Provoz IS/IT (doddvka a podpora IT sluzeb), fizeni
zmeén, ITIL.
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Provoz IS/IT
POZN. Stejné jako 1.2.3?7??

Implementace — mUzZe trvat dny az roky; déli se na vice fazi, vyZaduje soucinnost organizace;

moznost customizace, konfigurace, integrace na stavajici systémy, nové a zménéné komponenty —
HW, SW, procesy, migrace dat, Quality Assurance (QA), testovani, zaskoleni lidi, predani

Postimplementacni podpora — doladéni systému, trva obvykle tydny az mésice
L1 podpora — uzivatelska (helpdesk)

L2 podpora — systémova (admin)

L3 podpora — aplikacni (zména kddu)

Vnéjsi a vnitfni zdroje

Provoz, podpora — radoveé roky, implementace dil¢ich zmén, aktualizace, zaplatovani, sledovani
provoznich parametrd, helpdesk, servicedesk, ITIL, reporting a sledovani naklada.

Ukonceni, migrace — tzv. sunsetting, dozZiti. Zmrazeni investic a zahajeni pripravy akvizice nového
systému.

Rizeni zmén

POZN. ITIL — change management?

Vzdy kdyZ se ma zavézt zména do procesu/produktu/... musi se tyto zmény zaznamenat — co se
méni, jak, odpovédna osoba, o¢ekdvany pfinos... ITIL coby knihovna best-practices vénuje svou ¢ast v

knize Service Support pravé navrhu procest Change managementu (tj. spada to pod Operativni
planovani)

Zajistit hladkou a nakladové efektivni implementaci pouze schvdlenych zmén
Minimalizovat vznik incidentl resultujicich z provedenych zmén v infrastrukture
Change management odpovida za:

o Rizeni ob&hu Request for Change (?4dosti o zménu),

o Schvalovani a planovani zmén

o Koordinaci implementace zmén
Change management svou ¢innosti zajistuje FLEXIBILITU infrastruktury

ITIL
Cotoje

Information Technology Infrastructure Library = soubor best practices pro IT service
management = rozsahly, konzistentni a procesné orientovany ramec pro IT service
management. Je to knihovna fesici definici proces, jejich 1/0, stanoveni roli a odpovédnosti,
méreni kvality poskytovanych sluzeb, vazby mezi procesy, zasady pro implementaci procest,
prinosy procesu, ndklady, critical success factors, zasady fizeni a bezpecnosti ICT infrastruktury
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Verze 3

Co fesi

Vydefinovani procesli potfebnych pro zajisténi ITSM:
Stanoveni cilll, vstupl a aktivit kazdého procesu

Stanoveni roli a jejich odpovédnosti v daném procesu

ZpUsob méreni kvality poskytovanych IT sluZzeb a Ucinnosti ITSM procest
Vzajemné vazby mezi jednotlivymi procesy

Postupy auditu a zasady reportingu pro kazdy proces

Zasady pro implementaci procest ITIL:

Pfinosy kazdého procesu

Critical success factors, mozné problémy a vhodna protiopatieni
Naklady na implementaci a ndsledny provoz

Zasady pro tizeni podpurné ICT infrastruktury

Zasady bezpecnosti ICT infrastruktury

Neftesi: konkrétni podobu organizacni struktury, podobu a obsah pracovnich procedur, projektovou
metodiku implementace ITSM
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Publikace = oblasti

Service Support a Service Delivery — zédkladni, nejzndmé;jsi, knihy o fizeni, doddvce a podpore IT
sluzeb

Service Support
Service desk

Zajistuje na denni bazi aktivni kontakt se zakazniky, uZivateli, pracovniky vlastni
organizace a pracovniky externi podpory, tzv. single point of contact pro uZivatele a
zakazniky

Zajistuje obnovu standardni dodavky sluzby s minimalnim dopadem na zakazniky, a to
v mezich dohodnuté Urovné sluzby a podle obchodnich priorit

