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1 Vallalatunk, szolgaltatasaink (FSC)

ya 1SO 20000-1 Ceélkitlzések, tapasztalatok (FSC)

¥ A mindsités megszerzése a tanacsado szemszogebdl (Alfacon)

¥ A szolgaltatasiranyitasi rendszer tanusitasa (SGS)
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Vallalatunk

A Fujitsu Siemens Computers Eurépa
vezetd IT-szallitoja. Németorszagban
piacvezet6 pozicioval rendelkezik.
Stratégiaja a mobilitasra és a Dinamikus
Adatkozpontot tamogato termékekre és
megoldasokra 6sszpontosit — emellett
kiterjedt szolgaltatasportfoliot is kinal.

10 700 eurdpai dolgozoéja kdzul mintegy
5000 a szolgaltatasi uzletagat erésiti.
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Karbantartas

Infrastruktura-uzletag

Platformuzletag Megoldasuzletag Szolgaltatasi uzletag

W IT-kliensek és mobil W Szabvanyos, W Karbantartasi és tamogato
megoldasok ,kulcsrakész” szolgaltatasok

W Szerver- és infrastruktura-megoldasok  w |ntegracios szolgaltatasok
tarolédrendszerek atfogo szolgaltatas-

kindlattal Kiegészitve W Menedzselt szolgaltatasok
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Integracids szolgaltatasok Karbantartasi és tamogaté szolgéltatésok

Ertékesités és ligyféltamogatas

i

Menedzselt Karbantartas

Menedzselt szolgaltatasok
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Fervices

EDirector

Product
Related
Services

Onsite
Fervice Operations
Partner

Network Competer ce Center

Managed
Services

Service Center
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(Bl Vallalatunk, szolgaltatasaink (FSC)

2 1SO 20000-1 Celkitlizések, tapasztalatok (FSC)

¥ A mindsités megszerzése a tanacsado szemszogebdl (Alfacon)

¥ A szolgaltatasiranyitasi rendszer tanusitasa (SGS)
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Mi az ami megvolt mar a tanusitas eldtt?

B SLA alapon torténé szolgaltatas
B Szolgaltatéi (ugyfelkdozpontu) szemlélet
B Szolgaltatasi tapasztalat

Mi hianyzott?

B Pontosan definialt szolgaltatasi folyamatok
Szolgaltatasi tevékenység kovetése, iranyitasa
Hatékony kommunikacio

Tevékenyseég dokumentalasa

Jelentési rendszer
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&2kt volt fontos az ISO/EC 20000 szerinti tanusitas?

,2Formalis“ ITIL megfelel6ség

Folyamataink finomhangolasa, koltségcsokkentés
Ugyfelek bizalmanak elnyerése

Szolgaltatd szervezet felkészitése a novekedésre
Megkulonboztetd

FSC, mint informatikai szolgaltato felismertetése a piacon



9. dia

KP1 Biztos érdekelné a hallgatdsagot, hogy mi volt ezek k6zott a sorrend? Mi volt a két igazi, legfébb ok?
Krauth Péter; 2008.10.30.
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Cél

® |SO 20000-1 tanusitvany megszerzese

Feladatok

B Szervezet atalakitasa

Folyamatok definialasa

Szerepkorok meghatarozasa és nevesitése
Szolgaltatasiranyitasi eszkdoz bevezetése

u
u
u
B Folyamatos oktatas

Feleldsok

B Projektszponzor
B Projektmenedzser
B Tanacsado

B Munkatarsak
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Projekt idotenyezOi

i | Fobr | ks | o | M | Sis | s

ElSaudit
08.04.22

Tanusité audit ~ Tanusitvany
08.06.10  kiallitasa
08.08.07

Bels6 audit
08.06.06
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Mi kell hozza?

Projektszemléletl felkészulés

Pozitiv hozzaallas, |égkor és elkotelezettség megteremtése az auditalt szervezet
minden szintjén

Oktatas, lehetbleg a bevezetési projekt elején (OPatay Gabor)

1d6

Eréforras

ITIL ismeret

Kuls6 tanacsado?

