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1. Mit jelent az
agilis megkozelites?

Az agilitas népszerd hivoszd, azonban
gyakran az egyik leginkabb

rosszul hasznalt és félreértett
szakkifejezés. Kezdjuk az alapoknal:
mi is az agilis modszertan?




Bevezetés

Az agilis gondolkodasmad a fejlesztdi
vilagbdl szarmazdé mddszer, amely egyre
inkabb teret hédit mas szakteruleteken
is. Ez aldl a szolgaltatdasmenedzsment
sem kivétel.

De mit is jelent pontosan az agilis
szolgaltatasmenedzsment?

Ebben az e-bookban az alabbi és
hasonld kérdésekre adunk valaszt: mi

a kuldnbseég az agilis modszertan és a
Scrum kozott? Dolgozhatunk-e egyszerre
az ITIL es az Agile szerint? Hogyan
alkalmazhatjuk az agilitas filozéfiajat

a gyakorlatban? Hogyan fogjunk hozza?

Az életbdl meritett példak segitségével
megmutatjuk, mit lehet elérni az agilis
gondolkodasmaoddal. Azt is
bemutatjuk, hogyan segithet az Agile a
szolgaltatasok végrehajtasaban.

J6 olvasast kivan: Bas Blanken
informatikai szaktanacsado és agilis
szolgaltatasmenedzsment-szakértg,
valamint a TOPdesk csapata.




Mit jelent az agilis megkozelités?

Az Agile megsziiletése

Az agilis mddszertan 2001-
ben szuletett; ekkor jelent
meg a szoftvergyartasi
agazatban az Agilis
Szoftverfejlesztési
Kialtvany. A kialtvany négy
alapértéke a kovetkezo:

e Az egyén és a személyes
kommunikacié el6térbe
helyezése a folyamatokkal
és az eszkdzokkel szemben.

e A mukodd szoftverek
el6térbe helyezése az atfogo
dokumentacioval szemben.

e Az Ugyféllel torténd
egyuttmukodés elbtérbe
helyezése a szerz6déses
egyeztetéssel szemben.

e Avaltozasokra torténd
reagalas a tervek merev
kovetésével szemben.

Az agilis mdédszertan
feltalaldi ezt a négy értéket
tizenkét alapelvben fejtették
ki. Az alapelvek a
szoftverfejlesztés terUletére
vonatkoznak, az agilis
gondolkodasmaod azonban
minden agazatban
alkalmazhato.

Az Agile bevezetésének
legfGbb oka a
szoftverfejlesztés teruletén a
nagy szervezetek
rugalmasabba tétele volt. A
kisebb szervezetek szamara
altala konnyebb a gyors
reagalas, és az ugyfelek
igényeinek kielégitése.

A kisebb cégeknek nincs
kObe vésett szervezeti
strukturajuk. A nagy cégek
sokkal kevésbé rugalmasak.
Gyakran vizesés-strukturat
hasznalnak projektjeikhez,
vagyis a terveknek és
tervezésnek kulonféle
osztalyokon és
menedzsmentszinteken kell
atjutniuk a végrehajtas el6tt.
Ez nagyon lassu szervezeti
folyamatokat eredményez.



Mit jelent az agilis megkozelités?

Mit jelent az agilis
megkozeliteés?

Az agilitas egyfajta
gondolkodasmaod. Alapdtlete
egyszerU: ha a szervezet
fenn akar maradni,
rugalmasnak kell lennie.

Hasonlitsuk egy jaguarhoz
az agilis gondolkodasmadot.
A jaguarnak az 6sztdneibe
van vésve a tulélés. Ehhez
elég tgyesnek és agilisnak
lennie, hogy gyorsan
reagalni tudjon a prédaja
mozgasara. A szervezetek
szamara is fontos ez a fajta
ugyesseg, kulondsen, hogy a

technoldgiak roppant gyors
Utemben valtjak egymast.

Egy szervezetnek is kell6en
rugalmasnak kell lennie az Uj
technolégiakra valo reagalast,
és az ugyfelek folyamatosan
valtozo igényeit illetden.

Hires-hirhedt példa a Kodak
esete. Ez a cég hosszu ideig
nagyon sikeres volt analog
fényképezbgépek gyartasaval.
A késébbiekben bar a Kodak
talalta fel a digitalis
fényképezést, nem ismerte fel
az Uj techoldgiaban rejld
lehet8ségeket, és versenytarsai
megel6zték.

Par sikertelen préobalkozas utan
a Kodak 2012-ben cs6dot
jelentett.




“Az agilis gondolkodasmod
feltetelezi, hogy a tervek
valtozni fognak.”




Mit jelent az agilis megkozelités?

Gyors reagalas és
rugalmassag

Az agilis gondolkodasmaod
Ujbdl meghonositja a
szervezetnél a rugalmassagot
és a rovidebb reakcioidot.

Ha agilis mddon zajlik a
munkafolyamat, az azt
jelenti, hogy a lehet6
legkevesebb burokraciara
torekszunk. Az agilis mod
emellett mas
gondolkodasmodot kovetel
meg a munkavallaloktol.
Agilis munkakdrnyezetben
cél, hogy a munkavallalék
megosszak tudasukat, kreativ

Otletek alapjan cselekedjenek,
és megoldasokra tdreked-
jenek. Kérdés esetén nem

a vezetdikhez, hanem
szakemberekhez fordulnak.

Hogyan miikédik az
agilis mdodszertan?

Szervezeti szemléletvaltas
szukséges hozza. A
legfontosabb valtozas az, hogy
a szervezet elkezdje elfogadni
magat a valtozast. A
hagyomanyos munkamodell

célja a valtozas minimalizalasa:

készul egy terv, és mindenki
prébalja minel inkabb ahhoz
tartani magat.

Az agilis gondolkodasmad
feltételezi, hogy a tervek
valtozni fognak. Nem fogja
senki ugyanazt a tervet kovetni
két éven at. A cél egyértelmd
és vilagos, de az odavezetd

ut valtozhat. Az agilis
munkavegzes folyamatos
fejlodest jelent. A munka
sosincs teljesen kész.



2. Miaz a Scrum?

A Scrum az egyik legnépszerdbb
agilis keretrendszer. De mit is jelent
pontosan? Es mi kdze van a
Scrumnak az agilitashoz?
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What is
Scrum?

A Scrum sziiletese

Minden 1986-ban kezdddatt.
Nonaka Ikujiro és Takeuchi
Hirotaka megjelentette a ,The
New Product Development
Game” (Az Uj termékfejlesztési
jaték) cimud cikkét a

Harvard Business Review-
ban. A cikkben arra a
kovetkeztetésre jutottak,
hogy a multidiszciplinaris
csapatok projektjei érik el a
legjobb eredményeket.

Ezen kovetkeztetéseket és
egyéb tapasztalatokat szem
el6tt tartva Jeff Sutherland és
Ken Schwaber 1996-ban
el8szor ontott formaba egy
termékfejlesztési
keretrendszert a
szoftvergyartasi agazat
szamara. Megszuletett a
Scrum.

Mi az a Scrum?

A keretrendszer megkonnyiti
a szervezet szamara, hogy
komplex, dinamikus
kdrnyezetben fejlessze ki és
tartsa fenn termeékeit.

