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Bevalt
gyakorlatok a
szolgaltatas-
menedzsmentben
(BPSM)

Kerulj kozelebb még egy [épéssel az igazan
ugyfélkdzpontu IT-szolgaltatasmenedzsmenthez!



Tartalomjegyzék

Bevezetés 04 | Miért nem az ITIL 09 | Mik azok a 17 | 1.1épés: a
a megoldas szolgaltatas- szolgaltatasi korok
napjaink menedzsmentben meghatarozasa
kihivasaira? 5| pevalt gyakorlatok 20 o
Elegendd informacié
(BPSM)? nyujtasa
21 | 2.lépés: reaktiv 25 | 3.Iépés: 34 | 4.1épés: 40 | Utankovetés:
helyzetkezelési kapcsolatkezelési Valtozaskezelési karbantartas és
folyamat létrehozasa folyamat létrehozasa folyamat fejlesztés
Miért pont reaktiv Alkalmazasgazdak kijelélése a létrehozasa A megfelelé mérészamokat
23 menedzsment? L szolgaltatasokhoz 39 A véltozaskezelé menedzser 4 hasznaljuk?

checklist-je

_




Bevezetés

Husz éve az informatikai vezetéknek egyetlen célkitlizésik
volt: a technolégia fellgyelete. Kiszolgalok, gépek, halézatok.
Minden az informaciétechnolégia konkrét elemeirdl

szolt. Tiz évvel kés6bb mar a folyamatok alltak a figyelem
kdzéppontjaban, jelenleg pedig Gjabb valtasnak vagyunk
szemtanui. Napjaink szolgaltatoi vildgaban a szolgaltatasok
sikerének legfontosabb kritériuma az elégedett tgyfél -
hivhatjuk ezt akar tgyfélkdzpontli megkozelitésnek, vagy a
munkaerd online jelenlétének fokozasanak is.

A gond az, hogy az informatikai osztalyok altal ma is
legszélesebb kérben hasznalt keretrendszerekben, példaul
az ITIL-ben, tovabbra is a tamogaté eszk6z6kdn és a
folyamatbeallitdsokon van a hangsuly, és bar valéban
szlikség van rajuk a kivalé minéségl szolgaltatasok
biztositasahoz, az ITIL és a hozza hasonlé megkdzelitések
hasznalata nem feltétlendl jar egyutt az tgyfelek
elégedettségével. Teljesithetjuk minden szolgaltatasszint(
vallalasunkat, lehetnek tokéletes KPl-eredményeink, ha az
Ugyfelek tovabbra sincsenek a kivant mértékben
megelégedve.

Az itt olvashato e-bookbdl kidertl, hogy igenis van méd
az Ugyfélelégedettség maximalizalasara. A tanulsagokat
tobb ezer Ugyfélnél tett megfigyelésekbdl vontuk le. Az
igy szerzett felismerésekbdl szllettek bevalt
gyakorlataink (best practices), és egy olyan, magatdl
értet6dd utmutatod, amely noveli az Ugyfelek
elégedettségét, és el8segiti a szolgaltatasok stabil
mikodését.

Az itt olvashaté jogyakorlatok nem igérnek gyors
megoldasokat, és a kdvetésuk sem feltétlenul jar elsdpré
sikerrel. HisszUk azonban, hogy kapaszkodot jelentenek
a jobb mindségl szolgaltatasok, és ezzel parhuzamosan
az elégedettebb Ugyfelek megszerzéséhez.

Martijn Meeder & Gokhan Tuna




Mieért nem az ITIL a megoldas
napjaink kihivasaira?

Evtizedeken at az ITIL és mas hasonld, a
szolgaltatasmenedzsmentben alkalmazott
keretrendszerek hataroztak meg az Ugyféltamogatassal
foglalkoz6 részlegek napi munkavégzésének

menetét. Miért fordulhat el mégis, hogy a vallalatok

a kivalé minéségl informatikai menedzsmentre
tamaszkodva mégsem képesek mindségi szolgaltatast
nyujtani? Es milyen megoldast kinalhatnak erre a
szolgaltatasmenedzsmentben bevalt gyakorlatok (BPSM -
Best Practises in Service Management)?



Miért nem az ITIL a megoldas napjaink
kihivasaira?

Az ITIL ereje

Az ITIL-hez hasonlo
keretrendszerek

teljesen atrajzoltak a
szolgaltatasmenedzsment,
mint agazat képét. Rengeteg
osztaly teljesitményét
fokoztak, és még tobb
munkamennyiséget
sporoltak meg azzal, hogy
egyértelmden
megfogalmaztak a
legfontosabb feladatok
elvégzésének mikéntjét. A
legfontosabb azonban, amit
elértek - és ebben épp az
ITIL jart az élen -, hogy egy
mindenki altal ismert, k6z6s
nyelvezetet teremtettek.

Ha mas kollégakkal
talalkozunk valamilyen
szolgaltatasmenedzsmenttel

kapcsolatos rendezvényen,
és széba kerul egy-egy
Lincidens” vagy
Lvaltozaskérelem”, mindenki
érti, mirdl van szé. Az ITIL
tehat nem csupan magasabb
szintre emelte a ITSM-ben
dolgozok képességszintjét,
hanem azt is elérte,

hogy egy hullamhosszon
legyenek. Miért latjuk

tehat azt, hogy a vallalatok
nehezen tudnak sorrendet
teremteni a szolgaltatasaik
kozott, kulindsen annak
fényében, hogy az ITIL

3-as verzidja még inkabb
szolgaltataskdzpontlva
alakult? Hogy valaszt kapjunk
a kérdésre, vissza kell
repulntink a 80-as évekbe.




Miért nem az ITIL a megoldas napjaink
kihivasaira?

Az eszk6z6ktdl a
folyamatokon at... a
még tobb folyamatig?
Az ITIL 1-es verzidja a

80-as években jelent

meg azzal a céllal, hogy
segitsen az informatikai
infrastruktura kezelésében.
A 90-es években jelent meg
a folyamatkdzpontubb,

2-es verzioju ITIL, amely

a munkafolyamatok
gordulékenyebbé tételével
jarult hozza az informatikai
osztalyok munkavégzéséhez.
Az ITIL 3-as verzidjanak
megjelenésével a fellgyeleti
feladatok kerultek a
kozéppontba. Mindez igazolja
azt az egyre elfogadottabb
megallapodast, miszerint
az informatikai osztalyokra
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nem az informatikai
eszkdzok fenntartasa,
hanem az tgyfelek
mindségi kiszolgalasa
érdekében van szikség.
Elméletben mindez igaz,
azonban nemigen sikerult
megvalositani a
gyakorlatban.

Ennek a f6 oka az volt, hogy
az ITIL
szolgaltataskdzpontubb
mUikodéséhez még tobb
folyamatot kellett
bevezetni. Az ITIL 3-as
verziéjaban tébb mint 30-
féle folyamat fut; ezzel
szemben a 2-es verzidban
ugyanez a szam mindossze
10 volt. A rendszer
olyannyira 0sszetetté és
kiterjedtté valt, hogy sok
vallalkozasnak komoly
nehézséget okoz az ITIL 3-
as verziojanak gyakorlatba
Ultetése.

