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Informatikai-szolgáltatások irányítása
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IT-Kontroll

A szervezeti információs-infrastruktúra felügyelete és operatív irányítása.

Adat, információ, tudás. Az információs kor kulcsszavai. Jelentős tényezők az üzleti siker kovácsolásában és fenntartásában. "A lényeg az emberek közötti kommunikáció A többi technológia.”(Ericsson) A intellektuális tőke, a  személyi és szervezeti tudás újabb kiemelkedő tényező az üzleti versenyben. Mindezek alapelemei a vállalati információ- és tudáskezelő-infrastruktúra kialakításának, melynek feladata, hogy megfelelő forrásból, megfelelő időben, megfelelő személyekhez, megfelelő mennyiségű és tartalmú adatot / információt / tudást gyűjtsön be, tároljon el, dolgozzon fel, osszon szét, juttasson el és tálaljon. 

Az adat – információ - tudás intellektuális erőforrások igen költséges, magas kockázattartalmú erőforrások. Hasonlóan más erőforrásokhoz ezen erőforrásokat is menedzselni szükséges. Az infrastruktúra technológiai felügyeletét pénzügyi – üzemgazdasági felügyelettel együtt kell végezni. Ez az üzletirányítás kiterjesztését jelenti az információs infrastruktúra technológiai területre is. Ezt a vállalati vezetők is felismerték. A megtakarítások jelentős részét fordítják ezen erőforrások beszerzésére, cseréjére, fejlesztésére, hogy biztosítsák a versenyelőnyök fenntartását, a folyamatos rendelkezésre állást, az információ és tudáshordozók elérhetőségét. Fontos, hogy az információs infrastruktúra miképp támogatja az üzleti folyamatokat, a stratégiát, a cégműködést.

Az információs-infrastruktúra nagyszámítógép, középgépek (pl: AS/400), de főként Client / Server számítógép-architektúrák kiépítésével és üzemeltetésével valósul meg. „A hálózat maga a számítógép” – vallja a SUN Microsystems. Valóban a többnyire nyitott, kliens / szerver architektúrájú, osztott (távoli és lokális) számítógép-hálózat az, amelyet információs infrastruktúraként tekintünk és kezelünk. Fő összetevői a következő hardware, software, orgware eszközök és komponensek: szerverek és operációs rendszerek, munkahelyek (desktops), hálózatok
 (networks), adatbázisok (databases), alkalmazások (applications), címtárak (LDAP), felhasználók (users).

Az üzlet változik. Változik a az üzlet összetétele és annak bonyolultsága. Változik a piac, változnak a vevői igények, változik a menedzsment, változik a technológia, változnak az eszközök, változnak az emberek. Az IT-Kontroll többdimenziós irányítást jelent. Jelenti a:

· az eredményesség kontrollját,

· a komplexitás kontrollját,

· a változások kontrollját,

· a megbízhatóság kontrollját,

· a biztonság kontrollját,

· a kockázatok kontrollját,

· a költségek- és teljesítmények kontrollját,

· a kapacitások kontrollját

Az informatika rohamos fejlődésével a szervezeten belül differencia van az üzleti-fókuszt képviselő szakemberek és az információs-technológiai fókuszt képviselő szakemberek között, melyet „digitális-szakadék” néven is emlegetnek. Áthidalására szolgálnak következő javaslatok:

· Az IT-vezetőket (CIO), IT-szakértőket be kell vonni a stratégiakészítés, munkálataiba. Ők bontsák le a mindenkori üzleti stratégiát IT- stratégiára és tegyék meg operatív javaslataikat, intézkedéseiket ennek szellemében. Ehhez az szükséges, hogy az IT-vezetők is jól értsék a stratégia-alkotást, a stratégia-működtetést.

· Komplex képzettségű szakembereket (IT-Controller, Informatikus + Pénzügyi szakértő, Informatikus + Tudásszakértő, stb akik „hídként” funkcionálnak) érdemes alkalmazni a mindennapi üzletvitelben és üzleti együttműködésben.

· Folyamatos szervezeti tanulás és képzés biztosításával, új ismereteket, új tudást kell megosztani az üzlet belső szereplői között.

A tulajdonlás összes költsége (TCO) alapú kalkuláció.

