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ISO/IEC 20000 tanusitasok 2011-13 kozott / 1
61 (54) orszag, 713 (662) tanusitott szervezet
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# | Foldrész Terdlet 2011 | 2013
1 | Azsia Tavol-Kelet 339| 358
2 |Eurépa |Nyugat-Europa | 143 | 111
3 | Amerika | Eszak-Amerika 48 67
4 | Europa | KOzép-Eurdpa 48 64
5 | Eurépa | Dél-Europa 37 49
6 | Amerika | Dél-Amerika 16 23
7 | Azsia Kozel-Kelet 12 14
8 | Eurdpa | Kelet-Europa 9 14
9 | Eurépa | Eszak-Eurdpa 10 10
10 | Afrika Afrika 3
Osszesen | 662 | 713
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# | FOldrész | 2011 | 2013
1 | Azsia 351| 372

| 2 | Europa 247 | 248 l
3 | Amerika 64 90
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F6 kulonbsegek az ISO/IEC 20000-1:2005-h0z képest

> szorosabb illeszkedés az ISO 9001-hez és az ISO/IEC 27001-hez;

> aterminologiai valtoztatas, hogy jobban megfeleljen a nemzetkozi
nyelvhasznalatnak;

> a ,szolgaltatasmenedzsment-rendszer” (SMS) kifejezes bevezetése
(szabvanyban: szolgaltatasiranyitasi rendszer!);

> az 6sszes menedzsmentrendszerrel kapcsolatos kbvetelmeény
egyetlen, egyseges szerkezetben jelenjen meg;

» a masok altal miikodtetett folyamatok felligyelete tekintetében a
kbvetelmények tisztazasa;

» az SMS hatokorenek megadasara vonatkozo kévetelmeények
tisztazasa;

» annak tisztazasa, hogy a PDCA-mddszer az SMS-re (beleéertve a
szolgaltatasmenedzsment-folyamatok) es a szolgaltatasokra
egyarant alkalmazando;

> U] kbvetelmenyek bevezetése Uj vagy megvaltozo szolgaltatasok
tervezesére és atadasara vonatkozoan
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Masok altal mikodtetett folyamatok feltigyelete

> A szolgaltatonak képesnek kell lennie a masok altal mikodtetett
folyamatok felligyeletére, azaz:

— szamon kérhetének kell lennie és hataskorrel kell rendelkeznie az
ilyen folyamatokra vonatkozoan a betartasukat illetéen;

— fellgyelni kell az ilyen folyamatok leirasat és a mas folyamatokhoz
val6 kapcsolodasait (P);

— meg kell tudni allapitania a folyamatok teljesitményét és a
folyamatkovetelmeényeknek valo megfelelésiiket (C);

— felligyelnie kell a folyamatfejlesztések tervezesét és priorizalasat (A);
— meég akkor is, ha magat a folyamatot masok vegzik (D).
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Az ISO/IEC 20000-as szabvanysorozat

resz (2005, 2011): A szolgaltatasmenedzsment-rendszer
kbvetelményei

rész (2005, 2012): Utmutaté a szolgaltatasmenedzsment-rendszer
alkalmazasahoz

rész (2009, 2012): Utmutato az ISO/IEC 20000-1 hatokorének
megadasahoz és alkalmazhatosagahoz [Mdszaki iranyelv]

resz (2010, 2014): Folyamat-referenciamodell [M(iszaki iranyelv]
resz (2010, 2013): Példa megvalositasi tervre az ISO/IEC 20000-1-hez
[Mdszaki iranyelv]

resz (2017?):

resz (2017?):

resz (2017?): Folyamatfelméres modellje [M(szaki iranyelv]

resz (2017?):

. rész (2013): Fogalmak es szotar [Miszaki iranyelv]

. rész (2013): Utmutatd az 1ISO/IEC 20000-1:2011 és kapcsolodd
keretrendszerek kozott: ITIL®
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Az MSZ 1SO/IEC 20000-1:2013
nemzeti szabvany megjelentetése

> A nemzeti szabvany megjelentetéesét és szakmai elékeszitéset az
ItSMF Magyarorszag kbzhasznu egyestilet szervezéseben és
kdzremikddesével a kovetkezé szervezetek tamogattak:

— ALFA-CON Tanacsado Iroda és Oktatokozpont Kft.
— ASC Vezetéi es Informatikai Tanacsado Kft.

— CONET Szamitastechnika Kft.

— D-Vision Szamitastechnikai Kft.

— EMT Zrt. — NQA Hungary

— GPIT Informatikai Szolgaltato Kft.

— itSMF Magyarorszag

— LATERAL Consulting Kft.

— T-Systems
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ISO/IEC 20000 kovetelmenyeinek hatokore

» A szabvany kovetelmenyei kiterjednek a szolgaltatasok

— tervezeésére,

— atadasara, 5

— nyujtasara es A D( atadas
C

— tovabbfejlesztésere @
» annak erdekében, hogy a szolgaltatasok

O teljesitsék a szolgaltatasi kdvetelmenyeiket, és hogy

© ertéeket képezzenek mind az tgyfel, mind a
szolgaltato szamara.
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ISO/IEC 20000 szerinti SMS hatokore

> A szolgaltatonak

— meg kell adnia az SMS hatokoret, és azt

— be kell illesztenie a szolgaltatasmenedzsment-tervbe.
> A hatokorh6z meg kell adni

— aszolgaltatast nyujto szervezeti egység nevet s a

— nyujtando szolgaltatasokat.

