
IT Szolgáltatásirányítási Eszközfejlesztés ITIL 
szakemberek által:

Alcím: Van megoldás a kis szervezetek részére is!



Előtörténet...

• ING SCB – BS15000 minősítés 2004-ben a világon 
kilencedikként 

• itSMF Magyarország Év projektje és Service 
Management Champion díj elnyerése 2004
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Bemutatkozás

• 2007 GPIT Services megalapítása

• Üzletágak

– Profile®  integrált lakossági banki rendszer kompetencia központ –
7*24 órás támogatás

• ING Bank Prága

• ING Bank Pozsony• ING Bank Pozsony

• ING Bank Bukarest

• AXA Bank Magyarország

– ITIL tanácsadás/minőségbiztosítás

– piaci forgalmazása
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Stratégiai döntés

• Piaci rés kihasználása: ITIL V3 alapú, megfizethető 
árú IT Szolgáltatásirányítási eszköz kifejlesztése 
olyan kis- és középméretű cégek részére ( pl. IT 
szolgáltatók), ahol az IT működése stratégiai szolgáltatók), ahol az IT működése stratégiai 
fontosságú az üzletvitel szempontjából 

• ISO 20000 alapú saját IT szolgáltatások 
színvonalának emelése

• ITIL tanácsadás jobb értékesíthetősége érdekében 
szükség van egy saját eszközre
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Tervezési alapelvek

• ITIL V3 és ISO 20000 + saját tapasztalat

• 20/80+10 szabály érvényesítése

• Nagyfokú rugalmasság, testre szabás 
programozás nélkül, egyszerű és gyors programozás nélkül, egyszerű és gyors 
implementáció

• Internetes technológia
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Követelmények

• Előre definiált munkafolyamatok  „erőltetett 
végrehajtatása”

• Automatizáljunk, amit csak lehet
• „Négy szem elv” a minőségellenőrzés érdekében
• Auditálhatóság biztosítása• Auditálhatóság biztosítása
• Több szolgáltató kezelése egy rendszerben
• Több Ügyfél kezelése egy rendszerben
• Folyamatok végrehajtásának valósidejű 

monitorozása
• ITIL V3 terminológia használata angolul és 

magyarul
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ITIL munkafolyamat vezérlés
•Szabadon kialakítható 
munkafolyamatok
•Egymásba ágyazható 
munkafolyamat részek
•Párhuzamos tevékenységek
•Előre definiált visszautasítási utak
•Visszautasított munkalapok 
adatainak megőrzése
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adatainak megőrzése
•Munkafolyamatban definiált, de 
csak opcionálisan végrehajtandó 
munkalapok  kezelése
•Eseti feladatokat megtestesítő 
plusz munkalapok hozzáadása az 
előre definiált munkafolyamatokhoz
•Teljes körű állapot vezérlés a 
munkalapokon és fő 
dokumentumokon
•E-mail vagy/és SMS küldés új 
munkalap érkezésekor Szoftver változtatás munkafolyamat részlet



ITIL munkafolyamat vezérlés
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Tevékenység vezérlés

jóváhagy

elutasít

kinyit

összekapcsol szinkronizál

visszautasít

órát leállít

tudásbázis 

bejegyzés

publikál
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hozzárendel

átruház

átvesz

órát indít

eszkalál

eszkalációt 

átvesz

lezárás

mentés

visszavon



Szolgáltatás üzemeltetés

• Ügyfélszolgálat

Bejelentés kezelés SLA/szolgáltatás azonosítás alapján, életciklus követés. 

• Eseménykezelés

Szabadon kialakítható munkafolyamatok. Események kézi és monitoring 
rendszerekből érkező automatikus regisztrálása. Manuális monitorozási és 
végrehajtandó feladatok automatikus munkakiosztása előre definiált végrehajtandó feladatok automatikus munkakiosztása előre definiált 
ütemezés szerint (pl. rendszeres operátori feladatok, stb.). Események 
hozzárendelése SLA alapú szolgáltatásokhoz, esemény életút követés, 
eszkaláció és riasztások az SLA-ban megadott szolgáltatási szintek szerint.

