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Sarkadi-Nagy István 

elnök 

itSMF Magyarország 

CIO-k és a szolgáltatásirányítás: Mire 
tanít a szolgáltatás életciklus? 
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Szolgáltatás-
menedzsment a  

gyakorlatban 
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Az IT-szolgáltatásmenedzsment az ITIL v3  
  alapján 

 nyílt, bevált gyakorlat az IT-szolgáltatásmenedzsment területén; 

 hatékony fogalmi rendszer 

 közös nyelvet biztosít. 

Az ITIL  
1. költséghatékony 
2. minőségi 
3. értékteremtő  
4. üzleti fókuszú 

IT-szolgáltatások létrehozásához és működtetéséhez ad 
támogatást, amelyek a kiszolgált üzleti területek  
hatékonyságát és eredményességét segítik elő.  
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Mire van szüksége egy CIO-nak? 

1. Átfogó kép:  szolgáltatásmenedzsment szemlélet, 
látásmód kialakítása 

2. Hozzáállás, a siker legfőbb kritériuma 

 

F 
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Cost of Defect Removal vs.  

Better Cost Allocation  

Removal of De-  

fect  

Typical Cost Al- 

location  

Better Cost Al- 

location  

Prevention  Appraisal  Failure  

Cost Type  

19  

06.11.2009  .  
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Az értékteremtés 3 oldala 

attributes  
attributes  

Preferen-

ciák 
jellemzők 

érzékelés 

érték 

(üzleti  

eredmény) 

szolgáltatás ügyfél 

felhasználó 
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A szolgáltatás fogalma 

 A szolgáltatás az ügyfél számára történő értékteremtés 
olyan módja, amely az ügyfél által elérni kívánt 
eredményeket anélkül segíti elő, hogy bizonyos (nem 
feltételenül szükséges) költségeket és kockázatokat (az 
ügyfélnek) vállalnia kellene. 

üzleti 

eredmény 

ügyfél- 

eszközök 

IT-szolgál-

tatások 

termelés:     + érték 

beépítés:    + teljesítmény 

 - kötöttségek 
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A szolgáltatási eszközök típusai 

Képességek Erőforrások 

vezetés pénzügyi tőke 

szervezet infrastruktúra 

folyamatok alkalmazások 

ismeretek információk 

személyek személyek 

 Az erőforrások a szervezet kézzel fogható, 
‘tárgyi’  eszközei. Idetartoznak az 
infrastruktúrák, a személyek, a pénz vagy 
bármi más, ami közvetlenül szükséges a 
szolgáltatás nyújtásához. 

 A képességeket a szervezet tevékeny-
ségvégzésre vonatkozó, nehezen kézzel 
fogható, ‘immateriális’ adottságai, 
hozzáértése és elkötelezettsége alkotják. 

– fejlesztésük hosszabb időbe telik 

– önmagukban nem tudnak értéket 
teremteni 

 Erőforrások és képességek együtt teszik 
lehetővé az értékteremtést. 

 A szervezetek az eszközöket termékek és 
szolgáltatások formájában történő 
értékteremtésre használják. 
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A szolgáltatásnyújtás kontextusa 

IT-szolgáltató 

eszköz- 

típusok 

értékteremtés 

eszközök 

felhasználása 

eredményképződés 

(vagy köllségmegtérülés) 

lehetőségek 

versenytársak 

jogszabályalkotók 

szállítók 

befolyás 

igény 

teljesítés 

vezetés 

szervezet 

folyamatok 

ismeretek 

személyzet 

információ 

alkalmazások 

infrastruktúra 

pénzügyi tőke 

koordinálás, 

felügyelet és 

üzembe állítás 

ügyfelek 

termékek/ 

szolgáltatások 

képességek 

erőforrások 
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Az IT-szolgáltatások két oldala 

 a hasznosság az, amit az ügyfél kap – célra való alkalmasság 

 a garancia az, ahogy azt nyújtják – használatra való alkalmasság 

 

HASZNOSSÁG 

GARANCIA 

I/N 

I/N 

I/N 

alkalmas 

a célra? 

alkalmas a 

használatra? 

VAGY 

ÉS 

teljesítmény biztosítva? 

korlátok megszüntetve? 

kellő mértékben elérhető? 

megvan a kellő kapacitás? 

kellően folyamatos? 

kellően biztonságos? 

