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1. Fejlesztés és fellilvizsgalat

Az informatikaszolgaltatas fejlesztésének — hasonléan mas szervezeti terliletek fejlesztéséhez —
négy f6 teruletét célszerl megkulonboztetni:
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1. dbra: A szolgaltatasfejlesztési ciklus

E terlletek egyltt egy u.n. szolgaltatasfejlesztési ciklust alkotnak, amely a maga teljességében
tudja csak biztositani egy szervezeten beliil az informatika szolgaltatasanak folyamatos fejlédé-
sét. Minden szervezet, amely az informatika szolgaltatasanak fejlesztésére torekszik, és — akar
tudatosan, akar 6sztondsen — azt végzi is, e ciklus bizonyos részeit, részterileteit valdsitja meg.
A kilénbség e megkdzelitések kdzott az eredményekben (tkp. a szolgaltatas szinvonalanak tény-
leges emelkedése) és az eredmények fenntarthatésagaban, azaz a folyamatosan valtozé kordl-
ményekhez (piaci, Uzleti és technolégiai értelemben egyarant) valé alkalmazkodas gyorsasaga-
ban és eredményességében mutatkozik meg. A legnagyobb és legtartdsabb hatast a fenti négy
terllet kiegyensulyozott és 6sszehangolt megkdzelitése biztositja.

A fejlesztési ciklus kritikus mozzanatai azok a fellilvizsgalati és felmérési Iépések, amelyek elése-
gitik annak meghatarozasat, hogy milyen intézkedésekre van sziikség, és annak értékelését,
hogy a meghozott intézkedések milyen hatast fejtettek ki.

A kovetkezbkben el6szor a szolgaltatasfejlesztés egészére, valamint azon belll a helyzetfelmé-
rések (felmérés, felllvizsgalat) vonatkozé legfontosabb ismereteket és ajanlasokat foglaljuk 6sz-
sze.

1.1. Szolgaltatasfejlesztés

A kiindulas és a cél egyarant az, hogy az informatikaszolgaltatas az Gzletvitelt, annak hatékony
és eredményes miikddését tamogassa. A soron kdvetkezé fejezetek utmutatast adnak arra vo-
natkozdéan, hogy ezt miként lehet elérni. Fontos azonban megjegyezni, hogy ezeket az utmutata-
sokat nem szabad alkalmazasi kortilményeiktdl elvonatkoztatva, abszolut érvényességgel vagy



el6irasszerlien kovetni. Hasznosithatésagukat és alkalmazhatosagukat azonban nem korlatozza
sem az adott informatikai szervezet mérete, sem a mikodtetett technolégia.

1.1.1. A szolgaltatdasmenedzsment célja és helye
A szolgaltatasmenedzsment a kdvetkezd harom f6 célt szolgalja:

1. Az informatikaszolgaltatas megfeleltetése az Uzleti tevékenység és az lgyfelek meglévé
és jovBbeni igényeinek;

2. Aténylegesen nyujtott informatikaszolgaltatas minéségének javitasa;
3. A szolgaltatasnyujtas hosszu tavu koltségeinek csokkentése.

A szolgaltatasmenedzsment helye az lzletvitel és a technolégia dsszehangolasaban:
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2. abra: A szolgaltatasmenedzsment helye

Az Uzleti tevékenység és az infokommunikacids technologia dsszhangjat alapvetéen a szervezet
lizleti-stratégiai menedzsmentje hatarozza meg: azaz, hogy milyen modon, milyen gyorsan, és
milyen hatékonysaggal tudja a szervezet fels6 vezetése

o felismerni a piaci, lzleti és technoldgiai kdrnyezetben bekdvetkezett valtozasokat,
o képes ezekre sajatos és hatasos valaszokat megfogalmazni, és
¢ tudja mozgésitani a szervezet eréforrasait ezek megvalésitasara.

Az Uzleti stratégia informatikai vetlletében két alapvetd irany mentén lehet megfogalmazni a cé-
lokat:

1. az alkalmazasi portfoli6 meghatarozasa: milyen Uj alkalmazasokra, ill. a meglévd al-
kalmazasok milyen modositasara, milyen Ujfajta kombinacidjara, egyuttmikddésére tart
igényt kozvetlenll az Gzletvitel?

2. az informatika szolgaltatasa: a mindenkori alkalmazasi portfoli6 és a kapcsolédd
infokommunikacios infrastruktdra koéltséghatékony és az Uzleti igényeknek megfelelé6 mi-
kodtetése.



Az alkalmazasmenedzsment az els6ként emlitett iranyban fejti ki hatasat, és ezen keresztil —
ha kozvetetten is, de — meghatarozé hatassal van mas teriletekre is. Hatasa kiterjed a kezdeti
Uzleti igényektdl az alkalmazasfejlesztés és —integralas életciklusan at az alkalmazasok haszna-
latbol térténé kivonasara, valamint az (informatikai) szolgéltatismenedzsment és az
(infokommunikaciés) infrastruktiramenedzsment folyamataira.

Az (informatikai) szolgaltatasmenedzsment (ISzM) a masodikként emlitett irany tekintetében
fejti ki f6 hatasat, és emeli ki az informatikaszolgaltatast (tkp. az alkalmazasok és az infrastruktura
hozzaférhetéségének és hasznalhatésaganak biztositasat) egyszeri technikai (izemeltetési) te-
vékenységbdl sokrétli iranyitasi feladatta. Az ITIL fogalmi keretet és Utmutatast ad erre vonatko-
zban a nemzetkozileg bevalt, j6 gyakorlat alapjan. Ennek részleteit és két f6 résztertletét (szol-
galtatasnyujtas és szolgaltatastamogatas) e kiadvany mas fejezetei ismertetik.

A szolgaltatasfejlesztés kozvetlenlll az informatikaszolgaltatas és az ezt biztositoé (informatikai)
szolgaltatdasmenedzsment Uzleti igényeknek valé mindenkori megfelelésére és folyamatos fejl6-
désére iranyul. Ennek hangsulyait, mértékét és Utemét az Uzleti stratégia hatarozza meg, hatasa
azonban megjelenik az alkalmazasok és az infokommunikacids infrastruktira menedzsmentjében
is.

Az infrastrukturamenedzsment az infrastruktura létrehozasat iranyitja a kezdeti tGzleti igényektdl
a beszerzésen at a tesztelés, telepités és Uzembe helyezés folyamataiig, valamint iranyitja az
infrastrukturalis komponensek és a hozzajuk kapcsolédd szolgaltatasok folyamatos tamogatasat
és karbantartasat.

A biztonsagmenedzsment, melynek elveit az ISO/IEC 17799 nemzetk6zi szabvany hatarozza
meg, szerteagazé modon épll be mind a szolgaltatas-, mind az alkalmazas-, mind az infrastruktu-
ramenedzsment teruleteire.

1.1.2. A szolgaltatasfejlesztés alapjai
Az (informatikai) szolgaltatasmenedzsment (ISzM) céljainak megvalésulasahoz megfeleld iranyi-

tasi keretben és ezen belll harom 6 iranyban kell az informatikaszolgaltatas fejlesztését vé-
gezni:

Munkaeré

Kultura, hozzaallds,
meggydzodes és szakertelem

Stratégiai vezetés,
iranyitds,
integrdlds

Infrastruktirra

Szolgaltatasnyujtas és
(eszkozok is)

-tamogates

Folyamatok Technologia

Mindemellett azonban a legfontosabb, hogy Uzleti értelemben vilagosan megindokolhaté legyen a
fejlesztési elképzelés: milyen Gzleti hasznot fognak hozni a megjavitott (informatikai) szolgalta-
tasmenedzsment-folyamatok (ISzM-folyamatok)?



Az 1SzM-nek éreztetni kell hatasat az egész szervezetben, legyen az Uzleti hatékonysag nbveke-
dése, az informatikaszolgaltatas koltségeinek csokkentése, javuld elégedettség az tgyfélnél,
vagy megbizhatébb informatikaszolgaltatas a kritikus tzleti folyamatoknal.

Az (informatikai) szolgaltatasfejlesztési projekteket (1ISzFP) vagy programokat (amennyiben tébb,
kiilonb6zd, parhuzamosan futé projektben célszerl gondolkodni) elindité szervezeteknek:

¢ tekintettel kell lennilk a piac gazdasagi és technologiai fejleményeire,
o meg kell értenilk ezeknek a szervezetre gyakorolt hatasat, és

e meg kell hatarozniuk, hogy az ITIL ajanlasait hogyan lehet a legjobban felhasznalni az in-
formatika és a valtozo Uzleti igények 6sszhangjanak megteremtésére.

Az 1SzM megvaldsitasa a szervezeten belll a kdzvetlen Uzleti hatasokon tul nyujthat pénzigyi,
emberieréforras-kezelési, innovacios és informatikaszolgaltatdson belili hasznot is. Minden javi-
tasnak valamilyen hasznot — ha nem kdzvetlenil, akkor kdzvetetten, de — hoznia kell az tzletvitel
szamara. A tervezett hasznot olyanképpen kell megfogalmazni, hogyan annak valéra valasa ki-
mutathato és mérhetd legyen.

1.1.2.1. Elvarasok a szolgaltatdsmenedzsmenttel szemben

Az (izleti szervezetekben egyre inkabb tudatosul az informatika jelentésége nemcsak tamogatéi,
de elémozditoi szerepben is. A legfontosabb Uzleti kdvetelmények ISzM szamara:

o A vallalati atalakulas eldmozditasa a vallalat-atalakitasi programok szerves részeként;

o Megnodvekedett figyelem az informatika egyes mindségi kérdéseiben: megbizhatdsag,
rendelkezésreallas, kapacitas és biztonsag;

o Az informatika teljesitoképessége lathatova valik (pl. Internet), emiatt a kiesések és elé-
gedetlenségek gyakran kdzvetlen vezetdi beavatkozast igényelnek;

¢ Az informatikanak nyilvanvaléva kell tenni, hogy a raforditasokkal 6sszevetve mekkora
értéket teremt;

o Az elektronikus lizletvitelben az informatika mar szerves része az uzleti folyamatoknak.

A gyors technoldgiai fejl6dés is kdvetelményeket tdmaszt az informatikaszolgaltatd szervezetek-
kel szemben:

o Az uzleti tevékenység megértése, és ennek kdvetkeztében tanacsadasi képesség az in-
formatika lehetéségeit és korlatait illetéen a vallalati dontéshozok felé;

o Egyre tdbb technolégiai valtozas egyre gyorsabb abszorpcidja a meglévé szolgaltatasi
szinvonal fenntartasa mellett;

¢ A szolgaltatasi szinvonal 6sszehangolasa az uj technolégiak zleti célu felhasznalasa-
val;

¢ A nodvekvé informatikai kéltségek ellenbrzés alatt tartasa.



1.1.2.2. Az informatikaszolgaltaté szervezetek a valtozas koraban

Az informatikaszolgaltaté (ISz) szervezetek allanddéan fokozzak szolgaltatasi képességuket vala-
szul a rendelkezésreallasi, kapacitasi, megbizhatdsagi és valtoztathatosagi kdvetelmények nove-
kedésére. Ez azonban gyakran még mindig nem elegendé a valtozé Uzleti igények és elvarasok
teljesitéséhez. A legtobb vallalat ugy latja, hogy a jelenlegi informatikajuk sok kivannivalét hagy
maga utan, vagy éppenséggel hogy a jelenlegi mindségi szinvonal és munkamédszerek lefogad-
hatatlanok. A vallalatatalakulasok informatikai tdmogatasa természetes modon igényli az informa-
tikaszolgaltatas hasonlé mértékil atalakulasat.

Az ITIL ilyen esetekben biztos kiindulasi pontot adhat az 1Sz-szervezeteknek, egyszerre téve le-
hetévé a magasabb szolgaltatasi szinvonalat és az informatika koéltségeinek csdkkentését.

1.1.2.3. Tipikus szolgaltatasfejlesztési megkozelitések

A legjobb természetesen az lenne, ha minden ISz-folyamat bevezetésre kerilne az 1Sz-
szervezeteknél. A folyamatok ugyanis egymassal 6sszekapcsolddnak, gyakran teljes mértékben
fuggenek egymastdl, és ezért nem véletlen, hogy a teljes bevezetéssel realizalhaté haszon jéval
felilmulja az egyes folyamatokénak Osszegét. Azonban nincs abszolut helyes utja az 1SzM
megvaldsitasanak (sem), kuldndsen, ha tekintettel akarunk lenni az ISz-szervezet sajatsagos
helyzetére is. Az aldbbiakban néhany tipikus megkozelitést vazolunk:

1. Egy problémara féokuszalas: egy f6 problémanak a kezelése az azt megoldé folyamat segit-
ségével (esetleg a kapcsolodd folyamatokat is bevonva). Ennek soran a legfajébb ponton
igyekeznek orvosolni a helyzetet, amely annak ellenére, hogy gyakran csak fellleti kezelést
eredményez, mar révidtavon is hatasos lehet, pl.:

e Ugyfélpanaszok és —igények kezeletlensége: Az ligyfélszolgalati folyamat bevezetése az
incidens- és problémakezelési folyamatokkal egyiitt; néhany f6 teljesitménymutato figye-
lemmel kévetése mellett meglepd mértékii szolgaltatasjavulast lehet elérni, ha ezeket ve-
zetik be els6ként.

e Sorozatos leallasok, alacsony rendelkezésreallas: A problémakezelési folyamat bevezeté-
se elésegiti azoknak a terlleteknek az azonositasat és megoldasat, amelyek a legtdbb
Uzemzavart és —kiesést okozzak a szervezetben.

e A valtoztatasok elmaradasanak 6rdégi kérében: Sok informatikaszolgaltatdé szervezet az
.id6 hianyaban elmaradt valtoztatasok > névekvd szamu incidens-bejelentés > Ujabb
problémak megjelenése > tovabbi valtoztatasok szikségessége” jellegli dngerjesztd
uzemmaodban mikddik. A valtozaskezelési folyamat bevezetése lehet6séget ad az ebbdl
valé kitorésre, és bizonyos mértékii ellenérzést is biztosit. Az informatikai valtoztatasok
lathatésaganak novelésével és hataselemzésik elvégzésével a szolgaltatasok
rendelkezésredllasa és az Ugyfélszolgalat érdemben javithatok. Gyors eredményt lehet
elérni azzal, ha el6szdor csak egy adott szolgaltatasra vagy szolgaltatasi korre vezetik be.
Ami aztan késébb kibvithetd tovabbi folyamatokkal, kiterjeszthet6 tovabbi szolgaltatasok-
ra, vagy hosszabb tavu valtozaskezelési koncepciova fejleszthetd.

