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Az esettanulmany




Esettanulmany

« Bevont szervezetek:
- Ugyfélszolgalat (SD) (Uzleti szolgaltatas- és
alkalmazastamogatas)
« 2. vonali tamogatok (17 szakértdi tertlet képviselbi)

« Folyamatgazdak (incidensmenedzser,
tudasmenedzser)

« Kuls6 szallito igénybevétele a felmérésekhez, a

Szervezet

folyamattervezéshez és az eszkozbevezetéshez // N
= Incidenskezelés

- FObb érintett folyamatok: = ~
\r—>
- Problémakezelés

« Tudasmenedzsment
« Meglévo tamogatoeszkoz bovitése uj modullal

Fajcsi Balazs — Pasztor Zsolt / Tudasmenedzsment alkalmazasa az incidenskezelésben 2010.11.12. 4






Tudasmenedzsment (ismeretmenedzsment)
az ITIL v3-ban

« Szolgaltatasbevezetés targyalja, de ativel minden
életcikluson

b.\\a“ 46 szolgéltatss fej[es&% ,

« Célja, hogy a
szervezetekben javitsa
dontéshozatal minOségét
a szolgaltatasok teljes
életciklusan keresztul
azaltal, hogy valos és
hiteles adatokat és
informaciokat biztosit,
tudast allit el6 es oszt
meg.
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A tudasmenedzsment jobb dontéseket eredmenyez

Kontextus

""""""" Ismeret
Infformacié .

Ki, mit,
mikor, hol? \

Adat

Megértés szintje

Fajcsi Balazs — Pasztor Zsolt / Tudasmenedzsment alkalmazasa az incidenskezelésben 2010.11.12. 7



A tudasmenedzsment és a CSI| kapcsolata

)

képesség (bblcsew

‘—>

Valdsitsuk meg a
helyesbit6
intézkedéseket

dontéshozatali >

Hatdrozzuk meg,
mit kellene mérni

Hatdrozzuk meg,

Hatdrozzuk meg: mit lehet merni

- jov6képet és stratégiat
- taktikai célokat
Mutassuk be és - lizemeltetési célokat Gydjtsuk Ossze az
hasznaljuk az p|. FER adatokat

informacidkat . ,
novelése

Elemezzik az Dolgozzuk fel az
adatokat adatokat

ismeret
(tudas)

informacio

Fajcsi Balazs — Pasztor Zsolt / Tudasmenedzsment alkalmazasa az incidenskezelésben 2010.11.12. 8



A szervezeten beluli tudasatadas iranti igény

Biztositani kell a tudasaramlast:

= szolgaltatasbevezetés soran a 2. vonali tamogatoktol az 1. szint{
tamogatas felé

Kozvetiteni kell az tudast:

« szolgaltatasuzemeltetés soran az 1. szintl tamogatastol a 2. vonali
tamogatas felé, illetve a szolgaltatastervezés és —bevezetés szamara

-
e £
Ugyfélszolgalat | € &
- =
3 3
H rd /4 m\
2. vonali tamogatok |2 2. vonali timogatok {'/
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Tudaskozpontu tamogatas (Knowledge-Centered
Support)

Modszertan, ami megmutatja:

hogyan hozzunk létre hasznos ismereteket az incidenskezelés
melléktermekekent;

hogyan fejlesszuk az ismereteket az igényekhez és a hasznalathoz
igazodva;

hogyan tartsuk naprakészen a szervezeti tudast;

hogyan jutalmazzuk a tanulast, az egyuttmikodeést, a tudasmegosztast
és a tudasfejlesztést.

