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Eletciklusszemlélet az ITIL V3-ban

itSMF Magyarorszag 4. konferenciaja

Az ITIL® rovid torténete

1. verzié: 1986 — 1999

tébb mint 40 kényvben leirt, funkcidkra épitd
megkozelités

2. verzio: 1999 — 2006

Az IT-szolgaltatdasmenedzsment globalisan
elfogadott keretrendszere: 10 kdnyvben leirt,
folyamatokra épit6 megkdzelités

3. verzioé: 2007 - 20?7
Az IT és az Uzleti oldal integraciodjat hirdetd,

életciklusra épitd megkozelités, amely a
szolgaltatasi életciklust az ITIL® térzsanyagat

Az IT infrastruktiramenedzsment bevalt gyakorlata:

Szervezeti
funkciok

<~

Horizontalis
folyamatok

<

Szolgaltatasi
életciklus
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N ITIL v2: Hidépités az IT és az Uzlet
ITIL v2 kozott

fokuszaban a
horizontalis
folyamatok

rendszere

ITIL kis sze -  Szolgaltatas-
vezetekber menedzsment

: .y Szolgaltatas-

tamogatas

Szolgaltatas- o Az
biztositas ITIL v3
Kibaviilt
terjedelme
egységes
életciklus-
szemléletben

ITIL v3: Integracié IT és tzlet
kozott
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ITIL® 3. verzidé — elso pillantasra

» A szolgaltatas értékteremté (stratégiai) szerepének elétérbe
kerulése.

» Az SLA, mint garancia a szolgaltatasmin&ségre (warranty).

» A szolgaltatas anyagi (er6forrasok) és nem-anyagi jellegi
(képességek) eszkozeinek egylttes kezelése.

> Szolgaltataséletciklus: jol értelmezhetd keret a
szolgéltatdsmenedzsment szervezéséhez.

» Szervezeti funkciok és horizontalis (egytttmikodést
megvalositd) folyamatok egymast kiegészité szerepe.

» A szolgaltatasmenedzsment informacioigényének egységes
rendszerbe foglalasa (konfiguraciomenedzsment-rendszer —
CMS).

» Modellek kiterjedt hasznalata a szolgaltatasoknal és a
szolgaltatasmenedzsmentnél
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A szolgaltatas felépitése

Uzletiszolgaltatas-menedzsment

Uzleti szolgaltatas

: Uzleti
olyama folyamat 0

hasznossag (funkcionalitas)
cél, hatas, funkciok, kapcsolatok

IT-szolgaltatas olgaltata

garancia
szolgaltatasi szintek, célkitiizések, szolgal-
tatasi id6szakok, biztositas, felel6sségek

o

eszkdzok/erdforrasok
rendszerek, miiszaki eszk6zok,
komponensek

infrastruktoia adatok

aikalmazasok

eszkdzok/képességek
folyamatok, tamogaté célkitiizések

OLA-k, tamogato
szerzédések szolgaltatasok
I I

IT-folyamatok ]

eszkdzok/képességek
szervezeti er6forrdsok, személyek,
szakértelem, beszallitok

1 1
tamogat6 beszallitok
csapatok
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»>Alapvet6 cél: a

és az uizemeltetés kozott is.

itSMF 2008 konferencia

»Az életciklus fogalma nem uj az ITIL-ben,
de eddig nem kapott megfelel6 szerepet.

»>Az életciklusszemlélet jobban ravilagit az
integracio szikségességére a fejlesztés

A szolgaltataséletciklus fogalma

Az életciklus fogalma

az ITIL v2-nél az
LAlkalmazasmenedzsment”
c. kotetben jelent meg

szolgaltatdsmenedzsment legyen az
egész életciklus soran figyelembe véve

» nem elegendd Uj alkalmazasokat késziteni,
majd ezeket csak mintegy “atdobni a falon”.

Az ITIL v3 fejlesztése
soran egyértelmi
tamogatast kapott az &
életciklus-megkozelités
kiterjesztése
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Alkalmazasok életciklusa (ITIL v2)

Uzletvitel + fejlesztés + lzemeltetés

Kovetelmény-
meghatarozas

Optimalizalas (Maszaki)
tervezés

Uzemeltetés fejlesztés

Ozemeltetés Osszeallitas és
z tesztelés

Uzembe allitas

Uzletvitel + Uzemeltetés + fejlesztés
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szerint

Szolgaltatasstrategia (SS)

Portfolio- i 1 Stratégiakialakitas
kezelés ) Igényfelmérés
Allando|szolgaltdtasfejlesztés - N"‘ Szolgaltatistervezés (SD)
>

Specifikacié P \

\
Optimalizala; Yervezés ’

