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1. BEVEZETES

Napjainkra jelentésen megnétt az informdaciotechnologia szerepe, olyannyira, hogy a
vallalatok, o profiljuktol fliggetleniil, nagymértékben fliggnek az
informaciotechnologiatol. A vallalatok fo tevékenységiiket atszovo tizleti folyamatokat
vallalatspecifikus modon alakitjak ki, az informacidtechnologianak tamogatnia kell az
tizleti folyamatokat. Napjainkra olyan mértékben Gsszefonddott az tizlet és az IT, azaz
informaciotechnologia, hogy az IT folyamatszervezés szerepe megndtt a vallalati
menedzsmentben, azonban az elsédleges célt mindig szem el6tt kell tartanunk: az IT
folyamatoknak elsddleges szerepe, hogy az iizleti tevékenységet, a vallalat 0
tevékenységét tamogassak.

Dolgozatomban az elméleti kozgazdasagtani hattérbdl nyert alapokon nyugvo,
gyakorlati példakkal illusztralom az informacidtechnoldgiai szolgaltatdsmenedzsment
teriiletén kialakult szabvanyokat. Célom, hogy bemutassam e szabvanyok Iétrejottét,
illetve egymasra ¢épiilésiik  kialakulasat. Ezen tGilmendéen a  vallalati IT
szolgaltatdismenedzsment, IT folyamatkialakitds lehetséges moddjait is bemutatom,
felhasznalva az elméleti alapokat a gyakorlati megvaldsitas elemzése soran.

A szabvanyok két fo csoportjanak, a formalis és az informalis szabvanyok
kapcsolatanak illusztralasara az informaciotechnologia teriiletérdl ismert 1ISO/IEC 20000
formalis szabvany, valamint az Informdciotechnologiai Infrastruktira Kényvtar (azaz
ITILY) informalis szabvany hierarchikus kialakitasat mutatom be. Douglass North azon
megallapitasat illusztralom példaval, miszerint a szabvanyok kélcsonosen fiiggnek
egymastol.

Ezek az ismertetett szabvanyok illeszkednek az elméleti kozgazdasagtani hattérbe,
az intézményi kozgazdasagtani Keretbe. Patricia Aust Sterns és Thomas Reardon (2002)
megallapitdsa is ezt tamasztja ala, miszerint a szabvanyok intézmények. Ez 6sztonzott arra,
hogy a szabvanyok fogalmi hatterének ismertetésén til az intézmények alapvetd fogalmait
is bemutassam. Oliver Williamson iranyitasi struktirak koncepcidja (Id. 4. fejezetben)
meghatdroz6 az intézmények bemutatisakor, az ismertetett IT szolgaltatdsmenedzsment

modszertanok, szabvanyok beilleszthetok ebbe a keretbe, elsésorban a Williamson (1998)

YITIL: Information Technology Infrastructure Library, Informacio Infrastruktura Konyvtar roviditése. Az IT
szolgaltatdismenedzsment teriiletén uralkodo keretrendszer, mely globalisan elterjedt. A vallalat altal nyujtott
szolgaltatasokat ¢életciklusuknak megfeleléen menedzseli, a vallalatok szamara szamos eldnyt biztositva.



altal alkotott Kkeret iranyitasi struktira szintjén helyezkednek el az ismertetésre keriil6
szabvanyok.

A szabvanyok kialakulasat, valamint a vallalati kornyezetben torténd lehetséges
alkalmazasukat is bemutatom. A szabvanyok kialakuldsanak modjat exogén €és endogén
moédon is értelmezhetjiik, ezt a megkiillonboztetést az intézmények kialakuldsanak
irodalmabol ismerhetjiik meg, Douglass North exogén, azaz kiviilrél meghatarozott, illetve
Masahiko Aoki endogén, azaz a rendszerben keletkezé igény kovetkezményeként, a
rendszerbdl kiinduldan keletkezé intézmények kialakulasat leird nézeteibol. Ezek a
gondolatok  alkalmazhatok a  szabvanyokra, az  altalam  vizsgalt IT
szolgaltatasmenedzsment szabvanyokra is: az ITIL-re és az ISO/IEC 20000 szabvanyra. A
szabvanyok kialakuldsdban fontos szerepet tolt be az innovdacié: korlatozhatja, vagy
serkentheti a szabvanyok kialakuldsit. Bemutatom, hogy az informacidtechnoldgia
példaimban 6sztdnzden hatott az IT teriiletén elterjedt folyamatmenedzsment szabvanyok
kialakulésara.

Dolgozatom 3. fejezetében bemutatom a szabvanyok fogalmi hatterét, f6
csoportositasat. A szabvanyoknak jelent6s a gazdasagi hatasa, amit Knut Blind
csoportositasan keresztiil ismertetek. A 4. fejezetben a szabvanyokat elhelyezem az 0j
intézményi kozgazdasadgtan keretein belill. Az intézmények definidlasat kovetden
bemutatom, milyen modon alakulhatnak ki az intézmények: hangsulyt fektetve az exogén
és az endogén, valamint az innovéacio altal indukalt fejlddésre. Mivel a szabvanyok
intézmények, ezért a kialakuldsi moéd szerint a szabvanyokat is elhelyezem ebben a
keretben. Ezt kovetéen az 5. fejezetben az ismertetett szabvanyi fogalmi hatteret
konkretizdlom az informdacidtechnoldgiai szolgéltatismenedzsment teriiletérdl ismert
szabvanyok bemutatidsaval. Az IT folyamatmenedzsment szabvanyok napjainkra olyan
jelentds szerepet jatszanak a vallalatok alapvetd miikodésében, hogy jelentdségiik tilmutat
az IT folyamatok menedzsmentjén, az informaciotechnologia a szolgéaltatasmenedzsment

tamogatdjava lépett eld.



2. KUTATASI KERDESEK ES TEMAFELVETES

A vallalatok versenyképességének elérésében jelentds szerepet jatszik az, hogy a
vallalat mennyire képes alkalmazkodni a versenytarsaihoz, illetve hogy képes-e
versenyelOny szerzésére, €s ha igen, milyen mértékben. Az informacidtechnologia globalis
elterjedése azt eredményezte, hogy a vallalatoknak nem csupdn hasznalniuk kell az
informaciotechnologiat, fontos ezen tilmenden az abban rejld lehetéségek kiaknazésa is.

A szabvanyok megjelenése, egyben a szabvanyoknak valdo megfelelés 0jabb
kihivasokat allitott a vallalatok elé, melyeket menedzselnilik kell, ha versenyképesek
szeretnének maradni. Az informacidtechnolédgia teriiletén megjelend szabvanyok, jol
bevalt gyakorlatok, ajanlasgylijtemények az iizleti folyamatokat hatraltato
informaciotechnologiat az iizleti folyamatokat tdmogatd eszkozzé, stratégiai fontossadgu
sikertényezOvé teheti. Ebben segitheti, illetve hatraltathatja a vallalatokat a megfelel6
folyamatszervezés, vagy éppen annak hidnyossagai.

Elso kutatasi kérdésem annak megvizsgalasa, hogy az intézményi kozgazdasagtani
hattérbe hogyan illeszthetok bele a menedzsment teriileten megismert szabvanyok. Az
elméleti hattér pontos ismerete (lasd: 3., 4. fejezet) hozzasegithet a gyakorlati ismereteink
(lasd: 5. fejezet) rendszerezéséhez, kiaknazasahoz

Masodik kutatasi kérdésem, hogy a szabvanyok mint intézmények milyen
kapcsolatban allnak egymassal a folyamatszabalyozas sordan. A kiilonb6zd szabvanyok
egyiittes alkalmazdsa, egymasra ¢épiilése kiilonféle moddon torténhet az IT
szolgaltatismenedzsmentben. Megvizsgalom, hogy az ajanlasgyiijtemények, ttmutatok,
kialakult szabvanyok hogyan hatnak az IT infrastruktiira® szabalyozasanak kialakitasara

(5. fejezet).

> Az IT infrastruktura: ,, Az 06sszes olyan hardver, szoftver, halozat, létesitmény stb., amely IT-

szolgaltatasok fejlesztéséhez, teszteléséhez, nyUjtasdhoz megfigyeléséhez, feliigyelet¢hez vagy
tamogatasahoz sziikséges. Az IT infrastruktura kifejezés az dsszes informaciotechnologiat magéaban foglalja,
azonban a kapcsolodo személyzetet, folyamatokat és dokumentaciot nem.” (Nagy et al., 2009: 46)



3. SZABVANYOK

Munkamban a szabvanyokat az intézményi kozgazdasagtan fogalmi hatterébe agyazom.
Ebben Sterns ¢és Reardon (2001: 2.) kijelentése kulcsfontossagl szerepet jatszik, miszerint
a szabvanyok intézmények, mivel a hatalmi harcok eredményeképp jonnek 1étre. JelentOs
szerepet jatszanak az emberi cselekedetek szervezésében. A szabvanyok valaszt adnak az
emberi interakciok fo kérdéseire, tehat kinek, mikor, hol, mit kell tennie. Ezt tekintve o
elméleti hattérnek, a gyakorlatbol, menedzsment teriiletrél példakkal fogom illusztralni a
késObbiekben a szabvanyokat, mint intézményeket. Ezért az intézményi kozgazdasagtan

alapvetd megallapitasai adjak vizsgalédasom keretét.

3.1. A SZABVANYOK MINT INTEZMENYEK

A szabvanyok olyan dokumentalt megegyezések, amelyek technikai uUtmutatokat
tartalmaznak. A szabvanyok biztositjdk, hogy az anyagok, termékek, folyamatok,
szolgaltatasok, abrazolasok megfelelnek a célnak (Allen — Sriram, 2000: 172.). A
szabvany eljarasra, megoldasi modra, kialakitasra szolgéaltat mintat, ajanlas formajaban.
Jellemz6 a miiszaki és a gazdasagi élet szamos teriiletén. Alkalmazasa Onkéntes. A
szabvanyokat az erre felhatalmazott szerv kozmegegyezéssel hozza 1étre. A globalizacio
eredménye, hogy a nemzeti szabvanyokat Osszhangba hozzak a nemzetkozi
szabvanyokkal. Amit nem kell feltétleniil jogszabalyban rendezni, azt célszerli rabizni a
szabvanyositasra (Szilvassy, 1997: 45.).

A szabvanyok rendelkeznek az intézmények jellemvonasaival, melyek
alatamasztjak Sterns — Reardon (2001: 2.) megallapitasat. A szabvanyok intézmények,
emberi interakciokat a szabvanyok, tehat ez is alatamasztja, a szabvanyok intézmények.
Tovéabba North azt is kijelenti, hogy a viselkedési szabvanyokat azért hoztak létre, hogy
megoldjak a csere okozta kiilonféle problémakat. Ebben meghatarozo az utfiiggoség,
melynek fogalmat Paul A. David (1985: 332.) alkotta meg, North is kiemeli, hogy a
korabbi tudas determindlja a valasztasokat. Tehat a szabvanyokat bevezetd vallalatok
esetén kiemelt fontossagli a vallalati mult, meghatdrozza, milyen szabvanyokat, mikor,

milyen sikeresen vezetnek be.



Fontos kiemelni, hogy egyrészt a piaci szereplok, masrészt az orszdgok kozotti
kozmegegyezést tikrozik szabvanyok, ezt nevezziik kétszintii konszenzusnak (1SO, 2010).
Mansfield szerint a szabvanyok ,,nem tiszta kozjavak”, mivel a kdzjavak és a maganjavak
tulajdonsagait 6tvozik. Egyrészt maganfunkcidt toltenek be, ugyanakkor a kozosség javat
is szolgaljak. A nem tiszta kozjavakat maganuiton vagy kollektiven, a kormanyzat
oszthatja szét. Mansfield kiemeli, hogy ha a nem tiszta kdzjavakkal kapcsolatos dontések
személyes preferenciak el6térbe helyezésével sziiletnek a piacon, akkor a kozOsség
szamara nyujtott elényei nem lesznek hatékonyan eldallithatok vagy nem lesz méltanyos

az elosztasuk.

3.2. FORMALIS ES INFORMALIS SZABVANYOK

A szabvanyok két f6 csoportjat a formdlis és az informdlis szabvanyok alkotjak.
Lényegében minden, a tovabbiakban ismertetett szerzd ezt az alapvetd csoportositast
tekinti iranyadonak. Paul Belleflamme (2003: 1-31.), valamint Frangois Coallier ¢s Robert
Gérin-Lajoie (2006: 1-32.) munkajukban alapvetéen a formalis, azaz de jure, valamint az
informalis, azaz de facto szabvanyokat kiiloniti el egymastol, fogalmi meghatarozasukat
ismertetve. Ezen tulmutat Robert H. Allen és Ram D. Sriram (2000: 171-181.) munkaja,
valamint Bob Toth (1996: 172-173.) csoportositasa.

