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Témak

M1: Bevezetés

M?2: Dimenziok ¢

Modul 1/ Szekeié 1
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A kurzus felépitése

Modul 1/ Szekeié 1
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Vizsga informaciok

Engedélyezett tananyag

Vizsgalati idotartam

Maximalis pontszam

Sziikséges pontszam

Nehézségi szint

Kérdéstipusok

Modul 1/ Szekeid 1
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A legfontosabb témak

Pontok

Elmagyarazni: Folytonos fejlesztés, viltozasok feliigyelete, incidenskezelés, problémakezelés, szolgiltatasi szintek kezelése, service desk,
szolgaltatasi kérések kezelése

Modul 1/ Szekcié 1
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Az uj tanusitasi rendszer
ITIL Master

ITIL Practice ITIL Managing ITIL Strategic
manager (PM) Professional (MP) Leader (SL)

Monitor, S rt and Fulfil
onitor, Support and Fulfi Direct, Plan
SD | INM | PRM | SRM | MEM and Improve
Plan, Implement and Control
Digital and IT
CE | RM |SCM | DM |ITAM High-velocity IT
Collaborate, Assure and Improve
w1 | Era B T T Drive Stakeholder
1 |su ! Value
Create, Deliver
and Support

Modul 1/Szekeié 1 ITIL Foundation




Egy kis torténelem

1989 - CCTA

A Kozponti
Szamitastechnikai és
Tavkdzlési Ugynbkség az
ITIL-t az informatikai
rendszerek
koltséghatékony és
eredményes
egyesitésére fejlesztette
ki. Ekkor 36 konyvet
adtak

Modul 1/ Szekeié 1

A 2-es verzidval az ITIL
egyre tobb vallalat altal
hasznalt globalis
szabvannya valt. A
konyveket két fé
kiadvanyba, a Service
Delivery-be és a Service
Support-ba vontak
ossze.

2000 - Globalis

Beépitésre keriiltek az
ITIL v3 életciklus-
modellel és egyéb

valtoztatasokkal

kapcsolatos felhasznal6i
visszajelzések és kritikak

a képzési és gyakorlati
szakemberek
kozosségébdl.

2007 - Egyszerlisités

Az ITIL v3 bevezette a
szojegyzéket é
szolgaltatasi életciklus-
modellt, amely az akkori
26 folyamatot 6t
alapvetd publikécioba
sdriti
Eletciklusszakaszonként
egy-egy.

2011 - Frissités

7

CCTA - Central Computer and Telecommunications Agency
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2019 - Agilitas

Az ITIL 4 nagy hangsulyt
fektet az értékre és arra,
hogy azt hogyan lehet az
érdekelt felekkel
kozosen létrehozni a
Lean-Agile elvek
alkalm l. Az
egylittmikodés z
egyiittalkotas fontosabb,
mint valaha.




Osszefoglalé

Vizsga informaciok
A legfontosabb témak

Egykistorténelem
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Szolgaltatas Management

Definicio:
« Olyan szakosodott szervezeti képességek Gsszessége, amelyek szolgaltatasok formajaban értéket allitanak
el6 az tgyfeleknek.

Modul 1/ Szekcid 2

A kovetkezbk megértése sziikséges:

Az érték természete
Az érintett érdekeltek jellege és kore
Hogyan valik lehetévé az értékteremtés a szolgaltatasok révén

Szolgaltatasiranyitasi kihivasok:

A termékek konnyen érthetbek, az érték konnyen lathatd. Ha egy szolgaltatast |étrehoztak, atadtak
és elfogyasztottak (egyszerre), nem marad mds, csak a felhaszndléi élmény.

A kereslet szorosan 0sszekapcsolodik az tigyfelek eszkdzeivel -> J6l meg kell értenlink, hogyan
mikodnek az igyfeleink, hogy fel tudjunk késziilni a szolgaltatasfogyasztasi szokasaikban
bekovetkez6 valtozasokra. Példaul egy biztositétarsasagnak nagyobb lesz a munkaterhelése az
utazasi szezonban, az altaluk értékesitett utasbiztositasok miatt. Ez azt is jelenti, hogy tobb
szolgaltatasi kérelem és incidens érkezik a szolgaltaté szervezethez.

A termel6k és az ligyfelek magas szintl kapcsolattartasa -> A szolgaltatasok jellegébdél adéddan
az ugyfelek sokkal tobb kapcsolatot tartanak fenn a szolgaltatéval, mivel e nélkiil nem lehet
szolgaltatast igénybe venni. Ha példaul veszel egy serpenyét... megvetted és ennyi. De ha
el6fizetsz egy online streaming platformra, akkor minden alkalommal, amikor haszndlod a
szolgaltatast, kapcsolatban vagy a szolgaltatéval (még ha ez nem is személyes kapcsolat).

A szolgdltatasi teljesitmény mulando jellege -> Gyakran el6fordul, hogy egy szolgaltatas értéke
id6ével csokken. Az ligyfelek példaul emlékeznek a legutdbbi hivasra, amelyet a Service Deskkel
folytattak. Igy ha az az egy rossz élmény volt, akkor rossz érzéssel tdvoznak, még akkor is, ha az
0sszes korabbi hivas nagyszer( volt. Ezért kihivast jelent az ligyfelek elégedettségének
fenntartasa.
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Vegyiik az alapvet6 osszetevoket...

Political Economical

Szervezetek Informécié
& Emberek & Technolégia

Kiilsé tényezok:

Environmental & Social

Partnerek Ertékfolyamok
& Beszalliték & Folyamatok

Technological

SZEPI
A négy dimenziot az értékteremtés modjahoz igazitja:

Megfeleld szervezeti strukturaval és emberekkel rendelkeziink-e?
Milyen értékfolyamokra és folyamatokra van sziikségiink?
Vannak-e megfelel6 partnereink?

A megfeleld technoldgidkat hasznaljuk?
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... Nézziink utana a receptnek...

Vezérelvek

Irényitas

Lehetdség
/ lgény

Szolgaltatasi Ertéklanc
Praktikak

Folyamatos
Fejlesztés

Az SZER a recept ehhez a mené Uj ételhez, amit mindenki f6zni akar, de senki sem tudja, hogyan...

Szolgaéltatasi Ertékrendszer -> Service Value System (SVS)
Lehet6ség / Igény -> Opportunity / Demand

Vezérelvek -> Guiding Principles

Irdnyitas -> Governance

Szolgaltatasi Ertéklanc -> Service Value Chain (SVC)
Praktikak -> Practices

Folyamatos fejlesztés -> Continual Improvement

Erték -> Value
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...es kezdjiink el fézni.

Tervezés

Megtervezés &
Atadas

Egyeztetés Termékek &

104
Beszerzés / Nydjtds & galtiiaidaok

Eloéllitas Tamogatas

Tovéabbfejlesztés

Az SZEL segit a pontos lépések meghatarozasaban, mikézben elkészitjiik a nagyszerii ételiinket.
Ezeket értékfolyamoknak nevezziik.

Ertékarfolyam példék:

- Uj support kérelem

- Uj termékétlet kifejlesztése

- Uj gomb az énkiszolgalé portalon

- Sulyos incidensekre vonatkozo6 eljaras
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Ne feledd a nagyi tanacsait!

OSSZPONTOSITS KEZDD OTT A AKENT  MUKODJ EGYUTT
AZ ERTEKRE AHOL VAGY e ES LATTASD MAGAD

<3 L0

%OSND%{'E;‘E%Z LEGY EGYSZERU OPTIMALIZAL) ES
HOLISZTIKUSAN ES GYAKORLATIAS AUTOMATIZAL

kN
.

Hallottal mar olyan kijelentéseket, mint "Agilisabbnak kell lenniink, vagy "Az agilitdés nem
alkalmazhat6 a mi kérnyezetiinkben"’, vagy még jobb esetben "Ez mindig is igy m(ikodott... miért
kellene valtoztatni?".

Sokakban megvan a késztetés a valtoztatasra, de még tdébben hajlamosak kifogasokat taldlni, mint pl:
» Akodrnyezetiunk tul 6sszetett.

* Avezetésiink tul régimodi

» Az agilis médszer nem mikddik az iparagunkban

Osszpontosits az értékre -> Focus on value

Kezdd ott ahol vagy -> Start where you are

Haladj Iépésenként figyelve a visszajelzésekre -> Progress iteratively with feedback
M(kddj egydtt és lattasd magad -> Collaborate and promote visibility

Gondolkozz és dolgozz holisztikusan -> Think and work holistically

Légy egyszerl és gyakorlatias -> Keep it simple and practical

Optimalizalj és automatizalj -> Optimize and automate



Osszefoglalé

A legfontosabb hozzavalék:
Szolgaltatas management
A 4 dimenzio
A szolgaltatasi ertékrendszer
A szolgaltatasiértéklanc

A7 vezeérelv

VALUE INSIGHTS
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Erték és kozos értékteremtés

Definicio:
= Valaminek az észlelt haszna, elényei és fontosséga.