A Scrum valasz a gyorsan
fejl6dé technolégiai iparagra,
és az lugyfelek gyorsan valtozo
igényeire. A keretrendszer
kiinduldpontja empirikus
jellegl: termékfejlesztés
kézben tanulunk, és
felfedezéseink segitenek
meghatarozni a kovetkezd
|épést.

Hogyan miikodik
a Scrum?

A Scrum 7-10 f&s, 6nallé
csapatok esetében mukaodik.
A Scrum-csapat iteracidkban
mUkodik. A csapat egy Uj vagy
tovabbfejlesztett terméket,
illetve egy Uj vagy
tovabbfejlesztett funkcidt

hoz létre meghatarozott

id6n belul (példaul két hét
alatt).

A rovid ,sprintek” miatt
allando a kényszer, hogy
fokuszaltan, a révidtavu cél
figyelembevételével torténjen
a munka.
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What is
Scrum?

Atlathatésag,
ellenorzés és
alkalmazkodas

Mit lehet nyerni az altal, hogy
a munkat sprintekre osztjuk?

El&szor is: redlisabban
tervezzuk meg a
folyamatokat. Egyértelmd
lesz, mit kell még tenni, és
mennyi idd van ra.

Ez sokkal kiszamithatdbba
teszi a munkatervezést.

A rovidebb periédusok
alkalmazasaval a kockazatok
kezelése is egyszerUbb.

Nem lesznek hosszu tavu

tervek kiterjedt kockazati
analizissel. A csapat meg
tudja mutatni a szervezetnek
minden lépésnél a lekluzdott
akadalyokat, hogy milyen
forgatokonyveket kovettek,
és hogy mindennek mi a
hatasa. Az informacio alapjan
a szervezet, ha szukséges,
meghatarozhatja a csapat
haladasanak iranyat.

A rovid sprintek a

csapat tevékenységének
atlathatdsagat is biztositjak.
A sprint végén meg lehet
mutatni az ugyfélnek

az eddigi haladast. Az
atlathatdsag elénye, hogy

a megrendeld rendszeres
visszajelzést ad, a csapat
pedig figyelembe veheti ezt

a kovetkezd sprintnél. Ez
biztositja, hogy az ugyfél
kimondottan elégedett legyen
a készuld termékkel,

Belekezdenetek a Scrumba?

Kdvessétek a Scrum-utmutato szabalyait, és mar

kezdhetitek is!

Szerezzetek némi tapasztalatot, és fedezzétek fel, hogy

mUkodne a Scrum nalatok!
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https://scrumguides.org/docs/scrumguide/v2020/2020-Scrum-Guide-Hungarian.pdf

3. Mit jelent az agilis
szolgaltatasmenedzs
ment?

Most mar tudjuk, mire vald az

agilis mdédszertan. Fel is merdl a
kovetkezd kérdeés: mit jelent az agilis
szolgaltatasmenedzsment? A valasz
meglepden egyszerd.
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Mit jelent az agilis
szolgaltatasmenedzsment?

Roviden: Az agilis
szolgaltatasmenedzsment
nem mas, mint az agilis
gondolkodasmaod alkalmazasa
az informatikai

szolgaltatasmenedzsmentben.

Nem tobb, nem kevesebb.

Az 1. fejezetben attekintettuk,
mi az agilis modszertan, és
melyek a gondolkodasmaodot
meghatarozé alapelvek.

Az agilis szoftverfejlesztés
négy alapértéke csak egy
esetben szorul kiigazitasra,
hogy az informatikai
szolgaltatasmenedzsmentre is
lehessen értelmezni:

e Az egyén és a személyes
kommunikacié el6térbe
helyezése a folyamatokkal és
az eszkdzokkel szemben.

e A mikddd szoftver-
szolgaltatasok el6térbe
helyezése az atfogo
dokumentaciéval szemben.

o Az ugyféllel torténd
egyuttmUkodeés el6térbe
helyezése a szerz6déses
egyeztetéssel szemben.

e A valtozasokra torténd
reagalas a tervek merev
kovetésével szemben.

Az elképzelés az, hogy
ezekhez az elvekhez

tartjuk magunkat, amikor

Uj szolgaltatasokat
tervezink és nyujtunk.

Nem hangzik bonyolultnak.
Tulajdonképpen nem is az.
De hogyan alkalmazhat6

a gyakorlatban? Hogy
kapcsoldédnak ezek az elvek
ahhoz a keretrendszerhez,
amely az informatikai
osztalyok aranyszabalya volt
évtizedeken keresztul - vagyis
az ITIL-hez?
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4. Agilis Szolgaltatas-
menedzsment vs. ITIL

Lehet, hogy ugy tlnik elsG ranézesre,
mintha az Agile és az ITIL teljesen
ellentétes fogalmak lennének. De vajon
lehetséges-e egy mikodo kapcsolat az
agilis szolgaltatasmenedzsment és az ITIL
kdzott?
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Lehetséges-e az agilis
szolgaltatasmenedzsment és
az ITIL parositasa? Abszolut,
csak jol kell veghez vinni. A
korabbi verziokhoz képest
az ITIL legujabb, ITIL 4-es
verziéja nem a folyamatok
elirdsara, hanem inkabb az
értékteremtés vezérelveire
dsszpontosit. Mindez eléggé
agilisan hangzik, nem igaz?
Azonban tény, hogy a
legtdbb szervezet még
mindig az ITIL régebbi
verzidira épul, amelyek nem
nyujtanak akkora
rugalmassagot.

Az ITIL-nek ez az elavult
megkdzelitése nagy
jelentdseéget tulajdonit
mindannak, amit az agilis
gondolkodasmad kevésbé
tart fontosnak:

Agilis Szolgaltatasmenedzsment
vs. ITIL

Egyének és interakciok a
folyamatokkal és
eszkozokkel szemben

Bar az ITIL 4 az iranyadd
elvek felé mozdult el, és
eltavolodott a folyamatoktdl,
a szervezeteknél az ITIL
implementacioi még mindig
a folyamatleirasokra

és a rendszerekre
dsszpontositanak. A cél a
szolgaltatasok egyenletes
mindségenek fenntartasa.
Nem szabadna szamitania
annak, hogy ki nyujtja ezeket
a szolgaltatasokat.

Miikodé szolgaltatasok
a tulzottan atfogé
dokumentacié helyett
A legtdbb szervezetnél az
ITIL még mindig gyakran
jar egyutt a kiterjedt

folyamatdokumentacioval.
Ahhoz példaul 5 kényvre
volt szukség osszesen 1300
oldalnyi terjedelemben,
hogy az ITILv3 26 folyamatat
elmagyarazzak.

Egyuttmikodés az ugyféllel
a szerz6désrdl valo
targyalasok helyett

A szerzbdéses
megallapodasok lefektetése
és betartasa fontos

része annak, ahogyan

a szervezetek az ITIL
szolgaltatasi szintek
kezelését megvalositjak. Az
SLA-k teljesitése sok vallalat
szamara az egyik f6 cél - és
gyakran a legfontosabb
kritérium is - amely alapjan
a vezetOk vagy az Ugyfelek
megitélik az informatikai
szervezetet.