2. Komplex problémafeltaras: Ennek soran az informatika és az Uzletvitel képviseldi k6zott je-
lentés egyeztetések folynak, és a f6 problémak atfogo feltarasa utan, ennek eredményeképp,
tobb folyamat egyidejli javitasaba kezdenek. Az alabbiakban réviden dsszefoglaljuk azokat az
indito, kivalté eseményeket, amelyek ilyen komplex problémafeltarast, és ennek eredménye-
képp komplex szolgaltatasfejlesztést eredményezhetnek:

o Kezdeményezés a szolgaltatas folyamatos fejlesztésére: A folyamatos szolgaltatasfejlesz-
tés elvének elfogadtatasa és a munkakultdra ilyen iranyd megvaltoztatasa fontos része a



szervezetbeli javitasok elémozditdsanak. A megkozelités egy atfogd ISzFP kialakitasara
épul, amely minden olyan tevékenységet tartalmaz, ami az informatikaszolgaltatas javula-
sahoz hozzjarul.

o Az lgyfél elégedettségének felmérése: A felmérés megallapitja az informatikaszolgaltatas
jelenlegi szinvonalat az lgyfél szemszdgébdl nézve. A felmérés segit annak meghataro-
zasaban, hogy a szervezet miikédésében alkalmazott javitdsok megjelennek-e végsé so-
ron az ugyfeleknél, valamint hogy mely tertleteken lehet elérni a lehetd legnagyobb el6re-
lépést a f6 Ugyfeleknél a kedvezdbb megitélés érdekében.

o Uzleti hataselemzés: A hataselemzés feltarja az informatikaszolgaltatas leallasanak és
esetleges visszaallitdsanak hatasat az Gzletvitelre. Ennek soran meghatarozza azokat a
terlleteket és folyamatokat is, amelyek a legnagyobb zavart okozzak az Uzletvitelnek
normalis mikddési kérilmények kdzott. Az elemzés eredménye felhasznalhatd olyan cé-
lok kitlizéséhez, amelyek a lehetd legnagyobb hasznot hozzak az (izleti tevékenység ill. az
Ugyfelek szamara.

o SWOT-elemzés az ISz-szervezetben: Az elemzésben feltart erds ill. gyenge oldalak tam-
pontot adnak, hogy mely bels6 terileteket és folyamatokat kell tovabberdsiteni ill. jelentds
mértékben megvaltoztatni. Az elemzés kiilsd kérnyezetre vonatkozé megallapitasai (lehe-
téségek, veszélyek) viszont elsésorban a partneri kapcsolatok és a piaci tendenciak (pl.
felvasarlasi, kiszervezési hullamok) tekintetében adnak hasznos Utmutatast az informati-
kaszolgaltatas stratégiai léptéki fejlesztéséhez. A szolgaltatas modjanak és céljanak radi-
kalis valtozasait tobbnyire a kilsd kérilmények valtozasai indokoljak és indukaljak.

o Osszemérés: Az dsszehasonlitas a bevaltnak tekintett, jonak vélt gyakorlattal igen haté-
kony mddja a lemaradt ill. élenjard terlletek meghatarozasanak. Az értékelés torténhet
egy altalanos ,mérce” alapjan, azaz pl. az ITIL, mint hatasos folyamatok és széles kdrben
jénak tekintett gyakorlat logikus és konzisztens leirasa alapjan, de térténhet egy, az infor-
matikaszolgaltatas terlletén élenjaronak, kdvetendének tekintett masik szervezet konkrét
folyamatainak és megkdzelitésének megismerése, felmérése Utjan is. Az 6sszemérés ku-
I6ndsen hatasos lehet a f§ teljesitménymutatok meghatarozasaban, ugyanis éppen ezek
azok, amelyekkel az 6sszemérés eredménye kifejezhetd, és vezetdi szinten is értelmez-
hetévé tehetd. Az dsszemérés zard jelentésében a teljesitménymutatok alapjan viszony-
lag egyértelmilen lehet a javitandd terileteket és folyamatokat azonositani, és a javitas
lehet6ségeit és modjat megfogalmazni. Az dsszemérések rendszeres végrehajtasa fontos
elem az informatikai szolgaltatasfejlesztés (ISzF) folyamatossaganak biztositasaban is.

o Kisérleti teljesitménycélok kitlizése: A minimalisan elfogadhaté szolgaltatasi szint megha-
tarozasa, amely még elfogadhaté az lgyfelek szamara sajat céljaik eléréséhez, tébbnyire
j6 kiindulasi pont, amely mind az tgyfelek, mind a szolgaltaték szamara elérelépést jelent.
A nélkul azonban, hogy az lgyfelek elvarasait 6sszhangba hoznank ezek teljesitésének
koltségvonzataival, nem lehetséges érdemi megegyezés a szolgaltatas szinvonalarol. Eb-
ben a megkdzelitésben viszonylag egyszer(, kisérleti jellegl teljesitménycélokat irnak el6,
pl. a szolgaltatas rendelkezésreallasara, a felhasznaloi valaszidékre, valtoztatasi terlletek-
re, incidenskezelési iddkre. Az ilyen ideiglenes (véglegesen el nem fogadott) célok segit-
ségével mintegy ,felderitik” azokat a terlleteket és folyamatokat, ahol javitasra lehetéség
van, és egyuttal jobban megbecsilhetévé is valik a szolgaltatasfejlesztés ill. maganak a
szolgaltatasnak a koltsége. E megkozelités elénye, hogy a konkrét Ggyféligényeknek és
ezek teljesitési koltségeinek kapcsolata jol kimutathatéva és érzékelhetévé valik, amely
egyben a szolgaltatasfejlesztésnek is irdnyt és kézzel foghato értelmet ad.

3. Teljes kori bevezetés: ez az 6sszes szolgaltatasmenedzsment-folyamat egyideji bevezeté-
sét jelenti. A bevezetést kiiléonb6zb kezdeményezések vezérelhetik, ill. adhatnak keretet hoz-
za:



Uzleti-informatikai stratégia és jovokeép

Folyamatos szolgaltatasfejlesztési program

Osszemérés
A leginkabb célra vezet6 gyakorlati megkdzelités ebben az esetben, hogy kis 1épéseket hajtanak
végre minden folyamatnal. Ez azt igényli, hogy egy atfogdé SzF-program segitségével koordinaljak
a fejlesztéseket, amelyeket az egyes folyamatgazdak (10 az ITIL esetében) kilon projektként ira-
nyitanak. Ez az egyetlen olyan megkdzelités, amely akkor hozza igazan az eredményeket, ha a
folyamatok mar magasabb fejlettségi szinteket érnek el (4. vagy 5. szinteket az 1SzM un. folya-
mat-fejlettségi modellje szerint, Id. 6. abra).
Alkalmatlan megkozelitések esetei, jellemzéi:

o Konfiguraciokezelési adatbazis (CMDB) létesitése valtozaskezelési folyamat nélkul.

¢ Az informatikaszolgaltatasért téritést kérni egy atfogd pénzigyi intézkedéscsomag kereté-
ben anélkiil, hogy az elvart szolgaltatasi szintek tekintetében megegyezés sziletne.

o Problémakezelés bevezetése anélkil, hogy az incidenskezelés pontos és teljes kor(i ada-
tokat tudna szolgaltatni az incidensek megoldasat illeten.

e Lopakodo bevezetés, azaz megfelel6 vezetdi tamogatas nélkidl mintegy a szinfalak mogott
torténd bevezetés kisérlete; népszeri, de lehetdleg elkerilendé megkozelités, amely ép-
pen ezért csak figyelmeztetésként kerilt ide.

Alkalmas megkozelitések jellemzéi:

Tobb, alternativ megkozelitést célszerl értékelni, és ezek kodzll az adott helyzetre legmegfele-
I6bbet kell valasztani attol fUggéen, hogy:

e milyen mértékl a fels6 vezetés elkodtelezettsége;

e mennyi eréforras all rendelkezésre és mekkora koltségvetést biztositanak;

e aszervezet milyen tapasztalattal és szakértelemmel rendelkezik;

o milyen a szervezeti felépités és kultura;

e van-e és mennyire kidolgozott az izleti és az informatikai jbvOkép és stratégia;

e milyen eszk6zok és technoldgiak allnak rendelkezésre;

e mekkora a hagyomanyos Uzletvitel iranti igény.
1.1.2.4. A szolgaltatasfejlesztés feliilvizsgalata
A vélasztott fejlesztési megkozelitést id6kdzonként célszerl felllvizsgalat ala venni annak érde-
kében, hogy mindenkori megfelelésége biztositott legyen. Ahogy az |Sz-szervezetek és a SzM-
folyamataik fejlédnek, ugy kell fejlédnie a szolgaltatasfejlesztésnél alkalmazott megkdzelitésnek
is, és igen valdszin(i, hogy fokozatosan a komplex problémafeltarasra épulé ill. a teljes kori be-
vezetés kerll el6térbe. Nagyobb mérfoldkdvenként ezért felllvizsgalatot kell belitemezni a fej-

lesztési megkdzelités megfeleléségének felmérése, és a fejlesztési terv modositasa végett,
amennyiben erre szlikség van.



Az informatikaszolgaltatas fejlesztése soran rendkivil fontos ,gyors eredmények” lehetéségének
felismerése és elérése. Legalabb ugyanennyire fontos azonban, hogy a hosszu tavu célokat ne
veszélyeztessiik mikézben eredmények gyors elérését ,hajszoljuk”.

Azok az ISz-szervezetek, amelyek fejlettsége SzM-folyamataik tekintetében a SzM-fejlettségi
modell alacsonyabb szintjein (pl. 1. vagy 2. szinteken) helyezkednek el, barmelyik korabban emli-
tett megkodzelitést kdvethetik. Ahogy azonban a szervezet feljebb kerll a fejlettségi ,létran”, egyre
inkabb a komplex ill. teljes koérli megkozelitéseket kell alkalmaznia. A 4. vagy magasabb szintek
elérése nem lehetséges a teljes korli megkozelités alkalmazasa nélkul.
1.1.2.5. A jovOkép szerepe
A jovBkép annak kinyilvanitasa, hogy milyen allapot kell elérnie az informatikaszolgaltatasnak,
amelyet az Uzleti és informatikai terllet egyarant és kolcsdndsen elfogad. A jovékép ilyen mdédon
leirja a szolgaltatasfejlesztés céljait és végs6 rendeltetését.
A jol megfogalmazott jévékép 4 fontos célt is szolgal:

o tisztazza a fejlesztési program korili esetleges félreértéseket;

e jOiranyban torténd cselekvésre 6sztdnzi a szervezet alkalmazottait;

e aresztvevdk tevékenységét koordinalja;

e korvonalazza a felsd vezetdk hozzaallasat.

1.1.2.5.1. A jovokép kommunikalasa

A fejlesztési program 6sszes érdekeltje és résztvevije felé a jovoikép kommunikalasat két oldalrol
kell megkdzeliteni:

e miaz, ami slirgeti a program megvaldsitasat, mi torténik, ha nem igy teszink?

e mi az, ami az egyes érdekeltek, résztvevék szamara vonzé a programban, milyen elénye
szarmazik abbol?

Rendkivil fontos, hogy mindenki szamara a sajat nézépontjabdl kiindulva fogadtassuk el a

programot, tegylk szamara vonzova és kézzelfoghatova. Az alabbi tablazat néhany jellemzé pél-

dat ad az informatikaszolgaltatas fejlesztésétdl varhatd elényodkre az egyes nézbpontok szerint:
Erdekelt fél Varhaté elény

Tamogatdk az iizleti oldalon 1. Osszhangban lenni a piaci koltségekkel

Kevesebb id6 kell 1j informatikai rendszer megvaldsitasahoz

Az informatika nagyobb rendelkezésreallasa az tizleti
tevékenység végzésénél

4. Aziizleti oldal hatarozza meg az informatikaszolgaltatas
szintjét

5. A szolgaltatasi szint garantalt

Ugyfelek 1. Az informatika rendelkezésreallasa és megbizhatosaga
Felhasznalok novekszik az iizleti tevékenység végzésénél

Az ligyfélelégedettség fenntartasa és kovetkezetes javitasa
Alkalmazottak Személyes ambiciok teljesiilése kiilonbozo szinteken

Szakmai elkotelezettek Javulo munkakori elégedettség

hal s e

Egylittmtik6dé folyamatok




4. Javuld termelékenység, csokkend biirokracia

Partnerek 1. Javul6 kapcsolatok és novekvd iizleti sikeresség

Gyartok 2. Vilagosabb megértése, hogy milyen helyet foglalnak el az
Szallitok lizleti tevékenységrendszerben

Szervezetvaltozas felelose 1. A projektmunka teljesitése

Oktatok 2.  Személyes és munkaiigyi elismerés. lathatosag
Személyzetisek 3. Tanulas és fejlesztés

Kommunikécios szakérték

Tanacsadok

(Szoftver)fejlesztok Gyorsabb atadasi folyamat

A kovetkezetes kommunikacio kiemelkedéen fontos eleme, hogy amikor csak lehet és a szerve-
zet minden szintjén, tettekkel legyen demonstralva, hogy a szolgaltatds mindenkori elfogadott
szintjét fenntartjak, és, esetleg ahol lehet, meghaladjak.

1.1.2.5.2. Az irany kijelolése

Alapvet6 fontossagu, hogy az tUzleti és az informatikai stratégia 6sszhangban legyen. Az informa-
tika fejlesztési iranyanak kijeldlése azt kell eredményezze, hogy Iétrejon:

e egy olyan stratégia, amely az informatikat 6sszhangba hozza a Uzleti oldallal;

¢ politikak és szabvanyok az informatika egységes menedzsmentjét illetéen;

e az Uzleti célokat tamogaté architektarak az informatika és az eszkbzkezelés teriletén.
Az ehhez sziikséges f6 tevékenységek:

1. Elemezni az uizleti igényeket és azt, hogy az informatika hogyan tudja ezeket valora val-
tani;

2. Kockazatkezelési politikat alakitani ki, és biztositani, hogy ez beépliljon a tervezési és
dontéshozatali folyamatokba;

3. Informatikai stratégiat alakitani ki, és biztositani, hogy ez ésszhangban legyen az Gzleti
politikaval;

4. Az eredmények hasznositasara politikat alakitani ki, és biztositani, hogy az informatika-
ba tortént befektetések a lehetd legnagyobb hasznot hozzak.

1.1.2.5.3. A siker f6 tényezéi
Az informatika Uzleti orientaltsaganak megteremtésében a legfontosabb tényez6k a kovetkezok:
1. Felsd vezetdi elkotelezettség a valtozasra és stratégiai irany tartasara;
2. A célok vilagos megfogalmazasa és a célmegvalosulas kdvetése, mérése
3. Az innovacié és Uj munkamddszerek elfogadasa
4. Az lzleti tevékenység megértése, beleértve az 6sszes érdekeltet és a kdrnyezetet is;

5. Az informatikusok megértsék az lizlet igényeit,
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1.2.

Az (zleti oldal megértse az informatikaban rejlé lehetdségeket;
Az informacio és kommunikacié mindenki szamara elérheté legyen, aki arra igényt tart;

A technoldgiai trendek kdvetése olyan lehetéségek felismerése érdekében, amelyeket
az uzleti tevékenység tamogatasara fel lehet hasznaini.

Helyzetfelmérés

Miel6tt valamilyen SzF-programba belefogna egy ISz-szervezet, kildénb6zé nézépontokbdl meg
kell érteni-e, hogy hanyadan is all:

Milyen tizleti hajtéerdok érvényesulnek — mi az Uzleti stratégia, iranyvonal és altalaban
mik azok a témakoérok, amelyekkel az Gzletvitel szembesiil, azt foglalkoztatja, és mindez
hogyan érinti az informatikat?

Milyen technolégiai hajtéer6k vannak jelen — melyek a meghatarozo technolégiai fejle-
mények, és hogy lehet ezeket felhasznalni az lzletvitel tamogatasara?

Hogyan értékeli az Uzleti oldal az Uzleti és technoldgiai hajtdéerdket, és hogyan akar izleti
hasznot huzni a technoldgia altal nyujtott lehetéségekbdl?

Egyezik-e az uzleti és az informatikai oldal véleménye az informatika jelenlegi szerepét,
valamint az informatikaszolgaltatas fejlettségét és szinvonalat illetéen ezen hajtéerékhéz
viszonyitva?

Mi az érdekeltek nézete és igénye?

Egyértelmi-e, hogy mi a kdvetkezménye annak, ha nem térténik semmilyen fejlesztés?

Ha vilagosan megértik, hogy hol is all az ISz-szervezet, ez segit abban, hogy meghatarozzak a
jov6kép valdra valtasahoz szikséges raforditadsokat, kildndsen azok nagysagrendjét és komple-
xitasat illetéen.

1.2.1.