Kozos értékteremtés:
AZ erte klancban a komn

A kdzos értékteremtés azt jelenti, hogy nem a szolgaltaté kizarélagos feleléssége. Atadjuk az
iranyitast az tgyfeleknek és az érintetteknek, akiknek meg kell hatarozniuk a "MIT", a szolgaltatoknak
pedig meg kell hatarozniuk a "HOGYANT".

A szolgaltatasokat nem elszigetelten, sotét, rejtett laboratériumokban fejlesztik ki, majd egyszerien
atadjak az ligyfélnek eziisttalcén, azzal a kijelentéssel, hogy "Most mar az Onék problémaja". Ehelyett
folyamatosan egytittmd(kodiink, 6sszehangoljuk és Ujrahangoljuk az ligyfelek és az érdekeltek
igényeit.
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Fo6 érdekcsoportok

Szolgaltatasi fogyasztéi szerepek

Az a szerepkor, amely meghatarozza a szolgaltatasra vonatkozo kovetelményeket,
és felelGsséget vallal a szolgaltatas igénybevételének eredményeiért.

Ugyfél
Felhasznalé A szolgaltatasokat hasznald szerepkor.

Az a szerepkdr, amely engedélyezi a szolgaltatasok igénybevételére vonatkozo

BZRoney koltségvetést, és pénziigyi vagy egyéb tamogatast nyujt egy kezdeményezéshez.

Szillité A szervezet altal igénybe vett szolgaltatasok nyujtasaért felelGs kiilsé partnerek.

Szervezet: Emberek olyan csoportja, amelynek sajat feladatai, felel6sségei és hataskorei vannak
meghatarozott célok elérése érdekében.

+ Stakeholders -> érdekelt felek

« Employees -> munkavallaldk (pl. szakszervezetek)

« Communities of practice (CoP) -> koz6sségek specidlis témakorokre
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Szolgaltatasok és termékek

Szolgdltatds:
« Ugyfelek szamara torténé kozos értékteremtés azon médja, amely az ligyfelek altal igényelt eredményeket

anélkiil segiti eld, hogy bizonyos specialis kdltségek és kockazatok naluk jelentkeznének.

Termék:
= A szervezet altal Iétrehozott eréforrasok olyan konfiguracioja, amely potencialisan értékes lehet az tigyfelek

szamara.

Minden egyes termék, amelyet egy szervezet kinal, specifikus fogyasztéi célcsoportot szem elétt
tartva jon létre, és a termékeket Ugy alakitjak ki, hogy megfeleljenek ezen csoportok igényeinek.

Egy termék nem kizarélag egy fogyasztdi csoportra vonatkozik, és t6bb kiilénb6zé csoport igényeit is
kielégitheti.

A szolgaltato szervezet donti el, hogy mely termékeket bocsatja a fogyasztdk rendelkezésére.
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Szolgaltatasi kinalat

Definicio:
= Egy vagy tobb szolgaltatas leirdsa, amelyet egy fogyasztdi célcsoport igényeinek kielégitésére terveztek.
» Tartalmazhat arukat, forrasokhoz val6 hozzaférést és szolgaltatasi tevékenységeket.

Aruk 'j Forrasokhoz 5 Szolgaltatasi %
fu U’j_ valé hozzaférés [P tevékenységek [L\\ »

o - - L — - A szolgéltato altal a fogyasztoi igény kielégitése
A tulajdonjog tkeriil a vevdre A tulajdonjog nem keriil it a vevére &rdekében végzett tevékenység

Kiilonb6zé ajanlatok hozhatdk létre ugyanazon a terméken alapulva, ami lehetévé teszi, hogy azt
tobbféleképpen lehessen hasznalni a kiilonb6z6 fogyasztdi csoportok igényeinek kielégitésére.
Példaul egy szoftverszolgaltatas kinalhaté korlatozott ingyenes verzidban, vagy fizetds teljes
verziéban.

Képzeljink el egy szamitdégépeket értékesit6 vallalatot. A kiilonb6z6 csomagok lehetnek
management, mobil vagy fejlesztéi csomagok.

Aruk: Egér, laptop hatizsék és fejhallgatd

Forrdsokhoz vald hozzaférés: laptopok és asztali szamitogépek, halézati tarold, levelezés és naptar.
Szolgaltatasi tevékenységek: felhasznaloi tdmogatas, hibaelharitas, adatmentés és -helyreallitas.




Hogyan érjik el az értékteremtést

Szolgaltatas definicio:
« Ugyfelek szamara torténé kozos értékteremtés azon médja, amely az ligyfelek altal igényelt eredményeket
anélkiil segiti eld, hogy bizonyos specialis kdltségek és kockazatok naluk jelentkeznének.

Befolyasolt
eredmények
Témogatott
eredmények

Generilt

kdltség
0j Eltdvolitott

rizikok koltség

Eltavolitott
rizikék

A szolgaltatonak fel kell mérnie, hogy mit kell tennie a szolgaltatasainak, és ezeket az eredményeket
a fogyasztok igényeinek megfeleléen kell nyujtania.

A kivant eredmények elérése eréforrasokat igényel, és koltségekkel és kockazatokkal jar.

A szolgaltatok segitik fogyasztoikat az eredmények elérésében, mikozben vallaljak a
szolgaltatasnyujtassal jard koltségek és kockazatok egy részét.

A szolgaltatasi kapcsolatok azonban Uj kockazatokat és koltségeket vezethetnek be, és negativan
befolyasolhatnak egyes eredményeket, mikozben masokat tdmogatnak.

A szolgaltatasi kapcsolatokat csak akkor tekintik értékesnek, ha tobb pozitiv hatasuk van, mint
negativ.



Fontos definiciok

Kimenet Eqv tevéken:

Hasznossag
Garancia Has ’ alkalma S: ]
Elérhetdség, kapacitas, folytonossag, adatbiztonsag ele

Erték = hasznossag + garancia ( + felfogas)

Kimenet vs. eredmény: analdgia, mint a labdarigasban. A tamadas folyamatanak eredménye egy gol
(legaldbbis ez lenne a cél). A csapat altal elérni kivant eredmény azonban a Bajnokok Ligdja
megnyerése lenne. Mondhatnank, hogy tobb kimenet 6sszesithetd, hogy segitsen elérni a nagyobb
eredményt.

Kimenet -> Output
Eredmény -> Outcome
Koltség -> Cost

Riziko -> Risk
Hasznossag -> Utility
Garancia -> Warranty
Felfogds -> Perception
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r r - r L el
Az érték definicidja
Eredmények tamogatasa? —
— Hasznossag ’»
Akadalyok eltavolitasa?

Alkalmas a célra

Megfelel elérhetdség? |
Megfeleld kapacitas?

} Garancia
Megfelel6 biztonsag?

Megfeleld folytonossag? Hasznalatra alkalmas

Modul 1/ Szekeid3

Tehat van egy hatalmas viziparkod, tobb tucat rendkiviil mené csiszddval (hasznosséag), de a
legtobbszor a csiszddk problémdk vagy karbantartds miatt zarva vannak (garancia).

Elégedettek lesznek az tigyfeleid, értékes lesz szamukra a szolgaltatasod? Nem, mert a megfelel
hasznossagra ES garanciara van sziikséged.

De még a legjobb szolgaltatas is, amely pontosan azt teszi, amit tennie kell, és amely pontosan az
ugyfelek altal igényelt szinten teljesit, ki van szolgaltatva a felhasznali kozosségnek.

Ha a szolgaltatast rossznak érzékelik, mindez nem szamit.
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Uzleti kapcsolatok

ziké

' Szolgaltatas fogyasztas
Erték ~

Szolgaltatas nyujtas

Eredmény Garancia

. Erdekelt
Kimenet felek

Uzleti
kapcsolatok
kezelése

Egy szervezet mindkét szerepkdorrel rendelkezhet, nincsenek korlatozasok.
Szolgaltatasi kapcsolat:

Egy szolgaltatd és egy szolgaltatasfogyaszto kozotti egylttmiikddés. A szolgaltatasi kapcsolatok
magukban foglaljak a szolgaltatasnyujtast, a szolgaltatasfogyasztast és az lizleti kapcsolatok
kezelését

Uzleti kapcsolatok kezelése:

A szolgaltato és a szolgaltatasfogyaszto altal végzett kozos tevékenységek, amelyek célja a
folyamatos értékteremtés k6z0s biztositasa az egyeztetett és rendelkezésre allé szolgaltatasi
ajanlatok alapjan.
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Osszefoglalé

Erték és kdzos értékteremtés
F& érdekcsoportok
Szolgaltatasok és termeékek
Szolgaltatasikinalat

Uzleti kapcsolatok
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A 4 dimenzié
. SZEPI -> 4ltalunk befolyasolhatdak

Political Economical

Szervezetek Informécid

& Emberek & Technolégia . PESTLE -:

) ne ot nem e
-\z“‘“h""’fn " n
o Vg,
0y

Environmental Erték

Partnerek Ertékfolyamok
& Beszillitok & Folyamatok

Technological

A négy dimenziot az értékteremtés modjahoz igazitja:

Megfeleld szervezeti strukturaval és emberekkel rendelkeziink-e?
Milyen értékfolyamokra és folyamatokra van sziikségiink?
Vannak-e megfelel6 partnereink?

