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Pulttól a kasszáig  
Szolgáltatások értéknövelése automatizálással
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Pulttól a kasszáig

• Szolgáltatásokat a webshopbólPult

• Folyamatok automatizálásaIroda

• A workflow bevetésenGépház

• Teljesítési igazolás és számlaKassza
• Mérni a nem mérhetőt 

Elégedettségmérés
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Folyamatok és eszközökBevezetés
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Szolgáltatáskérések karrierje

Trendek

 Szolgáltatáskérések
vs. incidensek 

 Szolgáltatások korrekt elszámolása
vs. átalányelszámolás, költségvetés

 Szabályozott folyamat
vs. ad hoc vagy best effort működés

 Automatizálás 
humán és gépi workflow-k, integráció

Bevezetés

Kérésteljesítés 
(ITIL V3)
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Szolgáltatáskérések életciklusa

Pulttól a kasszáig

 Szolgáltatás igénylése
telefon, email, webáruház

 Ügyviteli folyamat
adatgyűjtés, jóváhagyás, tájékoztatás – ügyféloldalon és szolgáltatónál

 Műszaki végrehajtás
szállítás, telepítés, beállítás

 Jelentés, elszámolás
szolgáltatás mennyiségi és minőségi mérése alapján

 Elégedettségmérés
tranzakciónként alapon vagy felmérési akciókkal

Bevezetés
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Túl a help desk szoftveren…

Túl a service desk rendszeren…

Integrált ITSM eszközkészlet ma

 Service Desk alap

 Tudásbázis

 CMDB/
Eszközgazdálkodás

 Felügyeleti eszközök

 …

 Szolgáltatáskatalógus

 Automatizálás/workflow

 Fejlett jelentéskészítés

 Elégedettségfelmérő kérdőívek 

 Központi SLM eszköz

 …

CA Service Catalog
CA Service Desk

Manager
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Túl a help desk szoftveren…

Túl a service desk rendszeren…

Integrált ITSM eszközkészlet ma

CA Service Catalog
CA Service Desk

Manager

CA IT Process Automation Manager (IT PAM)

CA Business Intelligence (CABI)

CA Management Database (MDB)
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Szolgáltatáskatalógus vagy webáruház?Pult

Ismerd meg a 
szolgáltatásaidat



K
E
Y
S
E
R
V
E

9

Service desk rekord nem elég?

Kihívások

 Ki mit kérhet?
SLA, illetve jogosultsági rendszer kellene

 Megvan minden adat?
leírás helyett strukturált adattartalom, ŰRLAP kellene törzsadatkapcsolattal

 Választási lehetőségek
szolgáltatásváltozatok, kötelező és szabadon választható tartozékok/opciók

 Vonzó felhasználói felület
kulturált, korszerű felület a felhasználók megnyerésért

 Adminisztráció
ügyféloldalon karbantartható katalógus

A pult – szolgáltatáskérések feladása

CA Service 
Catalog
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Melyik az igazi?

Szolgáltatáskatalógusok… sok… sok
 Bemutatható táblázat, dokumentum, katalógus

ITIL V2 értelmezés

 Szolgáltatásportfolió nyilvántartás és modell
ITIL V3 értelmezés, a CMDB része lehet

 „Web áruház”
ITIL V3 Request Fulfillment System része

 …

Szolgáltatások 
nyilvántartása

Szolgáltatások 
igénylése

A pult – szolgáltatáskérések feladása

CA Service 
Catalog

CA CMDB
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CA Service Catalog

Szolgáltatások hierarchiája

CA Service 
Catalog
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CA Service Catalog felület

CA Service 
Catalog

A pult – szolgáltatáskérések feladása12
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CA Service Catalog felület

CA Service 
Catalog

A pult – szolgáltatáskérések feladása13
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Adatgyűjtés, jóváhagyásokIroda
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Indul a folyamat…

Kérésfeldolgozási szcenáriók

Iroda – a kérés feldolgozása

CA IT Process Automation Manager (IT PAM)
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Folyamatautomatizálás

