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Az informatikai szolgaltatasmenedzsment (ITSM) napjaink egyik legdinamikusabban fejl6dé terUlete, amely kritikus
szerepet jatszik a szervezetek technoldgiai infrastrukturajanak hatékony mikodtetésében és az Gzleti célok
tamogatasaban. Az ITSM egy olyan gyakorlat- és szabalyrendszer, amely az informatikai szolgaltatasok tervezésére,
bevezetésere, fenntartasara és folyamatos fejlesztésére 6sszpontosit. Célja, hogy a technoldgia hasznalata altal
ertéket teremtsen az Uzlet szamara.

Az IT Service Manager (ITSM Manager) kulcsszereplé ebben a folyamatban: 6 felel az IT-szolgaltatasok teljes
eletciklusaert, a min6ségi szintek fenntartasaért, az ugyfél-elégedettség biztositasaeért, valamint az IT és az uzleti oldal
kozotti hatekony kommunikacio és egyuttmidkodés kialakitasaért.

A gyakorlatban ez sokszor joval tobb, mint pusztan szolgaltatasok adminisztralasa: az Service Manager egyfajta
hidként funkcional a technoldgiai megvalositok (fejleszték, rendszermérnokok, tUzemeltetdk) és az Uzleti igényeket
megfogalmazo, de sokszor nem technikai hattert stakeholderek kozott. Példaul amikor egy uj CRM-rendszert vezet be
egy ceg, az ITSM Manager dolga biztositani, hogy a rendszer bevezetése zokkendmentes legyen, az Uzleti elvarasok
teljesuljenek, és az esetleges hibak gyorsan elharitasra keruljenek.



Az ITSM alapelveit és gyakorlatat szamos nemzetkozileg elismert szabvany és keretrendszer tamogatja, mint az ITIL
(Information Technology Infrastructure Library), a COBIT (Control Objectives for Information and Related
Technologies), az ISO/IEC 20000 szabvanycsalad vagy a modern DevOps és Agile alapu megkozelitések.

Példaul egy uj IT-Uzemeltetoi csapat felallitasa soran az ITSM szemlélet rendkivil hasznos lehet. Ilyen helyzetekben a
legnagyobb kihivast nem ritkan a tudasmenedzsment, a dokumentalas hianya, vagy a gyenge kommunikacios
csatornak jelentik. A szolgaltatasmenedzser szerepe ilyenkor kulcsfontossagu: gondoskodnia kell arrdl, hogy minden
tudasanyag elérhet6 és naprakész legyen (pl. belsé wikin vagy tudasbazisban), valamint hogy a beérkez6 uj kollégak
megértsék a folyamatokat, és vilagos SLA-k mentén dolgozzanak. A j6 transzfer nem csupan informacidatadast jelent,
hanem a kultura, a felel6sségek és az elvarasok vilagos kozvetitését is.

» EzazeBook azok szamara készult, akik szeretnének betekintést nyerni az ITSM vilagaba, vagy mar ITSM
szerepkorben dolgoznak, de rendszerezni, elérébb vinni szeretnék tudasukat. Az attekintés soran részletesen
bemutatjuk:

az ITSM szerepét az Uzleti kornyezetben,

az ITSM vezet6 f6bb feladatait és felelésségeit,

a legfontosabb ITSM folyamatokat (incident, change, problem stb.),
az ITIL alapjait,

a szolgaltatasportfolio kezelését,

az SLA-k, KPI-k jelent6séget,

az ITSM-eszkozoket,

a sikeres ITSM vezet6 kompetenciait,

és a tovabbtanulasi lehet6ségeket.

A cél az, hogy az olvaso egy atfogo €s gyakorlatorientalt képet kapjon arrdél, hogyan menedzseljink hatékonyan IT-
szolgaltatasokat, hogyan teremtsunk értéket az Uzlet szamara, és hogyan alkalmazzuk a legjobb gyakorlatokat a
mindennapi mukodés soran.