Belleflamme (2003: 3.) csoportositasa szerint a szabvanyok kialakulasukat tekintve
lehetnek formalis vagy de facto szabvanyok. Coallier — Gérin-Lajoie (2006: 8-9.)
munkajaban a de facto szabvanyokat a de jure szabvanyok fogalmaval allitja szembe.
Tehat a de jure szabvanyok lényegében formalis szabvanyokat jelentenck, a de facto
szabvanyok informalis szabvanyoknak felelnek meg. A formalis szabvanyokat jellemzden
formalizalt szervezetek, mint példaul az dnkormanyzatok, szabvanyiigyi testiiletek hozzak
létre (Belleflamme, 2003: 3.). Az informalis, vagy mas néven de jure szabvanyok, mint
amilyenné példaul a pdf® formatum is valt, a nemzetkdzi, nemzeti szabalyozashoz kotédik
(Coallier — Gérin-Lajoie, 2006: 10.).

A de facto szabvanyok Ilétrehozasa jellemzben vallalatokhoz kotédik, a piaci
folyamatok eredményeképp jonnek létre, széles korben elterjedtek (Coallier — Gérin-
Lajoie, 2006: 9.). A szabvanyok kialakuldsa az informacios technologia teriiletén egy két

1épésbdl all folyamat Cargill (2011) olvasataban: el6szor a de facto szabvanyok alakulnak

¥ PDF (Portable Document Format): A dokumentumok tarolasara szolgalo, az Adobe Systems 4ltal
kifejlesztett fajlformatum, egy nyilt szabvany.



ki, melyekbdl létrejonnek a de jure szabvanyok. Tehat a formalis és informalis
szabvanyok egymassal is kapcsolatban allnak. Az 5. fejezetben kitérek arra, hogy a fenti
értelemben az ITIL de facto szabvany, valamint az ISO/IEC 20000 de jure szabvany
kapcsolddnak egymashoz.

Allen és Sriram (2000: 171-181.) munkajukban a de facto szabvanyokat (pl.
QWERTY billentylizetkiosztas®), szabalyozé tigynokségek altal 1étrehozott szabvanyokat,
illetve konszenzusos szabvanyokat kiilonboztet meg, melyeket olyan Onkéntes
konszenzusos szervezetek hoznak létre, mint a Brit Szabvanyiigyi Bizottsag (British
Standards Institution), vagy a Nemzetkozi Szabvanyligyi Testiilet (ISO, International
Organization for Standardization).

Allen és Sriram (2000: 172-173.) a szabvanyok négy tipusat kiiloniti el:

o A merési vagy metrikus szabvanyok azért jonnek létre, hogy 6sszehasonlithassuk

a kiilonféle mennyiségeket, azonos mértékegységekben.

o A folyamatorientalt vagy el6iro szabvanyok motivumokat vagy folyamatokat

irnak le.

o A teljesitmenyen alapulo szabvanyokban a teljesitményt irjak le részletesen.

e A szabvanyok negyedik tipusdnak célja a rendszerek kozti interoperabilitast

biztositasa, azaz megteremtik annak lehetdségét, hogy az informatikai rendszerek

egylittmitkdhessenek.

Toth (1996: 172-173.) megkiilonbozteti a formdlis és informdlis szabvanyokat. Az
informalis szabvanyokon belll kisajatithato és konzorciumi szabvanyokat kiilonboztet
meg. Tovabba Toth fogalmi meghatarozdsokat is ad, miszerint a konzorciumi
szabvanyokat ad hoc felhasznaldéi vagy ellatdéi csoportok hozzak I1étre, bizonyos
szabvanyokat preferalva adott piacokon. A konzorciumi szabvdanyokon beliil stratégiai de
facto, valamint ad hoc valtozatok szamat csokkenté szabvanyokat kiilonit el Toth. A
stratégiai de facto szabvanyok 1ényege, hogy a fogyasztok vagy ellatok kritikus tomege
hatarozza meg a szabvanyt. Ugyanakkor az ad hoc vdltozatok szamdt csokkentd
szabvanyok csokkentik a tipusok, folyamatok szamat, céljuk a koltségek csokkentése a

produktivitas ndvelése.

* QWERTY: A szabvanyos angol szamitogép billentyiizet vagy irégép billentyiizetkiosztis szabvanya. A
hagyomanyos billentytizet elnevezését az els6 sorban egymast kdvetd hat betii adja.



3.3. ASZABVANYOK GAZDASAGI HATASAI

A szabvanyok gazdasagi hatdsai nem elhanyagolhatok. A szabvanyositds célja a
konformitas, ezen keresztiil pedig a gazdasagi hatékonysag novelése (Tassey, 2000: 588.).
David (1987: 206-239.) csoportositasa alapjan a szabvanyokat gazdasagi hatasuk alapjan
kiilonithetjik el. Ez alapjan megkiilonboztetjik a kompatibilitasi, azaz interface
szabvanyokat, a minimalis mindséget meghatarozo, és biztonsagi szabvanyokat, a
variaciok szamdt csokkentd szabvanyokat, valamint az informdciés és mérési
szabvanyokat.

A kompatibilitasi, vagy mds néven interface szabvanyok az iparagak halozatanak
kialakulasaval jottek létre. A szabvanyoknak ez a formaja az infokommunikacids
technologiak létrejottének kovetkeztében alakult ki (Blind, 2004: 14-23.). Fontos
kiemelni, hogy a kompatibilitds tovabbi hatranya az innovacido csokkentése. A
kompatibilitasnak eleget téve a vallalatok limitalt szamt termékvaltozatot hozhatnak
1étre.”

A minimdlis mindségi kovetelményeket meghatarozo szabvanyok azért jottek 1étre,
mert az informacids aszimmetria a vasarlok kedvezdtlen valasztasat eredményezheti. A
rossz mindségli, olcsobb termékek, szolgaltatasok kiszoritjadk a piacrél a jo6 mindségl,
magasabb ara termékeket, valamint szolgéltatasokat. Ezt ellenstlyozzdk a minimalis
mindséget meghataroz6 standardok (Leland, 1979: 1328-1346.).

A valtozatok szamat csokkenté szabvanyok meghatarozzak, korlatozzak a termék
méretét vagy mindségét. A technoldgia vagy termék szamanak csokkentésével
méretgazdasagossaghoz vezet. Ugyanakkor a kockézatot is csokkentik. A nagyobb
termelési mennyiségek tékeintenzivebb technologiakat igényelnek (Blind, 2004: 14-23.).

Az informacios és mérési standardok képezik a szabvanyok negyedik csoportjat. A
szabalyozoéi csapda (,,regulatory capture’) azt jelenti, hogy néhany gyartd azért lobbizik,
hogy meggy6zzék a szabvanyokat alkotd szervezeteket a gyartok szdmara kedvezd
szabvanyok létrehozasarol, nem a fogyasztd érdekében. A magas aron kivalé mindségii
terméket gyartd vallalatoknak érdeke lehet, hogy egy sziikségteleniil magas minimalis
mindségi kovetelményszintért lobbizzanak. Ez egyben azt is jelenti, hogy az alacsonyabb

aron, rosszabb mindségii terméket el6allitdo versenytarsakat kiszoritja (Blind, 2004: 14-

® Shapiro, Carl (2001): Setting compatibility standards: cooperation or collusion? In: Dreyfuss, Rochelle
Cooper — Zimmermann, Diane Leenheer — First, Harry (eds.): Expanding the boundaries of intellectual
property: Innovation policy for the knowledge society. Oxford University Press. pp. 81-101.



23.). ,,[...] az informacids szabvanyok alkalmazasa a cserefolyamatokban mindkét fél
szamara elényds, mivel leegyszerisiti a folyamatot. A megfeleld informacid biztositasaval
a fogyasztoknak nem kell sajat maguk letesztelniiik a terméket (pl.: autok toréstesztje),
nem kell végigkisérniiik a gyartasi folyamatot (pl.: biotermékek), stb. Elegendd tudniuk,
hogy az egyes szabvanyok ¢és az osztalyozasuk mit takar. A tranzakcio lebonyolitasa soran
a bizalomnak kiemelt szerep jut, hiszen az egymasban megbizo felek kevésbé ligyelnek a
szerzOdést kikényszeritd eszkozok kialakitasara, ezaltal a tranzakcids koltségeket
mérsékelni tudjak.” (Kovacs 2012. p. 3.)

Az |. tabldzat azt mutatja be, hogy a szabvanyoknak milyen pozitiv és negativ

gazdasagi hatasai lehetnek.

A szabvanyok gazdasagi hatasai

1. tdblazat
Pozitiv hatasok Negativ hatasok
Kompatibilitasi/ interface e halozati externalidk e monopdlium
szabvanyok e valtozatosabb termékek a
rendszerben
Minimalis minéség/ e kedvezotlen kivalasztodas e szabalyozoi csapda, a
biztonsag ellenstlyozésa rivalisok koltségei
o csokkend tranzakcios emelkednek
koltségek
e negativ externaliak
ellenstlyozésa
Viltozatok csokkentése e méretgazdasdgossag e csokkend valaszték
o fokusz kiépitése e piaci koncentracio
Informacios szabvanyok e szolgaltatdsok e szabalyozoi csapda
e csokkend tranzakcios
koltségek

Forras: Blind (2004) p. 28.

Az innovacio szerepe rendkiviil fontos a gazdasagi novekedésben. A schumpeteri
kreativ rombolas, vagy mas néven teremté rombolas jelenségének lényege, hogy a
technologiai elony a gazdasagi novekedés alapja (Schumpeter, 1934 [1912]). Az
innovdcié® és a szabvanyok kélesonésen hatnak egymdsra. Fontos kérdés megvizsgalni,
hogy az innovacid hogyan hat a szabvanyok kialakulasara. Ugyanakkor a kialakult

szabvanyok pozitiv vagy negativ hatast gyakorolnak az innovaciés folyamatra. Az

® Innovacié: Az innovdcié lényegében az ujitdsokat, j kombinaciok létrehozasat jelenti. Az
informéciotechnologia vilagaban az innovativ folyamatok folyamatosak, jelentések. Gordon Moore 1965-
ben irta le a Moore-torvényt (Moore, 1965: 114), melynek értelmében a mikrochipekbe helyezhetd
tranzisztorok szama évrél évre megduplazodik.




innovacio osztonzi a szabvanyok kialakuldsat. Példaul az 01j technologia megjelenésével, a
technoldgia globalis elterjedésével fontossa valik az egységesités. Példaul az internet
vilagszerte elterjedt, mely indikalta egy azonos nyelv hasznalatat, hogy a felhasznalok
egységesen elérhessék az interneten talalhatd tartalmakat. Negativ hatdastak lehetnek a
szabvanyok az innovaciora nézve, ha egy olyan elavult technologiat konzervalnak, mely
gatat szab a tovabbi fejlédésnek. Ide tartoznak az olyan nem hatékony technoldgiak is,

melyekbdl szabvanyok jonnek 1étre (Allen — Sriram, 2000: 180).

4. AZ INTEZMENYEK

Mivel a szabvanyokat az intézményi kozgazdasagtan fogalmi keretébe helyezem, ezért
jelen fejezetben ismertetem a fobb intézményi hatteret. Az 4j intézményi kézgazdasagtan
elsdsorban két részbdl all: az intézményi kornyezetbdl és az irdnyitasi kdrnyezetbol

(Williamson, 1998: 24.).

¢ Tarsadalmi bedagyazottsag, valtozasa: 100-1000 évente
e Cél: spontan, gyakran nem kalkulalhaté

¢ Intézményi kdrnyezet, valtozdsa: 10-100 évente
e Cél: formalis jatékszabalyok tisztazasa

e Iranyitasi struktirak, valtozas gyakorisaga: 1-10 év
e Cél: irdnyitasi struktirak meghatarozasa

* Neoklasszikus elemzés, folyamamatosan valtozik
e Cél: hatarfeltételek tisztazasa

1. abra: Williamson: a tarsadalom-elemzés négy szintje

Forras: Williamson (1998: 26.) alapjan kis mértékben modositva

Williamson négy f6 szintet kiillonboztet meg a tarsadalmi elemzésben (Williamson,
1998: 26-29.), ahogy azt az 1. abra is mutatja. Az elsd szint a tarsadalmi bedgyazottsag,
az informalis intézmények, szokasok, hagyoméanyok, normak, vallas, szankciok és tabu ide

tartoznak. A mdasodik szint az intézményi kérnyezet, ide tartoznak a formalis



jatékszabalyok, azaz az alkotmany, a torvények, valamint a tulajdonosi jogok.
Munkamban els6sorban a harmadik szinttel, azaz az iranyitasi strukturak szintjével
foglalkozom, ide soroljuk Ilényegében, ahogy a felek a jatékot jatsszak, szerzddéses
kapcsolatban allnak egymassal, azaz az irdnyitasi strukturakat jelenti. A tarsadalom-
elemzés negyedik szintie a neoklasszikus elemzés: a forrdsok allokalasat ¢és a
foglalkoztatast, az arak, mennyiségek, 6sztonzok kialakitasat foglalja magéban.

