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3 napos mesterkurzus IT Service Desk
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A rendezvény fo témai A Service Desk helye az ITIL-féle gondolkoddsban = Hogyan épiil fel, milyen tipusai van-
nak, Mi tartozik bele egy j6 Service Desk szervezetbe? =» SLA mérés, OLA készités a gyakorlatban = A HD haté-
konysag mérésének médszerei — Mikor melyiket alkalmazzuk? =» A Service Desk és az ligyfél-elégedettség =
A Servicedesk vezetd .people management” feladatai, és a kivanatos vezetoi kompetenciak = Mikor és milyen cél
érdekében érdemes vezetéként ,coacholni” a munkatarsakat?
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2015. jinius 30. Kedd Szakembereink ‘
Agarudt Gyorgy
. IT platform lizemeltetési osztalyvezeto,
B(L[/ZOCCI/L Magyar Telekom Nyrt.
Zoolt
tanacsado,
Ness Hungary Kft.

ITIL az IT Serviee Deslohen

Miért fontos a vallalati célok ismerete, megfelelés a torvényi eléirasoknak?

IT Governance alapi miikodés - lizleti, torvényi, SD vezet6i szempontok, mutatok ” }”C{JI/GOL BC{/LCLZO '
hierarchiaja (balanced score card), beavatkozasok LObpbb KL(ML(L IT Service Desk oszta'[yvezetés_
Uzleti elvarasok és IT célok 8sszehangolasa, iizleti egyittmiiksdés PCC, tréner, Magyar Telekom Nyrt_
Szolgaltatdsmenedzsment az IT lizemeltetésben coach, tanacsado,
A hatékonyan és célorientaltan m(ikddd Service Desk szempontjai ... azaz amivel Flow Csoport
egy agilis Service Desk vezetdnek tisztaban kell lennie @OOL@I/L(L ALb@”L—C

Dr. Gera Zsolt

Contact Center vezetg,

ke MKB Bank Zrt.

Drt. Gervew Zooll

o o G . N(ng JOZO@F Uzletag igazgato, e
Kell-e az ITIL (vagy barmiféle generalis elmélet), érdemes-e foglalkozni vezetd tanacsadd , ; . , Ly
vele, s ha igen, mikor milyen szintig? ' IT SZOlgaltataSOk UZletagv

Keyserve Kift. Humansoft Kft.

10 Kaveszinet

Miaz ITIL: az ITIL Uzenete, szerepe, mi varhatd egy .legjobb gyakorlat”-tél
ITIL a verzidk tiikrében - attekintés

ITIL forrdsok: honnan szerezhetjiik be a szlikséges informaciot, illetve mi

kell még a ,birtoklasahoz"? P(Lpp LC{JOZLO TS . gjm%%lpetem
A szolgaltatasnyuijtas alappillérei: 4P (people, process, products, partners) tanacsado, erVIC = G (Sl
Szabvanyositas, ligyfélszolgalati megoldasok CNW Rendszerintegracios Zrt. Cemex

Papp Laszlo

e o Ulbueel GuoZtow Soltt Jios
Az informatika kapuja - az Gzlet-informatika parbeszédének kapuja, szaba- Vi ; i ; o
lyozott szolgaltataskérés, kiszamithatdsag, az IT izemeltetési tevékenysé- vezelo tanacsado, OSZtalyvezet();
gek jobb tervezhetésége Keyserve Kft. OTP Bank Nyrt_
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2015. jonius 30. kedd

Tevékenysége, szerepe az lgyfelek iranyaban (bejelentések - események
kezelése, szolgaltatasi szint megallapodas - SLA betartasa, lgyfél-elége-
dettség mérése)

Szerepe az informatikai szervezet mikddésében

W Azinformatikai tevékenységek, funkciok specializadlédasa (munkacsopor-
tok), szerepkdrok, felelésségek, tamogatd eszkozok bevezetése

W A szolgaltatds ismeretmenedzsment (SKMS) kialakitasa, az infra-
struktdra elemek leképzése (konfiguracidkezelés, CMS, CMDB, KEDB])
- a szolgaltatasnyujtas tdmogatasa: kinek, hol, mi, milyen konfigura-
cioban; kihatasok elemzése; karbantartas

N Bejelentés fogadasa-visszaigazolasa (esemény, hibajegy-ticket, idg-
mérés, specializalddott munkacsoportok, eszkalaciés szintek, folya-
matok, lezaras)

N Hozzaférés-kezelés - a munkavégzéshez szlikséges jogosultsagok
beallitasa, workflow

A Kérésteljesités - Igények, informaciokérések kezelése, a tipizalas jelentd-
sége, a sztenderdek tdmogatasa, SLA teljesités, self-desk funkcid

A Incidenskezelés - ,Hibajavitds” - a szolgaltatas visszaallitadsa, SLA telje-
sités, kapcsolat a rendszerfelligyelettel, mérészamok

N Problémakezelés - ,Hibamegel6zés”- Ujra-eléfordulasok csokkenté-
se, a rendelkezésre allas novelése, tudasbazis (KEDB)

