
IT SERVICE MANAGER STARTER
A pragmatikus útmutató az induláshoz



Bevezető

Az informatikai szolgáltatásmenedzsment (ITSM) napjaink egyik legdinamikusabban fejlődő területe, amely kritikus
szerepet játszik a szervezetek technológiai infrastruktúrájának hatékony működtetésében és az üzleti célok
támogatásában. Az ITSM egy olyan gyakorlat- és szabályrendszer, amely az informatikai szolgáltatások tervezésére, 
bevezetésére, fenntartására és folyamatos fejlesztésére összpontosít. Célja, hogy a technológia használata által
értéket teremtsen az üzlet számára.

Az IT Service Manager (ITSM Manager) kulcsszereplő ebben a folyamatban: ő felel az IT-szolgáltatások teljes
életciklusáért, a minőségi szintek fenntartásáért, az ügyfél-elégedettség biztosításáért, valamint az IT és az üzleti oldal
közötti hatékony kommunikáció és együttműködés kialakításáért.

A gyakorlatban ez sokszor jóval több, mint pusztán szolgáltatások adminisztrálása: az Service Manager egyfajta
hídként funkcionál a technológiai megvalósítók (fejlesztők, rendszermérnökök, üzemeltetők) és az üzleti igényeket
megfogalmazó, de sokszor nem technikai hátterű stakeholderek között. Például amikor egy új CRM-rendszert vezet be 
egy cég, az ITSM Manager dolga biztosítani, hogy a rendszer bevezetése zökkenőmentes legyen, az üzleti elvárások
teljesüljenek, és az esetleges hibák gyorsan elhárításra kerüljenek.



Az ITSM alapelveit és gyakorlatát számos nemzetközileg elismert szabvány és keretrendszer támogatja, mint az ITIL 
(Information Technology Infrastructure Library), a COBIT (Control Objectives for Information and Related 
Technologies), az ISO/IEC 20000 szabványcsalád vagy a modern DevOps és Agile alapú megközelítések.

Például egy új IT-üzemeltetői csapat felállítása során az ITSM szemlélet rendkívül hasznos lehet. Ilyen helyzetekben a 
legnagyobb kihívást nem ritkán a tudásmenedzsment, a dokumentálás hiánya, vagy a gyenge kommunikációs 
csatornák jelentik. A szolgáltatásmenedzser szerepe ilyenkor kulcsfontosságú: gondoskodnia kell arról, hogy minden 
tudásanyag elérhető és naprakész legyen (pl. belső wikin vagy tudásbázisban), valamint hogy a beérkező új kollégák 
megértsék a folyamatokat, és világos SLA-k mentén dolgozzanak. A jó transzfer nem csupán információátadást jelent, 
hanem a kultúra, a felelősségek és az elvárások világos közvetítését is.

• Ez az eBook azok számára készült, akik szeretnének betekintést nyerni az ITSM világába, vagy már ITSM 
szerepkörben dolgoznak, de rendszerezni, előrébb vinni szeretnék tudásukat. Az áttekintés során részletesen 
bemutatjuk:

• az ITSM szerepét az üzleti környezetben,
• az ITSM vezető főbb feladatait és felelősségeit,
• a legfontosabb ITSM folyamatokat (incident, change, problem stb.),
• az ITIL alapjait,
• a szolgáltatásportfólió kezelését,
• az SLA-k, KPI-k jelentőségét,
• az ITSM-eszközöket,
• a sikeres ITSM vezető kompetenciáit,
• és a továbbtanulási lehetőségeket.

A cél az, hogy az olvasó egy átfogó és gyakorlatorientált képet kapjon arról, hogyan menedzseljünk hatékonyan IT-
szolgáltatásokat, hogyan teremtsünk értéket az üzlet számára, és hogyan alkalmazzuk a legjobb gyakorlatokat a 
mindennapi működés során.

Kezdjük tehát azzal, hogy megvizsgáljuk, milyen szerepet tölt be az ITSM a szervezet egészében, milyen célok elérésére 
törekszik, és miért van rá ekkora szükség a XXI. század digitális világában.



Az ITSM szerepe és célja

Az IT-szolgáltatásmenedzsment legfőbb célja, hogy az informatikát üzleti értékké alakítsa át. Ez nem csupán a 
technológia működtetését jelenti, hanem annak biztosítását is, hogy az IT-szolgáltatások megfeleljenek az üzleti 
céloknak, elvárásoknak és folyamatosan fejlődjenek az igények mentén.

