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» A piacon 1990 6ta van jelen Maidenhead

- 8 sikeres fuzio és felvasarlas :
Stabil és jovedelmez6 ndvekedés Barcelona J'é
30%+ CAGR* az elmult 4 évben, Madrid
2009-ben mérsékelt visszaesés
Szolgaltatasait Eurdpa 10 orszagaban,
18 iroddban, pragai kdzponttal nyujtja
Strukturdlt és magasan képzett
szervezet, 1 500 tanacsadoéval
Near-shore és offshore SW fejlesztési
lehet6ségek biztositasa

Lisszabon

*CAGR = Compounded Annual Growth Rate; Eves
halmozott ndvekedési ttem
** El6rejelzés
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PENZUGYI SZEKTOR IPARI ES KERESKEDELMI ALLAM- ES
IPARAG SZEKTOR ((OVA[CTAVACTN VAN
» Termékfejlesztés, portfolio » A szektor standardjainak és a > Osszetett, nagy projektek integralasa,
racionalizalas timogatasa szabalyozoi kérnyezetnek megvaldsitasa
- Koyl convling s vt MegRG Dok es T ottt e
. f s , rendszerek tervezése és
mforma,c'os modellek és folyamatok megvaldsitasa » Szervezetfejlesztés és a miikodési
f’ejl?szte;sle i i » Testre szabott IT megoldasok folyamatok hatékonysdganak névelése
» Ertékesités tamogatas, folyamat tervezése és fejlesztése » IT stratégia és kapcsolodé vezetdi
hatékonysag javitas, BPR » Szektoron belili folyamatok meghatdrozésa és kialakitdsa
» Tandcsadds IT rendszerek tervezésében  versenyképesség novelése iizleti, » eHealth és eGovernment termékek és
» Account menedzseri rendszerek és vezetdi és IT tanacsadason megoldasok fejlesztése
frontend alkalmazasok, CRM keresztul » Nemzetbiztonsag teriletén Ness TSG
megvaldsitas » SAP, Oracle, Microsoft termékek megoldasok fejlesztése
»  Nemzetkozi konyvelési rendszerek lgevez‘etése es 'Eanécsadés, » Dokumentum menedzsment rendszerek
kialakitdsanak témogatésa, jelentés Uzleti stratégiak kidolgozasa fejlesztése
Készités javitasa B!’R > SEakért(ji ta',m.ogata's kozbeszerzés és
»  Hiteltermékek fejlesztése, kvetelds » Kiemelt szektorok kézbeszerzési folyamatok
e . - Auté- és autodalkatrész-gyartas optimalizélasaban
FO- menedz?melnt folyalmatok atslze'rvezese Gyobgyszeripar » Projekt menedzsment és szakért&i
! » » Back office és kockazat kezelési - Telekommunikacié koordinacié és tamogatas
TEVEKENYSEG rendszerek fejlesztése és kiértékelése - Koézmvek, Energiaszektor
LETREHOZVA 2002 2003 2009

» Kozel 200 magasan képzett tanacsadé foglalkoztatasa
CSAPAT » IT és Uzleti tanacsadas, és rendszerintegracio teriletén szerzett széles kérii tapasztalat
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Pénziigyi Ipari és Kereskedelmi Allam- és
Szolgaltatasok Szolgaltatasok Ko6zigazgatas

Stratégia és tervezés,

Uzleti hatékonysagnovelés,

Szolgdltatas menedzsment,

Folyamat menedzsment,

Program menedzsment és mindségbiztositas.

Vezetési

Tanacsadas és

Uzleti Hatékonysag
vVvYyvyyvyy

Pénzligyi és konyvelési megoldasok,

Megoldasok ellatasi l[anc teriiletén,

SAP és Oracle rendszerek bevezetése és tandcsadas,
SAP alkalmazasfejlesztés,

Human Eréforras megoldasok,

Portal megoldasok,

Uzleti intelligencia megoldasok.

