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Az ITIL médszertan attekintése

1.1. Az ITIL kialakulasa, fejlédése és mai helyzete
1.1.1. El6zmények

Az informacidtechnoldgia terjedésével mind az infrastruktura, mind az informatikai rendszerek
egyre mélyebben épiltek be a vallalatok, intézmények mikodésébe. Ezek miikddtetése, lzemel-
tetése hosszu id6ére nyulik vissza és a tapasztalatok miszaki tertileten vissza is hatottak a szami-
tastechnika fejlédésére (gondoljunk az operacios rendszerek fejlédésére). A 80-as években
azonban Uj jelenséget figyelhetink meg, a vallalatok, intézmények kezdenek fuggé helyzetbe ke-
rilni az informaciétechnoldgiai rendszerektdl, illetve az azok altal biztositott szolgaltatasoktol. Ez
a fliggbéseég persze azelbtt is létezett, de mértéke és elterjedtsége kisebb volt, igy az Gzemeltetés
a szamitastechnika beltugye, annak egyik részterilete volt.

A felmerllt problémara adott egyik valasz angol kormanyzati kezdeményezésre és tamogatassal
szlletett. A CCTA (Central Computer and Telecommunication Agency - Kézponti Szamitastechni-
kai és Tavkozlési Ugyndkség') tamogatasaval elinditottak egy programot, amely egy egységes
szerkezetben probalta meg dokumentalni a j6 és sikeres gyakorlatot (best practice). Ez a doku-
mentacioé sorozat, az IT Infrastructure Library (ITIL), IT Infrastruktara Kényvtar, azzal a céllal gydj-
totte dssze és irta le a bevalt gyakorlati tapasztalatokat, hogy azokat felhasznalva a kormanyzati
tertleten javitsak az informatikai infrastruktura mikodtetését. A sorozatban tobb mint 40 kotet 1a-
tott napvilagot és ez lett az alapja és névadodja a kialakult médszertannak. Az ennek nyoman
megszuletett brit kormanyzati ajanlas a 10 legfontosabb témakart kivalasztva hozta létre ITIL né-
ven azt az informatikai szolgaltatasiranyitasi, tzemeltetési modszertant, amely az 6ta ,de facto”
nemzetk6zi szabvannya valt.

A moddszertan létrehozasanak elsd lépése a kivalasztott terlletek, folyamatok leirasa volt, ez te-
kintheté az ITIL els6 valtozatanak. A dokumentalt és ajanlott gyakorlatnak létrehoztak az oktatasi
és vizsgaztatasi rendszerét is, melynek akkreditalasaért az ISEB (Information Systems
Examination Board) lett a felel6s.

1.1.2. Felhasznaloi forumok

Egy dokumentalt médszertan, amely az dsszegy(jtott j6 és bevalt gyakorlaton alapul, ugy miko-
dik, mint egy modell. Egy modell megalkotasakor a kezelhetéség érdekében elhanyagolasokat,
egyszerlsitéseket kell végezni, amelyeket a tervezés végeén figyelembe kell venni. A mddszertan
a konkrét esetektdl elvonatkoztatott, k6z0s és altalanos tulajdonsagokat emeli ki. Amikor egy
modszertant alkalmazunk, mindig szamitasba kell venni a konkrét kérilményeket, azaz a mod-
szertant ,testre kell szabni”. Erre lehet ugyan ajanlasokat tenni, de nagyon fontos az alkalmaza-
sok soran szerzett tapasztalatok figyelembe vétele. Ezeknek a tapasztalatoknak a cseréjét, kbz-
zétételét szolgaljak a felhasznaloi férumok. Az ITIL felhasznaldi is Iétrehoztak ilyen férumokat. Az
elsé férum, az IT Service Management Forum Nagy-Britanniaban jott Iétre 1991-ben. A Férum
tagjai rendszeres szeminariumokon és konferenciakon tették kézzé az ITIL alkalmazasa soran
szerzett tapasztalataikat. A Forum fliggetlen, csak a felhasznalok altal iranyitott szervezet, amely
a gyakorlati tapasztalatok cseréje mellett az ITIL elterjedésének tamogatasat is célul tlizte ki. A
Férum munkajaban természetesen nemcsak a felhasznalok, hanem a szolgaltatok is részt vesz-

' A mai utodszervezet neve és roviditse: Office for Government Commerce (OGC)



nek, a konferencidkon azonban a szolgaltaték nem reklamozhatjak magukat direkt médon. Erre a
konferenciak mellett megrendezett kiallitas szolgal, ahol az oktatd, konzulens vagy tamogatd
szoftver eszkdzdoket szallitd szolgaltaté cégek bemutathatjak kinalatukat. Az természetesen meg-
engedett, hogy a szolgaltatd cégek is tartsanak el6adasokat ezeken a konferenciakon, és képvi-
sel6ik részt vehetnek a Forum munkajaban, de ott nem a sajat céguket képviselik, hanem a Fo6-
rumot.

