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OSSZEFOGLALAS

Az informatika egyre meghatarozobba valik az Uzktékenységek eredményesebbé tételé-
ben. Egy vallalat fennmaradasa elképzelhetetlenfetedd) informatikai felszereltség és annak
megfeleb szinvonall (izemeltetése hianydban. Dolgozatomlggmzem az ITIL azon pontjait,
ajanlasait, melyek ahhoz sziikségesek, hogy egglat#iz informacids technoldgia segitségével
életképes, megbizhaté haldzatot épitsen ki. Tovalelndutatom néhany magyarorszagi vallalat
informatikai infrastruktarajat, valamint azt, hogyformatikai felszereltségiik hasznalhatésagat
az ITIL folyamatok bevezetése milyen szinten segiti

Kulénb6z magyar vallalatok ITIL felkésziltségét vizsgalvevdtasztottam harom céget,
melyeknél kilénbadiaféleképpen valdsul meg a szolgaltatasnyuijtas. Bokiidnbség, hogy mig
az el$ — profiljabol fakad6an — méasoknak nyujt informaiikizemeltetési szolgéltatast, a méaso-
dik bel$) szervezete altal Uzemelteti sajat informatikaidezerét, a harmadik pedig kéilgés
bels) szolgaltatasokat egyarant hasznal. A cégek adetsitehasonlitva teszek megallapitasokat
Uzemeltetési biztonsaguk fokozasara.

Kulcsszavak: IT, ITIL, vallalat, fejtiés, szolgaltatas
ABSTRACT

Informatics is becoming more and more decisive takenbusiness more effective. An
enterprise’s existence is unconceivable withoutedecequipment and operation of the
informatics. In my paper | analyze the effectsmfbfmation Technology Infrastructure Library
(ITIL) processes that are necessary for establishiproof network. Furthermore, | demonstrate
the infrastructure of a few Hungarian enterprised how the initiation of ITIL processes help
the usage of their IT equipment.

During my audit of particular Hungarian enterprisesxamined their ITIL preparedness. |
have chosen three corporations that provide seimidhree different ways. It is an important
difference that the first provides service fordtsstomers — because of its profile —, the second
operate its own informatics system, and the thpylias internal and external service as well. |
made a statement to escalate the safety of thetiersyoperation.

Keywords: IT, ITIL, enterprise, development, sezvic
BEVEZETES

Az ITIL az informatikai infrastruktira-kdnyvtar (IThfrastructure Library) roviditése, az in-
formatikai rendszerek lizemeltetésére és fejlesaésplgaldé mddszertan illetve szabvany- és
ajanlas-gyijtemény neve. Keretrendszerként az 1980-as évedrvkegzdett elterjedni, az 1990-
es évek kdzepére de facto szabvannyé valt, Magsaigon 1996-ban az Informatikai Tarcakozi
Bizottsag ajanlasként elfogadta. 2082szamitjuk igazi hazai elterjedését, erre vonatkkiad-
vanyok koziil a KFK ajanlasa mérvadé. Az ITIdsségei az altalanos szakmai elfogadottsag, a
folyamatos fejlesztés (OGC), a szélesikiiihasznaloi elfogadottsag (ITSM Forum), a gyartok
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szallitok és szolgaltatok egységes tamogatasamuatlahogy megjelenik a hivatalos szabva-
nyok szintjén (MENKEN, 2006). A masodik verzié 200@ril jelent meg, a formai és tartalmi
atdolgozasok miatt 7-9 kotetes lett, kdzponti résszolgaltatastamogatas és szolgaltatasbiztosi-
tas, a folyamatszemlélet jellemzi. Az ITIL masodirzidjanak kotetei a Szolgaltatasbiztositas,
Szolgéltatastamogatas, az ICT Infrastruktira Mesm@nt, a Biztonsagmenedzsment, az Uzleti
nézgpont, az Alkalmazdsmenedzsment, a Szoftvervagyadalikodas, a SzolgaltatAsmenedzs-
ment kivitelezésének terve, valamint Az ITIL bevézse kismérét szervezetekben. Az ITIL
altal nyujtott szolgaltatdsok a Service Desk (lUtpg@lgalat), az incidenskezelés, a problémake-
zelés, a konfiguraciokezelés, a Release Managetkiawtaskezelés), melyek szoros kapcsolat-
ban allnak egymassal (SZABO, 2000). A szolgaltdiisositasan belil a szolgaltatasszint-
menedzsmentet, az informatikaszolgaltatas pénziiggyitasat, a kapacitasmenedzsmentet, a
rendelkezésredllas biztositasat, a folytonossaugitéist kulénboztetjik meg.

