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Provoz
Hodnocení = provozní zpráva
Know-how = provozní dokumentace
Parametry provozu a podpory = SLA



Multilevel IT/IS support



IT/IS Podpora
Nezbytná součást IT/IS
Rozsáhlý IT/IS -> multilevel IT support -> 
priority defining !
L1 - helpdesk
L2 - administrator
L3 - code editing
definována v ITIL v2 (2007)



Příklad z praxe
Cisco Service Grid

SONY DADC
14 Europe countries
28 countries worldwide





Řízení změn
Interní firemní proces zajišťující:

Účinné, rychlé řešení požadavků na změnu IS
Plánování odstávek
Analýza změn



Source: http://en.wikipedia.org/wiki/File:Metamodel_change_management.png



Source: http://en.wikipedia.org/wiki/File:Metamodel_change_management.png



Řízení změn - typy změn
Normální změna 
Proběhne celý proces.

Předschválená změna
Pro dobře známou a fungující činnost. Definované podmínky, kterými je 
podmíněna nebo vynucena. Pracovník pověřen jejím provedení bez nutnosti 
postupovat běžným procesem.

Pohotovostní změna
Oprava chyby vyskytlé při běhu systému, která má velký negativní dopad na 
chod podniku.



 ITIL (Information Technology Infrastructure Library)

Definice:

Dělení ITIL:
ITIL V3 Service Strategy (strategické služeb)
ITIL V3 Service Design (návrh služeb)
ITIL V3 Service Transition (uvedení služby do provozu)
ITIL V3 Service Operation (provoz služeb)
ITIL V3 Continual Service Improvement (neustálé zlepšování)

ITIL je soubor praxí prověřených konceptů a postupů, které umožňují lépe 
plánovat, využívat a zkvalitňovat využití informačních technologií (IT), a to jak 
ze strany dodavatelů IT služeb, tak i z pohledu zákazníků.

V roce 1989 vzniká v podobě 30 knih v roce 2007 objevuje ITIL verze 2, 
která má dvě hlavní části - Dodávka IT služeb (IT Service Delivery) a 
Podpora IT služeb (IT service Support)

V roce 2011 se objevuje ITIL verze 3, sestávající z 5 knih, které kopírují 
životní cyklus služby

http://www.best-management-practice.com/Publications-Library/IT-Service-Management-ITIL/


5 Knih ITIL
Service Strategy Service Design

Service Transition

Continual Service 
ImprovementService Operation

Financial Management

Service Portfolio Management

Demand Management

Service Catalogue Management 
Service Level Management
Availability Management
Information Security Management
Supplier Management

Event Management
Incident Management
Access Management
IT Operation Management 
Technical Management 

Service Measurement

Service Reporting

Change Management
Configuration Management
Knowledge Management
Transition Planning and 
Support 
Service Validation and Testing 



ITIL V2 v praxi 
https://www.youtube.com/watch?v=okTHntwx6hE

http://www.youtube.com/watch?v=okTHntwx6hE

