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sluslužžebeb

Zdroj: 
• J. Skála, Best Practice řízení ICT služeb; Procesní
model ITIL
• M. Lundin, IT and Security Standards A Practical 
Approach to Implementation

ObsahObsah

�� ICT versus Business ICT versus Business 
�� Co jsou to ICT sluCo jsou to ICT služžby (definice, pby (definice, přřííklady) klady) 
�� ŘŘíízenzeníí ICT infrastruktury versus ICT infrastruktury versus řříízenzeníí ICT sluICT služžeb eb 
�� Co je ITIL Co je ITIL -- jeho minulost, soujeho minulost, souččasnost a asnost a 

budoucnost budoucnost 
�� StruStruččnnéé ppřředstavenedstaveníí jednotlivých jednotlivých ččááststíí knihovny knihovny 

ITIL ITIL 
�� StruStruččnnéé ppřředstavenedstaveníí klklííččových procesových procesůů ITILITIL
�� ISO 20000 ISO 20000 –– certifikacertifikaččnníí schschéémama

ZZáákladnkladníí terminologieterminologie

�� ICTICT = = InformationInformation andand communicationcommunication
technologytechnology = informa= informaččnníí a (tele)komunikaa (tele)komunikaččnníí
technologie =technologie =
–– HardwarovHardwarovéé, softwarov, softwarovéé, s, sííťťovovéé a komunikaa komunikaččnníí

(p(přřenosovenosovéé) komponenty. Jejich mno) komponenty. Jejich množžina tvoina tvořřííccíí funkfunkččnníí
celek se pak nazývcelek se pak nazýváá ICT infrastrukturaICT infrastruktura

–– Jedna z organizaJedna z organizaččnníích jednotek v podniku. Mch jednotek v podniku. Máá na na 
starosti sprstarosti spráávu ICT infrastruktury.vu ICT infrastruktury.

�� BusinessBusiness = obchod = = obchod = 
–– PodnikovPodnikovéé aktivity, jejichaktivity, jejichžž úúččelem je dosaelem je dosažženeníí ziskuzisku
–– OrganizaOrganizaččnníí jednotky v podniku, v nichjednotky v podniku, v nichžž se realizujse realizujíí obchodnobchodníí

aktivityaktivity

ICT versus BusinessICT versus Business
�� = dva sv= dva svěěty, mezi nimity, mezi nimižž

leležžíí::
–– KomunikaKomunikaččnníí baribariéérara

–– JazykovJazykováá baribariéérara

–– KulturnKulturníí baribariéérara

�� DDůůsledky existence sledky existence 
baribariéér:r:

–– ProvoznProvozněě--obchodnobchodníí úútvary nerozumtvary nerozuměějjíí tomu, co tomu, co úúsek ICT dsek ICT děělláá a a 
nanačč spotspotřřebovebováávváá tolik pentolik peněěz z jimi pracnz z jimi pracněě dosadosažženenéého ziskuho zisku

–– PoPožžadavkadavkůům provoznm provozněě--obchodnobchodníích ch úútvartvarůů pracovnpracovnííci ci úúseku ICT seku ICT 
nerozumnerozuměějjíí, d, důůsledkem sledkem ččehoehožž je to, je to, žže ICT dode ICT dodáávváá nněěco, co nikdo co, co nikdo 
neponepožžadoval, a nedodadoval, a nedodáávváá to, co business potto, co business potřřebujeebuje

ICT infrastruktura versus ICT sluICT infrastruktura versus ICT služžbyby
�� ICT sluICT slu žžbaba = takov= takováá konkrkonkréétntníí

funkcionalita poskytovanfunkcionalita poskytovanáá informainformaččnníími a mi a 
(tele)komunika(tele)komunikaččnníími technologiemi, ktermi technologiemi, kteráá
umoumožňžňuje chod nuje chod něějakjakéého konkrho konkréétntníího ho 
obchodnobchodníího procesuho procesu

�� PPřřííklady ICT sluklady ICT slu žžeb:eb:
–– TiskTisk
–– InternetInternet
–– ElektronickElektronickáá popošštata
–– TelefonovTelefonováánníí

�� ICT sluICT slu žžbou nenbou nen íí::
–– TiskTiskáárna, textový editor, rna, textový editor, printprint serverserver
–– Internetový prohlInternetový prohlíížžeečč, modem, web server, modem, web server
–– PoPošštovntovníí klient, poklient, pošštovntovníí serverserver
–– TelefonnTelefonníí ppřříístroj, telefonnstroj, telefonníí úúststřřednaedna

ŘŘíízenzeníí infrastruktury nebo jejinfrastruktury nebo jejíích ch 
sluslužžeb?eb?

