Szolgaltatas iranyitas
MAV-csoport (https:/www.mavcsoport.hu)

Szolgaltatas iranyitas

ITIL IT Infrastructure Library

Az ITIL a legszélesebb kdrben elfogadott megkozelités a vildgon az informatikai szolgaltatdsokhoz. Egységes
szerkezetben prébalja meg dokumentalni a j6 és sikeres gyakorlatot (best practice). Az ITIL kézponti része az
informatikai szolgaltatds menedzsment, ami az ésszefoglalé neve azoknak a folyamatoknak és eljarasoknak, amelyek
egy szervezet Uizleti, mUkddési igényeit j6 minéségben kielégitik és tamogatjak.

Az ITIL a szolgaltatasmenedzsmenthez tartozé témakordket két f6 csoportba szervezte:

1. Szolgaltatasbiztositas

Szolgaltatasi szint menedzsment

Rendelkezésre allas menedzsment
Informatikaszolgaltatas-folytonossag menedzsment
Kapacitasmenedzsment

Informatikaszolgaltatas pénzuigyi irdnyitasa

2. Szolgaltatastamogatas

« Ugyfélszolgéalat

¢ Incidensmenedzsment
Problémamenedzsment
Valtozaskezelés
Konfiguraciokezelés
Kiadaskezelés

A szervezeteknek testre kell szabni, és be kell fogadni ezeket az eljarasokat, hogy képesek legyenek kielégiteni a
sajat egyedi helyzetikbdl adddo kévetelményeket.

itSMF Magyarorszag kézhasznu egyesiilet [1]

Az itSMF Magyarorszag kézhasznu egyestilet az itSMF (it Service Management Forum) magyar tagozata. Az IT
Service Management Forum (itSMF) informatikai szolgaltatasmenedzsment teriiletén az egyetlen, nemzetkézileg
elismert és fliggetlen szervezet. Egy nonprofit felhasznaldi szervezet, amelyet kizardlag a tagsaga iranyit

ISO 20000
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http://www.itsmf.hu/
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Az ISO/IEC 20000 az els6 nemzetkdzi szabvany az informatikai szolgéltatds menedzsmentre. A BS 15000
szabvanyon alapul és azt valtja fel.

Formailag: ISO 20000-1 tovabbfejleszti az integralt folyamat megkdzelitést, hogy hatékonyan biztositson menedzselt
szolgéaltatasokat a cégek és ligyfelek megelégedésére. Tiz részt tartalmaz:

¢ hataskor,

¢ meghatarozasok,

e |T szolgaltatasmenedzsment tervezése és megvalositésa,

¢ |T szolgaltatasmenedzsment rendszer kdvetelményei,

e |T szolgaltatasok tervezése, megvaldsitasa,

¢ |T szolgaltatas bevezetési eljaras,

¢ |T kapcsolattartasi folyamatok (lizleti kapcsolat kezelése, szallitbkezelés),
e ellendrzési folyamatok (konfiguraciokezelés, valtozaskezelés),

¢ megoldasi folyamatok (incidenskezelés, problémakezelés),

¢ kiadasi folyamat.

Az ISO/IEC 20000 nagy és kisméret( szolgaltatokra is alkalmazhato. A sikeres gyakorlatnak megfelel§ menedzsment
eljardsok bevezetéséhez szilkséges kdvetelmények flggetlenek a szolgaltatd szervezeti forméjatél.

http://www.iso.org/iso [2]

BS 15000

A BS 15000 IT szolgéaltatasmenedzsment-szabvany Uj verziéjat 2002 novemberében bocsatottak ki. Ez az ITIL (IT
Infrastructure Library) gyakorlatéan alapul6 szabvany el6szér teszi auditalhatéva és tandsithatéva a szervezeteket.

Az U szabvany tobb jelent6s elénnyel rendelkezik:

e a szervezeteknek vildgos célokat ad az ITIL megvalésitasakor,

az ITIL-t kezelhetd projektekre bontja le, amelyek mindegyikének megvan a sajat célja,

lehetévé teszi az auditélast, ami altal lathatovéa valik a szervezet fejlédése,

lehetévé teszi az ISO 9001, BS 7799 és az IT szolgaltatismenedzsment kdzétti kapcsolat vilagosabb
megértését,

a szervezet vagy az osztalyok harmadik fél altal tandsithatdk, amivel jelzik, milyen fontossagot tulajdonitanak
az IT szolgaltatas nyujtasanak.

A szabvany egy egységes folyamat megkdzelités elfogadasa mellett foglal allast tzleti és lgyfélkovetelményeket
kielégitd menedzselt szolgaltatadsok eredményes biztositasara. Egy szervezetnek az eredményesen miikddéséhez
szamos, egymashoz kapcsol6dé tevékenységet kell azonositania és iranyitania. A szolgaltatasiranyitasi folyamatok
koordinalt integracidja és megvalositasa folyamatos ellenérzést tesz lehetévé, nagyobb hatékonysagot biztosit és
lehetGségeket ad az allando javitdsra. A tevékenységek és folyamatok végrehajtasdhoz elengedhetetlen, hogy az
Ugyfélszolgalati, szolgaltatastamogatod, szolgaltatasbiztositd és lizemeltetd csapatok személyzete 0l szervezett és
koordindlt legyen. Alkalmas eszkdzokre is szllkség van ahhoz, hogy a folyamatok hatasosak és hatékonyak legyenek.
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http://www.iso.org/iso/en/CatalogueDetailPage.CatalogueDetail?CSNUMBER=41332&ICS1=35&ICS2=20&ICS3
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www.bs15000.org.uk [3]
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