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IT Infrastructure Library

ITIL - Information Technology Infrastructure Library, {j.
knihovna infrastruktury informacnich technologii.

ITIL je jiz zcela samostatnym oborem ¢innosti a
podnikani, jenz zahrnuje:

Samotnou knihovnu &itajici v sou¢asné dobé 8 svazku
Oblast vzdélavani a certifikace

Oblast poskytovani konzultaénich sluzeb

Oblast vyvoje a implementace SW pro podporu procesu
ITSM
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Charakteristické rysy ITIL

Procesni fizeni

Zakaznicky orientovany pristup

Jednoznacna terminologie - jednoznacna terminologie je nékdy
malo docenovanou nebo uplné opomijenou charakteristikou ITIL,
ale jen do té doby, nez budeme poprveé v praxi feSit nedorozumeéni
plynouci z toho, ze nékdo pouziva stejny termin v jiném vyznamu,
nez ocekavame.

Nezavislost na platformé - ramec ITSM procesu podle ITIL je
nezavisly na jakekoliv platformé. Dokonce&e mozné ITIL pouZit i pro
designovani procest (uplné mimo oblast ICT) v jakékoliv firmé, ktera
podnika ve sluzbach.

Public Domain - knihovna je volné dostupna, coz znamena, ze
kazdy si mize knihy ITILkoupit a procesy ITSM podle ITIL ve svém
podniku implementovat.
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Pfinosy implementace ITIL

Uspora nakladt na provoz IT sluzeb

Lepsi kvalita a spolehlivost IT sluzeb (= spokojenéjsi zakaznici)
Lepsi vyuzivani drahych ICT zdroju

Mensi pocet vypadkd ICT systému

Vys$8i uroven komunikace (= lep$i porozuméni) mezi pracovniky
Useku ICT a zakazniky / uZivateli
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Soucasti ITIL

Service Desk - u¢elem SD je poskytnout uzivateli jedno kontaktni misto pro
adresovani pozadavku. Kapitola popisuje jak vytvorit a provozovat SD g’)ako
efektivni komunikaéni kanal mezi uzivatelem a poskytovatelem IT sluzby.
Configuration Management - poskytuje logicky model infrastruktury nebo
sluzby pomoci identifikace, fizeni, spravy a verifikace véech konfiguraénich
polozek, které jsou implementovany.

Incident Management - proces zajistujici co nejrychlejsi obnoveni dodavky
sluzby a minimalizaci dusledkd vypadku sluzeb na obchodni innost.
Problem Management - proces zjistovani pavodnich pfi€in incident.

Problem Management iniciuje zajisténi oprav chyb v ICT infrastruktufe a
provadi i proaktivni prevenci problému.

Change Mana%ement - proces pouZzivajici standardjzované metody a
procedury k efektivnimu a rychlému vyfizeni zmén. U€elem je minimalizovat
vznik incidentd z davodu zmény.

Release Management - proces zajistujici isp&snou distribuci a nasazeni
zmény do ICT infrastruktury. Zajistuje, Zze oba aspekty nasazeni (technicky i
organiza¢ni) budou v souladu.
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Soucasti ITIL @

Service Level Management - zabyva se planovanim, koordinaci, navrhovanim,
uzaviranim, monitorovanim a vyhodnocovanim smluv o poskytovani servisni podpory
(SLA) se zakazniky a smluv se subdodavateli (OLA a UC). Cilem je Fidit a zlepSovat
Jjak kvalitu poskytovanych sluzeb, tak vztah se zakazniky.

Capacity Management - zodpovida za zajisténi trvale dostate¢né kapacity
infrastruktury tak, aby byly vzdy uspokojeny v8echny obchodni pozadavky, a to jak
soucasné, tak i budouci.

Availability Management - zodpovida za dosazeni takové drovné dostupnosti IT
sluzeb, ktera odpovida obchodnim poZadavkim. Toho dociluje méfenim a
monitorovanim dostupnosti IT sluZzeb, porovnavanim téchto hodnot s obchodnimi
pozadavky na jejich dostupnost a nasledné iniciovanim krokt vedoucich k dosazeni
zéadouciho stavu.

IT Service Continuity Management - proces fizeni schopnosti poskytovani
definované urovné sluzeb pfi vypadku systému (od selhani dili aplikace az po
kompletni ztratu prfedpokladl k obchodni ¢innosti).

Financial Management for IT Services - zodpovida za evidenci nakladd na IT
sluzby, vyhodnocovani navratnosti investic do IT sluzeb a za vSechny aspekty
nakladt na znovu-obnoveni provozu. Poskytuje podklady pro sestavovani ICT
rozpoctl a ceniki sluzeb.
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