Kezdjuk tehat azzal, hogy megvizsgaljuk, milyen szerepet tolt be az ITSM a szervezet egészében, milyen célok elérésére
torekszik, és miért van ra ekkora szukség a XXI. szazad digitalis vilagaban.

IT Agilist

Think Agile




Az ITSM szerepe es celja
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Az IT-szolgaltatasmenedzsment legf6bb célja, hogy az informatikat Gzleti értékkeé alakitsa at. Ez nem csupan a
technolégia mukodtetését jelenti, hanem annak biztositasat is, hogy az IT-szolgaltatasok megfeleljenek az tUzleti
céloknak, elvarasoknak és folyamatosan fejlédjenek az igények mentén.

Miért van sziikség ITSM-re?

Képzeljunk el egy gyorsan novekvo e-kereskedelmi céget, amely naponta tobb ezer Ugyfelet szolgal ki. Ha az IT-
rendszerek nem mikodnek megbizhatdan, vagy lassan reagalnak a hibakra, az kozvetlen bevételkiesést,
ugyfélvesztést €s rossz hirnevet eredmeényez. Az ITSM ebben a kdrnyezetben biztositja:

« azincidensek gyors és strukturalt kezelését,
« aproblémakhosszu tavu megoldasat,

. avaltozasok biztonsagos bevezetését,

. azatlathato és mérheto szolgaltatasokat.



Az ITSM célkitiizései

1. Uzleti igények kiszolgalasa — Az IT-nek nem 6nmagéért kell léteznie, hanem az lizleti m(ikddés hatékony
tamogatasaért.

2. Szolgaltatasi szintek biztositasa — SLA-k segitségével definialjuk az elvart min6ségi szinteket.

3. Koltséghatékonysag — Optimalizalt mikodés, felesleges raforditasok kikliszobolése.

4. Folyamatos fejlédés (CSl)— A visszajelzések és mérések alapjan torténd folyamatos fejlesztés.

Uzleti és IT k6z6tti hid

Az egyik legnagyobb hozzaadott értéke az ITSM-nek, hogy kozeliti egymashoz az Uzleti és az IT-oldalt. Az ITSM
Manager gyakran kerul olyan helyzetbe, ahol egyszerre kell "leforditania" az tGzlet igényeit technikai nyelvre, és
az IT megvalositasokat erthet6 formaban visszajeleznie az Uzleti szerepléknek. Példaul, ha a marketingosztaly
uj kampanykezel6 szoftvert szeretne, az ITSM feladata vilagosan definialni:

« milyen adatokat kezel majd a rendszer,
« milyeninterfészek szukségesek,
« milyen SLA-k és tamogatasi struktura legyen mogotte.

IT Agilist

Think Agile




Tipikus kihivasok az ITSM célkitlizések elérésében

. Atfedé célok és érdekellentétek: peéldaul az IT a stabilitast keresi, az Uzlet viszont
innovaciot surget.

. Tulsok eszkoz, tul keveés integracio: egy kozepes méretd vallalatnal is el6fordulhat, hogy
harom kulonboz6 ticketing rendszert hasznalnak — nehézkessé téve a kozos munkat.

. Adathiany vagy -tulterhelés: KPI-ket akarnak mérni, de vagy nincs elég adat, vagy épp tul
sok és rendezetlen.

Példa a gyakorlatbél

Egy nemzetkozi logisztikai cég ITSM csapata ugy dontott, hogy negyedévente felulvizsgalja az
SLA-kat. Az egyik legnagyobb ugyfeluk panaszkodott a lassu valaszidore, pedig a belsd
jelentések szerint minden rendben volt. Kiderult: az SLA ugyan 4 6ras valaszidétirt eld, de az
ugyfél 1 oran belul vart valaszt. A problémat nem technikai, hanem kommunikacids eltérés
okozta. A megoldas az volt, hogy az SLA-t Ujratargyaltak, és vilagos elvarasokat rogzitettek.

