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OSSZEFOGLALAS

A vallalatok fejlodését célzd olyan hagyomanyos eljardsok, mint a koltségesokkentés, 1ét-
szamcsokkentés a gazdasagi valsag idején egyre gyakoribbak. Azonban nem feltétlenil ezek a
célravezetd modszerek. A vezetés atgondoltan, informatikai moédszertanok ajanlasai alapjan is
tehet szert profitra. llyen mddszertan az IT Infrastruktira Kényvtar (ITIL) is, mely az informati-
kai infrastruktira menedzselésére kinal ténylegesen miikodo, jol bevalt modszereket. Ez alapjan
szervezheti egy vallalat téhbek kozt Ugyfélszolgalatat és incidenskezelési folyamatat is. Kutata-
som soran arra kerestem a valaszt, tényleg miikodnek-e ezek a jol bevalt gyakorlatok, hogy hata-
rozhatd meg az idedlis alkalmazotti 1étszam, biztosithaté-e az tgyfelek elégedettségét kivalto
szolgaltatasi szint és rendelkezésre allasi id6. A vallalat gazdasagos miikddését tobbféle modon
el lehet érni, illetve fenn lehet tartani. De az tligyfelek szamara az elsé szama szempont, hogy
val6ban azt a szolgaltatasi szintet kapjak-e a pénziikért, amit elvarnak.

Kulcsszavak: service desk, fejlesztés, folyamat
ABSTRACT

Conventional methods aimed at cutting costs and work force reduction are becoming more
frequent during the period of recession. Although, the may not be the most expedient manners.
Management can financially benefit by making decisions based on the recommendations of
frameworks. IT Infrastructure Library (ITIL) is such a methodology, which contains de facto
standards, best practices. An organization can create its service desk, managing incidents
according to these commendations. During my research project, | intended to get to know if
these best practices are really operative in practice, how the ideal number of employees can be
determined, and if the service level and availability can be assured. The economical operation of
a firm can be obtained and preserved in different ways. The main standpoint for customers is to
get the expected level of service for an agreed price.

Keywords: service desk, development, process
BEVEZETES

Dolgozatom céljaul azt tiiztem ki, hogy bemutassam az Informacios Technoldgiai Infrastruk-
tira Konyvtar (ITIL, Information Technology Infrastructire Library) folyamatok bevezetésének
gyakorlati hasznat, a vallalatok altala elért eredményeit. Az ITIL egy ajanlasgyiijtemény, mely
jol bevalt gyakorlatokon alapuldan segiti a vallalatokat a vallalaton beliili folyamatok, IT infrast-
ruktira szervezéseben, céljaik elérésében. A legtdbb szervezet szaméara az informatikai infrast-
ruktura lehet a legfontosabb stratégiai eszk0z, fontos szerepet jatszik az iizleti lehetdségek meg-
teremtésében. Ez a potencial csak akkor aknazhat6 ki, ha az informatika és az lzlet terilete
0sszehangoltan mikodik, kiforrott infrastruktira tizemel, és optimalis egyensuly all fenn az
emberek, a folyamatok és a technologiak kozott. Ennek koszonhetéen szamos vallalat felzarko-
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zott, fejlodott, megfeleld piaci pozicidt vivott ki maganak. A szamos piacvezetd kiilfoldi és ma-
gyar vallalat kdzil tébbek kdzt a Coca-Cola, Shell Gas, Procter and Gamble, CIB Bank Rt.,
K&H Bank Rt, MOL Rt., Pannon GSM Rt, BlackBerry sikeresen alkalmazza az ITIL ajanlasait,
és ezzel végso soron a felhasznalok elégedettségét éri el.

