


Az ITIL fejlodése

Milyen a jo Szolgaltatasnyuj- Osszhang Szolgaltatas
informatika? tas és -tamogatas az Uzlettel értékképzési
(vO) (V2) (v3!) rendszere
Megjelennek az Szolgaltatasi (v4)
elsé ITIL-konyvek életciklus Vezérelvek
(V1) (V3) (V3+)
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Az ITIL 4 eddigi fejlesztési Gtemezése

[ Az 'Alapok’ J
kiadasa
A frissitési program Alfateszt .
inditasa Bétateszt és
: az oktatok
felkeszitése

Utmutato
vizsga

GF o > 6o lesziel  piavia bocsat
@ @ @ @ @ @ 2018}4 né.|2019/1 né.

felnasznaloi
tesztelés !
2017/4 né. 2018/1 né. 2018/2 né. 2018. oktdber
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Az ITIL 4 j6vobeli fejlesztési Gitemezése

MP és SL
| Az’Alapok kiadésa | minGsitések elinditésa

Alapvetd és kiegészitd utmutatas

Vizsgéak

| 201911 né. | | 2019.2. fele |
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Az ITIL frissitese: a kbzossegert, a k0z0sség altal

» 12 architekt 7 orszagbol

» 60+ szerz0 és biralo

» gyakorlo szakemberek szazai

» 12 honap kutatas (2017/4. né. — 2018/4. ne.)

» 12 honap fejlesztés (2018/4. né. — 2019/4. ne.)

[ 6 architektek TRGAEL K+F

csapata szalier't'ok kozbsség
(szerz6dott)

3000+
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Alapvet6 utmutatas
Kiegészit6 tartalmak

Vizsgak

végfelhasznalok

gyakorlé szakemberek

tanacsadok

oktatok

> evangelistak
veleményvezérek

IT-vezetdk

eszkozgyartok

elemzok




ITIL alapjai: ITIL 4-es kiadas

Szerepe:

» Bevezetés a hasznalt fogalmakba és az ajanlott képességekbe
o Hivatkozasi kézikonyv —> szolgaltatasi tevékenyseg

e Tananyag -> vizsgara felkésziiles
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Az IT-szolgaltatasmenedzsment Ujraertelmezése

Manapsag majdnem
minden szolgaltatashoz
informatika szlikséges.

Minden szervezet

szolgaltato szervezet.

ITSM:

A technologia menedzsmentje
a szolgaltato ipar erdekeben
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ITIL 4 tervezési megkdzelitese
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o Ertékkozpontlsag

e Teljeskdri megkozelités
* Rugalmas architektura
o Korszerl képességek



Ertékteremtés

erték NEM: "érték elballitasa” a szolgaltato altal

- ® o
tgyfelek .-.
-
szolgéltatas- s74llft6k -R
kapcsolat Foulllrg

hatdsagok

HANEM: “erték egyuttes létrehozasa” az erdekeltek altal \o‘[]ﬂ
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Mi az érték?

Az
ertek
valaminek a
megtapasztalt
haszna,
hasznossaga és
fontossaga.,
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tamogatott
eredmények

eltiné
koltségek

megsziind
kockazatok

/egativan érintett

-
/‘71»7

eredmények

felmertild, U]
kbltségek

fellépd, Oj
kockazatok

A szolgaltataskapcsolatot
CSAK
akkor tekintik ertékesnek,
ha t6bb a pozitiv hatasuk,
mint a negativ.



Szolgaltatas és a komponensei

/ szolgaltatas \

szolgaltataskapcsolat
szolgaltataskinalat
| hozzaférés erdforasokhoz | | szolgalatésmiveletek |
||

termékek

eroforrasok
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N ErtékkOzpontlsag: A szolgaltatas értékképzési rendszere (SVS)

vezérelvek

igazgatas

szolgéltatasi értéklanc

kepessegek

rendszeres
tovabbfejlesztés
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A hét vezérelv

2. 3.
Kezdd Haladj

epitvea
visszajelzesre

automatizalj ertekre

egyszerusegre
es legy
gyakorlatias
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Teljeskori megkozelites: o
A szolgaltatasmenedzsment negy dimenzioja

1
N

politikai gazdasagi
tényezék .- .. tényezdk
(P) 1 2 (E)

szervezetek informacio

és emberek és technoldgia
termekek és
L szolgéaltatasok o
kornyezeti tarsadalmi
tenyez6k o tenyez6k
(E) érték (S)
partnerek értékfolyamok és
S éS SZé.I”ték . folyamatok o
Jogr ! technoldgiai
Liea " tényezok