Abbdl indul ki, hogy a tudas:

sohasem lehet 100%-0san pontos;
sohasem teljes;

nem allando, folyamatosan valtozik;
a hasznalat soran valik igazi tudassa.
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Tudasmenedzsment bevezetés projekt céljai

A szervezeti tudas kodifikalasanak és fejlesztésének
elomozditasa tamogatoeszkoz segitségevel

Konkrét celkitiizések:

. Ugyfélszolgalaton megoldott bejelentések aranyanak
(FFR) novelése, ezzel a szakertOk terheinek csokkentése;

. Ugyfélszolgalaton megoldott bejelentések megoldasi
idejének csokkentése;

« Megfelel6 szakeértdi csoporthoz iranyitas hatékonysaganak
novelése (sikertelen tovabbitasok szamanak csokkentése).

Fajcsi Balazs — Pasztor Zsolt / Tudasmenedzsment alkalmazasa az incidenskezelésben 2010.11.12. 12



Tovabbi projektcélok

Kimutathatova tenni a tudaskezeles hatekonysagat:
= Mennyi tudaselem-jeloltbdl szuletik tenylegesen tudaselem

« Mely tudaselemek hasznosak es melyek feleslegesek vagy
elevultek

» Melyek a gyakori keresesek es miert

Nem volt cél (meg):
« Tudaselemek publikalasa végfelhasznalok felé (self-help)
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Projekt tevékenységei és tapasztalatai 1.

1. Adatkorok meghatarozasa:

« Tudaselemek rogzitésehez szukséges minta elkeszitése
« Felméréseken resztvevok kivalasztasa

Tapasztalatok:

» \altozatos a terlletek hozzaallasa: van, aki a legjobb
emberéet delegalja, van, aki a kevésbé tapasztalt es
leterhelt kollégajat.

» Javasolt tobb kollegat bevonni tertletenként, bar ez talan
sehol sem sikerult, pedig igy el6fordulhat, hogy nehezebb
lesz elfogadtatni a bevezetett megoldast.



Projekt tevékenységei és tapasztalatai 2.

2. Pilot teruletek felmérése:

= Tudaselemek felmérése

« Input a folyamattervezéshez, visszacsatolas a kesbbi
felmérésekhez, tesztadatok az implementaciohoz

Tapasztalatok:

 Nem muikodott a teruletek kikérdezese, at kellett terni az
idoigenyesebb elOkeészitesre es rovidebb interjuztatasra,
utdlagos jovahagyasra. Az ertekteremtés igy a szallitoi
oldalra tevodott at nagyobbrészt, ami alapvetdoen nem baj.

» Tulsagosan emberfiggd, hogy ki hajlando a felméréseken
Kivul is tudaselemeket ,gyartani”.
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Projekt tevékenységei és tapasztalatai 3.

3. Folyamattervezés:
« Folyamatterv elkészitése
= Testreszabas

Tapasztalatok:

« Az elkészult folyamattervet testre kellett szabni az
eszkozben tamogatott funkciok korlatait figyelembe véve,
mert pl. nem volt feleldse a tudaselemeknek, nem lehetett
szolgaltatashoz rendelni és a jogosultsagkezelése sem
felelt meg egy nagyobb szervezet igényeinek.

« Tudaselem-tipusok jelentOs egyszerisitésen estek at,
konkrétan 1 tipust hagytunk meg.

HE B E E N E EEEEEE EEEEEEEEEEEEEEEEENEAEB®R HE B B E E N EEEEEBRN I ll
az incidenskezelésben



Projekt tevékenységei és tapasztalatai 4.

4. Eszkoztamogatas implementacigja:
« Eszkoz konfiguralasa, egyedi fejlesztések
» Tudaselemek betoltésének elOkészitése

Tapasztalatok:

= Minél el6bb eszkozhoz kell engedni és oktatni kell a
megrendelbi oldalt, hogy tisztaban legyen a
lehetOoségekkel és gyorsabban haladjon a tervezes.

= Betolto fejlesztése szemben a kézi felvitellel (szamossag,
kés6bbi hasznalat).
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Projekt tevékenységei és tapasztalatai 5.