A megfeleld technoldgidkat hasznaljuk?
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Szervezetek és emberek

Fd lizenet:

= A szervezetek osszetettsége ndvekszik

« A j6l meghatarozottiranyitas és kommunikacio elengedhetetlen a stratégiak és a mikddési modell
tamogatasahoz.

+ Struktdra és szerepek

+ Kultdra és kommunikacios stilusok, egészséges szervezeti kultura -> "A kultura stratégiat
reggelizik" - Peter Drucker

+ Egylttmuikodés és koordinacid

+ Képzett és hozzaértd alkalmazottak

* Vezet6ség és kozos értékek
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Ertékfolyamok és folyamatok

Fé iizenet:
« Atevékenységek megszervezésének modjara 0sszpontosit
= Mit kell tenni az érték kozos megteremtése érdekében?

Ertékfolyamok

« Egy szervezet altal az Gigyfelekkel kozosen létrehozott értékteremtés érdekében tett |épések
sorozata.

» A LEAN-bol szarmazik, és célja, hogy javitsa a folyamatok értékteremtését.

Folyamatok (egy matrix szervezetben)

+ Osszefliggs vagy kolcsénhatasban |évé tevékenységek 6sszessége, amelyek a bemeneteket
kimenetekkeé alakitjak. A folyamatok meghatarozzak a tevékenységek sorrendjét és fliggéségiiket.

« Aol meghatdrozott folyamatok javithatjak a termelékenységet, de vigyazni kell a tulzottan
burokratikus folyamatokkal.
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Partnerek és beszallitok

Fé iizenet:
= A szervezetek egyre inkabb fliggenek a kiilsé partnerektdl
= Magéban foglalja a partnerekkel és beszallitokkal kotott szerz6déseket és megallapodédsokat.

7o 7

A beszallitok igénybevételénél a szervezet stratégiajat befolyasolo tényezok a kovetkezok lehetnek:
 Stratégiai fokusz

+ Vallalati kultura

« Az er6forrasok szlikdssége

+ Koltségekkel kapcsolatos aggalyok

+ Szakértelem

+ Keresleti mintak
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. r r

Informacio és technoldgia

Fé iizenet:
« Tartalmazza a szolgaltatasok iranyitasahoz sziikséges informaciokat és ismereteket.
= A szolgéltatdgsmanagement egyre inkabb profital a technologiai fejl6désbdl.

Vizsgaljuk meg a kovetkez6 kérdéseket:

* Milyen informacidkat kezelnek a szolgaltatasok?

» Milyen informacidkra és tudasra van sziikség a szolgaltatasok nyujtasahoz és kezeléséhez?
» Hogyan védjiik, kezeljiik, archivaljuk és semmisitjiik meg az informacidkat és a tudast?
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Osszefoglalé

SZEPI PESTLE

Partnerek es beszallitok . Social

Informacio és technologia . Technological
Legal
Environmental

Szervezetek €és emberek . Political * *
Ertékfolyamok és folyamatok . Economical




A vezérelvek

Fé iizenet:
= Avezérelvek olyan ajanlasok, amelyek a szervezeteket minden koriilmények kézott vezeérlik.
» Univerzalisan érvényesek és maradandoak

Vezérelvek

* Avezérelvek altalanosan alkalmazhatoék a szolgaltatasmanagement barmely aspektusara.

* Alkalmazhatdk egy olyan szolgaltatdésmanagement keretrendszer, mint az ITIL bevezetése soran
is.

* De végiil minden szervezetnek maganak kell eldontenie, hogy melyik modszer illik hozza a
legjobban.



Osszpontosits az értékre

Fé iizenet:
= A szervezet altal végzett minden tevékenységnek kozvetlenil vagy kbzvetve értéket kell teremtenie sajat
maga, ugyfelei és mas érdekelt felek szamara.

(GSSZPONTOSITS
AZ ERTEKRE

o

Az érték sokféle formaban mutatkozhat meg, mint példaul a termelékenység novekedése, a negativ

hatasok csokkenése, a koltségek csokkenése, az Uj piacok megismerésének képessége vagy a jobb

versenyhelyzet.

Erték a szolgaltatas fogyasztojanak:

* A sajat igényei hatarozzak meg

« Akivant eredmények tamogatdsaval és a szolgaltatas fogyasztojanak koltségeinek és
kockéazatainak optimalizalasaval érhetd el

» Id&vel és kiilonb6z6 korilmények kozott valtozik

A vezérelv alkalmazasa

« Ismerjiik meg, hogy a fogyasztok hogyan hasznaljak az egyes szolgaltatasokat

* Az értékkozpontusag 6sztonzése a személyzet korében

« Osszpontositsunk az értékre a normal szolgaltatasi miikodés sorén is, ne csak a fejlédési
kezdeményezések soran

+ Estegyiik azt minden fejl6dési kezdeményezés minden |épésénél, ne csak a kdvetelmény
meghatarozasakor az elején



Kezdd ott ahol vagy

Fé iizenet:
= Prébaljuk meg ujra felhasznalni az eréforrasokat ahelyett, hogy mindent eltavolitanank
= Ne kezdjiink mindent eldlrél anélkiil, hogy elébb megvizsgélnank, mi az, ami mar rendelkezésre all

Ertékeljik a
KEZDD OTT
AHOL VAGY

CgVe®
< d

A mérés néha befolyasolhatja az eredményeket, és pontatlanna teheti azokat. Ha példaul egy
Ugyfélszolgalat tudja, hogy a telefonon elt6ltott id6 hosszat figyelik, el6fordulhat, hogy tulsagosan az
Ugyfelek lerazasara 6sszpontosit (ami jo riportokat eredményez), ahelyett, hogy ténylegesen segitene
a felhaszndldknak a problémaik megoldasaban. Az emberek nagyon kreativan talaljak meg a modjat
annak, hogyan teljesitsék a mérészamokat, amelyek alapjan mérik éket.

"Amikor egy intézkedés célla valik, megszinik j6 intézkedésnek lenni" - Goodhart torvénye.

A vezérelv alkalmazasa

» Vizsgaljuk meg a meglévé dolgokat a lehetd legobjektivebben. A meglévd szolgaltatasok valdban
megfelelnek a célnak és a haszndlatnak?

* Ha valami jol m(ikodik, probaljuk megtalalni a modjat annak, hogy mas terileteken is
megismételjuk.

 Ismerjlik fel, ha semmi sem menthetd meg, és késziiljink fel arra a nehéz dontésre, hogy mindent
eldlrdl kezdjink.



VALUE INSIGHTS

Haladj Iépésenként és figyelj a visszajelzésekre

Fé iizenet:
= Alljunk ellen a kisértésnek, hogy mindent egyszerre tegyiink meg.
» Még a hatalmas kezdeményezéseket is iterativ modon érdemes megvaldsitani.

HALADJ LEPESENKENT
ESFIGYELJA
VISSZAJELZESEKRE

A visszajelzés szerepe az, hogy megértsiik

» afelhasznalok és az ligyfelek megitélését az értékrol

» aszervezet és partnerei kdzotti kapcsolodasi pontokat
+ atermékek és szolgaltatasok iranti keresletet

A vezérelv alkalmazasa

« A'vallj kudarcot korabban és gyakrabban" mentalitas 6sztonzése

» Probaljuk megérteni egészet, de végtelen tervezés helyett lendiljink inkabb akcidba

« A gyorsasag nem jelenti azt, hogy nem teljes a megoldas -> Alkalmazzuk a MVP-megkozelitést



VALUE INSIGHTS

Miikodj egyiitt és lattasd magad

Fé iizenet:
= A megfelelé emberek bevonasa a megfeleld szerepkorokbe, jobb hozzéjarulast, tobb relevanciat (mivel jobb
informéacidk allnak rendelkezésre a dontéshozatalhoz) és ndveli a hosszu tavu siker esélyét.

, MUKGODJ EGYUTT
ES LATTASD MAGAD

N

El kell kerdlni a rejtett napire

Az egylttmdkodés iranti igény volt a DevOps egyik mozgatorugdja.
Hatékony egyiittmikddés nélkil sem az Agile, sem a Lean, sem barmely mas ITSM keretrendszer
vagy modszer nem fog mikodni.