e Ezapéldais ol mutatja: az ITSM célja nem csupan a mikodés fenntartasa, hanem a
partneri viszony kialakitasa az uzlettel — az informatikat szolgaltatasként, nem koltségként
kezelve.
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Az ITSM Manager kulcsfeladatai

IT Agilist

Think Agile

Az IT Service Manager munkakére sokkal tébb, mint néhany folyamat adminisztralasa. O az, aki stratégiai
gondolkodassal és operativ precizitassal biztositja, hogy az informatikai szolgaltatasok 6sszhangban legyenek az
uzleti célokkal. A kovetkezdkben részletesen bemutatjuk, hogy milyen feladatok tartoznak ehhez a szerepkorhoz -
gyakorlati példakon keresztul.

1. Szolgaltatastervezés és fejlesztés

Ez nem csak azt jelenti, hogy milyen eszk6zoket vagy szoftvereket hasznal a szervezet, hanem hogy ezek hogyan
segitik az Uzleti célokat. Példaul egy ITSM Manager feladata lehet egy Uj mobilalkalmazas tamogatasahoz szikséges
hattérrendszer tervezése. Ehhez figyelembe kell vennie:

e« avarhato terhelést,

. arendelkezésre allasi kovetelményeket,
« amonitoring és alertelés feltételeit,

. atamogatasi csapat kapacitasat.



2. SLA-k és KPI-k kezelése

Egy j6 ITSM Manager tudja, hogy amit nem mérunk, azt nem tudjuk fejleszteni. Az SLA-k (Service Level
Agreement) és KPI-k (Key Performance Indicator) definialasa, nyomon kdvetése és értelmezése
alapvetd. Példaul: e

. Napi atlagos valaszidd: 15 perc !Ié%ilist
« Rendszerelérhet6ség: 99,9% i
« Felhasznaldi elégedettség: 4,5/5 atlagérték
« A mért adatok alapjan dontenek fejlesztésekroél, atszervezésrél vagy akar szemeélyzeti
kérdésekroblis.

3. Incidens- és problémakezelés iranyitasa

Az ITSM Manager nem maga oldja meg a technikai hibakat — de biztositja, hogy az incidensek gyorsan
eljussanak a megfeleld kezekbe, és hogy minden probléma mogott torténjen valddi gyokérok elemzés
(RCA - Root Cause Analysis). Tipikus helyzet példaul:

« Egywebshoprendszer 6sszeomlik. Az els6dleges cél a mieldbbi visszaallitas (incident).

« Eztkovetéen elemzés, hogy miokozta a hibat - pl. egy frissités nem ment at a tesztkdrnyezeten
(problem).



4. Valtozasmenedzsment (Change Management)

Minden IT-rendszer folyamatosan valtozik: frissitések, uj funkcidk, infrastruktura-modositasok. Az ITSM Manager
feladata, hogy ezek kontrollalt médon torténjenek. Egy gyakorlatban eléforduld eset:

« A pénzugyiosztaly uj jelentésformatumot kér az ERP-rendszerbél.

« Avaltoztatas bevezetéese elott ertekelni kell a kockazatokat, el kell késziteni a rollback tervet, és kommunikalni az
érintettekkel.

5. Kommunikacio és stakeholder-kezelés

Sok ITSM projekt ott bukik el, ahol a technikai megvaldsitas mar kész, de az uzlet nem érti vagy nem fogadja el. Az ITSM
Manager dolga az elvarasok tisztazasa, a statuszok folyamatos riportalasa, és a bizalomépités az érintettek kozott. Ez
gyakran a "soft skill" oldalon dol el: empatia, hatarozottsag, megbizhatdosag.

6. Szolgaltatasportfolio és tudasmenedzsment

A szolgaltatasokat nem elég midkodtetni — menedzselni is kell 6ket. Ehhez az ITSM Managernek ismernie kell:
« milyen szolgaltatasok vannak aktiv hasznalatban,

« milyen allapotban vannak (teljesitmény, koltség, elégedettség),

o mikor kell 6ket frissiteni vagy kivonni.

