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Mi az ESM?
Fgyszer(bb, mint gondolnad.

ESM. Mar biztosan hallottal réla, masképp nem olvasnal
most errél. De mit jelent pontosan, és miért relevans?

Ebben az e-bookban tébbek kdzott ezekre a kérdésekre is
valaszt adunk, valamint arra, hogyan lett népszert ez a
fogalom a szolgaltatasmenedzsment vilagaban. Emellett
olvashatsz majd arrdl is, hogyan lehet az ESM elméletét a
gyakorlatba atultetni. Ez elsGre hatalmas projektnek tinhet,
azonban az elindulashoz egy kisebb lépés is elég, és mar a
kezdetektdl sokat javulhat a szolgaltatoé csapatok mindennapi
munkavégzése.

Kellemes olvasast!
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Mi az ESM?

1. Mi az ESM?

Mit jelent az ESM? A harombetUs
mozaikszo6 az Enterprise Service
Management roviditése. A szodsszetétel
értelmezésére rengeteg megfogalmazast
ismerunk, nem létezik egyetlen,
mindenki altal elfogadott definicio,
amelyre hivatkozni lehet. Ennek
ellenére vannak olyan tartalmi elemek,
amelyek elengedhetetlenek az ESM
meghatarozasahoz.




Mi az ESM?

Az ESM egyik alapja az egytuttmkodeés,
hiszen a szolgaltatasi osztalyok
kollaboraciojat jelenti. Altalaban ez egy
koz0s eszkdz segitségével torténik,
amellyel feldolgozzak a beérkezd
bejelentéseket és
ugyfélmegkereséseket. Ez tovabb
fejlédhet egy olyan szintre, ahol mar
teljes ESM megkdzelitést alkalmazunk,
hiszen célunk elsGsorban egy gyakorlati,
vagyis egy integralt szolgaltatasi osztaly
|étrejotte.

Ugy érzed, a szolgaltatasi osztalyok
Osszekapcsolasa elsére tul elrugaszkodott
Otletnek tlnik? Akkor el8szor tekintstk at
az elméleti alapokat, vagyis, hogy miért is
érdemes bevezetni az ESM-et. Ne aggod;,
tulnyomodan nem az elméletrdl szol az e-
book, inkdabb megkdzelitéseket mutatunk
be, hogy minél egyszerlbben
megvaldsithatéva valjon az ESM.
Utravaléonak olyan praktikdkat osztunk
meg, amelyeket hasznosithatsz majd a
bevezetés kapcsan.
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Mi az ESM hozzaadott értéke?

2. Mi az ESM hozzaadott
ertéke a szervezethez?

Az ESM bevezetése a szolgaltatasi folyamatok
fejlesztését vonja maga utan. Hogy hogyan?
Nézzik meg az ESM 3 legnagyobb el6nyét.




Mi az ESM hozzaadott értéke?

2.1 Ugyfélelégedettség fejlesztése

Képzeld el a kovetkezd szituaciot: egy munkatarsnak
fél éran belll prezentalnia kell. Sajnos kiderul, hogy a
targyaldban az erre hasznalhato kijelz6 nem
mUkodik. Micsoda balszerencse... Szerencsére tobb
hivhato telefonszam is fel van tintetve ezen
probléma megoldasara. Ennek ellenére sajnos a
kolléga nem tudja, hogy ki fogja felvenni a telefont,
illetve, hogy melyik az a telefonszam, amelynek
tarcsazasaval azonnal elkezdddne a hiba megoldasa.

Houston, akadt egy Kkis probléma

Amennyiben a szolgaltatasi osztalyokhoz egykapus
elérhetbség tartozik, az ugyfeleknek nem kell azon
agyalniuk, hogy kihez forduljanak kérdéseikkel. Ez
az egykapus kapcsolatfelvétel sokféle formaban
megvalosulhat a tényleges fizikai pulttol a kozponti
telefonszamig. Ennek segitségével a fenti esetben
leirt meghibasodott kijelz6 rovid id6 alatt javithato,
igy a bajba jutott munkatars gond nélkul elkezdheti
a prezentacidjat. Az egykapus rendszer
kialakitasaval kdnnyen el lehet indulni az ESM
megvaldsitasa felé.

Tudj.meg tobbet ESM témaju blogjainkbdl, ismer;j

meg gyakorlati példakat is!



https://www.topdesk.com/hu/blog/attekintes/?tst=esm-es-megosztott-szolgaltatasok
https://www.topdesk.com/hu/blog/attekintes/?tst=esm-es-megosztott-szolgaltatasok

Mi az ESM hozzaadott értéke?