Rendszerdokumentacio vs. gyakorlati megvalodsitas
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Nehézsegek, problemak

B Dokumentacio részletezettségének szintje

Ugyfelek bevonasa, egylttmiikddésik megszerzése
Id6 és er6forras allokalasa

Munkatarsak meggy6zeése, az ellenallas lekizdése
Szabvanypontok értelmezése, ISO vs. ITIL terminologia

-

Eredmeények, sikerek

Atlathato szervezet, folyamatok, tevékenység
Gyors és tetten érhet6 ugyfél elismereés
Hatékonyabb eréforrasgazdalkodas
Tervezettebb, nyugodtabb munkaveégzes
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ya 1SO 20000-1 Ceélkitlzések, tapasztalatok (FSC)

3 A mindsités megszerzése a tanacsadé szemszogébol

¥ A szolgaltatasiranyitasi rendszer tanusitasa (SGS)
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Az ISO 20000-1 Fuugsg“.

A SZabvany es az

m Miért j6, hogy van szabvany
M |TIL projekt vs. ISO 20000-1 projekt
B Az FSC megbizasa - felkészités

B Az integralt bevezetés (ISO 27001 — ISO 20000-1)
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A bevezetési projekt szervezete

M A projekt szponzor
B Mik a motivacios tényezdk
B Ezek erGssége
B A fels6 vezetés elkotelezettsége
B A projekt vezet6
B A tanacsado
B A belsé auditor
0

Egyéb szerepldk (ISO 27001)
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A TeIKeSZITO mMunkKaja

® A kiindulasi pontok
B Bels6 anyagok (ISO 9001)

B Kuls6 anyagok (FSC Group anyagok)
B Elvarasok a rendszert illetben

B Emberi er6forras segitségek

B Technikai segitségek

0

A tanacsado mint érdekelt fél
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A DoKumentacio

® A kiindulasi szempontok

Elmélet (ITIL)

A szabvany

o

o

B A gyakorlat
B Az el6irasok
o

A minimum is eieg
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M Viszonylag kis szervezetnél a szabvany nagyon jol hasznalhato
B SzUkség van ITIL-ben jaratos szakértOkre
B A projekt vezetdnek legyen ITIL szakiranyu képzettsége

B A projekt csak hatarozott fels6 vezetdi elkotelezettseég mellett valdsithato
meg sikeresen

B Nem elég az elIméletre alapozni
B A szabvanypontok gyakorlati megvaldsitasa nélkul NINCS tanusitvany

B A kialakitott iranyitasi rendszert tamogat6 eszkoz aranyos megvalasztasa
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(Bl Vallalatunk, szolgaltatasaink (FSC)

ya 1SO 20000-1 Ceélkitlzések, tapasztalatok (FSC)

¥ A mindsités megszerzése a tanacsado szemszogebdl (Alfacon)
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m|SO/IEC 20000-1, ISO/IEC 20000-2

Information technology — Service management
Part 1: Specification

Part 2: Code of Practice

2005-12-15

EMSZ ISO/IEC 20000-1, MSZ ISO/IEC 20000-2
Informatika. Szolgaltatasiranyitas
1. rész: El6iras
2. rész: Alkalmazasi utmutato
2007-10-01

Az 1. rész tartalmazza a kovetelmenyeket, amelyeknek valo
megfelelés ellendrizhetd és tanusithaté.
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B Az iranyitasi rendszer (altalanos) kovetelményei
A vezet6ség felelbsseégi kore
Dokumentacios kovetelmenyek
Felkészultseg, tudatossag és képzes

B A szolgaltatasiranyitas tervezése és megvaldsitasa
A szolgaltatasiranyitas tervezése (Plan)
A szolgaltatasiranyitas megvaldsitasa, szolgaltatasnyujtas (Do)
Megfigyelés, mérés és atvizsgalas (Check)
Allando fejlesztés (Act)

m Uj vagy megvaltozott szolgaltatasok tervezése és
megvaldsitasa
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6. Szolgaltatasteljesitési folyamatok

Kapacitasqgazdalkodas Az informaciodbiztonsag

A szolgaltatasi szint
Szolgaltatas- biztositasa

folytonossag és a

Az IT szolgaltatas

iranyitasa

Szolgaltatasjelentés

rendelkezésre allas

koltségtervezése és

fenntartasa . Feliigyeleti folyamatok

\Konfiquréciékezelés
10. Kibocsatasi Valtoztataskezeles

elszamolasa

7. Kapcsolattartasi

folyamat 8. Megoldasi
folyamatok

Uzleti kapcsolat

folyamatok

Incidenskezelés

Kiadaskezelés

Problémakezelés

Szallitokezelés

kezelése
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Mi is az az audit?