Számtalan – többnyire beszerzési- illetve üzemeltetési költségeket tervező, elemző – módszer és eszköz létezik a nemzetközi üzleti világban, melyek közül a legismertebb a Gartner Group által kimunkált és továbbfejlesztett: „Total Cost of Ownership” (TCO) módszertan. A TCO modell a következő költségkategóriákat definiálja:

· Hw / Sw eszközök beszerzési, üzemeltetési költségei

Capital costs

· Hw / Sw eszközök karbantartási költségei


Technical Support costs

· IT személyzet-, office-, és menedzsment költségek

Administration costs

· Felhasználók okozta költségek, képzési költs.


End-User activity costs

TCO alkalmazás

	TCO előnyök
	TCO hátrányok

	elsősorban beszerzési döntésekhez haszn.
	az irányításhoz nem jól használható

	az eszköz teljes életciklusára számol
	nincs csatolva hozzá teljesítmény-egység

	az életciklus alatt felmerülhető összes költs.
	nincs csatolva hozzá költség-okozó

	egyszerű adatgyűjtés és kezelés
	nem rugalmas

	az erőforrások szerint tagolt kategóriákkal
	sok féle értelmezése van a köztudatban

	elterjedt (külföldön)
	Mo.-on még nem igazán elterjedt


A kontroll egyik alapkérdése a „mi mennyi ?”, mely arra utal, hogy például a költségek mit sem jelentenek önmagukban, ha azokhoz nincsenek teljesítmények rendelve. A pénzügyi ráfordításokhoz IT teljesítményeket csatolunk. Ez alapkövetelménye az IT-Kontroll kialakításának és működtetésének.

Az üzleti kontroll perspektívái - jelen, közeljövő, jövő - különböző tartalmú és pontosságú adatok képzését, tárolását, kezelését és feldolgozását teszik szükségessé. A tény-adatokon kívül, terv-jellegű adatokkal (előirányzat, követelmény, elvárás, előírás) is számolunk az IT-Kontroll kialakításánál és működtetésénél. A pénzügyi – üzemgazdasági tervezés az IT-Controller feladata, aki koordinálja a különböző szakértéseket a tervezési munkában.

Az informatika ma már nem egyszerűen költségtényező a vállalatok szemében, hanem stratégiai fegyver a versenyképesség növeléséhez és fenntartásához. Mint egyik alapvető stratégiai eszköz, kiemelt figyelmet érdemel. Az információs-infrastruktúra technológiai felügyeletét és kontrollját a különböző hálózat- és rendszermenedzsment eszközök (HP OpenView, IBM Tivoli, CA Unicenter TNG, BMC Patrol, stb) jól megoldják. Ez azonban csak az „érem egyik oldala.” A másik: pénzügyi - gazdasági fókuszú. A kettő együttes kezelése illetve komponenseik egymáshoz rendelése a megoldás koncepciójának alapgondolata. A két nézet adataiból olyan adattárat építhetünk ki és képezhetünk belőlük releváns információkat, melyek jól szolgálják a pénzügyi-üzemgazdasági kontroll, a vállalati menedzsment, a középvezetők és más döntéshozók információs igényeit.

A IT-Controlling (a kontroll) = szabályozás, vezérlés, megelőzés, önellenőrzés, mely:

· vezetői rendszerelvű szemlélet,

· pénzügyi – üzemgazdasági megfigyelés és szabályozás,

· koherens irányítási-rendszer

A controlling három alappillére:

· A költség-, teljesítmény- és kapacitás-számítás (üzemeltetés, szolgáltatás),

· A pénzügyi - gazdasági tervezés (elvárások, előírások),

· A vezetői jelentési-rendszer (önellenőrzés),

mely kiterjed pl: a forgótőke lekötés, a tőkebevonás, a tőkekivonás, a kapacitás kihasználtság, a beruházás gazdaságosság, stb elemzési, döntéselőkészítési feladatokra is.

A megoldás koncepciója:  IT-KontrollHáz(  Modell
Az IT-KontrollHáz( modell célja, hogy átláthatóságot teremtsen az irányításhoz, a rendszer megtervezéséhez és megvalósításához. Fókuszálja a rendszer alapvető képességeit. Nevezze meg a rendszer összetevőit és elemeit. Mutatassa meg azok összefüggéseit és kapcsolatait. Gondolkodási sémaként funkcionáljon a megoldáshoz és a fejlesztéshez. A modell a koncepció logikáját építi ki. A „Ház” az integráció helye. A kontroll centruma.