Ujfajta kihivasok,
ujfajta keretrendszer
Mindezt nem azért mondjuk,
mert az ITIL ellen szeretnénk
beszélni. Kétségtelen tény
azonban, hogy a rendszer az
informatikai infrastruktdrak
fellgyeletéhez készult, és
sosem volt feladata, hogy

az informatikai vezeték
segitségére legyen az
Ugyfélelégedettség
novelésében. Marpedig ez -
azaz az Ugyfelek
elégedettségének fenntartasa
- manapsag nehezebb feladat,
mint valaha. Az emberek
jéval tébbet varnak a
technolégiatdl és az életuket
megkonnyitd szerepétdl,
mint néhany évvel ezel6tt.

Es bar az otthon

hasznalt
informaciétechnolégia
korantsem olyan 6sszetett és
kiterjedt, mint a
munkahelyen

~bevetett” hatalmas méret(
alkalmazascsomagok és
halézatok, tobbé-kevésbé
ugyanolyannak tekintjuk dket.
Ha egy alkalmazast
minddssze 30 masodperc
alatt lehet frissiteni egy
okostelefonon, miért hizédik
honapokig egy munkahelyi
szoftverfrissités
megtervezése és
végrehajtasa?

Az informatikai osztalyok
egyre nehezebben tudnak
megfelelni az Ggyfelek
elvarasainak.




Miért nem az ITIL a megoldas napjaink
kihivasaira?




Miért nem az ITIL a megoldas napjaink
kihivasaira?

Athidalas

Mit tehetlink tehat annak
érdekében, hogy athidaljuk
a mindségi folyamatkezelés
€s a mindségi szolgaltatasok
kozott huzédo szakadékot?
A megoldas nem az, hogy

a mindségi fellgyeletet
min&ségi szolgaltatasokka
alakitsuk. Inkabb tegyuk fel
magunknak a kérdést: mit
kell tennlnk azért, hogy
szinvonalasabb szolgaltatast
nyujthassunk? Szinvonalas
szolgaltatas elképzelhetetlen
rendszerezett vezet8ség
nélkual. A folyamatkezeléshez
tehat tovabbra is szikség van
az ITILre. Hiszen erds alapzat
nélkdl nem lehet hidat sem
épiteni.

Bevalt gyakorlatok

a
szolgaltatasmenedzsme
ntben

(BPSM)

A szolgaltatas-
menedzsmentben bevalt
gyakorlatok szerint az
ugyfeleknek kinalt szolgaltatas
all az informatikai osztaly
munkavégzésének
fokuszaban.

Kezdjunk kevesebb folyamat
segitségével dolgozni,

és figyeljink oda jobban

az Ugyfelek igényeire.
Mindez vajon azt is jelenti,
hogy mindent meg kell
tenniink, amit az tgyfél

kér? Epp ellenkez6leg!

Az Ugyfélkdzpontu
szolgaltatas biztositasaval
gyakran kell bizonyos

szolgaltatasok elhagyasa
mellett donteni, hogy

valéban a szukségleteiknek
megfeleld szolgaltatasokat
biztosithassuk az tgyfeleknek.
Az itt olvashato e-bookban
bemutatjuk bevalt
gyakorlatainkat, és Otleteket
adunk ahhoz, hogyan lehetne
bevezetni Oket.

e



Mik azok a szolgadltatas-
menedzsmentben bevalt
gyakorlatok?

A szolgaltatasmenedzsmentben bevalt gyakorlatok
(BPSM) minddssze néhany alapelven nyugszanak:
a szolgaltatas jelenti a kiindulépontot, nem szabad
tul sok ktlonb6z6 szolgaltatast kinalni, és az
ugyféligényekhez kell igazodni.




Mik azok a szolgaltatasmenedzsmentben
bevalt gyakorlatok?

A szolgaltatas a
kiindulépont

A BPSM alapja az tigyfeleknek
kinalt szolgaltatasok kore.
Szeretnénk valéban
ugyfélkozpontu vallalatta
valni? Figyeljink oda

a szolgaltatasokra! Az
ugyfeleket cseppet sem
érdekli, hogy kovetjik-e a
belsé folyamatokat. Ok csak
a problémaikra keresnek
megoldast. Az informatikai
vallalatok szamara nem az a
kérdés, hogy miként érdemes
bevezetni a folyamatokat,
hanem inkabb az, hogy
milyen szolgaltatasokat
kinaljanak tgyfeleiknek.

Standardizaljuk az altalunk
kinalt szolgaltatasokat,

és vegyUk fel 6ket a
szolgaltataskatalégusba.
Miért érdemes ezt
megtenni? Mert igy nagyon
egyszerlen szabalyozhatjuk
a munkavégzést. Ha

nem tudjuk, milyen
szolgaltatasokat kinalunk,
hogyan tudjuk majd
kontrollalni a csapat
munkaterhelését? Minden
egyes kérdés vagy kérés
esetén a személyzet
tagjainak meg kell kérdeznitik
maguktol: mit kezdjek
ezzel? Segitenem kell az
tgyfélnek? Vagy ilyesmivel
mi nem foglalkozunk?



Mik azok a szolgaltatasmenedzsmentben
bevalt gyakorlatok?

Rengeteg olyan vallalatot
lattunk mar, ahol a beérkez6
kérések feldolgozasa
rengeteg id6t és energiat
vesz igénybe csapatszinten
- igy nehéz tovabblépni,

és tlizoltas helyett hosszu
tavu fejlesztéseket
bevezetni. A szolgaltatasok
standardizalasaval a
tamogatas hatékonysaga
is megno.

A tamogatasi
folyamatok
szamanak
korlatozasa

Mire van tehat szikség

e szolgaltatasok
tdmogatasahoz? Itt jonnek
képbe a sajat folyamatok.

A BPSM egyik feladata,
hogy minimalisra szoritsa

a folyamatok szamat. Az
ITIL eljarasai mind nagyon
hasznosak, de mivel olyan
sok van bel6luk, az ember
egy id6 utan nem latja a
fatél az erdét. A folyamatok
nagy szama korlatozé és
késleltetd hatassal is lehet
a bejelentések feldolgozasa
soran, mindez pedig nem
segit abban, hogy az Ugyfél
kertljon az elsd helyre.

Hogyan csokkentheté
tehat az altalunk hasznalt
folyamatok szama? Mi
magunk két f8 folyamatot
neveztink meg a
bejelentések

kezelése soran: az egyik a
biztositott szolgaltatasokra
vonatkozé kérdéseket,

a masik pedig a nem
biztositott szolgaltatasokra
vonatkozé kérdéseket érinti.
E két procedura sorén az a
legfontosabb, hogy
mindkettd az tgyfél
kérdésével kezdddjon, és
azzal is végzédjon. A
szolgaltatasok kore
természetesen alland6an
valtozik, igy a valtozasait
érintéen is szikség lesz egy
folyamatra. Végul pedig
meghataroztunk két

olyan folyamatot,
amelyekkel a vallalat
proaktivan fenntarthatja és
fejlesztheti szolgaltatasait.

