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Mirol fog szolni a mai eloadas?

Vallalat

Kulsé szerepld
ERP - Ugyfél/Vevo

Beszallito

Enterprise Resource Planning Partner

SCM
DRP / BCP Supply Chain

Management

AANMCONSULTING
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Mi is valojaban egy
Integralt vallalatiranyitasi
informacios rendszer?

Vallalat Kils6
szerepld

Ugyfél/Vevo
Beszallito
Partner




ERP - Enterprise Resource Planning
(Integralt vallalatiranyitasi informacios rendszerek)

A vallalat alaptevékenységét és tevékenységei hatékonysagat tamogato
informatikai eszk6zOk.

Vallalatiranyitasi Informacios Rendszerek

Vezetoi Informacios Rendszer Tranzakcio feldolgozas
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Kilso

Belso

EIS - Enterprise Information System

o Stratégiai dontéstamogatas h
e > * EIS (Enterprise Information System) 5 O
\8  DSS (Decision Support System) ) E \8
S L | BE
O Vezet6i kontrolling &5 "CE>
= > * MIS (Management Information s =

System) 1 1 )

Operativ kontrolling informacio
x > * TPS (Transaction Processing ‘g k7))
:g System) = o
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Az ERP evolucioja, hol tartunk

Integralt
magrendszerek
Sziget-
rendszerek
Bevezetés és Funkcionalis Modularis
modszertan szemlélet szemlélet
. s Kis programozo .
Megvalodsitok P ’g Bevezetok
cégek
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ERPI.,
adattarhazak

Folyamat-
szemléletl

Bevezetok,
tanacsadok

ERP II. (CRM,
SCM, MIS, KM,
stb.)

Kollaborativ
filozofia

Tanacsadok,
bevezetok

TATAYAAN



ERP rendszerek funkcionalis fejlodési iranyai

ERP Il.: nem csak a vallalati alapfolyamatokat tamogatjak:
* boOvlld szolgaltatasok a vallalatkodzi kapcsolatok tamogatasara,
* iparag specifikus rendszerek megjelenése,
 ERP-k a kdzepes- és kisvallalatok szamara.

Stratégia EIS,
MIS

Tervezés SCM SCM

<«— ERP CRM gy CRM gy CRM
Miveletek | E-Business w

Termeld - |

szlits | szolgaltate | 2B
P . kereskedo
vallalkozas

Kiskereskedd Fogyasztd

VaYaYa¥a\
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ERP rendszer Példak

Az ERP rendszer bevezetés esetén rengeteg ERP rendszer kéziil lehet
valasztani, amely optimalis kivalasztas flugg a cég méretétdl, iparagtol,
kiilsd kérnyezetétdl, belsé mikddésétdl és az egyedi igényektdl.

---------

Overview Highest Rated Easlest To Use

Best ERP Systems

What are ERP Systems?

eandme

i

| View Grid {
T T e ]
Find the Right Fit for You
Jet an overview of the ERF
Show More

Top 10 ERP Systems (4]

Market Se‘ m‘ ‘“

Compare ERP Systems

nterprise

Egy ERP rendszereket 6sszehasonlité oldal: https://www.g2.com/categories/erp-
systems?utf8=%E2%9C%93&order=g2_score

VaYaYa¥a\
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https://www.g2.com/categories/erp-systems?utf8=%E2%9C%93&order=g2_score

Péelda: SAP R/3 funkcionalis terjedelme, moduljai

Integralt / \ Atfogd
teljes kori \ &y & /\ 2
megoldasok ON D s funkcionalitas
N P YN
Anyaggazdal, Kontrolling
\' PP kodas TR
Tenmzlss SAP R 3 Treasu
\te”ezes 4 Real-time
Nyitott / oM
rendszerek \ wees  Client/Server ero
biztositas rendszer Szakagazat-
M ABAP4 WF g
Karbantartas Workflow semleges
HR IS
EMmberi Szakéagazati
R@ﬁ‘ory megoldasoK
\%
Vallalati < \,’\ Nemzetkoziség
adatmodell
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Core - modulok

FOkonyvi kdnyvelés

- Pénzlgy, szamvitel

- Kontrolling

- Eszk6zgazdalkodas

- Pénzgazdalkodas (Treasury)

Logisztika

- Anyaggazdalkodas: beszerzés, készletgazdalkodas, mozgasok,
szamlabeérkezés,...