(")Jszeéllit&is
éd tesztelés

Uzembe ¢
allitas
A

Visszavonas Szolgaltatasbevezetés (ST)

Szolgdltatasizemeltetes (S0)
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A szolgaltatasi életciklus — f6 szakaszok
szerint

Strateg®™

& ol
Rdltarssbeve

[ﬁmr'}'ﬂlmum('—ﬂm‘—

-—
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Az életciklusszakaszok kapcsolodasai

mérés és
értékelés
Stratégia megvalositasa

Szolgaltatas-
tervezés

Szolgaltatas- ]
. szolgaltatas-
bevezetés . "
fejlesztés

Szolgaltatas-
lizemeltetés

Szolgaltatas-
stratégia

« szolgaltatasportfolio
« szolgaltataskatalogus

mérés és
értékelés
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Az ITIL v3 kiadvanyok strukturaja

Torzsanyag
» Az 6t f6 kényv
» Szolgaltatasstratégia - SS
» Szolgaltatastervezés - SD
» Szolgaltatasbevezetés - ST
» Szolgaltatasiizemeltetés - SO
> Allandé szolgaltatasfejlesztés -
Csl
> Bevezetés az ITIL
szolgaltataséletciklusba
Kiegészité kiadvanyok
» Tamogatas egy-egy piaci szektor
vagy technolégia szamara
Web
> Ertéknovels termékek,
folyamattérképek, sablonok,
tanulmanyok

itSMF 2008 konferencia 11 Eletciklusszemlélet az ITIL v3-

V2 -> V3 leképezés

lizemelésiranyitas

zolgaltatasmérés, -jelentés és -fejlesztés

A szolgéltatasiranyitas
bevezetésének tervezése

@ , Biztonsag-

menedzsment
7 . Y Szolgaltatas-
9'99' tamogatas
‘ pénziigyi
iranyitas Szolgalt itas-
6 55 biztosits s
eVCZC\'-c konfiguracié-, valtozas- és kiadaskezelés kezelése

Albinemouaydsy  eszkdzkezelés [ menedzsment |

életciklusszemlélet
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Szolgaltatasuzemeltetés

Fo6 cél
» Az eredményesség és hatékonysag elérésére a
szolgaltatasok nyujtasaban és tamogatasaban.

-

= mL

Service Operation
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A szolgaltatasiizemeltetési folyamatok f6

kapcsolatai
A szolgaltatas
a normal/

megegyezett —EuoLielessto Valtozas-  kiadasi Kiadas-
Valtozaskerés menedzsment R menedzsment

szint felett
legyen

T korrigalé / megel6z6
valtozaskérés

A szolgaltatas
a normal/ o
N Rt  rasteljesités
hatarokon
beliil van

Hozzaférés-
menedzsment

A szolgaltatas
a normal/ felhasznaloi Incidens-
megegyezett incidensbejelentés menedzsment
szint ala kertilt

e L

|
. automatikus 1 eseményelemz6
Esemeny- incidensbejelentés 1 jelentés

menedzsment
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Szolgaltatasbevezetés

Fo6 cél
> Uj vagy megvaltozott szolgaltatasok iizemelésre
torténd atadasa.

Service Transition
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A szolgaltatasbevezetés szerepe az
életciklusban

Allandé szolgaltatasfejlesztés

Valtozasmenedzsment

z £ o < - Py . egyéb
Szolgaltatasi eszkoz- és konfiguraciomenedzsment . életciklus-

szakaszok

Szolgaltatasbevezetés tervezése és tamogatasa

Szervezeti és érdekeltségi valtozasok feliigyelete és kezelése . gﬁ%ﬁs
folyamatok

bevezetési
folyamatok

Valtoztatas vagy szolgaltatas értékelése

. . Uzembe | [Atadas, A
. Kiadas Szolgalta- | . . . N véltozas-
Szolgal- % || Ossze- | [ allitas || e R el
A tervezé- (|, .. | tas teszte AT
tatas- . | @llitas ésl |, =~ allitas, | -
tratéaial B se és el . 1. Jése és ki- y
stratégia | tervezés [| it =SS |probala e és e vissza- alapallapot
vonas
Korai tdmogatas
i s izembeallitas-menedzsment értékelési
e e e e T 1 pont

Szolgaltatasellendrzés és -tesztelés

Ismeretmenedzsment
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Tervezés és tesztelés az életciklus soran
(szolgaltatastervezés és -bevezetés)

o — - Szolgaltatasfellilvizsgalati —

) Ugyfél- és lzleti kritériumok Szolgaltatasi csomagok,

1. szint kovetelmények DR E kinalatok és szerzédé-
meghatarozasa sek végellenbrzése