  I: Igen 

N: Nem 

előállított  

érték ÉS 

funkcionalitás 
vagy 

funkcionális 
tulajdonságok 

biztosíték 
vagy 

nem-funkcionális 
tulajdonságok 
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Az IT-szolgáltatásmenedzsment fogalma 

 A szolgáltatásmenedzsment olyan  
specializált szervezeti képességeket jelent,  
amelyek (javak és) szolgáltatások 
formájában értéket ad az   
ügyfeleknek. 

üzleti 

eredmény 

ügyfél- 

eszközök 

IT-

szolgáltatások 

szolgáltatási 

eszközök 

szolgáltatás- 

menedzsment 

beépítés:    + teljesítmény 

 - kötöttségek 

termelés:     + érték 

működtetés:      hasznosság 

garancia 

fejlesztés:       képességek 

erőforrások 

befektetés megtérülés 

és/vagy haszon  

érdekében 
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Egyéb fogalmak 

  Folyamatok 

 Funkciók  

 Szerepkörök 

F 
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A szolgáltatás 
életciklusa 
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Az ITIL® szolgáltatási életciklusa 

Szolgáltatás- 

stratégia 

Állandó 

szolgáltatás-

fejlesztés 

Szolgáltatás-

bevezetés 
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ITIL szolgáltatási életciklus folyamatai 

Állandó 
szolgáltatásfejlesztés 

Szolgáltatásstratégia Szolgáltatástervezés Szolgáltatásbevezetés Szolgáltatásüzemeltetés 

Igénymenedzsment 

Stratégiakészítés 

Szolgáltatásportfólió-
menedzsment 

Pénzügyi menedzsment 

Szolgáltatásiszint-menedzsment 
Szolgáltatáskatalógus-menedzsment 

Kapacitásmenedzsment 

Rendelkezésreállás-menedzsment 

Szolgáltatásfolytonosság-menedzsment 

                                                  Információbiztonság-menedzsment 
                                                  Szállítómenedzsment 

Eseménymenedzsment 

Incidensmenedzsment 

Kérésteljesítés 

Problémamenedzsment 

Hozzáférésmenedzsment 

Bevezetéstervezés és - 
támogatás 

                                                                                                   Változásmenedzsment 
                                                                                                   Szolgáltatási eszköz- és konfigurációmenedzsment 

                                                  Kiadás- és üzembeállítás-menedzsment  

Szolgáltatásellenőrzés 
és -tesztelés 

Értékelés 

                                          Ismeretmenedzsment 
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Szolgáltatási életciklus irányítása Szolgáltatási életciklus működtetése 

Szolgál-

tatási 

életciklus 

áttekintés 
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Az ITIL® V3 kiadványok struktúrája 

Törzsanyag 

 Bevezetés az ITIL szolgáltatáséletciklusba 

 Az öt könyv 

– Szolgáltatásstratégia - SS 

– Szolgáltatástervezés - SD 

– Szolgáltatásbevezetés - ST 

– Szolgáltatásüzemeltetés - SO 

– Állandó szolgáltatásfejlesztés - CSI 

Kiegészítő kiadványok 

 Támogatás egy-egy piaci szektor vagy 
technológia számára 

– zsebkönyvek 

– ITIL megvalósítása kis méretekben 

– ITIL-alapú szolgáltatásmenedzsment 
osztály létrehozása 

Web 

 Értéknövelt termékek, folyamattérképek, 
sablonok, tanulmányok 

Szolgáltatás- 

stratégia 

Állandó 

szolgáltatás

-fejlesztés 

Szolgáltatás-

bevezetés 
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Az ITIL® szerepe 

Belső folyamatok és 
eljárások 

Szabvány 

Jól bevált gyakorlat 

Munkautasítások 

és intézkedések 

Az IT-szolgáltatásmenedzsment 

megfelelőségének tanúsítása 

Útmutatás az IT-szolgáltatás- 

menedzsment megvalósításához 

Az IT-szolgáltatások  

nyújtása és támogatása 

ITIL 

ISO/IEC 
20000 
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Az ITIL® testre szabása 

 Elfogadni az ITIL® útmutatásait és testre szabni azokat a 
különböző üzleti környezetekhez és szervezeti stratégiákhoz 

 A kiegészítő útmutatások megadják a kellő rugalmasságot 
ahhoz, hogy törzsanyagot igen eltérő környezetekben is meg 
lehessen valósítani. 

