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TARTALOM

Az elsadss

.vazolja az IT szervezetek és 3 tizlet viszonyat,
levezeti az IT miikodtetésének feladatait,

. elhelyezi benne az ITIL-t

. ismerteti az ITIL sokszor félreértett céliat és szerepét
. végul kitér arra, mi vezetett 3 v3-as verzichoz

Példakon keresztiil igyekszik feloldani olyan paradoxonokat, mint péld3ul az,
hogy miért nincs “nem ITIL szerinti miikodés”, ugyanakkor miért
dolgozunk mégis azon, hogy ITIL szerint miikodjink.
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IT SZEREPVALLALAS

Beszerzés

Partner- & szerzédéskezelés
Licencegazdilkodas
Keészletgazdilkodds

Kaltség menedzsment

[Szolgiltatisi szint kezelés
Viltoziskezelés
Konfiguriciokezelés
Service Desk ...

[Nyomkévetés

Hittértir kezelés
Szoftverterités

Biztonsig kezelés
Automatizilt leltirozas ...
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Miaz ITIL/

> 10 konyv
~ Service Delivery
— Service Support

o Az IT szolgiltatisnyditds kozos nyelve

o Szolgaltatss centrikus (1T-uzlet kapcsolat)
& Folya matok (folyamatgazdak, felelssséq)

~ ,Technologiai silok”

2008.februér 18. Tornyossy Géabor (ITSM tanacsadé / HP)



AZ ITIL process”

A folyamat
ellengrzise

{ Process control)

A folyamat
timogatisa
(Process engblers)

(1) Az ITIL v2 féle 3brizolisban.
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1T mikoddési model |

(1) Az 3bran eqy konkrét eset 1athato, ezért nem a teljes ITIL (v2) arzendl jelenik meg rajta.
Célja az alap tevékenyséqi korok és a szolgiltatasi katalogus elhelyezése.
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Szolqaltatasi kataloqus
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AZ ITIL" (3zaz 3 v2)

—
/ \ Kiadas kezelés
(ugyﬁa!kapcso]a ’ Viltozas kezelés Probléma kezelés
kezelés

Konfiguricio kezelés Incidens kezelés

31tat3si szint ! 1 -
ittty Kapacitds kezeles O\
kezelés

5zolgaltatas Service

IT pénziiay kezelés )
P 9 folytonossaq kezelés Desk

Rendelkezésre 3113s
kezelés
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Fqy példa (incidenskezelés)
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Incidens végrehajtasi életciklus

Az alap #5C életciklus

B Az SLA méres teriilete

Az SLA mérés felfliggesztve
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Konfiguricios adatbizis (CMDB)

Uzlet (iigyfelek)
' = Problémak,
L L L f, L « igények
[ o o e e s e . o S . e 5
: fejlesztés | tizemeltetés } [
| — L 1 :
I Karbantartds ‘ il |
l fkonﬁgurécjé- i l
I Kezelés) | feltérképezés | l T
informacio beavatkozis
{ infrastruktdra CHW, SW) f
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A konfiguricios elem (Cl)

IT INFRASTUKTURA
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HARDWARE SOFTWARE DOKUMENTACIO HALOZAT 1. szint
NYOMTATO SZERVER ﬁiﬁgﬁﬁ $ZERZBDES WAN
ADATTAROLOK MUNKAALLOMAS —  ADATBAZIS UGYVITEL LAN
UGYVITELI
MONITOR LAPTOP 1 AAVNIAG As TECHNIKAI INTERNET
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Egy l<onﬁguréc1’és elem (CI)
attributumai

Azonaositok
(5N, search 1D,
SAPID, ...)

felhasenila
Cl gazda
_ hasznilék
dletcildus ista)
stituse
Audit adatok
Technikat ‘
lth"hu ikl tok - C l

Telephely _

(raktiron vagy lzemben)

g Felhasznilis tipus = liroday; korlitozott]

Smlgah_tnt.hi viszony := Raktir Cazonosita)
{bevonva; iij elem; prajekt; belss)

i _Tartézkodist hely™ = (raktdrban, felhasznilonil, szervizben,
i Munka azonositd

megoldonal, kézi raktirban)
Desktop attributum
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HW l<onﬁguréc1’és elem életciklusa

badrkezds
@ Nyiivantartasba
vétel

RAKTARON

ijrahasznositias

Eszktz
kiadli s
mozgatas -

visszavétel

selgjtezve

JAVITAS ALATT

SELEJTEZESRE VAR

Javithatattan
Garanciilis csera

SZERVIZBEN
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Kihivasok (3 v3 elézményei)

o V2 hijnyai

~ statikus” (szolgaltatasok biztositisa)

— nincs 3 CxO |3toterében

~ nem (igazan) integrdlia az IT (szolg3ltatas) fejlesztést
o Megviltozott korilmények

— N6 3 viltozisok szama

~ Szimos szabvany, legjobb gyakorlat kiizd egyazon
,igyfélért”, az IT-ért (ITIL, Cobit, CMMI, SOA, ...)

— Automatizilis
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HP SM Framework (hem azért :-)

Regulatory Environment

... de rajta megmutathato minden,
ami szamit
Kozépen mada a fehss, az informatika

Oldalt akiCk)tsl ,fiigq":

az igyfele(i) és
3 partnere(i)

Alul/feliil amik hatnak:

a torvények, elsirdsok kényszere
a versenyhelyzet

Az eszkodztar: 3 kor elemei.

Competitive Environment
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[ TIL v3

o Jellemzsk
— 5 konyv
— Szolgaltatss életciklus (,service portfolio”)
~ Szélesebb latokor (pl. 1T stratéqia)

— Fejlesztés integralisa (Service Design, Service
Transition)

— A szolqaltatds katalogus elsbbrelép
~ Szabvanyok inteqrilasa
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Szolgél’ca’cés életciklus

Continual Service

e e . Tervezés (igénytol a jovahagyasig

. Kivitelezés (csatarendbe 3llitss)
. Uzemeltetés (,ITIL classic”)

Service

Service

peratio

Service
Transition

(Vajon mi az 5 konyv cime?)
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ITIL v3 — fejlesztés vs lizemeltetés

Lifecycle
Focus

Service
Focus

Process

Focus

Technical
Focus
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Systems Service
Project Transition and
Management Operation

Software System
Development Management
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tt 3 vége?! (Merre tovabb?)

o Kozeliovsben eltinik 3 verziozas, de
~ Alap szolgaltatssi folyamatok (~SS) — ITIL v2
~ Egyéb megqondolasok (stratégia, szervezet, szolg. portfolio, ...) - v3

o Még tobb szabvany integrilisa egy egységes
keretrendszerben
o Automatizilis és szabvanyositas q vegletekig)

— Automatizalt szolgiltatasigénylés (szabvanyos
szolg3ltatssi elemek)

~ Automatizalt IT pénziigyi nyilvantartis, szamlaz3s
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