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OKTATAS CELJA / AIM OF THE COURSE

A targy az informatikai szolgdltatasokra és azok menedzselésének —ITSM —kérdéseire koncentral.

TANTARGY TARTALMA / DESCRIPTION

1. Bevezetés, alapfogalmak (pl. eréforrasok, szolgaltatismenedzsment, it kontroll, biztonsag, kockazatkezelés)
2. AzIT kornyezet valtozasa, vallalati stratégia, mformatikai stratégia , iizlet €s I'T kapcsolata

3. IT virtualizacié

4. Szolgaltatdsi modellek

5.

Az ITIL mikodési kormyezete, az ITIL filozofidja, az ITIL keretrendszer felépitése, kotetei, Az ITIL és annak

ISO-s valtozata

6. Szolgaltatasstratégia: az altalanos IT stratégia és a szolgaltatasstratégia; kapcsolodo pénziigyi vonatkozasok,
porttolio menedzsment, igénykezelés; kockazatmenedzsment alapok, iizleti kapcsolatok menedzselése (BRM)

7. Szolgéltatasok tervezése: rendelkezésre allas, biztonsag, szolgaltatdsfolytonossag; szilkséges informatikai
kapacitdsok meghatarozasa; szolgaltatasi szintek meghatarozasa, feliigyelete; I'T beszallitok kezelése, elvarasok
meghatarozasa

8. Szolgaltatas-bevezetés: kiadaskezelés; konfigurdciomenedzsment; valtozaskezelés. eredményességi kritériumok
vizsgélata, monitorozasa

9. Szolgaltatas-lizemeltetés: ncidens- €s problémakezelés; hozzaférések kezelése, IDM; események kezelése

10. Ugyfélszolgalati tevékenységek

11. Folyamatos szolgaltatas-fejlesztés: szolgaltatasok mérése, elemzése

12. — 14. Az ITIL alkalmazasa a gyakorlatban, best practice tanacsok

SZAMONKERESI ES ERTEKELESI RENDSZERE / ASSESMENT'S METHOD

A felév a vizsgaidOszakban frasbeli (coedu) vizsgaval zarul.
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Az értékelési skala szazalékos megosztasa:

50-65% -elégséges
66-80% - kozepes
81-90% -jo
91% - jeles.

KOTELEZO IRODALOM / OBLIGATORY MATERIAL

1. Eléadésjegyzet, [TSM-anyagok, [ISO20000 szabvany

2. Orand Brady: Foundations of IT Service Management with ITIL 2011: ITIL Foundations Course in a Book.
ITILiaBrady, 2013.

3. Klosterboer, Larry: Implementing ITIL Configuration Management, Prentice Hall, 2010

4. ITIL - az mformatikaszolgaltatds mddszertana. 2002. KFKI.
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