—



Mik azok a szolgaltatasmenedzsmentben
bevalt gyakorlatok?

A BPSM a
gyakorlatban

igy mikadik: tegyiik

fel, hogy az Ugyfélnek
valamilyen kérése van. Ha
a kérés szabvanyos vallalati
szolgaltatasra vonatkozik,
akkor a hatalyban lévd
szerz8déseknek
megfelel8en lehet
feldolgozni (reaktiv
helyzetkezelés). E
szolgaltatasokat azonban
rendszeresen karban kell
tartani, hogy tovabbra is a
kindlatban maradhassanak
(proaktiv helyzetkezelés).
Amennyiben a kérdés egy
rendelkezésre nem allo
szolgaltatasra vonatkozik,
elmondhatjuk az tgyfélnek,

hogy miért (vagy még/mar
miért nem) biztositjuk

az adott szolgaltatast, majd
felkinalunk neki egy masik
megoldast (relacios

helyzetkezelés). A szabvanyos

szolgaltatasok kérében
nem megoldhato kérések
indokolhatjak a meglévé
szolgaltatasok korének
Ujragondolasat (modositas).
llyen példaul, ha az tgyfél
egy rendszeresen jelentkez6
problémarol szamol be,
amelyet mindenképpen
meg akarunk oldani. A
szolgaltatasokat mi magunk
is tudjuk javitani (fejlesztés)
a gyakori megakadasok, az
Uj technoldgiak vagy a jogi
kérnyezet valtozasai miatt.




Mik azok a szolgaltatasmenedzsmentben
bevalt gyakorlatok?




Mik azok a szolgaltatasmenedzsmentben
bevalt gyakorlatok?

Bevezetés 5 Iépésben
Ha a BPSM segitségével szeretnénk dolgozni, tudnunk kell, hogyan
fogjunk hozza. Az itt olvashaté e-bookban részletesen bemutatjuk a 7

BPSM bevezetésének modjat: 2 \
3 \\

1. Hatarozzuk meg az altalunk kinalt szolgaltatasok korét

4
2. SUritsuk egyetlen folyamatba a szabvanyos 5 \
szolgaltatasokhoz kinalt tamogatast \\

3. Sdritsuk egy masik folyamatba a szabvanyostol eltéré
szolgaltatasokhoz kinalt tdmogatast

4. Hozzunk létre egy folyamatot a szolgaltatasok
modositasahoz

5. Utankovetés: preventiv helyzetkezelés és a modositasok
bevezetése



Mik azok a szolgaltatasmenedzsmentben
bevalt gyakorlatok?

A szolgaltatdsmenedzsmentben alkalmazott
folyamatok leroviditése

Mi magunk is sokat tehetlnk a folyamatok szamanak csékkentése érdekében. Hisziink benne, hogy ez

a szolgaltatasmenedzsment hatékonyabba, gyorsabba és legelsésorban lgyfélkdzpontubba tételének
legjobb modja. Nézzik meg, hogy mekkora ,tavolsagot” kell megtennie egy Ugyfélkérésnek a hagyomanyos
szolgaltatasmenedzsment-eljarasok alkalmazasakor, és mekkorat a bevalt gyakorlatok hasznalata esetén.

Ténkrement a Utdnanézek, mit
szamitégépem! tehetek.
Kaphatnék egy Ujat?

Bejelentések
kezelése

<« J

Igen, be tudunk szerezni
egy Uj szamitégépet.
Megkérdezem Katat.
Kérelem
teljesitése
Konfiguracié ~
-kezelés .

Itt is van az
Uj K6szénom!
szamitogép.

Valtozaskezelés

Osszefoglalasként:
1 kérelem

4 folyamat

3 riport




A TOPdesk bevalt gyakorlata

Tonkrement a

Van egy szamitégépunk
raktaron. Itt is van,
tessék!

0-¢

Reaktiv
/‘\ helyzetkezelés

N\t

Lassuk, hogyan
segithetnék!

szamitégépem!
Kaphatnék egy Gjat?

---=- Reaktiv - =P
B helyzetkezelés

Osszefoglalasként:
1 kérelem

1 folyamat

1 riport



1.lépés: A
szolgaltatdsok korének
meghatarozasa

A BPSM elsd |lépése az altalunk kinalt
szolgaltatasok korének meghatarozasa.
Hogyan hatarozzuk meg a szolgaltatasok
korét? El6szor is készitsunk
szolgaltataskataldgust.



1.1épés: a szolgaltatasok kérének meghatarozasa

Sok vallalat szamara nem egyértelm(, hogy milyen
termékeket és szolgaltatasokat is nyujtanak. Ez nemcsak az
adott vallalat, hanem az tUgyfél szamara is kellemetlen. Ha
nagyobb ralatast nydjtunk az altalunk kinalt termékek és
szolgaltatasok korére a szolgaltataskatalégusban, az tgyfelek
is jobban tudjak majd, miben szamithatnak a segitséglinkre.
Ez noveli az atlathatésagot az adott osztallyal kapcsolatban,
és javitja az ugyféllel folytatott kommunikacié minéségét. Az
Ugyfelek elégedettsége igy rakétaként 16 a magasba, az
osztaly pedig rengeteg id6t takarit meg.




1.1épés: a szolgaltatasok korének meghatarozasa

Hogyan allitsunk 6ssze
szolgaltataskataléogust?
A szolgaltataskatalégus

az a felllet, ahol az
Ugyféltdmogatast nyujto
osztalyok, példaul a
létesitménykezelés,

az informatika vagy

a HR 6sszegydjtheti

a vallalat szamara

nyujtott szolgaltatasait. A
fejezet fontos tanulsaga,
hogy mindenképpen be kell
vonni az tgyfelet.




1.1épés: a szolgaltatasok kérének meghatarozasa

Adjunk elegendo informadciot

Az online szolgaltataskatalogus 6sszeallitasa soran torekedjink arra, hogy minden informacié benne legyen,
amire az Ugyfeleknek szikséglk lehet. Mindig vegyUk figyelembe az alabbiakat:

irjuk le egyértelmiien az egyes szolgaltatasok
tartalmat. Ha minden termékhez vagy
szolgaltatashoz készitink egy GYIK részt, az Ugyfelek
gyorsan megtalalhatjak a szamukra szikséges
valaszokat. Gyakori kérdések példaul a

kovetkez8k: Hogyan lehet beallitani a Wi-Fi
kapcsolatot a telefonkésziléken? Hogyan lehet

a papir mindkét oldalara nyomtatni? Hogyan

lehet modositani az asztal feluletét?