Reagalni a valtozasokra a
tervkovetés helyett

Az ITIL régebbi valtozatai a
kiszamithaté folyamatokrol
szoltak. Az elképzelés:

ha minden [épést elbre
atgondolunk és ennek
megfelel6en hajtunk végre,
mindig meglesz a kivant
eredmény. Sok esetben a
valtozaskezelési folyamat
érinthetetlen, és az eredeti
tervtdl nem lehet eltérni.
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“Az agilitas a valtozasokra
valo reagaldsrol szoél, mig
az ITIL a kiszamithato
folyamatokrol.”




Keretrendszer vs.
Filozofia

Széval az agilitas és az ITIL
nem feltétlen jarnak kéz a
kézben, igaz? Elhamarkodott
lenne ezt kijelenteni. Lehet,
hogy kulonbdzbnek tdnnek,
de a valésagban nem is olyan
nehéz megtalalni, hogy
hogyan muikodhetnek egydtt.

Az agilitas egy filozofia.
Iranyelveket jelent a
munkahoz. Az agilis
alapelvek segitenek a
mindennapi munka soran a
dontések meghozatalaban,
de nem mondjak meg,
hogyan kell elvégezni a
konkrét feladatokat.

Agilis Szolgaltatdsmenedzsment
vs. ITIL

Az ITIL egy keretrendszer, a
gyakorlatban midkodo
eljarasok gydjteménye. Az
agilis modszerekkel
ellentétben az ITIL
részletesen leirja, hogyan
kell elvégezni a munkat.

Agilitas az ITIL
segitségevel

Az ITIL agilis
gondolkodasmaoddal
torténd megkozelitése
egyszerUlbb, mint valaha.
Az ITIL gyakorlatat, az
incidenskezelést példaul
agilis gondolkodasmaoddal
is meg lehet valdsitani.

Ennek értelmében a

bedllitas minden egyes
részéhez a szervezetnek
legmegfeleldbb lehet8séget
kell kivalasztani. Az ITIL
valdjaban nagyon is alkalmas
egy adaptalt bevezetésre.
Bar az ITIL-r6l az a hir jarja,
hogy merev és szukségtelenul
komplex, sosem ez volt a
teljes igazsag. Az ITIL mogott
nem az az elképzelés allt,
hogy egy szervezet az ITIL
minden aspektusat betdrdl
betldre megvalositsa. Az

ITIL Gzenete mindig is az
volt, hogy ugyeljen arra,
hogy a keretrendszer ugy
legyen alkalmazva, ahogy az
egy szervezetnek a legjobban
megfelel.




5. Milyen az agilis
szolgaltatas-
menedzsment a
gyakorlatban?

Ha mondhatjuk igy, az agilitas és a
szolgaltatasmenedzsment kifejezetten
passzol egymashoz. Hogyan is? Hogyan
alkalmazzuk az agilis filozéfiat a
munkaban, hogy valddi valtozasokat
érjunk el? ime 6 példa.
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Milyen az agilis
szolgaltatasmenedzsment a
gyakorlatban?

Sokat tanulhatunk mas szervezetek eseteibdl. Dolf van der Haven agilis szolgaltatdasmenedzsmentre vonatkozé
alapelvei alapjan ime 6 gyakorlati példa arra, hogyan tegyuk agilisabba a szolgaltatdsmenedzsmentet.

Bizonyosodjunk meg arrdl, hogy minden, amit tesziink, hozzaadott értéket
biztosit az ligyfél szamara

Az informatikai osztalyok gyakran fektetnek tul nagy munkat olyasmibe, ami nem jelent szinte
semmit az ugyfelek szamara. Egy szervezet informatikai részlege példaul mindenre kiterjedd
kézikdnyvet készitett az altaluk ajanlott Uj okostelefonhoz. ol hangzik, de az adott informacio
jelent8s része mar az interneten is rendelkezésre allt. A kdvetkez6 rendszerfrissités raadasul
idejétmultta is tette mindezt.

A dokumentalas agilisabb mddja az, ha a kézikdnyvben kdzolt informaciot a szikséges
minimumra szoritjuk, és ezt az instrukciocsomagot el6bb kiprébaljuk egy kis létszamu
tesztcsoporton. Csak a cégspecifikus informaciot irjuk le, példaul hogy miként szinkronizalhato a
céges levelezeés az Uj okostelefonnal. Kaptunk kérdéseket a tesztcsoporttol? Frissitsuk a
dokumentaciot az okostelefonok hivatalos kiosztasa el6tt.



Milyen az agilis
szolgaltatasmenedzsment a
gyakorlatban?

Dolgozzunk az iigyfelek elvardsai szerint

A szolgaltatasok és folyamatok megtervezése soran a szervezetek sokszor csupan
feltételezésekkel élnek tUgyfeleik igényeirdl. Egy példa: egy létesitményeket mikddtetd szervezet
éveken at arra biztatta ugyfeleit, hogy napl6zzak a bejelentést, ha valami gond van az
irodaépulettel. Nemrég felfedezték, hogy ugyfeleik kifejezetten bosszanténak talaltak a
naplézott bejelentést kdvetd 6t-hat e-mailt a kilonb6z6 allapotfrissitésekrdl. Az tgyfelek ezért
inkabb nem is napléztak a bejelentéseket.

Az agilis szolgaltatdsmenedzsment |ényege az Ugyfelek gyakori és lehetd leggyorsabb
bevonasa, hogy elkerlljuk a feltételezések alapjan végzett munkat. A példabeli szervezet az
ugyfeleivel egyutt jutott megoldasra. Ha az Ugyfél napldzza a bejelentést, megadhatja, hogy kér-
e értesitést az allapotfrissitésekrdl. Egy kérdeés és egy kipipalhato jel6ldnégyzet 6tévnyi
frusztraciot el6zhetett volna meg.
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Milyen az agilis
szolgaltatasmenedzsment a
gyakorlatban?

J6 emberek, jo helyen

Sok IT szervezet er8sen tamaszkodik a folyamatokra. A folyamatokkal valé munka célja, hogy
garantalja a szolgaltatasok egyenletes minGségét, fuggetlenul attdl, hogy ki nyujtja a
szolgaltatast. Mindez elméletben j6l hangzik. A gyakorlatban azonban nem mindegy, hogy ki
nyujtja a szolgaltatast. Egy motivalatlan service desk alkalmazott valészinlleg kevésbé hagy

pozitiv benyomast az Ugyfélben, mint egy boldog, motivalt alkalmazott. Ezt a kildnbséget nem
lehet egy folyamattal lefedni.

Az agilis gondolkodasmaod fontos része, hogy elegendd idd és figyelem legyen forditva a
csapattagokra. Egy csapat csak olyan emberekkel mdkadik jél, akik jél végzik a munkajukat, és

ha a munka, amit végeznek, boldoggé teszi 6ket. Egy csapattag mar nem motivalt? Erdemes
beszélni vele. Talan boldogabb lenne egy masik szerepkorben.
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Milyen az agilis
szolgaltatasmenedzsment a
gyakorlatban?