A rendszer alapja és pillérei:

1. Üzemeltetés

Kapcsolat az eszközökkel. Kapcsolat mérnökökkel és szakértőkkel. A kontroll kiterjed az üzemeltetés, a fenntartás, a felügyelet, a zavarelhárítás, a probléma-felismerés és probléma-kezelés tevékenységekre, melyeket a következő megoldások szolgálnak:

· Esemény-menedzsment

· Teljesítmény-menedzsment

· Kapacitás-menedzsment 

· Ügyfélszolgálat-menedzsment (Open Desk)

2. Szolgáltatás

Kapcsolat a belső és külső felhasználóval. Kapcsolat az információ-fogyasztóval. Kapcsolat a megrendelővel. A kontroll kiterjed a különböző információs- és kommunikációs eszközök (alkalmazás, adatbázis, e-mail, Web-elérés, stb) rendelkezésre állás, eszköz-bérletezés, szaktanácsadás, adattárolás, adatvédelem, adatmigrálás szolgáltatásokra, melyet a következő megoldások szolgálnak:

· Szolgáltatásszint-menedzsment (SLM)

· Adat- és dokumentum-szolgáltatások

· Karbantartás / fenntartás szolgáltatások

· Katasztrófa-elhárítás (Disaster Recovery)

· Eszközhasználat kiterhelés (Chargeback)

· Könyvelés / Számlázás (Accounting / Invoicing)

3. Integráció

Az információs- és kommunikációs infrastruktúra koherenciájának és elemi együttműködésének megalapozása és folyamatos fenntartása. Az integráció összehangolás. A különböző komponensek jellemzőinek, kommunikációjának és együttműködésének az összehangolása. Rendszerszinten értelmezve: bevonás vagy szeparálás lehet. Az integráció kiterjed a következő komponens csoportok integrálására:

· Eszközök integrációja

· Adatintegráció

· Szabályintegráció

· Szerepintegráció

· Funkcionális-integráció

· Alkalmazás-integráció

· Hálózati-integráció

A koncepció építőelemei:

Munkahely-menedzsment (Desktop)

A hálózati munkahelyek Hw / Sw konfigurációját, kapacitását és teljesítményeit felügyelő építőelem.

Szerver-menedzsment

A hálózati szerverek Hw / Sw konfigurációját, kapacitását és teljesítményeit felügyelő építőelem. 

Számítógéphálózat-menedzsment

A hálózati eszközök és berendezések konfigurációját, kapacitását, forgalmát és teljesítményeit felügyelő építőelem.

Adatbázis-menedzsment

A különböző adatbázisok elérését, kezelését, forgalmát, szabadhely kihasználását és teljesítményeit felügyelő építőelem.

Alkalmazás-menedzsment

A különböző alkalmazások elérését, forgalmát, kihasználását felügyelő építőelem. Pl: SAP.

Címtár-menedzsment (User-menedzsment)

A felhasználók hálózati regisztrálása illetve hozzáférési jogosultságaiknak a kezelése. A "user"-t az információs-infrastruktúra részeként érdemes értelmezni és kezelni. A hálózat legkritikusabb eleme. Magas kockázattartalmú erőforrás.
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A koncepció kontroll központja:

Vezetői jelentések készítése és tálalása

Az IT-Üzemeltetés, az IT-Ügyfélszolgálat, az IT-Szolgáltatás és az IT-Integráció adataiból készített jelentés-füzetek készítése CIO-nak és más IT-vezetőknek, döntéshozóknak.

Eszközgazdálkodás

Az IT-eszközökkel, a materiális- és inmateriális komponensekkel való gazdálkodás.

Kerettervezés- és keret-ellenőrzés

Az IT-teljesítmények és költségek egymáshoz rendelése. A költséggazdálkodás és költségirányítás megoldása.

Döntéstámogatás

Gazdaságmatematikai, statisztikai eljárások, algoritmusok alkalmazása a döntéshozatalhoz.

Az információs-infrastruktúra komplex, állandóan változó rendszer. A KontrollHáz Modell( egy lehetséges megoldás a komplexitás-, a  változás- és kockázat-kezelésre és irányításra. Az infrastruktúra technológiai illetve pénzügyi – üzemgazdasági irányítása olyan követelmény, melyet minden versenyhelyzetben levő vállalkozás és szervezet kiemelten kezel. Megvalósítása - interdiszciplináris tartalma miatt is – jelentős felkészülés, kiterjedt tervezés és magas szintű együttműködés megvalósításával lehetséges.
IT-Service

Információtechnológiai tevékenységek, folyamatok és képességek adása és vétele.

