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ITIL: от теории к практике

Управление операционной эффективностью как непрерывный процесс

Ключевые факторы успеха: составляющие и метрики

Практические инструменты на примере проекта в банке ОТП















KPI'S Процедуры Показатель 

Удовлетворенность 
бизнес-пользователей 

Регистрация 

Классификация % неверных классификаций… 

Решение 
 % разрешения на 1-й линии 
поддержки… 

% просроченных 
обращений 

Регистрация  … 

Классификация % неверных эскалаций 

Решение  … 
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