Tegyiik folyamatainkat a lehet6 legrugalmasabba

Az ITIL folyamatai jellemz&en nem rugalmasak. Vegyuk példaul a valtozasmenedzsmentet.

A valtozaskérelem tobb, el6re megadott Iépésen is atmegy. Az egyetlen valasztasi lehetGségunk
a folyamat soran az, hogy jovahagyjuk vagy elutasitjuk-e. Nincs mdd a terv barminemd
valtoztatasara. Ha barmit valtoztatni akarunk, le kell allitanunk az egész folyamatot, Uj tervet kell
készitenunk, és ismét jovahagyast kell kérnunk.

Gy8z48djunk meg arrdl, hogy a tervezett folyamatok elég rugalmasak ahhoz, hogy
megfeleljenek a folyamatosan valtozé igényeknek. Ez azonban nem jelenti azt, hogy a
folyamat soran minden egyes valtoztatast végre kell hajtani. Inkabb azt jelenti, hogy teret
kell hagyni a csapattagoknak, hogy a sajat belatasuk szerint kezeljék a folyamatokat.
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Milyen az agilis
szolgaltatasmenedzsment a
gyakorlatban?

Tervezziik meg, implementadljuk és fejlessziik szolgaltatdsainkat
lépésrol lépesre

Az Uj szoftverek vagy szolgaltatasok bevezetése hdnapokig, s6t akar évekig is
elhdzodhat. Mire véget ér a bevezetés, annyi tapasztalat 6sszegydlik, hogy alighanem
nagyjabol mindent meg akarunk valtoztatni. Eddigre azonban kimerult a koltségterv, a

projektcsoport tagjai mar massal foglalkoznak, az alkalmazasmenedzser pedig ott marad
egyedul, hogy feldolgozza az dsszes visszajelzést.

Az Uj szolgaltatas agilis mdédon valo biztositasa azt jelenti, hogy gyorsan eldallitunk valamit,
ami mar mU(kodoképes, begydjtjiuk a visszajelzéseket, és felhaszndljuk &ket a termék
fejlesztésére. A TOPdesknél Iépésrdl [épésre végezzik el a szoftverimplementaciot. Beallitjuk
az incidensmenedzsment alapverzidjat, és amint mukodik, mar élesithetjuk is. A folyamat
nem tokéletes, de ezzel egyutt tudunk élni. Amig a kovetkez6 folyamaton dolgozunk,
visszajelzéseket kapunk ahhoz, hogy miként fejlessziUk az incidensmenedzsmentet a
tovabbiakban.
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Milyen az agilis
szolgaltatasmenedzsment a
gyakorlatban?

Legyenek egyszeriiek a szolgadltatasok és miiveletek

Az igénylési folyamatoknak gyakran része a sok, felesleges engedélyeztetés. Az informatikai
osztaly ez alapjan esetleg azt feltételezheti, hogy a vezet6ség minden egyéni igénylést
szemeélyesen akar felugyelni. Vagy hogy az adott osztalynak nincs semmilyen felelssége. A
folyamat igy tele van engedélyezéssel, a kbzepéen egy vezetdvel, aki rengeteg e-mailt kap
engedélyezési kérelmekkel.

Egy folyamatnak nem kellene ennyire korulményesnek lennie. Jobban m(kodhet a dolog, ha
az informatikai osztaly megkérdezi a vezetdket, hogy milyen szintl ellendrzést szeretnének
vagy tartanak sziikségesnek. Altaldban egyéltalan nem vagynak arra a rengeteg e-mailre.
Alternativ megoldas: a kérelmek nem engedélyhez kdtottek, a vezetd pedig kap egy havi
attekintést a koltségekrol. A vezetd igy is fellgyeletet gyakorol, és at tudja tekinteni a
dolgokat, de mindezt ezernyi e-mail feldolgozasa nélkul. Az alkalmazott pedig sokkal
hamarabb kap segitséget.

Javaslat: fogjunk bele, és tartsunk mindent kezelhet0 szinten

Gyakran felmeruld kérdes: hogyan fogjak neki, ha agilisabb munkavégzést szeretnék?
Oszintén: ez a szervezettdl fiigg. Nézziik meg a jelenlegi szolgéltatasokat, és vessiik dssze
Oket az agilitas alapelveivel. Hol van eltérés? Mely fejlesztéseket lehet konnyen
megvaldsitani? Legyen ez a kiindulopont. Végezzink aprobb valtoztatasokat. Utana
okvetlenul kérjunk visszajelzést. Ezutan johet a kdvetkez§ fejlesztés.
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6. Tegyiik agilisabba az
incidensmenedzsmentet

Az incidensmenedzsment a tamogatassal
foglalkozé osztalyok egyik legfontosabb
folyamata. Jellemzden elég egyszerd is.
Vajon hogyan tehetjuk még agilisabba az
incidensek megoldasat? Lassuk csak.
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Vegyunk ki minden
olyan lepést, amelyek
nem hordoznak
értéket az iligyfelek
szamdra

Hogyan tegyuk agilisabba az
incidenskezelési folyamatot? A
legelsé feladat a meglévo
procedura attekintése kritikus
szemmel, minden [épésnél
feltéve a kérdeést:

hordoz-e mindez hozzaadott
értéket az ugyfél szamara?

A kérdés megvalaszolasahoz
azonban tudni kell, hogy

mik az tgyfél igényei. Az
ugyfél feltehetben gyors és

j6 megoldasra vagyik. Az
incidensmenedzsment minden
|épésének hozza kell jarulnia a
bejelentés feldolgozasanak
gyorsasagahoz, vagy ahhoz,
hogy jobb megoldast tudjunk
ajanlani az ugyfélnek.

Tegylk agilisabba
az incidensmenedzsmentet

Van olyan |épés, amelyik nem
segit a cél elérésében? Lassuk,
hogy ki lehet-e iktatni.
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TegyUk agilisabba
az incidensmenedzsmentet

Egy hagyomdnyos incidensmenedzsment

folyamat
Lassunk egy hagyomanyos incidensmenedzsment-folyamatot.

Az ugyfél napldz egy
incidenst. Az ugyfélszolgalat
alkalmazottja kiegésziti

olyan informacioval, mint az
incidens osztalyozasa vagy
Utemezése. Utana megneézi,
meg tudja-e 6 maga oldani
az incidenst. Ha a valasz igen,
akkor meg is teszi. Ha a valasz
nem, akkor tovabbitja egy
szakértonek masodszintre.

A szakeértd ujbdl felmeéri
mindezt. Ha megoldotta

az incidenst, visszakuldi az
ugyfélszolgalatnak.

Az incidenst lezarjak, az
ugyfelet tajékoztatjak.
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Tegylk agilisabba

az incidensmenedzsmentet

1. Miért kell az iigyfélszolgalatnak minden
incidenst feldolgoznia?

Sok szervezetnél az
ugyfélszolgalat zar le minden
incidenst - akkor is, ha a

back office oldotta meg a
problémat. A back office
szakértdje leirja mit csinalt,

az ugyfélszolgalat kozérthetd
nyelvezetre fogalmazza at a
technikai részleteket, lezarja
az incidenst, majd tajékoztatja
az ugyfelet. Miért? Mert az
emberek azt feltételezik, hogy
a muszaki szakérték nem
tudjak ugyfelbarat modon
ismertetni a megoldasukat.