A tarsadalmi elemzés négy szintje szoros kapcsolatban all egymassal. A magasabb
szinten 1évo intézmények korlatot jelentenek az alacsonyabb szinten talalhat6 intézmények
szdmara, igy alkotva hierarchikus rendszert. Az egyes szintek a magasabb szintek felé
visszacsatolasi mechanizmus révén allnak kapcsolatban. A szintek kozotti kdlcsonhatas

jelenléte nem elhanyagolhato.

4.1. AZ INTEZMENYEK DEFINIALASA

Az intézmények fogalmat Walton Hamilton hasznalta el6szor kdzgazdasagtani értelemben
1919-ben (Rutherford, 2003: 616, 620.). A fogalom kiteljesedett, Ronald Coase, Douglass
North, Geoffrey Hodgson és Oliver Williamson munkassaga meghatirozo az 1j
intézményi kozgazdasagtan teriiletén. Az intézmények fogalmi hatterét North
megfogalmazasaban ismertetem.

North (1991: 97.) megfogalmazéasaban az intézmények olyan szabalyok, melyek
formalisan szabalyozzak az emberi interakcidkat. Elgondolasa szerint 6sztonzdk lehetnek
tobbek kozt a politikai €s gazdasagi €letben. North szerint a szabdlyoknak az a lényege,
hogy meghatarozzak, hogy cselekedjenek a szerepldk, hogy minél kedvezobb kimenetelii
legyen az akcio. North szerint az intézmények fobb tipusai a kovetkezOk: formalis
szabalyok  (jogszabalyok, szabalyozasok), informalis kényszerek (egyezmények,
viselkedési normdk és az iigyviteli szabdlyzat), valamint ezek kikényszeritése. Kiemeli
tovabba az utfiiggoség esetét, tehat szamit a mult, a mult intézményei jelentds szerepet
jatszanak a jelen intézményeinek formalasaban (David, 1985: 332.). Dolgozatomban az
intézmények fogalmat northi értelemben hasznalom.

North hangsulyozza, hogy a gazdasagi novekedés {6 kérdése, hogy olyan politikai
¢s gazdasagi intézmények jojjenek létre, melyek egy ndvekvd produktivitast 6sztonzd
kornyezetet hoznak létre (North, 1991: 477-478.). A produktivitas néhany szazalékos

novekedése éves szinten jelentds javulast jelenthet az életmindség nodvekedésében
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(Brynjolfsson — Saunders, 2010: 3.). Ugyanakkor fontos kiemelni, hogy a szabvanyok
létrejottekor bizonyos érdekcsoportok érdekei {iitkdznek, tehdt az egyik csoport altal
kilobbizott szabvany létrehozasa ndvelheti a produktivitast, mikdzben a tobbi csoport
lemaradhat, amennyiben nem képes megfelelni a szabvanyok eldirasainak. Tovabba, bar
az eredeti cél a produktivitds novelése, a miiszaki szabvanyok kialakitdsakor hatraltato
tényezOt is jelenthetnek a szabvanyok 10j rendszerek kialakitasakor. Fontos, hogy végsd
soron a szabvanyositas, Osszehangoltsag egyrészt korlatozza, masrészt serkenti a
novekedést, annak ellenére, hogy a produktivitast 6szténz6 kornyezet 1étrehozasa northi
értelemben az alapvetd cél.

North az intézményeket formdlis szabdlyokra és informdlis kényszerekre bontja.
Foleg kényszernek nevezi a formadlis ¢és informadlis intézményeket is, nem pedig
szabalyoknak. Gyakori az a megkdzelités az irodalomban, hogy a jogi kdrnyezet altal
meghatarozott, formalis, tervezett intézményeket, és a nem jogilag leirt, spontan,
informalis intézményeket kiilonitjiilk el. North a formalis intézmények kozé sorolja a
torvényi eldirasokat, szabéalyokat és alkotméanyokat. Az informadlis intézmények kozé
sorolja a viselkedési formdkat, szokasokat, a piaci szerepldk altal, sajat magukra

érvényesen meghatarozott ligyviteli szabalyzatokat.

4.2. AZ EXOGEN VERSUS ENDOGEN INTEZMENYEK, SZABVANYOK

Douglass North munkassaga soran azt allapitotta meg, hogy az intézmények exogén
modon adottak, hierarchiat alkotnak, ezek a jaték szabalyai. Exogén, azaz kiils6leg
meghatarozott szabalyokat tekint uralkodonak. Adottsdgoknak tekinti az intézményeket,
melyek a rendszerre hatassal vannak. Ezzel szemben a tobbek kozt Masahiko Aoki (2007:
2.) altal tamogatott nézet, miszerint a szabvanyok spontan és endogén modon jonnek Iétre.
A rendszeren belill jonnek létre az intézmények, a rendszer is hat az intézményekre, illetve
az intézmények is hatassal vannak a rendszerre.

Mivel a szabvanyokat az intézmények egyik tipusanak tekinthetjiik (Id. 3. fejezet,
Sterns — Reardon, 2002 megallapitasanak ismertetése, miszerint a szabvdnyok
intézmények), North azon kijelentése, hogy az intézmények kialakulasat vizsgalva a northi
nézet szerint lehetnek exogén modon adottak, vagy Aoki gondolatainak megfeleléen
endogén kialakulhatnak, ezt alkalmazhatjuk a szabvanyokra is.

North megallapitasaibol az kovetkezik, hogy az exogén létrehozott szabvanyokat, a
de jure szabvdnyokat ehhez hasonlonak tekinthetjiikk. A de jure, azaz formalis szabvanyok

lényege, hogy a szabvanyok készen rendelkezésre allnak, egyszeri kommunikalasuk,
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meghatarozott cimzettel rendelkeznek. Konszenzusos, ipardgon beliill 6nként hasznalt
intézmények a de jure szabvanyok (Toth, 1996: 172-173.).

Cristiano Antonelli (1994: 195-216) irasa a szabvanyokrol. Eszerint a de facto, azaz
informalis szabvéanyokat endogén modon 1étrehozottnak tekinthetjiik. Az informalis, mas
néven de facto, ad hoc, konzorciumi, felhasznal6i csoport szabvanyok f6 vonasai, hogy a
hagyomanyos procedurakat figyelmen kiviil hagyjak, rovid idon beliili eredményeket érve
el. A résztvevok relative homogénnek tekintheték, a kommunikalasa nagyon nehéz,
gyakori, hogy nincs formalis strukturdja, vagy meghatdrozott cimzettje, gyakran

korlatozott a terjesztése.

5. A FOLYAMATSZABALYOZAS ES A SZABVANYOK

A vallalatok altal kialakitott folyamatok Iényege, hogy az iizleti tevékenységet
gordiilékenyebbé  tegyék. A  vdllalati folyamatok 1jjaszervezésére  stratégiai
megfontolasbdl keriil sor. Az iizleti folyamatok 0jjaszervezése, a folyamatszabalyozasi €s
a szabvanyok szoros kapcsolatban allnak egymassal. Mivel napjainkra jelentésen megnott
az informaciotechnologia szerepe, a vallalat alapveto tevékenységét
informéciotechnoldgiai  folyamatokkal  kell tdmogatni. A  vallalat  alapvetd
tevékenységének tamogatasa a f0 cél az iizleti folyamatok ujjaszervezésekor, az
informaciotechnologianak tamogatnia kell az iizletet. A menedzsmentszabalyozasi
keretrendszer eszkozeivel a véllalat képessé valik tobbek kozt a hatékony szabalyozasra,
ennek keretein beliil a folyamatszabalyozasra, melynek segitségével hosszu tavon,
hatékonyan képes ellatni feladatat, valamint visszajelzés formajaban ellendrzi miitkodését.

Michael Hammer és James Champy mive meghatarozd az iizleti folyamatok
ujraszervezése teriiletén, miszerint ennek Iényege, hogy értéket teremtsenek a
végfelhasznald szamara. Egy alapvetd, radikalis, dramai valtozast jelent (Hammer —
Champy, 1993: 35-36.). Az iizleti folyamatok tjjaalakitasa innovaciot, radikalis valtozast
jelent. Hosszu tavu, széleskorli, végsd soron kulturdlis és szocidlis valtozast hoz. Az
informaciotechnologia sziikséges megvaldsitasahoz, kockéazata rendkiviil magas. Az tizleti
folyamatok tjraszervezése lényegében megfelel Thomas Davenport folyamatinnovacio
fogalmi meghatarozasanak (Davenport, 1993: 11.). Az lzleti folyamatok
Ujjaszervezésének sikeressége tobb tényezotdl fligg, azonban az alapvetd 1épések kovetése

hozzasegitheti a vallalatot a kulcsfontossagi sikertényezok kialakitasaban. Az {izleti
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folyamatok ujjaszervezése soran elkészitik az Ujjaszervezési tervezetet, elvégzik az
elokésziileteket. A vallalat aktudlis folyamatainak vizsgalatat kovetden ujjaszervezik
azokat. Végiil értékelik az elért eredményeket (Kettinger et al., 1997: 59-62.).

Az iizleti folyamatok ujjaszervezésén tul az informatikai folyamatok ujjaszervezése
is stratégiai fontossagiva valt. Ennek oka, hogy az informatika fejlodése, elterjedése a
menedzsmentre is kiilonféle hatdsokat gyakorolt. Ez egyben ujabb kdvetelményeket
tamasztott a vallalatokkal szemben. Nagy mennyiségli informécio érkezett a piacrol
kezelhetd formaban, melynek rogzitése, taroldsa, rendszerezése, valamint a prioritasok
meghatarozasa a vallalatok versenyelOnyét vagy hatranyat generalta. A feldolgozott piaci
informaciok segitségével a vallalatok képessé valtak a dontés-eldkészités informatikai
tdmogatasara, illetve progndzisok készitésére. Ezen feliil a belsd fejlesztési projektek
tervezéshez dontési, szakértéi informacidk szolgaltatasai, targyleirasok, eljarasi
adatbankok, tudoményos hattér, adatbankok allnak rendelkezésre az informatikai
rendszerekben. Kiemelt fontossagu, hogy az informatikai fejlodés lehetové tette, illetve
napjainkra mar alapvetd kovetelménnyé valt a belsd gazdasdgi folyamatok informalis
iranyitasa, beleértve a beszerzési, termelési €és/vagy elosztasi és szallitasi tevékenységek
itemezését allokalasat, ellenérzését (Toth, 1999: 62.). A vallalat gordiilékeny
mikodésének tdAmogatasdhoz napjainkban elengedhetetlen az informacids technologia (IT)
megfeleld kihasznaldsa. A szervezeteknek az informécios technologidt nem csak
hasznalniuk, de kihasznalniuk is kell, hogy az megfelelden tdmogassa a mindennapi
tevékenységet, €s hossza tavon a fejlodést tegye lehetdvé, teret engedve az innovacionak.
Ez egyrészt vonatkozik arra, hogy a vallalaton beliili innovacidt 6sztondzze, illetve, hogy
a mar meglévo technologidk fejlodését, innovaciot eredményezzen az 0j IT technologidk
elterjedésével. Az informacios technologia ugyanakkor korlatozd szerepet is betdlthet,
amennyiben bizonyos vallalatok nem képesek alkalmazkodni az 0j megoldasokhoz, a
megvaltozott versenykornyezethez. Amennyiben egy vallalat nem ismeri fel az
informacios technologidban rejld lehetéségeket, melyeket versenytarsai kihasznalnak,
dontd lehet a jovobeli kilatdsokat illetden. Azok, akik kihasznaljadk az informécios
technologidban rejld lehetdségeket, megfeleld alapot biztosithatnak az tigyfelek
elégedettségének noveléséhez, mely végsd soron a vallalat ndvekedését eredményezi.