- Ertékesités: rendelés, kiszallitds, csomagolas, szallitas, szamlazas

Termelés, Min0ség-ellendrzés, karbantartas
Projektmenedzsment
HR

VaYaYa¥a\
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ERP rendszerek technologiai fejlodése - Felho rendszerek

Az ERP szolgaltato6 altal biztositott infrastruktaran miikodtetett ERP szolgaltatasok
hasznalata.
Példa: SAP S/4HANA, Oracle Netsuite

MM - Ugyfélkapcsolatok és miikddés menedzselése 11


https://www.youtube.com/watch?v=koexOW0mQP4

Vallalatokon ativelo folyamatok: SCM - ERP - CRM

SCM (Supply Chain Management) - a vallalati hatarokon ativel6
folyamatok - Ellatasi Lanc Menedzsment.

Kilso folyamatok Belsé folyamatok Kilso folyamatok

G—— —— —

CRM > =

ERP Customer G q>)
Relationship — >
Management

Szallitok (& vevok)

Anyaggazdalkodas, beszerzés €->Termelés €= Ertékesités

ERP L.

NN
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Kapcsolatok vallalaton beliil és kiviil

Business-to-Consumer ‘ [ Ugytél, vevo }
[ Marketing Ertékesités Ugyfélszolgalat

Intra-Business ‘ Kutatas &
. . Termelés Adminisztracio
Fejlesztés

[ Beszerzés Szallitas Egyéb logisztika
Business-to-Business ‘ ﬁ
[ Globalis beszallit6 ]
. NP , VAYATAVAN
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Mi az az SCM és miért van
sziikség ra?
Hogyan teremt értéket az SCM?

Vallalat | Kilso
szereplo

Ugyfél/Vevé
Beszallito
Partner




SCM definicio

Termékek, szolgaltatasok és a kapcsolodd informacié aramlasanak
menedzselése a teljes Uzleti tevékenység vertikumban, a végfelhasznalo
/ fogyaszto szamara megvalosulo értékmaximalas céljabol

OO\

Beszallito

Disztributor

Termékek / Szolgaltatasok

Informacio

Ujrahasznositas/Karbantartas/After Sales Service

VaATAYAAN

AAMCONSULTING
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Az SCM folyamatai

‘ Ellatasi lanc stratégia kialakitasa

Integralt ellatasi lanc tervezés

Karbantartas és fizikai eszkbzgazdalkodas

Ezek mind mukodo folyamatok!
AANA

AAMCONSULTING
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Supply Chain Management céljai

M A ellatasi lanc teljes koltségeinek csokkentése hatékony
marketing-, termelési és elosztasi stratégia megvalositasa
altal

M A vevéi igényekhez / valtoztatasokhoz illeszkedd rugalmas
valaszadasi képesség biztositasa

M Egy termék gyartasa és végfelhasznalonak torténd
értékesitése kozti ido minimumra csokkentése

M Uj termékek és szolgaltatasok bevezetésével versenyeldny
biztositasa

NN

MM - Ugyfélkapcsolatok és mikédés menedzselése 17



Ertékteremto SCM

SCM fejlesztések Erték

Piacra jutas idejének
csOkkentése

Partneri kapcsolatok
tamogatasa

Nyersanyag- €s gyartaskozi

/

/

készletek csokkentése \
—

T

Folyamatok aramvonalasitasa

Outsourcing

MM - Ugyfélkapcsolatok és miikddés menedzselése 18



Supply Chain Management elemei, funkcioi

Ellatasi lanc elemei:
» Az ellatasi lanc hatékonysaganak optimalizalasa
- szervezetek kozotti ,atnyuld” folyamatok
- szallitokkal, vevokkel kapcsolatos alkupoziciok
- készletezési adatok, kritikus rendelési mennyiség
o Az ellatasi lanc maédszereinek és eljarasainak kialakitasa
-  kommunikaciéo modja, gyakorisaga
- teljesitménymeérési rendszer kialakitasa
- teljesitmény monitoring