Egy olyan vallalatnak, mely az ITIL ajanlasait kdveti, altalaban azt tapasztalja, hogy lgyfelei
elégedettebbek, kevesebb incidens meriil fel, illetve a felmeriild incidenseket gyorsabban, ered-
ményesebben oldjak meg. A probléma menedzsment folyamat ajanléasai segitségével preventiv
modon megeldzik, illetve mérséklik a hibak miatti incidensek és problémak el6fordulasat, izleti
hatésat, elkeriilhetik az incidensek ismétlédését. Az incidens menedzsment segit a szolgaltatés
normél mitkodésének lehetd leggyorsabb helyredllitdsdban, mikozben minimalizalja az iizleti
miikodésre gyakorolt negativ hatasokat. Elsésorban az ITIL ajanlasok alapjan bevezetett inci-
denskezelési folyamatokat és a kialakitott tigyfélszolgalati rendszert vizsgalom. Tébb magyaror-
szagi vallalatot megkerestem, ahol kiilonb6z6 szinten valosulnak meg az egyes folyamatok, a
vallalat profiljatol fiiggden.

ANYAG ES MODSZER

Ahhoz, hogy eredményes legyen a kutatdmunkam, deduktiv és induktiv kutatasi modszereket
alkalmaztam. Szakembereket kerestem fel, személyes interji keretében nyilt kérdéseket tettem
fel, adatokat gyiijtéttem, melyeket munkdmban elemzek. Nagy Jozsef ITIL tanacsadd tobbek
kozt arra is ravilagitott egyik megkeresésem soran, hogy: ,,Az IT akkor kapja meg a mélté he-
lyét, amikor ,,odaengedik az asztalhoz.” Tehat egy szervezetben a legfels6bb dontéshozo felada-
ta, hogy az IT-nek is helyet adjon.”

Els6sorban az ITIL adaptalasara, kiemelten a service desk miikodésére vonatkozo adatokat
gytjtottem. Az optimalis munkaerd 1étszam FTE szadmitassal torténd meghatarozasa soran kvan-
titativ adatokkal szamoltam. Egy informéacidtechnoldgiai szolgaltatdsokat nyujtd, multinaciona-
lis cég leanyvallalatat, valamint egy termelé vallalatot is ismertetek esettanulmanyaimban, ko-
vetkeztetéseket és ajanlasokat teszek.

EREDMENYEK
Egy termelé vallalat incidens- és problémakezelése

A Bosch egri telephelyén 300 alkalmazottat foglalkoztatnak, elsésorban fémipari munkakkal,
megmunkalasokkal foglalkoznak, f6 profiljuk a pneumatikagyartas. A vallalat professzionalis
termel6i tevékenységet végez, mely altal magas mindségii terméket allitanak el6, gyakorlott,
hozzaérté szakemberekkel (NADOR, 2007).

Az IT a termék miikddési paramétereinek javitasaval, élettartamanak meghosszabbitdsaval, a
meghibasodasok kikliszobdlésével és a termék testreszabasaval jarul hozza a gyartasi folyamat
javitasahoz (SZABO és HAMORI, 2006). A bels6 fejlesztés lasst, kockazatos, koltséges mod-
szer, de igy érheti el azt a véllalat, hogy innovativ megoldéasaival versenyképes maradhasson.
(FORD et al, 2003). Az ujito otleteket belsé kiadvanyukban folyamatosan kozlik, feltiintetve a
kreativ munkatérs nevét és az altala kigondolt innovativ megoldast, valamint pénzjutalommal
dijazzak ket (ANONIMUS-1, 2009). Ezzel véleményem szerint kreativitasra 6szténozik a dol-
gozokat, bevonjak dket a dontéshozatalba.

Az egri Bosch telephelyen a teljes kori hatékony karbantartas (Total Productive
Maintenance) egy olyan fejlesztés, mely noveli a mindséget és a hatékonysagot, mivel csokken a
varatlan ledllasok szama. A TPM bevezetése egy projekt keretében valosult meg, mely soran
létrehoztak karbantartas-fejlesztési, berendezés-fejlesztési, képzési, OEE és autoném karbantar-
tasi csoportot (ANONIMUS-2, 2009).
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A vallalaton belili termelési és az azzal kapcsolatban allé, azt tamogaté folyamatok esetén
felmeriilé incidensek kezelésére specializalodtak. Véleményem szerint intranetes bejelentd és
monitorozd rendszeriik segitségével kisziirhetdek a hibak, miel6tt felmeriilnének az incidensek.