Lehetséges egyiittmiikodések

« Az lgyfelekkel a kovetelmények meghatdrozasa vagy a visszajelzések beszerzése érdekében

+ Afejleszt6k és az operativ csapatok kozott a hibak megoldasa vagy a produktiv kdrnyezetbe valo
zokkenémentes atmenet biztositasa érdekében

* A beszallitok egylttmikodése a szolgaltatd szervezettel a kdvetelmények meghatarozasa és az
tgyfélproblémak megoldasara iranyul6 6tletelés érdekében

Tipikus akadalyok

« Egyes szervezetek rosszul kommunikalnak az tigyfelek felé

» A szolgaltatok és a fogyasztok esetleg ugy gondoljak, hogy id6pocsékolas a visszajelzések kérése
vagy adasa

« Az lgyfelekkel valé megfeleld szintl egylittmiikodés jobb eredményekhez vezet az 6sszes
érdekelt fél szamara



VALUE INSIGHTS

Gondolkozz és dolgozz holisztikusan

Fé iizenet:
= Egyetlen szolgaltatas, praktika, folyamat, osztaly vagy beszallité sem all egyedill.
= A szervezetnek egységesen kell mikddnie, hogy tevékenységeit egészként kezelje.

GONDOLKOZZ
ES DOLGOZZ
HOLISZTIKUSAN

A szolgaltatasmanagement holisztikus megkozelitése:

« Magaban foglalja annak megértését, hogy a szervezet valamennyi része hogyan miikodik egyiitt.

+ Végponttdl végpontig tartd atlathatésagot igényel, hogy az igényeket hogyan rogzitjlik és hogyan
alakitjuk at eredményekké.

+ Egy Osszetett rendszerben az egyik elem megvaltoztatasa hatassal lehet a tobbire. Ezeket a
hatdsokat azonositani és elemezni kell, és el6re meg kell tervezni.



VALUE INSIGHTS

Légy egyszeri és gyakorlatias

Fé iizenet:

+ Hasznéljuk mindig a lehetd legkevesebb |épésta cél eléréséhez.

+ Az eredményalapu gondolkodast olyan gyakorlati megolddsok |étrehozdsdra célszerl haszndlnunk, amelyek értékes eredményekhez
vezetnek

LEGY EGYSZERU
ES GYAKORLATIAS

==l
==

Az vezérelv alkalmazasa

Ha minden kivételre megprébalunk megoldast kinalni, az gyakran tulbonyolitashoz vezet. Egy
folyamat vagy szolgaltatas létrehozasakor a tervezéknek gondolniuk kell a kivételekre, de nem
tudnak mindenre kitérni. Ehelyett olyan szabalyokat kell kialakitani, amelyek altalanosan
alkalmazhatdak a kivételek kezelésére.

Egy praktika, folyamat, szolgaltatas, mér6szam vagy mas fejlédési cél elemzésekor mindig tegyiik
fel a kérdést, hogy az hozzajarul-e az értékteremtéshez.

Az egyszerliség a legmagasabb szintl szofisztikaltsag

Az egyszerliség a legjobb ut a gyors eredmények eléréséhez.

A konnyebben érthet6 dolgokat nagyobb valdszinlséggel fogadjak el



VALUE INSIGHTS

Optimalizalj és automatizalj

Fé iizenet:
= Az emberi eréforrdsok altal végzett munka értékének maximalizalasa.
= Automatizaljuk az egyszerlibb munkakat, de legyiink tisztdban a talzott automatizalds veszélyeivel.

OPTIMALIZAL) ES
AUTOMATIZALJ

~

Az vezérelv alkalmazasa

+ Az optimalizalas azt jelenti, hogy valamit olyan hatékonnya és hasznossé tesziink, amennyire csak
szikséges.

+ Miel6tt egy tevékenységet hatékonyan automatizalni lehetne, optimalizalni kell, amennyire csak
lehetséges és indokolt.

« Hatarozzuk meg az automatizalas megfeleld szintjeit, mert az nagyon gyorsan nagyon
koltségessé valhat.



VALUE INSIGHTS

Osszefoglalé

VEZERELVEK

Barmely kezdeményezesre alkalmazhatoak * . *

Jol bevalt gyakorlatok gydjtemeénye
Nem eldird jellegliek és nem is kotelezdek
Szoros kapcsolatban allnak a Lean-Agile gondolkodassal

Onalloan is alkalmazhatdak, de egylitt jobbak




VALUE INSIGHTS

M3: Szolgaltatasi Ertéklanc &
Folytonos fejlesztés

M4: Legfontosabb praktikak




A szolgaltatasi értéklanc

Tervezés

Megtervezés &
Atadas

Egyeztetés Termékek &
Szolgaltatisok

Beszerzés / Nyujtas &
ElGallitas Tamogatas

Tovédbbfejlesztés

* A szolgaltatasi értékrendszer kozponti eleme a szolgaltatasi értéklanc, egy olyan miikodési modell,
amely felvazolja a keresletre valo reagalashoz sziikséges legfontosabb tevékenységeket, és
megkonnyiti az értékrealizalast a termékek és szolgaltatasok létrehozasan és iranyitasan
keresztiil.

* Ezek atevékenységek a szervezet altal az értékteremtés soran tett |épéseket jelentik.

* Az egyes tevékenységek a bemeneteket kimenetekké alakitjak at

* Ezek a bemenetek lehetnek az értéklancon kivilrél érkez6 kereslet vagy mas tevékenységek
kimenetei.



VALUE INSIGHTS

Ertékfolyamok

Definicié:
« Lépések sorozata, amelyeket egy szervezet tesz az ugyfelekkel valo kozos értékteremtés érdekében.
« Ezeka lépések tetszéleges kombinacioban illesztheték az SZEL-hoz.

Ertékfolyam példak:

Tovibblejlesstés

Modul 3/ Szekeid 1




VALUE INSIGHTS

Ertékfolyam példa — Banki hitel




E\LUE INSIGHTS
A SZEL - Tervezés

cél:
= Mind a négy dimenzio, valamint az 6sszes termék és szolgaltatas jovéképének, jelenlegi llapotanak és
fejlesztési iranyanak kozos megértése a szervezeten belll.

Fobb bemenetek

- Portfolio-dontesek a
"Megtervezés és dtadas"hoz

7 "Egyeztetésh6l"

Modul 3/ Szekeid 1




VALUE INSIGHTS

A SZEL - Tovabbfejlesztés

cél:
= Atermeékek, szolgaltatasok és praktikak folyamatos fejlesztésének biztositasa az értéklanc valamennyi
tevékenységére és a szolgaltatdésmanagement négy dimenzidjara kiterjedden.

Fobb bemenetek Fobb kimenetek
A "Nyljtas & Tamogatas” altal

.

Modul 3/ Szekeid 1




VALUE INSIGHTS

A SZEL - Egyeztetés

cél:
= Az érdekelt felek igényeinek megfeleld megértése, transzparencia, folyamatos elkotelezettség és j6
kapcsolatok kialakitasa valamennyi érdekelt féllel.

Fébb bemenetek Fébb kimenetek
. Oonszolid

a "Tervezés"™-hi

elhasznaloi support feladat

‘Nyujtas & Tamogatas" szai




VALUE INSIGHTS

A SZEL - Megtervezés és atadas

cél:

= Annak biztositasa, hogy a termékek és szolgaltatasok folyamatosan megfeleljenek az érdekelt felek
elvarasainak a mindség, a kdltségek és a piacra keriilési id6 tekintetében.

Fébb bemenetek

«  Portfdlio dontések a "Tervezés"
\z "Egyeztetés” altal biztositott
Igyfelkovetelmer

A "Tovabbfejlesztés"altal bizto

Fobb kimenetek

"Beszerzés / Eléallitas”
és megvaltozott termeke
lgaltatasok "Nydjtas &
Tamogatas" szamar




E\LUE INSIGHTS
A SZEL - Beszerzés / El6allitas

cél:
= Annak biztositasa, hogy a szolgaltatasi elemek akkor és ott élljanak rendelkezésre, amikor és ahol sziikség
van rajuk, és megfeleljenek az egyeztetett kovetelményeknek.

Fobb bemenetek Fobb kimenetek
Kiilss _ _ , _

A "Nydjtas & Tamogatds”:
[ yultott tasi kér




E\LUE INSIGHTS
A SZEL - Nydjtas & Tamogatas

cél:
= Annak biztositasa, hogy a szolgaltatasokat az egyeztetett elGirasoknak és az érdekelt felek elvarasainak
megfeleléen nyljtsak és tdmogassak.