1.1.3. Elterjedés

Az ITIL el6szor az angol kormanyzat és kdzigazgatas teruletén terjedt el. Az elterjedésben termé-
szetesen kdzrejatszott, hogy kormanyzati ajanlas lett és a kdzigazgatasi teriileten altalaban meg-
kovetelték az alkalmazasat. Mivel a gyakorlati alkalmazas tapasztalatai kedvezéek voltak, a mod-
szertant a piaci kdrnyezetben is egyre inkabb hasznalni kezdték és mara ,de facto” szabvannya
valt. Az ITIL-t egyre inkabb hasznalni kezdték a szigetorszagon kivul is. Egyre toébb orszagban
alakultak helyi Forumok, ezek 0Osszefogasara létrejott az IT Service Management Forum
International, amely a nemzeti férumokon keresztiil egyrészt segitette az ITIL terjedését, mas-
részt lgyelt arra, hogy az egységes maradjon. A masodik nemzeti férum Hollandiaban alakult ki,
ahol az EXIN informatikai oktatd és vizsgakdzpont lett a médszertan hivatalos gazdaja (hasonlo-
an a CCTA/ISEB szerepéhez), és az itSMF Hollandia a holland felhasznalok foruma. Mivel az
ITIL Hollandiaban is ,hivatalos, ajanlott” médszerré valt, az ITIL diplomakat itt is gyakran megko-
vetelik, sok tenderfelhivasban az ITIL megfeleléséget palyazati feltételkén irjak el6. A kilencvenes
évek masodik felében néhany évig az IT Service Management International is hollandiai szék-
hellyel mikodétt. Azéta tébb orszagban alakult nemzeti férum, igy az Egyesiilt Allamokban, Ka-
nadaban, a Dél-Afrikai Kdztarsasagban, Ausztraliaban, Németorszagban, Svajcban, Ausztriaban.

1.1.4. AZITIL Magyarorszagon

Ismereteink szerint az ITIL dokumentacié el6szér az MTA KFKI kényvtaraban, majd a MATAV
informatika Uzemeltetés szervezeténél jelent meg, mint szakkényv gyljtemény. Késébb a Minisz-
terelnoki Hivatal tdmogatasaval, - amely a CCTA-val j6 kapcsolatokat épitett ki, - az MTA Infor-
macibétechnolégiai Alapitvany munkatarsainak kdzremikddésével 1996-ban az Informatikai Tar-
cakozi Bizottsag kormanyzati ajanlasként elfogadta. Az itSMF konferenciain rendszeres a magyar
részvétel. Ez a tanulmany is azt a célt szolgalja, hogy széles kdrben ismertté tegye, attekinté keé-
pet adjon kialakulasarol, helyzetérdl, 1ényegérdl és hasznalatarol.

1.1.5. Az ITIL megujitott, masodik valtozata

Az elsé tiz év tapasztalatai és az informatika szerepének ndvekedése a vallalatok, intézmények
mikodésében felvetették a moédszertan megujitasanak sziikségességét. A CCTA, majd az OGC
(Office of Government Commerce), amelybe a CCTA 2001-ben beolvadt, tamogatta ezt a meguji-
tast. Az U] valtozat kidolgozasaban a Férum és a szolgaltatok képviseldi, szakértdi aktivan részt
vettek. A dokumentacio két kdtetben, a Service Delivery és a Service Support kétetekben 2000-
ben kerllt kiadasra, amelyek eggyel t6bb, 6sszesen 11 szakteriletet, folyamatot irnak le meguiji-
tott tartalommal. Az elsd valtozathoz képest kettébontottdk a Help Desk (segélyszolgalat) téma-
kort Service Desk (lgyfélszolgalat) és Incident Management (incidensmenedzsment) témakordk-
re. A megujitas soran tovabbi kiegészitd koteteket is meghataroztak, amelyek kozill, azéta tdbb
meg is jelent.

1.1.6. Mai helyzet

Az ITIL mara ,de facto” nemzetkdzi szabvannya valt, amelynek tébb orszagban miikédik felhasz-
naldi szervezete, meghatarozé moédszertanna valt az informatikai infrastruktura és informatika-
szolgaltatas iranyitasa teruletén. Az ITIL-t szamos nemzetkdzi informatikai cég is elfogadta és
tamogatja, igy pl. a Hewlett Packard, Microsoft, IBM stb. Ezek a cégek sajat gyakorlatukba beépi-



zoket kinal, igyekszik azokat ITIL konformma tenni, hogy ezzel is javitsa piaci poziciojat.
1.1.7. Magyar helyzet