ANYAG ES MODSZER

Kutatdsom soran harom kulonl#omagyvallalat ITIL felkésziltségét vizsgaltam. Alaa-
tok vizsgalatahoz atfogo kéftbeket készitettem, melynek kérdésebstgban az SLA-k tartal-
mara vonatkoznak. Ezek a kérdéséled a hardver, szoftver felszereltségre, az outsogr
(kiszervezés) és kilisés belé auditok esetleges meglétére vonatkoznak. Valamfatmaciot
szereztem az egyes vallalatok szolgéltat&$sadkairdl, karbantartasi ddzakarol, a rendszer
megbizhatésagarol, incidenskezedéshibabejelentéselt, pénziigyi mérlegét. Kivalasztot-
tam harom magyarorszagi vallalatot, és a fent itgtett modszerrel meginterjivoltam munka-
tarsaikat.

EREDMENYEK
Az elss vallalat vizsgalata

Az altalam vizsgalt etsvallalat a DV Info, székhelye Debrecen. A cég infatikai szolgal-
tatasokat nyujt a varos énkormanyzati tulajdondaletai szamara, tobbek kézt szamitégépek
bérbeadasat, és IP telekommunikaciés szolgaltaafisiléretét tekintve kisvallalatnak tekinthe-
t6, 5 rendszerizemeltetel, 1 kul$ szakérdvel. 490 munkadllomést Uzemeltet, melyet 700
felhasznalé hasznal. Munkaalloméasaik nagy részemlaszamitégép, a laptop-ok csak 10%-ot
tesznek ki. A rendszeriizemetikt mindegyike tobb feladatot is ellat: egyikik adwtis-
Uzemeltet, harman halézati rendszergazda, ketten szervesdlsiin négyen alkalmazasize-
melte®, ketten hardveres szakember feladatkort latnal skzolgéaltatas tizemeltetési feladatai-
nak ellatasaért a vallalat maga fétglnem jellemé& az outsourcing. A szervezetnél nincs szol-
galtatoi és felhasznaléi oldalt eliamé audit sem.

A szolgaltatasi megallapodasokat (SLA) évente itilssfolyamatosan kezelik a valtozaso-
kat. Az SLA-k Bleg az 1, illetve a 3 éran belili hibaelharitasoaatkoznak. Szolgaltatasisd
szaka Ugyfelenként valtozo. Altalaban munkanapokd® 6raig nyujt szolgaltatast: Debreceni
Vizmii Zrt., Debreceni Kszolgaltatd Zrt., Debrecen Onkormanyzat Lapkiadé, Kdebrecen
Varosi Televizid Kft. szamara. Munkanapokon 7-2Rigljt szolgaltatast a Debreceni Sport-
uszoda és az Aquaticum Mediterran Elménydilesetében, nyitvatartasukhoz igazitva. Igény
szerint a hét minden napjan, napi 24 éraban istrsagjlgaltatast tgyfelei, igy az optikai szal-
bérlbk és a termalhotel szamara.