�� ŘŘíízenzeníí infrastruktury infrastruktury 
zajizajiššťťujujíí::
–– AdministrAdministráátotořřii
–– OperOperáátotořřii
–– ProgramProgramáátotořřii
–– AnalyticiAnalytici
–– DatabDatabáázovzovíí specialistspecialistéé
–– SSííťťovovíí specialistspecialistéé
–– TechniciTechnici

�� KaKažždý pracovndý pracovníík mk máá
ppřřesnesněě definovanou definovanou 
odpovodpověědnost za konkrdnost za konkréétntníí
ččáást ICT infrastrukturyst ICT infrastruktury

�� Kdo odpovKdo odpovííddáá za to, za to, žže e 
funguje slufunguje služžba jako celek, ba jako celek, 
napnapřř. slu. služžba ba „„TiskTisk““? Je to:? Je to:
–– AdministrAdministráátor tor printprint serveru?serveru?

–– SprSpráávce svce sííttěě??

–– ServisnServisníí technik tisktechnik tiskáárny?rny?



2

ICT infrastruktura, ICT sluICT infrastruktura, ICT služžby a by a 
BusinessBusiness

Business zajBusiness zaj íímajmaj íí
ICT sluICT slu žžby, by, 
nikoliv ICT nikoliv ICT 

infrastruktura!infrastruktura!

ITSM a ITILITSM a ITIL
�� ITSMITSM = IT = IT ServiceService Management = Management = 

discipldisciplíína zabývajna zabývajííccíí se se řříízenzeníím slum služžeb eb 
informainformaččnníích (a komunikach (a komunikaččnníích) ch) 
technologitechnologiíí

�� ITILITIL = IT = IT InfrastructureInfrastructure LibraryLibrary
�� = knihovna nejlep= knihovna nejlepšíších zkuch zkuššenostenostíí

z praxe ITSMz praxe ITSM

�� ITSM je definovITSM je definováán britskou normou BS 15000 (ISO n britskou normou BS 15000 (ISO 
20000)20000)

�� ZZáábběěr knih ITIL je ale r knih ITIL je ale šširiršíší nenežž jenom na oblast ITSMjenom na oblast ITSM

�� ITIL je deITIL je de--facto mezinfacto mezináárodnrodníím standardem pro ITSMm standardem pro ITSM

�� Pojmy ITSM a ITIL se Pojmy ITSM a ITIL se ččasto pouasto použžíívajvajíí jako synonyma jako synonyma 

Publikace ITILPublikace ITIL Historie a vývoj ITILHistorie a vývoj ITIL
�� ZaZaččáátek 80. let:tek 80. let:

–– BritskBritskáá vlvlááda si uvda si uvěědomuje nutnost domuje nutnost řřeeššit strukturit strukturáálnlníím zpm způůsobem sobem 
doddodáávku a podporu ICT sluvku a podporu ICT služžeb a poveb a pověřěřuje tuje tíímto mto úúkolem CCTA (kolem CCTA (CentralCentral
ComputerComputer andand TelecommunicationsTelecommunications AgencyAgency))

�� Konec 80. let:Konec 80. let:
–– CCTA vydCCTA vydáávváá 46 svazk46 svazkůů ITIL pro potITIL pro potřřeby britskeby britskéé vlvláádydy

�� ZaZaččáátek 90. let:tek 90. let:
–– VznikVznikáá OGC (Office of Government OGC (Office of Government CommerceCommerce))

–– VznikVznikáá itSMFitSMF (IT Service Management (IT Service Management ForumForum))

–– ITIL je pITIL je přřejejíímmáán daln dalšíšími subjektymi subjekty

–– ZavZaváádděějjíí se prvnse prvníí certifikace odborncertifikace odbornéé zpzpůůsobilosti v ITSMsobilosti v ITSM

�� PPřřelom stoletelom stolet íí::
–– OGC kompletnOGC kompletněě ppřřepracovepracováávváá celou knihovnucelou knihovnu

–– ITIL se stITIL se stáávváá samostatným odvsamostatným odvěětvtvíím a dem a de--facto mezinfacto mezináárodnrodníím m 
standardemstandardem

Vznik a historie ITIL

• ITIL® verze 3
– 2004 – OGC zahajuje práce na projektu

– Očekává se, že v této verzi bude zohledněno
� Těsnější sepjetí s ISO 20000 (BS 15000)
� Těsnější sepjetí s CobiT® - doplněny i procesy, které

v ITIL® verze 2 úplně chybí (např.řízení majetku, 
řízení lidských zdrojů, řízení projektu apod.)