TlntessUk fel, hogy az adott szolgaltatas tobb
szinten is biztosithat6-e. Ismertethetjik példaul,
hogy mely targyal6termek hasznalhaték a fontos
események, példaul az tgyfelekkel valo
talalkozasok lebonyolitasara, vagy hogy milyen
eszkozok talalhatok az egyes targyaldkban.

Ismertessik a szolgaltatasok megrendelésének
folyamatat. Az Ugyfelekkel igy nem fordul el8, hogy
rosszul rendelik meg a kivant terméket vagy
szolgaltatast, vagy hogy nem lehet tartani a
kéréshez kalkulalt atfutasi idot.

Adjuk meg a teljesitési/szallitasi feltételeket.
Tajékoztassuk az Ugyfeleket a szolgaltatas
teljesitésének id6pontjardl, vagy ismertesstk
veluk a termék atvételének pontos helyét.

Ismertessuk az Ugyfelekkel az Ugyfélszolgalat
nyitvatartasat és elérhetdségeit.

20



2.1épés: Reaktiv
helyzetkezelési folyamat
létrehozasa

Az altalunk biztositott szolgaltatasok
meghatarozasa utan az
Sket tamogatd folyamatokat is létre kell hoznunk.

21



2.lépés: rekativ helyzetkezelési folyamat
létrehozasa

A bevalt gyakorlatok alkalmazasaval elért eddigi legnagyobb eredménytink az, hogy a sokféle
szolgaltatasmenedzsment-folyamatot egyetlen, atfogé munkafolyamatba integraltuk: ez az Ugynevezett reaktiv
helyzetkezelés. A reaktiv helyzetkezelés az altalunk tamogatott 6sszes szabvanyos szolgaltatassal kapcsolatban

felmerdult kérdésekre ad valaszokat.

igy mikodik:

Ertem. Ha tgy déntiink, hogy
Utananézek, a szabvanyostél eltérd
mit tehetek. szolgaltatast nydjtunk,

néhany dolgot érdemes
észben tartanunk. Lasd itt:

~Relacioés helyzetkezelési

Tonkrement a
szamitogépem!

Kaphatnék egy ujat?

folyamat létrehozasa”.

e EE s E e .-

A kérés valamilyen

szabvanyos
- == szolgéltatashoz
. e kapcsolédik?
-
L 4
L g
D
'l 1
4 e
v Semmi baj. Esetleg

3 segithetiink az
Szeretnénk kivételt - - = P ugyfélnek
! tenni? valamilyen
mas formaban?
1 1
I
I Készonom!
1
1
\/ -

\/

Ez az, hadd legyen

Pompas! Még
aznap megoldédi elégedett az
minden. ugyfél!
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Mire jo a reaktiv helyzetkezelés?

2.lépés: rekativ helyzetkezelési folyamat
létrehozéasa

Most mar tudjuk, hogyan mikodik a reaktiv helyzetkezelés. Miért kellene azonban a kiprébalt és bevalt ITIL-rél egy,
bar ismerd6s, mégis Ujonnan beallitott rendszerre valtani, amely a folyamatokat és a kollégak feladatait tekintve is
sok valtozast jelent? 4 indokot is tudunk ra mondani.

1

Er6sebb ligyfélkézpontusag

Mindenekel6tt: a reaktiv helyzetkezelési folyamat
legelsGsorban azért jon létre, hogy a lehetd

legjobb és leggyorsabb szolgaltatast biztosithassuk
az Ugyfeleknek. Ezutan nincs id6 hosszasan tiprédni
a folyamatok kivalasztasan: van-e barmi hasznos
hozadéka annak, ha megyvitatjuk, hogy egy adott
eset incidens vagy valtozaskérelem-e? Az 6sszetett
meghatarozasok helyett a reaktiv helyzetkezelési
folyamat minddssze ezt a kérdést teszi fel: mit
szeretne az ugyfél?

Egyetlen, hatékony folyamatmenedzser

MUkod6képesen tartando rendszerek, fellgyeletet
igényld licencek, megrendelésre varo tételek:
rengeteg a tennivalo, igy nem meglepd, hogy
néhany, tamogatast nyujto osztaly megfeledkezik
arrol, kiért is dolgozik. Ha hozzavesszik az
eréforrasokért egymassal harcolo
folyamatgazdakat, jol latszik, hogy még konnyebb
megfeledkezni a Iényegrdl, és hogy a folyamatok igy
kdénnyen 6ncéliakka valhatnak. A reaktiv
helyzetkezelés leegyszer(siti a szolgaltatas-
menedzsmentet, igy csak egyetlen folyamatgazdara
lesz szlikség, akinek egyetlen célja van: az tgyfelek
elégedettsége.

Mindez a szamonkérhet8ség megndvekedését és a
munkacélok egyértelmibbé valasat is eredményezi.
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Gyorsabb szolgaltatas

Ha csak egyetlen folyamat és egyetlen
folyamatmenedzser van, kevesebb mindent kell
észben tartani a kérések feldolgozasa soran. Az
eredmény: a csapat hatékonyabban, és ez altal
joval gyorsabban dolgozza fel a kéréseket. Tobbé
nincs szukség arra, hogy attekintsik a sokfelé
agazo folyamatot, amikor megkeres minket egy
ugyfél, hiszen a folyamat maga épp annyira
egyértelmd lesz, mint az tgyfél részérdl elhangzé
kérés.

Egyértelmiibb KPIk és riportok

Ha egy kérés teljesitését sokféle folyamat - és a
folyamatmenedzserek vigyazo tekintete - kiséri,

az nem csupan a szolgaltatasmenedzsmenttel
foglalkoz6 csapat munkaterhelését noveli, hanem a
|étrehozott papiralapi dokumentacié mennyiségét
is, és tobb folyamat KPI-t is hatranyosan befolyasol.
A szolgaltatasi folyamatok 6sszevonasaval tehat a
fellgyeletik és a megfigyelésuk is leegyszerlsodik.
igy, mivel az egyszer(i kérések nem szerepelnek
szamtalan kulénb6z6 riportban, kikristalyosodik,
hogy milyen teljesitményt nyujt a szolgaltatd
osztaly, és célzottabban lehet megvaldsitani a
fejlesztések bevezetését.
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3.1épés: Reldcios
helyzetkezelési folyamat
létrehozasa

A reaktiv helyzetkezelés Iényege, hogy szabvanyos
szolgaltatasokat nyujtsunk ugyfeleinknek. Mi torténik
azonban akkor, ha nemet kell mondanunk nekik?
Ekkor [ép be a képbe a relaciés helyzetkezelés, vagyis
az a folyamat, amely a (még/mar) nem biztositott
szolgaltatasokhoz kapcsolédo kéréseket kezeli.
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3.1épés: relacios helyzetkezelési folyamat
létrehozasa

