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(MK) Fþþÿÿ' ÿþþÿ þÿ þþþÿ
þÿ/þþþÿ' .þþÿþþþÿ þÿþÿþþÿ' þÿ 7þþþÿÿ'N þþþþþþþÿ' ?'7þÿ'

�þþþÿ '6þÿ
þþþþþþÿ' þþþþþÿ' ÿþþÿ þ6 N7'/' /þþÿ'

þþÿ ��+ Oþÿ Fþþþÿÿ'N þþÿþþþÿ' .þÿþþÿ' /7'/'
 SLA þÿN þþÿþþÿ .þÿþþÿN .þþþÿ þþþþÿ

þþÿ'N

�þþþÿ þþÿ
 þþÿþþÿ' þÿ þþþÿ þþÿþþÿN þþÿþÿ .þþþÿ

þþþþÿ'
7þþÿ' þþþþÿN /'þþþÿ' þÿ7 þ þÿþÿ þþÿþÿ .þÿý

 þþþþþþÿ ?'76 .þþþÿ þÿ/þþÿ FþÿN þþþÿ7 ýÿ .þþÿ
þÿþÿþÿ

�þþþÿ þþÿ
 7þþþþÿ þþÿþÿ /þþÿ' þþÿ ± þÿÿ þþþþÿ

(KPIs/SLA)
þþÿþÿ þÿ/þþÿ 7/'þÿN þþÿ& þþþÿ7 þþþÿþÿ þþþþÿ

þÿ'þþÿÿ'N Fþþþÿÿ' Fþþþÿ þþþþÿ üþþÿN þþÿþþÿ



�þþÿ þÿ
 þÿþþþÿ' Fþþþÿÿ'N þþÿ' N7'/ÿ' /þþÿÿ' þ þþþþþÿ þÿ/þþÿ þþÿþÿ (MK) Fþþÿÿ' ÿþþÿ
 þþÿþþÿÿ >þþþÿ' þÿ þÿ'þÿý þWþþÿ þÿþÿþÿ þþÿ7þÿ þþþþþþÿ ?'7þÿ þþþÿ .þþþþþþÿ' Fþþþÿ'N

 .þþÿþþÿ' þÿN þþÿþþÿ þþÿ ��+ þÿ .þÿ'ýÿÿ'N .þþþþÿ'N .þÿþþþÿ' þÿþÿ þþþþÿ �þþÿþÿÿ'
.þÿþþÿ ''/' þÿ 7þþÿN þþÿ'N (SLA) þÿþÿ

/þÿ'N þÿþþþÿ þ þþþþþÿ' + þþþþþÿ' + /7þþþÿÿ' þÿþÿ

þþþþÿ þÿþþÿ WþÿN /þþþþÿ þþÿþÿN Fþþþÿ'

þþÿþþþÿ'N /þþþþÿ' þþÿ þÿ'þÿ þÿþÿ .þÿ'üÿ'

þþÿ& þþþÿ7 þþþÿ'N þÿ/þþÿ 7/'þÿ



þþþÿ' " þÿþÿþÿ' " þÿ&þÿ'
þÿ&þÿ'

.þÿþþþÿ' ���� þÿ&7 .þÿþþþþÿ þþþÿþþÿ üþÿ'þÿ �þÿ'þþÿÿ'N þþþþþþÿ' Wþþþÿ'N Fþþþÿÿ' þÿ þÿ/þþþÿ' .þþþþÿ' üþþþÿ �/'þþÿN þþÿþÿþÿ þÿÿ' þÿ 7þþþÿÿ'N þþþþþþþÿ' ?'7þÿ' Fþþÿ F'

þÿþÿþÿ'
.7þþþÿ'N þÿÿN þþþÿ þþÿþÿÿ' þþÿþþÿ' þþÿ þÿüÿ' þÿ þÿ'þÿý þWþþþÿ �þÿþþÿ þþÿþþÿ þþþþþÿ'N þþþþþÿ'N /7þþþÿÿ' þÿþÿ þþÿ6 þÿþþþÿ þÿ 6þþÿÿ'N /þþþÿ' üÿ þÿþþþÿ' ÿþþÿ