Az els6 vonalba beérkezd incidenseket részben az ITIL ajanlasainak megfelelden kezelik,
prioritast rendelnek hozza. Minden esetben hibajegyet készitenek, igy az eszkalalés, azaz a to-
vabbitas utan is nyomon kovetheté. Az eszkalacids tabla informacidt szolgaltat, megakadalyoz-
hatd, hogy elvesszen egy incidens. Az incidens lezarasat kovetden értesitik az tigyfelet, mellyel
elégedettségiket ndvelik.

Kiemelném, hogy a havonta elkésziild, kutatdsom idépontjaban csak megoldott és eszkalalt
incidensek szamat tartalmazo jelentések, azaz riportok véleményem szerint kiegészitésre szorul-
nak. Javaslatom, hogy minden incidens lezarasat kovetden készitsenek riportot. Fontos szerepel-
tetni az incidens megoldasi idejét (bejelentéstdl megoldasig), atlagos koltséget incidensenként,
tavmenedzseléssel megoldott incidensek szamat. Tovabba, nincsen elegendé SLA, azaz szolgal-
tatasi szint megallapodas, melyben a valaszid6ket rogzitenék, ez alapjan azok betartasat vizsgal-
nak. igy pontos adatokat kapnanak az incidenskezelési folyamat ersségeir6l és gyengeségeirdl,
az eredmenyek alapjan fejlesztési, atszervezeési folyamatokat valésithatnak meg.

Az IT felulvizsgalatot a folyamatiranyitasi audit végzi, altalaban minden mésodik évben. Vé-
leményem szerint ez a szint{i ellenérzés szinte teljesen kizarja a jogtalan eseteket, hatékony
maodszer, mivel fiiggetlen véleményt alkot. Ugyanakkor a dolgozdkra is hatassal van, szabalyos
eljarasok végrehajtasara 6sztonzi 6ket.

Incidenskezelési folyamat bevezetése egy szolgaltat6 vallalatnal

A tanulmanyozott, IT szolgaltatdsokat nyujt6 vallalat informéacids és kommunikacios techno-
logian alapuld szolgaltatasait magas szaktudast és magas szintli nyelvtudasu alkalmazottai segit-
ségével nyuijtjia adott cég szamara. Ugyfélszolgalatuk elsésorban német iigyfelekkel, német
nyelven all kapcsolatban, féleg tavmenedzseléssel, indokolt esetekben helyszini megjelenéssel
oldjak meg az incidenseket.

Az incidensek felmeriilésének elkeriilése érdekében miikodik monitorozo rendszerik. A ser-
vice desk els0 vonaldban fogadjak a beérkezo hivasokat, melyet tovabbithatnak a mésodik vo-
nalba. Az SLA-nak megfeleléen a hivasok 90%-at 30 mp-n belll fogadni kell (30/90 SLA). Els6é
vonalban az incidensek 60%-at, a masodik vonalban az oda tovabbitott incidensek 60%-at kell
megoldani. A diszpozicié figyeli, hogy melyik munkatars szabad, és ez alapjan tovabbitja maso-
dik vonalba. A kiemelt Gigyfelek esetében 3 vagy 4 napon belll, a szolgaltatasi szint megallapo-
dasoknak megfelelden kell megoldani az incidenst.

FTE szamitas és kritikaja

Az informacidtechnologiai szolgaltatasokat nyujto vallalat igyfélszolgalataban, els6 vonal-
ban dsszesen 48 f6 (Magyarorszagon 18 f6, Németorszagban 30 f0), masodik vonalban 50 f6
(Magyarorszagon 25, Németorszagban 25 {6) dolgozik. Az incidens bejelentéseket a rendszer
ennek a kozel 100 f6s csoportnak tovabbitja, az orszaghataroktdl fiiggetleniil. Hipotézisem sze-
rint az alkalmazottaknak ez az ardnya egyenldtlen leterheltséget eredményez. Az FTE szamitas
segitségével vizsgalom, hogy e vallalat optimalis és a tényleges alkalmazotti létszama megegye-
zik-e az els6 vonalban.