Ellatasi lanc funkcioi:

| Ellatasi
Elosztas | Gyartas Ellatas | Kereslet lanc
tervezés | tervezés | tervezés | tervezés | halézat

Raktar
gazdal-
kodas

Szallitas
menedzs-
ment

Készlet-
gazdal-
kodas

Rendelés
menedzs-
ment

Logisztika

MM - Ugyfélkapcsolatok és mikédés menedzselése 19
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Folyamatok

« Ujratervezés
* Bevezetés

Sikeres SCM - Mi van a folyamatokon tul?

B-@

Szervezet

e Szervezettervezés
e Szervezeti valtozasok
kezelése

Informatikai rendszerek

e ERP

e Dontéstamogatas

* Elektronikus kereskedelem

* Internet

e Adattarhaz

 IT tervezés és felmérés

» Egyedi fejlesztésl és
csomag-alapu SCP és SCE
rendszer-megoldasok

» Rendszerintegracio

|
\
\
\
..'\
\
\
\

Folyamatok Szervezet
Informatikai Munkatarsak és
rendszerek cégkultira

[ o |

Mindettdl integralt a vallalat
SCM koncepcidja

MM - Ugyfélkapcsolatok és mikédés menedzselése 20

Munkatarsak
és cégkultura

» Szervezetek

* KultUra-valtas

 Kommunikacios
programok

VaYaYa¥a\




Vallalatokon ativelo folyamatok: SCM - ERP - CRM

CRM (Customer Relationship Management) - a vallalati hatarokon
ativel6 folyamatok = Ugyfélkapcsolat menedzsment.

Kils6 folyamatok Belsé folyamatok Kilso folyamatok

G—— —— —

3
O
> | |
>
3w  SCM CRM <+ S
- ) . ERP Customer ) >
X = SRl E el Relationship — g
‘-8 Management Management
\ —
s | |
N | |

I I

| |

| |
Anyaggazdalkodas, beszerzés €->Termelés €= Ertékesités

ERP Il.
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Mi az Ugyfélkapcsolat menedzsment (CRM)

lényege?
Mitol stratégiai kérdés a CRM?

Mivel Jar a CRM megvalositasa?

Kilsd
szereplo

Ugyfél/Vevé
Beszallito
Partner




Lehetséges stratégiai iranyok egy vallalatnal

* Legjobb termék » Alacsony ar . Egyépi t’fgyféligények

* Innovacio * Hatékony megértése

« Ujtermékek és menedzsment . SZ9IgéIF§tf§s/t?rmék
szolgaltatasok * Hatékony termelés elérhetosege es

 Kockazatorientalt e Szigor( mindség és valasztéka nagy
menedzsment koltség kontrol * Képesség az egyedi

 Kreativ munkatarsak * Sziikebb tgyféligények

« Atermékfejlesztési, termékvalaszték azonositasara,

gyartasi id6 Kiszolgalasara
minimalizalhato,
valaszadas képessége

gyors.

VATATAAN
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CRM stratégia - a piaci versenyelony megteremtésehez

Napjaink vallalatiranyitasi moddszertana naprol-napra U0j iranyzatokkal boévul. A vallalat
mUikodésének sikerességéhez szikséges, hogy az egyik stratégiai terlleten kiemelkedd

eredményeket érjen el, mig a masik kettdn az iparagi sztenderdeknek megfeleldéen teljesitse az
ugyfelek elvarasait.

