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2004 ota az ISO 20000 ill. elédje a BS 15000

®#fs global assurance
ADVISORYELZTRAININGS




Amirél szolni szeretnék

Valtozasok az Uj szabvanyban

Gyakorlati atallas az uj ISO 20000-1:2011
szabvanyra

Eddigi tapasztalatok az ISO 20000-1
szabvany bevezetesevel kapcsolatban,
hazai helyzetkep
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Tanusitasi helyzetkep

Tanusitott szervezetek:

http://www.isolec20000certification.com/home
/ISOCertifledOrganizations/

IIIIIIIIIIIIIIIII



Tanusitasi helyzetkep

Jelenleg az APMG nyilvantartasa szerint: harom
magyarorszagi szekhelyti vallalkozas
tanusitott:

Synergon Rendszerintegrator Kft.
99999 Informatika Kft.
GPIT Informatikai Szolgaltato Kft.

Egy hazai leanyvallalat:
Fujitsu Technology Solution GmbH

®#fs global assurance : 0
AAAAAAAAAAA ININGS




Eddigi tapasztalatok az ISO 20000-1 szabvany
bevezetésével kapcsolatban, hazai helyzetkep

Jelenleg az APMG nyilvantartasa szerint:

Németorszag: 39
Egyesult Kiralysag: 57
Egyesilt Allamok: 47
Csehorszag: 21

Teljes szam: 661
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Az U szabvany

ISO/IEC 20000-1:2011

Information technology - Service
management - Part 1: Service
management system requirements

ISO/IEC 20000-1:2005 helyett
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Legfontosabb valtoztatasok a szabvanyban

NOo Ok owhE

Kifejezések es meghatarozasok 15 helyett 37 meghatarozas

A ,,Governance” kifejezés kovetkezetes hasznalata.

Az ,,Objective Statement”-ek eltavolitasa

Ergforrasok felbontasa: "az emberi, technikai, pénztigyi és informacio,,
Szolgatataskatalogus kovetelményeinek meghatarozasa

Eljarasok részletes formai kvetelményeinek meghatarozasa

A ,required” kifejezés hasznalata joval kevesebb lehet6séget hagy az
értelmezésnek, mint a ,,shall”
A ,stakeholders", helyébe az ,,interested parties,, hasznalata.

SMS-re: plan, establish, implement, operate, monitor, review, maintain
and improve

Services: Atveszi az ITIL V3 szolgaltatas életciklus modelljét: design,
transition, delivery and improvement of services
Uj bibliografia

»
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Amirél szolni szeretnék

Gyakorlati atallas az 4j 1ISO 20000-1:2011 szabvanyra

=

o B

Szolgaltatas Menedzsment Rendszer (SMS) terminologia bevezetése

az ISO 20000:2011 hatokoérenek megadasara és a kovetelmenyek teljesitésere
vonatkozo el6irasok tisztazasa;

masok altal mikodtetett folyamatok iranyitasa tekintetében a kdvetelmenyek
tisztazasa,
az SMS hatokorének megadasara vonatkozo kovetelmények tisztazasa,

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

uj kovetelmenyek bevezetése Uj vagy megvaltoztatando szolgaltatasok
tervezésere és atadasara vonatkozoan. Design — Transition — Delivery -
Improvement

Az (j vagy megvaltoztatandd szolgaltatdsokat olyan szolgaltataselfogadasi kritériumok alapjan kell igazolni, amelyekben

elére megallapodott a szolgaltatd az érdekelt felekkel.

2
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L‘ ISO/IEC 20000-1:2011

Service management system requirements (TOC)

Scope-1

® Normative references - 2 |

Terms and definitions - 3 |

|

ISO/IEC 20000

s

Service management system general requirements - 4@

Design and transition of new or changed services - 5

Service delivery processes - 6 |
Relationship processes - 7 |

Resolution processes - 8 |

ISO 20000-1:2005
Specification (TOC)

........

...................