Ez elég bosszanté. Ha a
mUszaki kolléga nem tudja
megfogalmazni a megoldasat,
honnan tudja majd az
ugyfélszolgalat, hogy mit
végzett mar el? Az
ugyfélszolgalat
alkalmazottjanak at kell ragnia
magat az egész eseten, hogy
kialakithasson egy értheté
magyarazatot. Ez idépazarlas.
Miért ne lenne képes a

back office érthetd mdédon
megirni az ugyfélnek a
megoldast?

Elképzelhetd, hogy ez
egyeseknek elsére nehéz, de
kdnnyld megtanulni. Legyen
oktatas, segitstink
egymasnak. Sokkal
hatékonyabb, ha a back
office le tudja irni és le tudja
zarni a sajat incidenseit,
mintha az tgyfélszolgalatnak
kellene kitalalnia, mit irjon
errdl az ugyfélnek. Emellett
kevesebb igy az oda-vissza
kulddzgetés, vagyis lerdvidul
az id6tartam.
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Tegylk agilisabba
az incidensmenedzsmentet

2. Az ligyfélszolgalatnak tenyleg ki kell
toltenie minden mezot?

Minden incidens esetén
rengeteg adatot kell megadni.
De valoban szukség van erre?
Egy hibajegy feldolgozasahoz
csupan néhany adat
szukséges: a bejelentd neve,

a kérdés és a bejelentés
hatarideje. A tdbbi adat csak a
riportolashoz kell.

Az ugyfélszolgalat és a
vezetOoseg nézze at kozosen
az 6sszes megadott adatot,
hogy megallapitsak, valéban
kell-e mindez a riportokhoz.

Vannak riportok ezzel az
adattal kapcsolatban?
Tucatnyi szervezetnél
tapasztaltuk, hogy az
ugyfélszolgalat ezernyi
adatmez6t kitolt, de egy ilyen
se kerult bele semmilyen
riportba. Hogy torténhet
ilyesmi? Az implementacio
soran paran ugy gondoltak:
.10ltessuk ki ezeket az
adatmezdbket, és majd késébb
belekerulnek a jelentésbe.” A
jelentések azonban soha nem
készultek el.

Olvassa egyaltalan valaki

a jelentéseket?

|Id6rél idére megtorténik:

a kérdéses adat bekerul a
riportba, amit azonban senki
sem olvas el. Lattunk mar
olyan szervezetet, ahol

az informatikai osztaly havi
incidensjelentéseket kuldott
a vezetGségnek. Gyanus volt
nekik, hogy senki sem olvassa
Oket, mert soha senki nem
valaszolt az e-mailekre. igy
kerult be az , Aki ezt olvassa,
j6jjon le, és kap egy sutit az
informatikai osztalyon” rész a
riport masodik oldalara. Es mi
tortéent? Semmi. Par hénappal
kés6bb mar nem is kuldtek
semmilyen jelentést. Senki
sem kérdezte meg, hogy mi
lett velUk.
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Mi torténik a jelentésekkel?
Képzeljuk el, hogy riport
készul a kitoltott adatokrdl,
és ezeket el is olvassak. Ez
esetben felmerdl a kdvetkezd
kérdés: kezdunk valamit
ezekkel az adatokkal?
Kezdeményez a vezetGség
kildnboz4 fejlesztéseket a
riportok alapjan? Segitenek
ezek a fejlesztések a cél
elérésében, hogy a lehetd
leggyorsabban megfelel&
megoldast keressunk az
ugyfél szamara? Ha igen,
akkor is: elég fontosak-e

ezek a fejlesztések, hogy
mindig minden adatot
megadjunk minden
incidensnél?

Tegylk agilisabba
az incidensmenedzsmentet

Senki ne értse félre. Nem
azt mondjuk, hogy a riportok
készitése haszontalan
dolog. Ellenkezdleg!

A jelentések értékes
informaciot szolgaltatnak a
szolgaltatasmenedzsment
folyamatairdl. Fontos
azonban a kritikus
szemléletmod.

Vannak irrelevans adatok?
Akkor ne is toltsuk ki az
adatmez0t, vagy legyen
automatikusan kitoltve. Az
ugyfélszolgalat igy sok idot
takarithat meg a regisztracié
soran.
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7. Rugalmasabb SLA-k

Az SLA-k remekul mutatnak a vezetoségnek
kuldott jelentésekben, de ha tulzottan
rajuk tamaszkodunk, akkor hosszutavon
sokat arthatunk a szervezetnek.

Kénnyen elvakithatnak a szamok,

és megfeledkezhetink magaral a
szolgaltatasnyujtasrol. A megoldas:
Valtsunk lassan XLA-kra.
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Mi az az XLA?

Ha az Ugyfélszolgalatot
gyumolcsként képzeljuk

el, milyen gyumolcs lenne?
Alma? Esetleg narancs?
Probaljuk ki a dinnyét! Furcsan
hangozhat, de prébaljuk ki. A
dinnye jellegU
ugyfélszolgalatot el8szor
Marco Gianotten alkalmazta
a Giartéenél, egy SLA-kdzpontu
ugyfélszolgalatnal. Az
eredmeényjelzék zoldek, a
vezet6ség boldog. A sok zold
alatt azonban pirosan
villognak a feszlltség és az
elégedetlenség figyelmeztetd
jelei.

5 perces atlagos visszajelzeési
id8, 8 Oras lezarasi sebesség;

Rugalmasabb SLA-k

fantasztikusan hangzik. De
az SLA-statisztikakbol
hianyzik valami: a
felhasznaldi élmény.

Ha nem nézunk a zold kulso
héj ald, kart okozhatunk
szervezetunknek.

Az XLA értéke

Az XLA koncepciojat a Giarte
fejlesztette ki, ahol az X azt
jelenti: tapasztalat
(eXperience). Ennek
értelmében a teljesitményt az
hatarozza meg, aki a
leginkabb érzi a hatasat:
vagyis az ugyféel.

A j6 hir, hogy kevesebb XLA-
ra van szukség, mint SLA-

ra ahhoz, hogy képet kapjunk
a teljesitményrdl, igy kezelni

is kdnnyebb Sket.

Ha agilisabb munkavégzes
a tervunk, az XLA-k ezt
remekul kiegéeszithetik. Az
XLA-k a kapcsolattartasra
és az ugyféllel vald
egyuttmuUkodésre
fokuszalnak mindenféle
nehézkes szerz6déses
kotelezettség helyett. Az XLA-
k emellett nagyon kénnyen
valtozhatnak.

Ha az Ugyfelek igényei és
elvarasai moédosulnak, az
XLA-k velUk valtoznak.
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Hogyan fogjunk

hozza?

Szazaval talalhatunk
maodszereket az ugyfélélmeény
merésére. Kezdjuk azzal, hogy
egyetlen egyszer( kérdéssel
felmérjuk az ugyfeléimeényt,
miutan a bejelentest lezartuk.
A csillagokkal valé mingsités
hasznos, egyetlen kattintast
igénylé visszajelzés, és
azonnal olyan betekintést
biztosit, amelyet a
hagyomanyos SLA-k
képtelenek.