> A szolgaltatonak mas tenyezéket is figyelembe kell vennie,
amelyek hatassal vannak a nyujtando szolgaltatasokra — tobbek
kozt:

— afoldrajzi helye(ke)t, ahonnan a szolgaltato a szolgaltatasokat
nyujtja;

— az Ugyfeleket és telephelyeiket;

— aszolgaltatasok nyujtasahoz hasznalt technologiat;
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Magyar cegek SMS-ének hatokore

The SMS of

» |P System Informatikai Kft.
— supports the provision of energy IT and infrastructure services support
» KFKI Rendszerintegracios Zrt.

— covers managed services supporting infocommunication and security
systems, provided to external clients

» Synergon System Integrator Ltd

— covers the provision of IT operations, outsourcing, service management
and Service Desk services to external customers

> 99999 Informatika Kft.

— provides data center operations & maintenance, IT infrastructure support
services

» GPIT Informatikai Szolgaltato Kft.
— provides the IT application management, support and development
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Tovabbi SMS-hatokorok

The SMS of

> Skoda Auto a.s. supports the provision of:
— Mobile Office Service
— SAP Environment and SAP Base Support Service
— ICT Infrastructure Monitoring Service
— SW Support Service for IT Processes
» S &TCZs.r.o. supports the provision of:
— Qutsourcing of IT infrastructure
— Workplace management outsourcing
— Qutsourcing of server and storage infrastructure
— Qutsourcing of network infrastructure
— Helpdesk outsourcing
— Application Service Providing
» Logica Czech Republic s.r.o delivers services, in particular:
— Business Process Outsourcing
— Outsourcing, Administration and Support of applications
— Qutsourcing, Administration and support of technical infrastructure

— for subjects of public services and business subjects in CEE region (Central and

Eastern Europe)
LATERAL Consulting 13



A PDCA-modszer alkalmazasa az SMS és a
szolgaltatasok szintjén

Tervezes: az SMS létrehozasa, dokumentalasa

és megallapodas az SMS-ben. /;> TER\;)EZES 4\
— Az SMS kiterjed az iranyelvekre, celokra, (P) )

tervekre és folyamatokra a szolgaltatasi 4 . \
. , s . Szolgéaltatas-
kdvetelmeények teljesitese erdekében.

o - ) menedzsment-
Vegrehajtas: az SMS bevezetese és miikod- rendszer N4
tetése a szolgaltatasok tervezése, atadasa, Szolgaltatés- ,
nyUjtasa és tovabbfejlesztése érdekében.  BEAVAT- menedzsment- || VEGRE-

KOZAS HAJTAS

Ellendrzés: az SMS és a szolgaltatasok meg-  (a)  \\__fovamatok )

figyelése, mérése és vizsgalata 6sszevetve @
az iranyelvekkel, célokkal, tervekkel és /T

(D)

szolgaltatasi kovetelmeéenyekkel, valamint [ Szolgaltatasok ]
az eredmenyek jelentese.

Beavatkozas: helyesbité intezkedesek az ELLEN- <:)/
SMS és a szolgaltatasok teljesitményének OF(QCZ)ES

rendszeres tovabbfejlesztése érdekében.
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A szolgaltatasmenedzsment-rendszer
es az ITIL keretrendszer / 1

Ugyfelek Szolgaltatasmenedzsment-rendszer (SMS) Ugyfelek

(és mas Vezetés feleléssége  Masok altal mikodtetett CHYES

érdekelt folyamatok iranyitasa érdekelt
felek SMS létrehozésa Dokumentaciomenedzsment felek)

Eréforrasmenedzsment
Szolgaltatasi Uj vagy megvaltoz6 -7{s|sEI11 k) Szolgaltatasok
kbvetelmenyek VY- atadasa
Szolgaltatasnyujtasi folyamatok

Kapacitas- Szolgaltatasszint- Igli‘?tgplggigé-
menedzsment menedzsment =
Szolgaltatasfoly- menedzsment

tonossag- és ren- Szolgaltatas- Szolgaltatasok

delkezésredllas- jelentés koltsegtervezése

menedzsment és -kovetése

Felligyeleti folyamatok
Konfiguraciomenedzsment
Valtozdsmenedzsment
Kiadéas- és Uzembeallitas-

, . enedzsmen .
Megoldasi Kapcsolattartasi

folyamatok folyamatok
Incidens- és szolgaltatés- Uzletikapcsolat-
kérés-menedzsment menedzsment

Problémamenedzsment Szallitbmenedzsment
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A szolgaltatasmenedzsment-rendszer
es az ITIL keretrendszere / 2

Szolgaltatasi életciklus igazgatasa
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Szolgaltatasi életciklus miikgdtetese
Szolgéltatasstratégia Szolgéltatastervezes Szolgéltatasatadas | Szolgéltatastizemeltetés

Uzletikapcsolat-menedzsment

PE‘I

lgénymenedzsment
Szolgaltatasportfolio-menedzsment i
IT-szolgaltatasok stratégiai Tervezéskoordinalas
menedzsmentie
IT-igazgatas zolgaltataskatalogus-menedzsment
Kapacitasmenedzsment '
rRendelkezesreallas-menedzsment
-szolgaltatastolytonossag-menedzsment
Informéciébiztonsé-menedzsment
E S7allitomenedzsment
|
|

Atadastervezes es -tamod

Szolgaltatasbevizsgalas é@tesztelés
| Valtozasértékelés [

Incidensmenedzsment
Problémamenedzsment

Kérésteljesités
Hozzatérésmenedzsment
Eseménymenedzsment
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Kérdesek a tanusitasokkal kapcsolatban

1. Mi volt a motivacio?

2. Keletkezett-e kimutathato haszna a tanusitas
megszerzesének?

3. Milyen hibakat kdvettek el a felkesziilés soran?
4. Mia kovetkezé lepés?
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