Uzemeltetési folyamatok
meresi lehetosegel es ezek
hatekonysag javito hatasa a
Szolgaltatas uzemeltetésben
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ITIL CSI/PDCA van kulonbség?
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Mennyibe kerul egy incidens megoldasa? Adatgyujtés
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Mennyibe kerul egy incidens megoldasa? Akciok

Szolgaltatas menedzsment tipusu akciok

v Piros kategoriaba es6 esetek szurdprébaszeri
utdlagos, kézi ellendrzése

= Piros kategoriaba es0 esetek eseten automata
jovahagyasi kotelezettség

= Z0ld kategodrian fellli esetekben automata, valos
idejU visszajelzés

v" Intézkedések kihirdetése

Munkaszervezés tipusu akciok

v" Piros kategoriaba es6 esetek szurdprobaszeri
utdlagos, kézi ellendrzése

v Munkaszervezés atalakitas
= Erdekeltségi rendszer atalakitasa
v Intézkedések kihirdetése
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Mennyibe kerul egy incidens megoldasa?
—Eredmenyek
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Mennyibe kerul egy incidens megoldasa?
Eredmények
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Egyéb értékek
BCG (piaci novekedés/piaci részesedés) matrix
,vegrehajtas optimalizalas” lehetbsége

A megoldott esetek szama
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Mikor oldunk meg egy incindenst? Adatgyujtes

Jegy Db
szam Az ugyfelek tobbet kapnak, mint amit kertek
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Mikor oldunk meg egy incidenst? Akciok

Szolgaltatas menedzsment tipusu akciok
= Esetek kiosztasa kés6bb
= Atlagos megoldasi idét levonva az SLA
hatarid6bdél
= Nem kotberkoteles szerz6dések esetéen
= Csak prioritas 3 alatt

Munkaszervezés tipusu akciok
* Folyamatos terhelés vizsgalat, azonnali akciok
» Helyszin alapu munka kiosztas

10/29/2015

11



CSl jelentOsege a gyakorlatban tapasztalataink
szerint

A statisztikai alapu, folyamat josagi tényez6ket mérd modszerek jol hasznalhatok a
CSl-ben

A modszer hasznalata

» Feltarja a folyamatok kapcsolodasi pontjaiban rejldé esetleges hibakat.
« Feltarja a munkaszervezésben rejl6 hatékonysagjavitasi lehet6ségeket
* Valos Uzleti eredmény, magasabb arrést eredményez

« Jelentds ugyfél elégedettség novekedést okoz
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KERDESEK?
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