þþÿþÿÿ' þþþþÿ

Fþÿþþÿ' Fþþþÿÿ'
ýÿþþþÿþÿ þþÿ'ýÿ'

7þþþÿÿ'N /'þþþÿ'
//þþþÿN þþÿ6 Fþþÿ

þþþþÿ'üÿÿ' þÿ 'ýÿ'
Güþÿ þþþþþÿ 'þþÿ

þþÿþþÿ'N þþÿþþþÿ'
þþÿNþþÿN /þÿN

6þþÿÿ' þÿÿ
þþþÿþþÿ G'þÿÿ' þþþþÿ



þþþÿ'üÿÿ' þþþ Wÿþþÿ ���� Gþþÿ'
.þþþþÿ 7Nþþÿ þÿþÿ þÿ ���� þþþþþÿ' þÿ&7 .þÿþþþþÿ þÿ þþþ Wÿþÿ þþþþÿ

þÿþþþÿ'N N/þþþÿÿ' üþþþÿ'
 Fþþÿÿ' þÿ þþÿþþþÿ'N þþÿþþÿ' .þþþþÿ' üþþÿ

.þþÿ' /'þþÿN þÿ' þþþþþÿ þþþÿ' þÿÿÿN þþþþÿ'

Fþþþÿÿ'N þþþþþþÿ' F Wþþþÿ'
 F Wþþþÿ'N �þþÿþþÿ'N þþþÿÿ' þÿ .þþþþþÿ' þÿ''þÿ

.7þþþþÿ þÿþþÿ' þÿÿ' þþÿþÿ'

þþþÿþÿ' þÿ 'ýÿ'N //þþþÿ'
 þþþþÿN .'þÿ þþÿ �üÿþþþÿ' üÿ þþÿþÿ .þÿ'ý

.þþþÿþþþÿ' þÿþÿ .þÿ7þþþÿ' þþÿ'

75%
ÿ' þþÿ ýÿþÿ

þþþþþþþÿ' .'7þÿþÿ' þÿ

24-72
Fþÿ 6þþÿ'

þþÿ þÿþÿ

50+
þÿ þÿ 'ý
þþÿþþÿ þþÿ

KPIs
N þÿþþÿ þÿ 7þþÿ

7þþþþÿ þþÿþÿ



þÿÿþþÿ ýÿ' .þÿ Wþþþÿ'
.þþþÿ' / WþþÿN þÿ'þþÿ' Wýþÿ

.þþÿþþþÿ' þÿþþÿ þÿþÿ þþþþþÿ .þþþþþÿN þÿ7þþþÿ .þþÿþþÿ

..þþþþþÿN /þÿþÿ .þþþÿ �þþÿ ��+ þÿ þþþþÿ' Fþþþÿ' þþÿþþÿ :Fþþÿÿ' ÿþþÿ þÿ

.þÿ' /þÿþþÿ �?ÿ' .'7'þÿ �þþþþÿ Fþþþÿ' :þÿÿ'

þÿ ýþÿ' /7'þþþÿ N7'/ÿ' 'þþÿ'
.//þþþÿ' þÿN þþþþþÿ .þþþþÿ'N /þþþÿ'N þþÿþþÿ' þþÿþþÿ

./þÿþÿ .6þþÿN /þ Wÿþÿ .'þþÿN SLA þÿ þÿýþÿ' /7'þþþÿ þ6 /þþÿ' :Fþþÿÿ' ÿþþÿ þÿ

.þÿ' 'þþÿ' �þþÿ' //þÿ �þÿþÿþþÿ' Gþþþþÿ >Wþþÿ :þÿÿ'

þþÿþþþÿ' ?þþÿ7'N þþþþþþÿ' 7þþÿ'
.''/ÿ' 7þþÿ þþÿN 7'þþÿN þþÿþÿ .'''þÿ'

.þþþþþÿ' þþþþÿN .þþþþþÿ' üþþþÿ KPIs N þþþÿ'N þþþþÿ :Fþþÿÿ' ÿþþÿ þÿ

.þþÿ' þþÿþþÿ' �%��3�� üÿ þþÿ .'7þÿN :þÿÿ'