Az információs-technológia (IT) ma már minden vállalakozás szerves része, ugyan úgy mint a telekommunikációs-technológia vagy a víz-, gáz-, áram-szolgáltatási technológiák. Az elosztott - kliens / szerver felépítésű - információs-technológia egy olyan eszköz, mely jól támogatja a belső értékteremtési, értékközvetítési lánc kiépítését és működtetését. Megvalósítható, technologizálható vele az információ logisztikája. Továbbá az előző feladatokat szakszerűen végezni illetve az infrastruktúra folyamatos és megbízható működését fenntartani.

Üzemeltetés és rendszerfelügyelet szolgáltatások

Munkahelyi gépek (Desktops) üzemben tartása, felügyelete

Szerverek-, alkalmazások- és adatbázisok üzemben tartása, felügyelete

Hálózatok üzemben tartása, felügyelete

Printerek üzemben tartása, felügyelete

Adatarchiválási eszközök üzemben tartása, felügyelete

Fenntartási szolgáltatások

Az előzőekben ismertetett szolgáltatások karbantartási, javítási tevékenységekkel való kiegészítését jelenti. Azt a tevékenységi kört, mellyel a folyamatos és megbízható működés biztosítható. A fenntartási, karbantartási munkákat tervszerűen és ad hoc szerűen illetve a kettőt párhuzamosan végezik.

Help Desk szolgáltatás

Szükség van olyan segítőközpont működtetésére, ahol koncentrálhatjuk az hálózati elosztottságból fakadó lokális User kéréseket, felvetéseket, problémákat. Ennek egyik megvalósulása a Help Desk, mely segítséget nyújt a problémamegoldásban az infrastruktúra szereplőinek és irányítóinak. A Help Desk a problémák gyűjtésre és kezelésre szakosodott kompetencia központ.

Gyorsszolgálat

A rendelkezésre állási időre illetve a hibaelhárítás idejére vonatkozó szolgáltatás.

Biztonsági szolgáltatások

A hozzáférési és jogosultsági rendszer kezelése, felügyelete

Betörés- és feltörésvédelem

Katasztrófa elhárítás és helyreállítás. (Disaster Recovery)

Tervezési - fejlesztési szolgáltatások

Számítógép hálózat- és rendszer architektúra tervezése, fejlesztése

Egyedi célszoftverek fejlesztése

Telepítési szolgáltatások

Installációs szolgáltatás

Hálózatépítés, hálózatbővítés

Konfigurációs szolgáltatások

Testre szabás (Customising)

Beállítások (Configuration)

IT-Stratégia

Az informatikai szolgáltató-egység és az értékek perspektivikus irányítása. Navigálás.

Stratégiai funkciók:

1. Az üzleti-stratégia és az IT-stratégia folyamatos összehangolása.

2. A szolgáltatások stratégiájának alakítása, kezelése.

3. Az infrastruktúra stratégiának alakítása, kezelése

4. Informatikai tudásmenedzsment

5. A vevő / kliens kapcsolatok kezelése

6. A szállító / beszállító kapcsolatok kezelése

7. Az informatikai kormányzati  kapcsolatok kezelése
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A fenti feladatok - a szolgáltató-egységen belül - koncentráltan, stratégiai érzékenységű és szemléletű személyzettel és vezetőkkel végezhetők jól. Ehhez segít a következő modell. A StratégiaHáz© a perspektivikus irányítás - a navigáció - központja. Architektúrája jól szemlélteti azt a belső stratégiai szerveződést és munkamegosztást, amit a szolgáltatási stratégiák megvalósítása is megkövetel. A "Ház" alapvető tevékenységi köre: 

1. Konszenzusteremtés a stratégiai tervek és alternatíváik között.

2. A stratégia lebontása számokra (mutatószámokra) és akciókra.

3. A stratégia kommunikálása.

4. A stratégia megvalósulásának követése, tesztelése, ellenőrzése.

5. A stratégiai visszacsatolás megvalósítása.

6. Az előző feladatok ellátása stratégiai információkkal.

IT-szolgáltatási stratégiák

Az információs-technológia üzletbe vonásának mértékét és annak ráfordításait mindig az alkalmazott versenystratégia határozza meg. Ezen belül az egyes üzletágakra, piaci szegmensekre is eltérő szolgáltatáscsomagot lehet összeállítani, melyet a szegmens vevőinek igényei illetve a versenyhelyzet, a versenytársak pozíciói befolyásolnak.