2.2 Tobb kozos munka

A tamogato osztalyok, mint az IT, HR és az
FM (Iétesitménygazdalkodas), tdbbé mar
nincsenek fényévekre egymastol.
Valéjaban egyre kdzelebb és kozelebb
kertulnek. Képzeld el a kovetkezd
helyzetet: érkezik egy olyan visszajelzés,
hogy az iroda targyaldi gyakran egész nap
le vannak foglalva, azonban ténylegesen
senki nem hasznalja 6ket. Emiatt a
|étesitmeényellatd osztaly ugy dont, hogy
szenzorokat helyez a széban forgo
helyiségekbe annak érdekében, hogy
meérjék a tényleges kihasznaltsagot.
Ezeket a szenzorokat WiFi hal6zatra kell
kotni, amit az IT segitsége nélkil nem
lehet kivitelezni. Beszerelés utan pedig a
kérdés adott: ki a felel8s a szenzorok
muUkodtetéséeért: az IT vagy az FM?




Mi az ESM hozzaadott értéke?

Magas elvarasok az
tigyfelektol

A tdmogatdi osztalyoknak egyre inkabb

szUuksége van egymas segitésére, aminek

oka nem csak az okos technologiak
megjelenése, hanem a magasabb

ugyfélelvarasok felmerulése is. Mostanra

szinte kdvetelmény, hogy a targyalok
intuitiv technoldgiaja 0sztdonodzze a sajat
eszkozok hasznalatat, amelyeknek
egyszer( a rendszerhez valé
csatlakoztatasa. Mindez elsére talan
lehetetlennek tlinhet, de aggodalomra
nincs ok: egyuttes erdvel az osszes
ugyféloldali kovetelés teljesithetd. A
csapatok ne elszigetelten dolgozzanak,
hanem k&z6s munkaval prébaljak
biztositani a leheté legjobb alkalmazotti
élmeényt.

2.3 Ko6ltsegcsokkentes

A szolgaltatdi osztalyok
dsszekapcsolasaval egy k6zosen
hasznalhatd rendszert is szukséges

bevezetni. Ez két mdédon csdkkentheti

a koltségeket. Az egyik, hogy nem kell
fizetni a dupla licenc hasznalataért. A
masik pedig, hogy alkalmazottai nem
fognak dupla munkat végezni, hiszen
mindenki tudja, hogy ki mit csinal. Erre
j6 példa az, ha egy mobiltelefon harom
helyen is regisztralva van: az IT, HR és az
FM rendszerében is.

Leegyszerisitett iigyfélat

A felsoroltak mellett az ESM segitségével
leegyszerdsithetd az ugyfélut is, ami
mar 6nmagaban koltségcsokkentest
jelenthet. Ha az ugyfeleknek nem
egyértelmd, hogy hol kell leadni a

hibajegyeket, akar fél 6raba is telhet mire

kitalaljak, hogy merre induljanak.

Ha azonban egykapus elérhet8sége

van a szolgaltatoi osztalyoknak, a 30
perc helyett csupan 5 percet vesz el

napjukbdl a kérvények benydjtasa, igy
lehet6ség lesz a maradék 25 percben
fontosabb dolgokra koncentralni.

Csabitéan hangzanak a felsorolt el6nydk?
Azonnal bele is vagnal az ESM
kialakitasaba? A kovetkezs fejezetben
kiderul, hogyan kezdheted el!
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3. Hogyan lehet
bevezetni az Enterprise
Service Managementet?

Miutan megnéztuk, mi az ESM és miért is érdemes
foglalkozni vele, Iépjunk tovabb arra, hogyan
érdemes ebbe belekezdeni. Az Uj projektek
beinditasa nagy kihivast jelent minden szervezetnek
és részlegnek. Bar az ESM elméletben nagyon jo
otletnek hangzik, biztosan muikaédni fog mindenhol?

< > o



Hogyan lehet bevezetni az ESM-et?