Nincs kijelolt karbantartasi tibzak, ebre egyeztetett ithontokban végeznek karbantartast
atlagosan 3 havonta. A rendszer legmegbizhatélzeirdshardverelemek és az operacios rend-
szerek. A legtdbb meghibasodas az alkalmazasokbtzlik. A rendszer megbizhatésaganak
kiszamitasa az SA=MTBF/(MTBF+MTTR) képlettel torténahol SA a rendszer megbizhato-
saga (System Availability), MTBF meghibasodasok ditizatlagos id (Mean Time Between
Failures), MTTR étlagos javitasiGgdMean Time To Repair).
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Evente mintegy 1 000 szoftverhibat vesznek nyilaétésba, az tigyfélszolgalatot azonnal el
lehet érni, a szoftverhibakat pedig 2 éran beljdvtjak. Mivel egy év 365 napbdl all, naponta
1000/365 hiba torténik, ami napi 2,7397 hibat jeldfivel egy nap 24 6ras, igy kiszamithato,
hogy a rendszer atlagosan 8,76 éranként hibasoegk m
Ez alapjan:

MTBF (h)=8,76 h

MTTR (h)=2h

SA= MTBF/ (MTBF+MTTR)

SA=8,76/10,76

SA=0,8121— 81,41%

Tehat a rendszer megbizhatésaga 81,41%.

Az incidenseket a felhaszndal6 (30%-ban) vagy asesdjazda (70%-ban) jelenti be telefo-
non, interneten vagy a help desk rendszeren kéitegzPC konfiguraciot atlagosan minden 6.
hénapban modositanak, melyet leginkabb az (] szoftwegjelenése indokol. Processzoraik
100%-ban Intel processzorok, videokartyaik 100%-tatel videokartyak. Szerver oldalon
hasznalt operéaciés rendszerek: Windows 2000 és, 2@0imint Linux. Kliens oldalon hasznalt
operacios rendszerek: Windows XP, Windows Vista.

Személyi jelleg
koltségek
24%

Ertékcsokkené:
leiras
30%

AN

j f Igénybevett
A%ﬁifg“:g szolgéltatasok
7% (fenntartasi és
szakéndi dijak)
39%

1. abraAz informatikai kdltségek megoszlasa koltségnemenkéaz els vallalatnal
Forras: sajat szamitas a vizsgalt vallalkozas adktpjan.

Az 1. dbrénis jol latszik, hogy 2007-ben az informatikai ls#igek kdltségnemenkénti meg-
oszlasa alapjan a fenntartasi és székdfjak teszik ki a legtdbbet (97 793 000 Ft), leixteti az
amortizacié (73 228 000 Ft), a bérek és jaruléké® 357 000 Ft) és az anyagkoltség
(16 492 000 Ft).

A masodik vallalat vizsgélata

A masodik vizsgalt vallalat a vonatkoz6 jogszabRlgtapjan nemzeti postai tevékenységet
végez, kbzpontja Budapesten talalhat6. A valladdrimatikai rendszerei k6z6tt az adatkommu-
nikaciot korabban egyedileg kialakitott, pont-pfeitegii integraciok biztositottak. Mivel ennek
Uzemeltetése és a fejlesztése koltségessé és nemegmldhatéva valt, valamint megha
felhasznalok szama, egy komplex térzsadatalloméatrnghozasara volt sziikség. igy az adatok
mindig rendelkezésre allnak, lebie¢ téve a valtozasok hatékony kezelését, az adétekake-
resését. A szervezet rendelkezik véllalaton betéhat bels, illetve kil tgyfelekkel. A to-
vabbiakban feltlintetett adatok a véllalat Belgyfeleire vonatkoznak.

A véllalat munkaallomasainak szama 20 464 — enagly mnésze (18 396 db) asztali szamito-
gép és 2 068 notebook. Nem jellémautsourcing, azonban tervezik a halézati techrifgg
részének kiszervezését. A szervezetnékddik kilss és bel§ audit is. A bel§ audit évente
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végez ellefirzést, megélzi a kild auditot. Mérik az audit terv megvaldsulaséat, miegétijak,
milyen véaltozasokat kell végrehajtani. A Belaudit allapitotta meg azt is, hogy a help desk
csoportnak nem volt kilén kézikbnyve, csak Eljéeasriétezett, mely egy altalanos informati-
kai leiras. A bels ellersr tevékenysége megallapitotta ezt a hianyt, mgigedltak. A kil$
audit évente tesz eleget eliens feladatdnak. A ks audit allapitotta meg példaul, hogy a
kollégakat megadott &kdzonként tesztelni, vizsgaztatni kell. Ennek erédyeként hoztak Iétre
azt a szamitdgépes programot, melynek segitségevelizsgaztatjak az alkalmazottakat.