Az utdbbi években Magyarorszagon is megnétt a vallalatok, intézmények informatika fliggésége,
és egyre nagyobb szerepet kap a mikddtetés megszervezése, iranyitasa, menedzsmentje. Meg-
jelent az informatikai rendszerek kiszervezésének igénye is (outsourcing). Egyre tdbb szolgaltato
hivatkozik az ITIL-re, vagy alkalmazza annak elemeit. Terjed a szolgaltatasi megallapodasok
(SLA-k) megkotése, a Help Desk alkalmazasa gyakori lett. Nem jarunk messze az igazsagtol, ha
azt mondjuk, hogy megérett a helyzet, hogy az ITIL bevalt gyakorlatat ne csak részeiben, hanem
teljes 0sszefuggésében alkalmazzuk. A felhasznaldk elemi érdeke, hogy a mikodésiket tamoga-
t6 informatikaszolgaltatast kézben tartsak, iranyitasuk ala vonjak. A szolgaltaté szervezetek - le-
gyenek akar belsd, akar kiilsé szolgaltaték — érdeke, hogy létezésiket és koltségeiket indokoljak
azzal, hogy a szervezet miikbdéséhez minél magasabb hozzaadott értékkel jaruljanak hozza,
elésegitve azok Uzleti sikerét, versenyképessegét stb. Az ITIL terjesztése ma kultura teremtés is,
ismertté kell tenni a 1ényegét, a hasznalt terminoldgiat, meg kell teremteni az oktatast és kdzzé
kell tenni az alkalmazasanak tapasztalatait. J6 lenne megujitani a kormanyzati ajanlast és 6szto-
nozni a szakképzettség megszerzését. Ma azt tapasztaljuk, hogy azok, akik bérukon érzik az in-
formatikai rendszerek és az infrastruktira mikodtetésének gondjat, érdeklédnek hasznalhatd,
bevalt gyakorlatok irant, €s ha mar hallottak az ITIL-rél, akkor az ITIL irant is. Megérett a helyzet
egy magyar Informatikai Szolgaltatasmenedzsment Férum létrehozasara is, amely segithetne az
ismeretterjesztésben és a gyakorlati tapasztalatok megosztasaban. Ugy latjuk, hogy ez a kultira-
teremtés a szolgaltatoi oldalnak is érdeke, mivel a mikddtetési szolgaltatasok piacan piacgenera-
|6 szerepe lehet.



1.2. A moédszertan attekintése és értékelése
1.2.1. Mi az informatikai szolgaltatasmenedzsment

Az informatikai szolgaltatasmenedzsment egymassal egyuttmikodd folyamatok egydttese,
amelynek feladata, hogy az ugyféllel megallapodott szolgaltatasi szinteken biztositsa az informa-
tikaszolgaltatas minéségét.

Az ITIL modszertan leirja és definialja a kulcsfolyamatokat és egy keretet az informatikaszolgalta-
tas iranyitasara.

Ez a keret segitheti egy informatikai szervezetben a folyamatok azonositasat és megyvitatasat.
Azaltal, hogy a figyelmet az egyes folyamatok dsszehangoldsara és meghatarozasara 6sszpon-
tositja, az informatikai szervezet azonosithatja a hatékonysag javitasara adédé lehet6ségeket,
amely javithatja a szervezet azon képességét, hogy jobban menedzselje a szolgaltatasbiztositast
és a szolgaltatdsok mindségét.

1.2.2. A szolgaltatasmenedzsment filozé6fiaja
A szolgaltatasmenedzsment harom 6 célkitiizése a kévetkezd:

o Az informatika szolgaltatasat hozza kell rendelni a jelen és j6v6 Uzleti igényeihez
és felhasznaloéihoz.

e Javitani kell a nyujtott informatikaszolgaltatas minségét.
o Csokkenteni kell a szolgaltatasok hosszu tavu koltségét

Az informatikat mar hosszu ideje hasznaljuk, de az Internet elterjedése sok szervezet szamara
megmutatta, hogy

,az informatika Uzlet
és
az uzlet informatika”

Ezért Iényeges felismerni a legtobb Uzleti szervezet erés vagy teljes fliggéségét az informacios és
tavkozlési technoldgia infrastrukturajatél és az altala nyujtott informaciéo mennyiségétél, minésé-
gétdl és a rendelkezésreallasatol.

A kihivas, amellyel a mai informatikai vezetéknek szembe kell nézni, hogy dssze tudjak hangolni
az informatikat az lizlettel, és partneri egyltim{ikddést alakitsanak ki vele, U] Uzleti lehetéségek
megteremtése érdekében. Ezt ugy kell elérniik, hogy kdzben csdkkentik az informatika teljes
koltségét. E cél elérésének f6 modszere az irdnyitasi és tAmogatasi altalanos koltségek csodkken-
tése, mikdzben Uj Gzleti modelleket dolgoznak ki az Uzletnek nyujtott szolgaltatasok minéségének
megdrzésére és javitasara.

Hogy ezt megtegyék, létre kell hozni, és be kell vezetni a megfelel6 Uzleti és informatikai folyama-
tokat. Az informatika iranyitasa az emberek, a folyamatok és a termékek (eszk6zok és technol6-
gia) hatékony és hatasos hasznalatardl szol.

Az ITIL filozéfigja folyamatorientalt megkdzelitést alkalmaz, amely méretezhet6 és alkalmazhaté
mind a kis, mind a nagy informatikai szervezetekre. A szolgaltatasmenedzsmentet szorosan 6sz-



szeflggd, magasan integralt folyamatok rendszerének tekinti. Annak érdekében, hogy a szolgél-
tatasmenedzsment megvaldsithassa f6 célkitlizéseit, e folyamatoknak hatékonyan, hatasosan és
gazdasagosan kell hasznalni az emberi eréforrasokat és a termékeket, mikézben biztositania kell
az uzleti folyamatokkal 6sszehangolt, min6ségi és innovativ informatikaszolgaltatast.