Az informaciotechnologia megfeleld felhasznalasdhoz elengedhetetlen, hogy a
véllalatok felismerjék annak igényét, hogy /7T infrastrukturajukat atszervezzék, tamogatva
az 1tizleti folyamatokat. Lényegében az IT folyamatoknak az iizleti folyamatokkal

osszhangban kell lenniiik. Az informatikai folyamatok  kontrollalasa
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informaciotechnologiai szolgaltatds menedzsment szabvanyok segitségével torténhet,
melynek keretein beliil kialakitjdk a kontroll rendszert, mely magaban foglalja a
folyamatokat és azok szabalyozasat, illetve az ezt megvalosito szervezetet, meghatarozva
a folyamatokhoz kotott felelosségi koroket, munkakoroket. Ezen folyamatok Iényege,
hogy a f6 {lizleti folyamatoknak megfelelden alakitjdk ki az IT folyamatait. Az IT
keretrendszerek ajanlasainak kovetése biztositja, hogy a vallalat a szabvanyoknak
megfeleléen mitkddjon. Kiilon kiemelném, hogy mennyire fontos az atlathatd, jol
definialt, szervezett miikodés, mely az auditok ellendrzésekor, tenderek kiirdsakor
nagymértékben megkonnyiti az adatszolgéltatast. A vallalati IT infrastruktira
folyamatainak vizsgalatat kovetéen fontos a folyamatok Gjratervezése, a jelenlegi allapot
figyelembevételével. Ezt kovetden keriilhet sor a folyamatok szabdlyozdsira. A
folyamatok szabalyozasanak folyamatat részletesebben leirom jelen fejezetben. A
folyamatok kialakitasat kovetéen pedig folyamatosan feliil kell azokat vizsgalni,
fejleszteni.

A kiilonféle IT szolgaltatdismenedzsment ajanlasok penetracioja vilagszerte eltérd.
Azonban bizonyos mintdk megfigyelhetdk, példaul hasonlé6 mddszertanokat alkalmaznak
a legtobb orszagban. Az egyik legelterjedtebb modszertan, egyben de facto szabvany az
ITIL. Egy 0sszegz6 tanulmany (England, 2011: 5.) 12 publikicioé eredményeit 6sszegezve
95%-0s szinten megallapitotta, hogy az ITIL bevezetése a teljes vizsgalt populacio
korében 31% ¢és 83% kozott van. Egyre tobben vesznek részt ITIL v3 képzéseken,
tréningeken, tehat az ITIL folyamatok bevezetése egyre inkabb elterjed, ezért sziikség van
képzett szakemberekre. Ebben a fejezetben a rendkiviil széles korben elterjedt ITIL és az
ISO 20000 szabvany ismertetését, és lehetséges kapcsolodasuk bemutatasat tliztem ki
célul. Az ITIL a de facto szabvanyokra jellemzden széles korben elterjedt, vilagszerte
népszerli szabvany. Az ISO/IEC 20000 de jure szabvanynak megfeleléen a nemzetkozi
szabvanyozashoz kotédik, ahogy Coallier — Gérin-Lajoie (2006: 9.) is definialja, illetve a
de jure szabvany fogalmanak megfeleléen formalizalt szervezetek, jelen esetben az ISO és
az I[EC hozzak létre.

Az ITIL Magyarorszagon is a legismertebb modszertanok kozé tartozik. Az Eszak-
Alfold régi6 vizsgalatanak eredménye, hogy a vallalatok ismerik, alkalmazzak az ITIL
ajanlasait hazankban is (Hertweck — Kiiller, 2010: 49.). Sajat, korabbi vizsgalataim soran
kis-, kozép-, és nagyvallalatok esetében is tapasztaltam az ITIL térhoditasat
Magyarorszagon. Mint a hazankban ismert moddszertant, az ITIL-t mutatom be jelen

fejezetben, kiegészitve az ISO/IEC 20000 tantsitasi lehetdségével.
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5.1. FOLYAMATSZABALYOZAS AZ I TIL FOLYAMATOK KIALAKITASAVAL

Az ITIL az Informacios technoldgia infrastruktira konyvtar (Information Technology
Infrastructure Library) roviditése, ez az IT szolgaltatdismenedzsment teriiletén egy
globalisan elterjedt szabvany. Célja, hogy az IT szolgaltatasok az iizleti célokkal
Osszeegyeztethetéek legyenek. Az angol-magyar nyelvii ITIL v3 szdszedet szerint az ITIL
,»az IT-szolgéltatdsmenedzsment szdmara jol bevalt gyakorlatot leird utmutatok
gytjteménye.” Az ITIL keretrendszert a brit Kormanyzati Kereskedelmi Hivatal, az OGC
(Office of Government Commerce) hozta l1étre (Wickboldt et al., 2011: 2954-2975.). ,, Az
ITIL olyan kiadvanyok sorozata, amely mindségi IT-szolgéltatdsok nyujtasara ad
utmutatast, valamint a tdmogatasukhoz sziikséges folyamatokra, és létesitményekre”
(Nagy et al., 2009).

Az ITIL-t jellemz6i alapjan Belleflamme (2003: 3.), illetve Coallier — Gérin-Lajoie
(2006: 8-9.) csoportositasaban a de facto szabvanyok kozé sorolom. A de facto
szabvanyokra jellemzoéen vallalati szintrdl indul ki létrehozasuk, az ITIL a vallalati jol
bevalt gyakorlatokat tartalmazé ajanlasgylijtemény. Tehat relative homogén résztvevok
hasznaljak az ITIL szabvanyt, mivel felhasznaléi a vallalatok informacidtechnologiai
szolgaltatdismenedzsmentet ellatd részlegei. Tovabba jellemzd az ITIL-re, mint a tobbi
informalis, azaz de facto szabvanyra, hogy rovid tava eredmények érheték el veliik. A
tradicionalis procedurakat felgyorsitja, illetve figyelmen kiviil hagyja, mivel elegendd az
ITIL folyamatok bevezetése az eredmények eléréséhez, nincs sziikség egyéb tanusitasra.
Ugyanakkor az informalasi szabvanyokra az jellemzd, nehezen kommunikalhatoak, az
ITIL elindult a formélis szabvannya valas utjan. Ezt bizonyitja, hogy az ITIL szoszedetet
(ITIL Glossary) kiadjak minden uj ITIL verzidhoz, kétetcsoporthoz. Az ITIL szoszedetek
angol nyelven jelennek meg, rendszeresen leforditjak magyar nyelvre is, mivel hazankban
is elterjedt az IT Infrastruktura Konyvtar. A de facto szabvanyok tovabbi jellemzdje, hogy
a terjesztést korlatozzak. Az ITIL terjedése olyan mddon korlatozott, hogy elsésorban
szakértok segithetik a vallalatokat a folyamatok sikeres implementaldsaban, akik ismerik a
konyvsorozat legijabb javaslatait. Ugyanakkor, mivel jol bevalt gyakorlatokrol van szo,
igy gyakran a vallalatok eredendden az ITIL ajanlasokhoz hasonloan alakithatjak Ki
folyamataikat, tehat az ITIL ajanlasok kovetése nélkiil is kivalo eredményeket érhetnek el.
Ugyanakkor ez nem minden esetben igaz: a vallalatok folyamatai nem feltétleniil felelnek
meg a jol bevalt gyakorlatoknak, valamint, az ITIL folyamatok implementalasdval sem
feltétlenill érhetdk el a vart eredmények, amennyiben nem megfelelden vezetik be azokat.
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Az informéciotechnoldgiai infrastruktira szabalyozdsa napjainkra jelentdsen
tobbet foglal magaban, mint maga az IT. Mivel a vallalatok tevékenysége jelentds
mértékben fligg az informécidtechnologiatol, termeld €s szolgaltatd vallalatok esetén
egyarant, az [T infrastruktira fejlesztésére szolgalé szabvanyok egyben a
szolgaltatdismenedzsment teriiletén is fontossa valtak, mivel annyira Osszeolvadtak a
vallalat altal nyujtott szolgaltatdsok menedzsmentjével. Lényegében a mindségi IT
szolgaltatasokra helyezziikk a hangsulyt, mely értéket teremt a fogyaszté szamara. A
szabvanyos IT szolgaltatismenedzsment folyamat ¢és az informaciotechnologiai
szabalyozas megvalositdsa a jelenlegi és a jovObeli lizleti terveket tdmogatja. Egyrészt
azzal, hogy tamogatja a vallalat elképzeléseit. Az ITIL ajanlasok is kiemelik, hogy
szabvanyos IT folyamatok és stabil, megbizhat6d IT kdrnyezet biztositdsa elengedhetetlen.
A belsd és kiilsé auditok ellendrzésének, illetve a torvényi kovetelményeknek vald
megfelelés a szabvanyoknak és szabalyozasoknak valdo megfeleléssel valosul meg. (ITIL
v3)

Az ITIL harmadik verzidja, azaz az ITIL V3 2007-ben jelent meg, 5 kotetbdl all,
ahogy 2011-es, korszeriisitett valtozata is. Teljesebb képet nyujt az el6z6 verzioknal a
szolgaltatasok teljes életciklusardl, beleértve az IT szervezetet és a tamogatd elemeit. Az
ITIL V3 néhany hibgjat javitottak ki a 2011-es verzidban. Az Ujonnan megjelend
valtozatokat az Gjabb és Ujabb kidolgozott jol bevalt gyakorlatok explicit tudasként torténd
atadasa, az Ujabb tapasztalatok atvétele indukalja. Az ITIL-ben a folyamatok, a
menedzsment, az emberek és a technologia szoros kapcsolatban allnak egymassal. A
folyamatok atstrukturalasanal is ezt a négyes egymadsra hatast kell figyelembe venni,

megteremteni, ldsd: 2. dbra.
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Az elszamoltathatdsag egyetlen pontja
Tevékenységek logikai csoportja
Osztalyok kozotti

Meghatarozott folyamatok
Ismételhetd, konzisztens

-MNemzetkdzi szabvanyok

Hangsulyozott készségek
Tabbfunkcios csoportok
Lriekek/ hiedelmek
Kulturalis eltérések

Tréning, oktatés

Menedzsment elkdtelezettsépe
Menedzsment részvétele
Kompenzalas,/ jutalmazas
Ertékek/ hiedelmek

Coaching flehetdségek biztositasa

Karrierlehetdségek

Lehetdség a csapatmunkara
Szolgaltatasmenedzsment eszkozei
Integralt adatmegoszias
Tudasmenedzsment

Menedzsment informacic

Karrierfejlesztés

2. abra: A folyamatok atszervezése az ITIL-ben
Forras: Pink Elephant (2005: 3.)

Dolgozatomban elsésorban a folyamatok menedzsmentjére (2. abra) helyezem a
hangsulyt az ITIL keretrendszeren beliill. A folyamatok szoros kapcsolatban allnak a
menedzsmenttel, igy a stratégiai menedzsmenttel. A meghatarozott, osztalyokon ativeld
feladatok hierarchikus silo- vagy rendszeralapi szervezeti struktiran viszik keresztiil,
eredményesen létrehozva a matrix szervezetet.

Az IT Infrastruktara Konyvtar ajanlasgylijtemény segitségével a vallalatok szamos
elonyre tehetnek szert. Az IT szolgéltatdsok segitségével megnd a felhasznalok és az
igyfelek elégedettsége. A szolgaltatas rendelkezésre allasa jelentés mértékben javul, mely
végso soron szintén az tligyfelek elégedettségét noveli. Adott szolgaltatasi szint elérése a
véllalat szamdara az ligyfelek szamara teremtett értékben nyilvanul meg. Az ITIL altali
folyamatatszervezések novelik a profitot, bevételt, valamint megtakaritdsokra van
lehetdség. A megtakaritdsokat az eredményezi, hogy egyre kevesebb az iddkiesés, nem
kell felesleges tobbletmunkdkkal tolteni az 1d6t, az erdforrdsok menedzsmentje ¢és
hasznalata fejlédik. Ezaltal tobb id6 marad a tényleg termékre, szolgéltatdsra. Az ITIL
segitségével a kockdzatoptimalizalas és a hatékonyabb dontéshozatal segiti a vallalatot a
magasabb szolgaltatasi szint folyamatos biztositasaban (Cartridge et al., 2007: 7.). Az
ITIL ajanldsainak kovetése szamos eldnnyel jarhat a vallalatok szdmara, melyeket a 7.

abra mutat be.
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Az ITIL folyamatok bevezetésével
megoldott problémak

Folyamatok standardizdldsa 82,00%

Hatékonyabba valas 6E,00%

AzIT és az Uzlet dsszehangoldsa
Alacsonyabb menedzsment kiltségek
manudlis folyamatok csdkkentéze

Pontossag nivelése

Egyéb

3. abra: Az ITIL folyamatok bevezetésével megoldott problémak
Forras: DuMoulin — Turbitt (2007: 8.)