– 2007 – termín ukončení projektu

DisciplDisciplííny ITSM podle ITILny ITSM podle ITIL
Service Desk
Configuration Management
Incident Management
Problem Management
Change Management
Release Management

Service Level Management
Capacity Management

Availability Management
IT Service Continuity Management

Financial Management for IT Services
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ServiceService SupportSupport
�� JJáádrem ITSM je drem ITSM je 

ConfigurationConfiguration
Management Management ––
informace z informace z 
konfigurakonfiguraččnníí
databdatabááze (CMDB) ze (CMDB) 
jsou vyujsou využžíívváány ny 
vvššemi procesy ITSM emi procesy ITSM 

�� Toto schToto schééma je ma je 
pouze ilustrativnpouze ilustrativníí ––
ve skuteve skuteččnosti mnosti máá
kakažždý proces dý proces 
nněějakou vazbu na jakou vazbu na 
kakažždý z ostatndý z ostatníích ch 
procesprocesůů

ServiceService DeskDesk
�� HlavnHlavn íí odpovodpov ěědnosti:dnosti:

–– Fungovat jako tzv. Fungovat jako tzv. „„Single Single 
Point of Point of ContactContact““ pro upro užživatele ivatele 
a za záákaznkaznííkyky

–– Plnit roli 1. Plnit roli 1. úúrovnrovněě podpory v podpory v 
procesu Incident procesu Incident 
ManagementuManagementu

–– Koordinovat 2. a 3. Koordinovat 2. a 3. úúroveroveňň
podpory v procesu Incident podpory v procesu Incident 
ManagementuManagementu

–– ŘŘíídit dit žživotnivotníí cyklus pocyklus požžadavkadavkůů

–– Komunikovat se zKomunikovat se záákaznkaznííky & ky & 
uužživateli a s externivateli a s externíími mi 
dodavatelidodavateli

�� PPřříínosy:nosy:
–– ZvýZvýššeneníí spokojenosti zspokojenosti záákaznkaznííkkůů

–– ZvýZvýššeneníí dostupnosti podpory, dostupnosti podpory, 
zlepzlepššeneníí komunikacekomunikace

–– LepLepšíší kvalita a rychlost kvalita a rychlost 
vyvyřřizovizováánníí popožžadavkadavkůů

–– ZlepZlepššeneníí týmovtýmovéé prprááce a internce a interníí
komunikacekomunikace

–– ProaktivnProaktivníí ppřříístup k poskytovstup k poskytováánníí
sluslužžebeb

–– Minimalizace negativnMinimalizace negativníích ch 
dopaddopadůů výpadkvýpadkůů IT sluIT služžebeb

–– LepLepšíší vyuvyužžititíí IT zdrojIT zdrojůů, zvý, zvýššeneníí
produktivityproduktivity

–– Dostupnost informacDostupnost informacíí s vys vyššíšší
vypovvypovíídajdajííccíí hodnotouhodnotou

ConfigurationConfiguration ManagementManagement
�� HlavnHlavn íí odpovodpov ěědnosti:dnosti:

–– Podporovat ostatnPodporovat ostatníí procesy procesy 
poskytovposkytováánníím vm věěrohodných rohodných 
informacinformacíí o jednotlivých o jednotlivých 
prvcprvcíích infrastruktury ch infrastruktury 
(hardware, software, (hardware, software, 
komunikakomunikaččnníí prvky),               prvky),               
o jejich dokumentaci              o jejich dokumentaci              
a o vztaza o vztazíích mezi nimich mezi nimi

–– VVéést a udrst a udržžovat konfiguraovat konfiguraččnníí
databdatabáázi (zi (ConfigurationConfiguration
Management Management DatabaseDatabase ––
CMDB) obsahujCMDB) obsahujííccíí
aktuaktuáálnlníí data o                data o                
vvššech prvcech prvcíích ICT ch ICT 
infrastrukturyinfrastruktury

�� PPřříínosy:nosy:
–– OstatnOstatníí procesy a funkce v procesy a funkce v 

úúseku ICT majseku ICT majíí k dispozici k dispozici 
vvěěrohodnrohodnéé informace o informace o 
infrastrukturninfrastrukturníích prvcch prvcíích a jejich ch a jejich 
dokumentacidokumentaci