Szoladltatasi Szolgaltataselfogadasi
& 2oom [ . s
- szin neny! elfogadasi tesztje
meghatarozasa
Szolgaltatasizemeltetési /
kritériumok
. Szolgaltatasmegoldas Szolgaltatas
V 3. szint 9 gl - - - - - - - 9

meghatarozasa Uzemkészségi tesztje
Szolgaltataskiadas /

tesztelési
4. szint SPAICEIEIERNEERI Kritériumaj  Szolgaltataskiadas
:; 2 &l meghatarozasa csomagtesztje
5, szint Szolgaltatasmegoldas Komponens- és
=20 kifejlesztése Osszeszerelési teszt
Szolgaltatas-
komponens
Osszedllitasa és
tesztelése
belsé és kiilsé
szallité
itSMF 2008 konferencia 17 Eletciklusszemlélet az ITIL v3-
y 1 4 y
Szolgaltatastervezés
Fo6 cél

» A szolgaltatasok és a szolgaltatasmenedzsment-folyamatok
tervezése és kifejlesztése

Service Design
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Terjedelem

Mindent atfogo (holisztikus) megkoézelités a tervezésre és
fejlesztésre:

> Uj vagy megvaltozott szolgaltatasok
» A szolgaltatasportfolio, beleértve a szolgaltataskatalogust

» A technolégiai architektura és a kapcsolodo
menedzsmentrend-szerek

» A szikseéges folyamatok
» Mérési modszerek és mérészamok

itSMF 2008 konferencia 19 Eletciklusszemlélet az ITIL v3-

Az életciklusszakaszok kapcsolatai:
tervezés —> bevezetés —> lizemeltetés

SAC: szolgaltataselfogadasi kritériumok
SLR: szolgaltatasi szint kévetelményei
SLA: szolgaltatasi megallapodas
SLM: szolgaltatasiszint-menedzsment
SDP: szolgaltatasi tervcsomag

(a szolgaltatas dokumentacidja)

uzleti
kovetel-
mények

uzleti
kovetel-
mények

uzleti
kovetel-
mények

uzleti
kovetel-
mények

megegyezés az uzleti i szolgaltatasi szolgéltatési
kovetelményekben [| megoldas || megoldas fEELEL[ILER] megoldas

és dokumentalas [I tervezése [ kifejlesztése [Nl -EF TN GEYACI ST
[CEICEESIED] EEWE DN WCIE UM (bevezetss) | (bevezetés)

tervezés és fejlesztés probaiizem éles iizem

L L L L L |

projekt :
1 1 1

SAC 1 SAC 1 SAC 1 SAC SAC SAC

1 1 1 v v
1 1 1
|
I
I

1 1
: |
nelte lizemeltetés
1 1 1 1 |
SLA SLA
1 1 1 1 1

bevezetés

valtozasmenedzsment
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A szolgaltatasportfolio felépitése

szolgaltatasportfolio

szolgaltatas-
allapot:
azonositott
megadott szolgaltatas-

elemzett varolista
jovahagyott
bejegyzett
megtervezett
kifejlesztett
Osszedllitott szolgaltatas-
tesztelt katalogus
lizembe Aallitott
izemel6

visszavont visszavont

—— SO ____—=
itSMF 2008 konferencia 21 Eletciklusszemlélet az ITIL v3-

Az Ugyfél altal
lathaté része a
szolgaltatasportfélionak

Allandé szolgaltatasfejlesztés

Fo6 cél
» A szolgéltatasok jobb tervezésével, bevezetésével és

Uzemeltetésével fenntartani és novelni a Iétrehozott
értéket az tgyfélnek.
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Az életciklus vetlilete
az allandoé szolgaltatasfejlesztésben

Uzleti jovokép,
Mi a jovékép? kuldetés, célok
és célkitlizések

Hol vagyunk Alapallapot
most? felmérése
rogyan
Hove ek Mérhets célok
lendiletet? jutnis

S
Eljutottunk-e M’er"ese'k és
oda? mérészamok
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A szolgaltatasmérés és -javitas lépései

1. meghatarozni,
hogy mit kellene
mérni

7. megvalésitani a
helyesbit6 intézkedést

2. meghatarozni,
hogy mit lehet mérni

meghatarozni:

* jovokép és stratégia

« taktikai célok

« operativ célok 4 \
3. osszegyiijteni az

6. Bemutatni és hasznalni

az informaciot adatokat
felmérés 6sszefoglalasa ki? hogyan? mikor?
intézkedési tervek, stb. adatintegritas?

5. elemezni az adatokat
kapcsolatok? tendeciak?
terv szerinti? célok elérve?
heylesbitd intézkedés?