Ahogy a 3. dbra is mutatja, egy felmérés eredménye alapjan, ahol tobb valaszt is
megjelolhettek egyszerre, a valaszadok nagy része a standardizalt folyamatokat tartja az
ITIL legnagyobb elényének. A standardizalt folyamatok pedig szamos eldnnyel jarnak a
vallalatok szamara, nem csupan az informacidtechnoldgiai infrastruktira, hanem a teljes
szolgéltatdismenedzsment teriiletén.

Ugyanakkor tisztaban kell lenniink az atstrukturalas nehézségeivel. Amennyiben a
véllalat nem képes a nehézségek athidalasara, a varhato pozitiv eredmények elmaradnak,
az IT infrastruktura atalakitasa kudarcba fulladhat. 2011-ben a Pink Elephant (DuMoulin —
Spalding, 2011: 34 p.) felmérést végzett elsésorban pénziigyi vallalatok, dnkormanyzati,
technoldgiai, oktatasi és egészségligyl szervezetek korében. Egy korabbi, 2008-as
felmérésiik eltér6 eredményeket hozott, azonban nem ugyanazokat a vallalatokat
vizsgaltak ujra. A 2011-es felmérés eredménye szerint a vallalatok nagy része a
legnagyobb problémanak, hatrdltato tényezének a fejlodési képességet és a lendiilet
elérését, az 1T szolgaltatdismenedzsment programok finanszirozasat tartja a valaszadok.
Tovabba a valaszadok kiemelték a rendelkezésre 4llo, elérhetd eréforrdsok problémajat,
illetve a szervezeti kultara jelenthet szamukra korlatot, hatraltato tényezot. A tapasztalatok

alapjan a szervezeti kultira évrdl évre egyre kevésbé jelent problémat. Ez egyrészt annak
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koszonhetd, hogy az IT szolgaltatds menedzsment jobban elfogadott a vélaszadok
korében, mint 3 évvel ezeldtt. Véleményem szerint, mivel a 2011-ben valaszt adok
nagyobb része vezetett be ITIL folyamatokat, ezért mar nem a folyamatok bevezetésének
kezdeti, hanem késObbi szakaszdban 1évé vallalatok valaszai tiikrozik azt, hogy a
szervezeti kultira mar kevésbé jelent problémat. Egy bevezetett, vallalaton belil mar
bizonyitottan bevalt folyamat esetében a szakemberek rendelkeznek az explicit tuddson
feliil megszerzett sziikséges implicit tudassal, igy elfogadjak az IT projekteket, nem
tantsitanak ellenallast. Az IT infrastruktira atszervezésének gyakorlati tapasztalatait
England foglalta dssze. 9 tanulmany eredményeit dsszegezve a vallalatok a kovetkezdket
talaljak az ITIL keretrendszer elonyeinek: a koltségek kontrollalasat hétszer emlitették a
kilenc alkalombol. Az tgyfélelégedettség fontossagat emelte ki 6 valaszado. A
szolgaltatdsok standardizaldsat, a ledllasi id6 csokkenését, a gyorsabb megoldési és
valaszid6t, az IT munkaterhelés fejlodését/hatékonyabbd tételét tartja jelentosnek 4-4
valaszado (England, 2011: 8.).

Az ITIL folyamatait Gigy alkottdk meg, illetve tokéletesitették az évek alatt, a
harmadik ITIL kotetben a teljes szolgaltatasi €letciklust feloleld folyamatokkal timogatja
az informdcidtechnologia az iizleti folyamatokat. A szolgaltatasi életcikluson ativeld,
stratégiai fontossagu folyamatokat definial az ITIL V3:

1. ITIL Szolgaltatas stratégia (Service Strategy)

2. ITIL Szolgaltatastervezés (Service Design)

3. ITIL Szolgaltatas bevezetés (Service Transition)
4. ITIL Szolgaltatasiizemeltetés (Service Operation)

5. ITIL Allandé szolgaltatasfejlesztés (Continual Service Improvement)

Az ITIL elhelyezheté a Toth (1996: 172-173.) altal leirt, 3.2. alfejezetben
ismertetett csoportositasaban. Az ITIL informalis szabvanyt a konzorciumi szabvanyok
kozé sorolom, mivel az IT menedzsmentben érdekelt angol kormanyzat alakitotta ki az
1980-as években, napjainkban a fejlesztéségét, terjesztését az ITIL felhasznaloi, azaz az
ITIL folyamatokat bevezetd vallalatok végzik. Ebbe beletartozik, hogy a jol bevalt
gyakorlatokat  Osszegyljtik, moddositjak, kiegészitik az informdaciotechnologiai
szolgaltatasmenedzsment teriiletén. Ezt tdmasztja ala Coallier — Gérin-Lajoie (2006: 10.)
megallapitdsa, miszerint a konzorciumi csoportok kiilonosen aktivak az
informéciotechnoldgiai  szabvanyok létrehozasanak teriiletén. Az ITIL esetén a

konzorciumi csoportositasnak ~ megfeleld forum, az ITSMF, azaz az
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Informéciotechnologiai Szolgéltatdsmenedzsment Forum mikddik, amely
konzorciumként kiemelkedé feladatokat lat el az ITIL elterjesztése és fejlesztése
érdekében. Az ITSMF nemzetkozi szervezet, mely tobb orszagban, igy Magyarorszagon is
rendelkezik forummal. Az ITSMF-t 1991-ben alapitottdk, ez az egyetlen fliggetlen,
nemzetkozileg elismert forum az IT szolgéltatismenedzsment teriiletén, melyet szakértok,
érdekelt szervezetek és egyének hoztak létre. Az IT szolgaltatismenedzsment teriiletén
uralkodo ,,best practice”-eket, azaz jol bevalt gyakorlatokat fejlesztik és terjesztik el, tobb
ezer vallalat a tagja (ITSMI.com).

A konzorciumi szabvanyokon beliil az ad hoc vdltozatok szamat csokkentd
szabvanyok kozé tartozik az IT Infrastruktra Konyvtar informalis szabvany, mivel
csOkkenti a folyamatok szdmat, pontos ITIL folyamatokat hatiroz meg az
informaciotechnologiai  szolgaltatdismenedzsment teriiletén, végsé soron az {izleti
folyamatokat tamogatva. Tovabba, alapvetd célja a folyamatok szamanak csokkentése
révén a produktivitas novelése és a koltségtakarékossag, ahogy Toth (2006: 173.) jellemzi
az ad hoc valtozatok szamat csokkenté szabvanyokat. Azért is soroltam a konzorciumi
kategoriaba az ITIL-t.

Az ITIL a williamsoni struktaraban (Williamson, 1998: 26-29.) a harmadik
szintnek felel meg., ez eqy irdnyitdsi struktura, szoros kapcsolatban all a tranzakcios
koltségek elméletével. A vallalaton belill az informaciotechnoldgiai szolgaltatas
menedzsment lényege a tranzakcids koltségek csokkentése. Elsdsorban a felek kozotti
szerzédéses kapcsolatokon alapul. Az IT szolgaltatismenedzsment egyre komplexebb
szervezeését indokolja a technoldgiai fejlodés, az IT egyre novekvd térnyerése. North
hangsulyozza, hogy az 0j technoldgidk indukaljak, hogy egyre tobb erdforras sziikséges az
output mindségének méréséhez. Tovabba kiemeli, hogy az opportunista magatartasbol
ered6 potencialis eldnyok ndvekednek, és a vallalatok stratégiai ¢és szerzddéses
kapcsolataihoz vezetnek. Az ITIL esetén meghatarozott szolgaltatasi szint biztositasaban
egyeznek meg a felek. Adott szolgaltatasi szint menedzsmentjérél (SLM, Service Level
Management) szolgaltatasi szint megallapodasban (SLA, Service Level Agreement)
egyeznek meg a felek. Ezek a megallapodasok, SLA-k és SLM-ek jelentik a hatékony
piacok alapjat, ahogy azt North is megallapitotta.
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5.2. AZITIL v3£S AZ ISO/IEC 20000 SZABVANY KAPCSOLATA

North megallapitja, hogy a szabvdnyok kélcsondsen fiiggnek egymastol (North, 1992:
487.). North tehat azt hangsulyozza, hogy szimbiotikusan kdlcsondsen fliggnek egymastol
a l1étezd szabalyok, a kiegészitd informalis kényszerek, valamint a szervezetek tagjai. Ezt
mind az intézményi keretrendszer eredményének tekinti. Az intézményi keretrendszer
jelen esetben az iizlet folyamatok tamogatdsa, melyben egyre nd az
informaciotechnoldgia, igy az informacidtechnologiai szolgaltatdismenedzsment szerepe.

Példaként jelen fejezetben bemutatom a mar ismertetett ITIL de facto és az ujonann
ismertetett ISO/IEC 20000 de jure szabvany hogyan fiiggnek kolcsondsen egymastol. Az
ITIL de facto szabvany a nemzetkozi szabalyozashoz kotddik, Angliabdl kiindulva terjedt
el vilagszerte, mely megfelel Coallier — Gérin-Lajoie (2006: 8-9.) fogalmi
meghatarozasanak (ld. 3.2. alfejezet). Az ISO/IEC 20000 de jure szabvanyt az ISO
Nemzetkozi Szabvanyligyi Testiilet és az IEC Nemzetkozi Elektrotechnikai Bizottsag
konszenzusos szervezetek hoztak 1étre. Belleflamme (2002: 3.) fogalmi meghatarozasanak
(Id. 3.2. alfejezet) megfeleléen szabvanyligyi szervezetek alkottak meg.

Az ITIL és az MSZ ISO/IEC 20000 Informatikai szolgaltatasiranyitasi rendszerek
szabvany kivalo példak Blind (2004: 28.) csoportositisaban a minimdlis mindség,
minimdlis biztonsag szabvanyok egyikére. Az ISO/IEC 20000, valamint az ITIL
szabvanyok is a minimalis minoségi kovetelményeket meghatdarozo szabvanyokra
emlithetdk példaként, mivel a tranzakcidés koltségeket csokkentik, ellensulyozzak a
negativ externalidkat. Az IT szolgaltatismenedzsment szabvanyoknak megfeleld
folyamatkialakités, igy az ITIL, illetve ISO/IEC 20000 szabvanyok novelik a rivalisok
koltségeit, a szabalyozoi csapda eredményeképp.

Ez utobbi tulajdonsag pedig egyben az informdcios szabvanyok kérébe is besorolja
az ITIL-t és az MSZ ISO/IEC 20000-t. Tovabba ezt indokolja az a jellemzd, mivel a
szolgaltatok és gyartok egy — esetleg sziikségteleniil magas — mindségi szintért, ez esetben
adott szolgaltatasi szintért lobbiznak, kiszoritva versenytarsaikat. Tovabbi jellemzdje az
ITIL-nek, illetve az MSZ ISO/IEC 20000 informécids szabvanyoknak, hogy csokkentik a
tranzakcios koltségeket, pozitiv hatast gyakorolnak a vallalati szolgaltatasokra.

Az ITIL ¢és az MSZ ISO/IEC a folyamatorientalt, vagy mas néven eldiro
szabvanyok Kategoriaba sorolhatok, Allen — Sriram (2000: 172-173.) négy f6
szabvanytipusa kozil. Ezt tamasztja ald, hogy az ITIL leirja, milyen IT

szolgaltatdismenedzsment folyamatokat ajanl a véllalatok szdméara bevezetésre, az ISO/IEC
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20000 tantsitvany eléréséhez kiilonféle IT szolgaltatdsmenedzsment folyamatok
implementaléasa sziikséges, tehat ezért a folyamatorientalt szabvanyok kozé sorolhatok.

A szponzoracié is rendkiviili szerepet tolt be az elterjedésben, az ITIL de facto
szabvany verziodinak kialakitasakor és folyamatos fejlesztésekor, gondozasakor kiilon
figyelmet forditanak arra, hogy kapcsolatot alakitsanak ki a BS és az ISO nemzetkozi
szervezet altal alkotott BS 15000, majd késébb az ISO/IEC 20000 szabvanyokkal. Tehat
ez eqy konszenzusos szabdlyozasnak felel meg Allen és Sriram (2000) csoportositasaban,
mivel a BS 15000 szabvanyt a British Standards, az ISO/IEC 20000 szabvanyt az ISO ¢és
az IEC konszenzusos szervezetek hoztak 1étre. Tehat ezzel a 1épéssel az ITIL v3 de facto
szabvanyt az ISO/IEC 20000 de jure szabvany ,,erdsiti meg”.