Fobb bemenetek Fobb kimenetek

- Az "Beszerzés/ ElGallitas" alta Az Ugyfeleknek és
biztositott szolgaltatasi elemel ny 70lg

« A '"Tovabbfejlesztés"altal kinall - /tasi lehetéségek a
fejlesztesi kezdemenyezesek "Tovabbfejlesztés"szamara
Az "Egyeztetés” Zarmaz - Valtoztatasi ké 'Beszerzés
amogatasl Teladatok / Eléallitas" szamara




VALUE INSIGHTS

Osszefoglalé

Tervezés->Plan

Tovabbfejlesztés-> Improve
Egyeztetés->Engange

Megtervezés & Atadas -> Design & Transition
Beszerzés/ Eléallitas-> Obtain / Build

NyUjtas & Tamogatas -> Deliver & Support

Ez egy mikodési modell

Felvazolja a kereslet értékké alakitasahoz sziikséges tevékenységeket
Univerzalisan alkalmazhat6

Hasznalhato az értékfolyam feltérképezéséhez

A praktikak a SZEL specifikus |épéseibél épiilnek fel



VALUE INSIGHTS

Folytonos fejlesztés

Fé iizenet:
« A folytonos fejlesztés a szervezet minden teriiletén és szintjén zajlik, a stratégiaitol az operativig.




IFolytonos fejlesztés

VALUE INSIGHTS

Uzleti jovokép,
kuldetés, célok és
célkitizések

Mi a vizio?

Alapfelmérések

Hol dllunk most? .
elvégzése

Hol szeretnénk
tartani?

Meérheté célok

Hogyan tudjuk meghatarozasa

fenntartani a

U 7
lendiiletet? Javitasi terv

meghatarozasa

Hogyan jutunk
oda?

A fejlesztési terv
végrehajtasa

Méroszamok és

Il Yd
Ay KPI-k értékelése

s

* A modell hasznalata noveli annak val6szinliségét, hogy az ITSM kezdeményezések sikeresek

lesznek.

» Nagy hangsulyt fektet az tigyfélértékre
 Biztositja, hogy a fejlesztési eréfeszitések kapcsolatba hozhatdk legyenek a szervezet

jovéképével.

« Tamogatja a fejlesztés iterativ megkozelitését, a munkat kezelhetd részekre osztja, kiilonallo
célokkal, amelyek fokozatosan megvaldsithatok.

Mi a vizid? -> What is the vision?

Hol allunk most? -> Where are we now?
Hol szeretnénk tartani? ->Where do we want to be?
Hogyan jutunk oda? -> How do we get there?

Cselekedni -> Take action

Eljutottunk oda? -> Did we get there?
Hogyan tudjuk fenntartani a lendiletet? -> How do we keep the momentum going?



Mi a vizio?

Fé iizenet:
= Minden egyes javitdsi kezdeményezésnek tamogatnia kell a szervezet céljait és célkitlizéseit.
» Ezbiztositja az 6sszes késdbbi dontés kontextusat

Az ebben a Iépésben végzett munkanak biztositania kell, hogy:

A magas szint( iranyt megértettik

Megértettiik, hogy a tervezett kezdeményezés hogyan all 6sszefliggésben ezzel
Megértettiik, hogy kik az érdekeltek felek és, hogy mi a szerepiik.

A megvaldsitando varhaté értéket megértettiik és elfogadtuk.

A fejlesztés végrehajtasaért felelés személy vagy csapat szerepe egyértelmi a szervezet
jovéképének megvaldsitasaval kapcsolatban.



VALUE INSIGHTS

Hol allunk most?

Fé iizenet:
« Egy javitasi kezdeményezés sikere a kiinduldsi pont és a kezdeményezés kihatdsanak vilagos és pontos
megértésétdl filigg.

Ha kihagyjuk:

* Ajelenlegi allapot nem lesz érthetd, és nem lesz objektiv alapszint mérés.

» Ezért nehéz lesz nyomon kovetni és mérni a javitasi tevékenységek hatékonysagat, mivel az uj
allapot nem hasonlithaté 0ssze a korabbi allapottal egy késébbi id6pontban.



Hol szeretnénk tartani?

Fé iizenet:
= A 3. |épés felvazolja, hogyan kell kinéznie a B pontnak, az utazas kovetkez6 lépésének.
= Az utazas nem tervezhetd meg, ha a célallomas nem vildgos.

Ha kihagyjuk:

* A célallapot nem lesz egyértelmd

* Nehéz lesz kielégité magyarazatot talalni arra, hogy a kulcsfontossagu érdekeltek mit nyerhetnek
a fejlesztési kezdeményezéssel, ami alacsony tdmogatottsagot vagy akar elutasitast is
eredményezhet.

Kritikus sikertényezé -> Critical Success Factor (CSF)

F6 teljesitménymutaté -> Key Performance Indicator (KPI)

S.M.A.R.T. -> Specific / Measurable / Achievable / Relevant / Time-bound -> specifikus, mérhets,
elérhetd, lényeges, id6hoz kotott



VALUE INSIGHTS

Hogyan jutunk oda?

Fé iizenet:
= A4 lépés terve lehet egyszer( vagy nagyon dsszetett.
= Aleghatékonyabb megkdzelités nem biztos, hogy egyértelmd, és néha kisérletekezni kell.

Ha kihagyjuk:

+ A fejlesztés végrehajtasa valdszinlileg megbukik, és lehet, hogy nem éri el azt, amit elvarnak téle.

» Asikertelen fejlesztések aldassdak a bizalmat, és megnehezithetik a jovébeli fejlesztések
tamogatasanak megszerzését.



VALUE INSIGHTS

Cselekedni

Fé iizenet:
« A javitasi terv végrehajtasa
= Ezmagéban foglalhat egy vizesés-szer(i megkozelitést, vagy megfeleldbb lehet az agilis munkavégzés

s tobb kisebb javitas

Ha kihagyjuk:
* Nem végeztiink munkat, és nem értiik el a javitasi kezdeményezés céljat.



VALUE INSIGHTS

Eljutottunk oda?

Fé iizenet:
= Gyakran feltételezik, hogy a vart eredmények megvaldsultak.
= A valdsagban a javulashoz vezet6 ut szamos akadallyal van tele, ezért a sikert validalni kell.

Ha kihagyjuk:
* Nehéz megbizonyosodni arrdl, hogy a kivant vagy igért eredményeket valéban elértiik-e.
+ Aziteraciébdl szarmazo tanulsagok, amelyek sziikség esetén a korrekciét tamogatnak, elvesznek.



VALUE INSIGHTS

Hogyan tudjuk fenntartani a lendiiletet?

Fé iizenet:
= A sikeres kezdeményezéseket az Uj munkamodszerek megerdsitése érdekében reklamozni kell.
» Ezbiztositja, hogy az elért eredmények ne vesszenek el.

« Atudasmanagementet ki ke

Wodul 3/ Szekeis 2

Ha kihagyjuk:

« Valdszind, hogy a javitasok elszigetelt és fliggetlen kezdeményezések maradnak.

» Az elért eredmények iddvel elveszhetnek.

» Nehéz lehet tdamogatast szerezni a jov6beli javitdsokhoz, és a folytonos fejlesztést beagyazni a
szervezet kultdrajaba.



VALUE INSIGHTS

Osszefoglalé

Folytonos fejlesztés

Mia vizia?

Hol allunk most?

Hol szeretnénk tartani?
Hogyanjutunk oda?

Cselekedni

Eljutottunk oda?

Hogyan tudjuk fenntartania lenduletet?




VALUE INSIGHTS




Praktikak

Praktikak




VALUE INSIGHTS

Praktikak

Altalanos Management Praktikak Service Management Praktikak Technikai Management Praktikak
rehitekt t Ren se Ozembehel

Monitorozds és eseménykezelés
IProblémakezelés

Beszallitsi egyiittmikidés kezelése

zolgdltatasi kérések kezel

Az ITIL SZER 14 &ltalanos management praktikat, 17 szolgaltatdsmanagement praktikat és 3
technikai management praktikat tartalmaz, amelyek mindegyike a szolgaltatasmanagement négy
dimenzidjanak hatalya ala tartozik.

A vastag betlvel szedett gyakorlatok az ITIL 4 Foundation vizsga targykorébe tartoznak.

A felkialtojellel (!) jeloltek a legfontosabbak.