Agner Krarup Erlang 1917-ben publikalta Erlang C formuldjat, az ez alapjan megalkotott
képlet segitségével kiszamithat6 az FTE szam (HAZMAN, 2005). Az FTE szam a teljes munka-
idds alkalmazottak szamat jelenti, a vilag legnagyobb vallalatai segitségével hatarozzak meg az
alkalmazotti Iétszdm optimumat. Elterjedt és hatékony szadmitasi mod, azonban kritik&val is
illetik. A tovdbbiakban bemutatom, hogy hatarozhato meg a megfelelé alkalmazotti 1étszam egy
ugyfélszolgélatnal.
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A kovetkezOkben a szamitasahoz sziikséges mutatokat ismertetem. A zsugorodas (azaz
shrinkage) azokra az alkalmazottakra utal, akik éppen nem fogadnak hivast, de be vannak je-
lentkezve a rendszerbe és készen allnak a hivasfogadasra, e mutatd végigkovetését, megértését
segiti hdrom tovabbi mutaté. (DEHAAN, 2004). A Iétszdm megéllapitdsakor fontos odafigyel-
nink arra, hogy reélisan hatdrozzuk meg a zsugorodasi szdzalékot. Ugyanis ha tdl alacsony
értéket feltételeziink, tal kevés FTE-t alkalmazunk, akik nem tudjak hatékonyan ellatni feladatu-
kat. Tovabba fontos a pontos betartas, a rendelkezésre allas és az elfoglaltsag vizsgalata.

Az esettanulmanyomban szerepld szolgaltato vallalatnal Magyarorzsagon 18 6 fogadja a hi-
vasokat az els6 vonalban. Megfigyelésem, tapasztalatom alapjan az FTE szamitasara alkalmaz-
haté a kovetkezo képlet:

N+ AHT

= 1
3600%P*(1-S)*H (2)
N = beérkezd hivasok szama, egy hét alatt
AHT = hivas atlagos id6tartama (Average Holding Time)
P =  produktivitas
S =  zsugorodasi % (Shrinkage)
H =  H munkaotra per FTE egy héten
Szamitast végeztem a vizsgalt vallalatnal gytjtott adatok segitségével:
N = 3217
AHT = 386mp
P = 90%
S =  25%
H = 40h/FTE
3217 %386m
FTE P @

= =13
3600 *90% * (L — 25%) * 40h / FTE

Szamitasom alapjan optimalis esetben 13 fonek kellene dolgoznia az elsé vonalban. Ez arra
utal, hogy a jelenlegi, 18 fénél alacsonyabb munkaeré 1étszam javasolt. Osszességében arra a
megéllapitasra jutottam, hogy a nem megfelel$ kapacitis-kihasznaltsig egyértelmiien latszik az
els6 és masodik vonalban dolgozdk aranyabdl (kozel fele-fele), melyben szamitdsom eredménye
is megerositett.

Vizsgalatom id6épontjaban a vallalat tervei k6zott szerepelt, hogy az elsé vonalban dolgozdk
létszamat 10 fore csokkentsék. A vallalat adatai alapjan végzett szamitdsom alapjan e valtozas
indokolt. A vallalaton belll kialakitott (j rendszerben az alkalmazottak, tehat a kapacitasok
atcsoportosithatok, az alkalmazottak kapacitds igényt6l fiiggéen elsé vagy masodik vonalban
dolgoznak.

Ez egyben azt is jelenti, hogy azok, aki vegyesen dolgoznak els6 és masodik vonalban, széle-
sebb korii ismeretekkel kell, hogy rendelkezzenek. Fontos a megfeleld képzés, és hogy a dolgo-
20k tisztaban legyenek azzal, mekkora hatassal van a rendszerre, ha nem végzik megfeleléen a
munkajukat (REYNOLDS, 2002).