A szolgéltatasi megallapodasokat (SLA-kat) évemtélVizsgaljak, modositjak. Igény sze-
rint, 0j szolgéaltatds bevezetése is indokolja aZA-BLfrissitését, kiegészitését, modositasat.
Alaptevékenységik, melyet a kéilsigyfelek szamara biztositanak, tartalmazza lewéfpoés
csomagkildemények felvételét, szallitasat, kézbastit komplex logisztikai szolgaltatasokat,
eléfizetéses hirlapterjesztést, kereskedelmi tevélkigets Az SLA-kban meg vannak hatarozva
a szolgéltatasi itbzakok, példaul az Internet hozzaférést és elekuenlevelezést héifol
péntekig 6-22 6raig biztositjak. Az SLA-ban meghaatt az alkalmazasok karbantartasa, mely
minden szolgéltatasi édzakban 12-14 6raig zajlik.

2008-ban 176 000 ticketet regisztraltak: hibakamégrendeléseket egylttesen. A rendszer
legmegbizhatdbb része a szerver infrastruktUregleelvésbé megbizhato részei az irodai pc-k. A
felhasznalok a hibakat 95%-ban telefonon, 4%-béermeten keresztil és 1%-ban személyesen
jelentik be, igy az a help desk rendszerbe kerihelp desk rogtdon megoldja azt, vagy atadjak
az illetékes teruletnek. Majd beltemezik, hogy milaljak az incidenst kezelni. A megoldas
idétartama fligg az incidenssébrdulasi helyédl és annak prioritasatél. Ha nem jelenik meg a
hibaelharité a helyszinen, az SLA sértéseket mfjak.

A processzorok nagy része Intel, a videokartyak -@0&taplapra integralt ATIl. Az operaciés
rendszerek nagy része Windows XP vagy Windows 2800C konfiguraciot hiba esetén, illet-
ve az illet terilet kérése esetén modositjak. Evente egysaprznek nagyobb beszerzést. A
rendszerkonfiguracid6 maédositasa valtozo, leguali@ktober 1-jén, a szabalyok megvéltozasa
miatt modositottak. A PC konfiguracié mdédositasgbsrban a winchester megbizhatésaga
indokolja.
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2. dbra:A masodik vallalat Gzleti tevékenysége (2006, 2007)
Forras: sajat szamitas a vizsgalt vallalkozas adttpjan.
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A 2. dbraalapjan a vallalat Gzleti tevékenységei kdzil 2086 és 2007-ben is az értékesités
nettd arbevétele a legmagasabb, értéke 2007-beB8BAO0 forint. Ezt kdvetik a magas sze-
mélyi jelledi raforditasok, 2007-es értékiik 98 301 000 foridD72ben 59 771 000 forint volt
az anyagjelleg raforditas, 11 301 000 forint az amortizacio été& 765 000 forint az egyéb
raforditas.

A harmadik véllalat vizsgéalata

A harmadik altalam vizsgalt vallalat egy pénzintékgézpontja Budapesten talalhatd, bank-
fiokjai, Bankautomatai (ATM-ek) szamos varosbandelkezésre allnak. Rendelkezik kiilés
belss tgyfelekkel. A kil§ tgyfelek felé az informatikai csoport hataskérémozik a webol-
dal, az internetbank kialakitasa, frissitése, katdortasa. Bels Uigyfeleinek szama 3 600.fA
pénzintézet informatikai csoportja b&légyfelek szamara disorban az altalanos tzleti alkal-
mazasok elérhéségét biztositja, kiszolgalja azokat, biztositjaelp desket, a desktop kdrnyeze-
tet, az elektronikus levelezést. A banki alkalmakas megtervezik, megvalositjdk és karban-
tartjak, izemeltetik a szamlavegeendszert.