ISz-szervezetek fejlodési modellje

Miel6tt valamilyen SzF-programba belefogna egy 1Sz-szervezet, fontos megértenie, hogy milyen
fejlettségi szinten, milyen fejlédési stadiumban van (Id. alabbi abra).

nagy
Ertékteremtés 5. stadium

o
= Uzletk6zpontisag 4. stadium
%]
'§ Ugyfélkozpontisag 3. stadium

W
<
= -
< Termék/szolgaltatas 2. stadium
[=a]

o Technoldgia 1. stadium
kicsi

3. abra: Fejlédési modell — Az informatika szerepe a szervezeten beliil
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Fontos tudataban lenni annak, hogy:

Minden fejl6édési stadium az 1Sz-szervezet atalakulasat vonja maga utan, és ez valtozaso-
kat kivan mind az emberek (beleértve a munkakultdrat is), mind a folyamatok, mind a
technolodgia tekintetében.

Ketténél tébb stadium teljesitése egy adott szolgaltatasfejlesztési programon belll a ku-
darc nagyobb kockazataval jar, és rossz iranyban befolyasolhatja nemcsak a személyzet
motivaltsagat és moraljat, de az lgyfelek elégedettségét is.

Nem kell minden 1Sz-szervezetnek a legfelsé szintre eljutnia — a sziukséges fejlettségi
szint nagyban fligg az informatikai tertlet elé allitott Uzleti igényektél.

Egy koévetkezd stadiumra vald attérés tdébbet igényel, mint csupan a vonatkozoé ITIL-ajanlasok
megvaldsitasa: kilénb6zd elemek Osszehangolt megvaltoztatasat teszi altalaban szikségessé
(Id. 4. abra).

JovOokeép és stratégia

Irdnyitas

!

Uzleti-informatikai kultira

Folyamatok

Személyzet |Technoldgia

4. dbra: A szolgaltatasfejlesztés meghatarozé komponensei

Jovokeép és stratégia — az atfogd iranyvonal, amely meghatarozza az informatika szere-
pét és helyzetét az Gzletvitel szempontjabdl;

Iranyitas — az informatika el6tt allé célok és célkitiizések, és ezek figyelemmel kdvetése a
stratégia megvaldsitasa tekintetében;

Folyamatok — olyan tevékenységek dsszességei, amelyek segitségével az informatika
elo6tt allo célokat és célkitlizéseket el lehet érni;

Személyzet — szakértelem és képesség a folyamatok végrehajtasahoz;
Technolégia — a folyamatok végrehajtasahoz szikséges tamogato infrastruktira;

Kultira — az Uzleti oldal viselkedése és hozzaallasa az informatikat illetéen.

Az alabbi tablazat vazlatosan jellemzi az egyes stadiumokat (tkp. az informatika szerepének val-
tozasait az Uzleti oldal viszonylataban) a fent emlitett & komponensek, mint nézépontok szerint.
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Stadium/szerep Nézopont Jellemzok
Technoldgia Jovokép és 1. Azzleti oldal az informatikat infrastruktiraszolgaltato-
stratégia nak tekinti.

2. Nincs vilagos jovokép az informatika szerepét illetden.

Iranyités Koltségvezérelt

2. Fokuszban az informatikai infrastruktira stabilitasa,
rendelkezésreallasa és teljesitménye.

Folyamatok 1. Fokuszban a rendszer- és halozatmenedzsment, valamit
az informatikai tervezés és megvalositas.

Személyzet 1. Technikai kivalosag

Technologia 1. Egymastol fliggetleniil beszerzett rendszer- és halozat-
menedzsment eszkozok egyes technologia teriiletek me-
nedzselésére..

Kultara Tudatosult informatikai szakért6i statusz.

2. Kevés a kapcsolat az iizleti oldallal, és alacsony szintl
annak a megértése, hogy szolgaltatdi szerepet varnak az
informatikatol.

Termék/ Jovokeép és 1. Az informatika termékek és szolgaltatasok adott korét
szolgaltatas stratégia nyUjtja az iizleti oldal szamara.

2. Az informatikai stratégia tervezése folyik, kevés a hoz-
zajarulas az iizleti oldal feldl..

Iranyitas 1. A szolgaltatasokat technologiai értelemben hatarozzak
meg.

2. A beszamoltatas és az iranyitas az informatika altal
meghatarozott paraméterekkel torténik.

Folyamatok 1. Fokuszban a szolgaltatastamogatasi és a mitkodteto jel-
legli szolgaltatasnyujtasi folyamatok.

2. A jelentéseket a termékek és szolgaltatasok teljesitmé-
nyének javitasara hasznalkjak.

Személyzet 1. Tisztabb meghatarozéasa az informatikai funkcidknak.

2. Megjelenik az 1. és 2. vonalbeli szakértelem.

Technologia 1. Termékszabvanyositas.
2. Architektarak tervezése és Osszeintegralasuk a me-
nedzsmenteszkzokkel és -rendszerekkel.
Kultara 1. Csapat- és termékkdzpontisag.
2. Figyelemfelkeltés és promoceiod az tigyfelek irdanyaban.
Ugyfélorientaltsag | Jovokép és 1. Az informatikat informatikaszolgaltatonak tekintik.
strategla 2. Az informatikai stratégiai kapcsolodik az iizleti stratégi-
g p g
ahoz.
Iranyitas 1. Szolgaltatasi megallapodas vezérli az informatikat.
2. A valtozaskezelést beépitik a projektekbe, hogy zokke-

némentes legyen az attérés az uj informatikai fejleszté-
seknéel.
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Stadium/szerep

Nézopont

Jellemzok

Folyamatok

Személyzet

Technologia

Kultara

Szolgaltatdismenedzsment, formalis iigyfélkezelés.

Fokusz a szolgaltatd folyamatok tervezési vonatkoza-
sain.

Egyértelmi szolgaltatast ad és ligyfél-orientalt teljesit-
ményt nyujt.

A visszajelzés a folyamatokrol a szolgaltatasi megalla-
podas értékelését tamogatja.

Oktatas ISzM témakdrben, jol meghatarozott tevékeny-
ségek és szerepkorok.

Folyamatgazda szerepkore megjelenik.

Formalis iigyfélkezelési €s ISzM-szerepkorok hasz-
nalatban.

Integralt rendszer- és szolgaltatismenedzsment platfor-
mok, beépitett menedzselhetdség.

Létezik eljaras a termeld (“¢éles”) kornyezetben valod
miikddtetésre torténd atadasra.

El6térben az iigyfél elégedettsége.

Uzletorientaltsag

Jovokép és
stratégia

Iranyitas

Folyamatok

Személyzet

Technolégia

Kultara

—_— W N ==

A o

Az informatika partnere a iizleti oldalnak.
Az informatika az iizleti stratégiat valositja meg.
Az informatika hozzajarul az iizleti stratégidhoz.

Informatikai stratégiai célok, informatikai javaslatok a
dontéshozoi szinten.

Az informatikai befektetések iizleti fontossag és kocka-
zat szerinti értékelése.

A szolgaltatasi megallapodast lizleti terminologiaban
adjak meg.

A folyamatok 6sszhangban vannak mind az iizletvitel,
mind az ifromatika igényeivel.

Az ISzM-folyamatok kialakitasa és integralasa.
‘Miiszerfal’-jellegli informacidk az irdnyitoi szintnek.
Integralt szolgaltatastimogatas és —ny(jtas.
Megalapozott tervek és tanacsadas az iizleti oldalnak.
Uzleti hirszerzés és {izleti kompetencia.

“Informatikai igazgat6” és “Technoldgiai igazgatd™
szerepkorok..

Hasonl6 szerepkorok az tizleti és az informatikai olda-
lon.

K+F és technoldgiai kisérletek.

Egységes vallalati keretben integralodnak a szolgaltatas-
¢és rendszermenedzsment eszkdzok.

Az informatika segiti és tanacsokat ad az {izleti oldal-
nak.

Ertékteremtés

Jovokeép és
stratégia

Az informatika szerepe az iizleti tevékenység elémoz-
ditasa.

Az informatika segiti az iizleti valtozas kialakitasat és
vezérli azt. Az informatika partner az iizleti stratégia
meghatarozasaban, amely érdemben hozzéjarul ahhoz.
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Stadium/szerep Nézopont Jellemzok

Iranyitas 1. Az informatikat ugy iranyitjak, hogy minél nagyobb
mértékben jaruljon hozza az iizleti eredményhez.

2. Azizleti tevékenység az informatika hasznalatan ke-
resztiil javul.

Folyamatok 1. Uzleti és informatikai stratégiakészités.

2. Az informatika z6kkenémentes integralodast tesz lehe-
tové a fejlesztéssel és az 6sszes informatikai beszallito-
val, és ilyen modon végponttol-végpontig terjedd szol-
galtatasi lancot képez.

Személyzet 1. Stratégiakészités, iizleti tervezés, partnerek és ligyfelek
kezelése.
2. Infrastruktaraintegratorok.
Technologia 1. Technologiai kapcsolatok a beszallitok kozott.
2. Megoldasintegracio.
Kultara 1. Az informatika elémozditja az iizleti tevékenységet.

A fenti tablazat segit annak gyors meghatarozasaban, hogy:

Mekkora a kiilonbség az informatika jelenlegi és a tervezett szerepe k6zott?

Vajon olyan célok alapjan iranyitjak-e az informatikat, amelyek Uzleti igényeket koz-
vetitenek? Van-e j6l meghatarozott célrendszer kitlizve a szolgaltatasfejlesztési program
elé?

Megvannak-e azok a folyamatok és eljarasok, amelyekkel a kitlizott célokat el lehet érni?
Es ki vannak-e alakitva azok mérési eljarasok, amelyekkel a javulast, ha van, ki lehet mu-
tatni?

Rendelkezésre allnak-e a szikséges képességek és kompetenciak?

Elémozditja-e a technoldgia a folyamatok végrehajtasat, és lehetévé teszi-e a sziikséges
méréseket a célok kdvethetbsége érdekében?

Vajon a személyzet viselkedése és hozzaallasa lehetévé teszi-e, hogy az informatikaszol-
galtatas Ggyfél- és szolgaltatas-kdzpontuva fejlédjon?

Részletesebb, megbizhatobb és jobban hasznosithaté helyzetfelméréshez kilénbdzé technikak
allnak rendelkezésre. Ezek révid 6sszefoglalasa a kdvetkezé fejezetekben talalhato.

1.2.2. Osszemérés

Az 6sszemérés olyan technika, amely kdzvetlendl teljesitményjavulas elérésére térekszik. Ossze
lehet hasonlitani kilonbdz6 szervezetek teljesitményét, vagy egy szervezeten belll kilénb6z8
egységekét. Olyan folyamatosan hasznalhaté modszer, amely a termékek, szolgaltatasok és
tevékenységek mérését és javitasat valamilyen bevalt, j6 gyakorlatnak tekintett megkézelitéshez

képest hatdrozza meg.

Az 0sszemérésben érintett szervezetek szerint altalaban négy féle 6sszemérésrél lehet beszélni:

1. Egy olyan viszonyitasi alap |étrehozasa, amellyel az adott szervezet az idé6 multaval sajat-

magat 6ssze tudja hasonlitani, és ezzel a sajat fejlédését le tudja mérni.



2. Osszehasonlitas mas szervezetek altal ajanlott — pl. az ITIL keretében megfogalmazott — ipari
szabvannyal'.

3. Kodzvetlen 6sszehasonlitas mas szervezetekkel.
4. Osszehasonlitas mas rendszerekkel vagy egységekkel ugyanabban a szervezetben.

Az 6sszemérés gyakran felfed olyan lehet6ségeket, amelyekkel gyors eredményeket lehet elérni,
mivel kdnnyen meg lehet 6ket valdsitani viszonylagosan alacsony koltségek mellett, mikézben
jelentdsen hasznot hoznak a személyzet dsszetartasa, a folyamatok hatékonysagjavitasa és a
koltségcsokkentés terén. Azok a szervezetek, amelyek rendszeresen végeznek dsszeméréseket,
altalaban arr6l szamolnak be, hogy az 6sszemérések koltsége egyértelmiien megtéril az altaluk
elinditott javitasi tevékenység eredményeiben.

1.2.3. Személyzetfelmérés

Gyakran az egyetlen igazi akadalyt az emberi tényezé jelenti a szolgaltatasfejlesztés ered-
ményessége el6tt. Az informatikaszolgaltatas helyzetének felméréséhez ezért meg kell érteni,
hogy jelenleg a személyzet milyen modon dolgozik, hogyan hasznositja tapasztalatat és
szakértelmét.

Nem csak a munkavégzés kivilrél konnyen észlelhetd jellemzéit kell meghatarozni (pl. alkalma-
zott munkamddszerek, eszkbzhasznalati tapasztalat, képzettség stb.), hanem olyan nehezebben
megfoghatd tényezbket is, mint a szervezeti kultdra. Idetartoznak mindazon f6 gondolatok,
ertékrendek, meggy6zdédeések, munkaszokasok, elvart viselkedés és napi megszokasok,
amelyeket a szervezet dolgozoi kdvetnek, jonak ismernek el és egymas kozt megosztanak. A
kultira milyensége alapvetd fontossagu, amely j6l tamogathatja a szolgaltatasfejlesztést, de
amely az azzal szembeni ellenallas, ellenkezés hordozéja, megjelenési formaja is lehet.

Képet kell kapni ezért a helyzetfelmérés sordn a szervezeti kultura f6 (fent emlitett) jellemzéirél,
arrél, hogy ezek milyen médon akadalyozhatjak a sziikséges valtozasok keresztilvitelét, valamint
arrél is, hogy a jelenlegi kultarat milyen médon lehet valtoztatni, befolyasolni. Szikség lehet ugy-
anis Uj célok kitlizésére ezen a terlileten, és gyakran a dolgozék munkastilusa is megvaltozta-
tando.

Uj, javitott 1ISz-folyamatok, munkaeljarasok kialakitasanal és bevezetésénél a szervezeti munka-
kultira megértése el6segiti, hogy kell6 figyelem iranyuljon azoknak az esetleges problémaknak a
megel6zésére, amelyek a jelenlegi létez6 hozzaallas, viselkedés stb. kdvetkeztében alakulhat-
nak ki. Az ISz-szervezetek fejlédési modellje (Id. 3. abra) kezdeti orientaciét adhat e tekintetben
is.

1.2.4. Folyamatfelmérés

Talan a legfontosabb eleme a helyzetfelmérésnek az 1SzM-folyamatok olyan értékelése, amely
lemegy az egyes folyamatok és tevékenységcsoportok részleteinek megértésébe is.

A “folyamat” fogalmat ebbdl a célbdl a kdvetkezdképpen lehet meghatarozni:

Tevékenységek, eljarasok olyan 6sszefiiggb rendszere, amit valamilyen konkrét célok és
meghatarozott eredmények elérése érdekében hajtanak végre.

A “folyamatiranyitas” fogalma pedig a kévetkezét jelenti:

' Erre kérdéiv formajaban egy konkrét példat is ad az 1. fuiggelék.
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Olyan tervezési és szabélyozasi jellegii folyamat?, amelynek a célja méas folyamatok haté-
kony és eredményes miikédése.

A kovetkez6 abra a folyamatok egy olyan altalanos modelljét mutatja be, amely megfelel a fenti
meghatarozasoknak, de azokat tovabbi részletekkel gazdagitja:

Célok
A fOIyamat : Folyamat- Folyamat-
iranyitasa i \_gazda célok /!

Minoéségi
paraméterek
és fo teljesitmény-
mutaték

Folyamat
Tevékenységek,
eljarasok és

alfolyamatok

tamogatasa |

5. abra: Folyamatok altalanos modellje

Osszegezve tehat a folyamatokrél a kdvetkezdket lehet altalanossagban mondani:

1. A folyamatok kilénb6z6 adatokat, anyagokat és termékeket, mint bemenetet hasznalnak fel,
és ezek feldolgozasaval Ujabb adatokat, anyagokat ill. termékeket adnak eredményiil.