• Kérésteljesítés

Szabadon kialakítható munkafolyamatok. Szolgáltatás kérések automatikus 

megnyitása a bejelentések alapján, SLA alapú sztenderd szolgáltatásokhoz 
történő hozzárendelés, kérés teljesítések életútjának követése, eszkaláció és 
riasztások az SLA-ban meghatározottak alapján. 
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Szolgáltatás üzemeltetés

• Incidenskezelés

Szabadon kialakítható munkafolyamatok. Incidensek automatikus 

megnyitása a bejelentések alapján, kategorizálás, a prioritás automatikus 
meghatározása az üzleti hatás és a sürgősség alapján. Súlyos incidensek 
speciális kezelése. Incidens életút követés, eszkaláció és riasztások az SLA-
ban meghatározottak alapján. ban meghatározottak alapján. 

• Problémakezelés

Szabadon kialakítható munkafolyamatok. Problémák automatikus megnyitása az 

incidensek alapján, osztályozás, prioritás automatikus meghatározása az üzleti 
hatás és a sürgősség alapján. Súlyos problémák speciális kezelése. Probléma 
életút követés, eszkaláció és riasztások az SLA-ban meghatározottak alapján. 
Ismert hibák életút kezelése a Tudásbázisban.
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Szolgáltatás bevezetés

• Változáskezelés

Szabadon kialakítható munkafolyamatok. Változások automatikus 
megnyitása a bejelentésekből és a problémákból. Tetszőleges típusú 
változtatási kérések kezelése (pl. hardver, szoftver, hálózat, 
beszerzés, dokumentáció). Sürgősségi (vészhelyzeti) változtatások 
kezelése. Változtatások emberi erőforrás tervezése és a tényleges kezelése. Változtatások emberi erőforrás tervezése és a tényleges 
felhasználás követése. Változás életút követés, eszkaláció és 
riasztások az SLA-ban meghatározottak alapján. 

• Kiadás- és üzembeállításkezelés (2.0)

Szabadon kialakítható munkafolyamatok Kiadások automatikus 
megnyitása a bejelentésekből. Változtatások kiadásokba 
csoportosítása és egységes kezelése. Kiadás életút követés, 
eszkaláció és riasztások az SLA-ban meghatározottak alapján. 
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Szolgáltatás tervezés

• Szolgáltatási eszköz- és konfigurációkezelés 
Tetszőleges szerkezetű adatbázis alakítható ki ügyfelenként. Támogatja a 
konfigurációs elemek automatikus karbantartását változások esetén. A CMDB-
ben levő konfigurációs elemek igazolását és a rendszeres CMDB felülvizsgálatot 
biztosítja.

• Szolgáltatás katalógus kezelés
Üzleti és technikai szolgáltatás katalógus felállítása és karbantartása. Válaszidő 
és elérhetőség típusú kulcs teljesítmény mutatók kezelése, szolgáltatás életút 
Üzleti és technikai szolgáltatás katalógus felállítása és karbantartása. Válaszidő 
és elérhetőség típusú kulcs teljesítmény mutatók kezelése, szolgáltatás életút 
követés.

• Szolgáltatási szint kezelés
Szolgáltatási szerződések, belső üzemeltetési megállapodások kezelése. 
Szolgáltatási szint jelentések készítése, számlázási információk biztosítása.

• Szállító kezelés (2.0)
Szállító adatbázis kezelése a szállítók és a támogató szerződések adataival. 
Szállító értékelés. 
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További funkcionalitás

• Emberi erőforrás kezelés
Emberi erőforrás tervezés; jelenléti ív kezelés; erőforrás felhasználás terv  és tény 
összehasonlítás; 

• Folyamatok megfigyelése (2.0)
folyamatok végrehajtási lépéseinek valósidejű megfigyelése, késedelmesség 
jelentése, halmozott adatok a folyamatokról valamint az egyes elemekig való 
lefúrás lehetősége; a végrehajtás állapotának grafikus megjelenítése; 