Hogyan segithetlink a legjobban annak az Ggyfélnek, aki olyan szolgaltatast
szeretne igénybe venni, ami nem szerepel a szolgaltataskatalégusban? A relaciés
helyzetkezelési folyamat menete Ugyfelenként és kérésenként mas és mas, igy
nincs kész recept arra, hogy mit tegylnk, ha ez megtorténik. Bizonyos mértékig
azonban ezt a folyamatot is tudjuk standardizalni. Az alabbi Iépéseket kdvetve tobb
ugyfélnek tudunk majd megfelel6 megoldast ajanlani.
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3.1épés: relacios helyzetkezelési folyamat

létrehozasa

1. Tudjuk meg mire van
igazan sziuksége az
ugyfélnek

Képzeljuk el, hogy egy Ugyfél
iPadet szeretne nalunk
vasarolni, mi azonban

csak Android rendszer(
eszkdzoket arusitunk. Tegyuk
fel magunknak a kdvetkezd
kérdést: miért szeretne ez

az ugyfél iPadet? Mik az
igényei, és miért hiszi azt,
hogy egy Android rendszerd

tablagép nem felel meg neki?
Mindig kérjik meg az
Ugyfelet, hogy magyarazza
meg a kérését. El6fordulhat,
hogy fogalma sincs rola, mire
képes egy Android eszkdz, mi
pedig néhany plusz
informacioval vagy egy
alkalmazas telepitésével
megoldjuk a gondjat.

2. Javasoljunk egy
szabvanyos, alternativ
megoldast

Amint megismerjik az
ugyfelek igényeit, konnyebb
alternativ megoldast keresni

a szabvanyos lehet8ségek
kozul. Idealis esetben
rendelkeziink olyan masfajta,
szabvanyos szolgaltatassal,
amely teljes mértékben
kielégiti az tgyfél igényeit.

0 igy elégedett lesz, nekiink
pedig nem kell mitdl
tartanunk. El6fordulhat
persze, hogy csupan olyan
alternativat tudunk ajanlani,
amely csak részben felel meg
az Ugyfél igényeinek. Ebben
az esetben az a kérdés, hogy
a hianyzé funkciok mennyire
fontosak a kliensnek. Ha nem
annyira, akkor érdemes az
adott alternativa felé terelni.
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3. Opcionalis:
javasoljunk személyre
szabott megoldast

Ha nem tudunk az tgyfél
igényeinek megfelel6
szabvanyos megoldast
felkinalni, nézzuk meg,
van-e valamilyen alternativ
valaszlehet8ségunk. Tegylk
fel magunknak az alabbi
kérdéseket:

1. Technikai szempontbol
megoldhato-e, hogy
alternativat ajanljunk az
ugyfélnek?

2. Ha az els6 kérdésre igen
avalasz, johet a kovetkezd:
fel szeretnénk ajanlani

az adott alternativat?

létrehozasa

Az adott megoldas illik-e

az informatikai osztaly
iranyelveihez és
stratégiaihoz? Id8igényes-e
az alternativ megoldas
biztositasa? Milyen hatassal
van a biztonsagra? Fenn
tudjuk tartani az adott
megoldast?

3. Ha technikai szempontbdl
megoldhato, és mi is Ugy
gondoljuk, hogy j6 otlet

egy alternativ megoldas
felkinalasa, el is jutottunk a
kovetkezd kérdéshez: van-e
ra kerete az tgyfélnek?
Tudunk réla szamlat kuldeni
neki? Ennek alapjan az tgyfél
el tudja donteni, hogy él-e a
megoldassal, vagy sem.

3.1épés: relacios helyzetkezelési folyamat
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4. Déntsiik el,

hogy kivanjuk-e
standardizalni a
megoldast

Ha a valasz minden

fenti kérdésre igen, és
megtortént a szolgaltatas
biztositasa, Ujabb kérdésen
kell tornlnk a fejunket.
Szeretnénk-e beemelni

az adott szolgaltatast a
szabvanyos szolgaltatasok
kozé? Ha igen, vegyuk fel a
szolgaltataskatalogusba.

Néha nemet is kell
mondani

Az informatikai csapat nem
szivesen mond nemet.
Segiteni szeretnének, és ha
nemet mondanak, ugy

3.1épés: relacios helyzetkezelési folyamat
létrehozasa

tlnhet, hogy meg sem

probaltak. El6fordul azonban,
hogy nincs mas valasztasunk.
Ha mindenre igent mondunk,

nincs értelme iranyelveket
készitenlink az adott
osztalynak. Tegyuk fel a fenti
kérdéseket, hogy megértsuk
az Ugyfél kivansagait. Ha

a valasz tovabbra is nem,
akkor is minden télunk

telhetdt megtettiink azért,
hogy segitsunk. A csapat
konnyebben mond nemet, ha
erre van szlikség, és az ugyfél
is elégedettebb, ha tisztaban
van azzal, miért nem tudtak
neki segiteni, és milyen egyéb
lehetéségei vannak.



Az lUgyfél olyan szolgaltatast szeretne igénybe venni, ami nem
szerepel a szolgaltataskatalégusban? Tegylk a kovetkezdket,
és kiderul, segithettink-e neki mashogyan.

Sajnos ez az eszkoz
nem szerepel a
kindlatunkban. De
nézzik hogyan
segithetnék!

Kaphatnék egy
tabletet?

------->

Talaljuk ki, mit
szeretne az

tigyfél

Fel tudunk ajanlani az
tigyfél igényeinek
megfeleld
szolgaltatast?

Rendben, ez
esetben
keressunk testre
szabott
megoldast.

Kar. Technikai
Magyarazzuk szemponthél
el, miért nem létezik

tudunk alternativa?
segiteni.

" A megoldas
Hat jo. belefér az tugyfél
Legalabb koltségvetésébe?
megproébaltuk!

Szuper!
Szolgaljuk ki az
tgyfelet.
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3.1épés: relacios helyzetkezelési folyamat
létrehozasa

Ugyfélmenedzserek hozzarendelése a
szolgaltatasokhoz

Most mar tudjuk, hogy (elméletileg) miért j6 nemet mondani. Hogyan értessuk meg azonban az ugyfelekkel, hogy
az érdekikben cselekszlink? A titok nyitja az egyértelm( és rendszeres kommunikacio segitségével kiépitett stabil
kapcsolat. Kérjunk fel gyfélmenedzsereket szolgaltatasainkhoz.

A sales-en tul

Az Ugyfélmenedzsereket nem feltétlendl tarsitjuk fejben a szolgaltatd osztalyokhoz. De

miért is ne tehetnénk? Az informatikai vagy a létesitménykezeléssel foglalkoz6 személyzet
valéban nem tipikus értékesité, am nagyon is hasonlé munkat végeznek: az tgyfelek
elégedettségéért dolgoznak. Az ligyfelek elégedettségének eléréséhez pedig tudni kell, mire
vagynak, illetve mire van sztkséguik. Az Ugyfélmenedzser feladata, hogy rajéjjon arra, hogy
mik az Ugyfél valédi szikségletei. Az aldbbiakban réviden ©sszefoglaljuk a szolgaltato
osztalyokon végzett Ugyfélmenedzsment-feladatok legfébb szempontjait.