De a mutatdkon tul is van
vildg. Az XLA olyan kulturalis
valtozast testesit meg,
amely a teljesitményrdl az
ugyfélélmeényre helyezi at a
fokuszt. Helyezzunk
hangsulyt az operatorok
esetében a
személyiségképzés
folyamatara és az tgyfélut
feltérképezésére. Erdekes
valtozasnak lehetunk tanui:
elképzelhetd, hogy nem érjuk
el a régi SLA célszamat, am
az ugyfélélmény
folyamatosan javul. Ekkor fel
kell tennunk a kérdést: mire
is hasznaljuk a sok SLA-t?

Rugalmasabb SLA-k

A szolgaltatasok

egyszertsitése
Ha magunk mogott hagytuk

a nehézkes SLA-kat, és
kialakult az a par, egyszeri
XLA, amelyek révén az
ugyfelek elégedettek lesznek,
azon kaphatjuk magunkat,
hogy a dinnye a multé, és
minden inkabb egy szbl6re
hasonlit, ami kivul-beltl zéld.
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8. A 7 leggyakoribb
buktato az agilis
modra torténo
atallas soran

Azon tdnddtok, hogy ideje agilis
munkakornyezetre valtani? Ehhez
sajnos nincs elore kikdvezett ut. Vannak
azonban szakeértdk, akik segitenek
abban, hogy a valtozas siman menjen.
Steven Happee egyike ezen
szakértoknek.
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A 7 leggyakoribb buktaté az agilis médra
torténd atallas soran

Steven Happee agilitas iranti érdeklédésének kiviragzasa a kilencvenes évekre tehetd,
amikor is szoftvert fejlesztett egy kis, multidiszciplinaris csoportban, méghozza olyan

formaban, amit ma agilisnak nevezunk. Mi jellemezte ezt? Az tgyfelekkel val6 gyakori

kapcsolattartas, gyors értékteremtés, és atlathaté munkafolyamatok.

Most, huszonsok évvel késBbb, § segit a szervezeteknek abban, hogy az atallas agilisabb és

tanulasorientalt legyen. Termékkészitéként, Scrum masterként, fejlesztéként és vezetbkent

szerzett tapasztalatai revén értékes kisérleteket végez. Tapasztalatait megosztotta veltunk is,
olvass tovabb és ismerd meg az agilitasra vald atallas hét leggyakoribb buktatojat!
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A 7 leggyakoribb buktaté az agilis médra
torténd atallas soran

Az agilis modra valod atdllashoz sziikséges a vezetdi tamogatds és a

munkatarsi egyiittmtikodés

Az agilis atalakulasnak kétféle mdédon lehet nekifogni: fentrdl lefelé és lentrdl felfelé. A
lentrdl felfelé iranyuld megkdzelitésben a csoport kezdeményez, legtdbbszor az informatikai
osztalyon beldl, hogy a csapat agilisabb modon végezhesse a munkajat.

A fentrdl lefelé irany esetében a vezetdség kezdeményez, legyen az a vezérigazgato vagy az
informatikai igazgato, és a cél ebben az esetben az, hogy a szervezet nagy része, akar egésze
agilisabb legyen. A fentrdl lefelé torténd megkozelités aranylag uj. Az elmult években
gyakran széba kerult az agilis mdédszertan, és egyre tobb vezérigazgatd és informatikai
igazgato gondolkodik ilyesmin: ,Kellene-e tennunk valamit az agilitas érdekében?” Az étlet jo,
de nem fog mdkddni, ha a szervezet nem all melléjuk.

A lentrdl felfelé torténd megkdzelités altalaban sikeresebb. Ez olyasmi, ami az informatikai
csoportoknal - ahol magatdl értet6dd az agilis gondolkodasmad - gyakran el6fordul. A csapat
egyik tagja probalkozni szeretne az agilitassal, a vezetg§je fellelkesedik, és meg is alakitjak

a Scrum-csapatot. Ha a csapat jol teljesit, tovabbi csapatok alakulnak, a szervezet pedig
érdekl8ddveé valik.

A legjobb az a mddszer, ami kombinalja a lentrdl felfelé és a fentrdl lefelé iranyulo
megkdzelitést: a csapat kezdeményez, hogy agilisabb munkavégzeést vezethessen be, és
ehhez keresnek egy tamogatot a szervezet csucsan.
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A 7 leggyakoribb buktaté az agilis médra
torténd atallas soran

Vizesésmetddus haszndlata az agilitdsra valo atdllas soran

Régebben még sokan azt hitték, hogy a Prince2 hasznalata nélkidl nem megy az agilitasra
torténd atallas. ElG8szor jon az alapos tervezés, a [épésrdl |épésre torténd bevezetés, a
merfoldkovek megallapitasa stb. Ez persze paradoxon.

Mara az érintettek tdbbsege szerencsére belatta, hogy az agilitasra torténd atallas agilis
megkdzelitesmodot kdvetel. Az agilitasra valo atallas komplex projekt - metaagilisnak

is mondhatnank. Az emberek elkezdenek mashogyan egytuttmikddni, a munkamaodszer
megvaltozik, és az eszk6zdk is kildnb6zbek lesznek. A legjobb, ha létezik egy iterativ atmenet

egy multidiszciplinaris csoporttal, illetve egy valtozasokkal kapcsolatos backlog. Bonuszként
meg jo példat is mutathatunk.

(=]
(=)’
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A 7 leggyakoribb buktaté az agilis médra
torténd atallas soran

Tul nagy szigordisdg az agilis technikdk terén

A Scrumhoz hasonlé agilis keretrendszerek olyan mdodszereket kinalnak, amelyek segitségével
agilis gondolkodasmaodot vethetlink be a mindennapi munka soran. Backlog, retrospektivek

- ezek nagyon jél lathatok. De ezek a technikak csak a jéghegy csucsat jelentik. Mindez

az agilis munka lathato része. Az elemek a munka megszervezésével kapcsolatos konkrét
feltételezéseken alapulnak, és ezek a feltevések az Agilis Szoftverfejlesztési Kialtvany vagy a
Modern Agile alapelveire vezethet6k vissza.

Egyes emberek hajlamosak nagyon szigoruan, am az alapelvek megértése nélkul kezelni
ezeket a modszereket. Ez surlédasokhoz vezethet. Néhany modszer nem feltétlenul mikaodik
az adott szervezetnél, ezért hiba lenne vakon kovetni ezeket. Végulis az agilis értékeket, nem
pedig a technikakat kell a magunkéva tenni. Ezért érdemes elmagyarazni az alapelveket
azoknak, akik szeretnének az agilitassal foglalkozni, hogy mindig tamaszkodhassanak rajuk.
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“Az agilis atalakulds a
szervezet minden folyamatdra
es tagjara hatassal van.”




A 7 leggyakoribb buktaté az agilis médra
torténd atallas soran

A meglevo technikak gyors megvaltoztatasa

lgen, mindenki kifejleszti a sajat agilis technikait - de csak id6ével. Az agilis vilag gyakran
hivatkozik a ShuHaRi-ra, egy japan harcmdvészeti felfogasra, amely azt taglalja, hogyan legyen
valami a sajatunk harom szakaszban. Kezdetben szigoruan a meglévd technikat kovetjuk (Shu).
Ha meghonositottuk a szabalyokat, varialhatjuk 6ket (Ha), mig el nem érjuk a Rit: ekkor mar
magunktodl is hozzaértok vagyunk, és nincs tébbi szukségunk szabalyokra és technikakra.