Miért van szükség ITSM-re?

Képzeljünk el egy gyorsan növekvő e-kereskedelmi céget, amely naponta több ezer ügyfelet szolgál ki. Ha az IT-
rendszerek nem működnek megbízhatóan, vagy lassan reagálnak a hibákra, az közvetlen bevételkiesést, 
ügyfélvesztést és rossz hírnevet eredményez. Az ITSM ebben a környezetben biztosítja:

• az incidensek gyors és strukturált kezelését,
• a problémák hosszú távú megoldását,
• a változások biztonságos bevezetését,
• az átlátható és mérhető szolgáltatásokat.



Az ITSM célkitűzései

1. Üzleti igények kiszolgálása – Az IT-nek nem önmagáért kell léteznie, hanem az üzleti működés hatékony 
támogatásáért.

2. Szolgáltatási szintek biztosítása – SLA-k segítségével definiáljuk az elvárt minőségi szinteket.
3. Költséghatékonyság – Optimalizált működés, felesleges ráfordítások kiküszöbölése.
4. Folyamatos fejlődés (CSI) – A visszajelzések és mérések alapján történő folyamatos fejlesztés.

Üzleti és IT közötti híd

Az egyik legnagyobb hozzáadott értéke az ITSM-nek, hogy közelíti egymáshoz az üzleti és az IT-oldalt. Az ITSM 
Manager gyakran kerül olyan helyzetbe, ahol egyszerre kell "lefordítania" az üzlet igényeit technikai nyelvre, és 
az IT megvalósításokat érthető formában visszajeleznie az üzleti szereplőknek. Például, ha a marketingosztály 
új kampánykezelő szoftvert szeretne, az ITSM feladata világosan definiálni:

• milyen adatokat kezel majd a rendszer,
• milyen interfészek szükségesek,
• milyen SLA-k és támogatási struktúra legyen mögötte.



Tipikus kihívások az ITSM célkitűzések elérésében

• Átfedő célok és érdekellentétek: például az IT a stabilitást keresi, az üzlet viszont 
innovációt sürget.

• Túl sok eszköz, túl kevés integráció: egy közepes méretű vállalatnál is előfordulhat, hogy 
három különböző ticketing rendszert használnak – nehézkessé téve a közös munkát.

• Adathiány vagy -túlterhelés: KPI-ket akarnak mérni, de vagy nincs elég adat, vagy épp túl 
sok és rendezetlen.

Példa a gyakorlatból

Egy nemzetközi logisztikai cég ITSM csapata úgy döntött, hogy negyedévente felülvizsgálja az 
SLA-kat. Az egyik legnagyobb ügyfelük panaszkodott a lassú válaszidőre, pedig a belső 
jelentések szerint minden rendben volt. Kiderült: az SLA ugyan 4 órás válaszidőt írt elő, de az 
ügyfél 1 órán belül várt választ. A problémát nem technikai, hanem kommunikációs eltérés 
okozta. A megoldás az volt, hogy az SLA-t újratárgyalták, és világos elvárásokat rögzítettek.

• Ez a példa is jól mutatja: az ITSM célja nem csupán a működés fenntartása, hanem a 
partneri viszony kialakítása az üzlettel – az informatikát szolgáltatásként, nem költségként 
kezelve.



Az ITSM Manager kulcsfeladatai

Az IT Service Manager munkaköre sokkal több, mint néhány folyamat adminisztrálása. Ő az, aki stratégiai 
gondolkodással és operatív precizitással biztosítja, hogy az informatikai szolgáltatások összhangban legyenek az 
üzleti célokkal. A következőkben részletesen bemutatjuk, hogy milyen feladatok tartoznak ehhez a szerepkörhöz – 
gyakorlati példákon keresztül.

1. Szolgáltatástervezés és fejlesztés

Ez nem csak azt jelenti, hogy milyen eszközöket vagy szoftvereket használ a szervezet, hanem hogy ezek hogyan 
segítik az üzleti célokat. Például egy ITSM Manager feladata lehet egy új mobilalkalmazás támogatásához szükséges 
háttérrendszer tervezése. Ehhez figyelembe kell vennie:

• a várható terhelést,
• a rendelkezésre állási követelményeket,
• a monitoring és alertelés feltételeit,
• a támogatási csapat kapacitását.