Az ITIL masodik verzidjanak megjelenésekor a BS 15000 British Standard elérése
volt a cél. Az ITIL masodik verzidja volt az uralkodd a véllalatokndl, amikor a
Nemzetkodzi Szabvanyiigyi Testiilet 1étrehozta az ISO 20000 szabvanyt. Ezt kdvetden az
ITIL keretrendszer harmadik verzidjat tigy alakitottak ki, hogy az 6sszhangban legyen az
ISO 20000 szabvannyal (lasd: 2. melléklet). Ez kiterjed a szolgaltatas életciklus alapu
szemléletre, valamint a kozos szakkifejezések, egységes nyelvezet hasznalatara. Ez egy
rendkiviil jelentds 1épés, mivel ezt megeldzden csak az ITIL képzésen résztvevod, és
bizonyitvanyt megszerz6 személyek voltak képesek igazolni azt, hogy a megfeleld ITIL-es
ismeretek birtokaban vannak. Az ITIL v3 folyamatok bevezetésével lehetdvé valik a
vallalatok szdmara, hogy elérjék az ISO 20000-es mindsitést, és egyben bizonyitsak, hogy
az ITIL ajanlasok szerint szervezik IT infrastrukturijukat. Szeretném kiemelni, hogy nem
csak azok a vallalatok képesek az ISO 20000 tanusitvany megszerzésére, melyek az ITIL
3. verzidjanak megfelelden vezetik be a folyamatokat. Olyan véllalatok is szerezhetnek
ISO 20000-es tanusitast, melyek nem az IT Infrastruktura Konyvtar jol bevalt gyakorlatait
kovetik. Ugyanakkor fontos megjegyeznem, hogy jelentésen megkonnyiti a vallalat
szémara az ISO 20000 elérését, ha nem 1d6- és erdforras-igényes modon, sajat, hdzon
beliil kifejlesztett folyamatok fejlesztésére koncentralnak, hanem a mas véllalatoknal

miikodo folyamatszervezést veszik at.
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A 4. dbra azt mutatja, egy vallalat hogy lehet képes folyamatai atszervezésével az
ISO/IEC szabvany elérésére. A 4. abran az ITIL harmadik verzidjaval dsszhangban 1évo
ISO/IEC 20000 szabvany elérését szemléltetem. Ez alapjan egy vallalat hazon beliil
kialakitott folyamatai az IT Infrastruktira Konyvtar segitségével atszervezhetOk annak
érdekében, hogy raciondlisabb, hatékonyabb legyen a vallalat miikddése, és nem
utolsdsorban, hogy elérje az ISO 20000 szabvanyt. A 4. dbra azt is mutatja, hogy a
piramis csucsatol lefelé haladva egyre részletesebb leirdsokat talalunk. Az ISO 20000-1
specifikdcid6 meghatarozza a kovetelményeket. A gyakorlati szabdlyozéds utmutatoként
szolgél: ez az ISO 20000-2. A jol bevalt gyakorlatok tanulmanyozéasaval, az ITIL
ajanlasaibol mar részletesebb leirdsokat ismeriink meg, melyeket adott szervezetben

bevezetiink.

4. abra: Az ITIL V3 és az ISO/IEC 20000 implementalasa adott intézményi
kornyezetben

Forras: Sajat szerkesztés CA (2012) alapjan

A 4. abran az ITIL és az ISO/IEC 20000 megvalositasi piramist kiegészitettem az
intézményi kornyezettel, mivel a szabvanyok adott intézményi kérnyezetben alakulnak ki,
melybe a szabvanyoknak illeszkednie kell. Ezt tdmasztja ala Czeglédi Pal allitasa is,
miszerint az ,,intézményeknek rugalmasnak kell lenniiik ahhoz, hogy alkalmazkodjanak a
technologiai valtozasokhoz” (Czeglédi, 2005: 280.).

Az ITIL 6sszehangolasa az ISO/IEC 20000 szabvannyal egy rendkiviil fontos 1épés

az ITIL fejlesztésében. A szponzoracio rendkiviil jelentds 1épése, az ITIL hossza tava
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fennmaradésat, folyamatos fejlesztését megalapozza. Az ITIL szolgaltatas ¢letciklus alapt
modellje 6sszhangban van az ISO/IEC 20000 életciklus modelljével. Ugyanakkor fontos
kiemelni, hogy szamos kiilonbséget is talalhatunk. A Magyar Szabvanyiigyi Testiilet 2008.
novembertdl végez MSZ ISO/IEC 20000-1 szerinti tanusitasi tevékenységet. Ennek
folyamatat az 1. melléklet folyamatabraja mutatja be. Tehat 1ényegében az ITIL ajanlasai
segithetnek egy vallalatnak abban, hogy megfeleljenek az eléirasoknak, az MSZ ISO/IEC
20000 szabvannyal pedig képes Dbizonyitani a  vallalat, hogy az IT
szolgaltatismenedzsmentje magas szintl.

Ezt a wvallalati IT szolgaltatismenedzsment piramist elhelyezhetjiik adott
intézmeényi kornyezetben. Az ITIL-hez hasonléan az ISO/IEC 20000 is szerzddéses
kapcsolatokon alapul, tehat elhelyezheté a Williamson (1998: 26-29.) altal megalkotott
struktaraban (a Williamson tarsadalom-elemzés négy dimenzidjat lasd a Id. 4. fejezetben).
Az ISO/IEC 20000 az ITIL-hez hasonldan az irdnyitasi struktirdk szintjén helyezkedik el.
Az ITIL-ben az 5.1. alfejezetben mar ismertetett szolgaltatasi szint megallapodasok,
szolgaltatdsi szint menedzsment megallapodasok a felek kozti szerzddéses kapcsolatot
tamasztjak ala. Az ISO/IEC 20000, nevezetesen az ISO/IEC 20000-1 kovetelménye, hogy
a szolgaltatasi szint menedzsment terveket €s eldirasokat dokumentalni kell. Szintén az
ITIL-el mutat rokon vondsokat az ISO/IEC szabvany abban, hogy megkoveteli a
szolgaltatasi szint megallapoddsok dokumentéalasat. Ezek a kovetelmények adott
szolgaltatasi szint megvaldsitasat kivanjdk meg a vallalattol, végsé soron értékéket

teremtve az ligyfél szamara.

5.3. AZITIL s Az ISO/IEC 20000 GLOBALIS ELTERJEDESE

Ahogy azt mar az 5. fejezetben ismertettem, az ITIL rendkiviil elterjedt globalis szinten,
ezt tamasztottam ala England (2011) sszegz6 tanulmanyanak eredményeivel. Sok vallalat
bevezeti az ITIL folyamatait, és ¢€lvezi azok eldnyeit. Ugyanakkor joval kevesebben,
orszagonként pedig nagyon valtozé mértékben rendelkeznek a véllalatok az ISO/IEC
20000 tanusitvannyal, annak ellenére, hogy az 1ényegében az ITIL folyamatain, ajanlasain

keresztil érheto el.
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DuMoulin — Turbitt (2007: 6.) kutatasi eredményeit megismerve (Id. az 5. dbran) a
vallalatok 71%-a vezette be az ITIL folyamatokat, igy az ITIL-t a legelterjedtebb de facto
szabvannya tette az IT szolgéltatasmenedzsment teriiletén. Azonban a vallalatok csupan
14%-a szerezte meg az ISO/IEC 20000 tanusitast. A kovetkezOkben bemutatom, az egyes

orszagokban milyen mértékli az ISO/IEC 20000 penetracio.

A bevezetett informacidtechnologiai
stratégiak

ITIL

SixSigma
COBIT |

15020000

15027000

Egyéb

Amegjelbltek egyike sem

5. abra: A vallalatoknal leggyakrabban bevezetett informaciotechnologiai stratégiak
Forras: DuMoullin — Turbitt (2007: 6.)

North (1992: 487.) kijelentése, miszerint a szabvanyok kolcsondsen fliggnek
egymastol (Id. 5.2. alfejezetben) helytallo, mivel az ITIL folyamatok bevezetése a legfébb
modja annak, hogy a vallalatok megszerezzék az ISO/IEC 20000 tanusitvanyt. Ez egy
fontos 1épés, amikor a de facto szabvanyt szabvanyligyi testiiletek altal megalkotott de
jure szabvany tamogatja. Az ISO/IEC 20000 ugyanakkor nem olyan elterjedt, ahogy azt a
4. abra is mutatja, a kovetkezékben bemutatom az ISO/IEC 20000 penetracié globalis és
eurdpai sajatossagait.

Globalisan tekintve az ISO/IEC 20000 elterjedését, Kinaban 47 vallalat, koztiik az
IBM Global Services vilagszerte ismert vallalat, Dél-Koredban 39 vallalat, koztik a
Az Amerikai Egyesiil Allamokban szintén 39 viéllalat, beleértve az IBM Global IT
Delivery rendelkezik ISO/IEC 20000 tantsitvannyal. Vildgszinvonalon is nagy szamban,
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Eurépaban pedig a legnagyobb szdmban 38 vallalat érte el az Egyesiilt Kirdlysagban a
sziikséges kovetelményeket és szerezte meg az ISO/IEC 20000 tanusitvany.

Bizonyos orszagokban tehat stratégiai fontossagu az ISO/IEC 20000 szabvany
megszerzése. Azok a vallalatok, melyek az ITIL ajanldsoknak megfelelden szervezik
tevékenységiiket, Kinaban, az USA-ban, az Egyesiilt Kirdlysagban ISO/IEC 20000
tanasitvany ~ megszerzésével tudjak  bizonyitani kivalésagukat az IT
szolgaltatismenedzsment teriiletén. Az ISO/IEC szabvany elOkésziileti, és tényleges
bevezetési koltségei kiemelkedden fontosak a kiemelt orszagokban, melyek élen jarnak a

szabvanyositasban.

Az ISO/IEC 20000 szabvéany
elterjedése Europaban

Egyesilt Kirdlysag
SvajC
Svedorszag
Spanyolorszag
Szlovénia
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Portugilia
Lengyelorszag
Morvégia
Hollandia
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Litvdnia
Lettorszdg
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6. abra: Az ISO/IEC 20000 de jure szabvany elterjedése Europaban
Forras: sajat szerkesztés az APM Group adatai’ alapjan

" http://www.isoiec20000certification.com/home/ISOCertifiedOrganizations/ISOCountryListings.aspx
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A 6. dbra bemutatja, az ISO/IEC 20000 tanusitast hany vallalat érte el az egyes
europai orszagokban. A vizszintes tengely abrdzolja a tanusitvanyt szerzett vallalatok
szamat, a fliggdleges tengely mutatja a vizsgalt vallalat nevét. Eurépaban az Egyesiilt
Kiralysagban kiemelkeddéen sok vallalat rendelkezik ISO/IEC 20000 tanusitassal. Az
Egyesiilt Kiralysadgban ide tartozik tobbek kozt a vildgszinvonalu szolgaltatast nyujté6 IBM
UK biztonsagi szolgaltatasai, az Oxford University Press vallalatot tamogatdo IT
alkalmazasok ¢és infrastruktira szolgéltatasok teriiletére, a Virgin Media Limited az adatok
¢s hanganyagok technikai és szervezeti kivitelezésére helyezte a hangsulyt az ISO/IEC
20000 szabvany megszerzésekor. Az abra szemlélteti, hogy Magyarorszagon csupdn négy
vallalat rendelkezik ISO/IEC 20000 tanusitvannyal. Ez azonban nem jelenti azt, hogy az
ITIL folyamatokat sem vezették be. Hazankban gyakori, hogy a vallalatok bevezetik az
ITIL folyamatok egy részét, azonban az ISO/IEC 20000 tanusitvany megszerzése nem
kiemelt fontossdgu hazankban. Elsésorban informatikai f6 profillal rendelkez6 vallalatok
dontenek gy, hogy ITIL ajanldsoknak megfeleléen szabalyozott folyamataik
megvalosulasat ISO/IEC szabvannyal is bizonyitjdk. Ezzel a globalis piacra kilépve
rendkiviili versenyelényre tehetnek szert hazai vallalataink. Kiilon kiemelném, hogy
hazankban a szabvany megszerzése 2011. o6ta lehetséges. Ugyanakkor Hollandiaban,
Ausztridban, Németorszagban, Csehorszagban, Kindban, Japanban ¢s az Amerikai
Egyesiilt Allamokban egyes tantisito szervezetek mar 2005 éta végzik ISO/IEC 20000
szabvany tanusitasat végzik.