Az FTE szamitas problémaja, hogy nem a tényleges, hanem az iitemterv szerinti munkaidd
alapjan szamitjak. Robert A. Flores szerint ez ahhoz vezethet, hogy a véllalat kevesebb, viszont
magasabb bérkoltségli, tapasztaltabb munkaerét alkalmaz (WORTHEN, 2005). Azonban kutata-
som soran azt tapasztaltam, nem feltétleniil van 0sszefiiggés a munkaerd képzettsége és fizetése
kozatt.

Lean szerinti atszervezés

Az atszervezési folyamat elkezd6dott, mely soran elmossak a hatarokat az elsé és a masodik
vonal kozott a Lean Operation-nak megfeleléen, mely a Toyota fejlesztésének eredmeénye.
A "Lean Thinking" (1989) cimii kdnyviikben James P. Womack professzor €s a tanacsadassal
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foglalkoz6 Daniel T. Jones hasznalta eldszor a "Lean" fogalmat. A mddszer 1ényege a veszteség
megsziintetésével végzett kdltségcsokkentés (FILIUS, 2008).

A valtozast az indokolta, hogy az eddigi aranytalan emberier6forras-elosztas hibait szeretnék
kijavitani. Az els6 vonalban gyorsabbak, a hivasok 40%-at 8 percen belill dolgozzak fel, mig a
masodik vonal talterhelt. Az elsé vonalban hétfon érkezik be a legtdbb hivas, pénteken azonban
mar 5 FTE-vel képesek lennének eleget tenni az ligyfelek igényeinek, mivel kevesebb a bejove
hivasok szama. Mar a Lean modszernek megfeleléen képezik ki az alkalmazottakat. Azt terve-
zik, hogy az els6 és a masodik vonal helyett kialakitanak egy Fast Lane-t és egy Complex Lane-
t, melyek kozott atcsoportosithatéak az eréforrasok.

A hagyomanyos service desk-ben, ahogy az 1. &bra is mutatja, az incidens beérkezésétdl a
lezarasaig szamos tevékenységet végeznek az alkalmazottak, a vizszintes tengely jel6li az id6t.
A szamok az egyes fazisokban végzett kilonféle tevékenységeket jeldlik, vilagos hattérrel az
tgyfél szempontjabol nem értéknoveldk, sotétebb hattérrel az értékndveldk lathatok. Tisztan
latszik, hogy a hagyomanyos incidenskezelési folyamat soran a nem értékndveld tevékenységek
vannak talstlyban. A cél, hogy noveljék az értéknoveld tevékenységek szamat.

Beérkezd hivas Jegy| Els& vonalas Masodik vonalas Harmadik vonalas Megoldas
megnyitasa tamogatas tamogatas tamogatas Jegy lezarasa

Nem értéknoveld tevéekenységek

3 6 9

Ertekndvels tevekenységek

1. dbra: Hagyomanyos service desk
Forras: KANNAN, 2009

Webes megoldasok Hivasfogadas | g0 odik vonalas Megoldas
Jegymegnyitas Elsd = e 3 )
wonalas tamogatas amog (SO ST aras =
L
Nem ertekndveld tevekenysegek
2 5 T a8 11
1 3 6

Ertekndveld tevekenysegek
2. dbra: Lean szerint atszervezett service desk
Forras: KANNAN, 2009

Az ugyfélszolgalatnal a mindségre kritikus mutatokat (CQM: critical-to-quality-metrics)
szilkséges mérni a fejlesztések el6tt és utan, mivel ezek képezik az Gsszehasonlitas alapjat. Ide
tartoznak az iligyfél elégedettség, tovabbiranyitott jegyek szdma, atlagos raforditas idd, egy jegy
mennyi id6t tolt a rendszerben, megoldasi kvota.