1.2.3. Az informatikai szolgaltatasmenedzsment részei

Az informatikai szolgaltatasmenedzsment az 6sszefoglalé neve azoknak a folyamatoknak és elja-
rasoknak, amelyek egy szervezet Uzleti, mikodési igényeit j6 mindségben kielégitik és tamogat-
jak.

Az ITIL a szolgaltatasmenedzsmenthez tartozé témakaoroket két fé6 csoportba szervezte:

Szolgaltatasbiztositas

Szolgaltatasi szint menedzsment

Rendelkezésreallas menedzsment

Informatikaszolgaltatas-folytonossag menedzsment

Kapacitasmenedzsment

Informatikaszolgaltatas pénzlgyi iranyitasa
Szolgaltatastamogatas

Ugyfeélszolgalat

Incidensmenedzsment

Problémamenedzsment

Valtozaskezelés

Konfiguraciokezelés

Kiadaskezelés

A szervezeteknek testre kell szabni, és be kell fogadni ezeket az eljarasokat, hogy képesek le-
gyenek kielégiteni a sajat egyedi helyzetlikbdl addédo kdvetelményeket.

A fenti témakorok részletesebb leirasat ,Az ITIL 6sszefoglalasa” cimi fejezetben tessziik meg, itt
csak rovid leirasokat adunk. Ez aldl csak a szolgaltatasi szint menedzsment esetén teszink kive-
telt, mert ugy érezzlk, hogy egy j6 attekintéshez ez nélkilézhetetlen.

1.2.3.1. Szolgaltatasbiztositas:

1.2.3.1.1. Szolgaltatasi szint menedzsment

A szolgéltatasi szint menedzsment az a folyamat, amely a szolgaltatasi megallapodasban (SLA)
dokumentalt célokkal az tgyfélnek nyujtott szolgaltatasok szintjeit meghatarozza, egyezteti, meg-

allapodik réluk, majd implementalja, figyeli, folyamatosan értékeli és menedzseli azokat.

A szolgéltatasi megallapodas egy olyan irasbeli egyezmény a szolgaltatas felhasznaldja és a
szolgaltatast biztositd szervezet kdzott, amely mérheté médon definialja a szolgaltatasi célokat, a



felel6sségeket és elvarasokat mindkét fél vonatkozasaban. A mérhetéség teremti meg az ellenér-
zés, visszacsatolas, tehat az iranyitas lehetbségét.

A 90-es évek elején, amikor az SLA-k divatosak lettek, sok informatikai szervezet ment el abba az
iranyba, hogy szolgéltatasi megallapodast hozott l1étre, de ugy kezelte azt, mint kulonallo folyama-
tot. Ezen korai kezdeményezések legtobbje elbukott, kilonésen osztott rendszerkdérnyezetek ese-
tében. Ennek az volt az oka, hogy nem léteztek azok a folyamatok, amelyek sziikségesek a kon-
zisztens, megbizhaté és megjosolhatd szolgéltatasbiztositashoz. Az SLA kezdeményezések el-
buknak, ha az informatikai szervezetnek nincs modja azoknak a tényezdknek a hatasat mérni,
megfigyelni és megérteni, amelyek a szolgaltatast megszakitjak (pl: a valtozasok) és ha nem
megfelel6 felhasznaldi elvarasokat allitanak fol.

Egy ilyen megkdzelités eredménye mindig a szolgaltatasi megallapodasok és a szolgaltatasi szint
menedzsment folyamat diszkreditalasa lesz. A szolgaltatasi szint menedzsment a f6 hajtéeré a
folyamatos javitasban tovabba az Ugyféllel folytatott folyamatos kommunikacié egyik eszkoze, és
mint ilyen, erésen fligg mas tamogatd folyamatoktol. A szolgéltatasi szint menedzsment 6nmaga
nem tudja megoldani a problémat, ha a javulas, amit el kellene érni, sokkal Iényegesebb, mint
egy latszatjavitas. A vallalatoknak ahhoz, hogy effektiv szolgaltatasi szint menedzsmentet végez-
zenek, a kovetkez6 definialt és megfeleléen érett integralt folyamatokra van sziiksége: valtozas-
kezelés, konfiguracidokezelés, incidensmenedzsment, problémakezelés, rendelkezésreallas me-
nedzsment, kapacitasmenedzsment, és kiadaskezelés.

Tamogato folyamatok nélkiil a szolgaltatds megallapodott szintjeinek biztositasa nagyon véletlen-
szer(, nagyon esetleges. Pl. amikor egy alkalmazas Uj verzidjat bocsatjuk ki, eléfordulhat, hogy
nem vizsgaljuk meg hatasat a kapacitasokra, vagy mas alkalmazasokra. Ez el6re nem lathato
problémakat eredményezhet, amely a nyujtott szolgaltatasok minéségét csdkkenti, mivel reagald
tevékenységet igényel a proaktiv, megel6z6 tevékenység helyett. A legtdbb hiba a szolgéltatasi
szint menedzsmentben rendszerint e tamogaté folyamatok gyengeségéhez kapcsolodik, sokkal
inkabb, mint a szolgaltatasi szintek egyeztetéséhez, vagy monitorozasahoz.