2. SLA-k és KPI-k kezelése

Egy jó ITSM Manager tudja, hogy amit nem mérünk, azt nem tudjuk fejleszteni. Az SLA-k (Service Level 
Agreement) és KPI-k (Key Performance Indicator) definiálása, nyomon követése és értelmezése 
alapvető. Például:

• Napi átlagos válaszidő: 15 perc
• Rendszerelérhetőség: 99,9%
• Felhasználói elégedettség: 4,5/5 átlagérték
• A mért adatok alapján döntenek fejlesztésekről, átszervezésről vagy akár személyzeti 

kérdésekről is.

3. Incidens- és problémakezelés irányítása

Az ITSM Manager nem maga oldja meg a technikai hibákat – de biztosítja, hogy az incidensek gyorsan 
eljussanak a megfelelő kezekbe, és hogy minden probléma mögött történjen valódi gyökérok elemzés 
(RCA – Root Cause Analysis). Tipikus helyzet például:

• Egy webshop rendszer összeomlik. Az elsődleges cél a mielőbbi visszaállítás (incident).

• Ezt követően elemzés, hogy mi okozta a hibát – pl. egy frissítés nem ment át a tesztkörnyezeten 
(problem).



4. Változásmenedzsment (Change Management)

Minden IT-rendszer folyamatosan változik: frissítések, új funkciók, infrastruktúra-módosítások. Az ITSM Manager 
feladata, hogy ezek kontrollált módon történjenek. Egy gyakorlatban előforduló eset:

• A pénzügyi osztály új jelentésformátumot kér az ERP-rendszerből.

• A változtatás bevezetése előtt értékelni kell a kockázatokat, el kell készíteni a rollback tervet, és kommunikálni az 
érintettekkel.

5. Kommunikáció és stakeholder-kezelés

Sok ITSM projekt ott bukik el, ahol a technikai megvalósítás már kész, de az üzlet nem érti vagy nem fogadja el. Az ITSM 
Manager dolga az elvárások tisztázása, a státuszok folyamatos riportálása, és a bizalomépítés az érintettek között. Ez 
gyakran a "soft skill" oldalon dől el: empátia, határozottság, megbízhatóság.

6. Szolgáltatásportfólió és tudásmenedzsment

A szolgáltatásokat nem elég működtetni – menedzselni is kell őket. Ehhez az ITSM Managernek ismernie kell:

• milyen szolgáltatások vannak aktív használatban,

• milyen állapotban vannak (teljesítmény, költség, elégedettség),

• mikor kell őket frissíteni vagy kivonni.

Ezen kívül felelős azért is, hogy tudás ne vesszen el. Egy új kolléga onboardingja során például a jól dokumentált belső 
folyamatleírások, sablonok, oktatóanyagok megléte életmentő lehet.



A fontos ITSM folyamatok részletesebben

Az ITSM folyamatok a szolgáltatásmenedzsment szívét képezik. Ezek biztosítják, hogy a működés strukturált, 
követhető és reprodukálható legyen. Nézzük meg a legfontosabbakat – példákkal illusztrálva.

1. Incident Management – amikor baj van

• Célja, hogy a lehető leggyorsabban helyreállítsa a szolgáltatást.

• Példa: Egy vállalat VPN rendszere leáll a reggeli órákban, így a távmunkás kollégák nem tudnak bejelentkezni. Az 
incidensmenedzsment csapat első dolga, hogy priorizálja az esetet (pl. „P1” – legkritikusabb), majd azonnal 
elkezdje az elhárítást. A kommunikáció, az érintettek tájékoztatása (pl. belső chat, email), és a ticket 
dokumentálása is része a folyamatnak.

• Kulcselemek:

• Prioritáskezelés
• Elhárítási idő mérés
• Kommunikáció a felhasználókkal
• Tudásbázis frissítése a megoldás után



2. Problem Management – hogy ne ismétlődjön meg

Míg az incident „tűzoltás”, addig a problem menedzsment célja a gyökérok (root cause) megtalálása és 
megszüntetése.