- ~
~ - ~ //
~ - ~ -
~ - <
~ - N >
~ - - .
~ - N .
~ - N >
~ - N .
Sa_ -7 Nt
~ <

77T tényez6k

~._.~._-- minden dimenzidra t6bb tényezé is hatassal van
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Rugalmas architektura: szolgaltatasi érteklanc (SVC)

A szolgaltatasi ertéklanc egy olyan altalanos mikodéesi modell, amely minden olyan kulcstevékenységet tartalmaz, amely

1. szilkséges valamilyen kdvetelményre adando valaszhoz, és
2. eldsegqiti az értekteremtést termekek és szolgaltatasok eléallitasan és felugyeletén keresztdil.

tervezés
minden szinten

minden
kapcsolattartas

megtervezés
és atadas

agyeztetés _termékek By
beszerzés/ nyujtas és &
eléallitas tamogatas

0.(‘.’
minden eréforrds
létrehozasa

- fejlesztés
minden szinten
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ITILv3: szolgaltatasi eletciklus

SLC

Stratégia

Rend-
Uzemel- szeres
tetés tovabb-
I EACS

Tervezés
(és fej-
lesztés)

Atadas
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SVC

tervezes

megtervezés
és atadas

aqyeztetés

beszerzés/ nyujtas és

eléallitas tamogatas

termékek
és szolo
‘.:




Ertékfolyamok és az értéklanc kapcsolata
(pelda: Ugyféltamogatas)

tervezés

megtervezés
és atadas

\—

e e termékek &%
z nydjtas és [ €S szoloalta:
sallita témogatés ----------

*
-
*
.‘
o
.
*
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Korszeri képessegek:
dinamikus struktura es bovithetoség

vezérelvek

igazgatas

megtervezes
vy s . és atadas i
oseg/ egyeztetés I( .| termékek
A A es
ete I me ny  beszerzés/  nyijtasés  szoloalfa-

_ eléallitas  tamogatas tas :

szervezeti er6forrasok egy adott kére valamilyen
munka elvégzéseére / cél elérésere
* menedzsmentstruktdrak

rendszeres  kultura, tapasztalat, szaktudas
tovabbfejlesztes o értékfolyamok és folyamatok
* informacids vagyon, eszkzok és technologiak

 partnerek és szallitok
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A 'practice’ értelmezese es forditasa

ITILV3:

A way of working, or a way in which work must be done. Practices can include activities, processes,
functions, standards and guidelines. See also best practice.

A munka vegzesenek modja, vagy ahogy a munkat vegezni kell. A gyakorlatba beletartozhatnak a teveé-
kenységek, a folyamatok, a funkciok, a szabvanyok es az utmutatok. Lasd még bevalt gyakorlat.

ITIL 4:

A set of organizational resources designed for performing work or accomplishing an objective.

A szervezeti eréforrasok adott kore, amelyeket valamilyen munka elvegzésére vagy valamilyen ceél
eléresere terveztek.

Forditasi alternativak:  gyakorlat (ITILv3-beli forditas)
munkamodszer (az ITILv3-beli definiciot szo szerint veve)
képesseg (a fejlesztd csapat ertelmezése szerint)
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Az ITIL menedzsmentképessegel

Altalanos Szolgaltatasi Technol6giai
menedzsmentképességek menedzsmentképességek menedzsmentképességek

1. ArchitektGramenedzsment @ | Rendelkezésreallas-menedzsment @ 1. Uzembedllitas-menedzsment

2. Rendszeres tovabbfejlesztés 2. Uzleti elemzés @ 2. Infrastruktira- és platformmenedzsment @
3. Informacidbiztonsag-menedzsment 3. Kapacitas- és teljesitménymenedzsment 3. Sroftverfejlesztés és -menedzsment @
4. Ismeretmenedzsment 4, Vaéltozasfellugyelet

5. Mérés és jelentés @ 5. Incidensmenedzsment

6. Szervezeti valtozasmenedzsment @ 6. [T-eszkozmenedzsment ®

7. Portféliomenedzsment ® 7. Megfigyelés és eseménymenedzsment

8. Projektmenedzsment @® 3. Problémamenedzsment

9. Kapcsolatmenedzsment 9. Kiaddsmenedzsment

10. Kockazatmenedzsment @ 10. Szolgaltataskatalégus-menedzsment @ Jelmagyarézat

11. Szolgéltatasi pénziigyi menedzsment @ 11. Szolgaltataskonfiguracio-menedzsment @ képesséq: részletesen ismertetni kell
12. Stratégiamenedzsment @ 12. Szolgaltatasfolytonossag-menedzsment @ kepesseg: csak attekinteni kell

