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ITIL (IT Infrastructure Library – knihovna infrastruktury IT) poskytuje
rámec pro správu sluÏeb IT (IT Service Management); od svého
vytvofiení se stal nej‰ífieji akceptovan˘m pfiístupem ke Správû sluÏeb IT
ve svûtû. 

Tato kapesní pfiíruãka byla navrÏena jako úvodní pfiehled pro kaÏdého,
kdo má zájem nebo potfiebu více porozumût cílÛm, obsahu a rozsahu
ITIL. Poskytuje pfiehled, ve‰keré detaily lze nalézt v aktuálních
publikacích o ITIL.

Tato pfiíruãka popisuje hlavní principy Správy sluÏeb IT a poskytuje
obecn˘ pfiehled o kaÏdé z klíãov˘ch publikací ITIL: 

■ Service Strategy (Strategie sluÏeb)

■ Service Design (Návrh sluÏeb)

■ Service Transition (Pfiechod sluÏeb)

■ Service Operation (Provoz sluÏeb)

■ Continual Service Improvement 
(Neustálé zlep‰ování sluÏeb).

Obsahuje také pfiehled kvalifikaãního schématu.

Rady obsaÏené v této pfiíruãce nejsou ani definitivní ani nafiizující, jsou
v‰ak zaloÏeny na nejlep‰ích praktikách ITIL. Návody obsaÏené
v publikacích ITIL jsou aplikovatelné obecnû a slouÏí k prospûchu
organizací IT bez ohledu na jejich velikost a pouÏívanou technologii.
Nejsou ani byrokratické ani nepraktické, pokud jsou uÏívány rozumnû
a s komplexním pochopením potfieb businessu organizace.

O této pfiíruãce
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V minul˘ch letech vzniklo povûdomí, Ïe informace jsou nejdÛleÏitûj‰ím
strategick˘m zdrojem, kter˘ musí kaÏdá organizace spravovat. Pro sbûr,
anal˘zu, vytváfiení a distribuci informací v rámci organizace je kvalita
sluÏeb IT poskytovan˘ch businessu klíãová. Je nezbytné, abychom si
uvûdomili, Ïe sluÏby IT jsou podstatn˘mi, strategick˘mi a organizaãními
aktivy, a Ïe proto organizace musí investovat odpovídající kapacity
zdrojÛ do podpory, dodávky a správy tûchto kritick˘ch sluÏeb IT
a systémÛ IT, které je podporují. Pfiesto jsou v mnoh˘ch organizacích
tyto aspekty IT ãasto pfiehlíÏeny nebo nedostateãnû naplÀovány.

Klíãov˘mi problémy pro mnohé souãasné vedoucí manaÏery businessu
a IT jsou:
■ IT a strategické plánování businessu
■ integrace a synchronizace IT a cílÛ businessu
■ zavedení neustálého zlep‰ování
■ mûfiení úãinnosti a efektivity organizace IT
■ optimalizace nákladÛ a celkov˘ch nákladÛ na vlastnictví 

(Total Cost of Ownership – TCO)
■ dosaÏení a demonstrování návratnosti investic (Return of

Investment)
■ demonstrování hodnoty IT pro business
■ rozvoj partnerství a vztahÛ mezi businessem a IT
■ zlep‰ení úspû‰nosti dodávky projektÛ
■ outsourcing, insourcing a smart sourcing
■ vyuÏití IT pro získání konkurenãní v˘hody
■ dodávání poÏadovan˘ch a odÛvodnûn˘ch IT sluÏeb businessu 

(tj. dodávka toho, co je poÏadováno, v poÏadované dobû a za
dohodnuté náklady)

■ správa neustál˘ch zmûn v businessu a v IT
■ demonstrování pfiimûfieného fiízení a kontroly nad IT (IT

governance).

V˘zvou pro manaÏery IT je dodávka sluÏeb IT ve vysoké kvalitû za
koordinace a partnerství s businessem. Toho má b˘t dosaÏeno osvojením
pfiístupu orientovaného více na business a zákazníky pfii dodávce sluÏeb
a pfii optimalizaci nákladÛ. 

1 Úvod



Primárním cílem Správy sluÏeb je zajistit, aby sluÏby IT byly v souladu
s potfiebami businessu a aby je podporovaly. Je svrchovanû dÛleÏité, aby
sluÏby IT podporovaly procesy businessu, v rostoucí mífie je v‰ak také
dÛleÏité, aby IT pÛsobilo jako zprostfiedkovatel zmûn pro usnadnûní
transformace businessu.