Gyakran latunk csapatokat, amint meglévd technikakat varialnak, vagy kulénb6z4
keretrendszerekbdl valogatnak elemeket. A kifogasaikkal is sokszor taladlkozhatunk: ,Ismerem az
alapgondolatot, és nalunk ez nem mukodne”, vagy ,Szeretlnk kisérletezni, igy tobbféle
technikat is kombinalunk”. Kisérletezni j6, de egyedi utat csak bombabiztos alapokra épitsunk.
Hasznaljunk egy meglévd metodust hat honapig, egy évig, és tapasztaljuk ki, hogy milyen.
Hogyan mUkodnek a sprintek? Milyen egy jo retrospektiv (visszatekintés)? Hogyan hozzunk létre
értéket az ugyfeleknek? Csak akkor kezdjlink egyedi utkeresésbe, ha szilard az alap.
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A 7 leggyakoribb buktaté az agilis médra
torténd atallas soran

Az agilis csapatban és projektcsapatokban dolgozdok

Az agilis és a projektalapu munka alapvet8en kulénbdz6 kiindulasi pontokkal rendelkezik. Agilis
mod esetében ugyanaz a csapat, €s a csapat tagjai ismerik egymas erdsseégeit; egyutt fejlodnek.

A csapatnak adjuk a munkat. Projektalapu munka esetében a feladat az, ami adott, és ehhez
keresunk egy ideiglenes csapatot - azaz a csapatot adjuk a munkahoz. A ketté nem kombinalhato.

Tekintsiink az agilis atdllasra masképp

Gyakran megesik, hogy az embereknek nincs teljes képuk arrdl, milyen lesz az agilis munkavégzés hatasa.
Az agilitds nem csak az informatikai osztaly Scrum-csapatat érinti. Az agilis atalakulas egy kulturalis
valtas, amely a szervezet minden folyamatara és tagjara hatassal van a pénzugytdl a HR-ig. Ha a csapatok
dnmagukat vezetik, hogyan valtozik a csapatvezetSk szerepe? Hogyan osszuk be a tagokat a Scrum-
csapatokba? llleszkedik-e az éves koltségterv a Scrum-csapatokhoz? A szervezeti csapatok a legtdobb
esetben maguktdl jutnak arra a megallapitasra, hogy az agilis munkamaod kedvezébb lenne szamukra.

Minél hamarabb megértjuk az agilis atalakulas hatasat az egész szervezetre, annal kdnnyebb lesz az
atallas. Sok vezets szerint az agilitas egy esély a kulturalis valtozas megvaldsitasahoz, ami vonatkozhat

az ugyfelkdzpontubb munkavégzésre, vagy az alkalmazottak nagyobb szabadsagara. A vezetSk gyakran
probaltak ki kulonb6z6 metodusokat a szervezeti kultura megvaltoztatasara. Az agilis technikak esetében
az olyan valtozasok, mint az tgyfélorientalt gondolkodasmad, vagy a sajat munkatudat, leginkabb az agilis
gondolkodasmaod melléktermékei voltak.
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A 7 leggyakoribb buktaté az agilis médra
torténd atallas soran

Tal korai kiterjesztés

Rengeteg tapasztalat lelhetd fel az agilitas vildagaban az agilis munkavégzés kapcsan
csapatszinten. A csapat teszi a dolgat, mozgasban van, de akkor j6jjon a masodik, harmadik
csapat is? Vagy még husz? Hogyan mikodik az agilitas példaul az értékesitési vagy a HR-
osztalyon? Az agilitas vilagaban van egy rejtvény, amit sokan prébalnak megfejteni.

Szamos keretrendszer letezik az agilis csapatok kiterjesztésére, példaul a Spotify modell, a
SAFe (Scaling Agile Framework) és a LeSS (Large Scale Scrum). A legfontosabb lecke: ha nincs
szukség a kiterjesztésre, akkor nem kell megtenni. Nézzuk meg, megoldhaté-e az, hogy a
csapatok egymastol flggetlentl mikodjenek. Ne gondolkodjunk keretrendszerek
kiterjesztésében, amig latunk mas megoldast. Néhany szervezet azonnal meg akarja kezdeni a
kiterjesztést, amint talal par lelkes embert. Nem szabad. Csak olyasmit javitsunk meg, ami
tényleg elromlott.
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9. Hogyan vezessuk
at az informatikai
osztalyt az agilitasra
torteno

atallason?

Az agilis munkavégzes bevezetése azt
jelenti, hogy az informatikai osztaly
kultdravaltasanak is eljott az ideje.
Néhanyan orulnek a valtozasnak, mig
masok nem ilyen lelkesek. Milyen
reakciokat varhatunk el az informatikai
alkalmazottaktol? Hogyan kezeljuk ezeket
a reakciokat?
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Hogyan vezessuk at az informatikai osztalyt
az agilitasra torténd atallason?

Hogyan reagalnak az informatikai csapat tagjai az agilitasra torténd atallasra? Mi felel meg nekik? Mi nem
felel meg nekik? Mi lesz a legnagyobb kihivas szamukra? Itt a segitség: Mark van Meurs, a TOPdesk
fejlesztési vezetdje, kiterjedt Scrum Master-tapasztalataval felvértezve csatlakozik Bas Blankenhez, hogy
segitsen megvalaszolni ezeket a kérdéseket.

Back office
szakértod: tudas
megosztasa

Bas: ,Egy informatikai szakemberre
nagy hatassal lehet az agilitasra torténd
atallas. Minden back office-nak van egy
haldzati vagy rendszeradminisztratora,
aki szivesen tolti azzal a napjat, hogy a
gépe el6tt Ulve bonyolult feladatokat
fejt meg. Sok esetben 6k az adott terulet
egyeduli szakértdi. Ez roppant értékes
dolog. De az agilisabb munkavégzés
alapkoéve az, hogy az egész csapat
felel6ssége ezeknek a feladatoknak a
megfejtése. Ennek érdekében pedig
arra van szukseég, hogy a munka
atruhazhato legyen. Nem feltétlendl
egyetlen embernek kell megbirkdznia
vele.”

Mark: “A back office szakért6i szamara
nagy kihivas a tudas megosztasa, pedig
fontos lenne, hogy minél tobb munka
atruhazhatodva valjon. Az informatikus
kollégaknak nyitottaknak

kell lennitk, kommunikalniuk kell, el kell
tudniuk magyarazni a csapatnak, mi a
helyzet, és hogy miért valasztjak ezt vagy
azt a problémamegoldd stratégiat. Ez
nem mindig konnyd, mert a szakeértok
gyakran buszkeék arra, hogy az adott
tudast csak 6k birtokoljak. Informatikai
vezet6ként meg kell mutatni a
szemelyzet tagjainak, hogy még tobb
érték teremthetd a tudas
megosztasaval.”