Configuration management

Podporuje ostatni procesy poskytovanim vérohodnych informaci o konfiguracnich
polozkach infrastruktury

Stara se o konfiguracni databazi CMDB

Incident management

Obnovuje normalni provoz sluzby a to co nejrychleji pfi sou¢asné minimalizaci disledkd
vypadku na provoz

Odpovédny za véasnou detekci problémd, jejich zaznamenavani a fizeni jejich Zivotniho
cyklu

Nezkouma, proc k problémm dochazi, jen hleda nejrychlejsi feseni

Problém management

Zabranit opakovani incident(

Analyzuje incidenty, hleda pficiny, ndpravu
Zajistuje stabilitu celé infrastruktury
Change management

Zajistuje hladkou a nakladové efektivni implementaci zmén
Minimalizuje vznik incident( plynoucich z provedenych zmén
Schvalovani, planovani, koordinace a implementace zmén
Release management

Zajistit hladky a kontrolovany pribéh nasazeni novych verzi hardware a software do
produkéniho prostredi
Service delivery

Service level management

Udrzovani a zlepSovani kvality IT sluzeb

Vyjednavani o obsahu a uzavirani Service Level Agreements, Operation Agreements...
Klicovy ¢lanek ITSM, spojuje poskytovatele a odbératele

Capacity management

Zajistit optimalni kapacitu ICT infrastruktury
Hledani rovnovahy mezi existujici kapacitou a naklady na upgrade
Availability management

Zajistuje nakladové optimalni dostupnost IT sluzeb, ktera bude v souladu s obchodnimi
potfebami

Planovani, méreni a sledovani dostupnosti IT sluzeb

IT service continuity management

Obnova funkénosti infrastruktury po vazném vypadku ve schvdlenych mezich
Zpracovani analyzy obchodnich dopad( globalniho vypadku
Financial management for IT services

Poskytuje nakladové efektivni spravcovstvi ICT majetku a zdrojl
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Sestavuje rozpocet ICT
ICT Infrastructure Management - Kniha aspektd fizeni ICT infrastruktury od identifikace obchodnich
pozadavk( pres nabidkové fizeni az po testovani, instalaci, nasazeni a naslednou pravidelnou udrzbu
a podporu ICT komponent a IT sluZeb. Kniha popisuje hlavni procesy tykajici se fizeni vSech oblasti
souvisejicich s technologiemi.

Application Management - Procesy celého Zivotniho cyklu aplikacniho softwaru od prvotni studie
proveditelnosti, pfes vyvoj, testovani, vytvareni aplikaéni dokumentace a skoleni uZivateld,
implementaci do produkéniho prostredi, provoz aplikace, zménova fizeni béhem provozu aplikace az
po stazeni aplikace z pouzivani.

Business Perspective - Ur¢ena zejména vedoucim pracovnikdim obchodnich a provoznich tsekt
podniku. Jsou zde predstaveny zakladni prvky a principy fizeni ICT infrastruktury, IT Service
Managementu a Application Managementu, které jsou nezbytné pro podporu obchodnich procest.

Planning to Implement Service Management - Popisuje aktivity, Ukoly a problémy souvisejici s
planovanim, implementaci a zlepSovanim procest IT Service Managementu v podnikovém prostiedi.
Je uréena predevsim ¢lenlim implementacnich tymu

Security Management - Popis organizace a fizeni bezpecnosti ICT infrastruktury z pohledu IT
manazera, a popis procesu planovani a fizeni definované Urovné bezpecnosti informaci a IT sluzeb
véetné vsech aspektl souvisejicich s reakci na bezpecnostni incidenty.

Software Asset Management - Popis proces fizeni, kontroly a ochrany softwarového majetku ve
vSech stadiich jeho Zivotniho cyklu

CCMDB - change and configuration management DB, info o vSech konfigurovatelnych Polozkach

From <https://d.docs.live.net/e3534876709763a3/Dokumenty/ZCU/Statnice/Statnice.docx>
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