–– SplnSplněěnníí legislativnlegislativníích podmch podmíínek nek 
a dodra dodržžovováánníí zzáákonných konných 
popožžadavkadavkůů

–– Pomoc finanPomoc finanččnníímu plmu pláánovnováánníí

–– ZvýZvýššeneníí bezpebezpeččnosti nosti 
infrastrukturyinfrastruktury

–– Redukce neautorizovanRedukce neautorizovanéého ho 
poupoužžíívváánníí softwarusoftwaru

–– UmoUmožžnněěnníí provprováádděěnníí analýz analýz 
dopaddopadůů a pla pláánovnováánníí zmzměěn n 
bezpebezpeččnněě, efektivn, efektivněě a a 
nnáákladovkladověě optimoptimáálnlněě

Incident ManagementIncident Management
�� HlavnHlavn íí odpovodpov ěědnosti:dnosti:

–– Obnovit normObnovit normáálnlníí provoz provoz 
sluslužžby, a to co nejrychleji pby, a to co nejrychleji přři i 
sousouččasnasnéé minimalizaci minimalizaci 
ddůůsledksledkůů výpadku sluvýpadku služžby na by na 
provozprovoz

–– Detekce incidentDetekce incidentůů, jejich , jejich 
zaznamenzaznamenáávváánníí
a klasifikace, poskytova klasifikace, poskytováánníí
prvotnprvotníí podpory upodpory užživatelivatelůůmm

–– ŘŘíízenzeníí žživotnivotníího cyklu  ho cyklu  
incidentincidentůů

–– ZajiZajiššťťovat dodovat dodáávku IT sluvku IT služžeb eb 
zzáákaznkaznííkkůům v kvalitm v kvalitěě dle dle 
dohodnutých SLAdohodnutých SLA

�� PPřříínosy:nosy:
–– SnSníížženeníí ddůůsledksledkůů dopadu dopadu 

incidentincidentůů

–– ProaktivnProaktivníí identifikace moidentifikace možžnostnostíí
zlepzlepššeneníí doddodáávky IT sluvky IT služžebeb

–– Dostupnost manaDostupnost manažžerských erských 
informacinformacíí vztahujvztahujííccíích se k SLAch se k SLA

–– LepLepšíší vyuvyužžititíí zdrojzdrojůů, vy, vyššíšší
efektivita prefektivita práácece

–– Eliminace Eliminace „„ztracených ztracených 
incidentincidentůů““

–– ZvýZvýššeneníí spokojenosti zspokojenosti záákaznkaznííkkůů
a ua užživatelivatelůů

–– SnSníížženeníí fluktuace pracovnfluktuace pracovnííkkůů
podpory IT slupodpory IT služžebeb

ProblemProblem ManagementManagement
�� HlavnHlavn íí odpovodpov ěědnosti:dnosti:

–– ZabrZabráánit opakovnit opakováánníí stejných stejných 

incidentincidentůů analyzovanalyzováánníím m 

jejich pjejich přřííččin a odstrain a odstraňňovováánníím m 

ttěěchto pchto přřííččin z ICT in z ICT 

infrastrukturyinfrastruktury

–– Minimalizovat obchodnMinimalizovat obchodníí

dopad incidentdopad incidentůů a probla probléémmůů

a zajistit a zajistit úúččelnelnéé vyuvyužžíívváánníí IT IT 

zdrojzdrojůů prostprostřřednictvednictvíím m 

vedenvedeníí a dopla doplňňovováánníí

znalostnznalostníí databdatabáázeze

�� PPřříínosy:nosy:

–– ZvýZvýššeneníí kvality IT slukvality IT služžeb eb 
(nastartov(nastartováánníí cyklu neustcyklu neustáálléého ho 
zlepzlepššovováánníí kvality)kvality)

–– SnSníížženeníí popoččtu incidenttu incidentůů (d(dííky ky 
zjizjiššťťovováánníí jejich zjejich záákladnkladníích ch 
ppřřííččin a jejich postupnin a jejich postupnéému mu 
odstraodstraňňovováánníí))

–– ZvýZvýššeneníí úúspspěěššnosti nosti ServiceService
Desku v ukazateli Desku v ukazateli „„firstfirst--timetime fixfix““
(jako d(jako důůsledek doplsledek doplňňovováánníí
znalostnznalostníí databdatabááze)ze)

ChangeChange ManagementManagement
�� HlavnHlavn íí odpovodpov ěědnosti:dnosti:

