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CGl er en global leverandgr av ende-til-ende
IT- og forretningsstattetjenester

High-End forretnings- og
I T-konsulent- 68,000 ansatte,
tjenester 75% aksjeeiere

400 kontorer
| 40 land

SysteminteaE 60+ Mrd. NOK

arlig omsetning

4 500 kunder

over hele verden

outsourcing

Verdens 5. stgrste uavhengige IT- og BPS-selskap
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Hva onsker
kundene

Hvordan bli mer
effektiv ved a ta i bruk

mobile Igsninger og
Hvordan sikre sosiale media?
kompetanse for a
betjene en kompleks
kundegruppe med
mange ulike
tjenester?

Hvordan male
resultater og
skape kontinuerlig
forbedring av
tjenestene?

Hvorfor tar brukerne
kontakt og hvordan Hvordan overga
kan vi anvende kundens og

dette til a forbedre brukernes
0ss? forventninger?

Hvordan ivaretas
sikkerheten?

Hvordan motivere
medarbeidere
innen
stottetjenester?



Intelligent Outsourcing

Felles
prosesser og
verktoy for alle
tjenestene
“ITIL beyond
IT”

-\s _

Dedikert Engasjerte
Service medarbeidere
Management- -
funksjon Service
- Academy
Fokus pa CSI

-

Langsiktighet
og partnerskap

Tjeneste-
integrasjon

Smart bruk av
relevant
teknologi

Bruk av CGl’s
“best-fit”
globale
leveranse-
modell




CGl Service Academy

Rammeverk for opplaering og kompetanseheving

. . . . L 10 Level 1 Level 2 Level 3 Level 4
«Hire for attitude, train for skill» eve

CGl Service Academy

» 5-ukers introduksjonsprogram

» Fellesoppleering pa tvers av alle
tienesteomrader og kunder

» Tjeneste- og kundespesifikk
oppleering

+ Valgfri oppleering med mal
om a promotere individuelt
initiativ

Competence

» Tett kobling mellom Academy og
CGils karriereutviklings-
program

» Ekstern kursing og sertifiseringer «

5 weeks 0 — 6 months 6 — 12 months 12 — 24 months 24+ months -
(60 hours) (40 hours) (40 hours) (40 hours)

Shared training Specific training _

CaGi



L everansemodell

L

Et kontaktpunkt 0 @
- Pa tvers av alle kanaler

Portal-
administrasjon

Knowledge

Sosiale medier Telefonitjenester ITSM-verktoy
Management

G . i Jor) <

Kontinuerlig forbedringsarbeid (CSlI)

Felles Service Management-verktgy og prosesser pa tvers av alle tjenesteomradene

CGl Service Academy
Unik global leveransemodell

CaGi



CGls unike globale leveransemodell

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

% av startpris

30%
20%
10%

0%
mmm CG| Engelsk (Offshore - Manila) = CGIl Nordmenn (offshore - Manila)

mmm CG| (on-shore - Norge) s CGI (on-site i kundens lokaler)
mmm Kunde ==Y av startpris

SA CGI



UNITED KINGDOM ¢

dgend

RANCE
n, NB_ % ‘,B.....__A" Coanzt’
tratford, PEI ordedux

Halifax, NS _‘_ PORTUG I
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CGls «best-fit» globale leveransenettverk bruker samme
styringsmodell pa tvers av onshore, nearshore og offshore
sentre for konsistente resultater




Kundeeksempel: Statoil ASA

Hay kvalitet
Krevende KPler
Kostnadsreduksjon

On-site support, Sentralbord
Prosjektressurser, Service Management-konsulenter ++

Servicedesk 24/7:

IT, HR, finans, anskaffelser, byggforvaltning, (kommunikasjon)

.t

Dedikert Service Management-funksjon

IT servicedesk

1 I ] ] ]
| | | | >

2003 2009 201 2015 20xx

o o
Alle tienester levert av 90% lokalt 75% lokalt 50-15% lokalt
CGl fra kundens
' lokaler o 25% fra 50-85% fra
¢ 107 ravales Filippinene Filippinene
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Kundeeksempel: Svensk telekom-aktar

* Lagt vekt pa brukeropplevelse og muligheten til a skreddersy tjenester
og innhold etter fremtidige krav

* Okt bruk av engelskspraklige tjienester
e Kvalitet

IT servicedesk:

IT servicedesk

1 I ] ]
| | | .
2009 2014 2015 20xx

(1)
Tjenester levert fra 90% onshore

CGl-kontorer i Sverige
e .
og Finland (onshore) 10% fra Filippinene
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95+% fra Filippinene




Kundeeksempel: Skatteetaten

* Kjgp av tjenester
e Utviklingsmuligheter
e Kvalitet

Okt scope — nye tjenester

@kt scope — nye funksjoner

Dedikert Service Management-funksjon

2015 20xx 20xx

N 20-50% levert .
e internt 90+% levert fra
CGls kontorer

P 50-80% levert av lokalt
S CGI hos kunde

. S . 12
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Kvalitetog {V. | -

resultater

LT ".
J
B

7% V| 67%

AV ALLE IT-
AV ALLE ) HENVENDELSER
TELEFON- i L@ST AV CGlI

SAMTALER SERVICEDESK
5 2 / 6 0 BESVART INNEN
30 SEK

SNITT SCORE
FRA BRUKERNE

REDUSERER
KONTINUITET KOSTNADER

u 20-70%
FLEKSIBILITET

. '...'-.' C e .‘.. ..° . 13 CGI



Takk for oppmerksomheten!

CaGi

Experience the commitment®