5. Tovabbi teruletek felmérése:

» Tudaselemek O0sszegyujtése a tobbi 2. vonali tamogato
teruletrdl is

Tapasztalatok:

- A 2. vonali tamogatok mellett az Ugyfélszolgalat sajat
tudaselemeit is fel kell mérni, erre nem terveztunk, de
aztan interjuk nelkul megoldottuk.

« Egyszerusitettink a tudaselem-sablonon is a pilot
felmérések és a folyamattervezés alapjan.

= El kellett donteni, hogy mit kezdunk a riasztasok
kezeléseével.

- Figyelni kellett a kritikus tomeg” eleéresere.
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Tudaselemek eldallitasara alkalmazott modszer

A tapasztalataink alapjan a kovetkezO modszert javasoljuk:

A kivalasztott teruletek altal az elmult 3 honapban megoldott hibakat
valogassuk le.

Mennyiségtdl figgéen egyenként atolvasva vagy adatbanyasz
modszerekkel csoportositsuk az azonos megoldasra visszavezethetd
hibakat.

Alakitsuk at a megoldasokat kiajanlhato, kereshet6 tudaselemekkeé.
Kategorizaljuk a tudaselemeket célkozonseg és szolgaltatas alapjan

Rendeljunk feleldst minden tudaselemhez, aki a tovabbiakban felel6s a
tudaselem kezdeti jovahagyasaert, keésdbbi naprakészen tartasaért.

Toltsuk be vagy kezzel rogzitsuk a tudaselemeket a tudasbazisba.

Gondoskodjunk a kialakitott folyamatok mentén tortén6 karbantartasrol
(felUlvizsgalat, frissités).
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Tudaselemek forrasai

[génykezelés|
lInterakciokezelés

Incidenskezelés

Probléma

/

Ismert

Problém akezelés hibak |

Tudaselem |

Tudaskezel és
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A kialakitott folyamat allapotatmenetei

s . ¥’ Change Approval
|étrehozas 2oionre A
jovahagyas
elévulés

Retired

(O E YA (VE]
T 7 AlA & Closure
ujraaktivalas
jovahagyas
Working Copy J
. e
. ¥ Change Approval |
felUlvizsgalat &Closure
frissités

jovahagyas  viorkingCory R o I
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Eszkoztamogatas




Eszkoztamogatassal szemben tamasztott
kovetelmények

Kovetelmény Jelenlegi megoldas | SM7 KM modullal
Egyedi tudaselemek létrehozasa /J

Tudaselemek életciklusanak kdvetése
Tudaselemek szerkeszthetdség

Tudasmenedzsment folyamat integraltsaga

B B

Duplikacio kisz(rése
Felhasznalasi riportok készitése
Hatékony keresés
Relevanciavizsgalat
Automatikus FAQétrehozasa

Tudaselemek archivalas

LA R

Fajcsi Balazs — Pasztor Zsolt / Tudasmenedzsment alkalmazasa az incidenskezelésben 2010.11.12. 23



Egyedi tudaselemek életciklusanak kezelése

Contribute Knowledge

Title: |'Munitnr problems Document I |KMEIEIIQ |
SURMIMAEY [Manitor troubleshooting basic instructions - Document Bype: |Questin:nn,l'.ﬁ.nswer |
Skatus: |Interna||';.f Approved |
- Locale: | | - |

Expiration date; | | - |

4 Question | & Answer | “» Cateqarization/Flags | < Atkachments |

= Souce [& % : a4 2] STy Dy
[ﬂ_] % : = -\;_J Faont | Size -

.