Ezen kivul felelés azért is, hogy tudas ne vesszen el. Egy Uj kolléga onboardingja soran példaul a jél dokumentalt belsé
folyamatleirasok, sablonok, oktatéanyagok megléte életmenté lehet.
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A fontos ITSM folyamatok részletesebben
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Az ITSM folyamatok a szolgaltatasmenedzsment szivét képezik. Ezek biztositjak, hogy a mikddés strukturalt,
kovetheto és reprodukalhato legyen. Nézzik meg a legfontosabbakat — példakkal illusztralva.

1. Incident Management - amikor baj van
* Célja, hogy a lehets leggyorsabban helyreallitsa a szolgaltatast.

» Peélda: Egy vallalat VPN rendszere leall a reggeli 6rakban, igy a tavmunkas kollégak nem tudnak bejelentkezni. Az
incidensmenedzsment csapat els6 dolga, hogy priorizalja az esetet (pl. ,,P1” - legkritikusabb), majd azonnal
elkezdje az elharitast. A kommunikacio, az érintettek tajékoztatasa (pl. bels6 chat, email), és a ticket
dokumentalasa is része a folyamatnak.

e Kulcselemek:

Prioritaskezelés

Elharitasi idé mérés

« Kommunikacio a felhasznaldkkal
Tudasbazis frissitése a megoldas utan



2. Problem Management - hogy ne ismétlédjon meg

Mig az incident ,tlzoltas”, addig a problem menedzsment célja a gyokérok (root cause) megtalalasa és
megszuntetése.

Példa: Ha a fenti VPN-eset harom hét alatt 6tszor is megtorténik, akkor itt mar nem elég gyorsan reagalni — meg kell
erteni, mi okozza a hibat. Lehet, hogy egy firmware frissités hianyzik egy kulcsfontossagu halézati eszkdzon.

Tipikus tevékenységek:

« Gyokérokelemzeés (RCA - Root Cause Analysis)
« Megel6zo intézkedések (pl. patching, architektura modositas)
« Problémaknapldzasa és trendfigyelés

3. Change Management - ne boruljon fel semmi

A valtozas mindig kockazat. A Change Management célja, hogy a valtoztatasok (uj funkcio, frissités, migracio stb.)
kontrollaltan, el6ére tervezve, kockazatcsdkkentéssel torténjenek.

Péelda: A HR rendszer uj moduljat élesitik. Az ITSM csapat 6sszehiv egy CAB (Change Advisory Board) megbeszélést,
ahol értékelik a valtozas hatasait, id6zitését, kockazatait. Ha jovahagyjak, Utemezik és végrehajtjak a valtozast -
rollback tervvel egyutt.

Folyamatlépések:

. Valtozaskeérés létrehozasa

« Kockazatelemzés

. Jovahagyas (CAB)

« Kommunikacio és dokumentalas
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4. Service Request Management - az ,,egyszerii” igények

Ide tartoznak a nem hibaval kapcsolatos, hanem egyszerl kérések: pl. Uj szoftver telepités, hozzaférés igénylés,
notebook megrendelés.

Példa: Uj munkatars érkezik, akinek Active Directory-fidkra, levelezésre és VPN-re van sziiksége. A folyamat jol
dokumentalt, sablonizalt, és gyakran automatikusan zajlik — de ha hianyos, az onboarding akadozhat.

Siker kulcsa:

« Automatizalhat6 lrlapok
« SLAbeallitas (pl. 1 munkanap)
. El6re definialt jovahagyasi korok

5. Configuration Management (CMDB) - minden a helyén

A CMDB (Configuration Management Database) az ITSM egyik legtobb kihivassal jaro, de alapvetd része. Ezaz a

rendszer, ahol minden IT-elem (Cl - Configuration ltem) szerepel: szerverek, szoftverek, kapcsolatok, verzidk, stb.

Példa: Egy adatbazisszerver frissitését tervezik. A CMDB-b6l azonnal latszik, hogy ezen keresztul harom kritikus
alkalmazas is kommunikal — tehat a frissités iddzitését ehhez kell igazitani.

