
Üzemeltetési  folyamatok 
mérési lehetőségei és ezek 
hatékonyság javító hatása a 
Szolgáltatás üzemeltetésben 
 



ITIL CSI/PDCA van különbség? 
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Mennyibe kerül egy incidens megoldása?  Adatgyűjtés 
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OK 

Költség: kb 54% 

Vizsgálandó 

Költség:  kb 32% 

Megtakarítható?? 

Költség:  kb 14% 

Jegy Db 

Lejelentett 

munkaóra 



Mennyibe kerül egy incidens megoldása? Akciók 
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Szolgáltatás menedzsment típusú akciók 

 Piros kategóriába eső esetek szúrópróbaszerű  

utólagos, kézi  ellenőrzése 

 Piros kategóriába eső esetek esetén automata  

jóváhagyási kötelezettség 

 Zöld kategórián felüli esetekben automata, valós 

idejű visszajelzés 

 Intézkedések kihirdetése 

Munkaszervezés típusú akciók 

 Piros kategóriába eső esetek szúrópróbaszerű  

utólagos, kézi  ellenőrzése 

 Munkaszervezés átalakítás 

 Érdekeltségi rendszer átalakítása 

 Intézkedések kihirdetése 
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2015 01-02 

Átlag:2,9 

Szórás 10,5 

2015 03-04 

Átlag:2,1 

Szórás 3,6 

2015 05-06 

Átlag:1,77 

Szórás 2 

Mennyibe kerül egy incidens megoldása? 
Eredmények 
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Mennyibe kerül egy incidens megoldása? 
Eredmények 

35%-alalcsonyabb  

átlagos incidens 

megoldási idő 



Egyéb értékek 
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BCG (piaci növekedés/piaci részesedés) mátrix 

„végrehajtás optimalizálás” lehetősége  

“CSILLAG” “KÉRDÕJEL” 

“FEJÕS TEHÉN” “DÖGLÖTT KUTYA” 

A megoldott esetek száma 

Nagy Kicsi 
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Mikor oldunk meg egy incindenst? Adatgyűjtés 
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Jegy Db 

szám Az ügyfelek többet kapnak, mint amit kértek 

Túl sok 

erőforrás a 

végrehajtási 

oldalon? 

Hogyan értékesítünk  magasabb SLA csomagokat? 



Mikor oldunk meg egy incidenst? Akciók 
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Szolgáltatás menedzsment típusú akciók 

 Esetek kiosztása később 

 Átlagos megoldási időt levonva az SLA 

határidőből 

 Nem kötbérköteles szerződések esetén 

 Csak prioritás 3 alatt 

Munkaszervezés típusú akciók 

 Folyamatos terhelés vizsgálat, azonnali akciók 

 Helyszín alapú munka kiosztás 

 



CSI jelentősége a gyakorlatban tapasztalataink 
szerint 

A statisztikai alapú, folyamat jósági tényezőket  mérő módszerek jól használhatók a 
CSI-ben 

 A módszer használata  

 

• Feltárja a folyamatok kapcsolódási pontjaiban rejlő esetleges  hibákat. 

• Feltárja a munkaszervezésben rejlő hatékonyságjavítási lehetőségeket 

• Valós üzleti eredmény, magasabb árrést eredményez 

• Jelentős ügyfél elégedettség növekedést okoz 

10/29/2015 12 



KÉRDÉSEK?  