• Eszkaláció kezelés• Eszkaláció kezelés
Eszköz a funkcionális és szervezeti irányú eszkalációs sémák felállítására és 
karbantartására; eszkaláció a riasztás menedzsmenten keresztül;

• Riasztás menedzsment
A munkafolyamat vezérlő által létrehozott, új munkalap személyhez rendeléséről 
értesítő üzenetek kezelése, csakúgy, mint az eszkaláció kezelésből érkezett 
üzeneteké; riasztás e-mail-en és vagy SMS-en keresztül; 
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Lekérdezés –Jelentés készítés

• Elmenthető nézetek definiálása adatbázis 
mezők és logikai operátorok segítségével

• Előre definiált standard riportok

• Crystal Reports• Crystal Reports
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Send SMS / E-Mail

IIS 7.0

Application Server

N-Tier ASP.NET Web Application

Presentation Layer
Web pages to provide User Interface

(*.aspx, *.ascx, *.asax, *.master, web.config, *.resx, *.css, *.js, *.xml, etc.) 

Business Layer
Business Logic & High Level Interface (*.cs – C# class files)

Data Access Layer
Data Access Methods

W
E

B
  b

ro
w

se
rs

WEB clients

Mail ServerSMS Gateway
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Ms SQL Server 2008

ASP.NET 3.5 Framework

VB C++ C# J# JScript

Common Language Specification

Web Forms Windows FormsWeb Services

DATA & XML Classes
(ADO.NET, Entity Framework, SQL, XSLT, Xpath, XML, etc...)

Framework Base Classes
(IO, string, net, security, text, reflection, collections, etc...)

Common Language Runtime
(debug, exception, type checking, JIT compilers)

Windows platform
DB

WEB server



IIS 7.0

WEB clients
https request

Domain
Active Directory

Domain authentication

2

Application Form to 

authenticate user
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4
Application level User authentication request

AES encoded URL request of an authenticated user
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1

Biztonság

Application Server

N-Tier ASP.NET Web Application

Presentation Layer
Web pages to provide User Interface

(*.aspx, *.ascx, *.asax, *.master, web.config, *.resx, *.css, *.js, *.xml, etc.) 

Business Layer
Business Logic & High Level Interface (*.cs – C# class files)

Data Access Layer
Data Access Methods

Active Directory
Domain authentication

DB

Stored MD5 hash

key of passwords
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Entering to secure area

5

Checking hash keys 

of passwords



The ITIL® Software Scheme

http://www.itil-officialsite.com/SoftwareScheme/ITILSoftwareScheme.asp

24 hónapos érvényesség
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http://www.itil-officialsite.com/SoftwareScheme/LicensedSoftwareAssessors/LicensedSoftwareAssessors.asp

https://www.pinkelephant.com/PinkVERIFY/SelfAssessment.htm



PinkVERIFY™ 3.1 Self Assessment Criteria

• Kérésteljesítés

• Incidenskezelés

• Problémakezelés• Problémakezelés

• Változáskezelés

• Szolgáltatási eszköz- és konfigurációkezelés

• Szolgáltatásszint kezelés

• Szolgáltatáskatalógus kezelés
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Rendszer bevezetés

• kulcsfelhasználók oktatása
• Hatókör meghatározása
• Jelenlegi folyamatok feltérképezése
• Új ITIL folyamatok megtervezése  (standard ITIL folyamatokat tartalmaz a leszállított 

rendszer)
• CMDB megtervezése (standard struktúrát tartalmaz a leszállított rendszer)
• IT Szolgáltatás katalógus megtervezése, SLA-k, OLA-k kialakítása• IT Szolgáltatás katalógus megtervezése, SLA-k, OLA-k kialakítása
• Rendszer paraméterezés, folyamatok kialakítása
• CMDB, IT Szolgáltatás katalógus, SLA-k, OLA-k feltöltése
• Integrációs teszt
• UAT
• Próba üzem
• Éles üzem

• Rendszer támogatás
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Az első vevő számára 

felajánljuk a rendszer ingyenes felajánljuk a rendszer ingyenes 

testre szabását!
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További információkkal

és

bemutatóval szeretettel várjuk az érdeklődőket

kiállítóhelyünkön!
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