Úspûch organizací, které IT uÏívají, závisí právû na IT. Pokud jsou procesy
IT a sluÏby IT implementovány, spravovány a podporovány správn˘m
zpÛsobem, bude business úspû‰nûj‰í, ménû náchyln˘ k poruchám a ke
ztrátám produktivních ãasÛ, budou sniÏovány náklady, zvy‰ován zisk,
zlep‰ovány vztahy s vefiejností a dosahovány cíle businessu.

Hlavní ãásti této pfiíruãky:

■ âást 4 uvádí pfiehled Strategie sluÏeb (Service Strategy): dosaÏení
strategick˘ch zámûrÛ a cílÛ vyÏaduje vyuÏití strategick˘ch aktiv.
Pfiíruãka ukazuje, jak transformovat správu sluÏeb tak, aby se stala
strategick˘m aktivem. 

■ âást 5 uvádí pfiehled Návrhu sluÏeb (Service Design): návod pro
návrh sluÏeb IT, doprovázen˘ fiídícími praktikami, procesy
a politikami IT, za úãelem realizování strategie a ulehãení zavádûní
sluÏeb do Ïivého prostfiedí, a to tak, aby byla zaji‰tûna dodávka
kvalitních sluÏeb, spokojenost zákazníka a sluÏby byly poskytovány
nákladovû efektivním zpÛsobem.

■ âást 6 uvádí pfiehled Pfiechodu sluÏeb (Service Transition): návod
pro rozvoj zpÛsobilostí pro pfiechod nov˘ch nebo zmûnûn˘ch sluÏeb
do provozu, pfiiãemÏ je zaji‰tûno, aby poÏadavky vzniklé v Strategii
sluÏeb a rozpracované v Návrhu sluÏeb byly efektivnû realizovány
v Provozu sluÏeb; pfii souãasném zvládání rizik chyb a v˘padkÛ.

■ âást 7 uvádí pfiehled Provozu sluÏeb (Service Operation): návod pro
dosaÏení efektivity a úãinnosti pfii dodávce a podpofie sluÏeb tak, aby
byla zaji‰tûna hodnota pro zákazníka a poskytovatele sluÏeb.
Strategické cíle jsou v rozhodující mífie realizovány prostfiednictvím
Provozu sluÏeb.

■ âást 8 uvádí pfiehled Neustálého zlep‰ování sluÏeb (Continual
Service Improvement): návod pro vytváfiení a udrÏení hodnoty pro
zákazníky prostfiednictvím lep‰ího návrhu, zavádûní a provozování
sluÏeb, propojující snahy o zlep‰ení a v˘stupy se Strategií sluÏeb,
Pfiechodem sluÏeb a Provozem sluÏeb.

■ âást 10 Kvalifikace poskytuje pfiehled souãasného i navrhovaného
kvalifikaãního schématu.
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Abychom správnû pochopili pojem Správa sluÏeb (Service
Management) musíme porozumût tomu, co jsou sluÏby, a jak mÛÏe správa
sluÏeb pomoci poskytovatelÛm sluÏeb pfii dodávce a správû tûchto sluÏeb.

SluÏba je prostfiedek dodávání hodnoty zákazníkovi tím, Ïe
zprostfiedkovává v˘stupy, jichÏ chce zákazník dosáhnout, aniÏ by
vlastnil specifické náklady a rizika.

Jednoduch˘m pfiíkladem v˘stupu pro zákazníka, kter˘ by mohl b˘t
zprostfiedkován sluÏbou IT, by mohl b˘t: „Prodejci spotfiebují více ãasu
pfii komunikaci se zákazníky“ je zprostfiedkován „sluÏbou vzdáleného
pfiístupu, která umoÏÀuje spolehliv˘ pfiístup do korporátních prodejních
systému z notebookÛ prodejcÛ“.

V˘sledky, jichÏ chce zákazník dosáhnout, jsou dÛvodem, proã nakupuje
nebo uÏívá sluÏbu. Hodnota sluÏby pro zákazníka je pfiímo závislá na tom,
jak dobfie tyto v˘stupy zprostfiedkovává.

Správa sluÏeb (Service management) umoÏÀuje poskytovateli sluÏeb
porozumût sluÏbám, které poskytuje, zajistit, Ïe sluÏby opravdu
zprostfiedkovávají v˘sledky, kter˘ch chce zákazník dosáhnout,
a porozumût a spravovat v‰echny náklady a rizika spojené s tûmito
sluÏbami.

Správa sluÏeb (Service Management) je mnoÏinou specifick˘ch
organizaãních schopností pro dodávání hodnoty zákazníkÛm ve
formû sluÏeb.