Alkalmazasok
\ 20 A AR A A A 4

IT stratégia, IT audit, IT biztonsag,

SOA

EAl tandacsadas, munkafolyamatok fejlesztése,
Rendszerintegracio,

Java & .NET egyedi fejlesztések,

Uzleti intelligencia, adatbanyaszat,

Teljes korl alkalmazas tamogatas teljes életcikluson at.
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/SERVICE STRATEGY )
* Service Strategy
* Service Portfolio
Management
* Financial Management

* Demand Management
\ 5 J

/SERVICE OPERATION )
* Event Management
* Incident Management
* Request Fullfilment
* Problem Management

\°Access Management /

CONTINUAL SERVICE
IMPROVEMENT
* Seven Step Improvement

@RWCE DESIGN N\

* Service Catalog Management

* Service Level Management

 Supplier Management

* Capacity Management

* Availability Management

* |T Service Continuity
Management

* Information Security
Management

J
\

@WICE TRANSITION

* Transition Planning and
support

* Change Management

* Service Asset &
Configuration Management
*Release & Deployment
Management

*Service Validation

* Evaluation
&(nowledge Management /
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@ A fidkhaldzat magas tamogatas-
igényének kielégitése a kozponti teriileteken jelentds
raforditasokat igényelt.
A raforditasok visszamérése, a hatékonysag értékelése
jelentds er6forrasokat kotott le

@ Kulonféle bejelentési csatornak és eszkozok éltek — L3
”, itel ugyfel- | it
egymas mellett ® sroloa fEé e rs
. Telefon
emar artya tigyfé énzforgalmi Tetgfon
@ A bejelentének kellett kivalasztania @ i Ll . ib S
a megfelel6 bejelentési csatornat, T o [T o™
vagy megkeresnie az illetékes megoldot ® Telton keZTe'és FriekpaptEO
Telefon, e-mail
” . o ’d 1 . Vé o 7 @ . Tgn
@ Jelentds szerep jutott az informalis kommunikaciés B o "

kapcsolatoknak, erés k6t6dés egy-egy kollégahoz i

Fiokhalézat kereskedodk, partnerek

otpbank



Service Desk bevezetes fo celjai

A bejelentés-kezelés minosegenek esshatekos

@ Tamogatasi folyamatok egységesitése, szabalyozott keretek
kozé terelése

@ Egykapus bejelentés-kezelési rendszer kialakitasa.
A korabban hasznalt eszk6zok és csatornak kivaltasa

rd

@ Irdsos és telefonos bejelentési csatornak integralt kezelése

©

Bejelentések folyamatos statusz-kdvetése

|eszt65'
projektek
kezeIeSe

@ Tamogatasi tevékenységek
mérhetéségének biztositasa, -~ oY e e maféﬁggz verere o
” s satom |elmeny [foldi & 265
az elvégzett feladatok és ohe fetin | o - kez |
[=z] Deskio mat

V4 V4 Ve ts o
felhasznalt er6forrasok tarté ia

kalmazas-
Uzleti eAs ba”kutzesm sl KoZve”en Iugye'et'
. P ltatasok s tamodaie Is6 elere ndszefe
nyomon kévetése szolgd tamogaté olyamat e ermell
standard ezerles

felkapC
folyama tok

O|og|a
Tec:|2p0k '”terfe

@ Service Desk szolgaltatasi —— o
és felhasznaloi korének ,
folyamatos bdvitése, szolgaltatas-
menedzsment és folyamatvezérlési
funkcioinak tovabbfejlesztése

otpbank



OTP Service Desk technologiai'keretei

@ Gyorsan bevezetheto alkalmazas, rovid tavu gyakorlatban
is érezhet6 eredmények

@ Bejelentés-kezelési csatornak
» On-line alkalmazas biztositja a bejelentések nyilvantartasat és egységes kezelését

» Telefonos infrastruktura (IVR és hivaskezel§) tdmogatja a telefonos bejelentések fogaddasat és
kezelését, és végzi a hivasok egyenletes elosztasat az ligyintézbék kdzott

@ Azon-line és telefonos rendszerek integracidja csokkenti a megolddk adatrogzitési
feladatait

@ A bejelentések egy egységes Service Desk szolgaltataskatalogus alapjan
automatikusan, vagy elsé szintli megolddk altal keriilnek kiosztasra az illetékes
megoldo-csoportnak

@ A hivasatiranyitas biztositja a megolddk folyamatos elérhetdségét, és korlatozza a
rendszeren kiviili, informalis kapcsolattartast a fiokok és hattérmiiveleti/tamogaté
teruletek kozott

®
@ A Service Desk 7x24 oras rendelkezésre allasa biztositott @

otpbank



Egységes szolgaltatasi folyamatok

A folyamatok egysegesitese lehetove teSZI a"f""‘zolga/tatGSI ml

@ Egységesitett folyamatok novelik a bejelentés-kezelés
hatékonysagat

@ Minden bejelentés nyilvantartasra keriil.
Egységes feldolgozasi folyamatok az SD rendszerben
minden bejelentés nyilvantartasara, kezelésére és értékelésére

