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Vezetdi Osszefoglal6

Robusztus Adatalap

Tobb mint 24 000 incidens
teljes életutjanak elemzése az
elsé bejelentéstol a végsd
lezarasig.

AN

Rejtett Komplexitas

Bar a lezarasi arany magas, a
folyamat kaotikus. 4 377 eltér6
folyamatvarians létezik, és az
esetek 61%-a felesleges
ujrakiosztasokon ("ping-pong")
esik at, ami rontja az SLA-t.

A

Célzott Standardizacio

A kezdeti kategorizalas és a
routing logikajanak javitasa
kritikus a folyamat
egyszerlsitéséhez, az atfutasi
id6 csokkentéséhez és az
lizemeltetesi koltsegek
optimalizalasahoz.




Adatterkep es Folyamatprofil
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UZIEti Az adatkészlet nem csupan technikai naplofajlokat tartalmaz. A struktura (kategoria,
z vz lokdcid, slirgdsség, SLA mutatok) lehetdvé teszi a Service Desk teljesitményének
Ertelmezhetoseg mély, iizleti szinti diagnosztikajat és a kapacitastervezés tamogatasat.




Adatbetoltés: Az Infrastruktura felépitése
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ld6bélyeg hianyok Egyidejliség Duplikaciok
Az IncidentCreated Azonos idépontu Torzito, ismétlodo

esemeényeknél gyakran események, amelyek logikai esemeénysorok az

hianyzo Time értékek. feloldasahoz kulon Sorting aktivitastablaban.

mezO bevezetese volt
szlikseges.




Az |dealis MUkodeés ("Happy Path")

oGO

Ez a folyamat tervezett, surlédasmentes alaputvonala. Ha az esetek kizarolag ezen az uton haladnanak,
a szolgaltatasi szintek (SLA) maximalisan teljestilnének, tobblet adminisztracios teher nélkdl.




A Valésagos M(ikodés: A Komplexitas Ara

Terv Valdsag

4 377 kiilonbozé

folyamatvarians
azonositva.

< 61% - Az esetek tobb mint
STL IS felénél torténik legalabb

| egy Ujrahozzarendelés
(ping-pong).

Diagndzis: A pontatlan kezdeti besorolas miatt a ticketek hosszas ping-pongozason esnek at a
csoportok és az aktiv/varakozoé statuszok kozott, ami felboritja a linearis végrehajtast.



Hatékonysag es Teljesitmeny-szakadek
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_P Tipikus eset (Median) - 6.1 nap

Problémas esetek (90. percentilis) - 22.2 nap
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A\ SLA Teljesiilés: 63.4%

Az esetek tobb mint harmada elbukja a
vallalt hatarid6t a belsd keringés miatt.

20 25

0 Ujranyitasi arany (Reopen): 1.04%

Pozitivum: ami végul megoldadik, az
stabilan lezarva marad.




Stratéegiai KPI Keretrendszer (Mérestol a Kontrollig)

Atfutasi ido
Az elsO és utolso aktivitas kozt
eltelt ido (lassulasok

o

Els6 hozzarendelésig eltelt ido

A beérkezo6 esetek routingjanak
és kezdeti feldolgozasanak

Ujrakiosztasi arany
A "ping-pong" mérése; a kezdeti

hozzarendelées pontossaganak
indikatora.

azonositasa). sebessége.
= 9 utl
Lezart esetek aranya SLA megfelelés Aktivitasok szama / eset

A folyamat altalanos
eredményessége adott
id6szakban.

A szolgaltatasmindség és a
szerz6déses elvarasok
teljesulése.

A folyamat adminisztrativ
Osszetettségének és a felesleges
lepéseknek a mergje.




A Hianyzo Lancszem: First Response Time (FRT)
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| : kezelol reakcio
Miert kritikus? A jelenlegi korlat
A vegfelhasznaloi élmeény alapja. A gyors elsé érdemi A jelenlegi adatkorbdl nem egyeértelmdien kinyerheta.
reakcié gyakran fontosabb az észlelt mindség Az implementacidhoz Uj forrasrendszeri adatok (pl.
szempontjabdl, mint a végso lezarasi ido. kommentnaplok, ertesitesek) bevonasara e€s a csoportok

kozti egységes fogalmi definicidra van sziikség.



Fejlesztési Javaslatok vs. Kockazatok (Diagnosztikai Matrix)

Kezdeményezés

Kategorizalas javitasa

Vart Hatas -

Kevesebb routing hiba és
ujrakiosztas.

Potencialis Hatuliito

A tul részletes rendszer lassitja a
rogzitest es noveli a felhasznaloi
hibazast.

Automatikus routing

Kiosztas felgyorsulasa, csokkend
emberi adminisztracio.

Hibas szabaly esetén a
tevesztések tomegesen
reprodukalédnak.

Statuszrendszer egyszerisités

Tisztabb, standardizaltabb
folyamat.

Fontos kontrollpontok és
kivételkezelesi allapotok
elvesztése.

SLA alapu prioritas

A kritikus esetek megbizhatoan
idében zarulnak.

A kevésbé slirg0s ligyek tartdsan
beragadhatnak a sorban.
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A folyamat strukturalisan mukodoképes,
de a 4 377 varians és a re-routing rejtett
Uzemeltetesi koltsegeket general. Az
adatbanyaszat bebizonyitotta: az IT
incidenskezelés standardizacioja nem
csupan adminisztrativ feladat, hanem a
megbizhato uzleti ertekteremtés

alapfeltétele. 99
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