Ezekben a tdmogaté folyamatokban |évé hibak azok, amelyek rendszerint azt a ,tlizolté” mentali-
tast eredményezik, mely gyakran athatja az informatikai csoportokat.

Hogyan tud az ITIL segiteni?

Az ITIL erejének titka a szolgaltatasi szint menedzsment teljes, holisztikus megkdzelitésében rej-
lik, amelynek soran a szolgaltatasi szint menedzsmentet integralja a tdmogaté folyamatokkal. Az
ITIL egy integralt keretet biztosit, amelyen belll minden kulcsfolyamat definidlva van. Ami még
fontosabb, hogy definidlva vannak e folyamatok belsé dsszefliggései, kdlcsbnds kapcsolatai.
Barmely informatikai szervezet, amely elhatarozza, hogy implementalja, vagy javitja a szolgalta-
tasi szint menedzsmentet, és a szolgaltatasi megallapodast, annak ezen integralt keret kérnyeze-
tén belll kell ezt megtenni. Azok részére az ITIL nyilvanvald és vilagos valasztas. Az informatikai
szervezetnek e folyamatokhoz, mint egészhez kell mérni magukat, ahelyett, hogy csak magat a
szolgaltatasi szint menedzsmentet céloznank meg.

A szolgaltatasi szint menedzsment folyamata maga, nagyon helyesen, nagy hangsulyt helyez ar-
ra, hogy a szolgaltatasi megallapodasokat Uzemeltetési szint szerz6désekkel (OLA - Operational
Level Agreement), megallapodasokkal tdmogassa, melyeket mas belsé csoportokkal koétnek,
azért hogy a szolgaltatasi megallapodast tamogassak, tovabba tartalmazza a kilsé szolgaltatok-
kal kotott megallapodasokat, melyek szintén sziikségesek, hogy az tgyféllel k6toétt megallapodast
betartsak.

A szolgaltatasi szint menedzsment hangsulyozza az ugyféllel folytatott egyeztetés sziilkségessé-
gét, de nem igazan tartalmazza az ugyfélkapcsolat-menedzsment folyamatait és szerepkoreit (bar
ez az ITIL The Business Perspective kdtetében meg fog jelenni). Szintén ajanlja a tébb szintl



szolgaltatasi megallapodas hasznalatat nagy szervezetekben, ugy mint vallalati, Ggyfél és szol-
galtatas szintekre, amely segit az szolgaltatasi megallapodasok méretét kézben tartani, csokkenti
az ismétléseket, és remény szerint az aktualizalasok gyakorisagat.

A vallalatoknak azonban nem szabad alébecsulni a szukséges eréfeszitéseket és implementaci-
Os idét, kulondsen a szervezeti ellenallas legybzését, ha egy integralt és hatékony szolgaltatasi
szint menedzsment stratégiat akarnak megvaldsitani. Tovabba nem szabad figyelmen Kiviil
hagyniuk semmilyen bevalt folyamatot sem, melyet hazon belll fejlesztettek. A rések integralasa-
ra és azonositasara kell figyelnilk, mikozben az ITIL keretet hasznaljak. Az ITIL keret gondosan
definialja a konfiguracié- és az eszk6z-menedzsmentet. Mindamellett bizonyos informatikai esz-
kéz-menedzsment funkcionalitast csak kivanatosnak tart (pl: a licencek és szerzédések karban-
tartasaval kapcsolatos jogi aspektusokat).
1.2.3.1.2. Rendelkezésrealldas menedzsmentje
Ez az informatikaszolgaltatas tervezési, implementalasi és iranyitasi folyamataibdl all a rendsze-
rek elérhetéségének magas szintjét biztositando, hogy kielégithetéek legyenek a szervezet Gzleti
igényei.
A rendelkezésreallas menedzsmentje szamos kulcsfontossagu elembél all. Ezek:

o Rendelkezésreallas

e Megbizhatdsag

e Javithatésag

e Szervizelhetfség

e Biztonsag

o Ellenalléképesség
1.2.3.1.3. Az informatikaszolgaltatas folytonossaganak menedzsmentje
Az informatikaszolgaltatas-folytonossag kifejezést abban az értelemben hasznaljuk, mint az (z-
letmenet-folytonossag tervezésének az informatikara vonatkoz6 részét. Tartalmazza a katasztro-

fa-elharitas és az informatika elére nem lathato helyredllitasi tevékenységeit.

Ezek a folyamatok hatarozzak meg a kockazatokat és a katasztrofakkal szembeni sértlékenysé-
get, és megfelel6 intézkedéseket foganatositanak az tizletmenet folytonossaganak biztositasara.

1.2.3.1.4. Kapacitdismenedzsment

Ez biztositja, hogy a szervezet mindig megfelelé informatikai kapacitassal rendelkezzen, ugyan-
akkor minimalis legyen a tulterhelés, illetve az alacsony kihasznaltsag. A nem kielégité kapacitas
rendszerint teljesitményproblémakat okoz, mig a folésleges megdragitja a szolgaltatas koéltségeit.
A f6 teruletei az Uzleti, a szolgaltatasi és infrastruktura kapacitaskezelés.