Control processes - 9

B Service Management System (SMS) iz
(and other Managems i respo s bil ty Governance of processes (and other
interested operatad by other partiss nterested
parties) Estabiish the SMS Do umentation management parties)
Resource managemant
F‘:"‘:_m Design and transition of new or changed services ) Iaorvlm Ii

Service delivery processes
ol i mm
|Barvicn comtiny & Barvios reporring Peigring &
vt ity for serviowm

Control processes

ISO/IEC 20000-1:2011 (copyright) |

1-Scope
2 -Terms and definitions

»3 - Requirements for a management system

+4 - Planning and implementing service management

_5 - Planning and implementing new or changed services

6 - Service delivery process

7 - Relationship processes

8 - Resolution processes

*'9 - Control processes

- 10 - Release process

Service Delivery Processes

Capacity Management  Service Level Management "'”m'“ _— s’:;""’
Service Continuity and Service Reporting Bu and
Avallability ‘mmng

Management for IT services

Control Processes
Configuration Management

Release S Btagumt Relationship
Processes Resolution Processes
R a Processes Busioses mhip
Incident Management

Supplier Management

Problem Management

ISO/IEC 20000-1 : 2005 (copyright)
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Szolgaltatas Menedzsment Rendszer (SMS)
terminoldgia bevezetése

Szolgaltatas Menedzsment Rendszer — Service
Management System

Osszhangba hoztak a tobbi Menedzsment
Rendszerrel:

— Quality Management System
— Information Security Management System
— Environmental Management System

®#fs global assurance : 0
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Fogalmak meghatarozasai

* Fogalom meghatarozasok szama 37 (15)

« Uj fogalmak pl.: Service request, Service
transition, Service requirements, Interested
party stb.
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Az 1SO 20000-1:2011 hatokorének megadasara és a
kovetelmenyek teljesitésére vonatkozo eléirasok

o A4-9. pontokban szereplé kbvetelmények elhagyasa nem
elfogadhato, ... tekintet nélkll a szolgaltato szervezetének
jellegére.

Jelentése: NINCS KIZARAS!

Feladat: megvizsgalni, hogy minden el6iras dokumentaltan meg
van-e tervezve. Jelenlegi gyakorlat ettél eltéré lehet, mert
nem volt ilyen egyértelmd a megfogalmazas.

®#fs global assurance
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Az 1SO 20000-1:2011 hatokorének megadasara és a
kovetelmenyek teljesitésére vonatkozo eléirasok

o A 4. pontbeli kovetelmények erdekében a szolgaltatd
nem bizhat meg az olyan bizonyitékokban, amelyek

masok altal mdkodtetett folyamatok iranyitasara
vonatkoznak.

Jelentése: az SMS rendszer egészet vagy részét
killsé felek nem Uzemeltethetik.

®#fs global assurance
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Az 1SO 20000-1:2011 hatokorének megadasara és a
kovetelmenyek teljesitésére vonatkozo eléirasok

e Az 5-9. pontbeli kdvetelményeknek valo megfelelést
demonstralni lehet azzal, ...hogy a szolgaltatdo bemutat
olyan bizonyitékokat, hogy e kdvetelmények tébbséget
sajat maga teljesiti, valamint bizonyitekokat a masok altal
mikddtetett folyamatok iranyitasara azoknal a
folyamatoknal vagy folyamatrészeknél, amelyeket
kozvetlenil nem a szolgaltatd mdkodtet.

Gyakorlati feladat: belsé feltlvizsgalat a
megfelelés alatamasztasara

®#fs global assurance
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Masok altal mdkddtetett folyamatok iranyitasa
tekintetében a kbvetelmenyek tisztazasa

« Az ... aszolgaltatonak meg kell hataroznia az dsszes
olyan folyamatot vagy azok reszeit, amelyet mas
felek mdkodtetnek. Ez lehet egy belsé csoport, egy
tgyfel vagy egy szallito.

Technikal feladat: dokumentalas

®#fs global assurance
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Masok altal mdkddtetett folyamatok iranyitasa
tekintetében a kbvetelmenyek tisztazasa

A szolgaltatonak demonstralnia kell a masok altal makodtetett
folyamatok iranyitasat azzal, hogy:

— demonstralja a folyamatokra vonatkozoan a szamon kérhetéseget és a
hataskort a folyamatok betartasanak megkovetelesére; -
dokumentalnunk kell a felelésséget és a hataskordket!

— felligyeli a folyamatok leirasat és a mas folyamatokhoz val6
kapcsolodasokat; - at kell adni a folyamatleirast!

— megallapitja a folyamatok teljesitmeényeét es a
folyamatkovetelményeknek vald megfelelést; - nekink kell
folyamatparamétereket merni, vagy jelentéseket kapni!

— felligyeli a folyamatfejlesztések tervezését és rangsorolasat. —
szerzédesben (sla-ban) rendelkezni kell ezekrél!