2. Egy folyamat mindig bizonyos célok korul formalddik, amelyeknek valé megfelelésért a fo-
lyamatgazda a felel6s.

3. A folyamat céljainak val6 megfelelés magukban az eredményekben kell megmutatkoznia.
Ennek érdekében az eredmények minéségi paramétereit és a folyamat teljesitménymuta-
téit a folyamatiranyitas keretében mérik és értékelik.

4. A folyamat — ilyen értelemben vett — célszerii mikodéséhez targyi jellegi eré6forrasok alkal-

mazasara és szerepek személyek kdzremikodésével torténd ellatasara is szlkség van, ame-
lyek egyltt adnak hathatés tamogatast a folyamat végrehajtasahoz.

2 Azaz — els6sorban és meghatarozé modon — tervezési és szabalyozasi tevékenységek és eljarasok rend-
szere.
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A kozhiedelemmel ellentétben, a fenti értelemben j6I meghatarozott® és kialakitott* folyamatok
alkalmazasa djszerii a legtdébb szervezet szamara. Annak ellenére az, hogy széles kérben elfo-
gadott: egy szervezet hatékonyabban és eredményesebben tud dolgozni, ha pontosan és részle-
teiben tudja, hogy a tevékenységéhez mi sziukséges, és milyen eredményeket kell elérnie. Ha a
tevékenységeket és eredményeket mérik, és ezt felhasznaljak a hatékonysag és eredményesség
névelésére. Ha az uzleti kihivasoknak megfelelé elvarasokat minéségi paraméterek és teljesit-
ménymutatok formajaban beépitik a tevékenységikbe.

A fentiekben korvonalazott folyamatkdézpontl megkozelités alatamasztja a mindségiranyitasi
renszerek (pl. az ISO 9000:2000 tipusu rendszerek) szokasos, ,tervezés-végrehajtas-ellenérzés-
beavatkozas” jellegli szabalyozasi ciklusat (Id. még 1. abra): a folyamat céljat és eredményét
olyan mdédon kell megtervezni (tervezeés), hogy a folyamat végrehajtasa felllvizsgalhaté (ellen-
Orzés) és, ha szlkséges, javithato (beavatkozas) legyen.

A folyamat eredményének meg kell felelnie az Gzleti célokbdl szarmaztatott operativ szintli kéve-
telményeknek. Ha a folyamat eredménye megfelel a kovetelményeknek, akkor azt eredményes-
nek lehet tekinteni. Ha a tevékenységeket tébbletraforditas nélkil, vagy még inkabb a lehetd leg-
kisebb raforditassal hajtjak végre, akkor hatékonynak lehet tekinteni. Mindennek eléréséhez
azonban el6feltétel, hogy a folyamatok mérési eredményei be legyenek illesztve a szokédsos és
rendszeres vezetdi jelentésekbe.

1.2.4.1. Az ISzM-folyamatok fejlettségi modellje

A folyamatok felllvizsgalatanak és javitasanak létezik széles kdrben elfogadott, nemzetkdzi
szabvany formajaban is kézzétett modellje® (Id. 6. abra). A modellt keretként lehet hasznalni akar
egy-egy 1SzM-folyamat egyenkénti, akar az 1SzM teriletén az 6sszes folyamat egylttes felméré-
sére. A modell hasznalata az 1SzM-folyamatok fejlesztésére épit a ISzM-szervezetek korabban
bevezetett u.n. fejlédési modelljére (Id. 3. abra), mivel az 1SzM-folyamatok fejlettsége valamint a
fogaddkészség és igény a fejlesztésre erdsen fligg attél, hogy maga az egész 1SzM-szervezet
milyen fejlédési stadiumban van.

A modell szintrdl szintre jellemzék egy-egy jol meghatarozott 6sszességének megvaltozasat
kdveteli meg annak érdekében, hogy az egyes szinteken a lehetéségek teljes mértékben ki le-
gyenek hasznalva.

A folyamat ,jol meghatarozott”’, ha bemenetei, célja, felel6se, a feldolgozas maddja, az elvart eredmények,
ezek jellemzéi és a sziukséges tdmogatas konzisztens modon leirasra kerlltek, és az 6sszes érdekelt azt
megértette.

*A folyamat ,kialakitott", ha a leirdsaval 6sszhangban a folyamat bevezetésre, tkp. beagyazasra kerult a
szervezetben: a bemenetek biztositottak, az eréforrasok a kivant mennyiségben és minéségben rendelke-
zésre allnak, a szerepeket megfeleld képességekkel rendelkezé személyek betoltik (beleértve a folyamat-
gazdat is), az eredményeket mérik, és ezek alapjan értékelik a folyamat célszer(i mikoddését.

® llyen a Software Engineering Institute (SEI, http://www.sei.edu/) t.n. Integrated Capability Maturity Model
(CMMI), azaz integralt képességérettségi modellje, valamint az ennek kdzponti részét képezd ISO/IEC
15504 szabvany (Szoftverfolyamatok felmérése). E modellek els6sorban a rendszer- és alkalmazasfejlesz-
tés terliletén hasznalatosak, az itt emlitett modell ennek atliltetése az informatikaszolgaltatas teriletére.
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&0 Kialakitott
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1.
Végrehajtott
0.
Végre nem
hajtott _

Fejlesztési mérfoldkovek

6. abra: Folyamatfejlettségi modell

Kiindulva a folyamatok altalanos modelljébdl (Id. 5. abra) jél l1athatd, hogy az informatikaszolgalta-
tas fejlesztésének korabban bevezetett 6t dimenzidjanak (1. jovdkép, stratégia és iranyitas; 2.
folyamat, mint feldolgozasi tevékenység; 3. személyzet; 4. technoldgia; 5. kultura) mindegyikével
a folyamatok szoros kapcsolatban allnak, fejlettséguk jellemzéséhez igen hasznosak. A fejlettségi
modell szintjeit ezért ezen 6t dimenzié mentén kdvetkezbképpen lehet jellemezni:

Végre nem hajtott (0. szint): A folyamatot nem hajtjak végre, esetleg nem is ismerik.

Végrehajtott (1. szint): A folyamatot ismerik és végrehaijtjak; kevés vagy hianyzé folyamatiranyi-
tasi tevékenység; a folyamat nem fontos a szervezet szamara, nem iranyul ra a figyelem, nincs

kells eréforras biztositva; gyakran kezdeti, ,ad hoc” vagy éppen kaotikus szintnek is nevezik.

Jovokép, 1. Minimalis mértékii pénziigyi alapok és eréforrasok; kevés ilyen jellegii tevé-
stratégia és kenység
irdnyitds 2. Az eredményeket id6legesen sem taroljak el
3. Szérvanyos jelentések és beszamoltatasok
Folyamat 1. Lazén meghatarozott
2. Teljesen reaktiv megkdzelités; a probléma felmeriilése valtja ki
3. Rendszertelen, tervezetlen tevékenységek
Személyzet | 1. Lazan meghatarozott szerep- és feleldsségi korok
Technolégia | 1. Manualis folyamatok vagy néhany kiilonallo, egyedi eszkdz hasznalata
Kultira 1. Eszkdz- és technologiaalap(; erésen tevékenységkozpontl
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Megismételhetd (2. szint): A folyamatot ismerik és végrehajtjak; a folyamat kevéssé fontos a
szervezet szamara, a figyelem nem nagyon iranyul ra. A folyamattal kapcsolatos tevékenysége-
ket koordinalatlanul, rendszertelentl és megfelel6 iranyitas nélkil végzik; a kbzpontban az ered-
ményesség all.

Jovokép, 1. Nincsenek egyértelmi célok, formalis célkitlizések
islt'g?ltyéi%:’: é |9 Pénziigyi alapok és eréforrasok rendelkezésre allnak
3. Rendszertelen, tervezetlen tevékenységek, jelentések és beszamoltatasok
Folyamat 1. Meghatarozott
2. Nagyjaban-egészében reaktiv megkozelités
3. Rendszertelen, tervezetlen tevékenységek
Személyzet | 1. Elkiilonilo szerep- és felelosségi korok
Technolégia | 1. Tobb kiilonallo, egyedi eszkdz hasznélata ellenérzés nélkiil
2. Az adatok kiilonb6z6 helyeken vannak tarolva
Kultira 1. Termék- és szolgaltatasalapu és -kozponth

Kialakitott (3. szint): A folyamatot ismerik és végrehaijtjak, de nincs formalis megallapodas, elfo-
gadas vagy elismerés az informatikaszolgaltatas egészén bellili szerepét illetéen; van gazdaja a
folyamatnak; a hatékonysag és az eredményesség egyarant a kozpontban all. A jelentéseket és a

beszamoltatasok eredményeit eltaroljak a késébbi visszakereshetdség érdekében.

Jovokép, 1. Dokumentalt, elfogadott, formalis célok és célkitiizések
is:g?ltyéi%:; € | 2. Formalisan kozzétett, feliigyelt és feliilvizsgalt tervek
3. Jol megalapozott, és kell6 erdforrassal ellatott tevékenység
4. Rendszeres ¢€s tervezett jelentések és beszamoltatasok
Folyamat 1. Vilagosan meghatarozott és széles korben kozzétett
2. Rendszeres, tervezett tevékenységek
3. J6l dokumentalt
4. Nagyjaban-egészében kezdeményezd jellegli megkdozelités
Személyzet | 1. Vildgosan megfogalmazott és elfogadott szerep- és feleldsségi korok
2. Formalis célok és célkitiizések
3. Formalizalt oktatasi tervek a folyamatok betanitasara
Technolégia | 1. Folyamatos adatgytijtés riasztasi és kiiszobfigyel6 funkciokkal
2. Egységes adattarolas formalis tervezés, elérejelzés és trendelemzés céljabol
Kultira 1. Szolgéltatas- és tigyfélkdzpontd, formalis megkozelitéssel
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Iranyitott (4. szint): A folyamatot teljes mértékben ismerik és elismerik az informatikaszolgaltatas
egész teriletén; a kdzpontban a folyamat, mint kifelé nyujtott szolgaltatas all. Megel6z6 jellegd,
és jol dokumentalt, kialakitott kapcsolatai vannak mas informatikai folyamatokkal.

Jovokép,
stratégia és
iranyitas

LD

e

Uzleti célok és formalis célkitiizések
Az elérehaladast mérik
Az informativ vezetdi jelentéseket érdemben hasznaljak

A folyamatfejlesztési terveket dsszekapcesoljak az iizleti €s informatikai tervek-
kel

Rendszeres, tervezett és feliilvizsgalt javitasok

Folyamat

Jol meghatarozott folyamatok, eljarasok és szabvanyok, amelyeket minden
informatikus munkakori leirasaba beillesztenek

Vilagosan meghatarozott kapcsolatok €s fliggdségi viszonyok
Integralt informatikaszolgaltato és —fejlesztd folyamatok

Talnyomoan kezdeményez6 jellegli megkozelités

Személyzet

D ol

Csapatmunka a folyamatok kozott és azokon beliil

A szerep- és feleldsségi korok minden informatikai munkakori leirasban meg-
jelennek

Technolégia

Folyamatos kovetés, mérés, jelentéskészités és kiiszobfigyelés integralt eszko-
70k, adatbazisok és folyamatok kdzpontositasaval

Kultiara

Uzletkdzpontl; megértik a szélesebb dsszefiiggéseket is

Optimalizalo

(5. szint): A folyamatot teljes mértékben a stratégiai, Uzleti és informatikai célokkal
0sszhangban lévének ismerik és fogadjak el. A folyamat intézményesiilt.

Jovokép, 1. Integralt stratégiai tervek elvalaszthatatlanul 6sszekapcsolodnak az atfogo iizle-
stratégia és ti tervekkel, célokkal és célkitiizésekkel
iranyitas 2. A folyamatfeliigyelet, -mérés, jelentéskészités, riasztas és beszamoltatas ossze-
kapcsolodik a folyamatos szolgaltatasfejlesztéssel
3. Rendszeres beszamoltatasok és/vagy feliilvizsgalatok az eredményesség, haté-
konység és megfelelés érdekében
Folyamat Jol meghatarozott része a teljes szervezeti kulturanak
2. Kezdeményezd és megelézo jellegii megkdzelités
Személyzet | 1. Aziizleti igényekkel 6sszhangban 1évo célokat és formalis célkitiizéseket napi
tevékenység keretében aktivan figyelemmel kdvetik
2. A szerep- és feleldsségi korok a teljes szervezti kultra részét képezik
Technolégia | 1. Jol dokumentalt, atfogo, teljesen integralt informatikai (eszkdz)architektura a
személyzet, folyamatok és technoldgia minden teriiletén
Kultira 1. A hozzaallast a folyamatos fejlesztés elvének elfogadasa, kovetése valamint a
stratégia-, izletkdzpontisag jellemzi.
2. Megértik az informatika értékét az tizletvitelben, és a szerepét az iizleti értékte-
remtésben.
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1.2.5. Eszkozfelmérés

A helyzetfelmérés soran nem szabad elfeledkezni arrél sem, hogy leltart készitsiink a meglévé
eszkozokrél, ezek hasznalatarol és alkalmassagukrol az adott terlleten. Igen gyakori, hogy szam-
talan kalénb6z6 eszkdz all rendelkezésre az egyes szervezeti egységeknél, és gyakran:

o ezek kevéssé vannak integralva, vagy nem osztjak meg maguk kozott az adatokat;

e az egyes folyamatokhoz hasznalt eszk6z6k nem tamogatjak a szervezet funkcionalis
szintjeit;

e az adatszerkezet és —kezelés nem szabhatd le olyan rekordattributumokra és adatokra,
amelyek az ITIL-alapu munkafolyamatokhoz kellenek.

Az I1SzM-folyamatfejlettségi modell el6segitheti e hianyossagok fokozatos kikiszobdlését is.
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A. fuggelék: Gyors, kérdéives 6sszemérés az ITIL-lel

Az alabbi kérddiv j6l hasznalhatd egy informatikai szervezet SzM-folyamatainak dsszehasonlita-
sara az ITIL-lel, mint a bevalt, j6 gyakorlat megtestesitéjével.

Ez az 6sszemérési megkozelités egy egyszerl kérdSiven alapul, amely lehetdévé teszi annak
meghatarozasat, hogy milyen vonatkozasban és mértékben felel meg egy I1Sz-szervezetnél a je-
lenlegi gyakorlat az ITIL-folyamatoknak, valamint hogy konkrét Iépésekkel hol és hogyan lehet
ebben az iranyban elérelépni. A megkdzelités a folyamatok altalanos modelljén alapul (Id. 5. ab-
ra), ami tobb olyan folyamatkomponenst azonosit, amelyeknek a helylkon kell lennitik, miikédni-
Uk, hatniuk kell ahhoz, hogy az Uzleti oldal és az ligyfelek igényeinek a folyamat meg tudjon felel-
ni.

Annak megallapitdsahoz, hogy az 1Sz-szervezet egy-egy folyamata hol all az ITIL-folyamatokhoz
képest, szamos kérdést kell megvalaszolni. Ezek a kérdések sulyozva vannak: azok, amelyek
valamivel nagyobb jelentéséggel birnak kotelezéen ,Igen” valaszt kell kapniuk, hogy az adott 6sz-
szetevd szempontjabdl az ITIL-folyamatnak megfeleljen. Ezek a kérdések ,K” betlvel vannak
megjeldlve a ,Nem” oszlopban (jelezve, hogy ,lgen” valasz sziikséges a megfeleléshez).

