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ITIL

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) je celosvétové nejuznavanéjsi soubor doporuceni
a osvédcenych postupl (best practices) pro fizeni IT sluzeb (ITSM). Misto zaméreni na samotné
technologie se ITIL soustredi na to, jak IT sluzby efektivné dorucCovat tak, aby pfinasely hodnotu
byznysu a koncovym uZzivateldm.

Zakladni koncepty

Moderni verze (ITIL 4) klade ddraz na flexibilitu a spolupraci. Mezi klicové pojmy patfi:

 Sluzba (Service): Prostredek, jak dorucit hodnotu zékaznikovi, aniz by musel nést konkrétni
naklady a rizika (napf. ,,E-mail” nebo ,Stabilni Wi-Fi“).

« Incident: Jakékoli neplanované preruseni nebo snizeni kvality sluzby (napf. nefunkéni tiskarna).

* Problém: Pricina jednoho nebo vice incidentl (hledani korenové priciny, proc tiskarny v celé

budové nefunguiji).
* Zména (Change): Pfidani, Uprava nebo odstranéni cehokoli, co by mohlo mit vliv na IT sluzby

(napf. aktualizace serveru).
Klicové procesy ITIL v praxi

V rdmci nasi knihovny procesl se nejcastéji setkdvame s témito moduly:

Proces Cil Nastroj
Co nejrychlejSi obnoveni bézného provozu
sluzby.

Vyrizovani béznych pozadavkd (napr. zadost o
novy monitor).

Minimalizace rizik pfi zavadéni zmén v
infrastrukture.

Knowledge Management|Sdileni znalosti a navod{ pro reseni potizi. Confluence

Incident Management Jira Service Management

Request Fulfillment Jira Service Management

Change Enablement Jira Software / Opsgenie

Prinosy implementace ITIL

Implementace ITIL principl do firmy prinasi:

e Srozumitelnost: IT mluvi stejnym jazykem jako zbytek firmy (byznys).

» Méritelnost: Moznost definovat SLA (Service Level Agreement) - tedy garantované Casy pro
vyreseni pozadavkd.

 Efektivita: Standardizace opakujicich se Cinnosti snizuje naklady a chybovost.

» Spokojenost: UzZivatelé presné védi, kde Zadat o pomoc a co mohou ocCekavat.
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Vztah k dal$im tématim

ITIL tvof{ procesni zéklad pro moderni IT oddéleni. Uzce souvisi s kybernetickou bezpe&nosti (sprava
pristupl) a je klicovym zdrojem pro dokumentaci a knihovnu procesd.

Dulezité: ITIL neni dogma, ale ,knihovna“. Kazda firma si z ni vybirad ty procesy, které davaji smysl
pro jeji velikost a potreby.

— Souvisejici stranky: Jira, IT Podpora, SLA, Knihovna proces(
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