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Az ITIL (Information Technology Infrastructure Library) a vilag legelismertebb és legszélesebb korben
hasznalt informatikai szolgaltatdas menedzsment moddszertana. Ezt a jé gyakorlatokon alapuld
keretrendszert nemzetkozi egylttmdikoédés eredményeképp, az allami és privat szektorok informatikai
szolgdltatdsmenedzsment tapasztalatai alapjan foglaltak Ossze, tokéletesitették és tartjdk a mai napig

naprakész allapotban.

A képzés célja:

A tanfolyam 0Osszefoglalja, azokat a mddszereket, melyek segitségével egy informatikai szolgdltatasok
menedzselésével foglalkozd csapat Ugy tudja szervezni informatikai eréforrasaikat, hogy a szervezet
mikodése hatékonyan tdmogassa Uzleti értékek teremtését és dokumentalja az ehhez sziikséges

eljarasokat, funkcidkat és szerepkoroket.

Az informatikai szolgaltatdas menedzsmenttel foglalkozé szakemberek szamara az ITIL Foundation az
els6szamu és egyben legfontosabb alapozé mindsités. A képzés sordn a résztvevdk olyan készségekre
tesznek szert, melyek segitségével megértik annak a rendszernek az alapelveit és alapvet6 folyamatait,
mely garantalja, hogy egy informatikai szolgaltatds-menedzsmenttel foglalkozé csapat professzionalis
szinvonalon tudjon kivitelezni és tamogatni minéségi termékekhez és szolgdltatasokhoz kotédd

informatikai folyamatokat.

A tréning f6 témacsoportjai:
- Bevezetés a szolgaltatdsmenedzsmentbe
- Alegfontosabb alapelvek, modellek és fogalmak attekintése
- Allandé szolgéltatasfejlesztés
- Szolgdltatastervezés
- Aszolgaltatds életciklusa
- Szolgdltataslizemeltetés

- Szolgdltatas bevezetés

- Szolgdltatasi stratégia
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RESZLETES TEMALISTA

Mi az ITILv3 2011?

Az ITIL torténelme (v1, v2, v3 és v3 2011)

ISO 20000 szabvany és a bevalt gyakorlat

Az ITIL tanusitas szintjei (alap, kozéphaladd, szakértd)
Az ITIL el6nyei egy szervezet/cég szdmara

ITIL Szolgdltatdsmenedzsment

Az IT szolgaltatasmenedzsment (ITSM) tagabb kérnyezete
A szolgaltatas értéke -, Value of service”

ITSM bevalt gyakorlata

ITSM érettségi szintjei

A PDCA (Plan-Do-Check-Act) modell, Deming-ciklus
ITIL szolgdltatdismenedzsment életciklusa
Szolgaltatasstratégia

Hasznossag/Funkcionalitas & Garancia = Ugyfélérték
Uzleti szolgaltatasok

A Szolgdltatasstratégia kérdései

A Szolgaltatasstratégia tervezése

Stratégia generalas

Szolgaltatas-portfélid menedzsment
Igénymenedzsment, zleti viselkedésmintak

Pénziligyi menedzsment

Uzleti-kapcsolat menedzsment

,4P” a Szolgaltatasstratégiaban

Szolgaltatastervezés

,4P” a szolgaltatastervezésben

A RACI-matrix fontossaga, szerepkorok és felelGsségek
Tervezés koordinacid, az ugyfélgaranciak implementaldsa
Szolgaltataskataldgus menedzsment
Szolgaltatasi-szint menedzsment (SLM & SLA)

Rendelkezésredllds menedzsment

Kapacitdsmenedzsment

IT szolgaltatas-folytonossdg menedzsment (ITSCM, BIA, DRP)
Informacidbiztonsagi menedzsment (CIA)

Beszallitéi menedzsment, beszallitdi tipusok definicidja
Szolgaltatasatadas

Implementdcidtervezés és tdmogatas,
Valtozasmenedzsment és fogalmai (CAB, ECAB,
valtozasmodell)

Szolgaltatas eszkoz és konfiguraciomenedzsment (CMDB),
Kiadaskezelés (Build&Test, Deploy), Hiteles médiatar (DML)
Szolgaltatas validacio és tesztelés (UAT)
Viltozaskiértékelés,

Ismeretmenedzsment (SKMS)

Szolgaltatasiizemeltetés

Eseménykezelés, az ITIL eseménytipusai

Incidenskezelés,

Kérésteljesités,

Problémamenedzsment,

Hozzaférés menedzsment,

Ugyfélszolgalat (HelpDesk, SPOC)
Infrastruktiramenedzsment,

Létesitménymenedzsment,

IT infrastruktura-lizemeltetés folyamatai,
Alkalmazdsmenedzsment.

Folyamatos szolgaltatasfejlesztés

A folyamatos szolgaltatasfejlesztés (CSl) fontossaga

A ,,CSI” modell

7 lépéses fejlesztési folyamat

A szolgaltatasok mérése és riportolasa (CSF, KPI)

A CSl tamogatasanak eszkozei és tevékenységei

A tanfolyam javasolt id6tartama: 3 - 4 nap
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