Fontosnak tartom kiemelni, hogy az ITIL de facto szabvany ismeretérdl szolo
igazolast egyéni szinten lehet, illetve lehetett megszerezni, a vallalatok ezt nem voltak
képesek bizonyitani. Az ITIL maésodik verzidja idején a BS 15000, az ITIL harmadik
verzidjaval parhuzamosan az ISO/IEC 20000 szabvany bizonyitja szervezeti szinten az
ITIL eldirasoknak megfeleld, illetve azokkal kozel egyenértékii, kiemelkedéen magas
szintli informdaciotechnologiai szolgéltatdismenedzsmentet. Az ITIL v3 konyvsorozat
megjelenését kovetden az ISO/IEC 20000 szabvany lehetOséget teremtett arra, hogy
vallalati szinten is bizonyitani lehessen, az ITIL folyamatoknak megfeleléen szervezik
miikddésiiket. Azonban fontos kiemelni, hogy az ISO/IEC 20000 szabvany rugalmas, nem
tartalmaz merev eldirasokat, igy az ITIL eldirasainak kovetésével elérhetd a tanasitvany.

Az ISO/IEC 20000 formalis szabvany, valamint az ITIL v3 informaélis szabvany
kapcsolatat vizsgalva a 3.2. alfejezetben ismertetett de jure és de facto szabvanyok kozotti
kapcsolatnak, illetve az innovacié indukalta szabvanyositasnak megfelel kialakulasuk. Az

ITIL de facto szabvany alakult ki elobb, és a 3.2. alfejezetben ismertetett Cargill
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gondolatainak megfeleléen, ezt kovette az ehhez kapcsolodd de jure szabvany, az
ISO/IEC 20000 megalkotasa. Jelen esetben azonban nem lehet ilyen egyértelmii de facto-
de jure egymasutanisagot megallapitani, mivel az ITIL v2 megjelenésekor jelent meg az
ISO/IEC 20000 de jure szabvany, és ezt kovetOen alakitottak az ITIL v3 de facto
szabvanyt az adott de jure szabvanyhoz. Tehat megallapithatd, hogy az ITIL-t gondozo és
fejleszté IT Szolgaltatdsmenedzsment Foérum felismerte az ISO/IEC 20000 de jure

szabvany fontossagat, igy ahhoz alakitottdk az ITIL legjabb verziojat.

5.4. SZABVANYOK AZ | T SZOLGALTATASMENEDZSMENTBEN ES AZ INNOVACIO

Ahogy azt a 3.3. alfejezetben lathattuk, az innovacidé Osztondzheti és gatolhatja a
szabvanyok kialakuldsat. Az informacidtechnologia teriiletén az IT térnyerésével az iizleti
teriileten elterjedtek a kiilonféle IT szabvanyok, mint példaul az ITIL. Ez jol példazza,
amikor az innovacid dszténzéen hat a szabvanyok fejlédésére. A de facto szabvanyok
koziil az ITIL szabvany kialakuldsat az 1980-as években a szamitogépes technologia
fejlédése indukalta. A brit Kormdnyzati Kereskedelmi Hivatal (Office of Government
Commerce) alakitotta ki ezt a keretrendszert, 6sszegytjtve olyan jol bevalt gyakorlatokat,
melyek segitenek a vallalatoknak alkalmazkodni a valtozé koriilményekhez. Ez egyben
megfelel Aoki gondolatainak, melyet a 4.2. alfejezetben ismertettem, miszerint az
intézmények endogén kialakuldsakor a rendszer indukalja a valtozast, a rendszeren
beliilrél kiinduld valtozas eredményeként alkotjak meg az intézményeket, ez esetben
szabvanyokat. A vallalati jol bevalt gyakorlatokat gylijtotték ossze, egy ajanlasgylijtemény
formajaban terjesztik. Az IT Infrastruktira Konyvtar Iényege, hogy éllandosagot,
hatékonysagot teremt, a tokéletességre torekszik. A gyartd és szolgaltatd vallalatok
szolgaltatdsainak menedzselésében jatszik fontos szerepet ez az ajanlas-gylijtemény
(Arraj, 2010: 4.).

A szabvanyok direkt vagy indirekt modon hatnak az innovaciora. Direkt
osztonzésnek nevezziik azt, amikor a technologiai tapasztalat eredményeit dsszegzik, mely
alapul szolgal az 1) technologiaknak. A szabvanyok azzal gyakorolnak indirekt modon
hatast az innovaciora, hogy a globalis versenyképességet novelik, ami ugyanakkor az
innovaciot is 0Osztonzi. A késObbiekben bdvebben kifejtett keretrendszert, ajanlas-
gyljteményt, az Informacids Infrastruktira Konyvtar indirekt és direkt mddon is hat az

innovaciora. De facto szabvanyként jol bevalt gyakorlatokat tartalmaz. A gyakorlatok
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Osszegzését a vallalatok megismerik, felhasznaljak, annak megfeleléen szervezik
szolgaltatasnyujtasukhoz kapcsolddd folyamataikat. Ezaltal egyrészt né a vallalat
versenyképessége, mivel globalis szinten ugyanazokat az informdaciotechnologiai
infrastruktira kialakitasat célzé ajanldsokat kovetik a vallalatok, mellyel indirekt modon
hat az innovéciora. Masrészt, az ITIL ajanlasainak megfeleld folyamatszervezés soran,
példaul telefonos iigyfélszolgalati rendszer kialakitdsakor az interaktiv automata valasz
(IVR, Interactive Voice Response)® bevezetésekor direkt modon hatnak az innovaciora. A
technoldgia bevezetésének specifikacidja mindig a lehetd legmodernebb, alkalmazkodik
az technologiai vivméanyokhoz, valamint direkt m6édon innovéciot indukal.

A schumpeteri teremté romboldsra példaként mutatom be az IKT, azaz
infokommunikacios  technologia terliletén az informécidtechnoldgiai  szolgéltatas
menedzsment teriiletének szabvanyait, mint intézményeket. A BS 15000 szabvany
kapcsolodott az ITIL-hez, a BS 15000 szabvanyt pedig felvaltotta az ISO/IEC 20000
szabvany, mely az ITIL 0j verzidjaval all szoros kapcsolatban. Abban az esetben, amikor
egy infokommunikacids termék kiszorit egy masik terméket vagy vallalkozast, példaként
szolgal az 1930-as évek végén a televizido megjelenése, mely mintegy kiszoritotta a radiot
a piacrol, 1ényegében a televizio megjelenésekor széles kort elterjedését még nem voltak
képesek prognosztizalni, mert azt gondoltdk, az amerikaiaknak ,nincs idejik televiziot
nézni”. Napjainkra bebizonyosodott, hogy ez egy téves prognézis volt, hiszen a televiziot
napjainkra az egyik legelterjedtebb szorakoztatd technologiaként tartjuk szamon. Bdgel
Gydrgy 2008-as munkajaban az infokommunikécios iparban ismertet tovabbi példakat.

Az  informacidtechnoldgiai  szolgaltatdismenedzsment,  folyamatszervezeés
innovaciods folyamatanak leirdsat segiti a kovetkezé elképzelés, mely az innovacio
mértékét, illetve adott iparagon beliili periodust vizsgalja (Utterback, 1994). Amennyiben
az IT szolgaltatdismenedzsment fejlddését szeretnénk elhelyezni az innovacié mértékének
fliggvényében, a szakaszok jellemz6i a kovetkezok: A kezdeti szakaszban n6 az innovacio
mértéke, viszonylag kis mértékben. A kovetkezd, datmeneti szakaszban a folyamatok
innovacidja felgyorsul, tekintettel az IT szolgéaltatdsmenedzsment folyamatok
folyamatokat alkalmaz6 vallalatok a koltségekre, kibocsatasra, kapacitdsra koncentralnak,
jelentds mértékben csokken az innovacid. Meglatasom szerint napjainkban az IT

szolgaltatdismenedzsment folyamatai mar elérték az elsd két fejlodési szakaszt, jelenleg az

8 Telefonkdzpont hangmenii (IVR, Interactive Voice Response): Az iigyfélszolgalatba betelefonalé igyfél
hivasvarakozasi idejét csdkkentik azaltal, hogy a technoldgia kihasznalasaval automata menii tajékoztatja 6t.
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utolso, specifikus fazisban helyezkednek el, és a takarékossagra, hatékonységra,

koltségminimalizalasra torekednek. Ezt a folyamatot erdsiti a gazdasagi vilagvalsag.

6. OSSZEFOGLALAS

Dolgozatomban  két f6 kutatasi kérdést vetettem fel. Megvizsgaltam, a
szolgaltatasmenedzsment terdiletérél ismert empirikus szabvanyoknak milyen elméleti
hatterét lehet azonositani. Az elméleti és a gyakorlati kozgazdasagtani hattér
Osszekapcsolasan tal a kiilonféle szabvanyok kozotti kapcsolatot is bemutattam. Az
elméleti, 0j intézményi kozgazdasdgtani fogalmi hattér ismerete segitett az
informdciotechnologiai  szolgaltatasmenedzsment teriilet szabvanyainak megértése,
rendszerezése, feldolgozasa soran.

Munkamban bemutattam, hogy a kiilonféle intézmények milyen kapcsolatban
allnak egymassal. Ehhez jelentett fontos hatteret a 3. fejezet, ahol bemutattam, a
szabvanyok fogalmi hatterét, valamint kiilonféle csoportositasat. A megfelelé csoportba
sorolas segithet a szabvanyok gazdasagi hatasainak megismerésében. A 3.2. alfejezetben
bemutattam az informalis, valamint a formalis szabvanyok jellemzdit, melyek alapjan az
5. fejezetben besoroltam az ITIL ¢és az ISO/IEC 20000 szabvanyokat az
informaciotechnologia teriiletérél. A 3.3. alfejezetben ismertetett, Blind altal leirt pozitiv
és negativ gazdasagi hatdasok alapjan mutattam be az 5. fejezetben konkrét IT
folyamatszabalyozasi szabvanyokon keresztiil. A 4. fejezetben leirtam, Sterns — Reardon
meghatarozasaval alatamasztottam, hogy az emberi interakciokat szabalyozzak, ezért a
szabvanyokat az intézmények kozé sorolhatjuk. A 4.1. alfejezetbeli intézményi definiciok
raillenek a szabvanyokra is, melyet a 3.1. alfejezetben kiilon hangsulyoztam. A 4.2.
alfejezetben North, illetve Aoki eltér6 gondolatait mutattam be az intézmények
kialakulasarol. Ezt az exogén, illetve endogén modon 1étrejove intézményesitést iiltettem
at a szabvanyositas teriiletére, és gyakorlati példakkal illusztraltam az 5.3. alfejezetben.

Elsé kutatasi kérdésem, hogy az intézményi kozgazdasagtani elméleti hattérbe
milyen modon illeszthetok bele a menedzsment teriilet szabvanyai. AZ
informaciotechnoldgiai menedzsment szabvanyok stratégiai fontossaguak a vallalatok
szamara, kompetitiv elényt jelenthetnek a vallalatok szamara. Az 5. fejezetben az ITIL de
facto és az ISO/IEC 20000 de jure szabvanyokon keresztiil mutattam be. Az elméleti
hattér pontos ismerete hozzajarulhat ahhoz, hogy a szabvanyokat wjabb oldalukrol

vizsgaljuk meg, igy jobban megérthetok, kihasznalhatok, tobb eldnyt érhetiink el a
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szabvanyok bevezetése révén. Fontos kérdés a szabvanyok kialakulasanak, fejlesztésének,
gondozasanak vizsgalata. A kiilonféle érdekcsoportok tevékenységeinek nyomon kdvetése
hozzasegitheti a vallalatokat a versenyelOny megszerzéséhez, amennyiben megfeleld
id6épontban ¢s modon vezetik be a szabvanyt.

Az ITIL de facto szabvany Belleflamme, valamint Coallier — Gérin-Lajoie
informalis, azaz szabvany fogalmi meghatdrozésanak megfelel. Azonban az ITIL néhany
vondsa arra utal, hogy a formalizalddik, mivel kommunikalasa egyre inkabb egyértelmii.
Ezt tamasztja ala, hogy ITIL szoszedetben definialjak a fobb fogalmakat, igy alakitva ki
egységes nyelvezetet, valamint folyamatosan frissitett koteteket jelentetnek meg az ITIL
szolgaltataismenedzsment folyamatokat ezaltal is kommunikalva az érdekeltek felé. Toth
fogalmi meghatérozésaiba is beilleszthetd az ITIL, mivel a konzorciumi szabvanyokhoz
hasonloan az érdekeltek, tehat az IT-t felhasznald korményzat alakitotta ki, illetve
napjainkban mar az IT Szolgaltatdsmenedzsment Forum is gondozza, terjeszti. Mivel az
ITIL meghatarozza, javasolja, milyen IT folyamatokat alakitson ki egy vallalat, igy Toth
csoportositasaban az ad-hoc valtozatok szamat csokkentd szabvanyok fogalménak felel
meg.

