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» 150 év pénziigyi tapasztalat

* 50 milliard EUR cégérték

* 112.000 dolgozo, tobb mint 50 orszagban
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ING Service Centre Budapest
(SCB)
Alapitva 2000-ben
Alaptdke 1,6 milliard Forint

Dolgozoi létszam 37 16

Tevékenységi kor
— Banki alkalmazas fejlesztés és lizemeltetés

— Bankkartya- kibocsatas €s operacio
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Profile Anyware projektek és
rendszer iizemeltetés

ING Budapest
ING Pozsony
ING Praga
ING Kijev

* ING Bukarest
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Felkésziilés nagytomegil adatfeldolgozasra

Val6s idejii tranzakci6 feldolgozas
7%24%365 < 1s

Magas rendszer elérhetdség biztositasa

Mukodési kockazat csokkentése

 Vallalati arculat javitas
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Felmeriilt kérdések

Problémamentes szervezeti novekedés
biztositasa

Egyéni tudas szervezeti tudassa
konvertalasa

Eljarasok standardizalasa
« Ugyfélkapcsolat kezelés

* Szolgaltatasi szint mérése €s jelentese az
Ugyfeleknek
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Vezetoi elkotelezettség

Kétség nem férhetett hozza
Koltségvetés biztositasa

Folyamatos részvétel és odafigyelés a
vezetdseg részerol

Elkotelezett folyamatgazdak

B itSMF _  Ffi
o2l - P BSI5000
ITIL bevezetési projekt
» Generic Project Lifecycle (GPL)
modszertan (Prince2)
 Projekt alapito dokumentum (PID)
 Projekt Iranyitd Bizottsag megalakitasa
 Projekt résztvevok kijelolese
— Sajat dolgozok (10 06)
— Konzultansok (1 f6)
— Kiilsés cégek (2 10)
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ITIL bevezeteési projekt

» 2004 februar — november: 10 honap
» Koltseégvetes = 300.000 EUR

» Projekt nyelve: angol
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ITIL bevezeteési projekt

* Folyamat gazdak kijelolése

* Oktatas

» ITIL folyamatok kialakitasa/bevezetése

» Konfiguraciokezelési adatbazis (CMDB) kialakitasa

» Szolgaltatasi szerzédés/katalogus kialakitasa

» Szolgaltatasi szinvonal jelentés bevezetése

* F0 teljesitmény mutatok (KPI) monitorozasa

» Szolgaltatas iranyitasi szamitogépes rendszer bevezetése
* Belsé kommunikacio

« Ugyfél kommunikéciéd

ING & itSMF
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Folyamatgazdak Kkijelolése

* Szolgaltatasiranyitasi folyamatok csoportositasa

— Ugyfélszolgalat/Incidenskezelés; Problémakezelés;

Konfiguracio-, valtozas- és kiadaskezelés; IT-
folytonossag biztositas;

— Szolgaltatasi szint biztositas/

2

Rendelkezésre allas biztositas; Kapacitasbiztositas/
; Pénzligyi iranyitas;

» Folyamatgazdak kijelolése

» Kinevezések irasban

ING 2 USME [
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ITIL oktatas

» [TIL Foundation oktatas minden
dolgozdnak

 ITIL Foundation vizsga eljaras gazdaknak

« ITIL Manager vizsga (3 f6)
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ITIL folyamatok - 1

« Jelenlegi helyzet feltérképezése

— Leétezd IT procedurak csoportositasa ITIL
folyamatok szerint

— Nem ITIL kompatibilis folyamatok
feltérképezése

— Hianyz6 ITIL folyamatok/részek azonositasa

ING & itSMF
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ITIL folyamatok - 2

 ITIL folyamatok kialakitasa

— Standard ITIL folyamatok megtervezése
— SCB specifikus folyamatrészek beépitése

— Folyamatok kozotti kapcsolatok feliilvizsgalata
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ITIL folyamatok - 3

 ITIL folyamatok finomitasa

— Hibak korrigalasa

— Folyamat leirasok kiegészitése

— Egyszertisitések
ING & HSME
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ITIL folyamatok - 4

 ITIL folyamatok bevezetése

— Kiilso és bels6 kommunikacio a valtozasokrol

— Egypontos kiszolgalas beinditasa:

Ugyfélszolgalat
— Ezzel azonos idében: Szolgaltatas tdimogatasi
folyamatok
— Keésdbb: Szolgaltatas biztositasi folyamatok,
valamint
il - BIS0
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Folyamatleiras - BWise

o Kivalasztasi kritériumok

— Jol attekinthetd folyamatleiras biztositasa
— Egyszerl kezelhetdség

— 1SO 9001: 2000 kompatibilitas
* Verzi6 kovetés
* Jovahagyasi funkcio

— Elérés bongészon keresztiil
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BWise Cubed

Bwise Cubed Communication

— Folyamat leiras/Dokumentum kezelés
— Verzio kovetés/Jovahagyas

— Vélemény/modositasi javaslat kezelés

BWise Cubed Dashboard

— F0 teljesitmény mutatok monitorozasa
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BWise — folyamat megjelenités
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BWise — folyamat leiras
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Instruction

A problem can be opened pro-actively when trends are discovered which may indicate the presence of a
problem.The service management repository provides information for proactive measures to improve
service quality. Identify 'fragile’ components of the infrastructure by analysis of data from call, incident,
problem and known error data.