4. feldolgozni az adatokat
«—| gyakorisag? formatum?
rendszer? pontossag?
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Szolgaltatasstratégia

Fo6 cél
» Az IT-szolgaltatas stratégiai szerepének megteremtése, a

szolgaltatdasmenedzsment stratégiai eszkozként valo
felhasznalasa.

itSMF 2008 konferencia 25 Eletciklusszemlélet az ITIL v3-

Terjedelem

> piacfejlesztés — bels6 és kuils6

> stratégiakészités, -megvaldsitas

» pénzigyi menedzsment

» igénymenedzsment

» szolgaltatasportfoliG-menedzsment
» szervezetfejlesztés
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A stratégia alapja: uzleti indokoltsag

ﬂleti indoklas \

A. Bevezetés
bemutatja a szolgaltatassal megceélzott lizleti célokat

B. Modszerek és feltételezések
megadja az uzleti indoklas kereteit, mint pl. idészak,
kinek a koltségérél és hasznardl van sz6

C. Uzleti hatasok
a pénzligyi és nem-pénzugyi jellegl Gizleti indoklas eredményei

D. Kockazatok és kiilonleges koriilmények
annak a valoszinlisége, hogy mas eredmények szuletnek

E. Javaslatok
konkrét javasolt intézkedések

itSMF 2008 konferencia 27 Eletciklusszemlélet az ITIL v3-

A szolgaltatasportfolié szerepe

szolgaltatasokkal
Osszekapcsolva

B = piaci lehetéségek

szolgaltatasoknak

3. piaci
Szolgalta zegmen

tasok
harmadik
feltol
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Szolgaltatasellatasi stratégiak
> bels6 ellatas (pl. beszervezés eredményeként)
> bels6 szervezeti er6forrasokat hasznal
> kilsé ellatas (pl. kiszervezés eredményeként)
» Kiils6 szervezet vagy szervezetek eréforrasait hasznalja formalis
megallapodason keresztil
> tarsellatas
» a belsé és kils6 ellatas kombinacidja tébb, egymassal egyittmiikodd
kiils6 ellaté szervezet felhasznalasaval
» partnerség vagy tébbpartneres ellatas
» formalis megallapodas két vagy tébb szervezet kézott az
egyuttmikodésre (a fokusz a stratégiai kapcsolaton van)
» uzletifolyamat-ellatas (BPO)

» egész lzleti funkcidkat helyez at formalis megallapodasokon keresztil

» alkalmazasszolgaltatas (ASP)

» formalis megallapodas egy szolgaltatoval alkalmazasi funkciok
hélézaton keresztl torténd biztositasara

> (Uzleti)ismeret-ellatas (KPO)
> a kilsé ellatas legujabb formaja, a KPO a tekintetben elérelépés a BPO-

hoz képest, hogy szaktertleti folyamatokat és Gizleti szakértelmet

HSMF 2008 konferencia  PIZOSIt 29
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Az életciklus stratégiai vetilete

" —

stratégiai felmérés

mérés és értékelés

d A

stratégiakészités,
értékelés és valasztas

Kiilsé
tényezo6k
elemzése

meghatarozasa

Pozicié politikak
elfoglalasa
Célok

kitlizése

szolgaltatas-
stratégia

allando
abs szolgaltatas-
fejlesztés

* szolgaltatasportfolio
* kbvetelmények:

Terv
eléallitasa

elemzése

itSMF 2008 konferencia

Bels6 stervezési
tényezo6k Tevékenység- ~bevezetési
mintak «lizemeltetési

elfogadasa

mérés és értékelés

30
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Az életciklus vetlilete a
szolgaltatasportfolio-menedzsmentben

Szolgaltatas-
stratégia

nyilvantartas és

megadas {izleti indoklas

értékképzési javaslat

elemzés > . .
és rangsorolas

szolgaltatasportfolio

jévahagyas és meghatalmazas

kommunikacié és

bejegyzés eréforrasbiztositas

v v
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A szolgaltatasi életciklus — f6 allapotok
szerint

Szolgaltatasstratégia )
- azonositott

(stratégiakészités)
Szolgaltatasstratégia - megadott
(igény- és pénziigyi
menedzsment) - elemzett

Szolgaltatasstratégia
(portfolio-
menedzsment)

jévahagyott ==
bejegyzett o=

= megtervezett ==
Szolgaltatastervezés

kifejlesztett -

-=p Osszeallitott <t —=--

Allandé v
szolgaltatasfejlesztés tesztelt “«-—- Szolgaltatzsbevezete
v

Uzembe allitott & — — =

- - Szolgaltatas-
lizemeltetés

Szolgéltat:’sbevezeté «

visszavont r ==
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