Az alabbi lépéseket kell annak érdekében kovetni, hogy egy folyamat ITIL-kdvetelményeknek va-
|6 megfelelését megallapithassuk:

e az 1. szemponttal kell kezdeni, és meg kell valaszolni az 6sszes kérdést bejeldlve a megfeleld
valaszt az ,lgen” vagy ,Nem oszlopokban;

o ellendrizni kell az 1. szempont értékeld tablazatanak aljan szerepl6 feltételt:

¢ ha teljesll, akkor a folyamat megfelel az ITIL-kovetelményeknek ebbdl a szempontbdl, és
folytatni kell tovabb az értékelést a tdbbi szemponttal, hogy a folyamat egésze megfelelé-
sének mértékét pontosabban meg lehessen hatarozni;

¢ ha nem, akkor a folyamat egésze megfelelésének mértékét sikerilt meghatarozni (ha mar
az 1. szempont szerint sem felelt meg, akkor az egész folyamat sem felelt meg), de cél-
szer( folytatni a tovabbi szempontokkal is, mivel az ezek szerinti értékelés tovabbi fontos
betekintést adhat a folyamat jelenlegi helyzetének ismeretéhez, ami befolyasolhatja a javi-
t6 intézkedések meghatarozasat is;

o folytatni kell a tdbbi szemponttal, amig a feltétel valamelyik szempontnal nem teljesul teljes
egészében; példaul, ha egy folyamatra az1. 2. 3. és 4. szempont feltétele teljesil, de az 5-é
nem teljes egészében, akkor a folyamat megfelelésének mértéke 4 (0-9 kdzotti 10-fokozatu
skalan); nem kell tovabbi kérdéseket megvalaszolni e tekintetben, azonban a kérd6iv megma-
radt szempontjai szerint célszerd tovabbfolytatni az el6z6 megjegyzés értelmében.

A.1. Az 6sszemérés pontozasi rendszerének indoklasa

A 7. abra szemlélteti a kérd6ivnél alkalmazott pontozasi rendszer f6 szempontjait. Az elsé szem-
pont (El6feltételek) szerinti értékelés megallapitja, hogy a folyamat tevékenységeihez minimali-
san sziikséges dolgok rendelkezésre allnak-e. A 2. szempont (Uzleti-stratégiai iranyitas) sze-
rinti értékelés megallapitja, hogy a szervezet stratégiai iranyelvei, tzleti céljai (vagy az ilyen jelle-
gl szandék mas hasonlo konkrétumai) adnak-e megfelel iranyt és utmutatast a folyamat miko-
déséhez.
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7. abra: Folyamatértékelési szempontrendszer

Az értékelési rendszer kezdeti szempontjainal a kérddiv altalanos fogalmakkal hivatkozik a k-
16nb6z6 termékekre és tevékenységekre. A késébbi szempontoknal joval specifikusabb ITIL-
fogalmakat haszndl kiindulva abbdl a feltételezésbél, hogy a jobb eredményre térekvé [1Sz-
szervezetek nagyobb valoszinlséggel ismerik és alkalmazzak az ITIL-sz6hasznalatot.

A 3. szempont (Képesség) szerinti értekelés megvizsgalja, hogy milyen tevékenységeket hajta-
nak végre. A kérdések arra iranyulnak, hogy az ITIL szerint minimalisan szukséges tartott
tevékenyésgeket végrehaijtjak-e. A 4. szempont (Belsé integraltsag) szerinti értékelés arra ira-
nyul, hogy vajon a folyamat tevékenységei megfeleléen integraltak-e, hogy a folyamat elérje a
céljat.

Az 5. szempont (Teljesitmény) szerinti értékelés a folyamat tényleges eredményeit vizsgalja
meg annak eldéntése érdekében, hogy az 6sszes sziikséges terméket/szolgaltatast valdésagosan
is el6allitja-e a folyamat. A 6. szempont (Min6ségellenérzés) szerinti értékelés azzal foglalkozik,
hogy a folyamat eredményeinek vizsgalata és igazolasa ésszhangban all-e a mindségi célkitlizé-
sekkel, képes-e biztositani ezek elérését.

A 7. szempont (Vezetéi informacidk) szerinti értékelés a folyamat iranyitasaval foglalkozik, és
azt vizsgalja, hogy megfelel6 informacidkat id6ben eléallit-e a folyamat a szikséges vezetdi don-
tések el6készitése céljabol. A 8. szempont (Kiilsd integraltsag) szerinti értékelés azt vizsgalja,
hogy vajon minden érintkezési felllet és kapcsolédasi pont az adott folyamat és mas folyamatok
kozott megfelel6 médon ki lett-e alakitva a szervezetben. Ennél a szempontnal mar feltételezddik,
hogy a teljes ITIL-fogalomkér ismert és hasznalt az informatikaszolgaltatas menedzsmentjénél.
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A 9. szempont (Ugyfélelégedettség) szerinti értékelés alapvetéen a folyamat kiilsé vizsgalatai-
val és felllvizsgalataival foglalkozik annak érdekében, hogy biztositsa a folyamat a tovabbiakban
is az ugyfelek igényeire optimalizaltan fog mikodni.

A kérdbives Osszemérés célja nem pusztan annak megallapitdsa, hogy az adott 1Sz-szervezet
folyamatai teljesen megfelelnek-e az ITIL-kovetelményeknek vagy sem, hanem sokkal inkabb az,
hogy a szervezet visszajelzést kapjon arrdl, hogy mennyire jol mikdédnek &sszehasonlitva az
ITIL-ben megtestesilé bevalt gyakorlattal. A kérdGiv arra is torekszik, hogy felhivja a figyelmet
azokra az iranyitasi és ellenérzési trelletekre, amelyeket a folyamatok fejlettségének novelése

végett javitani kellene.

A.2. Konfiguracidkezelés

1 _Eléfeltételek Igen Nem
Legalabb néhany konfiguraciokezelési tevékenység létezik a szervezeten beliil, pl. konfiguraciés elemek regisztralasa? K
Meg vannak-e hatarozva bizonyos konfiguracios elem tulajdonsagok, pl. hely, pillanatnyi allapot, szolgaltatas elemek K

kapcsolata?

A konfiguraciokezelés feladataival erre kijeldlt személyek foglalkoznak vagy kiilén funkciondlis teriiletet jelent?

Létezik a jelenleg hasznalt informatikai eszkdzokrdl egy naprakész nyilvantartas?

Minimalis pontszam: “igen” minden kdtelezé (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

2 Uzleti-stratégiai iranyitas Igen Nem

A konfiguraciokezelés céljat, elényeit megismerték a szervezeten beliil? K

A konfiguraciokezelés tevékenységeinek terjedelme meg van hatarozva a szervezeten beliil?

Léteznek eljarasok a konfiguracids elemek regisztralasahoz?

Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

3 Képesség Igen Nem
A konfiguraciokezeléssel kapcsolatos tevékenységek végrehajtasara ki vannak jeldlve felelés személyek? K
Létezik a konfiguracids elemek informacidinak kinyerésére, frissitésére, analizalasara |étezik eljaras? K

A hatds felméréshez a konfiguraciés adatokat rendszeresen hasznaljak?

A konfiguraciés adatokat rendszeresen hasznaljak Uj konfiguraciés elemek Iétrehozasakor vagy ir or?

A konfiguraciokezelési tevékenységeket rendszeres id6kdzdnként atvizsgaljak?

Végeznek rendszeresen konfiguracié auditot?

Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 2 “igen” mas kérdésre

4 Belsé integraltsag Igen Nem

Ervényben vannak ellenintézkedések a duplikalt konfiguracids elemek és egyéb anomaliak kikiiszobolésére? K

A konfiguraciés adatokat rendszeresen hasznaljak kapacitastervezésre, pl. konfiguracids elemek mennyiségének néve-
kedése?

A szolgaltatas tamogatasat és nyljtasat végz6 személyek rendszeresen kinyerik a sziikséges konfiguraciés adatokat
tevékenységik tdmogatasa céljabdl, pl. igyfélszolgalat személyzete?

Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

5 Teljesitmény Igen Nem

A konfiguracios elemekrél késziilnek rendszeres id6kozonként elére definialt riportok? K

A konfiguraciokezelés altal eléallitott végtermékek és azok hasznossaga a tobbi témakorok (szolgaltatas tamogatasa és
biztositasa) szamara vildgos a szervezet tobbi részének?

A konfiguracioés elemek installaciéjanak, létrehozasanak litemezése a konfiguracios adatbazis alapjan torténik?

Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

6 Mindéségellendrzés Igen Nem

A konfiguracios elemek regisztralasakor alkalmazott szabvanyos eljarasok vagy egyéb minéségi kritériumok egyértelmi- K
ek és be vannak tartva?

A konfiguraciokezelésért felelés alkalmazottak megfelel6en ki vannak képezve? K

Meg vannak-e hatdrozva és atvizsgaljak-e a konfiguracidkezelés céljait?

Hasznalatban van-e barmely olyan eszkdz, amellyel a konfiguracidkezelés folyamatot tdmogatni lehet?

Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

25



7 Vezetdi informaciok

Igen

El6alinak-e az aldbbi menedzsment informacidk?

. Jelentds valtoztatasok altal érintett konfiguracios elemekrél

. Konfiguraciokezelés céljainak elérésérdl

. Konfiguraciés adatbazis ndvekedésének és hasznalatardl

. Az egyes konfiguracids elemeket, tipusokat érint6 kivételes problémakrél

. Szabvanyoknak valé nem-megfelelésré|

Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

8 Kiilsé integraltsag

Igen

Tartanak rendszeres megbe t az érintett szereplékkel a konfiguracidkezelés ligyeinek megbeszélésére?

Kapnak-e illetve kiildenek-e értesitéseket a valtozaskezelésnek minden, a konfiguracioés elemek Gizembe allitasarol és az
azokat érintd valtoztatasokrol?

A hiteles szoftverkdnyvtar és a konfiguracios adatbazis konzisztenciajanak elérése érdekében van-e informacié csere a
Kiadaskezeléssel?

Az Uj konfiguraciés elemekrél rendelkezésre all-e informacié Az ligyfélszolgalat szamara?

A problémakhoz, beszallitbhoz, ligyfelekhez, valtoztatasokhoz kapcsolédd konfiguracids elemekrdl van-e informacioé

csere a problémakezeléssel?

A koltségekrol, kdltség kédokrdl és mas tulajdonsagokrél van-e informéacié csere a pénziigyi menedzsmenttel?

A konfiguracios elemekrél, mentések részleteirdl, biztonsagi és katasztréfa elharitasi témakrol rendelkezésre all-e infor-
maci6 a Katasztréfa elharitas tervezés szamara?

A konfiguracios adatbazisbdl rendelkezésre allnak-e informacidk a névekedés becsléséhez a kapacitdésmenedzsment
szamara?

Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 2 “igen” mas kérdésre

9 Ugyfél elégedettség

Igen

Nem

Végez ellenérzést az ligyféllel arrol, hogy a konfiguraciokezelés tevékenységek megfeleléen tdmogatjak-e az lizleti
igényeiket?

Ellenérzik, hogy az ligyfelei elégedettek-e a nyujtott szolgaltatdsokkal?

Folyamatosan ellenérzik, hogy az tigyfél elégedettség milyen trendet kdvet?

Az ligyfél megelégedettségi felmérések eredményét felhasznaljak-e a szolgaltatas-javitasi tervben?

Mérik a szolgaltatasok tigyfelek altal érzékelt értékét?

X (R |X |=”

Py

Minimalis por a “igen” 1 kotelezé (‘K’) kérdésre

A.3. Ugyfélszolgalat

1 Eléfeltételek

Igen

Nem

Legalabb néhany ligyfélszolgalat tevékenység létezik a szervezeten belill, pl. incidens-régzités?

Léteznek-e a bejelentések azonositasara, incidensek rogzitésére, kérdések kezelésére vonatkozo eljarasok?

Az ligyfélszolgalat nyujt-e valamilyen elsé vonali segitséget?

Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

2 Uzleti-stratégiai iranyitas

Igen

Nem

Az lgyfélszolgalat operatoroknak van a hivasok kezelését segit6 kérdés lista?

Léteznek eljarasok az incidensek rogzitéséhez?

A ugyfélszolgalat céljat, elényeit megismerték a szervezeten belll?

Az incidensek megoldasara és hivasok kezelésére vannak-e célok kitlizve?

Ki vannak-e jelolve a felhasznalokat képvisel6 (kulcsfelhasznalok) a szervezeten bellll az elsévonali segitségnyujtas és
megoldasok tdmogatasara?

Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 2 “igen” mas kérdésre

3 Képesség

Igen

Létrejott megallapodas az ligyfélszolgalat funkcioit tekintve?

Az ligyfélszolgalat operatorok hasznalnak-e valamilyen stratégiat a bejelentéseknél a sziikséges informaciok kinyerésé-
hez?

Létezik az incidensek monitorozasara, a megoldas elérehaladasanak figyelésére valamilyen eljaras?

Van az incidensek lezarasara valamilyen eljaras?

Az ligyfélszolgalat tisztdzza a tervezett javitasok allapotat?
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Az lgyfélszolgalat tajékoztatja-e az érintett felnasznalokat a megoldas a latt levé incidensek / problémak allapotanak
valtozasarol?

Az Ugyfélszolgalat szolgaltat informaciot az incidensek megoldasarsl?

A felhasznaldk kapnak felvildgositast kordozvények révén?

Az lgyfélszolgalat értesil az Uj szolc amogatasi igényekrél?

Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

4 Belsé integraltsag Igen Nem

Az ugyfélszolgalat felelés az dsszes incidens adat teljességéért? K

Az Ugyfélszolgalat kdzponti (hiba)bejelentési fellletet nyujt?

Az incidens bejegyzéseket a megoldas elérehaladasanak folyamatos monitorozasara / ellenérzésére hasznaljak?

Az ligyfélszolgalat felelésségi korébe tartozik a megoldas felhasznaléval torténd egyeztetése és az incidens lezarasa?

Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

5 Teljesitmény Igen Nem

Az incidensekrél késziilnek rendszeres id6k6zonként elére definialt riportok? K

Az lgyfélszolgalat altal nyujtott szolgaltatdsok az tgyfelek és kiilsé felek szamara egyértelmiien definidltak?

A menedzsment attekinti a bejeler ket Uj tAmogatasi igények azonositasa céljabdl?

Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

6 Mindéségellendrzés Igen Nem

Az incidensek rogzitésére és hivasok fogadasara léteznek szabvanyos eljarasok vagy egyéb minéségi kritériumok, K

amelyekkel tisztdban vannak az ugyfélszolgalat operatorok?

Az ligyfélszolgalat személyzet megfeleléen ki van képezve? K

Meg vannak-e hatarozva és atvizsgaljak-e az Ugyfélszolgalat céljait?

Hasznalatban van-e barmely olyan eszkéz, amellyel ligyfélszolgalati funkciét tdmogatni lehet?

Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

7 Vezetdi informaciok Igen Nem

El6alinak-e az aldbbi menedzsment informaciok?

. Incidens rekordokrél K

. Az Ugyfélszolgalat miikédésének teljesitményérdl K

. Felhasznaldi oktatasok sziikségességérdl

. A konfiguracios elemek anomaligjarol részletek

. Incidens el6fordulasanak, megoldasanak trend elemzésérd|

Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

8 Kiilsé integraltsag Igen Nem

Tartanak rendszeres megbeszéléseket az érintett szereplékkel az ligyfélszolgalat igyeinek megbeszélésére? K

A problémakkal, ismert hibakkal kapcsolatban van-e informacié csere a problémakezeléssel? K

A konfiguracios bejegyzések konnyl kezelhetéségérdl, konfiguraciés anomaliakrél van-e informéacioé csere a konfiguracio-

kezeléssel?

Az incidensek, problémak megoldasat célzé lehetséges valtoztatasok részleteirdl van-e informacio csere a véltozaskeze-

léssel?