W Vezetdijelentések, informéacidk biztositasa - mutatdk (KPI-k], riportok

Papp Laszlo

1235 Ebadszinet

OLA: operational level agreement - belsd szerz6dések a support szerve-
zeteknél

OLA készités a gyakorlatban - példan keresztiil
SLA mérés, paraméterek

Reakciomérés

Olcson tokéleteset? hatasok és dsszefliggések, a megfeleld pozicid kiva-
lasztdsa, annak szabalyozasa SLA segitségével

Agardi Gyorgy

Mit neveziink Service Desk rendszernek?
Service Desk rendszerek sajatossagai

Service Desk rendszerek elhelyezkedése a rendszer-feliigyeleti / vallalatira-
nyitasi / CRM, stb. rendszerek koz6tt, kapcsolddasi, integralasi lehetGségek

Service Desk rendszerek kialakitasanak feltételei

Service Desk rendszerek kivalasztasanak szempontjai

lgényekhez vélasztott rendszer / rendszerhez alakitott igények
Sajat fejlesztés / kész termék?

Tipus, architektdra, technoldgia

Paraméterezési (testre-szabasi) lehetéségek

Tamogatott folyamatok

Felhasznaldi jogosultsagok kezelése

Sikerkritériumok

Bajzath Zsolt

KL e

Solti Janos

1530  Kavesziinet

Milyen célt szolgal az elégedettség mérése
Lehetdségek az ligyfelek komolyabb zavarasa nélkiil
Az SD operator felel6ssége

Miért nem elég csak az SLA teljesitésre gondolni?

Mit kezdjen az IT a cég kiilsé tgyfeleivel (Uzleti szolgaltatasok WEB-en ke-
resztiil)?

Service Level Agreement illetve izletfolytonossdg-menedzsment Fajcsi Balazs,
A Helyszini hibaelharitds milyen erdforrdsokkal oldhaté meg? Kiilsg?
Vagy belsd, de akkor idében hiizédik a projekt? 165° Az els0 Kepzesl nap vege
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Rendezvenyiink
szolni kivan

A haromnapos mes-
terkurzust els6sorban
olyan IT vezetdk,
konzulensek, rendszer-
gazdak, tizemeltetdk
részére ajanljuk,
akiknek vallalatok

IT szolgaltatasainak
kialakitasa,
bevezetése,
mikodtetése,
optimalizalasa

a feladata.

Vagy az alabbi teriletek
menedzsereinek:

v Service Desk

v IT Helpdesk

v IT Support Center
v Desktop support
v Ugyfélszolgalat

www.iir-hungary.hu

2015. Juhus 1. szerda
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Kdzben Kavesziinet 100 -103°

Bevezetés, altalanos tudnivalok: Ajanlasok és szabvanyok men-
tén. Tendenciadk a vildgban | Elérési csatornak, onkiszolgalas lehet6-
ségei | Nem IT teriiletek tAmogatasa

Service Desk és a folyamatok: Service Desk, mint funkcié. Az in-
cidens, kérés, igény, valtozas stb. fogalmak tisztazasa | Folyamatok
optimalizalasa, folyamatmodell, eseménykezelés, folyamatkapcso-
latok | Holisztikus megkozelités fontossaga | Kapcsolattartas mas,
IT-Gizemeltetéssel foglalkozd részlegekkel | Eszkalacios helyzetek és
megoldasok | Szallitok, kiils6 szolgaltatdk kezelése a Service Desk
szempontjabol

A Service Desk, mint szervezet: IT Help Desk és Desktop
Support - F6 funkciodik és kapcsolatrendszerik. Mikor érdemes egy
csapatként mikadtetni mikor nem? | IT Service Desk az incidenske-
zel6 személyzet kapcsolata | Service Desk szervezet kialakitasanak
szempontjai | IT Service Desk és altalanos helpdesk. Erdemes az IT
Help Desk-ben altalanos Help Desk funkcidkat is ellatni?

A Service Desk eszkoztamogatasa: A Service Desk rendszer
Integraciok (Call Center, felligyelet, torzsadat stb.) | CMDB és tudas-
menedzsment kapcsolat | Workflow tdmogatas, tavoli tdmogatas
eszkozei | Ticket enrichment, routing Ertesitések

Mérés, értékelés: Mingségi célok, mutatok, KPI-k, dashboard
Az elégedettségmérés fontossaga

Outsourcing kérdések: Kiszervezés elényei, haszna és hatranyai

A kiszervezendd folyamatok érettsége | Kiszervezett folyamatok
mukodtetése | Szelektiv outsourcing | Tobb szolgaltatd egylittm(iko-
désének biztositasa

Gyakorlati feladatok: Service Desk mérdszamok kialakitasa

fax +36 1 459 7301

Eszkalacios séma kialakitasa adott szolgaltatasra | Outsourcing fel-
késziilés modellezése

Eszkalacios eljarasok a gyakorlatban - mini workshop
Nagy Jozsef  Ullrich Gusztav

1235 Ebedsziinet

A hatékonysag mérésének maddszerei, mikor melyiket alkal-
mazzuk?

