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Krása implementace ITIL spočívá v  tom, že všichni hovoříme stejným jazykem a proto 
musíme být při výběru slov velice pozorní.
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Integrace nástrojů DM do prostředí SD

• Úvod

• Představení společnosti

• Integrace nástrojů

• Praktikum 9

• Reference

• Závěr

Agenda
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Integrace nástrojů DM do prostředí SD

• Od roku 1993

• IT service management

• Identity management

• Výhradní zastoupení (LANDesk, DameWare)

• Partner (Novell, Microsoft, Symantec, Oracle, 
VMware, CA, IBM)

ClarioNet
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Integrace Service Desku, Desktop Managementu a Identity Managementu - příklad



Organizace IT a podpora uživatele

IT Management

Service Desk
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6(c) ClarioNet s.r.o.

• Jediný kontaktní bod mezi IT a 
ostatními odděleními
• Zaměření na kvalitu očekávané 
služby s uspokojivým doručením
• Podpora pododdělení na 
operační úrovni 

Požadavky

Uživatelé IT  služby

Řešení

Integrace nástrojů DM do prostředí SD



Service Desk

IT Management
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7(c) ClarioNet s.r.o.

Požadavky

-Telefon
-Email
-Webform
-Form

Uživatelé 
IT  služby

Ext. Support

Aplikace

Software

Hardware

Infrastruktura

Systémy
Systémy 
s AMS

Řešení

3.level2.level1.level

Service Level Agreement Operation Level Agreement Underpinning Contract

Zákazník

Integrace nástrojů DM do prostředí SD
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IT Management
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íPožadavky

Uživatelé IT  služby

Řešení

Incident management

Incident Management

Cíl:
• Zajištění udržování nejvyšší možné 
kvality a dostupnosti služby
• Zajištění minimálního narušení 
provozu byznysu
• Obnovení normální operativy služby 
v čase, jak jen to je možné (ASAP)

Poznámka:
Nepodaří-li se zastavit  
opakovaný výskyt 
incidentu, vede to ke 
ztrátě času a frustraci 
uživatelů  - je to  problém

Charakteristika

Aktivity

Náklady

Rizika

Přínosy

Charakteristika

Proces

Každodenní proces 
správy nenadálých 
provozních událostí s 
primárním cílem zabránit 
dopadu na business a 
obnovení služby  
zákazníkovi  tak rychle, 
jak jen je to  možné.

Reporty

Integrace nástrojů DM do prostředí SD



(c) ClarioNet s.r.o. 9(c) ClarioNet s.r.o. 9

Integrace nástrojů DM do prostředí SD



10(c) ClarioNet s.r.o.
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PRAKTIKUM9
Pozvánka

22. duben 2009
9:00 hod.

Hotel STEP
Malletova 1141
190 00  Praha 9

registrace:
www.clarionet.cz
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