13. Széllitémenedzsment 13. Szolgaltatastervezés képesség: nem kell targyalni

14. Munkaerd- és képességmenedzsment@ 14. Ugyfélszolgalat (az ITIL 4 alapvizsgara valo felkesziiléshez)

@ atvétel ITILv3 folyamat alapjan
madositott ITILv3 folyamat
@ U] képesség az ITIL 4-ben

15. Szolgaltatasszint-menedzsment
16. Szolgaltataskérés-menedzsment
17. Szolgaltatasbevizsgalas és -tesztelés
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Ertékfolyamok és képességek kapcsolata
(pelda: incidensmenedzsment)

tervezes Az incidensmenedzsment képessegnek
legalabb a kdvetkezd elemeket (eréforrasokat)
tartalmaznia kell:

(1) -4 A
etelmeny Bl ~avezictés e _termékek Z%
beszefzé§/ \ —nyujtas és é3 550""
e~ el6allitas, / \ tamogatas
............. minimalisan "életképes”
~~~~~~~~~ X incidensmenedzsment
"""""""" (az adott esetben)
T e
J
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ITILv3: folyamatok es életszakaszok

Rendszeres
szolgaltatas-
fejlesztés

Szolgaltatasstratégia | Szolgéltatastervezés | Szolgaltatasatadas | Szolgaltatastizemeltetés

Uzletikapcsolat-menedzsment
IT-szolgaltatasok pénziqyi
lgénybevétel-menedzsment
zolgaltatasportfolio-menedzsment
menedzsmentje
|_IT-szolgaltatasfolytonossag-menedzsment |
Informaciobiztonsag-menedzsment
Szallitomenedzsment

Ismeretmenedzsment

Valtozasmenedzsment

Szolgaltatasieszkoz- es konfiguraciomenedzsment
Kiadas- és uzembeallitas-menedzsment

[ Valtozasértékelés

tovabbfejlesztés

Incidensmenedzsment
Problémamenedzsment
Esemenymenedzsment
Keresteljesites
Hozzaferesmenedzsment
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ITIL 4 <->ITILv3 fogalmi parhuzamok

ITIL 4 ITILV3
4 dimenzio a tervezes 4 oldala (4P/Service Design)
Service Value Sytem (SVS) nincs megfelelo
7 vezerelv nincs megfelel6 (9 vezeérelv IP-ben)
Igazgatas (governance) Igazgatas (governance)
rendszeres tovabbfejlesztés rendszeres tovabbfejlesztés (CSI)
Service Value Chain (SVC) Service Life Cycle (SLC)
ertéklanc-tevekenyseg (value chain activity) eletszakasz (life cycle stage)
ertékfolyam (value stream) folyamat (process)
kepesség (practice) folyamat (process)
eroforras (resource) kepesseg (capability)

eroforras (resource) eroforras (resource)
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Az ITIL 4 minositési rendszere

ITIL mesterszint

ITIL vezetd szakember ITIL stratégiai vezet6
(MP) (SL)

ITIL ITIL

szakember | szakember fszakemberj stratéga stratéga @ Vvezeto

létrehozés, B érték megha- nagy iranyitas,

iranyitas, M digitalis és
tervezés és Minformatikai

fejlesztés stratégia

tervezés és
fejlesztés

tarozasa az
érdekeltekkel

nyujtas es
tamogatas

sebességli
informatika

ITIL alapszint
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Az ITIL 4 alapveto Utmutatasainak tartalma

szakemberf szakember

iranyitas,
sebességli J tervezes es
informatika f§ fejlesztés

létrehozas, § érték megha-

tarozasa az
érdekeltekkel

nyujtas es
tAmogatas

s extragyors e
szervezetek

képessegei

egyeztetées

igazgatas

beszerzés/ nydjtas és
eléallitas tamogatas

tovabbfejleszté:
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vezeto

digitalis és
informatikai
stratégia



1. kepzési ut: ITIL stratégiai vezeto (SL)
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ITIL stratégiai vezeto
(SL)

ITIL ITIL
stratéga | Vezeto

iranyitas, M digitalis és
tervezes és Winformatikai
fejlesztés stratégia

ITIL alapszint
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2. kepzési ut: ITIL vezeto szakember (MP)

ITIL vezetd szakember

(MP)