B Modszeres, fliggetlen és dokumentalt folyamat

B Audit bizonyitékok gydjtéese es objektiv kiertékelese

B Cél: meghatarozni, hogy az audit kriteriumok [ISO/IEC
20000-1] milyen mértékben teljesdilnek.

(ISO 19011)
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B Kapcsolatfelvétel és dokumentacié bekérése:
Kézikonyv, folyamatleirasok, eljarasok

B Eldaudit (opcionalis)

B Audit 1. fazisa:

B Dokumentaciovizsgalat -> Jelentés

(figyelemfelhivas, kérdések)
W A 2. fazis megtervezése -> Audit terv

(id6beosztas, teruletek)

B Audit 2. fazisa: Helyszini audit -> Jelentés
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H ITIL vs. ISO 20000

B Eros folyamatszemlélet

H Integralt audit:
ISO/IEC 27001 — informacidbiztonsag
(ISO 9001 - minGségiranyitas)

B Felmerult elvi kérdés:

Lehet-e 6sszevontan kezelni ISZIR folyamatokat?
Valtozaskezelés — Kiadaskezelés
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B A szabvany(ok) az uzleti tevékenység tamogatasara

szolgalnak
KP11

B Az eléaudit értelme: a felkészulés utolsé lépése

B Miert j6 a tanusitas:
- fuggetlen értékelés
- megfelelés igazolasa
- fejlesztési lehetbéseégek azonositasa

B Elet a tanusitas utan:
- allando fejlesztés
- rendszeres, éves felulvizsgalatok
- haromévente megujitd audit



27. dia

KP11 A tanusitasrol sz0llé rész nagyon altalanos és felszines.
Igen, kellene beszélni az audit megallapitasairol, s6t errdl kéne beszélni leginkabb és nem a formalis folyamatral.
A hallgatdsagot ez érdekli igazan.

J6 lenne, ha errel tudnatok ezt a részt fokuszalni.
Krauth Péter; 2008.10.30.
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M Eurdépa: 92 (57)
pl. UK(37), D(16), CH(9), A(5), CZ(5), F(3), NL(3), E(3), DK(2), PL(2)

m Azsia: 155 (95) KP12
pl. Japan(38), India(37), Kina(26), Dél-Korea(22), Hong Kong(7)

B Afrika: 1 (0) Botswana(1)
B Amerika: 10 (7) USA(7), Brazilia(2)
M Ausztralia: 1 (3)

B Osszesen: 259 (159) - 2008. januar 6ta 63% ndvekedés
Forras: www.isoiec20000certification.com
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KP12 A tanusitasrol sz0llé rész nagyon altalanos és felszines.
Igen, kellene beszélni az audit megallapitasairol, s6t errdl kéne beszélni leginkabb és nem a formalis folyamatral.
A hallgatdsagot ez érdekli igazan.

J6 lenne, ha errel tudnatok ezt a részt fokuszalni.
Krauth Péter; 2008.10.30.



Certificate HU08/3424

The management system of

Fujitsu Siemens Computers Kft.

H - 1143 Budapest
Gizella t 51-57.

Has been assessed and certified as meeting the requirements of

1SO 20000-1:2005

For the following activities

The IT Service Management System supporting the provision of
Managed IT Services for external customers.

Further clarifications regarding the scope of the certificate and the applicability of
IS0 20000-1:2005 requirements may be obtained by consulting the organisation

This certificate is valid from 7 August 2008 until 6 August 2011
and remains valid subject to satisfactory surveillance audits
Re certification audit due before 11 June 2011

Issue 1. Certified with SGS since 7 August 2008

Authorised by

. : itSMF
565 Horg rg ks Sy . oncs oo ISO/IEC 20000

20/F., Metropole Square, 2 On Yiu Street
Siu Lek Yuen, Shatin, N. T., Hong Kong
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L Kos”Zo'nluk figyelmuket!

» Nadas Bence - bence.nadas@fujitsu-siemens.com
. Fujitsu Siemens Computers Kift.

) Dr. Becser Balazs - becser.balazs@alfacon.hu
ALFA-CON Tanacsadoé Iroda és Oktatokozpont Kift.

Dr. Somogyi Antal - antal.somogyi@sgs.com
SGS Hungaria Kft.




