= funkcionalis szervezeti egység

ITIL = egyetlen kapcsolddasi pont
= értéke
Ugyfélszolgalat
(Service Desk)
;‘ Célja Szerepe

= a normal szolgaltatas (normal service)
minél gyorsabb helyreallitasa

= tokéletesitett lgyfélszolgalat

= jobb elérhetsség

= tOkéletesitett kooperacié és kommunikacié
= kevesebb negativ hatds az lizletre

= jobban menedzselt és ellendrzott
infrastruktdra

= jobb ersforras-kihasznalas

= tobb és tartalmasabb menedzsment
informacio

l—{ 1. szintts Dgyfélszolgaiat )—l

1. szint nem képes megaldani a probiémét

_+  S
[

1. szint megoldja a problémat

2, szintl Ggyfélszoigalat rl Kész |

2. szint megoldja & problémat l—l
|—>\ 3. szintli gyfélszolglat | | Kész |

3. szint megoldja a problémét a halyszinen

2. szint nem képes megoldani a problémat

= naplozas

= elsé vonali (first line) vizsgalat és diagndzis
= incidensek megoldasa

= eszkalacié

= a felhasznaldk tdjékoztatasa az
el6rehaladasrol

= az elintézettek lezarasa
= elégedettségi felmérés




Helyi tigyfélszolgalat (local service desk)
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K6zponti igyfélszolgalat (centralized service desk)
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(specialized service desk groups)

iEIherezés

= tagas
= jO akusztika

iMunkatérsak I.

= Szama

= tapasztalata
= fligg az ligyfélszolgalat jellegétdl
» Csekély felkésziiltségli + eszkalalas
= ,miszaki” tigyfélszolgalat

= ltaldnos készségek is sziikségesek
= képzése

= Uj munkatars

= folyamatos tovabbképzés




= megtartasuk
= fontossaguk
= kiesésiik
= el6lépésiik
= szuper-felhasznaldk
= két iranyd kommunikacio
= feladatuk, képzésiik
= naplézas

o Metrkk

= elsé vonali kezelési id6

= az elsé vonal altal megoldott, a tobbi
vopal felé nem eszkalalt események
aranya

= az incidensek atlagos megoldasi ideje

= Az incidensek atlagos eszkalalasi ideje

= egy incidens atlagos kezelési koltsége

Metrikak — felhasznaloi

;‘ vélemények

= céljuk
= modszerik
= mire tgyeljink?

Az ligyfélszolgalat

= dontés
= felelGsség
= Ovintézkedések

;‘ Kiszervezés — kdzos eszkdzok

= eszkdz-konzisztencia

= integracios problémak

= a kiszervezett lgyfélszolgalat
hozzaférése

;‘ Kiszervezés — SLA célok

= kialakitasuk
= hozzaférés




Kiszervezés — az adatok

;‘ tulajdonlasa ;‘ Bemenetei

= szabalyai = incidensek

= a megrendeld adatai = szolgdltataskérések
= a kiils6 szolgaltaté adatai

Az (izletnek szolgaltatott

;‘ Kimenetei ;‘ értéke — 0sszefoglalas

= a vizsgalat és diagndzis eredményei = egyszeri és egyetlen csatlakozasi pont
= elintézett incidensek és = jelentss ids- és energia-megtakaritas
szolgaltataskeresek = kedvezsbb kiilsé benyomas

= eszkalaciok
= lezart incidensek és szolgaltataskérések

= a konfiguracid menedzsment rendszer
frissitései

Vége




