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ISO/IEC 20000 elterjedtsege - 1

54 orszag, 662 tanusitott szervezet

Orszag # |[11. HongKong | 15 [22. Australia | 5

1. Japan 98| |12. [Spain 15/ 123. |Bulgaria 5
2. [China 68| [13. |Italy 14| 24. [Thailand 5
3. |United Kingdom | 57|[14. |Austria 10| [25. [Colombia | 4
4. |India 52| |15. |Brazil 10| |26. Netherlands| 4
5. South Korea 47/116. Malaysia 10 27. Norway 4
6. |USA 4717 France q 28. Sweden 4
_ 29. [Hungary 3

7. _|Germany 39/ 118. |U. Arab Emir. | 8 20. lIreland 2
8. [Taiwan 30119. Poland 7 b1 lLatvia 3
9. [Czech Republic 2120, IMacedonia 6 [32 Lithuania 3
10. |Switzerland 19/ 21. |Portugal 6 33 Singapore | 3
34. [Slovakia 3
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ISO/IEC 20000 elterjedtsege - 2

Azsia 351
Europa 247
Amerika 64

Osszesen | 662

Azsia Tavol-Kelet 339
Europa Nyugat-Europa 143
Europa Kbzep-Europa 48
Amerika | Eszak-Amerika 48
Europa Deél-Eurdpa 37
Amerika | Déel-Amerika 16
Azsia Kozel-Kelet 12
Eurépa | Eszak-Eurdpa 10
Europa Kelet-Eurdpa 9

Osszesen | 662
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A f6 kulonbségek az ISO/IEC 20000:2005-h0z képest

>
>
>

YV VYV

YV VY

szorosabb illeszkedés az 1ISO 9001-hez;
szorosabb illeszkedés az ISO/IEC 27001-hez;

a terminoldgiai valtoztatas, hogy jobban megfeleljen a nemzetkozi
nyelvhasznalatnak;

tobb 0j definicid hozzaadasa, egyes definiciok aktualizalasa és két definicio
eltavolitasa;

a ,,szolgaltatasmenedzsment-rendszer” kifejezés bevezeteése;

az ISO/IEC 20000-1:2005 3. és 4. pontjanak 6sszevonasa, hogy az dsszes
menedzsmentrendszerrel kapcsolatos kévetelmény egy pontban legyen;

a masok altal mdkodtetett folyamatok iranyitasa tekintetében a
kdvetelmenyek tisztazasa,

az SMS hatokorének megadasara vonatkozo kbvetelmenyek tisztazasa;

annak tisztazasa, hogy a PDCA-mddszer az SMS-re alkalmazando, beleértve a
szolgaltatasmenedzsment-folyamatokat és a szolgaltatasokat;

uj kovetelmenyek bevezetése () vagy megvaltoztatando szolgaltatasok
tervezésere és atadasara vonatkozoan.
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Az ISO/IEC 20000:2011 részei

1. resz: A szolgaltatasmenedzsment-rendszer kovetelmenyei

2. rész: Utmutato a szolgaltatasmenedzsment-rendszer
alkalmazasahoz

3. rész: Utmutato az ISO/IEC 20000-1 hatokorének megadasahoz és
alkalmazhatosagahoz [M(szaki iranyelv]

resz: Folyamat-referenciamodell [M(iszaki iranyelv]

resz: Pelda megvalositasi tervre az ISO/IEC 20000-1-hez [M(iszaki
iranyelv]

rész

rész

resz: Folyamfelmérés modellje [M(szaki iranyelv]

rész

10. resz: Fogalmak és szotar [Mdszaki iranyelv]

-

to De = o
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ISO/IEC 20000 kdvetelmenyeinek hatokore

» A szabvany kovetelmenyei kiterjednek a szolgaltatasok
— tervezesere,
— atadasara,
— nyuljtasara és
— tovabbfejlesztésere
» annak erdekében, hogy a szolgaltatasok
— teljesitsek a szolgaltatasi kdvetelmenyeiket, es hogy

— ertéket kepezzenek mind az tgyfel, mind a
szolgaltato szamara.
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ISO/IEC 20000 SMS hatdkore

> 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 tenyezdéket is figyelembe kell vennie,
amelyek hatassal vannak a nyUjtando szolgaltatasokra — tobbek
kozt:

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

— az ugyfeleket es telephelyeiket;

— aszolgaltatasok nydjtasahoz hasznalt technologiat;
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A PDCA-modszer alkalmazasa az SMS és a
szolgaltatasok szintjén

Tervezes: az SMS létrehozasa, dokumentéalasa
és megallapodas az SMS-ben. Az SMS kiterjed TERVEZES @
az iranyelvekre, célokra, tervekre és folyama- 4

tok,ra a s%olgaltatam kovetelmények teljesité- e Sz0lgaltatas. ™

se erdekében. menedzsment-
Végrehajtas: az SMS bevezetése és mikod- v rendszer

tetese a szolgaltatasok tervezése, atadasa, Szolgaltatas-

nyujtasa és tovabbfejlesztése érdekében. \H/i?TRAEs menedzsment- | BEAVAT-
Ellendrzés: az SMS és a szolgaltatasok meg- \\ folyamatok ) KOZAS
figyelése, merése és vizsgalata dsszevetve @

az iranyelvekkel, célokkal, tervekkel és

szolgaltatasi kovetelményekkel, valamint [ Szolgaltatasok ]

az eredmenyek jelentése.