A szolgaltatasi szintek megsértésérdl, a szolgaltatasi és tamogatasi kdtelezettségekrdl van-e informacié csere a szolgal-

tatasi szint menedzsmenttel?

Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

9 Ugyfél elégedettség Igen Nem

?(/ét%ez ellendrzést az lgyféllel arrdl, hogy a lUgyfélszolgalati tevékenységek megfeleléen tamogatjak-e az lzleti igényei- K
et?

Ellenérzik, hogy az lgyfelei elégedettek-e a nyuijtott szolgaltatasokkal? K

Folyamatosan ellenérzik, hogy az tigyfél elégedettség milyen trendet kévet? K

Az ligyfél megelégedettségi felmérések eredményét felhasznaljak-e a szolgaltatasjavitasi tervben? K

Mérik a szolgaltatasok ligyfelek altal érzékelt értékét? K

Minimalis por a “igen” minden kdtelezé (‘K’) kérdésre
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A.4. Kiadaskezelés

1 Eléfeltételek

Legalabb néhany kiadaskezelés tevékenység létezik a szervezeten belill, pl. szoftver csomag készitésének ellenérzése,
szoftver konfiguracios elemek valtoztatasa?

Kiadaskezelés feladataival erre kijeldlt személyek foglalkoznak vagy kiilén funkcionalis teriiletet jelent?

Létezik friss adatokat tartalmazo szoftver leltar?

A szoftver elemeket tarolé6 médiak ellendrzés alatt vannak?

Minimalis por a “igen” minden kotelez6 (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

2 Uzleti-stratégiai iranyita

Igen

A kiadaskezelés céljat, elényeit megismerték a szervezeten beliil?

A kiadaskezelés tevékenységeinek terjedelme meg van hatarozva a szervezeten belll?

Léteznek eljarasok a szoftver elemek regisztralasahoz fiiggetleniil annak eredetétdl, pl. belsé fejlesztés?

Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

3 Képesség

Ki vannak jeldlve felel6sségi korok a szoftver kiadasok kezelésére?

Vannak lizemeltetési eljarasok az Uj szoftver elfogadasara, fiiggetlenil annak eredetétél?

Van a szoftver terités végzését el6ir6 eljaras?

Vannak irdnyelvek a szoftver kiadasok |étrehozasat, kezelését, tesztelését illetéen?

Vannak formalis eljarasok Uj szoftver lizembe helyezésére?

Léteznek eljarasok a szoftverhasznalat monitorozasara?

Léteznek eljarasok a szoftver licencek kezelésére?

Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

4 Belsé integraltsag

Igen

Nem

Ervényben vannak ellenintézkedések a duplikalt konfiguraciés elemek és egyéb anomaliak kikiiszobolésére?

A konfiguracios elem rekordok 6sszhangban vannak a tényleges mozgasokkal (valtoztatasokkal)?

A licenc informacidk a konfiguraciés elemek rekordjaival egyitt vannak tarolva és a szoftver terités alatt ezek ellenérzé-
sen mennek keresztiil?

A szoftver konfiguracids elemek rekordjait rendszeresen hasznaljak a kiadaskezelés folyamata soran?

Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

5 Teljesitmény

Igen

A szoftver konfiguracids elemek teritésérél késziilnek rendszeres id6k6zénként elére definidlt riportok?

A kiadaskezelés altal nyjtott szolgaltatdsok masok szamara (tdbbi témakdr) egyértelmien definialtak?

Az Osszes érintett fél kap értesitést a szoftverinstallalasokrdl?

Kapnak ért t az érintett felek a licenc informaciokrol?

Minimalis pontszam: “igen” minden kdtelezé (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

6 Minéségellenérzés

Igen

A kiadaskezelésnél és a szoftver kiadasok kezelésénél léteznek-e szabvanyos eljarasok vagy egyéb minéségi kritériu-
mok?

A kiadaskezelés személyzete megfeleléen ki van képezve?

Meg vannak-e hatarozva és atvizsgaljak-e a kiadaskezelés céljait?

Hasznalatban van-e barmely olyan eszkéz, amellyel a kiadaskezelés folyamatot tdmogatni lehet?

Minimalis por a “igen” minden kotelez6 (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

7 Vezetdi informaciok

El6éalinak-e az aldbbi menedzsment informaciok?

. Uj / véltoztatott szoftverek kiadasardl

. Szoftver licencekrdl

. Sikertelen telepitésekrél

. Statisztikak mentésekrdl, archivalasokrol

. Licenc kotelezettségek megsértésérd|

. Redundans szoftver konfiguracids elemek azonositasardl kisziirésérél
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Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

8 Kiilsé integraltsag Igen Nem
Tartanak rendszeres megbeszéléseket az érintett szereplékkel a kiadaskezelés igyeinek megbeszélésére? K
A szoftver komponensekrél, koztiik levé kapcsolatrdl, valtoztatasokrdl van-e informacid csere a konfiguracidkezeléssel? K
Uj és valtoztatott konfiguraciés elemekrsl van-e informacio csere a véltozaskezeléssel? K
A szoftver kdnyvtar helyigényének pontositasaval kapcsolatban van-e informacié csere a kapacitdsmenedzsmenttel?

A konfiguracios elemekkel kapcsolatos ismert hibakkal kapcsolatban van-e informacié csere a problémakezeléssel?

A szoftver elemekkel telepitését el6segitése érdekében torténd leallasokkal kapcsolatban van-e informacié csere a

rendelkezésreéllés menedzsmenttel?

A kordzvényekben a felhasznaldknak kiildétt tanacsokkal kapcsolatban van-e informacié csere az ligyfélszolgalattal?

A felmeriil§ koltségekkel / szamlazassal kapcsolatban van-e informacié csere a pénziigyi menedzsmenttel?

Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

9 Ugyfél elégedettség Igen Nem
Végez ellenérzést az ligyféllel arrél, hogy a kiadaskezelés tevékenységek megfeleléen tdmogatjak-e az lzleti igényeiket? K
Ellenérzik, hogy az lgyfelei elégedettek-e a nyuijtott szolgaltatasokkal? K
Folyamatosan ellenérzik, hogy az tigyfél elégedettség milyen trendet kdvet? K
Az lgyfél megelégedettségi felmérések eredményét felhasznaljak-e a szolgaltatasjavitasi tervben? K
Mérik a szolgaltatasok tigyfelek altal érzékelt értékét? K
Minimalis por a “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre

A.5. Problémakezelés

1 _Eléfeltételek Igen Nem
Legalabb néhany problémakezelés tevékenység létezik a szervezeten belil, pl. probléma meghatéarozasa, probléma K
analizis, probléma megoldas?

Problémakezelés feladataival erre kijelolt személyek foglalkoznak vagy kiilén funkciondlis terliletet jelent?

Lé}gzik eljaras, amely szerint a fontos incidensek az elsd vonali ligyfélszolgalattél a szakmai csoportokhoz eszkalaléd-

nak?

A potencialis problémakat el6zetesen felmérik, azonositjak?

Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

2 Uzleti-stratégiai iranyitas Igen Nem

A problémakezelés céljat, elényeit megismerték a szervezeten beliil? K
Léteznek eljarasok a problémak és azok megoldasanak regisztralasahoz?

A szervezet elkdtelezett a problémak szamanak csékkentése és a megoldasi id6k csdkkentése irant?

Torekedik-e a menedzsment a megel6z6 problémakezelés megvaldsitasara?

Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

3 Képesség Igen Nem

Ki vannak jeldlve felel6sségi korok a problémakezelés tevékenységeinek végrehajtasara? K
Van-e eljaras a fontos incidensek kezelésére? K
Létezik-e olyan eljaras, amely szerint a potencidlis problémakat vizsgalatnak vetik ala? K
A problémak feleldsei hasznalna-e megfeleld iranyelveket a problémak jellegének meghatarozasahoz?

Zajlanak-e komplex, pl. tobb miiszaki teriiletet koordinalé problémafeltard tevékenységek?

Léteznek eljarasok problémak lezarasara?

Léteznek eljarasok a problémamegoldas kdvetésére?

Mérik a problémamegoldas hatékonysagat?

Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

4 Belsé integraltsag Igen Nem

A probléma jellege mindig dokumentalasra keriil a probléma rekorddal egyiitt?

A problémakezelés felelés az 0sszes probléma rekord telj égéért? K

A problémakra adott megoldas javaslatokat egy kiilsé csoport megvizsgalja és jévahagyja?

A probléma rekordokat mddositjak a megoldasi tevékenységnek megfeleléen?

A problémakezelés felels a probléma rekordok utélagos atvizsgalasaért?
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Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

5 Teljesitmény Igen Nem

A problémakezelés tevékenységekrél késziilnek rendszeres id6k6zoénként elére definialt riportok? K

A problémakezelés altal nyuUjtott szolgaltatdsok masok szamara (tobbi témakor) egyértelmiien definialtak?

A probléma analizis eredményeképp létrejonnek valtozaskérelmek?

Léteznek riportok a megel6z6 problémakezelés eredményéré|?

Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

6 Minéségellenérzés Igen Nem

A problémakezelésnél |éteznek-e szabvanyos eljarasok vagy egyéb mindségi kritériumok? K

A problémakezelés személyzete megfeleléen ki van képezve? K

Meg vannak-e hatarozva és atvizsgaljak-e a problémakezelés céljait?

Hasznalatban van-e barmely olyan eszkdz, amellyel a problémakezelés folyamatot tAmogatni lehet?

Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

7 Vezetdi informaciok Igen Nem

Eléallnak-e az alabbi menedzsment informaciok?

. Probléma rekordok analizisének eredményéré| K

. A problémakezelés és mas tdmogatast nyuijté teriilet teljesitményérd|

. Problémak eloszlasanak trendjérdl, potencidlis gyenge pontokrdl

Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

8 Kiilsé integraltsag Igen Nem

Tartanak rendszeres megbeszéléseket az érintett szereplékkel a problémakezelés ligyeinek megbeszélésére? K

A konfiguraciés elemek rekordjainak minéségérél van-e informacié csere a konfiguraciékezeléssel? K

A probléma megoldasok érdekében végrehajtott valtoztatasokrol, slirgds esetek kezelésérdl van-e informacié csere a K

véltozdskezeléssel?

A problémakhoz kapcsolddé incidensekrél, a felhasznaloknak kiildott tajékoztatasokrdl (pl. korozvények a kdzérdekl K

incidensekrél) van-e informécid csere az ugyfélszolgalattal?

A problémak prioritasarodl, a szolgaltatasi szint megallapodasokra vald lehetséges hatasokrol van-e informacié csere a

szolgéltatési szint menedzsmenttel?

Jelent6s szolgaltatas kieséskor végrehajtott lehetséges katasztréfa elharitasi tevékenységekrdl van-e informacioé csere az

informatikaszolgaltatés-folytonosség menedzsmenttel?

A szolgaltatasok kiesésének terjedelmével, idétartamaval kapcsolatban van-e informacié csere a rendelkezésreéllas

menedzsmenttel?

A konfiguracios elemeket, a problémak és a konfiguracids elemek kozti kapcsolatot érintéen van-e informacié csere a

kiadéskezeléssel?

A problémak trendjével, a kapacitastervezési lehetéségekkel kapcsolatban van-e informacié csere a

Kapacitasmenezsmenttel?

Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 2 “igen” mas kérdésre

9 Ugyfél elégedettség Igen Nem

:(/étg’;)ez ellendrzést az Ugyféllel arrdl, hogy a problémakezelés tevékenységei megfeleléen tamogatjak-e az lzleti igényei- K
et?

Ellenérzik, hogy az lgyfelei elégedettek-e a nyuijtott szolgaltatasokkal? K

Folyamatosan ellenérzik, hogy az ligyfél elégedettség milyen trendet kdvet? K

Az Ugyfél megelégedettségi felmérések eredményét felhasznaljak-e a szolgaltatasjavitasi tervben? K

Mérik a szolgaltatasok tigyfelek altal érzékelt értékét? K

Minimalis por a “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre

A.6. Valtozaskezelés

1 Eléfeltételel Igen Nem

Legaldbb néhany valtozaskezelés tevékenység létezik a szervezeten bellll, pl. valtozaskérések rogzitése, valtozas hatas- K

felmérés, valtozastervezés?

A véltozaskezelés feladataival erre kijeldlt személyek foglalkoznak vagy kiilén funkcionalis teriiletet jelent?

Létezik eljaras, amely szerint a valtozaskéréseket kezdeményezik?

Minimalis por a “igen” minden kotelez6 (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre
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2 Uzleti-stratégiai iranyitas

Igen

A véltozaskezelés céljat, elényeit megismerték a szervezeten beliil?

A valtozaskezelés tevékenységeinek terjedelme meg van hatarozva a szervezeten belil?

Léteznek szabvanyos eljarasok, mindségi kritériumok a valtozaskérések kezdeményezéséhez, regisztraldsahoz?

Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

3 Képesség

Igen

Nem

Ki vannak jeldlve felelésségi korok a valtozaskezelés tevékenységeinek végrehajtasara?

A véltozaskérések kezdeményezésére vonatkozd eljarasokat betartjak?

Létezik eljaras a valtozaskérések jovahagyasara, ellendrzésére, itemezésére?

A valtoztatasok lizleti és miiszaki hatasait mindig felmérik?

A valtoztatasok elérehaladasat megfeleléen figyelemmel kovetik?

A sikeres valtoztatasok végrehajtasat tényét a valtozaskezelés megerdsiti?

Létezik eljaras a valtoztatasok utdlagos vizsgalatara?

Léteznek megfeleld riportok a valtozaskezelésrél?

Minimalis por a “igen” minden kotelez6 (‘K’) kérdésre + 2 “igen” mas kérdésre

4 Belsé integraltsag

Az &sszes valto askérés a kijellt valtozaskezelési csatornakon keresztil zajlik?

A valtoztatasokat kdzpontilag vagy kdzds megegyezéssel tervezik, prioraljak?

A valtozas rekordokat karbantartjak, igy azok tiikrézik a mindenkori allapotot?

A sikertelen valtoztatasok okat feliegyzik és kiértékelik?

A sikeres valtoztatdsokat elemzik, hogy azok megfelelnek az iizleti igényeknek?

Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

Igen

Nem

A formalis valtozaskezelés rekordokat karbantartjak?

A jovahagyott véltoztatdsokat mindig iitemezik?

Léteznek rendszeresen el6allitott szabvanyos riportok a valtoztatasok eredményérél?

Léteznek szabvanyok a valtoztatasok dokumentalasara?

Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

6 Mindségellendrzés

Igen

Nem

A valtoztatdsok dokumentalasara léteznek-e szabvanyos eljarasok vagy egyéb mindségi kritériumok?

A véltozaskezelés személyzete megfeleléen ki van képezve?

Meg vannak-e hatarozva és atvizsgéljak-e a valtozaskezelés céljait?

Hasznalatban van-e barmely olyan eszkdz, amellyel a valtozaskezelés folyamatot tdmogatni lehet?

Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

7 Vezetdi informaciok

Igen

Nem

El6alinak-e az aldbbi menedzsment informaciok?

. A beérkez valtoztatas kérelmekré|

. Véltoztatasok iutemezésérd|

. Véltoztatadsok szamarol

. A sikeres és sikertelen valtoztatdsok szamard|

. Valtoztatdsokrol kategorianként

. Viéltoztatasok elhlizédasardl

. Problémak megoldasaként végrehajtott valtoztatasok szamarol

Minimalis por a “igen” minden kotelez6 (‘K’) kérdésre + 2 “igen” mas kérdésre

8 Kiilsé integraltsag

Igen

Nem

Tartanak rendszeres megbeszéléseket az érintett szereplékkel a valtozaskezelés ligyeinek megbeszélésére?

Van-e informacid csere a konfiguraciokezeléssel a kovetkez6krol?