szakember § szakember fszakemberf stratéga
létrehozas, iranyitas,
nyujtas és
tamogatas

érték megha- nagy

tervezés és
fejlesztés

tarozasa az
érdekeltekkel

ITIL alapszint
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sebességli
informatika




Atképzés ITIL vezetd szakemberré

ITIL mesterszint

ITIL vezetd szakember ITIL stratégiai vezeté
(MP) (SL)

Atképzés ITIL vezeté szakemberré

[TIL
vezetd

ITIL

ITIL ITIL ITIL ITIL

szakember | szakember | szakember | stratéga stratéga

0§ N 0§ Z

mLva | meve BRIl Tove [miive kivaltja

zolgéltatas{szolgaltatas-frlEIEIEESszolgaltatas] rendszeres | gyakorld
strategia | tervezés CIELVESI (17emeltetés|szolgaltatas-|szakember,
fejlesztés

1
1
1
1

iranyitas, § digitalis és
tervezés és fl informatikai
fejlesztés § stratégia

ITIL alapszint

|
|
|
|
|
létrehozas, Jérték megha-|  nagy iranyitas, :
nydjtas és | tarozasaaz || sebességii | tervezés és M
|
|
|
|
|
|
1

tamogatas férdekeltekkelf informatika § fejlesztés

ITIL alapszint

. megszerezhetd mindsitések, ha az ésszes V|zsgaval osszekotott modult teljesitik az egyes szakiranyokban
. vizsgaval 6sszekotott modulok az ITIL vezetd szakember, illetve az ITIL stratégiai vezetd minésitések megszerzéséhez

’--------\

\

vizsgaval 6sszeko6tott modul mind az ITIL vezeté szakember, mind az ITIL stratégiai vezetd mindsitések megszerzésehez

atképz6é modul a v3-as ITIL szakérték és azok szamara, akik 17 vagy tébb kreditponttal rendelkeznek, az ITIL vezeté szakember
mindsités megszerzéséhez

B 7ILv3 haladé modulok
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Egyszerusitett Ut az ITIL 4 minositések megszerzéséhez

ITIL mesterszint

ITIL vezetdé szakember ITIL stratégiai vezeto
(MP) (SL)

ITIL ITIL
stratéga @ Vvezeto

Atképzés ITIL vezetd szakemberré

iranyitas, M digitalis és
tervezes es M informatikai
fejlesztés stratégia

ITIL alapszint
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Ajanlasok az ,,ITIL vezeto szakember” minosites megszerzesere

induljon el ITIL MP irAnyaban alapszint(i kepzéssel/vizsgaval , vagy.
minél el6bb szerezze meg a hidnyzo 15 kreditpontot, majd
olvassa el az ,ITIL 4 alapjai” kdnyvet, és vegyen reszt MP-atképzesen

Csak ITILv3 alapszintii vizsgaval

rendelkezem.

Y TILV3 alapszint. & . induljon el ITIL MP iranyaban alapszintl képzessellvizsgaval, vagy
IT(IEI?V?? r;]alz dé Ve ft;l"apszw] , €5 Van £dy . minél elébb szerezze meg a hianyzo (max. 12) kreditpontot, majd
Ve halado szintd vizsgam. . olvassa el az ,ITIL 4 alapjai” kdnyvet, és vegyen reszt MP-atképzesen

=

minél elébb szerezze meg a hidnyzo6 (max. 9) kreditpontot, de

NE végezze el a MALC-képzéstivizsgat (ha nem feltétlen sziikséges),
hanem

olvassa el az ,ITIL 4 alapjai” konyvet, és vegyen részt az MP-atképzesen
Olvassa el az ,ITIL 4 alapjai” konyvet/vegyen részt ITIL 4 alapképzesen, és
vegyen részt az MP-atképzésen.

Megvan az ITILv3 alapszint, és t6bb ITILv3
halado szint(i vizsgaval is rendelkezem, de
még nincs meg mind a 17 kreditpont.

Megvan mind a 17 kreditpontom.

Megvan mind a 17 kreditpontom, sét a

N

NE tegye le a MALC-vizsgat (ha nem feltétlen sziikséges), hanem
olvassa el az ,ITIL 4 alapjai” kdnyvet/vegyen részt ITIL 4 alapképzesen, és
vegyen részt az MP-atképzésen.

MALC-tanfolyamon is részt vettem.

Olvassa el az ,|TIL 4 alapjai” konyvet/vegyen részt ITIL 4 alapképzésen, és

vegyen részt az MP-atképzésen.
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Rendelkezem ITILv3 szakértéi mindsitéssel.
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