Duestion
Monitor tends to blink and go out when any power source is near
Answer

Monitor issues:

if vou have an outage where the monitor will not power up:

1. check power to ronitor

2. try plugging in sormething else to the outlet to see if the outlet is warking
3, try your monitor's powercord on a second manitor

4, try your monitor on a known working powersupply

if vou still have the problem, contact Phil Peregrine at 555-d444

R _

Document Id:
KMO0O19
Document Type:
hiowta

Summary:

Monitor troubleshoc
basic instructions

Creation Date:
05/10/06 08:23:22

Expiration Date:

Author:

falcon
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Integralt folyamatok

Inkeraction IC: | SD10316

Stakus: Cpen - Linked

Primary Contact

Conkact For thie inkeesokicFas

0.4
Full Mame: é 1
Bad
Telephone:
LQ Clane
Email: ave
Locakion: £ Undo
Makify By: ﬁ Close

Service Rel® N0
Thiis interackic |-Iﬂ Fill

@ Clocks
Affected I Apply Temnplate
% Create Template From Record

Service:

Shows
Affected CI: ﬁ
% Search Knowledae

Full ame:

O o fer= | [
[ ritica Ny Creake Knowledge

=t %3 Set Reminger

kM keszt 1 % Print Record

& Maokif
Description: iy
Related

e T2 add Required Action
[y view Alert Log

Fi1z

& Interaction Detal | & Activies | < L& |

Interaction Detail
Reported Wia Self Service? [
Cakeqgory: | incident | o |
frea; ||:Iata |ﬁ |
Sub-area: ||:Iata or file incorrect |EE |
Imnpack: |'1 - Enterprise | - |
Lrgency: |'1 - Critical | - |
Priority: [1 - Critical |
Approval Skatus: | |
SLA Targek Date: |11j|:|1j1|:| 12:35:17 |v|
Knowledge Source: |IM1I3133 |Q |
Clasure Code: | |,—“ |
Solution:

anually added the month February 2003 to the database <

w
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Relevanciavizsgalat

—Search Results

11 docurnents

Relevancy

38%

3%

3%

37%

30%:

<

found, 469 docurments searched,

Title fSummary

I can't [print anymore on the first floor.
11 can't [print anyrore on the first floor, I can't [print anyrore on the first floor ...

SD10078
I can't [print anymore on the first floor ..,

Paperjam occurs when a printing job is larger than one page
Paperiam Paperjam occurs when a printing job is larger than one page Paperjam occours while
printing jobs bigger than one page

SD10049
Paperjam Paperjam occurs when a printing job is larger than one page

Printer clean-up
Printer Printer clean-up Printers are running out of memory, going offling, printing steaks Schedule
regular maintenance on all printers. Once in a while the printers need maintenance

Printer clean-up
Printer Printer clean-up Printers are running out of memory, going offling, printing steaks

Searching in Knowledge Management
.. search for records based on field values that are specific to the kb, e.q., author or document
type in kmdocument, or assignee name in the incident library. Hot Mews Popular knowledge

P P B P

Status

Wark In
Pragress

QOpen -
Linked

Wark In
Pragress

Qpen -
Linked
Work In
Pragress

Updated

external

Knowledgebase

Incident_Library

Interaction_Library

Incident_Library

Interaction_Library

KnownError_Library =

Problern_Library

knowledge_Library

5

Page 1 of 2 =
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Eredmények, konkluziok




Ugyfélszolgalaton megoldott bejelentések aranyanak
varhato javulasa

« Felméres soran megjeloltuk, hogy mely
bejelentésekhez kapcsolodoan szuletett
tudaselem, igy becsulhet6 volt az FFR javulasa.

= Azeért becsult értékek ezek, mert szamos feltétele
van annak, hogy elérjék ezeket az ertékeket.
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Konkluziok

= Ateljes kép lebegjen a szemunk elott, de konkrét célok
mentén vagjunk bele.

« Atudasmegosztas mindig kenyes téma, ezért készitsuk fel
a kollegakat és oszlassuk el a ketelyeket bennuk.

» Meérjuk meg, honnan indultunk, hogy késobb igazolhassuk
a fejlesztés letjogosultsagat €s megteruleset.

« Mint altalaban, a dobozos megoldas itt sem illeszkedett az
ugyfél igenyeihez, ezzel tervezzunk a megvaldsitasnal.

« Torekedjunk a tudaselemek ,kritikus tomegenek”
elerésere, mert nincs rosszabb indulas, mint egy ures
tudasbazis.
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