Vevo- orientacio szfrsenyelény megtererptése ai
. . agyféligények és preferencia
(Client intimacy) megértésének és kielégitésének

A tokéletesitésén keresztil
Csak egyet
lehet valasztani!
Vezetd termék Mukodési kivalésag
(Product Leadership) (Operational Excellence)
Versenyeldny megteremtése a Versenyelbny megteremtése a
legkorszer(ibb innovativ termékek standard termékek legolcsobb
bevezetésével és értékesitésével aron torténd értékesitésével a

leghatékonyabb mabdon

e s , TATATA AN
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Szemléletvaltas: Termékkozpontiabol > Ugyfél kozpontiva

Napjaink gyorsan valtoz6 gazdasagi kornyezetében mar nem elegendd a termelésorientalt, termék
specifikus értékesitési koncepcid megteremtése. Versenyelbnyt megszerezni és megtartani mar
csak személyre szabott, az Ugyfelet és igényeit jol ismero vallalat képes.

Hogyan lehetne az ,X” tulajdonsagu

terméket

* minél tobb Ugyfélnek,

* minél magasabb aron,

* minél kisebb koltséggel
értékesiteni

Hogyan lehet egy ugyfelet ugy
azonositani és viselkedését ugy

. megismerni, hogy neki a lehetd
# |egtobb terméket tudjuk eladni

» az ugyfél elégedettsége mellett
minél magasabb aron
minél kisebb koltséggel

MM - Ugyfélkapcsolatok és mikédés menedzselése 25



A CRM lényege - Az Ertéktétel

Profitabilitas~Ugyfélérték Ugyfél elégedettség

(Customer profitability) (Customer satisfaction)
A profitabilitas megteremtéséhez Az ugyfél-elégedettség alapja az
szukség van az ugyfél altal termelt Ugyféligények ismerete és
érték mérésére kiszolgalasa

Az Ertéktétel (Value Propositon): A CRM Iényege az egyensily megteremtése.
VaYaYAAN
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CRM megvalositas strukturaja

Kildetés Célok felallitasa
és JOvOkép (Ugyfélorientalt szemléletmaod)
Ugyfél Mit és Hogyan?
Stratégia (Ugyfél szegmentacio és —érték)
Informatikai Szervezeti . ) ..
Architektdra Felépités Tamogato folyamatok, Iépések
Teljesitmény Célok elérésének biztositasa,
Mérés monitorozasa

VaYaYa¥a\
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LJ—‘ CRM megvalésitas: Ugyfélstratégia - szegmensek kialakitasa

B _

| | | Nagyvallalati példa - Ugyfél szegmensek meghatarozasanak dimenziéi:

L
_—

A kivalasztott /kialakitott
piaci szegmens legyen
elérhetd kulénb6zo
marketingeszk6zokkel.

Elég nagynak kell lennie ahhoz,
hogy megérje kuldn
eszkozrendszert kialakitani
igényeik kielégitésére. Fogyasztoknak felismerhetoknek,
Nem a csoport mérete hanem azonosithatoknak kell lennitk.
profitabilitasa szamit! Felmérheto- Mi kilonbozteti meg ket
ség a vasarlasi dontéshozatalban?

Tovabbi csoportositasi dimenzidk:
 Ugyfélérték - tigyfélre jutd profit, azaz a bevétel és az ligyfél koltség kiildnbsége
* Termékhasznalat
» Cross-sell (keresztértékesitési) mutatod
« Ugyfél élettartam, gyfélhiiség
* Foldrajzi terulet
« Ugyfél bonitas (fizetési fegyelem)
« Arazas
. Ugyféligények
» Demografiai alapu megkozelités

AAAL

AANCONSULTING
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Ugyfél

Stratégia

Szegmens tervek

Ugyfélérték szamitasi médszer

Akvizicios stratégia

* Kampanyok

* Ajanlatok

* Gerilla és referalasi
stratégja

O

Szegmentacios stratégia (érték és sziikséglet)