CMDB kihivasok:

« Adatok pontossaga
« Verzidk kdvetése
« Automatizalt felfedezés (discovery tools)

Ezek a folyamatok nemcsak stabilitast hoznak, hanem kiszamithatdva és atlathatova teszik az IT mikodését. Egy
erett ITSM kornyezetben ezek kéz a kézben jarnak, és jelentdés mértékben hozzajarulnak az tdgyfélélmény és a
szervezeti bizalom erdsitéséhez.
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Az ITIL alapjai részletesen
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» AzITIL (Information Technology Infrastructure Library) a vilag egyik legelterjedtebb ITSM keretrendszere. Az ITIL
ceélja, hogy strukturalt modon segitse az IT-szolgaltatasok teljes életciklusanak kezelését az értékteremtés
fokuszaval.

Az ITIL 4 kozponti fogalmai

1. Szolgaltatas és ertéek: Az ITIL 4 egyik kulcsszava az ,,érték”. A szolgaltatas nem dnmagaban szamit, hanem
abban, hogy milyen értéket teremt az Ugyfél szamara.

2. A szolgaltatasmenedzsment dimenzioi:

« Szervezetek és emberek - pl. megfeleld szerepkorok, képzések

« Informaciok és technologia - az informatikai hattér és adatkezelés

« Partnerek és beszallitok — outsourcing, vendor management

. Ertékfolyamatok és miikodés — hogyan torténik a tényleges szolgaltatasnyujtas



Az ITIL Szolgaltatasérték Rendszer (SVS)

Ez egy holisztikus modell, amely megmutatja, hogyan kapcsolédnak 6ssze a kilonb6zb elemek a
szolgaltatasok eléallitasa és mikddtetése soran.

Gyakorlatok (korabban: folyamatok)

Az ITIL 4 nem ,process”-ekr6l beszél, hanem ,,practices”-ekr6l, amelyek rugalmasabban
alkalmazhatoak. Példak:

« Incident Management - gyors hibakezelés

« Change Enablement - valtozasok biztonsagos tamogatasa

« Service Request Management - egyszerUl igények teljesitése

« Continual Improvement - folyamatos fejlesztés

« Service Level Management — SLA-k definialasa és monitorozasa

Példa az ITIL gyakorlatara: Continual Improvement

Egy kozepes méretl pénzugyi vallalat IT csapata havonta elemzi az el6z6 hénap incidentjeit. Egy ilyen
attekintés soran észrevették, hogy a belsd helpdeskhez beérkez6 nyomtatéhibak szama kiugrdéan
magas. Ahelyett, hogy tovabbra is csak javitanak 6ket, a csapat egy uj, dnkiszolgalé tudasbazist
hozott létre a leggyakoribb nyomtatohibak megoldasara. Ezzel 30%-kal csdkkent az incidensek
szama egy héonapon belul.
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Az ITIL tanusitvanyok rendszere
Az ITIL-tanusitvanyok az alabbi szintekre épulnek:

« ITIL 4 Foundation - alapfogalmak, mindenki szamara
« ITIL Managing Professional — gyakorlati szint ITSM szakembereknek
« ITIL Strategic Leader —felsGvezetoi, stratégiai szint
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Az ITIL 4 elénye, hogy nem rigid szabalyrendszert, hanem ajanlasokat és adaptalhato eszk6zoket ad — éppen ezért
kis, kozepes és nagyvallalati kornyezetben egyarant jol alkalmazhatd.

A kovetkezo oldalakon megnézzuk, hogyan lehet ezekb6l a gyakorlatokbdl szolgaltatasportfoliot épiteni, és hogyan
lehet Uzleti szempontbol hatékonyan menedzselni az IT-szolgaltatasokat.

ITSM eszko6zok és technolégiak

A modern IT-szolgaltatasmenedzsment nem mikddhet hatékony eszk6zok nélkul. Egy jol kivalasztott és

megfeleléen implementalt ITSM eszkoz kulcsfontossagu a folyamatok automatizalasaban, atlathatésagban és
riportolasban.