Példa: Ha a fenti VPN-eset három hét alatt ötször is megtörténik, akkor itt már nem elég gyorsan reagálni – meg kell 
érteni, mi okozza a hibát. Lehet, hogy egy firmware frissítés hiányzik egy kulcsfontosságú hálózati eszközön.

Tipikus tevékenységek:

• Gyökérokelemzés (RCA – Root Cause Analysis)
• Megelőző intézkedések (pl. patching, architektúra módosítás)
• Problémák naplózása és trendfigyelés

3. Change Management – ne boruljon fel semmi

A változás mindig kockázat. A Change Management célja, hogy a változtatások (új funkció, frissítés, migráció stb.) 
kontrolláltan, előre tervezve, kockázatcsökkentéssel történjenek.

Példa: A HR rendszer új modulját élesítik. Az ITSM csapat összehív egy CAB (Change Advisory Board) megbeszélést, 
ahol értékelik a változás hatásait, időzítését, kockázatait. Ha jóváhagyják, ütemezik és végrehajtják a változást – 
rollback tervvel együtt.

Folyamatlépések:

• Változáskérés létrehozása
• Kockázatelemzés
• Jóváhagyás (CAB)
• Kommunikáció és dokumentálás



4. Service Request Management – az „egyszerű” igények

Ide tartoznak a nem hibával kapcsolatos, hanem egyszerű kérések: pl. új szoftver telepítés, hozzáférés igénylés, 
notebook megrendelés.

Példa: Új munkatárs érkezik, akinek Active Directory-fiókra, levelezésre és VPN-re van szüksége. A folyamat jól 
dokumentált, sablonizált, és gyakran automatikusan zajlik – de ha hiányos, az onboarding akadozhat.

Siker kulcsa:

• Automatizálható űrlapok
• SLA beállítás (pl. 1 munkanap)
• Előre definiált jóváhagyási körök

5. Configuration Management (CMDB) – minden a helyén

A CMDB (Configuration Management Database) az ITSM egyik legtöbb kihívással járó, de alapvető része. Ez az a 
rendszer, ahol minden IT-elem (CI – Configuration Item) szerepel: szerverek, szoftverek, kapcsolatok, verziók, stb.

Példa: Egy adatbázisszerver frissítését tervezik. A CMDB-ből azonnal látszik, hogy ezen keresztül három kritikus 
alkalmazás is kommunikál – tehát a frissítés időzítését ehhez kell igazítani.

CMDB kihívások:

• Adatok pontossága
• Verziók követése
• Automatizált felfedezés (discovery tools)

Ezek a folyamatok nemcsak stabilitást hoznak, hanem kiszámíthatóvá és átláthatóvá teszik az IT működését. Egy 
érett ITSM környezetben ezek kéz a kézben járnak, és jelentős mértékben hozzájárulnak az ügyfélélmény és a 
szervezeti bizalom erősítéséhez.



Az ITIL alapjai részletesen

• Az ITIL (Information Technology Infrastructure Library) a világ egyik legelterjedtebb ITSM keretrendszere. Az ITIL 
célja, hogy strukturált módon segítse az IT-szolgáltatások teljes életciklusának kezelését az értékteremtés 
fókuszával.

Az ITIL 4 központi fogalmai

1. Szolgáltatás és érték: Az ITIL 4 egyik kulcsszava az „érték”. A szolgáltatás nem önmagában számít, hanem 
abban, hogy milyen értéket teremt az ügyfél számára.

2. A szolgáltatásmenedzsment dimenziói:

• Szervezetek és emberek – pl. megfelelő szerepkörök, képzések
• Információk és technológia – az informatikai háttér és adatkezelés
• Partnerek és beszállítók – outsourcing, vendor management
• Értékfolyamatok és működés – hogyan történik a tényleges szolgáltatásnyújtás



Az ITIL Szolgáltatásérték Rendszer (SVS)

Ez egy holisztikus modell, amely megmutatja, hogyan kapcsolódnak össze a különböző elemek a 
szolgáltatások előállítása és működtetése során.