A Lean folyamatiranyitas el6nye, hogy ,,t0bb értéket termelnek kevesebb munkaval”. A cik-
lus hatékonysagi mutatd (Process Cycle Efficiency) ndvelheté a Lean modszer bevezetésével
(KANNAN, 2009). A Lean service desk 1ényege, hogy kiiktatjak a nem értéknoveld tevékeny-
ségeket, melyeket a vilagos téglalapban talalhaté szamok jeldlnek (2. dbra). Jelen esetben meg-
szlinik a diszpozicid. Szerintem rendkiviil ésszerii megoldas, hogy a tobbi alkalmazottat atcso-
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portosithatja a kapacitas-kihasznaltsag fuggvényében a létrejott Layer C, mely kontroll feladatot
lat el. Ennek eredményeként az incidenskezelési folyamat sebességét novelik, né az elsd hivas-
kor megoldott incidensek szama, melyhez elengedhetetlen a képzett munkaer$. Mivel minimali-
zaljak a teljes megoldasi id6t, kimutathatéan nd az tigyfél elégedettség.

KOVETKEZTETESEK ES JAVASLATOK

Megfigyelhetd, hogy azok a szervezetek, melyeknél az ITIL ajanlasai nélkiil jo1 miikodik az
infrastruktura, olyan belsé folyamatokat fejlesztettek ki, melyeket a keretrendszer is tartalmaz.
Ennek az oka, hogy az IT Infrastruktlra Kényvtar 6sszegylijtott ajanlasokat tartalmaz, melyek
mar bevaltak tébb vallalatnal. Véleményem szerint minden szervezetnek sziikséges megismernie
az ITIL vagy barmely mas keretrendszer ajanlasait, mivel a folyamatos vallalati fejlédést tamo-
gatja.

Az Ugyfélszolgalat kialakitasakor mutatok segitségével tudnak el6rejelzéseket késziteni, igy
meg tudjak hatdrozni, mekkora alkalmazotti 1étszammal tudjék kiszolgalni adott méretii tigyfél-
koruket. Nagy figyelmet kell forditani arra, hogy hogyan valésul meg az incidenskezelési fo-
lyamat, a dolgozok kelldképpen termelékenyek legyenek, teljesitményiik megfeleljen a velik
szemben tdmasztott kovetelményeknek. Ezek alapjdn meg tudjuk hatérozni, hogy a rendelkezés-
re all6 kapacitas és az igényelt kapacitas kozott kiildnbség van-e.

Az IT Infrastruktira Konyvtart gyakran vadoljak azzal, hogy tul birokratikus. A kutatdsom
soran azt tapasztaltam, hogy ez a feltételezés egyaltalan nem helytall6. A folyamatok bevezetése
nem neheziti, hanem gordiilékenyebbé teszi a szervezetek miikodését, melyek eredményesebbé
valnak, koltségeik csokkennek. Tobb oka is lehet a sikertelenségnek, tdbbek kozt a vezetés,
er6forrasok rossz atszervezése, illetve, ha egyszerre tUl sok folyamatot vezetnek be (FRY, 2005).

Az ITIL és a Lean egyiittes alkalmazasa egyeértelmiien eldnyokkel jar, amennyiben adott
kdrnyezetben, megfelelé modon kovetik ajanlasait. Ennek a kombinacionak a segitségével csok-
kenthet6k a koltségek, racionalizalhatok a feladatok, né az tigyfelek elégedettsége.

Osszességében arra a megallapitasra jutottam, hogy nem szabad az IT Infrastruktira Kényv-
tar keretrendszerre ugy tekinteni, hogy gyorsan képes megoldani egy szervezet problémait.
A valtozastol sok vallalat tart, pedig ez a fejlodés egyetlen ttja. Sok szervezet elindult ezen az
aton, sikereik alatamasztjak az ITIL folyamatok eredményességét. Vallalati mérett6l fiiggetleniil
jol alkalmazhaték ezek az ajanlasok, a jol szervezett IT infrastruktira pedig elengedhetetlen a
szervezetek f6 tevékenységének kivitelezéséhez. Ez hatarozza meg, hogy sikeres vagy sikertelen
egy szervezet. Ezt kdvetéen nem lehet kérdéses, hogy egy fejlodo vallalat az ITIL atjan induljon
el vagy sem.
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