–– Zajistit hladkou a nZajistit hladkou a náákladovkladověě
efektivnefektivníí implementaci pouze implementaci pouze 
schvschváálených zmlených změěnn

–– Minimalizovat vznik incidentMinimalizovat vznik incidentůů
resultujresultujííccíích z provedených ch z provedených 
zmzměěn v infrastruktun v infrastruktuřřee

–– ŘŘíídit obdit oběěh (h (žživotnivotníí cyklus) cyklus) 
žžáádosti o zmdosti o změěnu           nu           
((RequestRequest forfor ChangeChange), ), 

–– Schvalovat a plSchvalovat a pláánovat zmnovat změěny, ny, 
koordinovat jejich   koordinovat jejich   
implementaciimplementaci

�� PPřříínosy:nosy:

–– LepLepšíší vyrovnvyrovnáávváánníí se s se s 

obchodnobchodníími pomi požžadavky; vadavky; věěttšíší

schopnost zvlschopnost zvláádnout vydnout vyššíšší

objem zmobjem změěn v kratn v kratšíším m ččasease

–– LepLepšíší transparentnost a transparentnost a 
komunikace zmkomunikace změěnn

–– LepLepšíší ohodnocenohodnoceníí rizikrizik

–– SnSníížženeníí negativnnegativníího dopadu ho dopadu 
zmzměěn do produkn do produkččnníího prostho prostřřededíí

–– LepLepšíší ohodnocenohodnoceníí nnáákladkladůů a a 
zdrojzdrojůů potpotřřebných pro realizaci ebných pro realizaci 
zmzměěnyny

–– VVěěttšíší produktivita zdrojproduktivita zdrojůů



4

ReleaseRelease ManagementManagement
�� HlavnHlavn íí odpovodpov ěědnosti:dnosti:

–– Zajistit hladký a kontrolovaný Zajistit hladký a kontrolovaný 
prprůůbběěh distribuce a h distribuce a 
implementace nových verzimplementace nových verzíí
hardware a software do hardware a software do 
produkprodukččnníího prostho prostřřededíí

–– Zajistit sprZajistit spráávnou kvalitu vnou kvalitu 
hardware a software v hardware a software v 
produkprodukččnníím prostm prostřřededíí

–– Spravovat Spravovat DefinitiveDefinitive
Software Software LibraryLibrary (DSL)                            (DSL)                            
a a DefinitiveDefinitive Hardware         Hardware         
StoreStore (DHS)(DHS)

�� PPřříínosy: nosy: 
–– StabilnStabilníí testovactestovacíí a produka produkččnníí

prostprostřřededíí
–– LepLepšíší nastavennastaveníí ooččekekáávváánníí

spojených s novými verzemi spojených s novými verzemi 
hardware a softwarehardware a software

–– SnSníížženeníí chybovosti pchybovosti přři distribuci i distribuci 
hardware a software do hardware a software do 
produkprodukččnníího prostho prostřřededíí

–– ZajiZajiššttěěnníí bezpebezpeččnosti nosti 
podnikovpodnikovéého majetku ho majetku 
spospoččíívajvajííccíího v hardware a ho v hardware a 
softwaresoftware

–– SnSníížženeníí pravdpravděěpodobnosti podobnosti 
poupoužžíívváánníí nelegnelegáálnlníího softwareho software

–– ZkrZkráácenceníí doby potdoby potřřebnebnéé pro pro 
distribuci hardware a software distribuci hardware a software 
do produkdo produkččnníího prostho prostřřededíí

ServiceService DeliveryDelivery

ServiceService LevelLevel ManagementManagement
�� HlavnHlavn íí odpovodpov ěědnosti:dnosti:

–– UdrUdržžovat a zlepovat a zlepššovat        ovat        
kvalitu IT slukvalitu IT služžeb a vytveb a vytváářřet           et           
pozitivnpozitivníí vztah mezi vztah mezi úúsekem sekem 
ICT a jeho zICT a jeho záákaznkaznííky.ky.