Milyen eszkdztdmogatasa van a Service Desknek? Novelje a
hatékonysagot, alakitson ki integralt rendszert! (pl. call cen-
terrel 6sszekétni)

Hol téril meg a HD? Hogyan indokolhatéak a koltségek?
Pénzligyi dontéshozatal?

Szolgaltatdsok mérése és jelentése

Mik a j6 mutatok? Hogyan és mit mérjink?

Kapacitastervezés az IT Help Desken
Fajcsi Balazs,

1430 Kavesziinet

Bevezetés - Mi az IT tudasbazis? Mi az IT tudasbazis célja?

Mikor és Miért épitsiink IT tudasbazist? Kinek alakitjuk ki az
IT tudasbazist?

Milyen a j6 IT tudasbazis (eszk6z)?

Mi keril(het) az IT tudasbazisba? Ki legyen a gazdaja, ki .ir-
hat” bele? Mennyi id6 alatt lehet kialakitani?

Mib6l tudjuk meg, hogy hasznos-e?
FCR a ,magikus” mutatészam?

Fajcsi Balazs,

konferenciafdiir-hungary.hu




Vélemenyek IT service desk
dz elozo kurzusrol . . , .
1600 H masodik kepzesi nap vege 12 Ebedszunet

“t 830 Erkezes, regisztracid , .
S0k O%‘Mb vezelol 130 Hasznos tudnivaldk a munkahelyi stresszril:
prLeLkCCUCAct, 850 Az IIR Kiszdntd)e szervezet| 8s a szemelyes stresszorok
. _ Kézben kavésziinet 1430 -143°
olletel kaplom : “ '

t F L p AZ I l SQ/VLUL@@ DQ/OI’(/ U@Z@CO IAM/WLG-/VL ? A stressz hatdsa az egyéni és a szervezeti / csoport teljesit-
i O}/t%bpgamom ertdforuiie menedzoment fFeladatat —  mevre e
e (ZCoaoum - ot ' ipikus munkahelyi stresszorok és a csokkentes lehetosegei.
l/l/ QC L(/ €0 U@Z@t@b 0Ze/me/p’e 0w Wl’(/u/bk/a/[/be(“%l’ # Hogyan valhat a vezetd stressztényezévé? Stresszkelts ve-

(OZHO0U0 , sttesoz- 6o lconflictivalcezeléoben zet6i magatartésok

. » x P Mil téi tartd itheti t dol -
a/g%mkomtajﬁba/% L0, 9'00 HZ_!UEB'“S IT Service DE'Sk VE'ZE[U gs munka- k;t;;en vezet8i magatartas segitheti a stresszes dolgozd
KOOZOVLOW(/! tars - szukseges kompetenciak, kepessegek Eléado: , PCC, tréner, coach, tanacsadd, Flow Csoport
Nitti Ildikd. CIB Bank Zrt # ITIL alapt informatikai szolgaltatdas management rendszer tobbi
S ice D ' K . ' szereplinek kivalasztasa, motivalasa A személyes stressz , karbantartasa” a munkahelyen

ervice Desk vezeto ? A Servicedesk vezets .people management” feladatai, és a ki- # Hogyan mérhetdk fel az egyéni és csoportos stressz-kezelési

vanatos vezet6i kompetenciak - munkaerd-kivalasztas, fejlesz- kompetenciak? Miért, kinek és hogyan érdemes ezeket fej-
tés, tovabbképzés, teljesitménymenedzselés és -értékelés, elbo- leszteni?
csatas, athelyezés. # Csoportos és egyéni eszkozok a stressz kezelésére

? Ajo lgyfélszolgalati munkatarsa kompetenciaprofilja 7 Mit tehet a szervezet? Példak.

Eléado: , IT Service Desk Manager, Cemex # .Gyorssegély” stresszhelyzetben - hatékony csillapité tech-

o nikak

1000 Kaveszunet Eloado: , PCC, tréner, coach, tanacsado, Flow Csoport

kolowozbou v vexzelo! 17° A mesterkurzus zarasa

1020 Edzesterv haladoknak: coaching

# Micoaching és mi nem?
Milyen képességeket kell m(kddtetnie coachként a vezetének?

Nem minden vezet6 alkalmas coachnak!

»

A IR R

Hogyan késziiljiink fél? Mit vegylink szdmba dnmagunkban,
miel6tt belevagunk?

Eloado: , Contact Center vezeto, MKB Bank Zrt.
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Masterclass IT Service Desk 339.000,- 30.000,- 369.000,-
2075. jtinius 30 — julius 2.

Araink nem tartalmazzak az afat. | A feltiintetett megtakaritasok a tobb napos rendezvények hataridds kedvezményét, valamint a regisztralt napok szamatol fiigg kedvezmény netto
Bsszegét tartalmazzak. | A részvételi dij tartalmazza az étkezés koltségét, mely a szamlan kiilon tételként feltiintetésre keriil. | A rendezvényen kép- és hangfelvétel késziilhet.
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Masterclass
IT Service Desk

junius 30 - julius 2.,
Budapest
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VAN MEG KERDESE?
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