Tyto „specifické organizaãní schopnosti“ jsou popsány v této kapesní
pfiíruãce. Zahrnují v‰echno, co se t˘ká procesÛ, metod, funkcí, rolí
a ãinností, které vyuÏívá poskytovatel sluÏeb, aby dodal sluÏbu sv˘m
zákazníkÛm. 

Správa sluÏeb (Service management) se nesoustfieìuje na pouhou
dodávku sluÏeb. KaÏdá sluÏba, proces nebo komponenta infrastruktury
má Ïivotní cyklus, a správa sluÏeb se zab˘vá cel˘m Ïivotním cyklem od
strategie pfies návrh a pfiechod aÏ k provozu a k neustálému zlep‰ování. 

2 Co je Správa sluÏeb (Service Management?



Vstupy do správy sluÏeb jsou zdroje a zpÛsobilosti, které reprezentují
aktiva (assets) poskytovatele sluÏeb. V˘stupy jsou sluÏby, které dodávají
zákazníkovi hodnotu.

Úãinná správa sluÏeb je sama o sobû strategick˘m aktivem poskytovatele
sluÏeb, jeÏ je vybavuje schopností provádût jejich klíãov˘ business tím, Ïe
zaji‰Èuje sluÏby dodávající hodnotu zákazníkÛm zprostfiedkováním
v˘stupÛ, kter˘ch chtûjí zákazníci dosáhnout.

Pfiejímání dobr˘ch praktik mÛÏe poskytovateli sluÏeb pomoci k vytvofiení
efektivního systému správy sluÏeb. Dobrou praktikou se jednodu‰e
rozumí realizace vûcí, které prokázaly svoji provozuschopnost a efektiv-
nost. Dobré praktiky mohou pfiicházet z mnoha rÛzn˘ch zdrojÛ, vãetnû
vefiejnû dostupn˘ch standardÛ (jako ITIL, COBIT a CMMI), norem
(jako ISO/IEC 20000 a ISO 9000), a specifick˘ch znalostí lidí
a organizací.
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ITIL je vefiejnû dostupn˘ rámec, jenÏ popisuje nejlep‰í praktiky ve
Správû sluÏeb IT. Poskytuje rámec pro zvládnutí IT v organizaci, pojed-
nává komplexnû o sluÏbách a zamûfiuje se na neustálé mûfiení
a zlep‰ování kvality dodávan˘ch sluÏeb IT, a to jak z pohledu businessu,
tak z pohledu zákazníka. Toto zamûfiení je hlavní pfiíãinou celosvûtového
úspûchu ITIL a pfiispûlo k roz‰ífienému vyuÏití a ke klíãov˘m pfiínosÛm,
získan˘m u tûch organizací, které aplikovaly tyto techniky a procesy ve
sv˘ch strukturách. Nûkter˘mi z tûchto pfiínosÛ jsou:

■ zv˘‰ená spokojenost uÏivatelÛ a zákazníkÛ se sluÏbami IT

■ zlep‰ená dostupnost sluÏeb, coÏ pfiímo vede ke zv˘‰en˘m ziskÛm
a obratu businessu

■ finanãní úspory plynoucí ze sníÏení opakovan˘ch prací, ztraceného
ãasu, zlep‰ené správy a vyuÏití zdrojÛ

■ zkrácení ãasu pro uvedení nov˘ch produktÛ a sluÏeb na trh

■ zlep‰ení podkladÛ pro rozhodování a optimalizace rizik.

ITIL byl publikován v letech 1989 aÏ 1995 u Her Majesty’s Stationery
Office (HMSO) ve Spojeném království jménem Central
Communications and Telecommunications Agency (CCTA), coÏ je dne‰ní
Office of Government Commerce (OGC). Ve sv˘ch poãátcích byl
vyuÏíván hlavnû ve Spojeném království a v Nizozemí. Druhá verze ITIL
byla publikována jako soubor revidovan˘ch knih v letech 2000 aÏ 2004.

PÛvodní verze ITIL pfiedstavovala knihovnu 31 souvisejících kníÏek
pokr˘vajících v‰echny aspekty poskytování sluÏeb IT. PÛvodní verze byla
poté revidována a nahrazena sedmi tûsnûji souvisejícími a kon-
zistentními knihami (ITIL V2), které byly v celkovém rámci konsoli-
dovány. Tato druhá verze zaãala b˘t univerzálnû akceptována v mnoha
zemích tisíci organizacemi jako základna pro efektivní poskytování
sluÏeb IT. V roce 2007 byl ITIL V2 vystfiídán roz‰ífienou a konso-
lidovanou tfietí verzí ITIL, sestávající z pûti klíãov˘ch knih pokr˘vajících
Ïivotní cyklus sluÏeb, spoleãnû s oficiálním úvodem. 