1.2.3.1.5. Az informatikaszolgaltatas pénziigyi iranyitasa
Minden olyan pénzlgyi szemponttal foglalkozik, amely az informatikaszolgaltatas biztositasaval

és tdmogatasaval kapcsolatos. Sok szervezet megprobal egyensulyt teremteni a koltségek és
koltségterhelések (szamlazasok) kozott.



Harom f6 eleme van: a koltségkeret tervezés, koltségkimutatas és koltségterhelés.
1.2.3.2. Szolgaltatastamogatas:
1.2.3.2.1. Ugyfélszolgalat
Az lgyfélszolgalat célja, hogy egyetlen kdzponti kapcsolati pontot biztositson az tgyfél és az in-
formatikai szolgaltatasmenedzsment kdzott, kezelje az incidenseket és az igényeket, és kapcso-
latot biztositson a tobbi folyamathoz: a valtozas-, probléma-, konfiguracié-, kiadas-, szolgaltatasi
szint és az informatikaszolgaltatas-folytonossag menedzsmenthez. Eltéréen a tébbi szaktertlettdl,
amely folyamat, az ligyfélszolgalat egy funkcio. Feladatai:

e koOzponti hely legyen minden informatikai felhasznalé szamara

o helyredllitani a szolgaltatast, amikor csak lehetséges

e maximalni a szolgaltatas rendelkezésreallasat

e minden incidens kezelése a lezarasig

e legyen tisztaban az Uzleti kdvetelményekkel és az Gzletmenetre gyakorolt hatas-
sal.

1.2.3.2.2. Incidensmenedzsment
Az incidensmenedzsment elsédleges célja zavar esetén a normal szolgaltatasi feltételek visszaal-
litasa, amilyen gyorsan az lehetséges, minimalizalva a Uzleti tevékenységre gyakorolt karos hata-
sat, igy biztositva a szolgaltatas mindségének lehetséges legjobb szinvonalat.
Tevékenységei a kdvetkezbk:

e azincidens detektalasa és naplozasa

e osztalyozas és kezdeti tamogatas

e hibakeresés és diagnodzis

e megoldas és helyreallitas

e azincidens lezarasa

e az incidens birtoklasa (gazdaszerep), megfigyelés, nyomkdvetés és kommunika-
cio.

1.2.3.2.3. Problémamenedzsment

A problémamenedsment célja az informatikai infrastruktiran beldli hibak altal okozott incidensek
és problémak Uzleti tevékenységre gyakorolt karos hatasanak a minimalizalasa, és az ezekhez a
hibakhoz tartozo incidensek ismételt elé6fordulasanak a megakadalyozasa.

Ennek a célnak az eléréséhez a problémakezelés az incidensek kivalto okat keresi, és kezdemé-
nyezi azokat a tevékenységeket, amelyek az igy kialakult helyzet javitasat, helyreallitasat ered-
ményezik, illetve megel6zik annak jovébeni ismételt eléfordulasat.



1.2.3.2.4. Valtozaskezelés

A valtozas az a folyamat, amikor az egyik definialt allapotbol a masik definialt allapotba mozdu-
lunk el.

A valtozaskezelés célja, hogy minden valtozas gyors és hatékony kezelésére szabvanyos mod-
szerek és eljarasok hasznalatat biztositsa annak érdekében, hogy a valtozassal 6sszefiiggé inci-
densek szolgaltatas minéségre gyakorolt hatasat minimalizalja, és kovetkezésképpen javitsa a
szervezet napi mikodését.

Az ITIL egyetlen, centralizalt valtozaskezelési rendszert javasol a teljes informatikai infrastruktira
szamara. Az ajanlas szerint ennek a rendszernek szorosan integralva kell lennie a konfiguracio-
kezelési rendszerrel.

1.2.3.2.5. Konfiguracidkezelés

A konfiguraciékezelés annak a folyamatnak a neve, amely magaban foglalja minden informatikai
komponens azonositasat, rogzitését és jelentését, beleértve azok verziéjat, alkoté részeit és kap-
csolatait. A konfiguracios elemekre (Cl) vonatkozo informacidkat a konfiguraciokezelS adatbazis-
ban (CMDB) tarolja, amelyet a szolgaltatdasmenedzsment minden folyamata hasznal.

1.2.3.2.6. Kiadaskezelés

A kiadas az informatikaszolgaltatas jovahagyott valtozasainak halmazat irja le.

A kiadaskezelés végzi a hardver és szoftver Utemezését, tervezését, épitését, konfiguralasat és
tesztelését, hogy a kiadas komponensek egy készletét hozza létre a miikddé kdrnyezet szamara.

Tevékenységei ugyancsak lefedik egy kiadas tobb Uligyfél és tdbb helyszin szamara térténd terve-
zését, el6készitését és Utemezését.