1.tipp : Kapcsolattartas

Hogyan adhatjuk meg az tigyfeleknek azt, amire vagynak, ha nem tudjuk, mi az? Az ugyfelekkel
val6 rendszeres kapcsolattartas révén kiderul, mennyire elégedettek szolgaltatasainkkal, vagyis
hogy mi az, amit jél csindlunk, és mi az, amin még javitani kell. Ami pedig a proaktivabb
hozzaallast illeti: tudjuk meg, hogy milyen problémakkal talalkoznak most vagy a kozeljovében.
Képzeljuk csak el, mennyire 6rilnek majd, ha megvalaszolunk szamukra egy még el sem
hangzott kérdést!

Dolgozzunk ki olyan munkafolyamatokat, amelyekhez nélkil6zhetetlen a kapcsolattartas,
tartsunk példaul egy néhany havonta lefolytatott telefonbeszélgetést vagy személyes talalkozot.
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3.1épés: relacios helyzetkezelési folyamat
létrehozésa

2.tipp: Hozzunk létre dllandé munkafolyamatokat a kérések és
kérdések kezeléséhez

Az allandé munkafolyamatok elképeszté mennyiségl elénnyel jarnak. Legelsésorban
azzal, hogy altaluk érvényesithet6k a leghatékonyabban a vallalati iranyelvek. Az Ggyfelek
kérdéseihez kapcsol6dé egységes megkozelitésmoddal az Ggyfelek elvarasai is alakithatok,
ami szintén hatalmas szerepet jatszik az Ugyfél-elégedettség mértékének
meghatarozasaban.

3.tipp: Kérdéseket, és ne valaszokat varjunk

Képzeljik el a kovetkez6 helyzetet: az egyik bejelenténk Uj okostelefont szeretne rendelni,
méghozza az egyik nagy marka legujabb huzétermékét. Természetesen elutasithatjuk ezt
a koltséges kérést, ezzel azonban nem segitlink az Ugyfelen, aki Ujabb kérést kild majd,
vagy panaszt tesz a szolgaltatas rossz min6sége miatt. Ez sem a vallalat teljesitményének,
sem a jo hirének nem hasznal. Miel6tt nemet mondanank, el6bb gondoljuk at, hogy a
bejelentének miért van sziiksége Uj telefonra. Az Uj készulék megoldast jelent valamilyen
problémara. Miel6tt megoldast javasolnank, mindenképpen ismerjuk meg alaposan az
ugyfél problémajat.
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3.1épés: relacios helyzetkezelési folyamat
létrehozésa

4.tipp: Ne vallaljunk tébbet, mint amennyit elbirunk

Sok mindent fontoléra kell vennuink, miel6tt igent mondanank egy nagyobb valtoztatasra.
Rengeteg kérdést kell feltenniink magunknak, miel&tt vallalnank a dolgot - és ekdzben
rengeteg olyan esély adddik (illetve rengeteg olyan j6 indokot tudnank felsorolni), hogy
inkabb nemet mondjunk. Valéban tudjuk teljesiteni az adott kérést? A kérés megfelel az
iranyelvben foglalt el6irasoknak? Rendelkeziink-e a megoldas bevezetéséhez és
fenntartasahoz szikséges készségekkel? Be tudjuk-e illeszteni mindezt a koltségvetésiinkbe?
Ugyeljiink ra, hogy ne tegylink késébb tresnek bizonyulé igéreteket.

5.tipp: Vonjunk be szakértéket

Csak akkor tudunk teljességgel 6szinte valaszokat adni a szakteruletlinkkel kapcsolatban,

ha tisztaban vagyunk a realitassal. Az azonban egészen biztosan nem valo6s kévetelés, hogy
egyvalakitél varjuk el, hogy tudja, mire képes egy egész osztaly, és mire nem. Oszinte és
elérhet6 ajanlatokat legegyszerlibben szakérték bevonasaval tehettink. Kérjuk ki tanacsukat
és véleményulket a kapott kérdésekrdl és kérésekrél. Még az is lehet, hogy olyan alternativ
javaslattal allnak el8, ami nekiink magunktol eszinkbe sem jutott volna.
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4 .]epés: Valtozas
folyamat létrehozasa

Amikor az ugyfelek egy olyan Uj szolgaltatast
igényelnek, amelyet mi is nagyon szeretnénk
felvenni a szabvanyos szolgaltatasok kozé,
elébb van néhany teendénk. Mindez a valtozas
folyamat része.
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4.1épés: Valtozas folyamat
létrehozasa

Rendben. Mostanra

mar elkésziilt a
szolgaltataskatalogus, és

az lUgyfelek kérdéseinek
feldolgozasa is megfelel6en
zajlik. Mi a kovetkezd |épés?
A szolgaltataskatalégus
frissitése. A valtoztatast
indokolhatjak az tgyfelek
kérései, de akar az s,

hogy mi magunk akarunk
valtoztatni.

—

A valtozadsmenedzser
mint folyamatfeligyeld

A valtozasi folyamat

célja a szolgaltatasokkal
kapcsolatos médositasok
bevezetése. Mondjuk, hogy
példaul egy Uj
laptopmodellt szeretnénk
felvenni a
szolgaltataskatalogusba.
Ellen&rizzik, hogy minden
feltételnek megfeleliink-e
ahhoz, hogy ezt szabvanyos
szolgéltatassa tegyik. Es
azt is mindenképpen
kérdezzik meg magunktol:

hogyan befolyasolja az Uj
valtozas a
szolgdltataskatalégus
mindségét? A folyamatot a
valtozasmenedzser fellgyeli.
Az 6 feladata, hogy a
szolgaltataskatalogusban
talalhaté modositasok
észszerlek legyenek, és hogy
a benne |évd szolgaltatasokat
végre lehessen hajtani.
Tovabbolvasva lathatunk
egy, a valtozasmenedzserek
altal hasznalt ellenérzdlistat,
amellyel nyomon tudjuk
kovetni a valtozasokat.

35



4.1épés: Valtozas folyamat
létrehozasa

Valtozasok: A bevalt gyakorlatok és az ITIL 6sszehasonlitasa

Az ITIL igen tag értelemben definialja a ,valtozas” fogalmat. A szolgaltatdsmenedzsmentben bevalt
gyakorlatok szerint a valtozasi folyamatot a lehetd legegyszer(ibben kell végrehajtani: a folyamat
mindossze a valtozasok bevezetésére szolgal a szolgaltatasokon belll. Ez a meghatarozas
némiképpen 6sszecseng az ITIL altal megadott definicioval, két jelentds kulonbséggel:

e AZITIL e Az ITIL-ben szabvanyos szempontbdl nem maédositja
valtozasmenedzsment modositasnak tekintett a szolgaltatasokat -
kéréskezelési része a elemek a BPSM-ben a miért hivjak egyaltalan
gyakorlatban reaktiv reaktiv helyzetkezelésbe valtozasnak?

folyamatként mdkodik. szamitanak bele. A

Az Ugyfél nem tudja, hogy szabvanyos médositasokat
a kérése bejelentésnek egyszer(i bejelentésként
vagy valtozaskérelemnek dolgozzak fel: elsészinten
szamit-e. A feldolgozas egy ember foglalkozik veltk
szempontjabél ez réadasul a megadott |épések szerint.
mindegy is. Amit az ITIL Mindez kis hatokord, nem
valtozaskérelemnek tekint, igényel fels6bb szintl

az a BPSM szerint a reaktiv jovahagyast, és semmilyen

folyamat része.