Amellett, hogy stratégiai fontossagu lehet egy szabvany bevezetése, a vallalati
tevékenységet is megkonnyitheti, amennyiben megfeleléen alkalmazzdk a szabvany
eldirasait. Az ITIL fontos elénye, hogy mivel jol bevalt gyakorlatok Osszessége, a
véllalatok szamdra megkOnnyiti a szolgaltatdismenedzsment folyamatok felépitését, az IT
infrastruktira 6sszehangolt, célorientalt miitkodésének kialakitasat. Tovabbi eldnye, hogy
az ITIL folyamatok bevezetése altal a vallalat képes lesz megfelelni a megfeleld
szabvanyoknak, mindségiigyi eldirasoknak. Végsd soron fejlddnek a véllalat folyamatai,
melyek a {0 tevékenységtdl fiiggden lehetnek termelési, szolgéltatasnytjtasi folyamatok
egyarant. Nem szabad figyelmen kiviil hagyni, hogy nem csupéan a véllalat folyamatai
valtoznak meg, a folyamatokhoz kapcsolodd vallalati eréforrasok is jelentds valtozason
mennek keresztiil, beleértve tobbek kozt az emberi eréforrast is. Tehat az emberi eréforras
bevonasa a valtozadsokba kulcsfontossagi lehet az 1) folyamatok bevezetésének
sikerességében. A vezetés szerepe kulcsfontossagu abban az értelemben, hogy az emberi
er6forras motivalasa, meggyodzése szempontjabdl elengedhetetlen, hogy a menedzserek is
higgyenek az ITIL-ben, tisztiban legyenek a folyamatok bevezetésének
kovetkezményeivel. A biirokratikus eldirasoknak valo megfelelés nem minden szervezet
szamara tlinik kiemelten fontosnak, mivel nehézségekbe litkozhetnek, ezért az ajanlasok

néhany 1épését ki szeretnék hagyni, mely kudarchoz vezethet. Tovabba, kiilonosen
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valamennyi ITIL folyamat bevezetésekor, koltséges beruhazast jelent a véllalat szdmara. A
megfeleld szakértelem, ITIL szakértok, tanacsadok tapasztalatdnak, szakismeretének, tehat
Iényegében az explicit tudason, keretrendszerek keretén belil leirt jol bevalt
gyakorlatokon feliili implicit tudasnak a hianya szintén kudarchoz vezethet. A sikeresen
Az automatizalas, a standardizalt folyamatok jelentik az ITIL nagy elényét.

Ugyanakkor az informaciotechnolédgiai szolgaltatismenedzsment szabvanyok nem
varazsszerek, nem oldjdk meg a vallalatok problémait egyik naprol a masikra. Mi tobb, az
IT folyamatok ujjaszervezése nem feltétleniil eredményez sikereket. Az utfiiggdséget,
tehat a vallalat multjat figyelembe véve, vallalatspecifikusan kell ujjaszervezni a
folyamatokat. Az ITIL ajanlasoknak megfelelé szolgaltatismenedzsment atszervezés
jelentds dokumentéciot igényel. Ehhez erdforrdsokra van sziikség, a vallalati kultura, az
emberi erdforras elkotelezettsége kritikus lehet a végkimenetel szempontjabol. Ez
problémat jelenthet a vallalatok szamdra, az er6forrasok hianya, illetve nem megfeleld
atcsoportositasa kudarcot eredményezhet. Azokban a vallalatokban is, ahol kelld
szakértelemmel, elkotelezettséggel valositjdk meg a folyamatok bevezetését, kezdetben
jelentds koltségeket, ugyanakkor ezzel parhuzamos mindségromlast eredményezhet a
tapasztalat hidnya. A tanulas meghatdrozza a késobbi sikereket. Végeredményként
attekinthetdvé teszi a megndvekedett dokumentécio a folyamatokat, ugyanakkor figyelmet
kell forditani arra, hogy miket dokumental a vallalat.

Masodik kutatdsi kérdésem, hogy a szabvanyok milyen kapcsolatban dllhatnak
egymassal. Ezeket a kérdéseket az IT infrastruktira menedzsment teriiletén beliil az ITIL-
re ¢s az ISO/IEC 20000-re fokuszalt. A megallapitasaim, eredményeim igy nem feltétleniil
helytallbak mas, IT infrastruktira menedzselési modszerek esetén. Douglass North
megallapitdsdnak megfeleléen a szabvanyok kapcsolatban allnak egymassal, ezt a
kolcsonhatast is bemutattam a gyakorlatban az 5.2. alfejezetben. Az intézmények
Osszekapcsoldsa soran, konkrétan az ITIL folyamatok bevezetésével, az ISO/IEC 20000
elérésekor a vallalat a mindséget helyezi el6térbe. A vallalat belsd innovacioi sziikségesek
ahhoz, hogy 1épést tartsanak a kiilsd, iparagi, tudoméanyos-technoldgiai innovacidval. Az
IT infrastruktura, a vallalat szolgaltatismenedzsment folyamatai tamogatjdk a termelést,
szolgaltatasnyujtast. Annak ellenére, hogy kiilonféle keretrendszerek, eldirasok, ajanlasok
segitségével érik ezt el a vallalatok, vallalat-specifikusan kell ezt véghezvinni. A
folyamatajanlasok vallalat-specifikus bevezetése dontd fontossagli a sikerességben, vart

eredmények elérésében.
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North a technoldgia kihasznalasanak elényeit hangstlyozza, melyre szintén jo
példa az ITIL keretrendszer az IT szolgaltatismenedzsment teriiletén. A kiilonféle
intézmények, a kiilonféle szabvanyok Osszekapcsolasaval a vallalatok kihasznalhatjdk az
informaciotechnolégiaban rejlé lehetdségeket, tovabbi elényokhoz juthatnak. Az ITIL de
facto standard, valamint az ISO/IEC 20000 de jure szabvany Osszekapcsolasa egyfajta
jelzés a konkurens vallalatok, valamint az lizleti és lakossagi ligyfelek iranyaba, hogy a
vallalat mindségi szolgaltatast biztosit. Tovabba az ISO/IEC 20000 szabvany ITIL-en
keresztiili elérésével kommunikalja a kiilvilag felé, hogy az tligyfelek szamara nyujtott
szolgaltatdsi szint kivald, mindségi a vallalat szolgaltatasnyljtasi menedzsmentje.
Ugyanakkor a folyamatok atalakitasakor a szervezeten beliil zajlé valtozasok nem minden
esetben zajlanak le megfelelden, kiilonféle nehézségekbe iitkdzhetnek. Az IT
infrastruktira beruhdzasok lassu megtériilése is nehezitd tényezd lehet, kiillondsen az
eziistgolyé szindroma kritikus szakaszaiban. ° Annak ellenére, hogy a jol bevalt
gyakorlatok rogzitve vannak, melyekkel elérhetd az ISO/IEC 20000 mindsités, mivel
vallalat-specifikusan kell a valtozdsoknak végbemennie, ez pedig egy hosszas
kisérletezési, tanulasi folyamatot jelenthet. Azok a vallalatok, melyek elérik az ISO/IEC
20000 mindsitést adott évben, folyamatos feliilvizsgalaton kell, hogy részt vegyenek
annak érdekében, hogy bizonyitsak, az IT szolgaltatismenedzsmentjiik valoban korszert.
A folyamatos fejlédés figyelmen kiviil hagydsa kiilondsen  kritikus az
informéciotechnoldgia teriiletén, ahol az innovacid, technologiai fejléddés rendkiviil
gyorsan megy végbe. A vallalati versenyképesség szempontjabdl fontos a vallalati
innovacio, kutatas €s fejlesztés 0sztonzése, mivel csak igy tehet szert egy vallalat unikalis
er6forrasokra, mellyel személyre szabhatja az explicit tudast, az ajanlasokat, jol bevalt
gyakorlatokat. Fontos figyelembe venni, hogy a kornyezet milyen hatassal lehet az
ISO/IEC 20000 uj verzidinak és az ITIL 0j verzidinak kapcsolatdra. A jovoben megjelend,

2

a jelenlegi szabvanyok ,utddainak” egymasra épiilésére, kapcsolatara mindenképpen
jelentés hatdst gyakorolhatnak a piaci intézmények. A hatraltatd rendelkezések, anyagi
korlatok elrettenthetik a vallalatokat tényleges bevezetésiiktdl. Ugyanakkor kiilonféle
0sztonzd rendelkezések segithetik elterjedésiiket, mely akar még jobban felerdsitheti az
orszagonkénti eltéréseket a bevezetés iitemében. A jovOben nagyon kedvezd lenne, ha az
ITIL-t még jobban &sszehangolnak az ISO/IEC 20000-el. Ez elsésorban az ITIL

fennmaradasa, fejlesztése, és elterjedése szempontjabol lenne kulcsfontossag. Ezek a

9 Eziistgoly6 szindréma: Amikor az alkalmazottak még nem latjak a projekt pozitiv eredményt, elveszithetik
kezdeti lelkesedésiiket, mely akar a projekt kudarcat is okozhatja.
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korrekciok az Uijabb szabvanyvaltozatokban mar megtalalhatok, ennek a tendencidnak
pedig a jovoben is folytatddnia kell, még pontosabb leirasokat, még jobb eredményeket
lehetové téve. Fontos kiemelni, hogy a valtozo kornyezetben hosszadalmas lehet egy 1j
szolgaltatismenedzsment mddszer bevezetése, mely a teljes szervezetre hatassal van. Ez
egyben azt is jelentheti, hogy a piacon 1j jol bevalt gyakorlatok fejlodnek ki, az ITIL
felépitése még modernebb lesz, és a vallalatoknak Ujabb fejlesztésekre, atszervezésekre
lehet sziiksége az ITIL ajanlasok alapjan az IT infrastruktura teriiletén. Azonban azt nem
szabad elfelejteniink, hogy az ITIL wjabb verziéi mindig a korabbiakra épiilnek, mely
egyben azt is jelenti, hogy egy korabbi ITIL folyamatainak bevezetése megkonnyiti egy
ujabb ITIL folyamatainak bevezetését. Nagyobb problémat a koltségek jelenthetnek a
vallalatok szdmdara. Az ITIL bizonyos, vallalat-specifikusan sziikséges folyamatainak
alkalmazasa kifejezetten elény0s, bizonyos beleszolast jelent a vallalat szaméra. Azonban
az ISO/IEC 20000 mindsités eléréséhez az 6ssze ITIL folyamat bevezetésére sziikség van,
mely alkalmanként tul koltséges lehet a vallalatok szamara. Az ITIL folyamatok
bevezetésekor problémat jelenthet az utfiiggdség, tehat a vallalat torténete korlatozhatja az
uj folyamatok bevezetését. A komplex hierarchidk kialakuldsa biirokratikus problémakhoz
vezethet (North), melyet a keretrendszerek, igy az ITIL egyik lehetséges hatranyaként is
emlithetiink.

Az ITIL ¢és az ISO/IEC 20000 6sszekapcsolasa egyben azt is jelenti, hogy egy de
facto szabvanyt ,,tamogat” egy de jure szabvany, ez a szponzoraci6 pedig elényos mindkét
szabvany szamara. Az ISO/IEC Kozos Technologiai Bizottsag mint szponzor tamogatasa
az ITIL de facto szabvany jovojében kiemelked6 fontossaga lehet. Az ISO/IEC 20000
tanusitvany megszerzése is segit abban, hogy auditalhassak a vallalatot, abban az esetben
is, ha formalis szabvanyoknak val6 megfelelést vizsgalnak az auditok. Végsd soron a
véllalatot folyamatos fejlédésre 0Osztonzi, hosszii tdvon csokkenti a koltségeket,
hatékonyabba teszi az erdforras-elosztast, noveli a mindséget az ismertetett informalis
kényszerek egyiittes alkalmazasa.

Dolgozatom fé célja, hogy bemutassam, egy jo kozgazdasagtani elméleti alap
segithet az empiria szerepének tisztazasaban. Ezaltal tisztan latjuk, miért fontos a
szabvanyok bevezetése, valamint, hogy a szabvanyok milyen problémakat oldanak meg.
Ugyanakkor a formalis és az informalis szabvanyok kapcsolatanak vizsgalata tovabbi
elméleti és empirikus kutatasokat tenne sziikségessé, mely messze talmutat jelen dolgozat

keretein.
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