Kiszolgalasi és

szamlazasi stratégia

* Ugyfél-kiszolgalasi
szintek

* Szamlazasi
szolgaltatas szintjei

* Behajtasi szintek és
ajanlasok

0

Megtartasi stratégia

* Ajanlatok

* Proaktiv Kampanyok
* Reaktiv kampanyok
* Hliség programok

Ugyfél-fejlesztési
stratégia

e Ajanlatok

* Proaktiv kampanyok

* Reaktiv kampanyok

* Kapcsolat értékelés és
mindsités

Visszaszerzési
stratégia

e Ajanlatok
e Kampanyok

L

Ugyfél életciklus Menedzsment terv

=

Ugyfélfolyamatok
és banasmaodok

=

Kampanyok 1

.A” Szegmens

,B” Szegmens
»,C” Szegmens

| CRM megvalositas: Ugyfélstratégia - szegmensek kialakitasa

MM - Ugyfélkapcsolatok és mikédés menedzselése
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—J| CRM megvalositas: CRM szervezet, folyamatok kialakitasa

Szervezeti
Felépités

—

Kultdra valtas
* Funkcionalis felépitésbdl folyamatkoveto felépitésbe

* Bels6é kommunikacio - az Ggyfélorientalt mikoddés alapjainak hirdetése és
tudatossa tétele a teljes vallalati szervezetben

Szervezeti egységeken ativel6 folyamatok
» A megfelel6 informatikai- és Uzleti szabalyozasi hattér biztositasa;

» Az Ugyfél minden egyes vallalati szervezetben ugyanazt az értéket képviseli a
szervezeti egységre, illetbleg szegmensére vonatkozo6 szolgaltatasi szint
biztositasaval

Matrix szervezet kialakulasa

Sikeres CRM projektek kulcsa a szervezetben és folyamataiban rejlik:

* Megfeleléen kidolgozott és vallalaton belll ismert, elfogadott koncepcid
* Vezetoi elkOtelezettség, 6sszehangolt Uzleti mikddés és érdekek

« Ujragondolt folyamatok

« Uzleti és technoldgiai integracio

VaYaYa¥a\
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L

CRM megvalositas
Egyes szempontok erositése informatikai modulok segitségével

Informatikai
Architektira

_——

re

KOZVETLEN HATAS

Masodlagos

FOLYAMATOK 0
ES VEZETES ElsGdleges

rd

ELEMZES

Contact Center (Ugyfélszolgalat), web & retail platform, kontakt iranyitas

Ugyfélmegtartas Ugyfél Proaktiv Reaktiv
Lojalitas Fejlesztés Stratégia Stratégia
Folyamat vezérlé (workflow)
dinamikus déntéstamogatas

Folyamat
Szabalyozas

Kampany menedzsment eszkéz I

Akvizicio Ajanlatok

Ugyfél szegmentacios eszkéz

Behajtas-kezel6 eszkoz

Ugyfél Ugyfél (szegmens) Kockéazat és Folyamat
Megkulonboztetés Célkitlizések Kintlévoség Tervezés

A.A

Lekérdez0 és elemz6 eszk6zok

Ugytelertek Ugyfél Informacios
Szamitasi Stratégia
Modszer

MM - Ugyfélkapcsolatok és miikddés menedzselése 31
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— CRM megvalositas: Teljesitmény mérése

I | *  Meérési szempontok, moédszerek meghatarozasa

fhe i - Hatékonysag
- Ugyfélmegtartas
- Ugyfélérték

e Balanced scorecard szerinti teljesitményértékelési szempontrendszer
- Pénzugyi szempont
- Vev6i szempont
- Bels6 szempont
- Tanulas és fejlodés szempont
e Avallalat egyes szintjeire kildon mutatok
- Vallalati szint
- lIranyitasi szint
- Uzleti egységek szintje
- Operativ szint

- Munkatarsi (egyéni) szint (értékesitok, Ugyfélreferensek, tigyfélszolgalati
munkatars, stb.)

VaYaYa¥a\

MM - Ugyfélkapcsolatok és mikédés menedzselése 32



Milyen vallalati szabalyzasi
rendszer sziikséges az megfelelo
biztonsag eléréséhez?

Mi a DRP? Mi a BCP?

Vallalat _ Kilso
szereplo

Ugyfél/Vevd
Beszallito
Partner

DRP / BCP




Katasztrofahelyzetek kezeleése |.