A véllalat bizonyos tevékenységeit kiszervezi anghok és az éiforrdsok jobb kihasznéala-
sa miatt. Elté idészakok, projektek esetén nem egyenletes az igémyu@purcing-ra. Akkor
szerveznek ki egy —jellertien fejlesztései- tevékenységet, ha egy projekt alégitdsa rovi-
debb, néhany hénapogtdrtamot dlel fel.

A vallalatndl niikddik bels és kil$ audit, mely a fefidés elengedhetetlen feltétele, ugyanis
az auditok képesek a hianyossagok megallapitdsabelss audit megallapitotta, nem mindig
kezelték megfelélen az incidensekhez rendelt prioritAsokat, marakgavitottak. A vallalat
kilss auditja térvényben meghatarozott, atlagosan lehtevvégez ellémzéseket. A kil
audit allapitotta meg a Disaster Recovery Plan(kagasztréfaterv) hianyossagait, melyet mara
alaposan kidolgoztak.

A véllalatndl jelenleg csak egy konkrét lelSLA van, mely a lizingre vonatkozik. T6bb
SLA bevezetése tervbe van véve, kidolgozas alatlél 2009. els negyedévében vezetik be az
SLA-kat. A szolgéltatasi itkzakok egyes szolgéltatasok esetén eltérnek egyimasbankkar-
tyak, pénzkiado automatak, internetbank a hét mintgapjan, 24 6raban rendelkezésre all. Az
tgyfélszolgélat, az informatikai rendszerek is elkezésre allnak minden nap — egész nap. Az
irodai alkalmazasok, a help desk szolgaltatasstigtpéntekig 7-19 6raig all rendelkezésre.
Utbbbit az indokolja, hogy a bankfi6kok nyitvataddeltéd, és ehhez igazitjak a help desk elér-
hetségét.

Havonta egyszer tartanak karbantartast murkaldvil, 21 6ra utan. kitartama valtoz6. A
kilénb6d rendszerek megbizhatésaga éltéx rendszer legmegbizhatébb része a szamlaveze-
tési rendszer és a bankkartya rendszer. Kevésbéinhedd az alkalmazas integracios keret-
rendszer, mely tobb alkalmazas integraciojat vgisieg. Ennek a rendszernek meghibasodasa
okozza, ha az internetbank nem eléshet

Az incidenseket a beisigyfelek Bleg elektronikus levélben (50%) jelentik be, 30%:he-
lefonon, 20%-ban a webes bejelefelileten. A véllalat célja, hogy a j6ven a bejelentések
nagy részét a webes bejelefelileten keresztil valositsak meg az tgyfeléhed felhasznalok
jelentik be az incidenseket. A telefonon bejeldnbeis incidenseket azonnal, az e-mailben
bejelentett belsincidenseket 1 dra alatt dolgozzak fel. A telemrtérheiség kivald a vallalat
j6l kiépitett Call Center-e miatt. Az incidens leasakor, a probléma megoldaséat kdeet au-
tomatikus e-mailt kiildenek az incidenst bejaleek. Ebben az e-mailben egy elégedettséget
vizsgalo kérdiv is talalhato. Benne:

« Megoldddott-e az incidens?
« Mennyire elégedett a megoldassal®lls-ig terjed skalan, az 1: egyaltalan nem, 5:
nagyon elégedett.
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Heti szinten bekerlinek az adatbazisba a valaskielemzik ezeket.