_
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4.lépés: Valtozas folyamat
létrehozasa
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4.1épés: Valtozas folyamat
létrehozasa

Szabvanyos kiszolgalas
vs. szabvanyos
szolgaltatas

Olyan eset is el6fordul, hogy
standardizalni akarjuk a
szolgaltatas végrehajtasat,
mégsem vesszuk fel
szabvanyos szolgaltatasként
a szolgaltataskatalogusba.
llyen eset példaul,

ha az igazgatétanacs
valamelyik tagja kérelmez
maganak egy iPadet. Ez a
szolgaltatas nem szerepel

a szolgaltataskatalégusban,

és felvenni sem kivanjuk
oda, mégis biztositjuk az
adott tételt, mivel nem
tudjuk elutasitani. Tisztaban
vagyunk azzal, hogy az
igazgatétanacsnak még négy
masik tagja van, és hogy a
kivitelezés standardizalasa
nem id6igényes munka,
ezért osszeirjuk, hogy
milyen |épések szlkségesek
az iPad biztositasahoz.
Ezzel id6t takaritunk

meg a kollégaknak, ha az
igazgatétanacs valamelyik
masik tagja felkeresi 6ket.

—
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4.|épés: Valtozas folyamat
létrehozasa

A valtozasmenedzseri ellenorzo lista

Ahhoz, hogy egy szolgaltatast alapszolgaltatasként kinalhassun, szamos feltételnek kell megfelelni. Végul is
biztosak akarunk lenni abban, hogy az Uj szolgaltatas tobbszor is gond nélkil nydjthaté. Ennek
garantalasara a legtobb informatikai szervezetnek van egy ellen6rzé listaja. Minden szervezetnek mas és
mas a listaja, de sok atfedés is van. ime 5 kérdés, amelyet érdemes feltenni az ellenérz6 lista
Osszeallitasakor.

|:| 1. Tesztelték mar?
Az Uj szolgaltatasokat technikai és mikodési szempontbdl is tesztelni kell. Ez rendszerint normal eljarasnak szamit
az informatikai vallalatoknal. Amikor Uj laptopmodellt szeretnénk felvenni a kinalatba, tudnunk kell példaul, hogy
minden hardver- és szoftverfunkcié megfelel6éen mikodik-e, és azt is, hogy a készulék megfelel-e az tgyfelek
elvarasainak. Tudnak majd rajta dolgozni? Minden szukséges funkcidval rendelkezik? Esetleg adjuk oda az
ugyfeleknek a laptopot egy hétre, hogy tesztelni tudjak, és igy biztosan a kivant min6ségl terméket kapjak.

|:| 2. Van visszaallitasi terv?
Ha egy szolgaltatast atfogdan teszteltek, semmilyen fennakadas nem torténhet. Erre azonban nem mindig lehet
szdmitani - ezt az 6sszes informatikai vallalat a sajat karan tanulta meg. Eppen ezért a legtdbb IT-cég visszaallitasi
tervet készit az Uj szolgaltatasokhoz. igy vissza lehet vonni a bevezetést, és vissza lehet térni a korabbi allapothoz.
Minél nagyobb a valtoztatas hatasa a vallalatra, annal fontosabb, hogy legyen kész visszaallitasi terv.

|:| 3. Hogyan vélekedik a felligyeleti vallalat a valtozasroél?
Fontos kideriteni a valaszt erre a kérdésre, azonban ez gyakran kimarad a gyakorlatban. A feltigyeleti vallalat
készen all a valtozas végrehajtasara? Az Ugyfélszolgalatnak tamogatast kell nydjtania a szolgaltatashoz, ezért
tudniuk kell, mi a helyzet. Az Ggyfélszolgalat minden dolgozéja hallott az Uj laptopmodellrél? Léteznek hozza
kézikbonyvek vagy hasznalati Utmutatok? Hallottak mar a tesztelés eredményeirdl? A valtozast érdemes mar a
legelejétdl az Ugyfélszolgalattal kozosen végezni, igy biztosithatjuk, hogy mindenki elére gondolkodjon a
megoldasokon, és tisztaban legyen azzal, hogy mik tartoznak a tamogatas ala.

|:| 4. Létezik huzza dokumentaci6?
Létezik dokumentacié a rendelkezésre allo szolgaltatasrol az Ugyfélszolgalat munkatarsainak és a
felhasznaléknak egyarant? Olvashato réla részletes leiras és magyarazat az intraneten? Tisztaban vagyunk az
el6z6 és a mostani laptopmodell kdzotti mikodésbeli eltérésekkel? A dokumentacio biztositasat gyakran
megtervezzik, majd id6 hianyaban el is vetjuk. Ha valéban tgyfélkdzpontuak szeretnénk lenni, 1assuk be,
hogy a megfelel§ magyarazat biztositasa legalabb annyira fontos, mint magaé a szolgaltatasé.

|:| 5. Minden érintett tajékoztatva lett?
Az Ugyfélszolgalati dolgozok és a jov6beli felhasznaldk mellett masokat is tajékoztatni kell az Uj
szolgaltatasrol. Ide tartozhat a vezet8ség, az operativ menedzserek, a legfontosabb felhasznaldk/szallitok:
mindez a vallalat felépitésének és iranyelveinek fliggvénye. Azt azért nem kell az egész vallalat orrara kotni,
hogy a pénzugyes Zsolt Uj laptopot kap, de fontos, hogy tudatosan kivalasszuk, kinek kell szélnunk réla.
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Utankovetés: karbantartas
és fejlesztés

Ha elkészultiink a szolgaltataskatalégussal,

és a reaktiv, illetve relacios helyzetkezeléshez
szukséges folyamatokat is kidolgoztuk, azzal
megteremtetttk egy olyan, jol mikodd
informatikai osztaly alapjait, amelyik hatékonyan
és ugyfélkézpontuan kezeli a partnerek kérdéseit.
Amikor a reaktiv részt mar uralni tudjuk, johet

a proaktiv rész: a meglévd szolgaltatasok
fenntartasa, valamint a valtoztatasok bevezetése
a szolgaltataskatalégusba.
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A reaktiv helyzetkezelés
fontossaga

Barmilyen fontos is a
proaktiv helyzetkezelés,
mindig a helyzetek reaktiv
kezelése lesz a fontosabb.
Nem lehet meguszni az
Ugyfelek kérdéseit, igy az elsd
helyen a reaktiv folyamatok
z6kkenémentességének kell
allnia. Csak azutan érdemes
kézbe venni a proaktiv
helyzetkezelést, ha mar uralni
tudjuk a reaktiv folyamatokat.
Bevalt gyakorlataink kétféle
proaktiv helyzetkezelést
kilonboztetnek meg:

Utankdvetés: karbantartas és fejlesztés

1. A szolgéltataskatalogus
megel6z6 karbantartasa

A megel8z6 karbantartas
annyit tesz, hogy karbantartjuk
a szolgaltataskatalégusban
leirt szolgaltatasokat. Ebbe
beletartozik példaul a vallalati
eszkdzok rendszeres cseréje,

a karbantartas, a frissités, a
kontrollok tGtemezése, valamint
a teljesitmény figyelemmel
kovetése. Az ITIL-ben ezt

L,Uzemeltetésmenedzsmentnek” (
nevezik.