Gyakorlatok (korábban: folyamatok)

Az ITIL 4 nem „process”-ekről beszél, hanem „practices”-ekről, amelyek rugalmasabban 
alkalmazhatóak. Példák:

• Incident Management – gyors hibakezelés
• Change Enablement – változások biztonságos támogatása
• Service Request Management – egyszerű igények teljesítése
• Continual Improvement – folyamatos fejlesztés
• Service Level Management – SLA-k definiálása és monitorozása

Példa az ITIL gyakorlatára: Continual Improvement

Egy közepes méretű pénzügyi vállalat IT csapata havonta elemzi az előző hónap incidentjeit. Egy ilyen 
áttekintés során észrevették, hogy a belső helpdeskhez beérkező nyomtatóhibák száma kiugróan 
magas. Ahelyett, hogy továbbra is csak javítanák őket, a csapat egy új, önkiszolgáló tudásbázist 
hozott létre a leggyakoribb nyomtatóhibák megoldására. Ezzel 30%-kal csökkent az incidensek 
száma egy hónapon belül.



Az ITIL tanúsítványok rendszere

Az ITIL-tanúsítványok az alábbi szintekre épülnek:

• ITIL 4 Foundation – alapfogalmak, mindenki számára
• ITIL Managing Professional – gyakorlati szint ITSM szakembereknek
• ITIL Strategic Leader – felsővezetői, stratégiai szint

Az ITIL 4 előnye, hogy nem rigid szabályrendszert, hanem ajánlásokat és adaptálható eszközöket ad – éppen ezért 
kis, közepes és nagyvállalati környezetben egyaránt jól alkalmazható.

A következő oldalakon megnézzük, hogyan lehet ezekből a gyakorlatokból szolgáltatásportfóliót építeni, és hogyan 
lehet üzleti szempontból hatékonyan menedzselni az IT-szolgáltatásokat.

ITSM eszközök és technológiák

A modern IT-szolgáltatásmenedzsment nem működhet hatékony eszközök nélkül. Egy jól kiválasztott és 
megfelelően implementált ITSM eszköz kulcsfontosságú a folyamatok automatizálásában, átláthatóságban és 
riportolásban.

Népszerű ITSM eszközök

• ServiceNow – moduláris, nagyvállalati környezetre tervezve, rendkívül skálázható.
• Jira Service Management – főként agilis csapatoknál népszerű, jól integrálható DevOps környezetbe.
• BMC Remedy vagy Service Center – robusztus, sokoldalú, ipari szinten elterjedt.
• Ivanti, Cherwell – középvállalatok körében gyakori választás.



Szolgáltatásstratégia és 
portfóliómenedzsment

Ahhoz, hogy az IT valóban üzleti értéket tudjon teremteni, a szolgáltatásoknak nemcsak technikailag 
működőképesnek, hanem üzletileg megalapozottnak is kell lenniük. Ez a szolgáltatásstratégia és a 
szolgáltatásportfólió-menedzsment feladata.

Mit jelent a szolgáltatásstratégia?

• A szolgáltatásstratégia célja, hogy meghatározza:
• milyen szolgáltatásokat nyújtson az IT,
• kinek nyújtja őket (belső/ügyfél),
• milyen üzleti előnyt hoznak ezek,
• hogyan történik az erőforrások elosztása.

Ez nem kizárólag IT-vezetői kérdés, hanem az ITSM Manager egyik stratégiai szintű szerepe is. Meg kell értenie az 
üzleti célokat, a versenykörnyezetet, és ehhez igazítva javaslatokat kell tennie az IT-szolgáltatások fejlesztésére.



A szolgáltatásportfólió három eleme

1. Szolgáltatáskatalógus (Service Catalog) – aktív, élő szolgáltatások listája, amelyek elérhetők az üzleti 
felhasználók számára.

2. Fejlesztés alatt álló szolgáltatások – új szolgáltatások, amelyek tervezés vagy bevezetés alatt állnak.

3. Kivezetés alatt álló szolgáltatások – olyan szolgáltatások, amelyeket már nem támogatnak, és fokozatosan 
kivonnak.

Gyakorlati példa: új szolgáltatás bevezetése

Egy cég úgy dönt, hogy Power BI-alapú dashboardokat nyújt az üzletági vezetőknek. Az ITSM Manager feladata:

• az igényfelmérés elvégzése (milyen adatokra van szükség?),
• a technikai feltételek biztosítása (adatkapcsolatok, jogosultságok),
• a szolgáltatás szintjeinek (SLA-k) meghatározása,
• az új szolgáltatás katalógusba illesztése,
• az onboarding és támogatási folyamatok kidolgozása.