1.3. Implementalasi kérdések
1.3.1. A hajtéerék
Az alabb felsoroltak képezik azokat az okokat, amelyek meghatarozzak a magas szinvonalu in-
formatikaszolgaltatas iranti igényt és hajtéerét jelentenek a szolgaltatasmenedzsment bevezeté-
seében:
e A szervezetek egyre nagyobb mértében valnak fuggévé az informatikaszolgaltatastol
e A hibak észlelhetéségének magasabb foka
o A felhasznaldi igények pontosodasa, konkrétabba valasa
o Az infrastruktura komplexitasanak (bonyolultsaganak) névekedése
o Az informatikaszolgaltatas koltségterhei

o Az ugyfelekért folytatott verseny

Tételezzlk fel egy szolgaltatasjavité programot, egy projektet, amely fokozatosan ndveli a szol-
galtatasi minéséget az ITIL iranyelveknek megfeleléen.

Hogy ezt elerjik, egy ,szolgaltatasi kultura” |étrehozasara van szlkség az informatikai szolgaltatd
szervezet terlletén.
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Ennek tartalmazni kell:

Annak felismerését, hogy az informatikai szervezet azért van, hogy az adott szervezet iz-
leti céljait tamogassa

Egy szervezeti kiildetést (missziot), hogy a megallapodas szerinti minimalis szolgaltatasi
szintet (vagy annal magasabbat) biztositsa

Az ligyfél perspektivajanak a megértése

Hajlanddsag annak a plusz-lépésnek a megtételére, hogy kielégitse az lgyfél sziikségle-
teit

A fels6-vezetés tamogatasa

Annak a megértése, hogy miért nyujtjadk az informatikaszolgaltatast és a nem kielégitd
szolgaltatas hatasanak ismerete

Vilagos és mérhet6 célok, amelyek alapjan a javitas iranya meghatarozhaté.

Az informatikai szolgéltatasmenedzsment megvaldsitasat formalis projektként kell kezelni és ira-
nyitasat elismert projektvezetési modszerrel, — pl. PRINCE2 — célszerii végezni. A projekt Iépései:

e Inditas

o A figyelem felkeltése
e Tervezés

e Megvaldsitas

o Megvaldsitas utani attekintés, értékelés
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1.4. A kialakult dokumentacio

ITIL — A szolgaltatasmenedzsment
bevezetésének elokészitése

Szolgaltatas-
menedzsment

Szolgaltatas-
tamogatas

Infokom
infrastruktura
menedzsmentje

Szolgaltatas-
nyu)tas Biztonsag-

menedzsment,

Alkalmazas- I
menedzsment

Az uzleti

1. dbra: Az ITIL dokumentacios rendszere

Szolgaltatastamogatas - Service Support

A Service Support kbnyv az az ugyfélnek nyujtott szolgaltatasok tamogatasaval kapcsolatos 6t
koézponti ITIL folyamatot irja le, az ligyfélszolgalati funkcidval egyltt, amely a tébbi folyamatra ta-
maszkodik.

Szolgaltatasnyujtas - Service Delivery

A Service Delivery kotet azt az 6t f6 ITIL folyamatot irja le, amelyek az lGzletnek nyujtott szolgalta-
tasok biztositasaval kapcsolatosak, egyutt az dgyfélszolgalati funkcidval, amely igénybe veszi a
tébbi folyamatot.

Az lizleti nézépont - The Business Perspective

A Business Perspective kiotet szeretné megismertetni az Gzletvezetést az lzleti folyamatok tamo-
gatasahoz szikséges informatikai és kommunikaciés technoldgia 6sszetevéivel és architekturalis
tervezésével, és elbésegiteni az informatikai szolgaltatdismenedzsment szabvanyainak és bevalt
gyakorlatanak megértését.

Informatikai és kommunikaciés technolégiai infrastruktira menedzsmentje —

ICT Infrastructure Management

Az ICT Infrastructure Management kotet targyalja az ICT infrastruktira menedzsment minden as-
pektusat: az Uzleti kdvetelmények meghatarozasat, a tenderezés folyamatat, az infrastruktara al-

kotorészeinek és az informatikaszolgaltatas egyes elemeinek a tesztelését, installaciojat, tzembe
allitasat, folyamatos tamogatasat és karbantartasat.
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Alkalmazasmenedzsment - Applications Management

Az Applications Management kotet az alkalmazdsmenedzsment targykorét dolgozza fel, a kezdeti
Uzleti igényektél az alkalmazasmenedzsment életciklusan keresztil egészen a megszintetésig,
beleértve a Service Delivery, Service Support és ICT Infrastructure Management. Kétetekben tar-
gyalt szolgaltatasiranyitasi szakteruletekkel térténé interakciot is.

Biztonsagmenedzsment - Security Management

A Security Management kotet a étezd ITIL folyamatokat bdviti biztonsagmenezsmenttel. A bizton-
sagmenedzsment folyamata, bar kalénallé, amennyire csak lehetséges, a tdbbi folyamatba integ-
ralodik. Ezen kivul, a bevalt gyakorlatbol szarmazé intézkedéseket és iranyelveket vezet be, hogy
segitse a biztonsagmenedzsment implementalasat és mikodtetését. A BSI Code of Practice for
Information Security Management (BS7799) brit szabvanylgyi kiadvanyt hasznalja hivatkozas-
ként.