S

~
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2. A szolgaltatasok
mindségének javitasa

A szolgaltataskatalogus
folyamatosan valtozik. Ezeket
a valtozasokat j6forman
barmi kivalthatja: egy
visszatér6 probléma, amelyet
rendszerszinten szeretnénk
orvosolni, az Ugyféligények
valtozasa, az Uj technolégiak,
vagy egy olyan Uj iranyvonal,
amelynek meg kell felelntnk.
Mivel e felsorolt valtozasok

nem egyenesen az Ugyfelektdl
kapott bejelentésekbdl
kovetkeznek, informatikai
vallalatként id6t kell
szakitanunk a bevezetéstikre,
és fegyelmezetten végre

is kell hajtanunk 6ket. Ez
gyakran nehézséget okoz

a gyakorlatban, mert a
legtobben idejuk nagy
részében tlizoltassal
foglalkoznak. Amikor azonban
a reaktiv folyamatok rendben
zajlanak, automatikusan

tobb idénk szabadul fel e
valtozasokkal kapcsolatos
feladatok elvégzésére.
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Utankdvetés: karbantartas és fejlesztés
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Az egyensuly
fenntartasa

Minden informatikai vallalat
szamara érvényes marad

a kérdés: hogyan lehetne
beosztani az osztaly idejét?
A cél az, hogy megteremtsuk
a reaktiv és a proaktiv
helyzetkezelés, valamint az
Uj szolgaltatasok bevezetése
kozotti idealis egyensulyt.
De mit is jelent az idealis
egyensuly? Azt, hogy az
osztaly és a vallalat mivel
toltse az idejét, kizardlag

mi magunk hatarozhatjuk
meg. Mi magunk azonban
tapasztalatbdl tudjuk, hogy
tobb allando tényez6t is
figyelembe kell venni:

« Ugyeljiink ra, hogy a
reaktiv

helyzetkezelés kifogastalan
legyen. Ha nem az, akkor
csOkkenhet az Ugyfelek
elégedettsége. Mindez nem
jelenti azt, hogy minden
beérkezd bejelentésre
kilonleges figyelmet kell
forditanunk, azt azonban
igen, hogy meg kell
felelniink a magunk emelte
elvarasoknak.

e Csak akkor forditsunk
eréforrasokat a proaktiv
helyzetkezelésre, ha ugy
véljuk, hogy a segitségével
megel&zhetlink bizonyos
problémakat vagy
panaszokat.

Utankovetés: karbantartas és fejlesztés

Visszatérd probléma esetén
nem szokatlan a kiindulé ok
megszlntetése, azonban
mérlegeljuk, hogy valéban
megéri-e a faradsagot.

e Ruhazzunk be Uj
szolgaltatasokba. Nem kell
felllnlnk a legujabb
divattrendeknek, de
tartanunk kell a Iépést a
legujabb technolégiakkal és
stratégiakkal. Az Ugyfelek
haladnak a korral, ami a
maganéletben hasznalt
technologiat illeti, igy
ugyanezt varjak el a vallalati
eszkdzokkel kapcsolatban
is.

_

44



Utankovetés: karbantartas és fejlesztés

Megfeleld KPI-okat haszndlunk?

Az Ugyfélkdzpontubb stratégia Ugyfélkozpontubb KPI-k hasznalatat kivanja meg. Az Ugyfélszolgalatokon hasznalt
KPI-k nagy része azonban mennyiségi jellegli: tobbek kozott példaul az idétartam, a reakcididd, valamint a havonta
feldolgozott bejelentések szamanak mérésére alkalmas. Mindez hasznos informacid, de nem derdl ki beldle, hogy
valéban elégedett-e az ugyfél. Milyen tovabbi KPI-k segitségével nyerhetink betekintést az tugyfélélménybe?

1. KPI: CES-mutaté 2. KPI: Mar elsore is
(Customer Effort csinaljuk jol
Score)

Nem nagyszer( érzés, hogy
ha valamilyen problémat
tapasztalunk, és felhivjuk

az Ugyfélszolgalatot,

azonnal megoldjak a
gondunkat? Ennél csak

az a jobb, ha egyaltalan
semmilyen problémaba nem
Utkdzunk. KPI segitségével
rogzitsuk, hogy az osztaly
milyen gyakran nyujt ilyen
kivalo szolgaltatast, igy a
mérdszambol kiderul, hogy a

Nyomon kovetjuk a
CES-mutat6 értékét?

A kapott szamok
segitségével biztositani
lehet az Ugyfélkozpontu
megkozelitésmaodot.
Erdemes ezt KPI-va
alakitani.

bejelentések hany szazalékat
sikeril az els6 megkeresés
soran lezarni.

3
L
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3. KPI: Onkiszolgalasi
lehet6ségek

Hogyan érhetjuk el, hogy
az Ugyfelek hasznaljak a
szolgaltataskatalégust? Ha
nyomon kovetjuk azokat

a beérkez6 kérdéseket,
amelyekre az Ugyfelek
sajat maguk is tudnak
valaszolni, kiderul, hogy

szukség van-e az 6nkiszolgalo

funkciok fejlesztésére vagy
népszerdsitésére.

4. KPI:
Ugyfélelégedettség
Ez természetesen mind
kozul a legfontosabb KPI.
Ez a mér6szam rendszeres
felmérések segitségével
allapithaté meg pontosan
(az éves mérések helyett),
igy pontosabb és azonnali
betekintést nyuijt az
osztaly altal végzett munka
eredmeényeibe.

Utankovetés: karbantartas és fejlesztés
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Szeretnél tobbet
tudni?

Iratkozz fel blogunkra, ahol mindent megtudhatsz a
szolgaltatasmenedzsment mindségének javitasarol.

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

& TOPdesk

Kérdéseid vagy otleteid
tamadtak e-konyvunk olvasasa
kozben, vagy konkrét segitséget
szeretnél kérni az itt olvashaté
bevalt gyakorlatok
alkalmazasahoz?

Orémmel varjuk
jelentkezésedet!

Leveled az info@topdesk.hu
e-mail-cimre varjuk.

Varjuk megkeresésed!

TOPdesk
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