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Bemutatkozas

Pasztor Zsolt

ITSM szakértd / Tanacsadasi vezeto

« 28 éves szakmai mult ICT terileten

« 23 év ITIL 20 év itSMF Magyarorszag tagsag

+ 18 éve tanacsaddi vonalon

« 5 iparagban szerzett ITSM és ITOps tapasztalat

«  Szamos gyarto ITSM eszkozének ismerete




EGY WEBSHOP SZTORI A
FOGYASZ]IO,
SZEMSZOGEBOL

Megrendelés (kereskedd)
Kézbesitési mad és infok (fogyaszto)
Csomag kézbesitése (futarceg)
Nyomkovetés (fogyasztd)
Csomagelhelyezés (futar)
Csomagfelvétel (fogyaszto)

Ugyfélszolgalat/panaszkezelés



,AZ ELMENYT NEM LEHET NEM MEGTERVEZNI.
HA TE NEM TERVEZED MEG SZANDEKQSAN,
AKKOR IS MEGTORTENIK — CSAK EPPEN
VELETLENSZERUEN."

Robert Fabricant




MI A DIGITALIS ELMENY VALOJABAN?

A digitalis elmény nem csupan elegedettség;
ez az erzések, gondolatok es testi reakciok
0sszesseége, amelyeket a szolgaltatas és a
szolgaltato valt ki.




Az Erintettek eltérd valésaga

A kulonbozo stakeholder szerepkorok
eltérd absztrakcios szinten élnek meg feszultségeket.
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Az adatok harom szintje

A MEGOLDAS: Az éiményadatok strukturalt megkozelitése és
tobboldalu validalasa.

Tier 1: Els6dleges (Raw) adatok

Tier 2: Aggregalt adatok
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Modszertan: Sose hozzunk dontest maganyos metrika alapjan;
mindig parositsunk 0ssze egy szamszer( (szamszerUsithetd) €s egy
narrativ (kontextust ado) szignalt.




XLA és SLA! A Megéllapodasok Uj Megkdzelitése

A szolgaltatasmindseget holisztikusan, az
UWSE matrix mentén kell rogziteni a
szerzOdesekben

Az Experience Level Agreement (XLA) nem
egy kulonallo, elszigetelt sziget.

Az XLA valdjaban egy olyan SLA, amely

explicit modon tartalmaz elmenymutatokat Utility (Funkcionalitas) y
s P Y Warranty (Garancia/Rendelkezésre allas)

Sustainability (Fenntarthatosag)
Experience (Elmény)
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Az élmény A pszichologiai Kicsiben kezdjuk
elkerulhetetlen biztonsag alapfeltétel
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Kiscsoportos workshopok - hivokerdesek

Ertékdefinicié és annak mérése - Hogyan definidlhaté az érték egy digitdlis termék
életciklusaban, és milyen mutatokkal (KPI) tudjuk mérni a tényleges értékteremtést?

DevOps a termék-szolgaltatas athidalasahoz - Hogyan segithet a DevOps szemlélet
dthidalni a termék- és szolgdltataskézpontu megkozelités kozotti szakadékot?

Rendszerbdvités vagy Uj eszkdz? - Mi alapjan déntjiik el, hogy egy funkcid
tdmogatdsahoz (sajdt fejlesztés vagy vdasdrolt termék) uj rendszert vonunk be, vagy a
meglévo kereteinket bovitjiik? Hol van az optimadlis egyensuly az eszkézék diverzitdsa és
az egységesseq kozott?

Digitalis termék hatarai szerteagazo piaci igény esetében - Mik hatdrozzak meg egy
digitdlis termék hatdrait? Hogyan kezeljiik a termék scope-jat, ha orszaghatdrokon
dtivel6 vagy eltéré piaci igényeket kell kiszolgalnunk?

Az Observability széleskorii hasznositasa - Hogy viszonyul egymdshoz az Observability, a
Monitoring, Incidens kezelés, a felhaszndldi élmény, és eqyéb IT képességek ?

Felhasznaldi éilmény szamszeriisitése - Mig az lizleti oldal szdmdra elsésorban a
stabilitds és mikodés mutatoit gydjtjlik, hogyan tudjuk mellette szamszerdisiteni és
hatékonyan mérni a felhasznaldi élményt mint sikertényezét?
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