Népszeru ITSM eszkozok

« ServiceNow - modularis, nagyvallalati kornyezetre tervezve, rendkivul skalazhato.
. Jira Service Management - foként agilis csapatoknal népszer(, jol integralhatdé DevOps kornyezetbe.
. BMC Remedyvagy Service Center —robusztus, sokoldalu, ipari szinten elterjedt.

« lvanti, Cherwell - kdzépvallalatok kdorében gyakori valasztas.



Szolgaltatasstrategia es
portfoliomenedzsment -
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Ahhoz, hogy az IT valéban Uzleti értéket tudjon teremteni, a szolgaltatasoknak nemcsak technikailag

mukodokepesnek, hanem uzletileg megalapozottnak is kell lennitk. Ez a szolgaltatasstratégia és a
szolgaltatasportfolio-menedzsment feladata.

Mit jelent a szolgaltatasstratégia?

» Aszolgaltatasstratégia célja, hogy meghatarozza:
* milyen szolgaltatasokat nyujtson az IT,

* kinek nyujtja 6ket (belsé/tgyfél),

* milyen uzleti elényt hoznak ezek,

* hogyan torténik az er6forrasok elosztasa.

Ez nem kizarodlag IT-vezet6i kérdés, hanem az ITSM Manager egyik stratégiai szintl szerepe is. Meg kell értenie az
uzleti célokat, a versenykornyezetet, és ehhez igazitva javaslatokat kell tennie az IT-szolgaltatasok fejlesztésére.



A szolgaltatasportfolio harom eleme

1. Szolgaltataskatalogus (Service Catalog) — aktiv, €l6 szolgaltatasok listaja, amelyek elérhet6k az uzleti
felhasznalok szamara.

2. Fejlesztés alatt allo szolgaltatasok — Uj szolgaltatasok, amelyek tervezés vagy bevezetés alatt allnak.

3. Kivezetés alatt allo szolgaltatasok — olyan szolgaltatasok, amelyeket mar nem tamogatnak, és fokozatosan
kivonnak.

Gyakorlati példa: Uj szolgaltatas bevezetése

Egy ceg ugy dont, hogy Power Bl-alapu dashboardokat nyujt az tzletagi vezetbknek. Az ITSM Manager feladata:

. azigényfelmérés elvégzése (milyen adatokra van szukség?),

« atechnikaifeltételek biztositasa (adatkapcsolatok, jogosultsagok),
« aszolgaltatas szintjeinek (SLA-k) meghatarozasa,

« azujszolgaltatas katalogusba illesztése,

« azonboarding és tamogatasi folyamatok kidolgozasa.

Milyen kihivasok meriilhetnek fel?

Atlathatatlan szolgaltataskinalat — nincs egyértelm(i dokumentacié arrél, mi elérheté és mi nem.
Uzleti és IT-prioritasok Uitkozése — az iizlet gyors bevezetést szeretne, mig az IT alapos tesztelést.

Kivezetés kezelése — pl. egy régi fajlkiszolgalo leallitasa el6tt biztositani kell, hogy senki ne hasznalja mar
aktivan.
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Hasznos eszk6zok és megkozelitések

« Szolgaltataskatalogus rendszer (pl. ServiceNow vagy Jira Service Management)
« Portfolio Review lilések — negyedéves ciklusban értékelik a szolgaltatasok Uzleti hasznat

« SLA és uzleti hataselemzések - priorizalas alapjaul

A szolgaltatasstratégia és portfoliomenedzsment 6sszekdti a napi IT mikddést az Uzleti jovoképpel. Egy
jol strukturalt portfolio segit elkertlni a parhuzamossagokat, atlathatéva teszi a mikddést, és lehetdvé

teszi az optimalizalt dontéshozatalt.