Milyen kihívások merülhetnek fel?

• Átláthatatlan szolgáltatáskínálat – nincs egyértelmű dokumentáció arról, mi elérhető és mi nem.
• Üzleti és IT-prioritások ütközése – az üzlet gyors bevezetést szeretne, míg az IT alapos tesztelést.
• Kivezetés kezelése – pl. egy régi fájlkiszolgáló leállítása előtt biztosítani kell, hogy senki ne használja már 

aktívan.



Hasznos eszközök és megközelítések

• Szolgáltatáskatalógus rendszer (pl. ServiceNow vagy Jira Service Management)
• Portfolio Review ülések – negyedéves ciklusban értékelik a szolgáltatások üzleti hasznát
• SLA és üzleti hatáselemzések – priorizálás alapjául

A szolgáltatásstratégia és portfóliómenedzsment összeköti a napi IT működést az üzleti jövőképpel. Egy 
jól strukturált portfólió segít elkerülni a párhuzamosságokat, átláthatóvá teszi a működést, és lehetővé 
teszi az optimalizált döntéshozatalt.



SLA, OLA és KPI fogalmak részletesen

Az IT-szolgáltatások menedzselése nem képzelhető el világos elvárások, belső egyezségek és mérhető célok nélkül. 
Ebben segítenek a SLA-k, OLA-k és KPI-k.

1. SLA – Service Level Agreement

Az SLA egy formális megállapodás az IT-szolgáltató és az üzleti ügyfél között arról, hogy mit nyújt a szolgáltatás, 
milyen minőségben és milyen határidőkkel.

• Példa: Egy ügyfélszolgálati rendszer SLA-ja szerint a bejelentett hibákat 4 órán belül el kell kezdeni kezelni, és a 
kritikus hibákat 8 órán belül meg kell oldani. Ha ez nem történik meg, az üzlet kompenzációt kérhet, vagy 
eszkalációt indíthat.

Jellemző SLA elemek:

• Rendelkezésre állás (pl. 99,5%)

• Maximális válaszidő

• Megoldási idő

• Ügyfélelégedettségi cél



2. OLA – Operational Level Agreement

Az SLA-k teljesítése gyakran több csapat együttműködésén múlik. Az OLA a belső szervezeti egységek közötti 
megállapodás.

• Példa: Az IT Helpdesk csak akkor tudja tartani a 4 órás válaszidőt, ha az infrastruktúra csapat 2 órán belül reagál 
a problémákra. Az OLA pontosan ezt rögzíti.

Az OLA biztosítja, hogy minden érintett fél tudja, mi a saját felelőssége az SLA eléréséhez.

3. KPI – Key Performance Indicator

A KPI-k mérőszámok, amelyek segítenek nyomon követni a szolgáltatások teljesítményét. Ezek alapot adnak a 
döntésekhez, fejlesztésekhez és beszámolókhoz.

Példák:

• Átlagos válaszidő: 12 perc
• Incidensek 1. szintű megoldása: 78%
• Uptime az előző hónapban: 99,82%
• Felhasználói elégedettségi értékelés: 4,6/5

Tipikus hibák SLA/OLA/KPI kezelés során

• Túl bonyolult SLA-k: nehéz követni, nem transzparens az üzlet számára.
• Hiányzó vagy elavult OLA-k: ha nincs pontosan rögzítve a belső felelősség, az SLA könnyen sérülhet.
• KPI torzítás: ha egy mutató túlzottan „szépre van állítva”, elveszíti valódi jelentését. Pl. ha csak a gyors 

válaszokat számoljuk, de a problémák 80%-a tovább él.

Az SLA-k, OLA-k és KPI-k nem adminisztratív terhek, hanem eszközök a bizalom és az átláthatóság építésére – ha 

jól használjuk őket.

Jó gyakorlatok

• SLA-tervezésnél vonjuk be az üzletet: mit jelent 

számukra a „gyors megoldás”?

• KPI-ket ne csak technikailag mérjünk, hanem 

kérdezzünk vissza: „elégedett voltál a megoldással?”

• OLA-kat évente frissítsük, különösen, ha szervezeti 

változás történt.