ÿþþÿ' þÿþÿ'N þþþÿþÿ' Fþÿÿ' þÿþþÿ
..þÿþþÿ F'þþÿ �'þþÿ þÿ/ �F'üÿ' þÿþþÿ

.þÿþþþÿ' þþÿ �.þÿþþþÿ þþÿþÿN ü'þþÿ þÿ' þÿ'þÿ �N/þþÿ ÿÿ þÿ/ :Fþþÿÿ' ÿþþÿ þÿ

.Fþþÿ' þÿ 7'þþþÿ' �þþÿ' Fþÿ' �þþþþÿ þÿþÿþÿ :þÿÿ'



þþÿþþþþÿ' þþÿþÿþÿ
./'þþÿN þþþÿ þþþÿ þÿþÿ þþÿ þÿüÿ' þÿ þþþþþþÿ �þþþÿþþÿ þþþþÿ'üÿÿ'N þþþþþþþÿ' .þÿþþþÿÿ' þþþÿ ýÿ' .þÿþþÿ' þÿ þþÿþÿ þÿþþþÿ Gþþÿ

þþÿ' N7'/ÿ' /þþÿÿ'
./'þþþÿ Fþþþÿÿ'N �þÿýþÿ' /7'þþÿ' �þþÿþþþÿ' .þÿþþþÿ' /7'/'

þþÿ'þþþÿ' þÿþþþÿ'N þþþþþÿ'
.þÿ'þþþÿ' ÿþþÿ' þÿþÿ' þÿþþÿN �þþþÿþÿ' þþþþÿ'N þÿþÿþþÿ üÿþÿ

/'þÿÿ' þÿþÿN .þÿ üþþÿ'
.þþÿþþþÿ' þþþÿ /'þÿÿ' þÿþÿ /7'/'N ''ýÿ' .þþþþÿ üþþÿ

þþþþÿ'üÿÿ' .'7þþþÿÿ'
.Fþþÿ' þ þþþÿþþþÿ' FþþÿN þÿþþÿ' þþþÿ þþþÿ'üÿ' þþÿþÿ



N7'/ÿ' /þþÿÿ' :ÿNÿ' þÿþþÿ'
.þþþÿ þÿþÿ þ //þÿþÿ'N 7þþþÿÿ' þþÿ þþþþþþÿ þþÿþÿ þÿþþÿN �þÿþþþÿ .þþþþÿ þþþþþÿ þÿþÿ þþþþÿ �þþÿþþþÿN þþÿ6 Oÿþþÿ Gþþÿ .þÿþÿ /þþÿ ÿ �þþþþÿ þOÿWþþÿ Fþþþÿ N7'/ÿ' /þþÿÿ' þÿþþÿ þþþOÿ �Fþþÿÿ' ÿþþÿ þ

 þÿþþþÿÿ'
 þÿ 7'/ÿ'
þþÿþÿ'

 4 Fþþÿÿ' ÿþþÿ
 þþþÿ'üÿ' þÿ7

Gþþþÿ

þþÿþþþÿ' .þÿþþþÿ'
 þÿ'þþÿ'N Gþÿþÿ'N þþÿ'üÿ' /7'/'
þþÿþÿ'

þÿ ýþÿ' /7'þþþÿ .þÿþÿ

þþþþþÿ'N Fþþþÿÿ'
.þÿþþþÿ'N üÿ'þþÿþÿ G'ýÿÿ' Fþþÿ

þþþÿ'üÿÿ' þþÿþþÿ'
/þþþþÿ þÿþþþþÿ /7þþÿN þþÿ þþÿ

.þÿþþþþÿ þþþÿ'üÿ' þÿ7
 þþþÿ ÿ þÿþÿN þÿþÿ .'þþþþþÿ'N .þÿþþþþÿ' þÿþÿ þþþÿ �//þþþþÿ' þþÿþþþÿ' .þþþÿ'N þÿþþþÿ üÿ Fþÿþþÿ' Gÿÿ þþÿ

.þþÿ

'þþþÿ N7þÿ þþþþÿ
.þþÿþþþÿ þþþþÿNþÿ' .'þþþþþÿ' þÿ6NþþþÿN Oþÿþÿ Oÿþþþÿ' üþþþÿ �þþÿþþþþÿ þÿþþþÿ' þÿ �þþÿþþþÿ' þÿþÿþþÿ þþþÿ /7'/' ÿþþÿ