IT Agilist

Think Agile




SLA, OLA es KPI fogalmak részletesen
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Az IT-szolgaltatasok menedzseléese nem képzelheto el vilagos elvarasok, bels6 egyezségek és mérhet6 célok nélkal.
Ebben segitenek a SLA-k, OLA-k és KPI-k.

1. SLA - Service Level Agreement

Az SLA egy formalis megallapodas az IT-szolgaltato €s az Uzleti Ugyféel kozott arrdl, hogy mit nyujt a szolgaltatas,
milyen min6éségben és milyen hataridokkel.

» Peéelda: Egy lUgyfélszolgalati rendszer SLA-ja szerint a bejelentett hibakat 4 6ran belil el kell kezdeni kezelni, és a
kritikus hibakat 8 6ran beltl meg kell oldani. Ha ez nem torténik meg, az Gzlet kompenzaciot kérhet, vagy
eszkalaciot indithat.

Jellemzo6 SLA elemek:
« Rendelkezésre allas (pl. 99,5%)
o Maximalis valaszido
« Megoldasiidé
. Ugyfélelégedettségi cél



= 0] tional Level Agreement

Az SLA-k teljesitése gyakran tobb csapat egyuttmutkodésén mulik. Az OLA a belsd szervezeti egységek kozotti
és

Pelda: Az IT Helpdesk csak akkor tudja tartani a 4 6ras valaszid6t, ha az infrastruktura csapat 2 6ran belll reagal 1.

problémakra. Az OLA pontosan ezt rogziti. IT Agilist
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z OLA biztositja, hogy minden érintett fél tudja, mi a sajat felel6ssége az SLA eléréséhez.

3. KPl - Key Performance Indicator

A KPI-k mér6szamok, amelyek segitenek nyomon kovetni a szolgaltatasok teljesitményét. Ezek alapot adnak a
dontésekhez, fejlesztésekhez és beszamolokhoz.

Példak: J6 gyakorlatok

Z Atlagos valaszid6: 12 perc + SLA-tervezésnél vonjuk be az lzletet: mit jelent
/ / / . , szamukra a ,gyors megoldéas”?

« Incidensek 1. szintl megoldasa: 78%

« Uptime az el6z6 hénapban: 99,82%

« Felhasznaldielégedettségi értékelés: 4,6/5

* KPI-ket ne csak technikailag mérjiink, hanem
kérdezziink vissza: ,elégedett voltal a megoldassal?”

*  OLA-kat évente frissitstk, kilondsen, ha szervezeti
valtozas tortént.

Tipikus hibak SLA/OLA/KPI kezelés soran

« Talbonyolult SLA-k: nehéz kovetni, nem transzparens az Uzlet szamara.

« Hianyzo vagy elavult OLA-k: ha nincs pontosan rogzitve a bels6 feleldsség, az SLA konnyen sérulhet.

- KPI torzitas: ha egy mutato tulzottan ,,szépre van allitva”, elvesziti valodi jelentését. Pl. ha csak a gyors
valaszokat szamoljuk, de a problémak 80%-a tovabb él.

Az SLA-k, OLA-k és KPI-k nem adminisztrativ terhek, hanem eszk6zok a bizalom és az atlathatosag épitésére — ha
jol hasznaljuk oket.
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Kompetenciak es kepessegek

Egy sikeres ITSM vezet6 nemcsak technikai tudassal, hanem kivalo soft skillekkel is rendelkezik. Ez a szerep igényli az
emberek vezetését, a stratégiai gondolkodast és a gyakorlati problémamegoldast is.

Személyes kompetenciak

1. Kommunikacio és empatia: Az ITSM vezetd napi szinten egyeztet az Uzleti oldallal, az IT-csapatokkal és a
menedzsmenttel. Fontos, hogy képes legyen egyszerre szakmai és kozérthetd nyelvet hasznalni.

Példa: Egy SLA-mddositasi megbeszélésen az uzleti oldal a ,,gyorsabb valaszt” kéri, mikozben a technikai oldal szerint az er6forrasok nem bévitheték. Az
ITSM vezet6 dolga ebben a helyzetben megtalalni a kozos pontot és kompromisszumos megoldast kialakitani.