3 Co je ITIL?



Pût klíãov˘ch knih pokr˘vá v‰echny fáze Ïivotního cyklu sluÏeb (obr. 1)
od poãáteãní definice a anal˘zy poÏadavkÛ businessu v Strategii sluÏeb
a v Návrhu sluÏeb pfies migraci do Ïivého prostfiedí v Pfiechodu sluÏeb, do
provozního prostfiedí v Provozu sluÏeb a v Neustálém zlep‰ování sluÏeb.
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Obrázek 1: Îivotní cyklus sluÏby

Obrázek 2: DoplÀkové publikace
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Tûchto pût knih je podrobnûji popsáno v dal‰ích kapitolách této kapesní
pfiíruãky. ·está kniha – Oficiální úvod – poskytuje pfiehled o pûti
knihách a je celkov˘m úvodem do Správy sluÏeb IT.
Klíãové knihy jsou v˘chodiskem pro ITIL V3. Zam˘‰líme roz‰ífiit obsah
tûchto klíãov˘ch knih o dodateãné doplÀující publikace a o fiadu pod-
pÛrn˘ch sluÏeb na webu (obr. 2). Navíc je procesní model ITIL V3
zpfiístupnûn na webové stránce http://www.itil–live–portal.com.
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Tyto dodateãné zdroje informací poskytují:

■ znalosti a dovednosti: informace o zku‰enostech a znalostech
potfiebn˘ch pro vyuÏití ITIL a pro získání pfiínosÛ z jeho aplikace

■ speciální témata: specifické zájmové oblasti, jako napfi. outsourcing

■ ‰ablony

■ metody pro fiízení: detaily metod, které byly úspû‰nû pouÏity pro
správu systémÛ a aktivit Správy sluÏeb

■ soulad s normami: informace o souladu ITIL s mezinárodními
normami

■ úvodní informace pro exekutivu: úvodní pfiíruãky pro exekutivní
a vy‰‰í manaÏery o pfiínosech a hodnotách ITIL

■ studijní pomÛcky: dodateãné pfiíruãky, které mohou b˘t vyuÏity
studenty ITIL, pfiedev‰ím na akreditovan˘ch ‰koleních

■ kvalifikace: fiada kvalifikací zaloÏená na klíãov˘ch publikacích
a jejich vyuÏití v prÛmyslu

■ rychlé pfiínosy: detaily potenciálních rychl˘ch pfiínosÛ, které lze
získat aplikací principÛ ITIL

■ ‰kálovatelnost: jak nastavit rozsah implementace správy sluÏeb pro
specifické organizace, pro velmi mal˘ nebo velmi velk˘ business

■ sluÏba aktualizací: webová sluÏba poskytující pravidelné aktualizace
související s pokrokem a prÛbûÏn˘m v˘vojem ITIL.

V‰echna fie‰ení sluÏeb a aktivity musí b˘t motivovány potfiebami
a poÏadavky businessu. V souladu s tím musí také reflektovat strategie
a politiky organizací poskytovatelÛ sluÏeb, jak je znázornûno v obr. 3.



Obrázek znázorÀuje, jak je Ïivotní cyklus sluÏby iniciován zmûnou
poÏadavkÛ businessu. 

Tyto poÏadavky jsou identifikovány a schvalovány v rámci fáze Strategie
sluÏby v Sadû úrovní sluÏby (Service Level Package (SLP)) a definované
sadû podnikov˘ch v˘stupÛ. 

Poté pfiecházejí do fáze Návrhu sluÏby, kde je pfiipraveno fie‰ení sluÏby
spoleãnû se Sadou pro návrh sluÏby (Service Design Package – SDP),
která obsahuje v‰e potfiebné pro prÛchod této sluÏby zb˘vajícími fázemi
Ïivotního cyklu. 

SDP pfiechází do fáze Pfiechodu sluÏeb, kde je sluÏba vyhodnocena,
testována a ocenûna, je aktualizován Systém správy znalostí o sluÏbû
(Service Knowledge Management System – SKMS) a sluÏba pfiechází do
Ïivého prostfiedí, kde se dostává do fáze Provozu sluÏeb. 