The majority of incidents are resolved by the helpdesk staff themselves. Incidents that occur repeatedly
and involve the same symptoms indicate the existence of a problem. The closed calls and incidents are
analysed and clustered in order to define the root cause.

The incident data is matched against the problem and known error registration. If no previous problem
is encountered a new problem record is entered into the database. As the number of incidents
associated with this new problem record raises the existence of the problem is confirmed. The
(clustered) incidents will be assigned to support specialists for further investigation and defining the
root cause.

Problem identification is required when an incident is reported but it is not known if it matches an
existing problem or known error.

Actions:
Match incidents to existing problems and known errors or
Create new problem record linked to the incidents

10



Konfiguraciokezelési adatbazis
kialakitasa
« Onalldan valtoztathaté legalacsonyabb szint
meghatarozasa
* 4 szintl struktira
* 99.9% szoftverkomponens
« =~ 120.000 tétel

» Automatikus feltoltés az éles rendszerekbol
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Szolgaltatasi szerzodés/katalogus
kialakitasa

* Dokumentum struktira kialakitasa:
— Szolgaltatasi szerzddés
— Altalanos Szolgaltatasi Feltételek
— Szolgaltatas katalogus

» Szolgaltatas katalogus kialakitasa
— Hasznalati itmutat6

— Standard szolgéltatas leir6 mezok
meghatdrozasa

ING & SMF 38
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Szolgaltatasi katalogus

*Szolgaltatds azonosito

eHasznalt eszkozok

*Szolgaltatds megnevezés

*Szolgaltato kotelezettségei

*Szolgéltatas célja

+Ugyfél kotelezettségei

*Szolgaltatas leirasa

*Nyitvatartasi id6

e[ eszallitandok/hatarok

*Szolgaltatas igénylésének modja

*Szolgaltatasi szint

*Erintett felhasznald csoport

*Képlet

*Megjegyzések
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Szolgaltatasi szint jelentés

*Rendszer elérhetdség
*Tranzakcios valaszido
*Uzemkiesés hatas elemzés
*Tervezett karbantartasok

*Feldolgozott tranzakciok szama

*Tranzakci6 feldolgozasi hibak

*Felhaszndlok szama
*Kotegelt futdsok iddtartama
+Ugyfélszolgalati kimutatas
(havi jelentés tigyfelenként)

ING 80

SERVICE CENTRE BUDAPEST

iSMF

RO BS15000)

E—o[]
(=3t

|
|

12



Szolgaltatasi szint jelentés

1. Introduction

‘This document is 10 report the level of service provision of ING SCB, according to the valid SLA bet
ING SCB and ING Romania (Customer). The reporting period is January 2005.
In January 2005 no breach of the SLA can be observed.

2. Profile availability

Availability
Period Taiget%  Actual% Taigett  Actual
6-22CET 226 CET
MM
Monthly 99,8 100 988 100
Average of last 5 month™ 99,8 99,91 %88 100
Terminal access
Monthly 99,8 100 988 100
Average of last 5 month™ 99,8 100 988 100
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MEANTIME BETWEEN FAILURES - MTM 44640 min (744 hours)
MEANTIME BETWEEN FAILURES - Terminal access: 44640 min (744 hours)

* MTM stands for ATMIAST and FA access.
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Fo teljesitmény célok és mutatok

» Fo teljesitmény célok meghatarozasa

» F0 teljesitmény mutatok meghatarozasa
SMART modon

(konkrét, mérhetd, elérhetd, realisztikus, kézzel foghato)

* F0 teljesitmény mutatok monitorozasa

ING & HSME
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BWise — Fo teljesitmény mutatok
monitorozasa
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Szamitogépes szolgaltatas
iranyitasi rendszer bevezetése

o Kivalasztasi kritériumok

— Ugyfélszolgalat és az dsszes szolgaltatas
tdmogatasi folyamat kezelése

— Automatizalt munkafolyamat kezelés

— Tobbszintli konfiguracidkezelési adatbazis
kezelés lehetdsége

— Elérés bongészon keresztiil
ING )
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HP OpenView ServiceDesk

« Kovetelményeket tokéletesen kielégiti
— ITIL folyamatok €s terminologia
— Magas szintii paraméterezhet0ség
* Bevezetés villam tempoban
— 2 hét munka indulés elott
— 1 hénap hangolas
 Realis ar

