
Hogyan alapozzuk meg az értékteremt  IT 
szolgáltatásokat, bels  üzemeltetésre építve

INVITEL ICT 2012. szeptember és 2015. május között lezajlott szolgáltatásfejlesztési és folyamat-
standardizálási projekt tapasztalata

Kemendi Zsolt Invitel ICT

Sáfrán Péter IBM Magyarország

dr. Becser Balázs Alfa-Con Kft.



22

Vállalati stratégia és irányok

Portfólió szélesítése, informatikai szolgáltatások 
beemelésével

Telekommunikációs gyökerek frissítése, újra gondolása

Organikus fejl dés és kialakítás
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Kihívások

Menedzsment 
támogatás

Dolgozói 
elkötelezettség

Tudás és 
tapasztalat

Id  és 
er forrás

Bizonytalanság

Forrás hiány

Versenyhelyzet egyéb 
üzleti területekkel

Bels  és küls  
szolgáltatói szerep

Motiváció

Megértés

Hitetlenség, 
önbizalomhiány

Telekommunikációs 
eszköztár és környezet

Standard szolgáltatások 
és termék fókusz

Dinamizmus, 
rugalmasság hiánya

Bels  szolgáltatói 
szerepkör

Bizalmatlanság 

Menet közben 
változtatunk és 
haladunk

Versenyhelyzet

Piaci 
elfogadottság

„Vidéki 
telefontársaság”

„Oktatás”

Teljes betekintés

Üzleti elemzések

Kit zött és teljesített 
rövidtávú célok

Érthet , vállalható 
célok

Kommunikáció

Megértés és 
megértetés

Kis lépések, 
szárnypróbálgatások

Motiváció Eredmények ás sikerek
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ICT Stratégia – Új keretek

People
Feladatközpontú 
szervez dés
Hatáskörök újra definiálása
Új szerepkörök kialakítása

Product

Átlátható, folyamat vezérelt
Proaktív

Mérhet  és elemezhet
Szép és ergonomikus

Processes
Szabályozott keretek és 
irányok
Eszköztár és lehet ségek
Best practice-en alapuló
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People

Level 1
80% átfedés
Dokumentált feladatok
Helyszíni jelenlét

Level 2
20% átfedés
Komplex, projekt feladatok
Kritikus és komplex incidensek
Egyedi feladatok

Incidens 
kezelés

Request 
flow

Change 
flow

Level 0
100% átfedés
Magas rendelkezésre
Állás
Definiált feladatok

Projects

80%

15%

5%

95%

5%

5%

85%

15% 80%

15%

5%

Operatív 
feladatok

15%

85%

Pr
oc

es
s 

&
 to

ol
 &

 k
no

w
le

dg
e 

m
an

ag
em

en
t

Service management
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Architect
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CRM & CM

ITSM tool:
• Incident management
• Change management
• Problem management
• Event management
• Request fulfillment
• CMDB
• CSAT

Management tools

ICT Portal

CIRD

Monitoring

Chat helpdeskCustomer portal

Self-help portal

Knowledge management 
system

„Product” - Stratégia

User portal
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Üzleti érték felmérés
Felmérési projekt

• Célja az IBM Server Automation és Service Management 

megoldások implementációs költségeinek és el nyeinek 

kiértékelése

• A projekt résztvev i: 

• ICT vezet i csapata

• Csoportvezet k

• Kiemelt üzemeltet k

• IBM Pre-Sales csapata

Támogató eszköz

• Alinean – vezet  fejleszt  a ROI és TCO elemzési 

metodológiában és eszközökben

Eredmények:

• Üzemeltetési költségek csökkenése

• Az üzleti értékteremtés fejlesztése, szolgáltatás min ség 

javítás
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TADDM
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Products
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„Product” – A Megvalósult álom

Discovery Menedzsment ITSM Információ 
menedzsment

TADDM TEM
Zabbix
Taskfit

Reporting Dashboard

IBM SmartCloud 
Control desk

Share point
Robohelp

ICT Portal

Customer portal

Knowledge 
management 

system

CIRD

ITSM tool:

Chat helpdesk

Self-help portal

User portal

Management tools

Monitoring

Management tools

Monitoring



14

Standardizálás
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• A szervezet és környezetének egyetértése

• Kisebb holtid k

• Kevesebb SLA sértés

• Magasabb ügyfél elégedettség – ügyfél számára értékteremtés és stratégia

• Új szolgáltatások vagy szolgáltatáskomponensek könny  rendszerillesztése

• Új ügyfelek számára a szolgáltatásindításig szükséges id  minimalizása

• Pre-sales, marketing er sítése

A szabványosítás céljai
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Követelmény szabvány

• ISO 20000-1:2011
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• Bels  ügyfelek számára nyújtott szolgáltatás –

transzformálása küls  ügyfelek számára nyújtott 

értékteremt  szolgáltatás.

• A definiált (m köd ) szolgáltatások:

• „Hosting”

• „HelpDesk”

• „Infra”

• „Field”

A szolgáltatás portfolió
A bels  IT szolgáltatásai a BUSINESS számára, az értékteremt  IT
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Dokumentáltság és demonstráció képesség

• Megismételhet

• Egyenérték

GAP analízis

Megvalósíthatósági tanulmány (Feasability study)

El készületek : GAP analízis
Módszer: „ITEB” : 16 fejezet 16 érték (benchmark 0-100)
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Eredmények ITEB – 2014 július 1.
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Eredmények ITEB – 2015 július 1.
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Eredmény: 2015. június 30.-ig megvalósítható

Output-ok:

• Stratégiai fejlesztés menetrend

• Javasolt ICT szervezeti változtatás

• Invitel docu - modell

• Javasolt el író dokumentum lista

• Projekt Gantt

Feasibility study - eredmények
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• Scope statement:  2014. szept. 1.

• Szolgáltatásirányítás tervezése – Invitel „Framework”

• Szolgáltatás tervezés Dokumentáció

• Szolgáltatás üzembeállítás – transition

• Szolgáltatás m ködtetés - operation

• Folyamatos fejlesztés – Monitoring, SIP, CSI, Auditok

ISO 20000 felkészülés – Életciklus modell
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Pozitívumok:

• köd  IT szolgáltatások

• Szervezet

• Csapat felkészültsége

• Vezet i elkötelezettség

• Személyes hozzáállás

• Támogató eszközök

Pozitívumok ; Nehézségek

Nehézségek:

• Az „id tényez ”

• Határid k betartása

• Projekt során változó 

stratégia

• „Küls  személyzet” bevonása
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• Invitel „Framework” kialakítása

• Rugalmas el író rendszer kialakítása

• Napi menü?

• Svédasztal??

• Ha egyik sem, akkor ott az étlap!

• Bevezettük az SDT „Service Delivery Table” fogalmát

• Demonstrációs képességek

• Új megoldások gyors bevezetése az érintett szervezeti egységeknél 

(HR képzések)

Kihívások
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• Tanúsítás – 2015. június. 08.

• Valami megszületett, elindult és jár…

ISO 20000 tanúsítás



2626

Eredmények

Portfólió szélesítése

Telekommunikációs 
gyökerek frissítése

Organikus fejl dés

• Üzemeltetési szolgáltatások meger södtek
• Rendszerintegrátori szolgáltatások
• Vonatkozó árbevétel duplázódott 2012 és 2014 között
• Üzleti elemz  és alkalmazásfejleszt  kompetencia
• BI és Middleware

• Folyamatok felülvizsgálata & harmonizálása
• Bizonyos funkciók összeolvadása
• Eszköztár konszolidáció
• Új látásmód és megközelítés

• Átalakított szervezet
• Tiszta felel sségek
• Motivált, fejl  csapat
• Önellen rz  és önjavító folyamatok



KÖSZÖNJÜK FIGYELMÜKET


