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Cile jednotlivych procesi a jejich pokryti
Koordinace jednotlivych procesi ITIL
Podminky a postupy pri implementaci

Realita zavadéni procesi
ntegrované SW prostiedi pro rizeni
Méreni vykonnosti a optimalizace
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Service Support:

Service Desk (funkce) — jedno kontaktni misto pro adresovani poZzadavku
uzivbatell ICT sluzeb; efektivni komunikaéni kanal mezi uzivatelem a
poskytavatelem ICT sluzby.

Configuration Management — poskytuje logicky model infrastruktury nebo
sluzby pomoci identifikace, fizeni, spravy a verifikace vsech konfiguracnich
polozek

Incident Management — proces zajistujici co nejrychlejSi obnoveni dodavky
sluzby a minimalizaci disledku vypadku sluzeb na obchodni ¢innost.

Problem Management — proces zjistovani puvodnich pficin incidentt. Problem
Management iniciuje zajiSténi oprav chyb v ICT infrastrukture a provadi i
proaktivni prevenci probléma.

Change Management — proces pouzivajici standardizovane metody a
procedury k efektivnimu a rychlemu vyrizeni zmeén. UcCelem je minimalizovat
pocet incidentu vznikajicich jako dusledek implementace zmén.

Release Management — proces zajiStujici uspésnou distribuci a nasazeni zmén
do ICT infrastruktury. ZajiStuje, ze oba aspekty nasazeni (technicky i
organizacni) budou v souladu.




Service Delivery:

Service Level Management — zabyva se planovanim, koordinaci,
navrhovanim, uzaviranim, monitorovanim a vyhodnocovanim smiuv o
poskytovani servisni podpory se zakazniky a smluv se subdodavateli.
Cilem je fidit a zlepSovat jak kvalitu poskytovanych sluzeb, tak vztah se
zakazniky.

Capacity Management — zodpovida za zajiSténi trvale dostate¢né

kapacity infrastruktury tak, aby byly vzdy uspokojeny vSechny obchodni
pozadavky, a to jak souCasné, tak i budouci.

Availability Management — zodpovida za dosazeni takové urovné
dostupnosti ICT sluzeb, kterad odpovida obchodnim pozadavkum.

IT Service Continuity Management — proces fizeni schopnosti
poskytovani definované urovné sluzeb pri globalnim vypadku systému

Financial Management for IT Services — zodpovida za evidenci nakladu
na ICT sluzby a vyhodnocovani navratnosti investic do ICT sluzeb.
Poskytuje podklady pro sestavovani ICT rozpoctu a ceniku sluzeb.
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Procesy ITIL a jejich vazby
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Stanoveni cila, vstupu, vystupu a aktivit
kazdého procesu

— Stanoveni roli a jejich odpovédnosti v daném procesu

— Zpusob méfeni kvality poskytovanych IT sluzeb a ucinnosti
ITSM procest (Key Performance Indicators + metriky)

Vzajemné vazby mezi procesy — definice vystupu, které jsou
vstupem do jiného procesu

Postupy auditu a zasady reportingu pro kazdy proces

Zasady pro implementaci procesu ITSM:

— PFinosy kazdéeho procesu

— Ciritical Success Factors, mozné problémy a vhodna
protiopatreni,

— Naklady na implementaci a nasledny provoz
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Centralizace podpory zakazniku
Viceurovnova podpora
Dostupnost versus on line reseni

Parametry poskytovani sluzeb
Centralizace informacénich zdroju
Rizeni outsourcovanych sluzeb
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Automatické zdroje informaci
Uroven detailu evidence

Provozni versus majetkova evidence

Model spravy konfiguracni databaze
Konfiguracéni polozky a ostatni entity




Change Management
Release Management
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Problem Management
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Definice sluzeb a SLA
Akceptacni Fizeni
Evidence sluzeb

— datova zakladna procesu

— katalogy sluzeb pro zakazniky
Pravidla pro poskytovani sluzeb
Meéereni a vyhodnocovani SLA
Nezavisly reporting a audit




Integrované SW prostredi
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Mereni vykonnosti — Il. Uroven
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Implementace—negativni vnimani
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Implementace — pozitivni vnimani
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Dekuji za vasi pozornost.

viadimir.strunc@ct.cz