3.1 A kis 1épeések is lehetnek
nagy ugradsok

Nézzuk redlisan a helyzetet. Az
Enterprise Service Management nagyon
j6l hangozhat, azonban nem lehet egyik
naprél a masikra a részlegeket
dsszevonni ugy, hogy ebben mindenki
egyetértsen. A valdsag az, hogy a
kulonbdz6 szolgaltatasi osztalyok
kulonbdz6képpen dolgoznak. A
beérkezd kéresek mas-mas folyamaton
mennek keresztul, s6t még az incidens
fogalma is masként van értelmezve az IT
vagy az FM altal. Ha a HR-en azt mondja
valaki, hogy beérkezett egy incidens,
nagy aggodalmat valthat ki az
ottlev6kbdl. De hogyan tud

igy mikoddni a kdzés munka, ha nem a
koz6s szakzsargont hasznaljak?

Az ESM-et gyakran egy komplex
csomagként emlegetik. F§ célja, hogy az
egyuttmukodes altal boldogabbak
legyenek az ugyfelek. De ki mondja azt,
hogy mindenképp ragaszkodni kell a
mindent vagy semmit megkdzelitéshez?

Mi torténik akkor, ha a kis [épések is nagy
valtozashoz vezethetnek? Nem szukséges
egy mindent feluliro és egész részleget
érintd valtozassal kezdeni. NagyszerU
eredményeket lehet elérni mar kisebb
modositasokkal is. A kovetkez6kben
harom kisebb valtozasi javaslatot
mutatunk be, igy kozelebb kerulhetsz az
ESM kialakitasahoz. Valaszd ki a
szervezetedhez legjobban illeszkedd
javaslatot és lass

neki a bevezetésének meg mal
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Hogyan lehet bevezetni az ESM-et?

3.2 Lépj kapcsolatba
kollégaiddal

NézzUk meg az elsé és legfontosabb
|épést a jobb egyuttmuikodés felé:
kapcsolatot [étrehozni a felek kozott
és megtanulni egymas szakzsargonjat.
Ez nem csak a magasabb szintU

ESM kialakitads miatt fontos, hiszen a
munkatarsak és beszallitok megismerése
mindig j6 kezdeményezés. Nem is igazan
lehet egyutt dolgozni, ha nem tudjuk
kikkel kell ezt megtennuink, és hogy nekik
hogyan néz ki egy atlagos munkanapjuk.




Hogyan lehet bevezetni az ESM-et?

Kezdjétek egy k6zds programmal. igy
gyorsan megtudhatjatok, hogy ki kicsoda,
illetve, hogy ki hogyan dolgozik. Hogyan
latjak egymast a kulonbdz6 részlegek?
Milyen problémakkal kell napi szinten
megkUzdeni, ha kommunikaciéra kerul a
sor? Amennyiben nem vagy biztos abban,
hogy hogyan is lehetne egy ilyen
megbeszélést vagy programot szervezni,
ismertess egy gyakorlati példat. Hogyan
lehet fejleszteni az egylttmUikodést egy
olyan konkrét projekten, mint az Uj
alkalmazottak felvételi és betanitasi
folyamata? Dolgozzatok ki megoldast a
problémakra, amelyekbe belefuthattok a
folyamat soran. Legyen egy terv, amihez
ragaszkodtok, majd késobb éertékeljétek,
hogy javult-e az egyuttmukaodes.
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Hogyan lehet bevezetni az ESM-et?

3.3 K0z0s iroda

Miutan megtortént a részlegek
megismerkedése, milyen iranyba lehet
folytatni az ESM kialakitasat? Egy
lehetséges megoldas az, ha egy teruletre
koltoznek a kildonb6z6 szolgaltatasi
osztalyok. Ez egy valamivel nagyobb
beruhazas (hiszen megfelel§ helyet

kell talalni, illetve az alap berendezést is
Ujra  kell gondolni), azonban a
szolgaltatas mindkét oldalan jelentkezik
majd az elény. Ennek oka, hogy sokkal
egyszerlibb a kdz6s munka, vagy egy
egyszerlibb kérdés megvalaszolasa, ha
a kollégak a kdzelben vannak. Ha Péter
a HR-rél épp egy Uj munkatars

beléptetésén dolgozik, egyszerlen
odafordul az IT-s Judithoz és megbeszélik
milyen eszkdzokre és szoftverhasznalati
jogokra lesz szuksége az Uj munkatarsnak
az els6é napon. Ez is tovabb emeli az
ugyfélélmény szinvonalat.




Hogyan lehet bevezetni az ESM-et?

Annak ellenére, hogy a részlegek
nem integralddtak teljesen, az
ugyfelek értékelni fogjak, hogy
milyen egyszerden tudnak majd
segitséget kérni. Még ha nem is
tudjak pontosan, hogy melyik
szolgaltatasi osztalyra van
szukséguk, lesz egy egykapus
elérhet6ség, igy tudni fogjak hova
forduljanak.