A katasztrofahelyzetek kezelése rendszerint egy k6z0s menedzsment ernyd alatti kalonallo, de
0sszehangolt terveket jelent - hogy uralni tudjak a kialakult helyzetet.

Normalis mikodés Normalis mikodés

P Pe

Megel6zo
tevékenységek

BCP
tevékenysé

Monitorozas

Atmeneti miikédés' o
Visszatérés a

Katasztrofa oDedreIeS
normal mukodéshez
—>
Ido
Katasztrofahelyzetek kezelésének elemei Kiknek sz6l?

Hogyan mikodtessuk Uzleti folyamatainkat, Uzletmenet Folyamatossagi Terv uzleti tertleteknek
amig rendszereink nem mikodnek? (Business Continuity Plan - BCP)
Hogyan allitsuk vissza rendszereink Katasztrofa Helyreallitasi Terv ,technikusoknak”
mikodését? (Disaster Recovery Plan - DRP)

TATAYAAN

AANCONSULTING
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la

-’

és szinvona

Mikod

Katasztrofahelyzetek kezelése Il.

Normal felhasznaloi
miik6dési folyamatok

Normal felhasznaloi
mUik6dési folyamatok

Normal informatikai
mikodés

Normal informatikai
mikodés

e _

MM - Ugyfélkapcsolatok és miikddés menedzselése
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Szolgaltatasi szint

Katasztrofahelyzetek kezelese lIL.

/
Incidens Kommunikacio a BCP/ nf:g;?;ni;llig(cilgs:e . Normal
Kkrizishelyzetrél X Roae uzletmenet
visszatéreésrol
Normdl ‘ .
lizletmenet
Megoldas
Kommunikacio a Kommunikacio a
sikeres BCP normal miikodésre
atallasrol visszatérésrol
BCP szerinti
mikédés v
BCP szerinti
—> 144 . r
miukodés
Id6
o o , VaYaYa"AN
MM - Ugyfélkapcsolatok €s mikodés menedzselése 36 J—



Fogalommagyarazat

BIA = Business Impact Analysis (Uzleti hataselemzés):

e Célja a folyamatkiesések uUzletmenetre gyakorolt hatasanak
vizsgalata, a folyamatokat tamogat6 eroforrasok azonositasa és
kockazati értékelése

BCP = Business Continuity Plan (Uzletmenet folytonosséagi terv)

 Leirja azokat a feladatokat, amely segitségével a szervezet a
katasztrofahelyzet-elharitas idejére biztositsa a kritikus folyamatok
minimalis szolgaltatasi szintjét. Meghatarozza milyen alternativ
modon kell mikodtetni az adott folyamatot.

DRP = Disaster Recovery Planning (Katasztréfahelyzet-elharitas terv)

 Leirja azokat a Iépéseket, melyek a krizis minél gyorsabb
elharitasahoz, a normal mikodés minél gyorsabb helyreallitasahoz
szukségesek
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Katasztrofahelyzetre valo felkeésziilés

BCM ciklus lépései

BCM

4. Fenntartas és program
feltlvizsgalat menedzsm
ent

3. Uzletmenet ,
folytonossagi megoldasok

kialakitasa és

1. Felmérés

2. Uzletmenet
folytonossagi stratégia
és feladatterv

implementalasa
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Projektmenedzsment

Katasztrofahelyzetek kezelése: BCP-DRP tervezeés

I. Felmérés, el6készités \ Eredmények, termékek

2s2 Folyamat-
Folyamatok felmérése lista | Folyamatabrak
Uzleti hataselemzés (BIA) Kritikus
folyamatok —
| BIA -

| kockazati

Kritik besorolas
Kockazatelemzés Pl

/ eréforrasok

Il. BCP / DRP-k készitése, beveze%e\

. s Eljarasrendek
BCP / DRP-k elkészitése
BCP-k / DRP oktatasa anyagok,
oktatas

I Teszttervek, Tesztelés,

BCP / DRP-k tesztelése el6készités | tesztjegyz6-

/ . konyvek

MM - Ugyfélkapcsolatok és mikédés menedzselése 39

7

A felmérés és elokészités soran fontos
szem el6tt tartani a kbltség-hatékonysag
elvét,

amit Ugy biztositunk, hogy akcioterveket
csak olyan kritikus folyamatok kritikus

eroforrasaira készitlink, melyek kiesése a

szervezet szamara jelentds karokat okoz.