G skt
HP OV SD erosségek

Teljes folyamat automatizalas
Testre szabhatd adatmezdk
Szabadon kialakithato képernyok

Strukturalt, 4 szintli konfiguraciokezelési
adatbazis

 Kifinomult figyelmeztetd rendszer
 Elérés bongészon keresztiil

ING & SMF i

sssssssssssss BUDAPEST @

15



HP OV SD Véltozz’lskezelés
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Ugyfél tajékoztatas
 Hirlevelek
* Intranet oldalak
* Szemelyes talalkozok

ING & SMF

..................... B BS15000
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Belso tajékoztatas
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» Vezetoi elkotelezettség demonstralasa

* Dolgozoi tapasztalatok megbeszelése

ING & SMF i
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Tapasztalatok

Az ITIL bevezetés egy PROJEKT!

Célszerl tapasztalt szakértoket bevonni, DE
sajat stab nélkiil nem fog menni!

Kezdjiik a felelos vezetok ITIL
tanfolyamaval!

Jeloljiik ki a folyamatgazdakat minél
hamarabb, majd 6ket is oktassuk ITIL-re!

* Vonjunk be folyamat dokumentatort!

ING & SMF i
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Tapasztalatok

* Az ITIL alapu folyamatok finomitdsa hosszu
folyamat

A folyamat tervezést/dokumentalast célszerii
segiteni eszkozokkel

* Ne ragaszkodjunk szo6 szerint az ITIL
szabvanyhoz, ez ajanlas, csak a tényleg sziikséges
1épések legyenek meghatdrozva

» Az Gsszes folyamatgazdat vonjuk be minden
megbeszélésbe

ING 2 USME [
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Tapasztalatok

« Szamitogépes szolgaltatasiranyitasi
rendszer nélkiil nem fog menni a
szolgaltatas tamogatas!

» Automatizaljunk, amit lehet, mert ez az
igazi garancia a folyamatok betartisara!

» Az els6 naptol kezdve tartassunk be minden
szabalyt, ne legyen kivétel!

« Az Ugyfelek ITIL képzése elengedhetetlen!

ING 2 USME
=
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Tapasztalatok

» Ha az ITIL eldtti idOben sem volt
szervezetlen a cég, akkor ne varjunk
gyorsan jelentkezé megtakaritasokat!

* Bevezetéskor atmenetileg csokkenni fog a
szolgaltatasi mindség!

» Aztan javul és ellendrizhetévé valik!

» Szervezeti tudas €s dokumentaltsag
jelentdsen javult!

ING & SMF i
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ITIL folyamatok
+

» Szolgaltatasirdnyitasi rendszer alap-
kovetelményei

» Tervezés-Végrehajtas-Ellenérzés-Beavatkozas
(Szolgaltatas Fejlesztési Terv)

« Uj szolgaltatasok tervezése és bevezetése
« Uzleti kapcsolat kezelés, Szallito kezelés
 Informaciobiztonsag-menedzsment(BS7799)

ING @ USME [
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BS15000 felkésziilés

ISO 9001:2000 mindségiranyitasi rendszer
tovabbfejlesztése/integralasa

BS7799 implementaci6 feliilvizsgalata

Uzleti kapcsolat kezelési kovetelmények

integralasa a Szolgaltatasi szint biztositasi
folyamatba

Szallito kezelés kialakitasa

ING USMF [}
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BS15000 audit

* Mindsité cég: DNV UK &lreland
» Fazisok

— Eld-audit (1 nap)

— Dokumentécio ellendrzés

— Kezdd audit (2 nap)

— Eves feliilvizsgalat

e Ervényesseg: 3 ¢v

ING & ISMF [
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BS15000 audit eredmény

 Nincs stulyos nem-megfeleldség
8 enyhe nem-megfeleldség

* 5 észrevétel

BS15000 tapasztalatok

* ,,Sima” ITIL bevezetés nem elegendd
 Jelentds a hangsuly a

— Mindség/Szolgaltatas iranyitasi keretrendszeren
— Uzleti kockazat kezelésen

— Szolgaltatas Fejlesztési Terven

* Nem kdvetelmény az ITIL 6sszes ajanlasanak
bevezetése

* Ami le van irva, az mikodjon!
« 1SO 9001:2000 megléte jelentds segitség

ING & itSMF

RO BS15000)

=
[

|
|




A BS15000-es mindsités igazi garanciat ad

az Ugyfeleknek arra, hogy azt kapjak, amit
megvasaroltak,

¢s képessé teszi a Szolgaltatot arra, hogy

megelégedett Ugyfeleket tudhasson
magaénak!
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Kérdések

o

DET NORSKE VERITAS
MANAGEMENT SYSTEM CERTIFICATE

ING Service Contre o
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