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kihivasok

3. Ceélkithzes

4. Projekt és
megvalositas
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Bevezetd

> 3000 \allalati tgyfel =~ 12000 Szerzbdés
~ 8.000 tizembe helyezés / év ~ 160.000 Bejelentés / ev
~ 76.000 fogadott hivas/ ev
~ 310 szolgaltatas- —
menedzsment munkatars
~ 80.000 elsd vonalon
~ megoldotteset/ év

~ 200 partner ~ 25.000 proaktiv, monitoring

‘eseménykezeles/ ev

cbnﬁdential 11/28/2016
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ELOZMENYEK, KIHIVASOK

. Azonos, megis eltérd
Atfedo szolgaltatasok folyamatok

Hasonlo szervezetek, eltérd ‘ o Decentralizalt beszallitd
flelosségek menedzsment

k

Elosztott ‘\ Jelentos manualitas az
szolgaltatasmenedzsment adminisztracioban

Heterogén mikodeési
komyezet
Elszigetelt CMDB

confidential 11/28/2016
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CELKITUZE

Kiszolgalasi Kiszolgalas
kéltseg sebességenek

| | | CsOkkentése javitasa
< | SAllitéi bevonds || \r:>

Rugalmassag \érsenykepesseg Felhasznaloi
nowelese nowelese elményfokozasa

Teljes szervezeti bevonas

m I SyStemS ] confidential 11/28/2016
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PROJEKT

U alapokra helyezett
egyuttmikodés az uzeti és IT

Product

tertlet kozott. Owner . PM
A
s -0 N I
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| ' I
| |

| System
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FOLYAMAT, FUNKCIO, ALKALMAZAS TERJEDELEM

U platform a teljes szolgaltatasmenedzsment vertikumban.

B T T

L Contract

[ SenviceDesk
| Incident, Request

[ Problem

ServiceNow

VDB (—)

BVIS Correlation
s NaglOS HP OVO NMSDB NNM engine

( E:QP [ N
| Logistics

IF - -Systems: s
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EREDIVENYEK

Kfszo[ga’]a’sf SebeSSég * 20 %-al révidebb megvaldsitasi id6

, L, * 15 %-al csb6kkentett incidens kivizsgalasi id6
javi tasa e Standardizalt folyamatok (igény-, incidenskezelés)
\f
- :
* Modern, egységesitett 6nkiszolgald portal
* Megosztott tudasbazis, informacios pult
e Automatizalt elégedettség-felmérés

Ugyfélélmény fokozasa

* 60 %-0s szolgaltatas portfolié csokkentés, konszolidacid
* 40 %-al kevesebb alkalmazas a szolgaltatasmenedzsment terileten

» 25 Y%-al javitott folyamat automatizaltsag
* 10 %-al kevesebb bejelentés a portalnak koszonhetden
e 35 %-al pontosabb informacio a konfiguracidkrd\, eszkdzokrod\

.rF - Systems. corfidentia 10282016



FGYKOLTSEG— TREND
(GARTNER2015)

»  ServiceNow bevezetés 6ta folyamatos
javulas

» Tovabbi csokkenés erheto el arendszer
egyre alaposabb megismerésevel
(készségszintl hasznalat)

s - -Systems:-

Figure 4. Annual IT Service Desk Cost per Agent Handled Contact

usob
$50.00 -

$40.00 -

$30.00

TSM Cost '
level 2014
$20.00 TSM Cost _ $19.07
level 201
” TSM Cost

$10.00 level 2016

$0.00

|= Range mmmm =Average | | =Middle Quartiles

—confidential — 11/28/2016
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1rO SD OPERATOR ALTAL

O T JEGYEK SZAMAEVENTE

(GARTNER2015)

Az egy operator altal kezelt atlaga az utobbi

Figure 10. Annual Contacts Handled per IT Service Desk FTE

3 évben nétt.

= 2016+a belekerlilt a benchmark savba, de
még nem éri el az optimumot

= Ugyanakkor a SNOWHan kezelt RAVMESD
tllszarnyaljaa benchmarkot.

= A SNOWautomatizmusaival elérhetd a
hatékonyabb SD.

= Egyseges rendszerrel kihasznalhatoak a
meretgazdasagossagi elonyok.

s - -Systems:-

16,000 -
14,000 -
12,000 -
10,000 -
8,000 - 7050/ FTE —
TSRWESD 2016 -
6,000 - _ 023
| R ° 0 j00tickey/ FTE
3027/ ETE 3774/ FTE I
2,000 {1qvi2014 TSM 2015
0
I = Range W = Average | | =Middle Quartiles
Source: Gartner IT Key Metrics Data (December 2015)
—corfidential — 11/28/2016
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BEJELENTES MEGOSZLAS CSATORNAK SZ

»  Ahagyomanyos csatornak (mail, telefon)
tulsulyosak, az automatizalhato csatornak
(portal) még nem eléggé kihasznaltak

e Latszik atrendfordulas a Portal

2015Q1

J: - -Systems-

“RINT— TREND

BEJELENTESEK FORRAS SZERINTI ELOSZLASA

2015Q2

201503 201504

—confidential —

kihasznaltsagban

* Jlenleg az elektronikus (pl. e.mail)
bejelentésszam cstkken a Portal
bejelentés nbvekszik

2016Q1 2016 Q2

11/28/2016

M Interface
mWeb
mWalk In

® Monitoring
M Phone

W Other

W Fax

W E-mail

m Direct input
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OSSZEFOGLALO — ELEGEDETTSEG 2015 V5 2016.Q01.

az sdn ker eszt Ul i tigyint ézés szinvonal apozitivhatassal van a szolgaltato értékel ésére.

aziligyintézokteljesitményér 6l elismer 6en nyilatkoztak az tigyfel ek.

aser vice desk mindkét csator ngjanjavult az iigyint éz6k hataskor ének megitélése azelmalt évhez képest.

——-SD CC 2015
AZ UGYINTEZES ALAPJAN ASZOLGAL TATOVAL

) . . i ——5SD Mail 2015
OSSZESSEGEBENAZ UGYINTEZESSEL

(OSSZESSEGEBENAZ UGYINTEZOKKEL 87
szakmai felkésziiltség

az informaciok érthetdsége

az ligyintéz0k naprakészsége az tigyteladatokbol
hataskor

kommunikacio stilusa, udvariassag o1

probléma MEGERTESI képesség
probléma MEGOLDASI képesség
egyiittmitkodésikészség 89

azonosulas az tigyféligényekkel 84

« (H_eénegativabb 60 80 legpozitivabb-{ O O

‘- - -Systems-

Vo

alglegnegati\.abb 60 80 legpozitivabb 4 (I)o
SD mail n=151 S CCn=151
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Kovacs Zoltan

kompetenciakozpont vezeto

Uzemeltetés szolgéltatasok és Service Desk
T-Systems Magyarorszag

esmail: kovacs3.zoltan@systems.hu

AT
\ y

Szab6 Gabor
Senior ITSM Architect

T-Systems Magyarorszag
e{mail: szabo3.gabor@tsystems.hu

IMobil: +36 30 7576 350
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