Azuzletmenet-folytonossag
menedzsment csak akkor éri el a céljat,
ha a BCP-ket bevezetjuk, valamennyi
érintett szamara ismertté és
gyakorlatban hasznalhatéva tessziik.

Ennek érdekében a BCP-ket azok
elkészitését kdovetden gyakorlat-
orientaltan oktatjuk és teszteljuk.

A kritikus események hatékony
kezelésének tovabbi kulcsfontossagu
elemei a megfelel6 kommunikacio és

informaciéaramlas, valamint az, hogy a
szerepkorok és feleldsségek pontosan
definialtak legyenek (helyettesitési rend)
annak érdekében, hogy a krizishelyzetek
soran megfelel6 dontések
szulethessenek.
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Katasztrofahelyzetek kezelése: BCP-DRP tervezeés

A felkészlléshez szukséges |épések:

e  Krizis helyzet soran alkalmazand6 BCP/ DRP tervek elkészitése
 Megfelelo feltételt megteremto feladatok és beallitasok végrehajtasa

Menedzsment tervek
e  Kulcsszereplok elérhetdsége és mobilizalasa
 Pontos felelosségtisztazas
o Karfelmérési eljarasok
e Kulso és bels6 kommunikacios szabalyok
Akciotervek
e Akciok elofeltételei (mentések, paraméterleirasok)
e Akciok felelosei, végrehajtasi idok
e Visszatéréssel kapcsolatos feladatok
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Gyakorlati lehetoségek

e BCP - Folytonossagi terv
e  Manualis adminisztracio

e Csokkentett funkcionalitasi masodlagos rendszer
e  Alternativ szallitoi szerzédések (pl. ISP)
e  Pénzlgyi tartalékok

* DRP - Katasztrofaterv
e Redundancia beépitése a rendszerbe

e cold fizikai infrastruktUra és szerzodések
e warm meglevo infrastruktira és backup-ok
e hot tUukrozott rendszer és adatok

Rendszeres mentések és visszatoltések
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Mennyire vagyunk felkesziiltek?

O Nem létez6 Az IT Uzemeltetéssel kapcsolatos kockazatokkal nem foglalkoznak

1 Kezdeti A folyamatos mUikddtetéssel kapcsolatos feleldsségek informalisak. A
felhasznaldk alkotnak elkeruld megoldasokat.

2 Ismételhetd Formalis felelosség-hozzarendelés létezik. A rendelkezésre allasra
vonatkoz6 jelentések szorvanyosak. Nincsenek dokumentalt folyamatossagi
tervek, bar a kritikus rendszerek és komponensek leltara osszeallt.

3 Definialt A folyamatossagi tervek dokumentaltak és a rendszerek Uzleti hatasat
figyelembe veszik. A tesztekrol  rendszeres  jelentések  készilnek. A
menedzsment folyamatosan kommunikalja a folyamatos muUkodés
fontossagat. A kritikus rendszerek és komponensek leltdra szigoruan
naprakész.

4 Menedzselt A folyamatos mikddéssel kapcsolatos felelésségeket tul a folyamatossagi
tervek fenntartasanak felelossége is definialt és szamon kért. A karbantartas
az Uzleti folyamatok valtozasat is figyelembe veszi. A rendelkezésre allasi
adatokat folyamatosan elemzik. A rendszerkomponensek redundanciaja
tudatosan kialakitott.

5 Optimalizalt A folyamatos mikodéssel kapcsolatos eljarasok automatizaltak és a best
practice-t kovetik. Szallitoi kdzremUkodés biztositott. A rendelkezésre allasi
adatokat a folyamat javitasara hasznaljak. A redundanciak kiépitése és a
folyamatossagi tervek 6sszhangban vannak. A menedzsment nem engedi
gyenge lancszemek kialakulasat.
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