þÿþþþÿ þÿþþþÿ þÿþþÿ ÿ /'þþÿ
 %�� þþþþÿ .þÿþþþÿ' 6þþÿ' þÿN þWþþÿ .þÿþþþÿ ýÿ þÿ/N þÿÿ þþþÿ �þÿ7þþÿ' þÿ7/'þÿN þþþÿþÿ' þþþÿÿ' /þÿ' G'þþþÿþÿ

.þþWþÿ /7'þÿN þOþþþÿ þOþÿN þÿ þÿþÿ þþÿ �%�� þþþþÿ 'þþÿÿ' þþþÿN

7þþþÿþÿ .þÿþþÿ' þÿ þþÿ
 ' Oþþþÿ /þþþþÿ /þÿþÿ Fþÿ& Gþþþÿ'N �þþþþÿ'üÿÿ' þÿ'þÿ' þþÿ þÿüÿ' �þþþÿ' þþÿ þþÿþÿ .þÿþÿN G/7'þÿ þÿ þþÿþÿ þÿ þþþþÿ

.þÿ 7'/' þÿ'þÿ N' þÿ



þÿÿ'N ÿþþÿ' þÿþÿ'
./þÿþþÿ þÿþÿ þþÿþÿ þþþþÿ þÿþÿþÿ �.þÿþþþÿ þþÿþÿN ü'þþÿ þÿ'N N/þþÿ ÿÿ þÿ/

Service Desk þþþÿ'//þþÿ' þÿ/N

þÿþþþÿÿ' þþþÿ'N Fþÿþÿ' /7'/'

ÿÿþÿ' ü'þþþÿ' þÿÿ' þÿ'þþÿ G'ýÿ'

þþþþÿ' þþþÿ þþÿþþÿ .'7þþþÿ'

1

þþÿþÿ þÿ þÿþÿ

2

Fþþÿ' þÿ 7'þþþÿ'

3

þÿ 'þÿ þWþþÿ



þÿ 7þþÿ'N .þÿ üþþÿ'
.þþþþþÿ' þÿ'þÿ þÿ //þþÿ' üþþÿN �þþÿþþþÿ' þþþþÿ �/'þþþÿ' Fþþþÿ �/'þÿÿ' þÿþÿN .þÿüþþÿ' /7'/ÿ þþÿþþþÿ Oÿþþÿ G WþþOÿ

.þþÿ'þÿ þþÿþÿN .þþþÿ' þÿþþÿ

þÿþþÿN 6NþþÿN 6Nþÿ þþÿ

þþþþþÿ'N /'þÿÿ' þÿþÿ /7'/'

Fþþÿ' þÿ 7þþÿN //þÿ þÿþÿ7

.þþ Wþþÿ //þÿ " ?ÿ' þÿ7þÿ " Fþþÿ' þþÿþþÿ :þÿÿ'



.'7þþþÿÿ'
 þÿN7þÿ .'7'þÿ 6þþÿ' þÿ þþþþþþÿ �þÿ 7'/ÿ'N þþÿþþÿ'N þþÿþÿþþÿ' .ÿþþþÿ' þ þþþþþÿ .'7þþþÿ' Gþþÿ

.þÿþþþÿ þ ''/ÿ' .þÿþþþÿ þþÿ' þþþþÿN

þþÿþÿþþÿ' .'7þþþÿÿ'
þþÿþÿþþÿ' þÿþþþÿ'N .þÿýÿ' þþÿþÿ
.þþÿþþÿÿ'N /þþþÿ' þþÿ'þÿN þÿþþÿ

þþþÿÿ'N þÿ'þWþÿ Fþþþÿÿ' Fþþÿ

þþÿþþÿ' .'7þþþÿÿ'
þÿþÿþþþÿ' .þþÿ'þþÿ'N üþþÿ' þþþþþÿ'

þÿ7þþþÿ' þþþþÿN ONþþÿ' .þÿ'7/
þþþÿ' .þþþþÿ'üÿ'N üþþÿ' ''/ÿ' þþþþÿ

þÿ 7'/ÿ' .'7þþþÿÿ'
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