Kiegészítő 

útmutatások 
Web-es támogató 

szolgáltatások 
Törzsanyag 

Testre szabott 

megvalósítás 
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Az ITIL® minősítési rendszere 

OSA: Üzemeltetési támogatás & elemzés 

PPO: Tervezés, védelem & optimalizálás  

RCV: Kiadás, felügyelet & ellenőrzés 

SOA: Szolgáltatáskínálat & -megállapodás 

2 kreditpont 

3 kreditpont 
modulonként 

5 kreditpont 

22 kreditpont szükséges 

még nincs meghatározva 
Felsőszintű 

ITSM 

diploma 

ITIL szakértő 

Menedzsment az életcikluson keresztül 

Képesség-modulok 

SS SD ST SO CSI 

Életciklus-modulok 

SOA RCV PPO OSA 

ITIL v3 alapszint  a szolgáltatásmenedzsmentben 

4 kreditpont 
modulonként 
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A szolgáltatási  
stratégia 



itSMF – it Service Management Forum 21   CIO 2010 

Szolgáltatásstratégia 

Rendeltetés 

 Az üzleti értékekre koncentrál 

 Az IT-szolgáltatásmenedzsment olyan módon történő tervezése, fejlesztése és 
megvalósítása , hogy az ne csak szervezeti képesség legyen, hanem stratégiai 
eszköz. 

 Szolgáltatás portfólió menedzsment 

 Pénzügyi és igénymenedzsment 
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Terjedelem 

 piacfejlesztés – belső és külső 

 szolgáltatási eszközök 

 szolgáltatásportfólió és -katalógus 

 stratégiamegvalósítás – szolgáltatáséletcikluson keresztül 

 stratégiai folyamatok: 
 Stratégiakészítés (SG) 

 szolgáltatásportfólió-menedzsment (SPM) 

 Igénymenedzsment (DM) 

 pénzügyi menedzsment (FM) 

 stratégiai kockázatok 
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Stratégia megvalósítása 

Stratégiamegvalósítás 

Szolgáltatás- 
tervezés 

Szolgáltatás- 
bevezetés 

Szolgáltatás- 
üzemeltetés 

Állandó  
szolgáltatásfejlesztés 

Szolgáltatás- 
stratégia 

szolgáltatástervezési 
követelmények 

szolgáltatásbevezetési 
követelmények 

szolgáltatásüzemeltetési 
követelmények 

•szolgáltatásportfólió 
•szolgáltatáskatalógus 

mérés és értékelés 

mérés és értékelés 
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Stratégiakészítés 

A stratégiakészítési folyamat fő tevékenységei: 

1. piacmeghatározás 

2. kínálatfejlesztés 

3. stratégiai eszközök  
fejlesztése 

4. végrehajtás előkészítése 

Ügyfél Szolgáltató 

Szolgáltatási 

eszközök 

Képességek 

Erőforrások 

Ügyfél-

eszközök 

Képességek 

Erőforrások 

+ (ügyfél) 

teljesítmény- 

potenciál 

(ügyfél) 

kockázatok - 

igény 

+ 

szolgáltatási 

potenciál 

+ 

+ költségek 

- 
kihasználatlan 

kapacitás 

Üzleti 

eredmények 

érték- 

potenciál + 

eszközök 

megtérü-

lése 

eszközök 

megtérü-

lése 

+ + 

ellentételezés 

+ eszköz-

terhelés 

+ 

? 

Szolgál-

tatás- 

portfólió 

+ befektetés 

Szolgáltatástervezés 

Szolgáltatásbevezetés 

Szolgáltatásüzemeltetés 

4 

3 

2 

1 
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A szolgáltatás  
tervezése 
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Szolgáltatástervezés 

Rendeltetés 
  A Szolgáltatás Stratégia javaslata alapján megtervezi és kifejleszti a 

szolgáltatást 

Szolgál-

tatás-

tervezés 

általános 
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Tervezési területek 

1. szolgáltatási megoldások tervezése  

• üzleti követelmények azonosítása, szolgáltatási követelmények 
megadása és a szolgáltatás megtervezése 

2. szolgáltatásmenedzsment-rendszerek és -eszközök tervezése  

• Szolgáltatás portfólió  és katalógus a szolgáltatások teljes életcikluson 
keresztül történő felügyeletéhez 

3. technológiai és menedzsmentarchitektúrák tervezése  

4. folyamatok tervezése  

5. mérési rendszerek, módszerek és mérőszámok tervezése  
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Üzleti haszon 

 a tulajdonlás teljes költsége csökken (TCO) 