2. Problémamegoldas: A napi mikodés soran gyakran merulnek fel varatlan helyzetek — rendszerleallas, hibas
implementacio, emberi hiba. A gyors, logikus gondolkodas, valamint a felelds dontéshozatal kulcsfontossagu.

3. Konfliktuskezelés: Az ITSM Manager gyakran van tlzvonalban, ha SLA-t sértett az IT, vagy nem vilagosak a
felel6sségi korok. Fontos a diplomacia, a hatarozottsag és az asszertiv kommunikacio.

4. Rugalmassag és stresszturés: Sok ITSM vezeté munkaja projektalapu és krizishelyzetekkel terhelt. A mentalis
terhelés, a gyors dontések és a folyamatos valtozasok elfogadasa nélkulozhetetlen.

IT Agilist
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Szakmai tudas

1. ITIL és ITSM ismeretek: A keretrendszerek gyakorlati alkalmazasa, kilondsen ITIL 4 szinten — akar tanusitvannyal
is. Fontos, hogy ne csak elméleti ismeret legyen, hanem ,,mit hogyan oldunk meg” tipusu gyakorlati tudas.

gyakran lesz részese vagy iranyitoja IT-projekteknek (pl. Uj szolgaltatas bevezetése, CMDB implementacio). ITI,@%'“S'[

2. Projektmenedzsment alapok: Agile, Scrum vagy akar klasszikus vizesés modellek ismerete. Egy ITSM vezet6

3. Technologiai hattéer: Nem szukséges programozni, de érteni kell az infrastruktura, halézatok, cloud, szoftveres
mukodes alapjait. Ha valami elromlik, érteni kell, hogyan kapcsolédnak az elemek.

4. Uzleti gondolkodas: Az IT-t nem IT-ként, hanem szolgaltatasként kell l4tni — amelynek célja, hogy értéket hozzon az
uzletnek. Az ,,uzleti hatas” szemlélet segit a j6 priorizalasban és dontésekben.

Osszefoglalas

Az ITSM vezet6 nem egy klasszikus IT-szerepkor. Egyszerre kell benne lenni technoldgiaban, emberekben,
folyamatokban és Uzletben. Azok, akik képesek ezek kozott a teruletek kozott egyensulyt teremteni, kiemelkedd
karriert futhatnak be.



Osszegzés és tovabblépési lehetdségek

Az IT Service Manager szerepkor kulcsszerepet tolt be a modern szervezetek technolégiai mikodésében. Ez a pozicid
egyarant megkoveteli a stratégiai gondolkodast, a technikai hattérismeretet, az emberek k6zotti hatékony
kommunikaciot és a folyamatos fejlédési hajlandésagot.

Mit érdemes tovabbvinni ebbél az utmutatébol?

« AzITSM nem csak a technoldgiarol, hanem az Uzleti értékrél és az ugyfélelégedettségrélis szol.

« Akeretrendszerek, mint az ITIL, tmutatast adnak — de nem potoljak a jozan észt, az alkalmazkoddéképességet és a
csapatmunkat.

« AzITSM Manager szerep alapja a szolgaltatasszemlélet: az IT nem cél, hanem eszkoz az tzleti célok eléréséhez.

Tovabblépési lehetoségek
Ha mar van tapasztalatod ITSM teruleten, érdemes lehet elmélyiteni tudasod az alabbi iranyokba:

« ITIL tanuasitvanyok (ITIL 4 Foundation, Managing Professional) — strukturalt tudas és elismert referencia.

« Agile és DevOps tanfolyamok — ha agilis vagy fejlesztéskozeli kornyezetben dolgozol.

. People Management, Leadership képzések — hiszen embereket iranyitani legalabb olyan fontos, mint
rendszereket.
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https: //www.itagilist.hu/kapcsolatfeliratkozas/

TOVABBI
ELERHETOSEGEK, HA
TOBBET SZERETNEL

TUDNI :)
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