz, melyeket
specializáltmegoldócsoportokkezelnek

Service Desk területek

1 Hitelek

2 Értékpapírok

3 Számlavezetés, 
pénzforgalom

4 Betétek

5 Bankkártya és e-
csatornák

6 Alkalmazás és 
desktop-támogatás

7 Banküzem támogatás

8 Facilitymanagement

10 SAP rendszerek és 
portál
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Pilot  céljai

Ʒ A bevezetett alkalmazás értékelése, a gyakorlatban szerzett tapasztalatok visszacsatolása, 
valós felhasználói igények megvalósítása

Ʒ Gyors bevezetés: a rendszer elfogadottsága érdekében

Ʒ Kommunikáció egységesítése

Ʒ Formális és informális párhuzamos bejelentési csatornák lezárása

Pilot tapasztalatai

Ʒ Pilot SD folyamatok (~180 db) 1 ƘƽƴŀǇƻƴ ōŜƭǸƭ ŀ ƴŀǇƛ ƳǼƪǀŘŞǎ ǊŞǎȊŞǾŞ Ǿłƭǘŀƪ

Ʒ ! ƘłǘǘŞǊƳǼǾŜƭŜǘƛ ǘŜǊǸƭŜǘŜƪŜƴ ŞǊŜȊƘŜǘǃŜƴ ŎǎǀƪƪŜƴǘ ƳƛƴŘ ŀ ŦƛƽƪƘłƭƽȊŀǘōƽƭ ŞǊƪŜȊǃ 
ǘŜƭŜŦƻƴƘƝǾłǎƻƪ ǎȊłƳŀΣ ƳƛƴŘ ŀ ǘŜƭŜŦƻƴƻǎ ǘłƳƻƎŀǘłǎƛ ǘŜǾŞƪŜƴȅǎŞƎƎŜƭ ǘǀƭǘǀǘǘ ƛŘǃ 

Ʒ aŞǊƘŜǘǃǾŞ Ǿłƭǘ ŀ ǘłƳƻƎŀǘłǎƛ ǘŜǾŞƪŜƴȅǎŞƎ ƳŜƴƴȅƛǎŞƎŜ Şǎ ƳƛƴǃǎŞƎŜ  

Ʒ ! ƳŜƎƻƭŘƽ ǘŜǊǸƭŜǘŜƪ ǾŜȊŜǘǃƛ ŦƻƭȅŀƳŀǘƻǎŀƴ ƪƻƴǘǊƻƭƭłƭƴƛ ǘǳŘƧłƪ ŀ Ŧƛƽƪƛ ōŜƧŜƭŜƴǘŞǎŜƪŜǘ ƪŜȊŜƭǃ 
ƳǳƴƪŀǘłǊǎŀƪ ŦŜƭŀŘŀǘŀƛǘ Şǎ ƳǳƴƪłƧǳƪ ƳƛƴǃǎŞƎŞǘ όǇƭΦ ƳŜƎƻƭŘłǎƛ ƘŀǘłǊƛŘǃƪ ōŜǘŀǊǘłǎŀΣ 
megoldások értékelése)

Ʒ A ƎȅŀƪǊŀƴ ŜƭǃŦƻǊŘǳƭƽΣ ǘƛǇƛȊłƭƘŀǘƽ ōŜƧŜƭŜƴǘŞǎŜƪǊŜ ŎŞƭȊƻǘǘ ƻƪǘŀǘłǎƻƪΣ 
tájékoztatások ǎȊŜǊǾŜȊƘŜǘǃƪ ŀ ōŜƧŜƭŜƴǘǃƪ ǎȊłƳłǊŀ
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Az SD pilot célja és tapasztalatai
! ƳŜƎƻƭŘłǎ ƘŀǎȊƴłƭŀǘŀ ōŜłƎȅŀȊƽŘƻǘǘ ŀ .ŀƴƪ ƴŀǇƛ ƳǼƪǀŘŞǎƛ ŦƻƭȅŀƳŀǘŀƛōŀ



Kezelt bejelentések jellege és megoszlása

Ʒ Támogatáskérési és tranzakcionális bejelentések: 85%
ƪŞǊŞǎΣ ǘłƧŞƪƻȊǘŀǘłǎ ƪŞǊŞǎΣ ƧƽǾłƘŀƎȅłǎΣ ōŜƭǎǃ ŦŜƭŀŘŀǘ

Ʒ Egyéb bejelentések: 15%
incidens, változáskérés, projekt, fejlesztés, jogosultságigénylés

Bejelentési csatornák használata

Mérés fontossága

Ʒ aŜƴƴȅƛǎŞƎƛ ǊƛǇƻǊǘƻƪ όōŜƧŜƭŜƴǘŞǎŜƪ ǎȊłƳŀΥ ƛŘǃǎȊŀƪǊŀΣ ƳŜƎƻƭŘƽŎǎƻǇƻǊǘǊŀΣ ǎȊƻƭƎłƭǘŀǘłǎǊŀΣ 
bejelentési csatornára, fiókokra vonatkozóan)

Ʒ aƛƴǃǎŞƎƛ ǊƛǇƻǊǘƻƪ όłǘŦǳǘłǎƛ ƛŘǃƪΣ SLA-ból kifutó események, hívás-amortizáció, 
ōŜǎȊŞƭƎŜǘŞǎƛ ƛŘǃƪΣ ƳŜƎƻƭŘƽŎǎƻǇƻǊǘƻƪ ŜƭŞǊƘŜǘǃǎŞƎŜύ

Ʒ 9ƭŜƳȊǃ ǊƛǇƻǊǘƻƪ όŜǎŜƳŞƴȅƧŜƎȅŜƪ ŀƭŀǇƧłƴΥ ƳŜƎƻƭŘƽŎǎƻǇƻǊǘƻƪΣ ǎȊƻƭƎłƭǘŀǘłǎƻƪ 
leterheltsége)
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Service Desk üzemeltetési tapasztalatok
A Service Desk jelenleg nagyrészt üzleti támogatási folyamatokat kezel, 
ŘŜ ŀ ƧǀǾǃōŜƴ ŀȊ L¢  ǘłƳƻƎŀǘłǎƛ ǘŜǾŞƪŜƴȅǎŞƎ ŀǊłƴȅŀ ƴǀǾŜƪŜŘƴƛ ŦƻƎ



13

Az SD bejelentések száma a tervek szerint alakul
A bejelentések számának növekedésével a Service Desk üzletileg egyre 
fontosabb rendszerré válik

! {ŜǊǾƛŎŜ 5Ŝǎƪ ŦƻƭȅŀƳŀǘƻǎ ōǃǾƝǘŞǎŜ ǘƻǾłōōƛ ŦŜƧƭŜǎȊǘŞǎŜƪŜǘ ƛƴƛŎƛŀƭƛȊłƭ

Ʒ Magas rendelkezésre állású hardver-környezet kialakítása szükséges

Ʒ Lezárt eseményjegyek archiválása megoldandó

Ʒ YŜǊŜǎŞǎƛ ŀƭƎƻǊƛǘƳǳǎƻƪ ǘƻǾłōō ŦŜƧƭŜǎȊǘŜƴŘǃƪΣ ŦƛƴƻƳƝǘŀƴŘƽƪ