®#fs global assurance
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Az SMS hatokorenek megadasara vonatkozo

kovetelmények tisztazasa

4.5.1. A hatokor megadasa
« Aszolgaltatonak meg kell adnia az SMS hatokoret,

» A hatokorhtz meg kell adni a szolgaltatast ny(jto szervezeti egyseg nevét és a
nydjtandoé szolgaltatasokat.

« afoldrajzi helye(ke)t, ahonnan a szolgaltato a szolgaltatasokat nydjtja;
» az lgyfeleket és telephelyeiket;
» aszolgaltatasok nydjtasahoz hasznalt technolégiat;

A probléma, legtobb szolgaltato szeles kordi
szolgaltatasokat nyujt tobb kilonbdzé tipusu tgyfélnek. Ezek
a szolgaltatasok egy komplex ellatasi lanctdl figgenek. Ezert
fontos a pontos meghatarozas.
ISO/IEC TR 20000-3:2009 Utmutat6 az érvényességi

tertilet meghatarozasara és az ISO 20000-1 szabvany
alkalmazhatdsagara 0)

®#fs global assurance
RY&ZTRAININGS

ADVISO




Annak tisztazasa, hogy a PDCA-modszer az SMS-re
alkalmazando, beleértve a szolgaltatasmenedzsment-
folyamatokat és a szolgaltatasokat

DEMING

Circle

.................




Annak tisztazasa, hogy a PDCA-modszer az SMS-re
alkalmazando, beleértve a szolgaltatasmenedzsment-
folyamatokat és a szolgaltatasokat

* Aszolgaltatasmenedzsment-tervnek tartalmaznia kell
legalabb a kdvetkezdsket, vagy hivatkoznia kell ezekre:

— aszolgaltatasmenedzsment celjai, amelyeket a szolgaltatonak el
kell érnie;

— hogyan fogjak az SMS és a szolgaltatasok eredmenyesseget
merni, felllvizsgalni, jelenteni es javitani.

Gyakorlati feladat: belsé felllvizsgalat a megfelelés alatamasztasara

®#fs global assurance : 0
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Annak tisztazasa, hogy a PDCA-modszer az SMS-re
alkalmazando, beleértve a szolgaltatasmenedzsment-
folyamatokat és a szolgaltatasokat

e 455, Az SMS karbantartasa és
tovabbfejlesztese (beavatkozas)

Leteznie kell dokumentalt eljarasnak, amely
tartalmazza a tovabbfejlesztések azonositasaval,
dokumentalasaval, ertékelesével, jovahagyasaval,
rangsorolasaval, felligyeletéevel, mérésevel es jelentésevel
kapcsolatos hataskordket es felelésségeket. A
tovabbfejlesztési lehetdségeket — beleértve a javito és a
megeléz6 intézkedéseket is — dokumentalni kell.

®#fs global assurance
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Annak tisztazasa, hogy a PDCA-modszer az SMS-re
alkalmazando, beleértve a szolgaltatasmenedzsment-
folyamatokat és a szolgaltatasokat

o 455, Az SMS karbantartasa es tovabbfejlesztese
(beavatkozas)

o 4.5.5.2. Atovabbfejlesztések felligyelete

» A szolgaltatonak feltigyelnie kell a tovabbfejlesztési
tevékenységeket, amelyek kozé tartoznak legalabb a kovetkezék:

— célokat kitdzni a tovabbfejlesztésekre egy vagy tobb olyan szempont
szerint, mint mingseg, értek, kepesseg, koltseg, termelékenyseég,
eréforraskihasznalas és kockazatcsokkentés;

— merni a megvalositott tovabbfejleszteseket a kitlizGtt célhoz viszonyitva, és
ahol a célkitizéseket nem érik el, meghozni a sziikséges intézkedéseket;

— jelenteni a megvaloésitott tovabbfejlesztésekral.

»
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Uj kbvetelmények bevezetése Uj vagy megvaltoztatando
szolgaltatasok tervezésére es atadasara vonatkozoan — ITIL V3
Service Life Cycle

Continual
Service Improvement

Continual
Service Improvement

Continual
Service Improvement

@ global assurance
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Uj kovetelmények bevezetése Uj vagy megvaltoztatando
szolgaltatasok tervezésere es atadasara vonatkozoan

5. Uj vagy megvaltoztatandé szolgaltatasok
tervezese és atadasa

A Sz0
SZO
SZO

ga
ga
ga

tatonak ezt a folyamatot minden Uj
tatasra hasznalnia kell, valamint a
tatasok minden olyan valtoztatasanal,

amely jelentés hatassal lehet a szolgaltatasokra
vagy az Ugyfélre.