@ A bejelentéknek lehetoségiik van a megoldas értékelésére

START
Bejelentslap
kitoltése

Feldolgozas- zldolgozas Befejezésre
ra var ala Var

Bejelentdi
tevékenység

Kilsd
cselekmeényre

var G

otpbank
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A pejelente pzZele atornak eqgysege plgaltataskatalogust ho ,aac
O77€ gmogqgatva a relna glokat a renaszer-na glatapan =

Service Desk teriiletek

1 H Ite I e k E Bejelentés rogzitd SD Reporter, 01, SAP Bejelentdk, Bejelentd
Working Kapcsolattarto tipusa @ Belsd bejelentd
~ , , 1 Kapcsolattarté torzsszama | K9000100 | @ [Keresés | [ E-mail/ telefonszam mez6k kitoltése |
2 E rte k pa pl ro k I 4;?;'_139 4 Kapcsolattarto neve SD Reporter, 01, SAP Bejelentok, Bejelento
UDP [v TCP[v Kapcsolattarté e-mail cime *  |kovacsba@internal.otpbank.nu ]
, S W t6 ama* [-25 1 28854558 |
3 Szamlavezetés, 0 yeiv [iagyar =
4  ansfer Erintett szervezeti egység® [0100-1012 Alagit u. 3. [+
pe n Zfo rga Io m el Service Desk teriilet |3. Bankszamia vezetés, pénziorgalom, csek...[w|
”, il Terme altatas * [3 amla vezetés, pénzforgalom, csekkforgalom |
4 Betetek D‘I,‘., [05 Forint fizetésforgalom I~
:5_' [02 Tranzakciok visszavonasa, toriése I
Client info
s s [01 Fiék attal elinditott atutalas toritetése [~
5 Ba n kka rtya es e- :_2."_ Bejelentés rovid leirasa * |Kérjik a tranzakcio torlését. ]
csatornak Tooks Szémlaszém * [12325678-12245678 T i
Devizanem * HUF Osszeg*
7 7 Részletes leiras
6 AI ka I m a Za S es DlEE e Kérjuk megadni az alabbi adatokat: E|
’ ’ Cimzett bgpks‘zéml.? szama: 12345678-12345689-00000000
d es kto p-ta m oga ta s g E:;nfz;l;iz gi;ugxzzfrr::a:rzll inditott atutalas visszavonasa esetén kérjik az alabbi adatok megadasat is: g
Cimzett neve:
. s s c 6 fajl (pl.: ) [ |[ Browse... |[ Csatolas | [Bejelentés rogzitése |
7 Bankiizem tamogatas ‘ s
8  Facility management A Service Desk szolgaltataskatalogus tobb
10 SAP rend o szaz szolgaltatast tartalmaz, melyeket °
L s ializalt megolda rtok kezelnek
portal specializalt megolddcsoportok kezelne

otpbank
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Az SD pilot celja es tapasztalatai

A megoldds haszndlata bedgyazodott a Bank's nap/ mukodeSI fof

@ Pilot céljai ﬂ

>

A bevezetett alkalmazas értékelése, a gyakorlatban szerzett tapasztalatok visszacsat
valds felhasznaldi igények megvaldsitasa

Gyors bevezetés: a rendszer elfogadottsaga érdekében

Kommunikacio egységesitése

Formalis és informalis parhuzamos bejelentési csatornak lezarasa

@ Pilot tapasztalatai

>

>

Pilot SD folyamatok (~180 db) 1 hénapon beliil a napi m(ikodés részévé valtak

A hattérmdveleti teriileteken érezhet6en csdkkent mind a fiokhaldzatbdl érkezé
telefonhivasok szama, mind a telefonos tdmogatasi tevékenységgel toltott id6
Mérhetdvé valt a tamogatasi tevékenység mennyisége és mindsége

A megoldd teriiletek vezetdi folyamatosan kontrollalni tudjak a fioki bejelentéseket kezel6
munkatarsak feladatait és munkdajuk minéségét (pl. megoldasi hatarid6k betartasa,
megoldasok értékelése)

A gyakran el6forduld, tipizalhatd bejelentésekre célzott oktatasok, e
tajékoztatasok szervezhet6k a bejelent6k szamara ‘

otpbank
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Service Desk uizemeltetesi tapasztalatok

A Service Desk jelenleg nagyreszt tzleti tamogatasi folyamatokatkezel,
de a jovoben az IT tamogatasi tevekenyseg aranya novekedni fog

@ Kezelt bejelentések jellege és megoszlasa

» Tamogataskérési és tranzakcionalis bejelentések: 85%
kérés, tajékoztatas kérés, jovahagyas, belsé feladat

» Egyéb bejelentések: 15%
incidens, valtozaskérés, projekt, fejlesztés, jogosultsagigénylés

@ Bejelentési csatornak hasznalata

@ Mérés fontossaga

» Mennyiségi riportok (bejelentések szama: idészakra, megolddcsoportra, szolgdltatdsra,
bejelentési csatorndra, fidkokra vonatkozdan)

------

beszélgetési id6k, megolddcsoportok elérhetésége) <..