–– VyjednVyjednáávváánníí o obsahu a o obsahu a 
uzavuzavíírráánníí dohod typu dohod typu ServiceService
LevelLevel AgreementAgreement (SLA) a (SLA) a 
OperationalOperational LevelLevel AgreementAgreement
(OLA)(OLA)

–– ŘŘíízenzeníí vztahvztahůů s externs externíími mi 
dodavateli IT sludodavateli IT služžebeb

–– PravidelnPravidelnéé vyhodnocovvyhodnocováánníí
vvššech uzavech uzavřřených SLA, OLA    ených SLA, OLA    
a smluv s externa smluv s externíími dodavatelimi dodavateli

�� PPřříínosy: nosy: 
–– PodstatnPodstatnéé zlepzlepššeneníí kvality IT kvality IT 

sluslužžeb:eb:
�� SnSníížženeníí výpadkvýpadkůů IT sluIT služžebeb

�� VýznamnVýznamnéé finanfinanččnníí úúspory v spory v 
úúseku ITseku IT

–– IT sluIT služžby jsou designovby jsou designováány ny 
podle popodle požžadavkadavkůů zzáákaznkaznííkkůů

–– LepLepšíší vztahy se zvztahy se záákaznkaznííky & ky & 
uužživateliivateli

–– JasnJasnéé stanovenstanoveníí odpovodpověědnostdnostíí
vvššech stran pech stran přři poskytovi poskytováánníí IT IT 
sluslužžebeb

–– ZamZaměřěřeneníí ččinnostinnostíí IT na klIT na klííččovovéé
potpotřřeby obchodueby obchodu

–– SnadnSnadnáá identifikace slabin pidentifikace slabin přři i 
poskytovposkytováánníí IT sluIT služžebeb

CapacityCapacity ManagementManagement
�� HlavnHlavn íí odpovodpov ěědnosti: dnosti: 

–– Zajistit existenci nZajistit existenci náákladovkladověě
optimoptimáálnlníí ICT kapacity, kterICT kapacity, kteráá
bude odpovbude odpovíídat soudat souččasným i asným i 
budoucbudoucíím                  m                  
obchodnobchodníím                   m                   
potpotřřebebáámm

–– Sestavovat                  Sestavovat                  
strategický                   strategický                   
KapacitnKapacitníí plpláán              n              
((CapacityCapacity PlanPlan))

�� PPřříínosy: nosy: 
–– ZvýZvýššeneníí efektivity výdajefektivity výdajůů a a 

úúspora nspora náákladkladůů::

�� MoMožžnost odlonost odložženeníí investic na investic na 
pozdpozděějjšíší dobudobu

�� Ekonomicky efektivnEkonomicky efektivníí
poskytovposkytováánníí sluslužžebeb

�� PlPláánovannovanéé investiceinvestice

–– SnSníížženeníí popoččtu incidenttu incidentůů
majmajííccíích pch přřííččinu v nedostainu v nedostaččujujííccíí
kapacitkapacitěě ICT infrastrukturyICT infrastruktury

–– VVěěttšíší ddůůvvěěryhodnost ryhodnost 
investiinvestiččnníího plho pláánovnováánníí

–– PPřřidanidanáá hodnota aplikahodnota aplikaččnníímu mu 
žživotnivotníímu cyklumu cyklu

AvailabilityAvailability ManagementManagement
�� HlavnHlavn íí odpovodpov ěědnosti: dnosti: 

–– Zajistit nZajistit náákladovkladověě optimoptimáálnlníí
dostupnost IT sludostupnost IT služžeb, ktereb, kteráá
bude v souladu s  obchodnbude v souladu s  obchodníími mi 
potpotřřebamiebami

–– PlPláánovnováánníí, m, měřěřeneníí a    a    
sledovsledováánníí dostupnosti IT  dostupnosti IT  
sluslužžebeb

–– NavrhovNavrhováánníí designu designu achitekturyachitektury
ICT infrastruktury podle ICT infrastruktury podle 
popožžadavkadavkůů na na úúroveroveňň
dostupnosti IT sludostupnosti IT služžebeb

�� PPřříínosy: nosy: 
–– JednoznaJednoznaččnnéé ururččeneníí

odpovodpověědnosti za dnosti za úúroveroveňň
dostupnosti IT sludostupnosti IT služžebeb

–– IT sluIT služžby jsou designovby jsou designováány tak, ny tak, 
aby splnily poaby splnily požžadavky obchodu adavky obchodu 
na jejich dostupnostna jejich dostupnost

–– ÚÚroveroveňň dostupnosti, kterdostupnosti, kteráá je k je k 
dispozici, je ndispozici, je náákladovkladověě
optimoptimáálnlníí

–– ÚÚroveroveňň dostupnosti je dostupnosti je 
odsouhlasena zodsouhlasena záákaznkaznííkem a kem a 
nnááslednsledněě mměřěřena a ena a 
vyhodnocovvyhodnocováánana