Van még egy rejtett elénye annak, ha a
szolgaltato részlegeket egy térbe
koltdztetjuk. A munkaallomasok
kdltozéséhez és kialakitasahoz
kulonb6z6 osztalyok szaktudasara van
szukseég. Példaul az FM-re, hogy
bizonyossagot szerezzenek a koltdzés
el6tt arrdl, hogy minden megfelelo-e,
amire szukség van. Az IT felel6ssége
ilyenkor altalaban az, hogy minden

munkaallomas rendelkezzen a helyes
eszkozokkel.

A koltozéssel kapcsolatban

valdszinl a pénzugy is érdeklddik
majd a koéltségek irant, valamint

a HR ellendrizni fogja a megfeleld
munkakorulményeket, miutan lezajlott
az atrendezés.

Emiatt ez remek alkalom arra, hogy
megfigyeljétek, hogyan tudnak a
kulonb6zb részlegek egyuttmakaodni.
Amennyiben még tobb elbrelépést
szeretnétek, van egy masik javaslatunk is,
amit megfogadhattok az ESM kapcsan:
hangoljatok dssze a folyamatokat az
ugyfélélmény novelésének érdekében.
A kovetkezd Iépés tehat: az Ugyfélut
feltérképezése és az olyan beérkez6
kérések megoldasa, amelyek toébb
osztalyt is érintenek.
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Hogyan lehet bevezetni az ESM-et?

3.4 Otcsillagos iigyféluat
Meglehet, hogy bizonyos szervezetek
szamara a részlegek dsszekoltdztetése
nem a legjobb megoldas. Az is lehet,
hogy ez mar rég megvalosult és a
kovetkezs lépésre varnak.

Mi a teendd ilyenkor? Vessetek egy
pillantast az agyfélutra. Térképezzétek
fel, hogy hogyan érzik az tgyfelek
magukat, amikor valamilyen szolgaltatast
vesznek igénybe.

Amikor példaul tobb részleget érint6
szolgaltatasra van szukséguk,
egyszerlen elérik, amit szeretnének,
vagy sok akadalyba Utkdznek a
végrehajtasban? Ennek attekintésében
lesz segitségére az ugyfélut térkép,
valamint egy tovabbi tanacsot is sugall
majd. Maradva a részlegek
0sszekoltoztetésének példajanal: mi
torténik akkor, ha egy munkatarsnak
masik irodaba kell tGlnie, vagy éppen
csapatvaltas miatt az Uj csapatahoz kell
atpakolnia?

Attdl a pillanattdl kezdve, hogy

felveszi a kapcsolatot az
ugyfélszolgalattal, vajon milyen
élmeények érik?

Lehet, vagy kell ezen fejleszteni?
Valasszatok egy olyan relevans
ugyfélutat, amely tobb részleget érint, és
kérdezzétek meg azokat az ugyfeleket,
akik ebben az adott Ugyben intézkedtek a
kdzelmultban. Egyszer( volt szamukra
kapcsolatba Iépni az Ugyfélszolgalattal?
Mi tértént miutan leadtak a
bejelentésuket?




Hogyan lehet bevezetni az ESM-et?

Az interjuk segitenek majd ramutatni
azokra a sarokpontokra, amelyek miatt
esetlegesen kevésbeé j6 az élmény, ami az
ugyfeleket éri, de emellett képet kaptok
arrol is, mik azok, amik jol mikodnek.
Talan lesznek olyan panaszok, amelyeket
nem tudtok orvosolni, igy tereljétek a
fokuszt inkabb a megoldhatdkra. Az ESM
kapcsan talan a legnagyobb kérdés az, mi
torténik akkor, ha egy bejelentés atkerul
egyik részlegrél a masikra. Az ilyen
esetekben csokken az tgyfelek
elégedettsége? NOvekszik a varakozasi
id6? A vizsgalat megmutatja azt is, mik a
legégetObb fejlesztések a részlegek
egyuttmukodése kapcsan.

Szerinted is j6 mddszer az ugyfélut
feltérképezése a szervezeti hatékonysag
novelésének érdekében? Akkor jo hirdnk
van. Van egy teljes, interaktiv
workshopunk a témaban. Toltsétek le az
instrukciokat, készuljetek fel, majd
szervezzetek egy megbeszélést. A
workshop teljesen ingyenes, csupan csak
le kell télteni a hozza tartoz6 anyagokat az
alabbi linkrdl.

