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A kepzeletbeli Ggyfel







A Szolgaltatas

= Alkalmazas tamogatas
= |Infrastruktira monitoring
= Service Desk




Geert Hofstede kulturalis dimenzioi

» Power distance
A hatalom egyenlétlen eloszlasédnak elfogadésa — tekintélytisztelet.

* Individualism
A tarsadalmilag biztositott - elfogadott fuggetlenség mértéke.

Csoportérdekek vagy személyes érdekek elényben részesitése, 6nérvényesités vagy alarendelés, szolidaritas.

* Masculinity
Versenyszellem, elérejutas, siker, mint tarsadalmi hajtoerd és érték.

A feminin dimenzié a gondoskodast és életmindséget értékeli.

* Uncertainty avoidance
Bizonytalansag fenyegetettségként valé megélése és annak megel6zéséhez — elkeritiléséhez

kapcsolédo kompenzacios hiedelmek és intézmeények eréssége.

* Long Term Orientation
A multtal valé kapcsolat és a jovd kihivasainak kezelése.
Alacsony érték: tradiciondlis — konzervativ
Magas érték: pragmatikus — jovébetekinté.

* Indulgence
Spontaneitas és 6nmérséklet, tolerancia és itélkezés, szabadossag és fegyelmezettség.
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Hofstede s Country Comparison lll.
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Country Navigator kulturalis nézet
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Ami nem leanyregéeny:
e Egy kiugrdan jo honap — szinte semmi panasz — utani KPI normalizalédast (atlagos panasszam)
68%-0s teljesitménycsdkkenésként eszkalalnak.

e Tavol keleti munkakoéri képesség profilt alkalmaznak magyarorszagi munkaeré kivalasztasnal —
fél évig nincs elfogadhato jeldlt.

e Az operations manual el&irja minden agent el6z6 esti telefonos értesitését a masnapi normal
tervezett munkakezdésrél.

e  Havi szintl KPI biztositasdhoz tavol keletrél intra day KPI analizist rendelnek el.

e Indiai szakértéket kildenek 3 hénapra Magyarorszagra, német nyelvi felhasznalok tamogatasa-
ra német nyelvtudas, folyamatismeret és megfelelé hozzaférések nélkil.

e  Meghivok kerllnek kikildésre vezet6 beosztasu tgyfélnek — nagy nemzetkozi célcsoportoknak
par Oraval a tervezett datum/idépont elétt.

e  December 24-i 0,4%-0s ,,SLA” KPI sértést hetekig analizal a szervezet.

De hogyan torténhet ez?




Ami egyseges és ami nem:

Egységes dolgok: Kilonb6zéségek:

e Feladatmeghatarozas (ITIL szerint!)

Feladat- és helyzetértelmezés

e  Folyamatok (ITIL szerint!) e Kildetéstudat

e  Meérgszamok e Megoldasi stratégidk - alternativak
e  Munkautasitasok (ITIL szerint!) e  Perfekcionizmus

e Célok e  Megfelelési kenyszer

e  Szervezeti felépités e  Kreativitas

e  Specifikaciok e  Onallésag

Es ami végképp nem az:

A végrehajto szervezetek érettsege és kulturalis egyenszilardsaga




A folyamatvezérlés mindenhatosaga

A folyamatok NEg hatdak!
A folyamatok es7 gF =2

azokat mindig emu< stjak végre.
®
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De a -2 folyamatok megértés:
i nem egyseges:
Az ertelem elvész!

A megertést ,kalibralni” kell — biztositani, hogy mindenki ,ugyanarra”
gondoljon.




ITIL mint k6z0s platform

SzOkitsuk le az univerzumot: IT tamogatas

K6z06s fogalomtar egyseges értelmezéssel.
Taxativ, koherens és teljes mértekben leiro.
Relevanciat es mértéket ad.

Pontosan és egyertelmien fogalmaz.
Nyelvhasznalatot egységesit.

Vitan feldl all.




Az Ut hosszu még...

A szervezetben el6 kell allitani az ITIL konformitast

Oktatéassal, kulturalis érzékenységgel:
» A tények - reprezentaciojara.
* A célok — megfogalmazasara.
* A folyamatok — alkalmazasara.
« A feladatok — megértesere.
» Az eredmények - felismerésere és ertékeléesere.

Ez kulturafigg6, de egységes es atfogo oktatast és
reprezentaciot igényel, a szervezet minden szintjén!




Koszonjuk a figyelmet

Kérdés van?
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