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OKTATAS CELJA / AIM OF THE COURSE

A kurzus kozéppontjaban az IT szolgaltatasok €s azok menedzselése — I[TSM — all.

A kurzus attekinti a szolgéltatasok fejlesztéséhez és felhasznalasdhoz kapcsolddd informatikai szolgaltatasokat,
megkozelitéseket €s mdodszertanokat, az ITIL keretrendszert.

A hallgatok 0y szolgaltatasokat hoznak 1étre, szolgaltatasi szinteket dolgoznak ki, és megtervezik azok
megvaldsitasi folyamatat. A hallgatok SLA-kat, OLA-kat és egyéb megallapodasokat elemeznek, értékelnek és
dolgoznak ki.

TANTARGY TARTALMA / DESCRIPTION

Témakor név: I'T a vallalatban

Témakor leirasa: Az I'T kornyezet valtozasa. Vallalati startégia. Informatikai stratégia. Az tizlet és az IT
kapcsolata.
Témakor kulcsszavai: IT. Vallalati startégia. Informatikai stratégia.

Témakor név: Bevezetés. Alapfogalmak

Témakor leirasa: A félév menetrendjének, a szamonkérés modjanak ismertetése. Bevezetés, alapfogalmak
(eréforrasok, szolgaltatasok, biztonsag, kockazat, kockazatkezelés)

Témakor kulcsszavai: Eréforras. Szolgaltatas. Biztonsag. Kockézat.

Témakor név: Szolgaltatas-menedzsment
Témakor leirasa: Szolgaltatds-menedzsment. IT-szolgéltatdsi modellek, keretrendszerek (ITIL, MOF).
Témakor kulcsszavai: Szolgaltatds-menedzsment. IT-szolgéltatasi modellek, keretrendszerek (ITIL, MOF).

Témakor név: ITIL keretrendszer
Témakor leirasa: IT-szolgaltatasi modellek, keretrendszerek (ITIL, MOF).
Témakor kulcsszavai: ITIL. Keretrendszer.

Témakor név: Szolgaltatasstratégia
Témakor leirdsa: Szolgaltatasstratégia (Portfoliomenedzsment, pénziigyi folyamatok, modellek. Igénykezelés.
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Kockazatmenedzsment)
Témakor kulcsszavai: Szolgaltatasstratégia. Portfolio. Portféliomenedzsment. Igénykezelés.

Témakor név: Szolgaltatastervezés

Témakor leirasa: Szolgaltatastervezés (rendelkezésre 4llas, kapacitds menedzsment, szolgéltatasi szintek, I'T
beszallitok)

Témakor kulcsszavai: Rendelkezésre allas, kapacitds menedzsment, szolgaltatési szintek, I'T beszallitok.

Témakor név: Szolgaltatasi szerzédések
Témakor leirasa: Szolgaltatasi szerzédések (SLA, OLA, UP)
Témakor kulcsszavai: Szolgaltatasi szerzédések (SLA, OLA, UP)

Témakor név: Szolgaltatas bevezetés
Témakor leirasa: Szolgaltatas bevezetés (kiadaskezelés, konfiguraciomenedzsment, valtozaskezelés)
Témakor kulcsszavai: Kiadaskezelés, konfiguraciomenedzsment, valtozaskezelés, change. CAB.

Témakor név: Szolgaltatasiizemeltetés

Témakor leirasa: Szolgaltatastizemeltetés (eseménymenedzyment, incidensmenedzsment,
problémmamenedzsment)

Témakor kulcsszavai: Uzemeltetés. Esemény. Incidens. Probléma. Workaround.

Témakor név: ﬁgvfélszolgz’llati tevékenységek
Temakor leirasa: Ugyfélszolgalati tevekenysegek, ugyfélszolgalat szintjel, egykapus tigyintézes.
Témakor kulcsszavai: Ugytélszolgalat szintek. Egykapus tigyintézés - SPOC.

Témakor név: Csapatmunka

Témakor leirasa: A csapatok a félév soran egy projekten dolgoznak. A gyakorlati foglalkozasok tdmogatast
nyujtanak a projektfeladatok megvalositasahoz, amelyek soran a hallgatok tovabbi gyakorlati ismereteket
sajatitanak, tovabba ujabb ismereteket szereznek a témateriileten alkalmazhat6 technolégiakrol, modszerekrol,
szoftvereszkozokrdl. A hallgatok 0j szolgaltatasokat hoznak 1étre, szolgaltatasi szinteket dolgoznak ki, €s
megtervezik azok megvalositasi folyamatat. A hallgatok SLLA-kat, OLA-kat és egyéb megallapodasokat
elemeznek, értékelnek ¢€s dolgoznak ki.

Témakor kulcsszavai: csapatmunka, OLA

Tevékenység tipusok

Kontakt projektfoglalkozas
Meérték: 28 tandra (hour)
Leiras: Projektfoglalkozas
Kotelezd: Nem

Becsiilt 1d6: 28 ora

SZAMONKERESI ES ERTEKELESI RENDSZERE / ASSESMENT'S METHOD

Szamonkérési forma: Vizsga (Exam)

Alairas kialakitasanak modja:
A foglalkozasokon torténd részvétel nem kotelezo.
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Erdemjegy kialakitasanak médja:
A vizsgaiddszakban a hallgatok irasbeli vizsgat tesznek.

KOTELEZO IRODALOM / OBLIGATORY MATERIAL

1. Eldadasjegyzet, ITSM-anyagok, [ISO20000 szabvany

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

3. ITIL - az informatikaszolgaltatas modszertana. 2002. KFKI.

AJANLOTT IRODALOM / RECOMMENDED MATERIAL

Claire Agutter: ITIL(R) Foundation Essentials ITIL 4 Edition: The ultimate revision guide (2020), Itgp ISBN:
1787782131
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