Fókuszáló stratégia

A fókuszáló stratégia a szolgáltatás innovációhoz kötődik. Nagy vásárlóerővel rendelkező piaci szegmensekre és magas színvonalú illetve új technológiájú szolgáltatások esetén alkalmazható. Ott ahol az információs-technológia az üzleti szolgáltatás elengedhetetlen része, mint pl: a banki-, és biztosítási-szolgáltatók, kereskedelem, légi közlekedés, stb. Az IT-szolgáltató a minőségre, a megbízhatóságra, a biztonságra illetve a probléma-elhárítás gyorsaságára összpontosít. Mindezt azonban csak egy meghatározott piaci szegmensre és szűkített szolgáltatásválasztékkal csinálja. Kiemelt szerepe van a gyorsaságnak és a magas színvonalú szolgáltatásnak.

Megkülönböztető stratégia

A megkülönböztetés vonatkozhat a szolgáltatásra illetve a vevőkörre is. A megkülönböztető stratégia esetén erős szolgáltatás-képet építenek ki marketing eszközökkel (HP Printer Service) vagy megkülönbözetett szolgáltatásokkal erősítik a piaci pozíciót (IBM Mainframe Service, SUN Host Service). Az ár is lehet differenciáló tényező, ami inkább a költségvezető stratégiához áll közelebb.

Költségvezetési stratégia

A szolgáltatási költségek minimalizálására épít. A verseny központi eleme a legkisebb költség. Általában azonos vagy hasonló szolgáltatást és szolgáltatási választékot nyújtó szereplők versenystratégiája, pl: telepítés, üzemeltetés, rendszerfelügyelet, fenntartás, stb 

Értékközpontú stratégia 

Az értékközpontú stratégia a költségvezető stratégia inverze. A verseny egyik kulcsszava az érték illetve a hozzáadott érték. 

Egy vállalat ebből szempontból értékteremtő, értékközvetítő láncként is felfogható. Azoknak az üzleti folyamatoknak a kapcsolódó lépéseiként, mely mentén előáll a fogyasztó (vevő) által is elismert érték. A vevők ezt a folyamatot vásárolják meg - közvetve - a szolgáltatásban. Azt az értéket amit az árban elismernek vagy nem.  Az értékteremtési ciklusban egyaránt részt vesz a tulajdonos, az alkalmazott és a fogyasztó (vevő). Mindegyik számára más - más hozzáadott érték realizálódik. Ez fontos szempont kell legyen a stratégiakészítéskor illetve annak megvalósításakor, a Balanced Scorecard (BSC) kialakításakor és működtetésekor. Az értékközpontú stratégia értékmaximalizáló gondolkodású. Fontos eleme a kulcsfontosságú értékokozó tényezők (value drivers) feltárása és megértése. Az értékközpontú szolgáltatási stratégia a szolgáltatások értékokozó képességére épít. Miképp szolgálja, katalizálja az üzleti folyamatokat - ezen keresztül az értékteremtést - az információ-technológia illetve annak folyamatos üzeme. A szolgáltatás miképp járul hozzá az értékteremtéshez, az üzlet értékéhez.

Stratégiai perspektívák

"A vállalatoknak ahhoz, hogy fennmaradjanak és prosperáljanak az információs korszak versenyében, a stratégiából és vállalati képességekből levezetett teljesítményértékelési és irányítási rendszereket kell alkalmazniuk." - hívták fel figyelmünket R. S Kaplan és D. P. Norton urak a Balanced Scorecard című könyvükben. A Balanced Scorecard koncepció mérföldkő a stratégiai menedzsmentben. Lehetővé vált általa az üzleti stratégia számokban való konkretizálása, a stratégia megvalósításának követése és a stratégiai visszacsatolás. Többdimenziós mutatószámrendszer kialakításával átfogó és összefüggő képet tár a a vezetők számára az irányításhoz. Az alapszerzők arra figyelmeztetnek, hogy - "A Balanced Scorecardot kommunikációs, információs és tanulási rendszerként kell használni és nem controlling rendszerként." - mely arra figyelmeztet minden vezetőt, hogy jól különböztesse meg feladataiban, döntéseiben, intézkedéseiben a stratégiai navigáció illetve az operatív szabályozás céljait és hatásait. A BSC alapvetően négy perspektívát (dimenziót) jelöl meg a stratégia leképzéséhez, a többdimenziós mutatószámrendszer kialakításához: Ezt szerzők sem nem tekintik kötelező érvényűnek és az üzletágtól illetve a  stratégiától függően 2 - 6 perspektíva kialakítását és alkalmazását is követhetőnek tartanak. A perspektíva egyaránt jelent üzleti nézetet és üzleti távlatot a stratégia mutatószám rendszerré alakításában. A Balanced Scorecard nem csupán méri, hanem elő is segíti a változásokat. Nagy jelentősége van a vállalati integrált irányítási- és információs-rendszer (más néven vállalati menedzsmentrendszer) kialakításában, mert összekapcsolja a stratégiai célokat az operatív tennivalókkal. Ezáltal olyan integráló tényező, mely hatással van a vállalat üzleti stratégiájának megvalósítására és a vállalat versenyképességére. 