Az ugyfélut feltérképezéséhez szukséges
anyagok letoltése
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Hogyan lehet bevezetni az ESM-et?

3.5 Digitalis egyiittmiikédes:
egy eszkoz a szolgaltatasi

univerzum kézeppontjaban
Kezdetét vette a k6z6s munka és a
szervezet készen all a bejelentéseket
meg hatékonyabban kezelni? Netan az
ugyfélut feltérképezése utan rajottetek,
hogy a bejelentések mas részleghez
tortend dedikalasa okozza a
késedelmeket? Van még egy mddja
annak, hogy a szolgaltatd csapatok
egyutt dolgozzanak: a kd6zos digitalis tér.
Valoszinlleg minden részlegnek megvan
a maga eszkdze arra, hogy figyelemmel
kovesse a feladatokat. Ez mindaddig jol
mUkodik, amig nem kell néhany
kérelmet tovabbitani mas részleg
szamara. Amennyiben szeretnéd
szorgalmazni az ESM kialakitasat, a
digitalis teret is szukséges
dsszehangolni, igy ugyanis konnyedén
megoszthatdak adott Ugyek az osztalyok
kozott. Vegyuk példaul az irodai
nyomtatokat. Ezek az IT-nal vagy az
Uzemeltetésnél vannak regisztralva?

Valoszinlleg mindkét helyen, azonban
a részlegeknek nincs ralatasa egymas
informacioira az eszk6zok kapcsan.

Amennyiben probléma adddik az egyik

nyomtatoval, meglehet, hogy az ok
meghatarozasahoz sztkséges
informaciok nem jutnak el az ezzel
foglalkozd személyhez. Ha viszont egy

rendszert hasznalnak, a fenti nehézség

nem alakul ki.

Termeészetesen donthettek Ugy, hogy
egyszerlien megosztjatok ezeket a
bejelentéseket emailen, vagy olyan
egyéb médiumon keresztul, amely
mar hasznalatban van. Azonban egy
erre dedikalt rendszer jelenthet még
tovabbi elényoket is. Példaul azt, hogy
az eszkdzOkhoz tartozo informaciok
egy helyen lesznek, igy az ezekkel
kapcsolatos problémak konnyebben
megoldhatdva valnak.

A k6zds rendszer a riportalast is
megkonnyitheti, hiszen egy helyen

lehet latni hogyan kezelik a
bejelentéseket, igy képet kaphattok
arrél is, melyik szolgaltato osztalynal kell
a hatékonysagon javitani.

Tobb szolgaltatasmenedzsment
eszkoz lehetdvé teszi tudasbazis
Uzemeltetését is, ahol megtalalhaté
az 0sszes szukséges informacio egyes
bejelentések megoldasahoz. De vajon
mi jelentheti a legnagyobb fejl6dést az
ugyfélélmeény kapcsan? Az, hogy egy
kozos digitalis platform lehet8séget ad
arra, hogy létrejojjon az egységesitett
szolgaltatdsok elérhet8sége. Igy
ugyfeleitek egy helyen regisztralhatjak
bejelentéseiket, a csapatok pedig
direkt médon tudjak megoldasaikat az
ugyfelekkel k6zolni. Hogy mindennek
mi az eredmeénye? Jobb ugyfélélmény,
tovabba a csapatoknak is tébb ideje
marad a komplexebb feladatok
megoldasara, valamint az innovacioéra.
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Hatar a csillagos ég

Most mar tébb mindent is tudsz az ESM-rdl:
mit jelent, miért érdemes hasznalni, és mik az
elsd lépések a kialakitasa kapcsan.

Az ESM azonban nem az egyetlen mddja annak,
hogy fejleszd az ugyfélélményt. Agilitassal vagy a
szolgaltatasi kultura fejlesztésével is szintet
léphettek a szolgaltatasnyujtas terén. Erdekel, hogy
hogyan? Akar minden héten kaphatsz inspiraciot,
hiszen blogunkon 25 év tapasztalatat olvashatod
heti rendszereséggel.

A blogot elérheted a https://www.topdesk.com/hu/blog/ cimen.

P TOPdesk

Kérdésed vagy javaslatod
tamadt az e-book vagy ESM
kapcsan? Szuper! Kérjuk oszd
meg velink az alabbi
elérhetdségen keresztul:
info@topdesk.hu Készonjuk
visszajelzésedet!

A szerzOk,
Nienke Best & Gunnar Oldenhof
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