Feladat: Folyamatleirast kell [étrehozni.

®#fs global assurance : 0
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Uj kbvetelmények bevezetése Uj vagy megvaltoztatando
szolgaltatasok tervezésére es atadasara vonatkozoan

5. Uj vagy megvaltoztatandd szolgaltatasok tervezése és
atadasa

5.1. Altalanos rész
5.2. Uj vagy megvaltoztatando szolgaltatasok elgkészitése - Plan

5.3. Uj vagy megvaltoztatandé szolgaltatasok tervezése és kifejlesztése — Design
and Development

5.4. Uj vagy megvaltoztatott szolgaltatasok atadasa - Transition

Tovébbi informéacidért a tervezésrél 1asd a tervezési és fejlesztési folyamatot az ISO 9001:2008 7.3. pontjaban vagy az
architektura-tervezési folyamatot az ISO/IEC 15288:2008 6.4.3. pontjaban.

P
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Az atallas feladatal

o Szabvany érdemi tartalmi valtoztatasainak szama,
amivel atallas esetén foglalkozni kell: 36 alpontban
(forras: )

Atallasi feladatok:

— Kézikdnyv atirasa

— Folyamatleirasok atirasa

— Szilkséges eléirt Uj dokumentumok elkészitése
— Bevezetés

— Mkodtetés

— Belsé felllvizsgalatok

— Javitas

— Tanusittatas &
®#fs global assurance C ON




Osszefoglalas

e Az () szabvany:
— Jobban hasznalhato
— Sok pontositas
— Egyertelmd kdvetelmenyek
— Jobban integralhato 9001 és 27001 szabvanyokhoz
— Kiepitést jobban seqiti
— A megfelelés jobban igazolhato
— Kiterjedtebb fogalom-meghatarozasok

®#fs global assurance
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ISO/IEC szabvanyalkotas

A Szabvanyalkotas folyamatos:
— Megfogalmazott igenyek

« A guide on the relationship between ISO/IEC 20000-1
and ITIL®;

» Guidance on the integrated implementation of ISO/IEC
27001 and ISO/IEC 20000-1.

®#fs global assurance
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Hazai bevezetési tapasztalatok

* Bevezetés folyamata:
— Kepzések
— Dokumentacio keszites
— Bevezetes
— Mikodtetes
— Belsé feliilvizsgalatok
— Helyesbitd intézkedések
— Tanusitas

@ global assurance
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Eréforrasigeny

e Felkészités idétartama;
6 tol 12 honap

 Felkeszités koltsége:
1 - 3MFt

e Tanusitas koltsege:
400 — 800eFt
» Belsd erdforrasigeny: valtozo

@ global assurance
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Tanusitasi helyzetkep

Jelenleg az APMG nyilvantartasa szerint: harom
magyarorszagi szekhelyti vallalkozas
tanusitott:

Synergon Rendszerintegrator Kft.
99999 Informatika Kft.
GPIT Informatikai Szolgaltato Kft.

Egy hazai leanyvallalat:
Fujitsu Technology Solution GmbH
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Eddigi tapasztalatok az ISO 20000-1 szabvany
bevezetésével kapcsolatban, hazai helyzetkep

e ElI6NyOKk:
— Egyertelm folyamatleirasok
— Szamon kérhetdség
— Rendszeres auditalas
— Technolodgiai fegyelem
— Rendszeres tovabbfejlesztes
— A tanusitvany elényei — bizalom az tgyfelekben
— A elismerten a ,,legjobbak” kozé tartozas elé’rlxei
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Eddigi tapasztalatok az ISO 20000-1 szabvany
bevezetésével kapcsolatban, hazai helyzetkep

o Hatranyok amik elhangzanak:
— Rugalmatlansag

— Kézi vezérles nehézkes — Micro management nem
ehetseges

— Belsé eréforras szlikseges hozza
— Sokba kertil a konzulens
— Sokba keril a tanusittatas
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Eddigi tapasztalatok az ISO 20000-1 szabvany
bevezetésével kapcsolatban, hazai helyzetkep

* Atanusitott Ugyfelek ISO 20000-1 tanusitvany-t
megkovetel6 szerz6désallomanya éves szintre
lebontva:

e 2010: 2Mrd Ft.
e 2011:4Mrd Ft.

o Cégenkenti ndvekedés:
1. 350%
2. 0%
3. 30%
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KOszOnOm megtisztels figyelmuiket
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