Bas: ,Nem kell az 6sszes ismeretet
egyszerre megszerezni. A téma
komplexitasa miatt ez a legtobb esetben
nem is lenne lehetséges. De j6 kezdés,
ha arra biztatjuk a szakértéket, hogy
beszéljenek arrdl, mit csinalnak. A
csapat mas tagjai is kérdéseket fognak
feltenni, és mielbtt észrevennénk,
bizonyos feladatok maris atruhazhatova
valtak.”
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Ugyfélszolgalaton
dolgozék: tudas
megszerzése a
kollégaktol

Bas: Az agilis munkavégzés altaldban
illik az ugyfélszolgalati alkalmazottakhoz,
mert az agilis filozofia célja szintén az,
hogy mindenki a legjobb tudasa szerint
segitsen az ugyfeleknek. Ez a filozofia jol
illik a dolgozdk természetes
kivancsisagahoz. Ettdl persze az agilis
gondolkodasmaodra torténd atallas meg
tamaszthat kihivasokat az ugyfélszolgalat
alkalmazottai el6tt.

Sok szervezetben azt latom, hogy az
ugyfélszolgalat munkatarsai személyes
feleldsséguknek érzik azon
bejelentéseket, amelyeket 6k maguk is
meg tudnak oldani. Ha pedig nem sikerul
megoldani, akkor a bejelentést
tovabbitani lehet a back office-nak, és
lehet varni a valaszra. Az agilis
munkavégzeés soran az egész lanc felelds
minden bejelentésért - a front office-tdl
a back office-ig. Eszerint az
ugyfélszolgalat alkalmazottai azokért a
bejelentésekért is felel6sek, amelyeket
nem tudnak 6k maguk megoldani.”

Hogyan vezessuk at az informatikai osztalyt
az agilitasra torténd atallason?

Mark: ,Az Ugyfélszolgalat célja az, hogy
annyi els@szintl bejelentést oldjanak meg
0k maguk, amennyit csak lehet. Az
ugyfélszolgalat alkalmazottainak ez a
kovetkezObt jelenti: ha nem tudtad magad
megoldani a bejelentést, akkor szerezd
meg a tudast, amivel megoldod a
kovetkezd ugyanilyet. Légy vallalkozo
szellem( és kivancsi. Ulj le egy szakért6
mellé, és nézd meg, hogyan segithetsz a
legjobban az ugyfélnek. Nézd meg, meg
tudod-e oldani a gyakori bejelentések
problémajat az altal, hogy megszerzed
hozzd a szukséges tudast.”

Bas: ,Az agilisabb munkavégzés altal a
front és a back office is jobban megérti
egymast. Gyakran hallani frusztralt front
office-alkalmazottakat, akik a back office
gyenge kommunikacidjara panaszkodnak,
utobbiak pedig a bejelentések
hianyossagaval vadoljak 6ket. Akik
gyakrabban taldlkoznak, azok jobban
megeértik, mit kell a masiknak tennie
ahhoz, hogy elvégezze a sajat feladatat.”
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IT vezeté:
szabadsag és
bizalom a csapat
iranyaba

Mark: ,Az agilitds bevezetése egyet
jelent az osztaly kulturajanak
megvaltoztatasaval. Ha agilis médon
zajlik a munka, az azt jelenti, hogy nincs
minden eldre kitervelve és
megtervezve. Ehelyett teret adunk a
kisérletezésnek. A kudarcba fulladt
kisérletek is értékes ismereteket
adhatnak. Teremtsuk meg azt a
kulturat, amelyben a csoport tagjai
elfogadjak a hibazas lehetbségeét.

Az informatikai vezetd legfontosabb
feladata, hogy nyitott
munkakornyezetet teremtsen. Hagyja,
hogy a csapat tagjai idénként
hibazzanak, és legyen batorsaguk errdl
dszintén beszamolni. Ne itélje meg Sket
a kudarcba fulladt kisérletek alapjan.
Adja meg a csapatnak a bizalmat és a
szabadsagot ahhoz, hogy eldénthessék,
min fognak dolgozni.”

Hogyan vezessuk at az informatikai osztalyt
az agilitasra torténd atallason?

Bas: ,Azok az informatikai vezetdk,
akik nem hagyjak Iélegzethez jutni a
csapatukat, nem fognak egykdnnyen
agilis mddra valtani. A
kezdeményezések
mikromenedzselése konnyen
letérheti a bimb6z6 elképzeléseket,
meég mieldtt igazan
kibontakozhatnanak. Az agilis csapat
kivirdgzik, ha az Uj projektek
esetében biztositjak a ndvekedéshez
és a fejlédéshez szukséges id6t.”

Mark: ,Fellelhetd a ‘'mi egyutt a vilag
ellen” mentalitas az osztalyon? Ha
igen, a vezetd dolga, hogy ezt
felszamolja. Az agilitdsban mindenki
ugyanazért a célért kiizd: hogy
segitsen az tugyfélnek. Nincs helye
onallo szigeteknek.”
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Munkahelyi
vezetd: kapcsolat
|étesitése az
ugyfélszolgalattal

Bas: ,,Az agilis munkaveégzés javitja az
alkalmazasadminisztratorok és az
ugyfélszolgalat kozotti kommunikaciot.
Gyakran hallom panaszkodni az
alkalmazasadminisztratorokat, hogy
hianyos informaciot kapnak az
ugyfélszolgalattdl. Kérelmet kapnak egy
adott eszkdz megjavitasara, de nem
tudjak, hol talaljak. Az
alkalmazasadminisztratornak igy arra
megy el az ideje, hogy megkeresse, vagy
hogy visszakuldje a kérelmet az
ugyfélszolgalatnak. Pedig mindkettd
id6pazarlas.

Az agilisabb munkavégzés ez altal azt is
jelenti, hogy az
alkalmazasadminisztratorok és az
ugyfélszolgalat tagjai példaul gyakrabban
talalkoznak.

Hogyan vezessuk at az informatikai osztalyt
az agilitasra torténd atallason?

A bejelentések ide-oda kuldése helyett
az alkalmazasadminisztratornak el kell
mennie az ugyfélszolgalatra, hogy
egyutt kezeljenek egy bejelentést. Ez
persze igényel némi plusz raforditast,
tekintve, hogy az osztalyok gyakran
nem is ugyanazon az emeleten vagy
féldrajzi helyen talalhatok. Ugyanakkor
az eredmeény mégiscsak az, hogy a
bejelentést gyorsabban és jobban
dolgozzak fel.”

Mark: ,Az agilis munkavégzes révén a
legtdbb alkalmazasadminisztrator
feladata megkonnyithetd. Ok masokkal
egyUtt azon dolgoznak, hogy
megoldasokat talaljanak az
ugyfeleknek. Nincs tébb napi
feladatlista, csak ralatas és befolyas a
végeredmeényre.”
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Szeretneél tobbet
tudni?

Az agilitas bevezetése az informatikai
szolgaltatdsmenedzsment fejlesztésének remek maddja.
Ennél azonban sokkal tobbet is lehet tenni. Iratkozz fel
blogunkra, ahol hetente adunk tippeket a
szolgaltatasmenedzsmentrdl!

https://www.topdesk.com/hu/blog/
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