Architektura Management -> Architecture Management

IFolytonos fejlesztés -> Continual Improvement

Informacio-biztonsag management -> Information Security Management
Tudasmanagement -> Knowledge Management

Szolgaltatasok mérése és riportozasa -> Measurement & Reporting
Szervezeti valtozasok kezelése -> Organizational Change Management
Portf6lio Management -> Portfolio Management

Projekt Management - >Project Management

Uzleti kapcsolatok kezelése -> Relationship Management

Kockazat Management -> Risk Management

Szolgaltatasok pénziigyi Managementje -> Service financial Management
Szolgaltatasok stratégia Managementje -> Strategy Management
Beszallitoi egyiittmiikodés kezelése —> Supplier Management

Munkaeré- és kompetenciakezelés -> Workforce and Talent Management

Rendelkezésre allas kezelése ->Availability Management
Uzleti elemzés ->Business Analysis

Kapacitas és teljesitménykezelés -> Capacity and Performance Management
IValtozasok feliigyelete -> Change Enablement

lincidenskezelés -> Incident Management

Informatikai eszk6zok managementje -> IT Asset Management
Monitorozas és eseménykezelés -> Monitoring & Event Management
IProblémakezelés -> Problem Management

Szolgaltatasok kialakitasa -> Release Management

Szolgaltatas katalogus Management -> Service Catalogue Management
Szolgaltatasi konfiguracio management -> Service Configuration Management
Szolgaltatasfolytonossag kezelése -> Service Continuity Management
Szolgaltatasok megtervezése -> Service Design

IService Desk

ISzolgaltatasi szintek kezelése -> Service Level Management



Szolgaltatasok tesztelése, jovahagyasa -> Service Validation and Testing

Uzembe helyezés management -> Deployment Management
Infrastruktura- és platform Management -> Infrastructure and Platform Management
Alkalmazasok fejlesztése és managementje -> Software Development and Management



E LU INSIGHTS
IFolytonos fejlesztés

cél:
« A szervezetszolgéltatasainak 6sszehangolasa a valtozo Uzleti igényekkel a termékek, szolgaltatasok,
praktikak vagy barmely mas elem folyamatos fejlesztésével.

Fobb tevékenységek

Modul 4 / Szekei 1




VALUE INSIGHTS

A folytonos fejlesztés modszerei

Fokozatos

Projektek

Pazarlas SwoT Lean / Agile

csdkkentése :
Analizis gondolkodas

Erettségi Lesls
felmérések Thinking

Gyors

Kaizen 3
eredmények

* E mddszerek barmely kombindaciodja sziikség szerint alkalmazhaté. Nincs eldiras.
* A szervezeteknek kompetenciakat kell kifejleszteniiik a médszertanokban.

* Jo otlet kivalasztani néhany kulcsfontossagu mddszert, amelyek megfelelnek a szervezet altal
jellemzéen kezelt fejlesztési tipusoknak, és apolni azokat a mdédszereket és technikakat, amelyek
megfelelnek az igényeiknek.

Pazarlas csokkentése -> Reducing Waste

Fokozatos Projektek -> Incremental Projects
Kiegyensulyozott eredménytabla -> Balanced Scorecard
Gyors erdemények -> Quick Wins

Erettségi felmérések -> Maturity Assessments



VALUE INSIGHTS

IValtozasok feliigyelete

cél:
= A megfelel6 kockazatértékeléssel maximalizalni a sikeres véltoztatasok szamat, és minimalizalni a
sikertelen valtoztatasok negativ hatasat.

Tipusai:
Definicio: \/altozas Standard

Normal

Terjedelem

IT-infrastruktura, alkalmazasok, dokumentacid, folyamatok, beszallitoi kapcsolatok; minden, ami
hatassal van egy termékre vagy szolgaltatasra.

Terjedelmen kiviil

Szervezeti valtozaskezelés, amely a szervezeti atalakulas biztositasa érdekében a valtozasok emberi
szempontjait kezeli.

Valtoztatasi hatésag
Egy bizonyos fajta valtozast jévahagyo csoport vagy személy.



VALUE INSIGHTS

lincidenskezelés

cél:
= Azincidensek negativ hatasanak minimalizalasa a normal mikodés mielébbi helyreallitaséaval

Fdobb tevékenységek

Definicio: Incidens

Az Incidenskezelés 6ridsi hatassal lehet az ligyfelek és a felhasznaldk elégedettségére, valamint arra,
hogy az ligyfelek és a felhasznalok hogyan vélekednek a szolgaltatordl.

Az egész arrdl szél, hogy az lzleti vonatot visszatereljik a sinekre, ha az kisiklott.

Az incidensekre és problémakra ugyanaz a kategorizalasi rendszer vonatkozik.



VALUE INSIGHTS

Utmutatd az incidenskezeléshez

Swarming (Rajzas)
Kilonb6z6 szakemberek dolgoznak szorosan egyitt, amig vildgossa nem valik, hogy kinek kell
megoldania az adott esetet, hogy a tobbiek miel6bb visszatérhessenek a munkajukhoz.



VALUE INSIGHTS

IProblémakezelés

cél:
= Azismétlddd incidensek valoszinliségének csokkentése a kivalto okok azonositasaval és kikiiszobolésével.

Definicio: Problema Definicio: Ismert hiba

Mig az Incidenskezelés a gyors megoldasokrdl szol, addig a Problémakezelés a tartds
megoldasokrol.

Sok hibat még azel6tt azonositanak és orvosolnak, hogy a szolgaltatas éles tizembe allna.
Néhany azonban azonositatlan vagy megoldatlan marad, és kockazatot jelenthet az él6
szolgaltatasokra nézve. Az ITIL-ben ezeket a hibakat problémanak nevezik, és a problémakezelési
gyakorlat foglalkozik velik.
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A problémakezelés fazisai

Probléma Probléma
- )

azonositas kontroll Hibakontroll

Definicié: \VleqkerUld megoldas

Probléma azonositas

Az incidensek trendelemzése

A duplikalt és ismétl6dd problémak felderitése a felhasznaldk, a Service Desk és a mlszaki
munkatarsak altal.

A sulyos incidensek kezelése soran annak a kockazatnak az azonositasa, hogy egy incidens
megismétiédhet.

A beszallitoktdl és partnerektdl kapott informacidk elemzése

A belsé szoftverfejlesztoktdl, tesztcsapatoktdl és projektcsapatoktol kapott informaciok elemzése.

Problémakontroll

Problémaelemzés mind a 4 szolgéltatdsmanagement dimenzié szemsz6gébdl (pl. egy pontatlan
dokumentacio altal okozott incidens nem csak a dokumentacio javitasat, hanem a tamogaté
személyzet, a beszallitok és a felhasznaldk képzését és tudatositasat is igényelheti).

A megkeriil6 megoldasok és az ismert hibak dokumentdldsa (a megkeriil6 megoldasok a
problémak kezelésének allandé modjava valhatnak, ha a probléma megoldasa nem gazdasagos).
Minden problémajegyet a hatdsuk alapjan kell rangsorolni (nem feltétleniil szilkséges minden
problémat elemezni).

Hibakontroll

Potencialis allandé megoldasok azonositasa

Az ismert, de meg nem oldott hibak allapotanak rendszeres Ujraértékelése.

A megoldasok hatékonysagat minden egyes alkalommal értékelni kell, amikor egy megoldasi
modot hasznalnak.

Valtoztatasok kezdeményezése, ha a megoldas a konfiguraciés elemek mddositasat igényli.

Barmelyik szakaszban dokumentélhatéak a megkeriil6 megoldasok. (incidens — probléma azonositas
— problémakontroll — hibakontroll)
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A problémakezelés kapcsolddasi pontjai

Incidens Kockazat Folytonos Tudés Valtozasok
kezelés Management fejlesztés Management felligyelete

Incidenskezelés

+ A problémakezelési tevékenységek nagyon szorosan kapcsolddnak az incidenskezeléshez. A
praktikakat ugy kell kialakitani, hogy az értéklancon beliil egyiitt mikodjenek. A két praktika
tevékenységei kiegészithetik egymast (példaul az incidens okainak azonositdsa olyan
problémakezelési tevékenység, amely az incidens megoldasahoz vezethet), de 6ssze is
litkozhetnek (példaul az incidens okanak kivizsgdldsa késleltetheti a szolgaltatds helyreallitdsahoz
szlikséges intézkedéseket).

Kockazat Management

* A problémakezelési tevékenységek a kockazatkezelés egy specialis eseteként szervezhetdk:
céljuk a szolgaltatasok managementjének négy dimenzidja kdzil barmelyikben a kockazatok
azonositasa, értékelése és ellenbérzése. Célszerl a kockazatkezelési eszkdzoket és technikakat
atvenni a problémakezeléshez.

Folytonos fejlesztés

» A problémakezelési tevékenységek a szolgaltatasmanagement mind a négy dimenziéjaban
azonosithatnak fejlesztési lehet6ségeket. A megoldasok bizonyos esetekben javitasi
lehet6ségként kezelhetdk, igy bekeriilnek a folyamatos fejlesztési nyilvantartasba (Continual
Improvement Register - CIR), és a folyamatos fejlesztési technikak segitségével rangsoroljak és
kezelik 6ket, néha a termékbacklog részeként.

Tudas Management

« A problémakezelési gyakorlat kimenete magaban foglalja a megoldasi lehet6ségekre és az ismert
hibakra vonatkozé informacidkat és dokumentaciét. Ezen tilmendéen a problémakezelés
felhasznalhatja a tuddsmanagement rendszerben Iévé informacidkat a probléma kivizsgalasara,
diagnosztizalasara és megoldasara.