A vallalat 5 000 munkaallomastiikddtet, melynek 15%-a notebook. Processzoraik mégy
szét az Intel gyartja. Kliens oldalon 100%-ban Véwd XP operacios rendszer fordub.el
ugyanis a pénzintézetikddésében, konfiguracios tételek beszerzésébereliedi fontossagu
a standardizalas. Szerver oldalodfelduld operacios rendszerek: leginkdbb Windows3200
ezen kivil e¥fordul Linux, AlX, AS/400.

A 3. abranis jol latszik, hogy az alkalmazasok lzemeltetéséaglalkoznak a legtdbben
(53%), a hardveres problémakat 26% latja el, szépesnelted 10%-ot tesz ki, kevesebben
vannak a hal6zati rendszergazdak (6%), adatbaeisgiretk (5%). Az alkalmazasiizemelkbét
nagy szamat indokolja, hogy sok, kulcsfontossagigsitatasuk, igy a help desk, irodai alkal-
mazas meglétén, megbizhatésagan alapul. A megb&mfteltétele, hogy az alkalmazasokat
megfeleb szamu szakember, megfélaizinvonalon Gizemeltesse, karbantartsa.

Halozati
Hardveres rendszergazda
problémakat ellat 6% Szerverlizemeltét
rendszergazdak o 10%
4\\\\\\\\ Adatbézis-

lzemeltet
5%

Alkalmazas-
izemelted
53%

3. dbraA harmadik véllalat rendszerének tizemeltesi (2008)
Forras: sajat szamitas a vizsgalt vallalkozas adktpjan.

K OVETKEZTETESEK ES JAVASLATOK

Kutatdsom soran igyekeztem minél t6bb vallalatt@tita melyek bevezettek ITIL folyama-
tokat. A magyarorszagi vallalatok tilnyomo részerdman még nem fedezte fel az ITIL sziksé-
gességét, kevés vallalat vezette be a folyamatpkészét, kisebb-nagyobb sikerrel. &lsrban
nagyvarosi cégek vezettek be ITIL processzekettelafienységik szolgéltatas-imegének
javitasa érdekében (GABOR, 1997). Vizsgalodasaienirszennek oka, hogy a szakdrtmeg-
élhetését csak itt biztosithatja az tgyfélkor. Kis¢elepuléseken hdds cégek esetén az alap-
tevékenységhez hasznalt infrastruktlra kisnfi¢rézemeltetése sokszor negalfasit munka-
erdvel torténik, igy az outsourcing alkalmazasa neftskghatékony. Tovabbi indok, hogy ilyen
jellegii komplex mirdségi szolgaltatas nyudjtasara kisebb, vidéki infdikaa cégek még nem
késziiltek fol. Ez is oka annak, hogy rigazdasagi vallalatok nem vezettek be ITIL folyamato
kat, mivel ilyen jelle§ szolgaltatasokat nem tudnak vidéken megvalésitaniallalatok, me-
lyek bevezetik az ITIL folyamatokat, altalaban 2eByamatot vezetnek be nagyon kidolgozott,
magas szinten. Az incidenskezelés minden valldlategvalosul, de magasabb s#imegvalo-
suldsa egyéle hidnyzik a vallalatoknal. Megfelelszinten valdésul meg az lgyfélszolgalat, a
véltozaskezelés, a kiadaskezelés, a pénziigyi memedt, a szolgaltatasszint menedzsment. A
megfeleben mikods Ugyfélszolgalat a felhasznalé-tAmogatés kulcsfs#gu eleme. A magyar
piac még mindig nagyon hardverorientalt, a koltkégintegy 50%-a még mindig csupan esz-
kozjelledi. Ugyanakkor a piac — a nyugati mintdkhoz hasontéartechnolégiak fél a megol-
dasok felé halad. A hazai IT beruhazasok fokuszpanmegléd innovaciok tovabbfejlesztése,
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és a koltségracionalizalas. Jelldémhogy a vallalati IT jeleisen kiterjedt a felhasznalék is
tudatosabbak lettek, és van elmozdulas abban, haggga tamogatni az informatika az lzletet.
Ma mar az lzlet mozgatja az informatikat, és nerifea.
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