–– Dostupnost je Dostupnost je řříízena, výpadky zena, výpadky 
jsou korigovjsou korigováányny

IT IT ServiceService ContinuityContinuity ManagementManagement
�� HlavnHlavn íí odpovodpov ěědnosti:dnosti:

–– Zajistit obnovu funkZajistit obnovu funkččnosti ICT nosti ICT 
infrastruktury po vinfrastruktury po váážžnnéém m 
(rozs(rozsááhlhléém) výpadku, a to v m) výpadku, a to v 
popožžadovaných a schvadovaných a schváálených lených 
mezmezííchch

–– Podporovat celopodnikový Podporovat celopodnikový 
Business Continuity Business Continuity 
ManagementManagement

–– ZpracovZpracováávat analýzy vat analýzy 
obchodnobchodníích dopadch dopadůů
globglobáálnlníího výpadkuho výpadku

–– Minimalizovat rizika    Minimalizovat rizika    
plynoucplynoucíích z globch z globáálnlníího ho 
výpadku IT sluvýpadku IT služžebeb

�� PPřříínosy: nosy: 

–– NiNižžšíší pojistnpojistnéé nnááklady (dklady (dííky ky 
omezenomezeníí rizika ztrrizika ztráát v pt v přříípadpaděě
výpadku)výpadku)

–– VyhovVyhověěnníí legislativnlegislativníím m 
popožžadavkadavkůůmm

–– LepLepšíší porozumporozuměěnníí obchodnobchodníím m 
popožžadavkadavkůůmm

–– RRůůst dst důůvvěěryhodnosti celryhodnosti celéého ho 
podnikupodniku

–– KonkurenKonkurenččnníí výhoda pvýhoda přři i 
zzíískskáávváánníí vvěěttšíších strategických ch strategických 
nebo stnebo stáátntníích zakch zakáázekzek
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FinancialFinancial Management Management forfor IT IT ServicesServices
�� HlavnHlavn íí odpovodpov ěědnosti:dnosti:

–– Poskytovat nPoskytovat náákladovkladověě efektivnefektivníí
sprspráávcovstvvcovstvíí IT majetku a IT majetku a 
zdrojzdrojůů poupoužžíívaných pvaných přři i 
poskytovposkytováánníí IT sluIT služžebeb

–– VytvVytváářřet u zet u záákaznkaznííkkůů i i 
pracovnpracovnííkkůů úúseku ICT seku ICT 
povpověědomdomíí o tom, jako tom, jakéé nnááklady klady 
jsou vynakljsou vynaklááddáány na IT sluny na IT služžbyby

�� PPřříínosy: nosy: 
–– SnazSnazšíší sestavovsestavováánníí IT rozpoIT rozpoččtutu

–– VVěěrohodnrohodnéé informace o informace o 
nnáákladech jsou k dispozici pro kladech jsou k dispozici pro 
rozhodovrozhodováánníí o strategiio strategii

–– Jsou znJsou znáámméé nnááklady na klady na 
jednotlivjednotlivéé IT sluIT služžbyby

–– EfektivnEfektivněějjšíší vyuvyužžíívváánníí IT zdrojIT zdrojůů
(nejen v IT, ale v cel(nejen v IT, ale v celéém m 
podniku)podniku)

ITILITIL--PROCESNPROCESNÍÍ MODELMODEL
Business, Customers, Users

Service Support

Release
Management

Configuration
Management

Problem 
Management

Change
Management

Incident
Management

Service
Desk

Customer
Relationship
Management

Security
Management

Network, 
Systems,

DB & 
Operations

Management

Service Level
Management

Availability
Management

Capacity
Management

Financial 
Management

IT Service
Continuity
ManagementService Delivery

ObchodnObchodníí ppřříínosy ITIL (1)nosy ITIL (1)

�� zvýzvýššeneníí spokojenosti zspokojenosti záákaznkaznííkkůů
�� zvýzvýššeneníí konkurenceschopnosti podnikukonkurenceschopnosti podniku
�� omezenomezeníí nnáákladkladůů na vytvna vytváářřeneníí procesprocesůů, procedur a na , procedur a na 

implementaci nových sluimplementaci nových služžeb eb 
�� zlepzlepššeneníí komunikakomunikaččnníích tokch tokůů mezi pracovnmezi pracovnííky IT a ky IT a 

zzáákaznkaznííka ka 
�� zvýzvýššeneníí dostupnosti, spolehlivosti a bezpedostupnosti, spolehlivosti a bezpeččnosti IT nosti IT 

systsystéémmůů

�� vyvyššíšší produktivita prproduktivita prááce jak na strance jak na straněě IT, tak na stranIT, tak na straněě
businessu:businessu:
–– vyuvyužžíívváánníí existujexistujííccíích znalostch znalostíí a zkua zkuššenostenostíí, , 
–– snsníížženeníí objemu opakujobjemu opakujííccíí se prse prááce a eliminace zbytece a eliminace zbyteččnnéé prpráácece