IT-Scorecard

Az IT-Scorecard egy stratégiai vezetési - irányítási rendszer, azaz menedzsmentrendszer központi eleme. Az üzleti stratégia gyors megvalósítását és megváltoztatásának gyors felismerését szolgálja. Az IT-Scorecard mérésközpontúsága segíti a kritikus üzleti folyamatok követését, értékelését és befolyásolását. Nem csupán méri, hanem elő is segíti a változásokat. Alapját a stratégiából levezetett ok - okozati összefüggések láncolata adja. Nem a jelenlegi működést, hanem a jövő illetve a közeljövő céljait tartalmazza. Tükrözi a vállalt stratégiai (hosszútávú) céljait, azok összefüggéseit és a célokhoz vezető teendőket. A célokat konkrét cselekvési mozzanatokra bontja le és kommunikálja azt az összes érintetnek, szereplőnek. A pénzügyi célkitűzéseket - a pénzügyi mutatókat - összeköti a nem pénzügyi mutatókkal (ún. teljesítménymutatókkal). Evvel is átláthatóvá teszi az ok - okozati összefüggéseket. Az üzleti stratégiát folyamatosan újra kell értékelni. Az IT-Scorecard keretet nyújt a vezetőknek, hogy összefüggő, kiegyensúlyozott mutatószám rendszer segítségével követni tudják a stratégia megvalósulását. Ezáltal javul a szervezet tanulási képessége és tudása is. Képes felismerni illetve újjászervezni perspektivikus (közép- és hosszútávú) céljait, értékeit.

Az IT-Scorecard tartalma

1. Pénzügyi dimenzió

Eredménymutatók

Megtérülési mutatók

Szolgáltatások fedezeti hozzájárulása

2. Vevőkapcsolati dimenzió

Piac-szegmentáció, piaci részesedés mutatók

Vevői fedezetei hozzájárulás mutatók

Vevői kapcsolatok mutatói

3. Üzleti folyamatok dimenzió

Szolgáltatási folyamatok teljesítmény- és fedezet-mutatói

Marketing eredményesség mutatók

Kiegészítő szolgáltatási mutatók
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4. Üzletfejlesztési dimenzió

Üzletfejlesztési mutatók

Információtechnológia fejlesztési mutatók

Szervezet- és csoportmunka-fejlesztési mutatók

5. Belső képességek dimenzió

Személyi képességek mutatói

Szervezeti- és csoportképességek mutatói

Vállalati- és menedzsmentképességek mutatói

A stratégia áttekintése stratégiai térképpel.

A következő ábra jól szemlélteti az IT-Scorecard (ponttábla) alapvető mutatóit és azok ok – okozati kapcsolatát. A Scorecard többdimenziós mérési és értékelési mechanizmusa átfogó képet nyújt a vezetésnek a stratégia megvalósulásának és a célok eléréséhez vezető folyamatok állapotáról. Jól kommunikálja a stratégiai célokat az operatív munkához. A stratégiai térkép alapot nyújt a szolgáltatási üzletágak stratégiáinak mutatószám táblázat (Scorecard) kialakításához is.

Az ötödik dimenzió („képességek”) a tudás- és képességigényes szolgáltatások alapvető stratégiai perspektívája. A személyes- illetve a szervezeti-tudás jelentős versenytényező. Menedzselni érdemes.

Felhasznált irodalom:

Gábor András (szerk): Információmenedzsment (AULA, Bp., 1997)

Drótos György: Az információrendszerek perspektívái (Ph.D. Értekezés, Bp., 2002)

R. S. Kaplan - D. P. Norton: Balanced Scorecard (KJK-KERSZÖV, Bp., 2000)
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