. Véltoztatasok elérehaladasa, lezarasa
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. Véltoztatdsok hatdsa a konfiguracios elemekre K

Van-e informacid csere a problémakezeléssel a kdvetkezdkrél?

. Problémak ismert hibak megoldasara végzett valtoztatasok K

. Probléma eszkalaciés és a megoldas elérehaladasat jelz6 riportok K

. Véltoztatdsok miatt bekdvetkezett problémak K

Van-e informacid csere az ligyfélszolgalattal a kbvetkez6krél?

. Véltoztatas folyamatardl értesités

. Véltoztatasok Utemezésérd| értesités

. Véltoztatasok hatasanak felmérése az tigyfélszolgalat szolgaltatasi szinvonalara

. Véltoztatasok miatt keletkezett incidensekrél, bejelentésekrdl informacié

Van-e informacid csere a kiaddskezeléssel a kdvetkezkrél?

. Véltoztatasok végrehajtasa

. Ertesités a szoftver kiadasokrél, és a szoftver kiadasok iitemezése

Van-e informacié csere a szolgaltatasi szint menedzsmenttel a kévetkez6krél?

. Véltoztatasok ltemezése

. Véltoztatdsok lehetséges hatdsa a szolgaltatasi szint megallapodasokra

Van-e informacid csere az informatikaszolgaltatas-folytonossdg menedzsmenttel a kovetkez6krél?

. Ertesités a valtoztatasok iitemezésérs|

. Véltoztatdsok lehetséges hatdsa a katasztréfa elharitasi tervre

Van-e informacid csere a kapacitdsmenedzsmenttel a kovetkez6krél?

. valtozasokkal kapcsolatos teljesitmény és kapacitaskérdések

Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 2 “igen” mas kérdésre

9 Ugyfél elégedettség Igen Nem

:{/é%ez ellendrzést az Ugyféllel arrdl, hogy a valtozaskezelés tevékenységei megfelelen tdmogatjak-e az Uzleti igényei- K
et?

Ellendrzik, hogy az iigyfelei elégedettek-e a nyujtott szolgaltatasokkal? K

Folyamatosan ellenérzik, hogy az tigyfél elégedettség milyen trendet kdvet? K

Az Ugyfél megelégedettségi felmérések eredményét felhasznaljak-e a szolgaltatasjavitasi tervben? K

Mérik a szolgaltatasok tigyfelek altal érzékelt értékét? K

Minimalis pontsza “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre

A.7. Szolgaltatasi szint menedzsment

1 _Eléfeltételek Igen Nem

Legaléabb néhany szolgaltatasi szint menedzsment tevékenység létezik a szervezeten bell, pl. szolgaltatasok definialasa, K

szolgaltatasi szint megallapodasokkal kapcsolatos egyezteté megbeszélések?

Meg vannak hatérozva az informatikaszolgaltatas felhasznaloi/ligyfelei?

Definialva vannak a szolgall ok tulajdonsagai?

Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

2 Uzleti-stratégiai iranyitas Igen Nem

A szolgdltatasi szint menedzsment céljat, elényeit megismerték a szervezeten belll? K

Meg vannak hatarozva a szolgaltatasi szint megallapodasok alapjaul szolgalé adatok?

Léteznek olyan elfogadott eljarasok, amely alapjan a szolgaltatasi szint megallapodasokban megallapodnak, attekintik?

Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

3 Képesség Igen Nem

A szolgaltatasi szint menedzsmenttel kapcsolatos tevékenységek végrehajtasara ki vannak jeldlve felelés személyek? K

Létezik szolgal katalégus? K

Létezik a szolgaltatasi szint mérésére, attekintésére eljaras? K

Az lgyfelek dsszes szolg igényét ellenérzik?

Léteznek eljarasok a szolgaltatasi szint megallapodasok létrehozasara?

Léteznek olyan eljarasok, amelyek a szolgaltatasok javitasat célozzak?

Létezik litemezés a szolg

ok bevezetésére?
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Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

4 Belsé integraltsag Igen Nem
Végeznek 6sszehasonlitast a tényleges és a megallapodott szolgaltatasi szintekre vonatkozéan? K
Létezik eljaras a szolgaltatas katalégus frissitésére, hogy az Uj / megvaltoztatott szolgal knak megfeleljen?

A szolgaltatasokrdl rogzitett adatokat felhasznaljak a menedzsmentnek és az lgyfeleknek a szolgaltatas minéségérdl

adott informaciokhoz?

Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

5 Teljesitmény Igen Nem
Késziilnek rendszeres idékdzonként elére definialt riportok? K
A szolgaltatasokrol és azok dsszetevdirdl késziil dokumentéacio?

A szolgdltatasok sszetevéi konfiguracios elemként vannak kezelve?

Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

6 Minéségellenérzés Igen Nem

A szolgaltatasi szint menedzsment altal hasznalt szabvanyos eljarasok vagy egyéb mindségi kritériumok dokumentalva K
vannak?

A szolgdltatasi szint menedzsment felelés alkalmazottai megfeleléen ki vannak képezve? K
Meg vannak-e hatarozva és atvizsgaljak-e a szolgaltatasi szint menedzsment céljait?

Hasznalatban van-e barmely olyan eszkdz, amellyel a szolgaltatasi szint menedzsment folyamatot tdmogatni lehet?

Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

7 Vezet6i informaciok Igen Nem
El6alinak-e az aldbbi menedzsment informaciok?

. Szolgaltatas célokrol, tényleges teljesitésrél K
. Szolgaltatasi szint megsértések trendjérél K
. Standard szolgaltatasokrol

. Uj szolgaltatasra és szolgaltatas-valtozasra leadott igények szamardl

. Szolgaltatasi szint igények trendjérél

Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

8 Kiilsé integraltsag Igen Nem
A szolgéltatasi szint menedzsment aktivan bevonja a rendelkezésredllas menedzsmentet a szolgaltatasi szintekkel K
kapcsolatban?

A szolgaltatasi szintek egyeztetésekor a szolgaltatasi szint menedzsment konzultél-e mas témakorokkel, pl. kapacitas

menedzsment, pénziigyi menedzsment?

A szolgéltatasi szint menedzsmenttel konzultal-e a valtozaskezelés a szolgaltatasi szinteket érint6 valtozasok lehetséges

hatéasairol?

Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

9 Ugyfél elégedettség Igen Nem
Végez ellendrzést az ligyféllel arrél, hogy a szolgaltatasi szint menedzsment tevékenységek megfeleléen tamogatjak-e az K
Uzleti igényeiket?

Ellenérzik, hogy az lgyfelei elégedettek-e a nyuijtott szolgaltatasokkal? K
Folyamatosan ellenérzik, hogy az ligyfél elégedettség milyen trendet kdvet? K
Az ligyfél megelégedettségi felmérések eredményét felhasznaljak-e a szolgaltatas-javitasi tervben? K
Mérik a szolgaltatasok tigyfelek altal érzékelt értékét? K

Minimélis pontszém: “igen” minden kételezd (‘K’) kérdésre
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A.8. Informatikaszolgaltatas-folytonossag menedzsment

1 Eléfeltételek

Legalabb néhany Katasztréfa elharitas tervezés tevékenység létezik a szervezeten belil, pl. Uzleti hataselemzés, vissza-
térési tervek készitése?

Meg vannak hatarozva az lzleti folyamatok miikédéseihez sziikséges minimalis kévetelmény szintek?

Van a szervezetnek a folyamatos lizletmenet biztositasara stratégiaja?

Minimalis pontszam:  “igen” minden kételezd (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

2 Uzleti-stratégiai iranyitas

Az informatikaszolg

folytonossag menedzsment céljat, elényeit megismerték a szervezeten belil?

Meg van hatarozva az informatikaszolg

folytonossadg menedzsment tevékenység terjedelme?

Az 6sszes informatikaszolgaltatas-folytonossag menedzsmenthez szilkséges eréforras biztositasat stratégiai terv irja
elé?

A legfelsébb vezetés tdmogatja az informatikaszol folytonossdg menedzsment intézkedéseinek megvaldsitasat?

Minimalis por a “igen” minden kotelez6 (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

3 Képesség

Igen

Nem

Az informatikaszolgaltatas-folytonossdg menedzsment tevékenységeire ki vannak jelélve a felel6sok?

Az Uizleti hatds elemzése révén meg vannak hatarozva a kritikus (izleti folyamatok minimalis kévetelményei?

Lezajlott a kockazat felmérés?

A Katasztrofa elharitas tervezés alkotéelemeivel tisztaban vannak?

A Katasztrofa elharitas tervezés tesztelésére, attekintésére van-e szabvanyos eljaras ?

Létezik kockazat csokkentd program a folyamatos Gzen megvaldsitasara?

Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

4 Belsé integraltsag

Igen

Az informatikaszolg

folytonossag menedzsment felel6s az informatikai katasztréfa elharitas terv teljességéért?

Az lzleti folytonossag tervez6i tdjékoztatjak az informatikaszolgaltatas-folytonossag menedzsmentet a szolgaltatasok
kritikussagarol / prioritasardl?

A katasztrofa elharitasi terveket rendszeresen fellilvizsgaljak, az eljarasokat és folyamatokat tesztelik, sziikség esetén
modositjak?

A katasztréfa elharitasi tervek aktivalasahoz sziikséges miiszaki tevékenységek teliesen dokumentalva vannak, igy az
informatikai személyzet végre tudja hajtani a visszatérési miveleteket?

Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

5 Teljesitmény

Igen

Nem

A kockazat felmérésrol és csokkentésrdl késziilnek rendszeres id6kézénként riportok?

Az informatikaszolgaltatas-folytonossag menedzsment készit riportokat alternativ ellenintézkedési opciokrél a kéltségek

és az elfogadhatd szolgaltatasi szintek figyelembe vételével?

Az informatikaiszolg

folytonossdg menedzsment javitasa céljabol vannak-e formalis valtoztatas kérések?

Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

6 Mindéségellendrzés

Igen

Nem

Az informatikaszolgaltatas-folytonossag menedzsment altal hasznalt szabvanyos eljarasok vagy egyéb mindségi kritéri-
umokat egyértelmiiek és hasznalatban vannak?

Az informatikaszolg folytonossdg menedzsment tevékenységért felelds személyzet megfeleléen ki van képezve?

Meg vannak-e hatarozva és atvizsgaljak-e az informatikaiszolgaltatas-folytonossag menedzsment céljait?

Hasznalatban van-e barmely olyan eszkdz, amellyel a kockazat felmérést és/vagy a katasztréfa elharitas terv karbantar-
tasat tamogatni lehet?

Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

7 Vezetdi informaciok

El6alinak-e az aldbbi menedzsment informéciok?

. Az lizletmenet folytonossaganak sebezhetdségi pontjairél és sebezhetség jellegérdl

. Katasztréfa elharitasi opcidkrol

. Katasztréfa elharitasi tervrél

. A katasztréfa elharitasi terv valtozasairdl
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. Visszaallitasi tervek ellendrzésérd|

. Kockazat csokkentésrol (kockazat jellege és forrasa, kockazat csokkentés/elkerilés mértéke)
. Uzletmenet folytonosségi stratégia eredményességéré| K
Minimalis por a “igen” minden kotelez6 (‘K’) kérdésre + 2 “igen” mas kérdésre
8 Kiilsé integraltsag Igen Nem
Ta’)rtanak rendszeres megbeszéléseket az érintett szereplékkel a Katasztréfa elharitas tervezés lgyeinek megbeszélésé- K
re?
Van-e informacid csere a rendelkezésreéllds menedzsmenttel a kdvetkezdkrél?
. Kockéazat csokkentés K
. A katasztréfa elharitasi terv rendelkezésreallasra vonatkozé komponensei, belsé szolgaltatasi megallapodasok, K
szerz&dés kiilsé felekkel
Van-e informécioé csere a véltozdskezeléssel a kdvetkezékrol?
. A katasztrofa elharitasi tervet érint6 valtozasokrol K
. Kockazat csokkenté/elkeriilé valtoztatasok felmérése K
Van-e informacid csere a kapacitdésmenedzsmenttel a kvetkez6rél?
. Kapacitassal / tarolassal kapcsolatos kockazatokrol
. Visszatérési tervek teszteléséhez sziikséges kapacitas / tarolasi kovetelményekrél
Van-e informacié csere a szolgaltatasi szint menedzsmenttel a kdvetkezékrél?
. Szolgaltatasi szint megallapodasok és Katasztrofa elharitasi tervek kozotti kereszthivatkozasok, katasztréfa illetve
Vi allités ideje alatti specidlis szolgaltatasi szintek
Van-e informacié csere a konfiguraciokezeléssel a kvetkez6krol?
. Katasztrofa elharitasi kdvetelmények, végleges konfiguracios részletek a konfiguracios adatok pontossaganak
biztositasanak céljabol.
. informatikai komponensek és szolgalt: ok kozotti kapcsolatok
Van-e informacid csere a problémakezeléssel a kdvetkez&krél?
. Jelent&s problémak attekintése
. Katasztréfa elharitas tervezést érint6 problémak okainak / megoldasainak megvitatasa
Minimalis por a “igen” minden kotelez6 (‘K’) kérdésre + 3 “igen” mas kérdésre
9 Ugyfél elégedettség Igen Nem
Végez ellenérzést az tigyféllel arrdl, hogy a Katasztréfa elharitas tervezés tevékenységek megfeleléen tamogatjak-e az K
Uzleti igényeiket?
Ellendrzik, hogy az igyfelei elégedettek-e a nyujtott szolgaltatasokkal? K
Folyamatosan ellenérzik, hogy az tigyfél elégedettség milyen trendet kévet? K
Az lUgyfél megelégedettségi felmérések eredményét felhasznaljak-e a szolgaltatas-javitasi tervben? K
Mérik a szolgaltatasok tigyfelek altal érzékelt értékét? K
Minimalis pontsza “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre
A.9. Rendelkezésreallds menedzsment
1 _Eléfeltételek Igen Nem
Legalabb néhany rendelkezésrealldas menedzsment tevékenység létezik a szervezeten belill, pl. szolgaltatds komponen- K
sek monitorozasa, szolgaltatas rendelkezésredllasanak analizise?
Riendglkezésreéllés menedzsment feladataival erre kijelolt személyek foglalkoznak vagy kilon funkciondlis teriletet
jelent?
Létezik eljaras a szolgaltatasok kiesésének és a konfiguraciés elemek hibainak észlelésére?
Minimalis por a “igen” minden kotelez6 (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre
2 Uzleti-stratégiai iranyitas Igen Nem
A rendelkezésreallds menedzsment céljat, elényeit megismerték a szervezeten belll? K
A szervezet elkdtelezett a kiils6 partnerek szolgaltatasi szint célokkal kapcsolatos teljesitményének monitorozasaval
kapcsolatban?
A szervezet elkételezett az informatikaszolgaltatas rendelkezésredllasi tervének rendszeres elkészitésével kapcsolatban?
Minimalis por a “igen” minden kotelez6 (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre
3 Képesség Igen Nem
Ki vannak jeldlve felel6sségi korok a rendelkezésrealldas menedzsment tevékenységeinek végrehajtasara? K
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A rendelkezésredllas menedzsment tevékenységeinek terjedelme meg van hatarozva a szervezeten belil? K
Léteznek eljarasok a szolgal ok rendelkezésredllasanak monitorozasara, analizalasara, eldrejelzésére?

Léteznek eljarasok a szerzédéses szolgal ok rendelkezésrealldsanak monitorozasara?

Létezik eljaras a szolgaltatasok hibatlirésének javitasara?

Léteznek eljarasok az adatok mentésének vi: allitdsanak kezelésére?

Léteznek eljarasok az informatikaszolgaltatas biztonsaganak kezelésére?

Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 2 “igen” mas kérdésre

4 Belsé integraltsag Igen Nem

A szolgéltatasi szintek részletes rendelkezésreallasi kdvetelményeit fellilvizsgaljak, tovabba rogzitik és hasznaljak a K
rendelkezésreallas tervezetben?

A rendelkezésredllas adatokat felhasznaljak az rendelkezésreallasi szintek elérejelzések, trendek elkészitéséhez?

A rendelkezésredllasi szint javitadsa érdekében végrehajtott valtozasokat aldtdmasztjak a trendekkel, elérejelzésekkel?

Minden uj vagy médositott konfiguraciés elem gy van tervezve és tesztelve, hogy a rendelkezésreallas kritériumoknak

eleget tegyen?

Minimalis por a “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

5 Teljesitmény Igen Nem

A rendelkezésredllasrol készilnek rendszeres id6kozénként elére definidlt riportok? K
Létezik rendelkezésreallas terv, és azt rendszeresen fellilvizsgaljak?

A rendelkezésreadllas javitasat célzd valtoztatasokat formalis valtozas kérésként kezelik?

Minimalis por a “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

6 Mindségellendrzés Igen Nem

A rel:;delkezésreéllés menedzsment tevékenységekre |éteznek-e szabvanyos eljarasok vagy egyéb minéségi kritériu- K
mok?

A rendelkezésredllas menedzsment személyzete megfeleléen ki van képezve? K
Meg vannak-e hatdrozva és atvizsgaljak-e a rendelkezésredlldas menedzsment céljait?

Hasznalatban van-e barmely olyan eszkdz, amellyel a rendelkezésredllds menedzsment folyamatot tdmogatni lehet?

Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

7 Vezetdi informaciok Igen Nem
El6alinak-e az aldbbi menedzsment informaciok?

. Szolgaltatas rendelkezésreallasrol és komponens hibakrol K
. Javaslatokrol és a rendelkezésreallas javitadsa érdekében javasolt valtoztatasokrol K
. Szolgaltatasok miikédési szintjeinek komponensekidl valo fliggése

. Megel6z6 intézkedések kiértékelése

. informatikaszolgal rendelkezésreallasi terve

. Véltoztatasok felmérése

Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 2 “igen” mas kérdésre

8 Kiilsé integraltsag Igen Nem
Tartanak rendszeres megbeszéléseket az érintett szereplékkel a rendelkezésreallas menedzsment lgyeinek megbeszé- K
lésére?

Van-e informacié csere a problémakezeléssel a kdvetkez&krol?

. informatikaszolgal kiesése K
. Szolgaltatas kiesését okozo konfiguracios elemek K
. Szilkséges valtoztatasok, probléma megelézé karbantartas K
Van-e informacid csere a kapacitdsmenedzsmenttel a kovetkez6rél?

. Rendelkezésredllasi terv figyelembe veszi a rendszer hasznalatanak trendjeit. K

Van-e informacid csere a valtozaskezeléssel a kévetkez6kré|?

. Javasolt valtozasok felmérése

. informatikaszolg rendelkezésr anak javitadsa érdekében sziikséges valtoztatasok

Van-e informacié csere az ligyfélszolgalattal a kévetkezokrél?

. Alacsony szintii rendelkezésreadllas miatt bejelentett végfelhasznaldi panaszok

Van-e informacié csere a konfiguraciokezeléssel a kovetkez6krol?
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. A konfiguracios elemek adatairél, meghibasodasok kézétt letelt idétartamrol (MTBF)

A rendelkezésreallds menedzsment és a fejlesztés kdzott van informacié csere annak érdekében, hogy a fejlesztés alatt
figyelembe vegyék a rendelkezésredllas szempontokat?

Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 2 “igen” mas kérdésre

9 Ugyfél elégedettség Igen Nem
Végez ellenérzést az ligyféllel arrél, hogy a rendelkezésrealldas menedzsment tevékenységek megfeleléen tamogatjak-e K
az Uzleti igényeiket?

Ellenérzik, hogy az lgyfelei elégedettek-e a nyuijtott szolgaltatasokkal? K
Folyamatosan ellenérzik, hogy az tigyfél elégedettség milyen trendet kévet? K
Az ligyfél megelégedettségi felmérések eredményét felhasznaljak-e a szolgaltatas-javitasi tervben? K
Mérik a szolgaltatasok ligyfelek altal érzékelt értékét? K
Minimalis por a “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre

A.10. Pénziigyi menedzsment

1 _Eléfeltételek Igen Nem
Legalabb néhany pénziigyi menedzsment tevékenység létezik a szervezeten bellll, pl. kdltség-eldrejelzés, a szolgaltata- K
sok koltségének menedzselése?

Pénziligyi menedzsment feladataival erre kijel6lt személyek foglalkoznak vagy kilén funkcionalis teriiletet jelent?

A szolgdltatasok biztositadsa témakorokre létezik koltségvetés?

Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

2 Uzleti-stratégiai iranyitas Igen Nem

A pénziigyi menedzsment céljat, elényeit megismerték a szervezeten bellil? K
Meg van hatérozva a pénziigyi menedzsment tevékenység terjedelme?

Az informatikaszolgaltatas kiadasaival és szamlazasaval kapcsolatos pénziigyi menedzsment célok vildgosak?

Létrejott megallapodas az informatikai kdltségek szamitasara és regisztralasara?

Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

3 Képesség Igen Nem

Ki vannak jeldlve felelésségi korok a pénziigyi menedzsment tevékenységeinek végrehaijtasara? K
Van-e eljaras a kiadasok tervezésére?

Van-e eljaras az eszkdzok, szolgaltatasok beszerzésére?

Van-e megfeleld eljaras a jelentkez6 koltségek kdvetésére?

Meg van-e hatarozva, milyen id6kézdnként kell a kiadasokrél riportokat generalni? K
Van-e el6rejelzés az eréforrasok és szolgaltatasok egység koltségeire vonatkozéan?

Meg van-e hatarozva a szamlazasi eljaras?

Létezik-e eljaras a koltségek fedezésére?

Létezik-e eljaras a szolgaltatasok aranak meghatarozasara?

Létezik-e eljaras a bevételi riportok készitésére?

Létezik-e eljaras a bevételek és a kiadasok dsszevetésére?

Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 3 “igen” mas kérdésre

4 Belsé integraltsag Igen Nem

A pénziligyi menedzsment felelés az informatikai kiadasokrol és bevételekrd| késziilt riportok teliességéért? K
A szamlazasi adatok, ha ilyen Iétezik, a jelenlegi kdltség informacidk alapjan késziiltek?

A hasznalt koltség besorolds és regisztracid dsszhangban van az elére definialt strukturaval?

Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

5 Teljesitmény Igen Nem

A kiadasokrdl és bevételekrdl késziilnek rendszeres id6kozonként elére definialt riportok? K
Végez szamlazast a felhasznalok felé a kéltség kozpontok és kéltségfedezeti struktura alapjan?

Végez formalis kdltségvetést az ugyfelei szamara?

Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

6 Mindségellendrzés Igen Nem
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A pénzligyi menedzsmentre léteznek-e szabvanyos eljarasok vagy egyéb mindségi kritériumok?

A pénziigyi menedzsment személyzete megfelel6en ki van képezve?

Meg vannak-e hatdrozva és atvizsgaljak-e a pénziigyi menedzsment céljait?

Hasznalatban van-e barmely olyan eszk6z, amellyel a pénziigyi menedzsment folyamatot tdmogatni lehet?

Minimalis pontszam:  “igen” minden kételezé (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

7 Vezetdi informaciok

Igen

El6alinak-e az aldbbi menedzsment informaciok?

. informatikaszolg

biztositasanak koltségelérejelzésérd|

. Eréforrasok, szolg

k biztositasanak tényleges koltségei 0sszehasonlitva a tervezett kéltségekkel

. Koltségek fedezésének pénziigyi céljarol

. Eréforrasok kdvetkezd évre sziikséges biztositasardl vagy bérbe/eladasardl elérejelzés

. Bevételekrdl eréforrasonként, szolgaltatadsonként, ligyfelenként a tervezett bevételhez viszonyitva

. Szolgaltatasok koltségének kezelésérdl a tervezett pénziigyi célokhoz viszonyitva

. A pénziigyi célok eléréséhez sziikséges tennivalokrol

. Tervektél valo eltérés analizisérél

Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 2 “igen” mas kérdésre

8 Kiilsé integraltsag

Igen

Nem

Tartanak rendszeres megbeszéléseket az érintett szereplékkel a pénziigyi menedzsment ligyeinek megbeszélésére?

Van-e informacid csere a kapacitdsmenedzsmenttel a kovetkez6krél?

. Arképzési politika meghatarozasa

. Egység koltségek elbrejelzése

. Koltségfedezet tervezése

. Szolgaltatasok valtozdsanak meghatarozasa

X [= [x [

Van-e informacioé csere a véltozdskezeléssel a kdvetkezérél?

. Szolgaltatasok koltségeinek kezelésérdl (szolgdltatasi szintek attekintése, eréforrasokért szamolt arak)

Van-e informacid csere a konfiguraciokezeléssel a kovetkez6krél?

. Beszerzett tételekkel kapcsolatban

. Egység koltségek elbrejelzésérél

. Felmerilé koltségek rogzitéséré!

Van-e informacid csere a szolgaltatasi szint menedzsmenttel a kdvetkezékrél?

. Szolgaltatasi szint megallapodasok informacidinak felmérése a szolgaltatasok valtozasanak meghatarozasara

Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 2 “igen” mas kérdésre

9 Ugyfél elégedettség

Igen

Nem

Végez ellenérzést az tigyféllel arrél, hogy a pénziigyi menedzsment tevékenységei megfeleléen tdmogatjak-e az Gzleti
igényeiket?

Ellenérzik, hogy az lgyfelei elégedettek-e a nyuijtott szolgaltatasokkal?

Folyamatosan ellenérzik, hogy az tigyfél elégedettség milyen trendet kévet?

Az ligyfél megelégedettségi felmérések eredményét felhasznaljak-e a szolgaltatés-javitasi tervben?

Mérik a szolgaltatasok tigyfelek altal érzékelt értékét?

X (R |X |=”

Minimalis pon am: “igen” minden kételezd (‘K’) kérdésre
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A.11. Kapacitas menedzsment

1 Eldfeltételek Igen Nem
Legalabb néhany Kapacitdas menedzsment tevékenység létezik a szervezeten belill, pl. eré6forras-hasznalat, teljesitmény

monitorozasa, kapacitastervezés, szolgal elemek méretezése?

A Kapacitas menedzsment feladataival erre kijel6lt személyek foglalkoznak vagy kiilon funkcionalis teriiletet jelent?

A kulcsfontossagu szolgaltatasok jellemz6i azonositva vannak, pl. sdvszélesség, processzor-terhelés, ateresztéképes-

ség, tarterllet?

Minimalis por a “igen” minden kotelez6 (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

2 Uzleti-stratégiai iranyita Igen Nem
A kapacitds menedzsment céljat, elényeit megismerték a szervezeten belil?

A kapacitds menedzsment tevékenységeinek terjedelme meg van hatarozva a szervezeten beliil?

A szervezet elkdtelezett a szolgaltatasok teljesitményének mérésére?

A szervezet elkdtelezett a kapacitas terv Iétrehozasara?

Minimalis por a “igen” minden kotelez6 (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

3 Képesség Igen Nem
Ki vannak jeldlve felelésségi korok a Kapacitds menedzsment tevékenységeinek végrehajtasara?

Léteznek eljarasok a rendszerhasznalat analizisére, a teljesitmény-beszamoldk készitésére?

Az Uj szolgaltatdsokhoz sziikséges szolgall elemeket definidljak és méretezik?

A szolgdltatasok teljesitményének tényleges szintjét rogzitik?

A j6v6ben jelentkezé igényeket elbrejelzik a jelenlegi terhelés adatok alapjan?

Modellezik a rendszer viselkedését kiilonbozé terhelés alapjan?

Készitenek kapacitas tervet a vallalat szamara?

Figyelemmel kovetik a megjelend Uj technoldgidkat?

Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 2 “igen” mas kérdésre

4 Belsé integraltsag Igen Nem
Létezik kapacitdas menedzsment adatbazis?

Az eréforras-hasznalat optimalizéldsa céljabol analizaljdk a hasznalat és teljesitmény adatokat?

Az el6irt szolgaltatasi szinteket és elbrejelzéseket felhasznaljak a szolgaltatds elemek definidlasahoz és méretezéséhez?

Felmérik a tervezett eréforras hasznalattdl vald eltéréseket, trendeket?

Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

5 Teljesitmény Igen Nem
Karbantartjak a kapacitas tervet?

Léteznek rendszeresen el6allitott szabvanyos riportok a teljesitménnyel kapcsolatban?

Léteznek rendszeresen eldallitott szabvanyos riportok a kulcsfontossagu eréforrasok hasznalatardl, biztositasardl?

Készitenek el6rejelzéseket j munkamennyiségekre és azok eréforrasigényeire?

Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre

6 Minéségellendrzés Igen Nem

A kapacitds menedzsment folyamataira Iéteznek-e szabvanyos eljarasok vagy egyéb minéségi kritériumok?

A kapacitds menedzsment feladataiért felelés személyzet megfeleléen ki van képezve?

Meg vannak-e hatarozva és atvizsgaljak-e a Kapacitds menedzsment céljait?

Hasznalatban van-e barmely olyan eszkdz, amellyel a kapacitds menedzsment folyamatot tdmogatni lehet?

Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 1 “igen” mas kérdésre
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7 Vezetdi informaciok Igen Nem
El6alinak-e az aldbbi menedzsment informaciok?
. Eréforras hasznalatokrdl K
. Szolgaltatasi szintek biztositasahoz sziikséges infrastruktira kévetelmények K
. Teljesitmény trendek
. Kiszamlazhato eréforras hasznalatokrol
. Uj munkamennyiségekrdl részletek
. Javaslatokrol, amelyek technoldgiai trendek, Uj technoldgidk alapjan késziiltek
. Tervezett és tényleges kapacitas hasznalat eltérésérél
Minimalis pontszam: “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 2 “igen” mas kérdésre
8 Kiilsé integraltsag Igen Nem
Tartanak rendszeres megbeszéléseket az érintett szereplékkel a kapacitds menedzsment ligyeinek megbeszélésére? K
Van-e informacioé csere a szolgaltatasi szint menedzsmenttel a kévetkezSkrél?
. Szolgaltatasok és munkamennyiségek monitorozasa K
. Uj munkamennyiségek szaméra javasolt szolgaltatési szintek K
Van-e informacié csere a pénziigyi menedzsmenttel a szamlazhaté koltség hasznalatrél?
Van-e informacié csere a konfiguraciokezeléssel a kovetkez6krol?
. informatikai komponensek és munkaterhelések bevezetésének részletei
. Véltoztatasok hatasainak részletei a létez6 munkaterhelésekre és a teljesitmény hataselemzés eredményének

felhasznalasa
Van-e informécioé csere a rendszerfejlesztéssel?
Minimalis por a “igen” minden kotelezé (‘K’) kérdésre + 2 “igen” mas kérdésre
9 Ugyfél elégedettség Igen Nem
Végez ellenérzést az tigyféllel arrdl, hogy a Kapacitas menedzsment tevékenységei megfeleléen tamogatjak-e az izleti K
igényeiket?
Ellendrzik, hogy az iigyfelei elégedettek-e a nydjtott szolgaltatasokkal? K
Folyamatosan ellenérzik, hogy az ligyfél elégedettség milyen trendet kdvet? K
Az ligyfél megelégedettségi felmérések eredményét felhasznaljak-e a szolgaltatas-javitasi tervben? K
Mérik a szolgaltatasok tigyfelek altal érzékelt értékét? K

Minimalis pon am: “igen” minden kételezd (‘K’) kérdésre
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