» Elemz6 riportok (eseményjegyek alapjan: megolddcsoportok, szolgaltatasok
leterheltsége) otpbank

12



Az SD bejelentesek szama a tervek szerint alakul

A bejelentesek szamanak novekedesevela Serwce Desk lizletileg: egyre ,
fontosabb rendszerre valik

@ A Service Desk folyamatos bévitése tovabbi fejlesztéseket inicializal
» Magas rendelkezésre allasu hardver-kornyezet kialakitasa sziikséges
» Lezart eseményjegyek archivalasa megoldandd
» Keresési algoritmusok tovabb fejlesztenddk, finomitandok

Bejelentésszam Napi bejelentésszam
(darab) (darab)

160000 A - 1400
150000 A
130000 A
120000 4 1000
110000 1 — Atlagos napi bejelentésszam
100000 A . . L

90000 A B Osszes bejelentésszam L 200

80000 A

70000 H~ L 600

60000 A

50000 A

40000 400

30000 -

20000 - - 200

10000 H~

0 - 0 ®
123456 7 8 91011121314151617 181920212223 242526272829 3031 3233 34 3536 37 3839404142 43 4445 46 ‘
APilotizemf Heét

otpbank
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Cél a Service Desk folyamatos tovabbfejlesztese

A tovdbbfejlesztések sordn kiprobdlt modszertant alkalmazunk ame
rendszer folyamatos elemzesen es javitasan alapul i 2

>

>

>

>

>

Bevezetési és lizemeltetési tapasztalatok

Kordbbi csatornak kivaltasa, megsziintetése fontos

SD + IVR + hivasatiranyitas egyben vezetendé be

A rendszer fokozatos, szakaszos kiterjesztése megkonnyiti a
felhasznaldk altali befogadast

Az Ujonnan bevont teriletek altal igényelt fejlesztések kiterjesztése a teljes Service Deskre

Min&ségmeérési riportok alapjan m(ikodési anomalidk azonositasa (hosszu atfutdsi id6k, be nem
tartott hataridék, téves bejelentések, elvesztett hivasok) majd a szolgaltatdsi minGség javitasa

Service Desk szolgaltataskataldgus fellilvizsgalata és modositdsa (egyszer(sitése) a hasznalati
tapasztalatok alapjan

Kezelend6 nehézségek

Kulturalis tényezbk: eltérések a megoldocsoportok tgyfélkezelési gyakorlataban

Egyedileg, konkrét lgyintéz6k altal kezelt Ggyek kezelése a Service Deskben, bejelentések,
feladatok konkrét személynek atadasa (telefonos és online csatornan is)

Platform korlatai

D
Projekt kozbeni ISO bevezetés kezelése @
otpbank
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@ Szolgaltatasi szint megallapodasok

@ Minbéségmeérés és minodségjavitas

o

Informacidaramlas és statuszkovetés

-

K wolyamatvezérlés

OTP Service Desk altal teremtett értékek

/Az UGYFELEKNEK )

* gyors valaszadas a
fidkban

* tajékoztatas megoldasi
/véalaszadasi hatarid6krél

\.’ hyomon kovethetd Ugyey

N

/A MEGOLDOKNAK

* kompetencia alapu
megolddcsoportok

* koz0s feladatkosar

* bejové telefonhivasok

N\

Desk

szabalyozott kezelése

)

- oTP Service\

/

~

/A BEJELENTOKNEK
* egykapus bejelentés
e statuszkovetés
*online visszajelzés
* szolgaltatasi szint

megallapodasok
\megoldés értékelése )

N\

/A VEZETGKNEK

* vezetdi kontroll riportok

* folyamatban lévé
feladatok kovetése

* hatékony eréforras-és

\minc’iségmenedzsment )/

15

otpbank



Sari Ibolya
Féosztalyvezeto
Saril@otpbank.hu

OTP Bank Nyrt.
www.otpbank.com

Koszonjuk a figyelmet!

Szasz Erika Kovacs Attila
Vezeto tanacsado Vezeto tanacsado
erika.szasz@ness.com attila.kovacs@ness.com
Ness Hungary Kft. Ness Hungary Kft.
WWW.hess.com WWW.hess.com
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