– A költséget a teljes életciklusra kell vetíteni 

 javul a szolgáltatásminőség 

 javul a szolgáltatás (belső) konzisztenciája 

 új vagy megváltozott szolgáltatások könnyebb megvalósítása 

 javul a szolgáltatások összehangoltsága 

 növekszik a szolgáltatás teljesítménye 

 javul az IT irányíthatósága (átláthatósága) 

 eredményesebb szolgáltatásmenedzsment- és IT-folyamatok 

Szolgáltatás- 
tervezés 

Szolgáltatás- 
bevezetés 

Állandó szolgáltatás- 
fejlesztés 

Szolgáltatás- 
stratégia 

Szolgáltatási 
megoldások 

Szolgáltatási 
tervcsomag Architektúrák, 

folyamatok, 
mérések 

szabványok,  
normák 
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A szolgáltatások 
bevezetése 
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Szolgáltatásbevezetés 

Rendeltetés 
 Tervezi a szolgáltatások bevezetését (erőforrások és képességek) 

 Teszteli és értékeli  

 Az új vagy megváltozott szolgáltatások üzemelésre átadja, 
kiszervezi, visszaszervezi 
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A szolgáltatások 
üzemeltetése 
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Szolgáltatásüzemeltetés 

Rendeltetés 
 

 Működtet (SLA szerint) és támogat 

 Figyeli és felügyeli a szolgáltatásokat és a technológiát 

 Optimalizál 

 Itt folyik az értékteremtés 
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Állandó  
szolgáltatás- 

fejlesztés 
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Állandó szolgáltatásfejlesztés 

Rendeltetés 

 Tudatosan tárja fel a javítás / fejlesztés lehetőségeit 

 A szolgáltatások jobb tervezésével, bevezetésével és 
üzemeltetésével teremt értéket 
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Célok 

 Állandóan keresni a javítási-továbbfejlesztési lehetőségeket 

 Az IT-szolgáltatások és a változó üzleti igények összehangolása 
Állandóan újra és újra összhangba hozni az IT-szolgáltatásokat a változó üzleti 
igényekkel az üzleti folyamatokat támogató IT-szolgáltatások továbbfejlesztési 
lehetőségeinek feltárásán és megvalósításán keresztül. 

 Az IT-szolgáltatások minőségének javítása 
A szolgáltatásszint-teljesítés eredményeinek vizsgálatával és elemzésével 
egyedi tevékenységeket határozni meg és valósítani meg az IT-szolgáltatások 
minőségének javítására. 

 Költséghatékonyság javítása 
Javítani az IT-szolgáltatásnyújtás költséghatékonyságát az ügyfélelégedettség 
feláldozása nélkül. 

 A folyamatteljesítmény javítása 
Javítani az eredményességét és hatékonyságát az IT-szolgáltatásmenedzsment 
háttérfolyamatainak  

 Az életciklus-szakaszok továbbfejlesztése 
Áttekinteni, elemezni a továbbfejlesztési lehetőségeket és erre vonatkozó 
javaslatokat tenni az összes életciklus-szakaszra. 
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Terjedelem 

 az IT-szolgáltatásmenedzsment, mint szakterület általános jó állapota, 
rendezettsége 

 az IT-szolgáltatások portfóliójának állandó összhangba hozása a 
mindenkori és jövőbeni üzleti igényekkel 

 az egyes szolgáltatásokat lehetővé tevő IT-folyamatok érettsége egy 
állandó szolgáltatáséletciklus-modellben 

IT- 

szolgáltatás- 

menedzsment 

szolgáltatás- 

életciklus 

szolgáltatás- 

portfólió 

üzlet 

IT-szolgáltatás 

ITSM-folyamat 
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Szolgáltatási életciklus –  
fő eredmények és kapcsolódások 

Szolgáltatás- 
tervezés 

Szolgáltatás- 
bevezetés 

Szolgáltatás- 
üzemeltetés 

Állandó  
szolgáltatásfejlesztés 

Szolgáltatás- 
stratégia 

Igény Üzlet/ügyfelek 

Jövőkép,  
célok 

Szolgáltatási 
csomagok Stratégiák, irányelvek, 

és szabványok 

Erőforrások és 
korlátok 

Szolgáltatási 
megoldások 

Szolgáltatási 
tervcsomagok Architektúrák, 

folyamatok, 
mérések 

Szabványok, 
normák 

Tesztelt és 
üzembe állított 
szolgáltatások Bevezetési/ 

átadási tervek 

SKMS/CMS 

Javítások, 
intézkedések és 

tervek 

Üzemelő 
szolgáltatások 

F 
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+teljesítmény 
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