ObchodnObchodníí ppřříínosy ITIL (2)nosy ITIL (2)
�� poskytovposkytováánníí sluslužžeb, ktereb, kteréé jsou v souladu s obchodnjsou v souladu s obchodníími mi 

potpotřřebami zebami záákaznkaznííkkůů a oa oččekekáávváánníími umi užživatelivatelůů
�� transparentntransparentníí stanovenstanoveníí rolrolíí a odpova odpověědnostdnostíí ppřři i 

poskytovposkytováánníí IT sluIT služžeb eb 
�� nnáázornzornéé a srozumitelna srozumitelnéé ukazatele provoznukazatele provozníí výkonnosti výkonnosti 

(KPI & metriky) (KPI & metriky) 
�� schopnost schopnost „„v dnev dneššnníí dobdoběě““ poskytovat kvalitnposkytovat kvalitníí IT sluIT služžby, by, 

tzn. dodtzn. dodáávat vyvat vyššíšší nebo nemnebo neměěnnou kvalitu slunnou kvalitu služžeb peb přři i 
rostoucrostoucíí slosložžitosti systitosti systéémmůů a konstantna konstantníích nebo ch nebo 
klesajklesajííccíích nch náákladech na jejich provozkladech na jejich provoz

�� zvýzvýššeneníí kvality IT slukvality IT služžeb peb přři pi přřijatelných nijatelných náákladech kladech 
(pokud je takov(pokud je takovéé zvýzvýššeneníí kvality slukvality služžeb poeb požžadovadovááno)no)

„„TOP TENTOP TEN““ ddůůvodvodůů pro implementaci pro implementaci 
ITILITIL

1.1. NastavenNastaveníí IT strategie podle strategie obchodu IT strategie podle strategie obchodu 
2.2. DodrDodržžovováánníí obchodnobchodníích poch požžadavkadavkůů a poa požžadavkadavkůů uužživatelivatelůů
3.3. ÚÚspspěěššnnéé vyrovnvyrovnáávváánníí se sse s ppřřichicháázejzejííccíími zmmi změěnami nami 
4.4. VyrovnanVyrovnanéé jednjednáánníí s ostatns ostatníím managementem m managementem 
5.5. ŘŘíízenzeníí nnáákladkladůů, rozpo, rozpoččtu a zdrojtu a zdrojůů
6.6. UdrUdržžovováánníí kroku s vývojem technologikroku s vývojem technologiíí
7.7. SnadnSnadněějjšíší ppřřijijíímmáánníí IT pracovnIT pracovnííkkůů a sna sníížženeníí fluktuace fluktuace 
8.8. ŘŘíízenzeníí ččasu a zdrojasu a zdrojůů
9.9. ŘŘíízenzeníí infrastruktury infrastruktury 
10.10.UdrUdržžovováánníí znalostznalostíí a dovednosta dovednostíí

Configuration 
Management

Fax
Telefon

GSM brána

Telefonní
ústředna

CTI
(Computer Telephony

Integration)

FAX server

Dohledové
systémy

IVR (Interactive 
Voice Response)

Service Desk

Incident Management

Vzdálený přístup
do Trouble Ticketingu

Problem Management

Integrovaný
Trouble
Ticketing

Tool

Znalostní
DB

Uživatel

- Konfigurační DB
- Nástroje Config.
   Managementu

Change
Management

Nástroj pro 
řízení změn

Release
Management

Požadavek

Incident

P
ro
b
lé
m

Žádost o změnu

Nový
Release

DSL
(Definitive
Software
Library)

Operační procesy ITSM a jejich nástrojová podpora
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ISO 20000 ISO 20000 –– Procesy Procesy řříízenzeníí sluslužžeb eb 
ISO 20000ISO 20000 -- Metodika PlMetodika Pl áánuj nuj –– DDěělej lej ––

Kontroluj Kontroluj –– Jednej pro procesy Jednej pro procesy řříízenzeníí
sluslu žžebeb