Valtozasok feliigyelete

» A problémamegoldas végrehajtasa gyakran nem tartozik a problémakezelés korébe. A
problémakezelés jellemzben a valtozas engedélyezésén keresztiil kezdeményezi a megoldast, és
részt vesz a megvalositas utani fellilvizsgalatban; a valtozasok jévahagyasa és végrehajtasa
azonban nem tartozik a problémakezelési gyakorlat hataskorébe.



IService Desk

cél:
« Azincidensek és szolgaltatasi igények iranti kereslet rogzitése.
» Egyetlen kapcsolattarto pont a szolgaltato és a felhasznalok kozott.

Egyértelmd utat biztosit a felhasznaldk szamara a hibak és kérdések bejelentéséhez

Kilonboz6 fajtdi lehetnek (helyi Service Desk, kdzpontositott, virtudlis, Follow-The-Sun vagy egy
teljesen automatizalt chatbot).

Egyértelm(inek kell lennie, hogy a Service Desk nem tud minden ligyet megoldani, ezért a szakértdi
(operéci6 és fejleszt6) csapatokkal vald szoros egyiittmiikodés elengedhetetlen, mivel ez nagyban
befolyasolja a felhasznaloi éiményt és azt, hogy a felhasznalok hogyan latjak a szolgaltatot.

A novekvd automatizaldssal és a technikai adossag fokozatos megsziintetésével a Service Desk
kdzéppontjaba az keril, hogy a technikai problémak helyett az "emberek és az tzlet" tAmogatasara
O0sszpontositson. A Service Desket egyre inkabb arra hasznaljak, hogy kiilonb6z6 Gigyeket
rendezzenek, magyarazzanak és koordinaljanak, nem pedig arra, hogy csak a meghibasodott
technologiat javitsak meg, igy a Service Desk minden szolgaltatasi mivelet Iétfontossagu részévé
valt.



Csatornak és készségek

Csatornak
« E-Ma

* Ajo Service Desk masik kulcsfontossagu aspektusa a tagabb lzleti kornyezet, az Gzleti
folyamatok és a felhasznalok gyakorlati megértése.

* A service desk-nek empatikus és tajékozott 6sszekdté kapocsként kell miikddnie a szolgaltato és
a felhasznaldk kozott.

* Akulcskompetencia az, hogy képes legyen egy adott incidenst teljes mértékben megérteni és
diagnosztizalni az lizleti prioritds szempontjabdl, és a rendelkezésre all6 készségek, ismeretek,
emberek és folyamatok felhasznalasaval megfeleld intézkedéseket tenni annak megoldasa
érdekében.



Tamogato technolégiak

Intelligens telefonos ITSM / ticket Munkaeré-iranyitasi
rendszerek (IVR) szoftverek rendszerek

Hivasrogzitd és
mindségellendrzé
rendszerek

Tavoli hozzaférési Dashboardok és
eszkozok monitoring eszkdzok

IVR - Interactive Voice Response

VALUE INSIGHTS

Egy tudasbazis

Konfiguracio
management
adatbazis
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ISzolgaltatasi szintek kezelése

cél:
= vilagos lzleti alapu célokat kitlizni a szolgaltatasi teljesitményre vonatkozoan, hogy a szolgaltatas nyujtasa
megfeleléen mérhetd legyen.

Definicio: sz0lga
meg

A szolgaltatasi szintek kezelése praktika biztositja a szervezet szolgaltatasainak végponttdl

végpontig tartd atlathatésagat. Ennek elérése érdekében:

« Ko0z0s allaspontot alakit ki az ligyfelekkel a szolgaltatasokrél és a megcélzott szolgaltatasi
szintekrdl.

 Biztositja, hogy a szervezet a meghatdrozott szolgaltatasi szinteknek megfeleljen az azonositott
szolgaltatasokra vonatkozé mérészamok gylijtése, elemzése, tarolasa és jelentése altal.

» Szolgaltatasi fellilvizsgalatokat végez annak érdekében, hogy a jelenlegi szolgaltataskészlet
tovabbra is megfeleljen a szervezet és az ligyfelek igényeinek.

+ ROgziti és jelenti a szolgaltatasi problémakat, beleértve a meghatarozott szolgaltatasi szintekhez
viszonyitott teljesitményt.

SLA: az ligyfél és a szolgaltato kdzotti megallapodas
OLA: megallapodas ugyanazon szervezet kulonb6z6 egységei kdzott
UC: a szolgaltato és a kiilsé szallité kozotti megallapodas



VALUE INSIGHTS

Készségek és ajanlasok

Ajanlasok

Készségek
K olatmar

SLA-k

A szolgaltataskataldgusban meghatarozott szolgaltatashoz kell kapcsolodniuk; ellenkezé esetben
egyszerlen cél nélkiili egyedi mér6szamok, amelyek nem biztositanak megfelel6 lathatdsagot, és
nem tikrozik a szolgaltatas egészét.

Meghatarozott eredményekhez kell kapcsolddniuk, nem pedig egyszerii operativ mér6szamokhoz.
Ez olyan kiegyensulyozott mér6szam-csomagokkal érhet6 el, mint példaul az ligyfélelégedettség
és a kulcsfontossagu lzleti eredmények.

Ez egy megallapodas, azaz a szolgaltatd és a szolgaltatas igénybe vevdje kozotti elkotelezettséget
és megbeszélést kell tiikroznie. Fontos az 0sszes érdekelt fél, koztiik a partnerek, a szponzorok, a
felhasznaldk és az ligyfelek bevonasa.

EgyszerGen kell megfogalmazni, és minden fél szamara konnyen érthetének és hasznalhatonak
kell lennie.

El kell keriilni a "gérogdinnye SLA" hatast az ligyfelek Uzleti tevékenysége szempontjabol relevans
mérészamok meghatarozasaval.



VALUE INSIGHTS

ISzolgaltatasi kérések kezelése

cél:
= Az elére meghatarozott, a felhasznald altal kezdeményezett 6sszes szolgaltatasi kérés kezelésével
tamogatja a megallapitott szolgaltatdsmindséget.

telepitese egy uj

» A szolgaltataskérések a szolgaltatasnyujtas normalis részét képezik, és nem jelentik a
szolgaltatas meghibasodasat vagy romlasat, amelyeket incidensként kezellnk.

* Mivel a szolgaltatasi kérelmek a szolgaltatasnyujtas szokasos részeként elére meghatarozottak
és elbre egyeztetettek, altalaban formalizalhatok, és egyértelm(, szabvanyos eljaras van a
kezdeményezésre, jovahagyasra, teljesitésre és iranyitasra.

« Az Osszetettségtdl fliggetleniil a kérés teljesitésének Iépéseinek jél ismertnek és bevaltnak kell
lennilk.



VALUE INSIGHTS

Utmutaté az szolgaltataskérésekhez

* Amikor Uj szolgaltataskéréseket kell felvenni a szolgaltataskatalogusba, lehetéség szerint a
meglévé munkafolyamat-modelleket kell felhasznalni.



VALUE INSIGHTS

Osszefoglalé

Folytonos fejlesztes
Valtozasok fellgyelete
Incidenskezelés
Probléemakezeles

Service Desk
Szolgaltatasiszintek kezelese

Szolgaltatasi kérések kezelése

Praktikak

* Korabban folyamatok néven ismertiik
» Atfogbbb nézetet képviselnek

* Tartalmazzak a 4 dimenzidt

* Konkrét céljaik vannak

* Tamogatjak az SZEL tevékenységeket



VALUE INSIGHTS

MS5: Tovabbi praktikak
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Altalanos Management Praktikak

Az altalanos management praktikdkat az altalénos tzleti management teriletérdl vették at/adaptalték a
szolgaltatasmanagementre.

A Foundation vizsgahoz kell tudni
nform:
Uzlet
‘-r.




E\LUE INSIGHTS
Informacio-biztonsag management

cél:

= A szervezet altal az lizleti tevékenységéhez sziikséges informaciok védelme.

« Azinformaciok bizalmassaganak, teljességének, rendelkezésre allasanak, hitelesitésének és
letagadhatatlansaganak biztositasa.

Fobb tevékenységek

- Megelézés Annak!
. Erzékelés :
- Korrekcio

* Egyensulyra van sziikségiink a szervezet védelme és az innovacio lehetévé tétele kozott. A tdlzott
védelem megallithatja a vallalatot.
* Azinformacidbiztonsdag irdnyitasat a szervezet legfels6bb szintjérdl kell irdnyitani.
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Iranyelvek és iranyitas

A biztonsagi iranyelv

/ identitas-és

[ hozzaférés- | —

‘. kezelési |

\  folyamat / .
4 [ Informécié

|  biztonsagi

DevSecOps

* Egy nagy tempoju, agilis kdrnyezetben elengedhetetlen, hogy mar a kédolas szintjén beépitsiik a
biztonsagot.
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Uzleti kapcsolatok kezelése

cél:
= Stratégiai és taktikai szinten kapcsolatot teremteni és apolni a szervezetek és az érdekelt felek kozott.