Workflow komponensek

 Folyamat tervezés

 Folyamat sablon

 Folyamat instancia (példány)

 Értesítések

 Űrlapok 
humán műveletek, pl. jóváhagy/elutasít gombokkal, adatmezőkkel

 Integrációk
gépi, automatikus műveletek

Iroda – a kérés feldolgozása

CA IT PAM CA IT PAM
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Folyamatok automatizálása

Példák

 Az alap: humán folyamatlépések
feladatlista, értesítés, űrlap

 Szükséges adatok összegyűjtése
ticket enrichment

 Audit információk nyújtása/elhelyezése
egységes formátum és szabályok

 Integrációk
más rendszerek funkcióinak meghívása adatok átadásával

A gépház – a feladat végrehajtása

CA IT PAM CA IT PAM
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A workflow bedurvul Gépház
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Folyamatok automatizálása

Workflow, automatizálás, integráció

BPM
Üzleti folyamatok automartizálása

Business Process Management

RBA
Üzemeltetési leírások 
automatizálása 

Runbook Automation

DCA
Adatközpont-automatizálás

Datacenter Automation

Üzleti folyamatok –
folyamatszereplők és üzleti 
alkalmazások

Havi teljesítési igazolás 
kiállítása

IT service management és 
üzemeltetési folyamatok

SD change ticket létrehozása

Operátori szintű műveletek 
automatizálása

Virtuális szerver létrehozása, 
felügyeleti riasztás kezelése

A gépház – a feladat végrehajtása
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Folyamatautomatizálás

Iroda – a kérés feldolgozása

CA IT PAM CA IT PAM
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Ismerd meg a teljesítményedet!Kassza
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Szolgáltatások elszámolása

Alapok

 Rendelés és elszámolás között közvetlen kapcsolat
automatikus számlagenerálás

 Árazási modellek definiálása
mennyiségi adatok alapján

 Minőségi információk
CA Service Desk SLA motor, CA Oblicore Guarantee, CA Business Intelligence

A gépház – a feladat végrehajtása

CA Service 
Accounting
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Szolgáltatások elszámolása

A gépház – a feladat végrehajtása

CA Service 
Accounting
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Elégedett?
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Ügyfélelégedettség-mérés

Trendek

 Fontos folyamattá válik
szinte mindenhol használják

 Rugalmas eszköz
felmérések szerkesztése, publikálása, riportolása

 Tranzakciós elégedettségmérés
Service Desk jegyenként mérünk

 Felmérési akciók
Felmérési akciókat szervezünk

Elégedett?

CA Service 
Desk (survey)
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Ügyfélelégedettség-mérés

Elégedett?

CA Service 
Desk (survey)
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Összefoglalás
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Összefoglalás

Nem menő
• Strukturálatlan kéréstömeget 

befogadni és teljesíteni

• Csak SD eszközben gondolkodni

• Csak a felhasználói felületet 
(front end) fejleszteni

• Mindent a szállítóra hagyni 

Menő
• Szolgáltatáskatalógust építeni

• Szolgáltatásokat webfelületen
kínálni (webshop)

• End-to-end megoldásokat fejleszteni

• Optimális belső/szállítói 
kompetencia arányt kialakítani
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Összefoglalás

A CA menő, mert…

• Katalógus, workflow, jelentéskészítés (BOXI)

• Service Desk, SLA-mérés, biztonsági rendszer

• Rugalmas értesítési rendszer

• Elégedettségmérés (tranzakciónként és akciók)

• CA CMDB

• Knowledge Management

• Együttműködés támogatás: pl. képernyőátvétel
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Összefoglalás

A CA menő, mert…

• Alul-felül integrált, egy termékként jelenik meg

• Katalógus adminisztráció házon belül

• Űrlaptervezés házon belül

• Workflow tervezés házon belül

• Riportfejlesztés simán házon belül…
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Köszönöm figyelmet…

jozsef.nagy@keyserve.hu

Képek:

http://www.sxc.hu
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