Beavatkozas: helyesbits intézkedeések az t> ELLEN-
SMS és a szolgaltatasok teljesitmenyenek ORZES
rendszeres tovabbfejlesztése érdekében.
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Szolgaltatasmenedzsment-rendszer

Ugyfelek
(és mas
érdekelt
felek)

Szolgéltatasi
kdvetelmények

b

Szolgéltatdsmenedzsment-rendszer (SMS)

Vezetés feleléssége Maésok altal mikodtetett

folyamatok iranyitasa

SMS létrehozasa Dokumentaciomenedzsment

Eréforrasmenedzsment

Uj vagy megvaltozo szolgaltatasok tervezese
és atadasa

Szolgaltatasnyujtasi folyamatok
Kapacitasme- Szolgéaltatasszint- Informacidbiztonsag-
nedzsment menedzsment menedzsment
Szolgaltatasfoly- Szolgaltatas- Szolgéaltatasok
tonossag- és jelentés koltségvetése és

rendelkezésreallas- szamvitele

menedzsmep—r|gyeleti folyamatok

Konfiguraciomenedzsment
Valtozasmenedzsment

Kiadas- és Uizembeallitasmenedzsme

Megoldasi apcsolattartasi
folyamatok folyamatok

Incidens- és szolgaltatas- Uzletikapcsolat-menedzs-
kérés-menedzsment ment
Problémamenedzsment Szallitomenedzsment

Ugyfelek
(és mas
érdekelt
felek)

Szolgaltatasok
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I Rendszeres 2

tovabb Tervezéses
| : ; fejlesztes
\ fejlesztés
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Masok altal miikodtetett folyamatok iranyitasa

> A szolgaltatonak képesnek kell lennie a masok altal mdkodtetett
folyamatok iranyitasara, azaz:

— szamonkérhetének 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;

— meg kell tudni allapitania a folyamatok teljesitményét és a
folyamatkovetel-ményeknek valé megfeleléstiket;

— felligyelnie kell a folyamatfejlesztések tervezesét és rangsorolasat.
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Uj magyar szakkifejezések
az ITIL v3
2011-es kiadasaban
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F6 forditasi ktlonbsegek

> AZ () forditas elvei

— Jobban alapozni a kialakult szakmai szohasznalatra
— Felesleges magyarositas elkertlése
— A nem megfeleld forditasok lecserelese

Eredeti angol

Korabbi magyar

Uj magyar

Continual Service
Improvement

Allando
szolgaltatasfejlesztés

Rendszeres
szolgaltatasfejlesztés

Service Transition

Szolgaltatasbevezetés

Szolgaltatasatadas

RACI: Responsible RACI: felel6s RACI: feladatvegz6
charging dijazas elszamolas
root cause kivaltd ok eredendd ok

service validation and
testing

szolgaltatasellenérzes és
-teszteles

szolgaltatasbevizsgalas
és -teszteles

serviceability

szervizelhetbseg

szolgaltataskészség

LATERAL Consulting
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Continual Service Improvement

Alland6 szolgaltatas fejlesztés -> Rendszeres szolgaltatas fejlesztés

Ket kilonb6z6 jelentes

1.
szuntelen,
folytonos,
Orokaos,
szakadatlan,
folyamatos

pl. folyamatos miikodés
(continuous operation)

allandé

2.

rendszeres,
szokasos, pl. rendszeresen szervizelt
megszokott, (continually serviced)
elmaradhatatlan,
gyakori,

ismétlédd
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Service Transition

Szolgaltatasbevezetes -> szolgaltatasatadas

tzemi kornyezet

bj o szolgaltatas uzeme[esre /
eszerzés ‘ be"eZetés hasznalatra

Uzemeltetd /

felhasznald
ki szervezet
, , Lo 2 "’eZeté
atadas atvétel S
kllsé
szolgaltato

LATERAL Consulting 15 ITIL v3 2011-es kiadas



RACI: responsible

RACI: felelés -> RACI: feladatvegzé

LATERAL Consulting

velemeny

cél

megbizo

szamon-

veQgz6

kérhetd

feladat-

~

feladat

tevékenység,

\ szervezeti egység j
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charging

dijazas -> elszamolas

I I - - O - - O O O . .y

elszamolas:
1. dijszabas

2. szamlazas (valos — nevleges)
3. dijbeszedés dijszabas,
S ; szamlazas
4. fizetés (dijazas) . dijbeszedes .
| [
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Root cause

kivaltd ok -> eredendé ok

eredendaé v. kOzvetlen v.
magottes okok kivaltd okok
(root causes) (triggers)

° @ okozat
/ ok
okozat
/ok @
/ ok
/ ok okozat
/ ok
/ ok okozat
°
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Service validation and testing

> szolgaltatasellendrzés és -teszteles -> szolgaltatasbevizsgalas es -

tesztelés
davfél bevizsgalas
9y (tgyfél szintd)
teszteleés
szolgaltatas (szolgéltatas szint)

tesztelés
rendszer (rendszer szintdi)

tesztelés
komponens (komponens szint)
19
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Serviceability

> szervizelhetéseg -> szolgaltataskeszseg

o The ability of a third-party supplier
e to meet the terms of its

contract.
e This contract will include
» agreed levels of szervizelhetéség
« reliability,

e maintainability and
o availability
e for a configuration item.

szolgaltato
szerzédés
20

szolgaltataskészseg

szallitd
(harmadik fel)
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