Fobb tevékenységek

Azonositas Elemzés

Folytonos N
fejlesztés k

* A szolgdltatok természetesen a legtdbb eréfeszitést a szolgéltatas fogyasztdival (szponzorokkal,
ugyfelekkel és felhaszndaldkkal) valé kapcsolataikra 6sszpontositjak.

* Ez egy nagyon fontos érdekcsoport

* A szervezeteknek azonban biztositaniuk kell, hogy megértsék és kezeljék a kiilonb6z6 belsé és
kiils6 érdekeltekkel valé kapcsolataikat



E\LUE INSIGHTS
Beszallitoi egyiittmiikodés kezelése

cél:
= Biztositani, hogy a szervezet beszallitoit és azok teljesitményét ugy iranyitsék, hogy az tamogassa az
ugyfelek zokkendmentes kiszolgaldsat.

Fobb tevékenységek

050
@

Modul 5 / Szekeid 1
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A beszerzési stratégia

Belsé ellatas Kiilsé ellatas

Egyediili ellatas (partnerség)

Egyes szervezetek olyan stratégiat alkalmazhatnak, amely csak nagyon specialis és korlatozott
korilmények kozott diktalja a beszallitok alkalmazasat, mig egy masik szervezet ugy donthet, hogy a
termék- és szolgaltatasnyujtas soran széles korben alkalmazza a beszallitokat. A sikeres beszerzési
stratégiahoz alaposan ismerni kell a szervezet célkitlizéseit, a stratégia megvalositasahoz sziikséges
er6forrasokat, a kornyezeti (pl. piaci) tényezbket és az egyes megkdzelitések megvaldsitasaval
kapcsolatos kockazatokat.



VALUE INSIGHTS

Osszefoglalé

Mely praktikakhoz tartoznak az alabbi
célmeghatarozasok?
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Szolgaltatas Management Praktikak

A szolgaltatas management praktikakat a szolgaltatas management és az ITSM iparagakban fejlesztették ki.

A Foundation vizsgahoz kell tudni




Cél:

VALUE INSIGHTS

Informatikai eszkozok management

= Megtervezi és kezeli az informatikai eszkozok teljes életciklusat, hogy maximalizalja az értékiket,
ellendrizze koltségeiket, tamogassa az eszk6zdk Ujrahasznalatéra vagy Uj eszkdzok beszerzésére
vonatkozo dontéseket

Fobb tevékenységek
Definicio: || eszkoz

oznyilvantartas (|

* Az informatikai eszk6zok management praktika jellemz&en az 6sszes szoftverre, hardverre,
haldzatra, felhdszolgaltatasra és ligyféleszkozre kiterjed. Bizonyos esetekben kiterjedhet a nem
informatikai eszkozokre is, példaul az épliletekre vagy az informacidkra, amennyiben ezek
pénzlgyi értékkel birnak, és sziikségesek az informatikai szolgaltatas nyujtasahoz. Ide
tartozhatnak az loT kategoéridba tartozé eszkozok is (példaul hiitészekrények vagy lampak).

* Eszkoz management: magaban foglalja a szervezeti eszkdzok beszerzését, lizemeltetését,
gondozasat és megsemmisitését

Informatikai eszk6z6k management (ITAM): kifejezetten az informatikai berendezések és
infrastrukturak életciklusanak és 6sszkoltségének kezelése

Szoftver eszk6z6k management (SAM): a szoftvereszkozok hatékony kezelése,

ellendrzése és védelme
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Monitorozas és eseménykezelés

cél:
= Megfigyelni a szolgaltatasokat és az alkotoelemeket, és rogziteni az allapotukban bekovetkezd
valtozasokat.

Definicié: F<=m<n,| FObb tevékenységek

Monitorozas
* Nagymeértékben automatizalt médon kell elvégezni, de aktivan vagy passzivan is elvégezhetd.
Eseménykezelés

* Azokra az ellendrzott allapotvaltozasok rogzitésére és kezelésére 6sszpontosit, amelyeket a
szervezet eseményként definial, meghatarozza jelentéségiiket, valamint azonositja és
kezdeményezi a megfelel§ intézkedéseket a kezelésiikhoz.
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Események fajtai

Tajékoztaté Figyelmeztetés Kivétel
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Szolgaltatasi konfiguracio management

cél:
« Biztositani, hogy sziikség esetén pontos informaciok alljanak rendelkezésre a szolgaltatasokrol,
konfiguracios elemekrdl és azok kapcsolatairdl.

Definicio: Konfiguracioelem

Terjedelem
Szolgaltatasok, hardver, szoftver, halézatok, épiiletek, emberek, beszalliték és dokumentacio.

Tevékenységek

* Uj konfiguraciés elemek azonositasa és felvétele a konfiguracié management rendszerbe.
* Akonfiguracios adatok frissitése a valtozasok bevezetésekor

* Akonfiguracios adatok helyességének ellendrzése

* Az alkalmazasok és az infrastruktura ellenérzése a nem dokumentalt alkalmazasok azonositasa
érdekében.

Konfiguraciomanagementadatbazis -> CMDB (Configuration Management Data Base)

Hiteles médiatar -> DML (Definitive Media Library)

Szolgaltatasi modell

Informaciot nyujt az egyes szolgaltatasokhoz hozzajarulo létfontossagu infrastruktarakroél és
kapcsolataikrdl, valamint arrél, hogy ezek hogyan hatnak egymasra, hogyan kapcsol6dnak
egymashoz és hogyan fliggenek egymastol, hogy értéket teremtsenek az tigyfelek és a felhasznaldok
szamara.
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Szolgaltatasimodell | . .
s*oIgJ;-Ilalés szolql;lala's Felhd Lokalis Lokalis
1 "2 App 1 App 1 App 2

Lokalis Felhd S
App 3 InfrastruktGra ‘ Virtualis kérnyezet 1

Szerver 1 Szerver 2 Szerver 3 Szerver 4
Adatbazis Adatbazis
1 2

Wodul § / Szekeis 2

* Akonfiguracids informaciok tarolhatok és kozzétehet6k egyetlen konfiguracié management
adatbdazisban (CMDB) az egész szervezet szamadra, de gyakrabban eléfordul, hogy tobb forrasban
vannak elosztva. Mindkét esetben fontos a konfiguracios rekordok kdzotti kapcsolatok
fenntartasa.

* Az incidensek, problémak és valtozasok napl6zasara hasznalt eszkdzoknek hozzaférésre van
sziikséglk a konfiguracios adatokhoz.



Szolgaltatasok kialakitasa

cél:
« Uj és megvaltozott szolgaltatasokat és funkcidkat tesz elérhetévé.

Definicié: Kiadas |  Terjedelem

A kiadasi Utemterv a kiadasok idézitésének dokumentalasara szolgal. Ezt az Gitemtervet az
ugyfelekkel és mas érdekelt felekkel egyeztetni kell.

* Abevezetés utani feliilvizsgalat (PIR - Post Implementation Review) lehetévé teszi a tanulast és a
fejlédést, és segit biztositani az ligyfelek elégedettségét.

Agilis/DevOps kornyezetben a bevezetést kovetSen jelentds kiadaskezelési tevékenységre
kerllhet sor. Ezekben az esetekben a szoftvert és az infrastrukturat jellemz6en sok kis [épésben
telepitik, és a kiadaskezelési tevékenység lehetévé teszi az Uj funkciok késébbi bevezetését.

* Fokozatos megkozelités vs. Big Bang megkozelités
* Akék/zold kiadasok két tiikrozott termelési kdrnyezetet hasznalnak.

* A funkcidkapcsoldk lehetévé teszik, hogy egyes funkcidkat ellenérzott médon adjanak ki egyes
felhasznaldk vagy csoportok szamara.



VALUE INSIGHTS

Osszefoglalé

Szolgaltatasi konfiguracio mgmt.

Szolgaltatasok kialakitasa




VALUE INSIGHTS

Technikai Management Praktikak

A technikai management praktikakat technoldgiai teriiletekrél vették at a szolgaltatas managementre.

A Foundation vizsgahoz kell tudni




VALUE INSIGHTS

Uzembehelyezés management

cél:
= Ujvagy megvaltozott hardver, szoftverdokumentécio vagy egyéb komponensek athelyezése egyik
kornyezetbdl a masikba. Pl. DEV -> QA -> PROD

Fajtai

Szakaszolt Folyamatos szallitas Big Bang Egyeni

Az lizembehelyezés management szorosan egyiittmUikodik a szolgaltatasok kialakitasa és a
valtozasok felligyelete praktikaval, de kiilonallo praktika.



VALUE INSIGHTS

Osszefoglalé

Uzembehelyezés management
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