Kompetenciák és képességek

Egy sikeres ITSM vezető nemcsak technikai tudással, hanem kiváló soft skillekkel is rendelkezik. Ez a szerep igényli az 
emberek vezetését, a stratégiai gondolkodást és a gyakorlati problémamegoldást is.

Személyes kompetenciák

1. Kommunikáció és empátia: Az ITSM vezető napi szinten egyeztet az üzleti oldallal, az IT-csapatokkal és a 
menedzsmenttel. Fontos, hogy képes legyen egyszerre szakmai és közérthető nyelvet használni.

Példa: Egy SLA-módosítási megbeszélésen az üzleti oldal a „gyorsabb választ” kéri, miközben a technikai oldal szerint az erőforrások nem bővíthetők. Az 
ITSM vezető dolga ebben a helyzetben megtalálni a közös pontot és kompromisszumos megoldást kialakítani.

2. Problémamegoldás: A napi működés során gyakran merülnek fel váratlan helyzetek – rendszerleállás, hibás 
implementáció, emberi hiba. A gyors, logikus gondolkodás, valamint a felelős döntéshozatal kulcsfontosságú.

3. Konfliktuskezelés: Az ITSM Manager gyakran van tűzvonalban, ha SLA-t sértett az IT, vagy nem világosak a 
felelősségi körök. Fontos a diplomácia, a határozottság és az asszertív kommunikáció.

4. Rugalmasság és stressztűrés: Sok ITSM vezető munkája projektalapú és krízishelyzetekkel terhelt. A mentális 
terhelés, a gyors döntések és a folyamatos változások elfogadása nélkülözhetetlen.



Szakmai tudás

1. ITIL és ITSM ismeretek: A keretrendszerek gyakorlati alkalmazása, különösen ITIL 4 szinten – akár tanúsítvánnyal 
is. Fontos, hogy ne csak elméleti ismeret legyen, hanem „mit hogyan oldunk meg” típusú gyakorlati tudás.

2. Projektmenedzsment alapok: Agile, Scrum vagy akár klasszikus vízesés modellek ismerete. Egy ITSM vezető 
gyakran lesz részese vagy irányítója IT-projekteknek (pl. új szolgáltatás bevezetése, CMDB implementáció).

3. Technológiai háttér: Nem szükséges programozni, de érteni kell az infrastruktúra, hálózatok, cloud, szoftveres 
működés alapjait. Ha valami elromlik, érteni kell, hogyan kapcsolódnak az elemek.

4. Üzleti gondolkodás: Az IT-t nem IT-ként, hanem szolgáltatásként kell látni – amelynek célja, hogy értéket hozzon az 
üzletnek. Az „üzleti hatás” szemlélet segít a jó priorizálásban és döntésekben.

Összefoglalás

Az ITSM vezető nem egy klasszikus IT-szerepkör. Egyszerre kell benne lenni technológiában, emberekben, 
folyamatokban és üzletben. Azok, akik képesek ezek között a területek között egyensúlyt teremteni, kiemelkedő
karriert futhatnak be.



Összegzés és továbblépési lehetőségek

Az IT Service Manager szerepkör kulcsszerepet tölt be a modern szervezetek technológiai működésében. Ez a pozíció
egyaránt megköveteli a stratégiai gondolkodást, a technikai háttérismeretet, az emberek közötti hatékony
kommunikációt és a folyamatos fejlődési hajlandóságot.

Mit érdemes továbbvinni ebből az útmutatóból?

• Az ITSM nem csak a technológiáról, hanem az üzleti értékről és az ügyfélelégedettségről is szól.
• A keretrendszerek, mint az ITIL, útmutatást adnak – de nem pótolják a józan észt, az alkalmazkodóképességet és a 

csapatmunkát.
• Az ITSM Manager szerep alapja a szolgáltatásszemlélet: az IT nem cél, hanem eszköz az üzleti célok eléréséhez.

Továbblépési lehetőségek

Ha már van tapasztalatod ITSM területen, érdemes lehet elmélyíteni tudásod az alábbi irányokba:

• ITIL tanúsítványok (ITIL 4 Foundation, Managing Professional) – strukturált tudás és elismert referencia.
• Agile és DevOps tanfolyamok – ha agilis vagy fejlesztésközeli környezetben dolgozol.
• People Management, Leadership képzések – hiszen embereket irányítani legalább olyan fontos, mint 

rendszereket.
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