Az informatikai szolgaltatdismenedzsment gyakorlatanak kédexe —

A Code of practice for IT Service Management — PD0005

A Brit Szabvanylgyi Hivatal kiadvanya, amely az ITIL elvein alapul, a szabvanyt magyarazo, an-
nak alkalmazasat el8segité dokumentum. Az Uj ITIL modell a BSI modell kiterjesztésének tekint-

hetd, amely tovabbfejleszti az informatikai szolgaltatasmenedzsmentet.

Az alabbi diagramm a PD0005 abrazolasa a szolgaltatas menedzsment folyamatairol:

Szolgaltatastervezési és —-menedzsment folyamatok

Biztonsag- Szolgaltatasi szint Kapacitismenedzsment
menedzsment menedzsmentje
Rendelkezésre allas és Szolgaltatasjelentés

Pénziigyi menedzsment

vészhelyzet menedzsmenqe/’—\

Szabalyozasi folyamatok

Kiadasi folyamatok / = =777 7% e \Szallitoi folyamatok
Targyieszkoz- és konfiguraciokezelés
Valtozaskezelés
Kiadaskezelés Megoldasi folyamatok Ugyfélkapcsolat-kezelés
Incidenskezelés Beszallitokezelés
Problémakezelés

Automatizalas

2. abra: Az informatikaszolgaltatdas menedzsmentjének folyamatai

1.5. Oktatasi rendszer
Az informatikai szolgaltatdsmenedzsment oktatdsi rendszerét az Information Systems

Examination Board (ISEB) szabalyozta. Alapfoku és vezetdi (menedzsment) szintl tanfolyamokat
definial, meghatarozva azok tartalmat, minimalis éraszamat, az oktatok képzettségét és a hivata-
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losan elismert tanfolyamok akkreditalasanak feltételeit. Az akkreditacio kiterjed az oktatd cégre,
az oktatdkra és a tananyagra, amelyet a hallgatok megkapnak. Az alapfoku tanfolyamok 3 napo-
sak, sikeres elvégzésiik feltétele a vezetdi szint(i tanfolyamokon valé részvételnek. Alapfoku tan-
folyamok: ITIL Foundation Course, ITIL for Practitioners és a Network Management Course. A
vezetdi tanfolyamok a Service Delivery és a Service Support 5-5 naposak, amelyeket a vizsga
elétt egy 1 napos ismétlést célzo attekintd oktatas foglal 6ssze.

1.6. Vizsgaztatasi rendszer, nemzetkozileg elismert diplomak

Az alapfoku vizsga egy 40 kérdéses valasztasos tesztvizsga, amelyen az el6irt minimalis szint
65% (26 pont), ennek elérése esetén a vizsgazé megkapja az ITIL Foundation Certificate okleve-
let, amely a vezet6i tanfolyam és vizsga el6feltétele. Az ITIL Manager Certificate oklevél alapja
egy kétszer 3 oras irasbeli vizsga, a Service Delivery és a Service Support témakorokben. A
vizsgak hivatalos anyaga a Service Delivery és a Service Support kdnyvek teljes anyaga. Vizs-
gaztatast az ISEB-en kivll a holland EXIN is végez, ugyanolyan szabalyok szerint, egyenértéki
nemzetkozi oklevél kibocsatasaval. A vizsgaztatasi jogot elvileg mas orszagok intézményei is
megszerezhetik, ha betartjak azokat a szabalyokat, amelyek garantaljak az oklevelek szinvonala-
nak egységességét.

1.7. A felhasznal6i forumok miikodése

A felhasznaldi forumok egységes alapszabaly alapjan mikoédnek. Az alapszabalyok betartasat az
itSMF International ellenérzi. Ennek Iényege, hogy a férumok fliggetlenek, a tagsaguk iranyitasa
alatt mikddnek, non profit szervezetek és feladatuk a szolgaltatasmenedzsment ITIL médszerta-
nanak tamogatasa, alkalmazasi tapasztalatainak megosztasa és tovabbfejlesztése. Az egyes
nemzeti férumok konferenciakat és szeminariumokat szerveznek, népszer(sitik a bevalt gyakorla-
tot, és informacioval latjak el tagsagukat. A rendezvényeken a kdzvetlen rekldamozas nem meg-
engedett, de a rendezvények mellett rendezett kiallitasokon szponzoralasi dij ellenében a termé-
ket vagy szolgaltatast kinalé cégek bemutathatjak kinalatukat.

1.8. Kiknek lehet hasznos az ITIL?

Az ITIL bevalt gyakorlatanak atvétele és alkalmazasa mindenkinek ajanlott, aki mikodé informati-
kai rendszerei és infrastrukturaja altal szervezetének nyujtott szolgaltatdsok minéségét kontrollal-
ni és javitani akarja. Az ITIL nem dogma, rugalmasan, a szervezet igényeihez szabva lehet al-
kalmazni. Alkalmazhaté mind a nagy, mind a kis szervezetek informatikaszolgaltatasanak iranyi-
tasara.
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