Neustálé zlep‰ování sluÏeb identifikuje v‰ude, kde to je jen moÏné,
pfiíleÏitosti pro zlep‰ování slab˘ch míst nebo selhání v jakékoli fázi
Ïivotního cyklu.
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Obrázek 3: Podstatné souvislosti, vstupy a v˘stupy fází Ïivotního cyklu sluÏeb
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Úãel
Strategie sluÏeb jakéhokoli poskytovatele sluÏeb musí b˘t zaloÏena na
zásadním uznání toho, Ïe zákazník nekupuje produkty, ale uspokojení
konkrétních potfieb. Proto pro dosaÏení úspûchu musí b˘t poskytované
sluÏby vnímány zákazníkem tak, Ïe poskytují dostateãnou hodnotu ve
formû v˘sledkÛ, jichÏ chce zákazník dosáhnout.

Pro dosaÏení hlubokého porozumûní potfiebám zákazníka – ve smyslu
toho, co jsou tyto potfieby, kdy a proã se vyskytují – je také tfieba jasnû
porozumût tomu, kdo pfiesnû je existující nebo potenciální zákazník po-
skytovatele sluÏeb. To naopak vyÏaduje, aby poskytovatel sluÏeb rozumûl
‰ir‰ímu kontextu aktuálních a potenciálních trhÛ, kde je poskytovatel
sluÏeb ãinn˘ nebo si tam pfieje operovat. 

Strategii sluÏeb nelze vytvofiit ani nemÛÏe existovat v izolaci mimo
celkovou zastfie‰ující strategii nebo kulturu organizace, k níÏ
poskytovatel sluÏeb patfií. Poskytovatel sluÏby mÛÏe existovat v rámci
organizace v˘luãnû pro dodávání sluÏeb specifické jednotce businessu,
pro poskytování sluÏby nûkolika jednotkám businessu nebo mÛÏe opero-
vat jako externí poskytovatel sluÏby slouÏící nûkolika externím
businessÛm. Pfiijatá strategie musí poskytovat dostateãnou hodnotu zá-
kazníkÛm a v‰em zainteresovan˘m stranám poskytovatele sluÏeb – musí
splÀovat strategick˘ zámûr poskytovatele sluÏeb.

Nezávisle na kontextu, v nûmÏ je poskytovatel sluÏeb ãinn ,̆ musí b˘t
jeho strategie sluÏeb zaloÏena na jasném uznání existence soutûÏe, na po-
znání, Ïe kaÏdá strana má moÏnosti v˘bûru, a na zámûru, jak se bude
poskytovatel sluÏeb li‰it od konkurence. V‰ichni poskytovatelé potfiebují
strategii sluÏeb.

Z tohoto dÛvodu publikace Strategie sluÏeb je opravdov˘m jádrem Ïivot-
ního cyklu ITIL V3. Zamûfiuje se na návody v‰em poskytovatelÛm sluÏeb
IT a jejich zákazníkÛm, jak provozovat a dlouhodobû udrÏet jasnou stra-
tegii sluÏeb, tj. na pfiesné porozumûní:

■ jaké sluÏby by mûly b˘t nabízeny

■ komu mají b˘t sluÏby nabízeny

4 Strategie sluÏeb (Service Strategy)



■ jak mají b˘t rozvíjeny vnitfiní a vnûj‰í trhy pro jejich sluÏby

■ existující a potenciální konkurence na tûchto trzích a cíle, které
odli‰í hodnotu toho, co dûláte, nebo jak to dûláte

■ jak zákazník/zákazníci a zainteresované strany budou vnímat a mûfiit
hodnotu, a jak bude tato hodnota vytváfiena

■ jak budou zákazníci rozhodovat o zdrojích sluÏeb s ohledem na
vyuÏití rÛzn˘ch typÛ poskytovatelÛ sluÏeb

■ jak bude dosaÏeno prÛzraãnosti a kontroly vytváfiení hodnot
prostfiednictvím správy financí

■ jak robustní obchodní pfiípady vytvofiíme pro zaji‰tûní strategick˘ch
investic do aktiv sluÏeb a do schopnosti správy sluÏeb

■ jak bude vyladûno rozmístûní dostupn˘ch zdrojÛ pro dosaÏení
optimálního efektu s ohledem na celkové portfolio sluÏeb

■ jak bude mûfiena v˘konnost sluÏeb.

Klíãové koncepce
Publikace Strategie sluÏeb definuje nûkteré klíãové koncepce ITIL.

Strategie ãtyfi P

■ perspektiva: pfiíznaãná vize a smûr

■ pozice: základna, kde bude poskytovatel soutûÏit

■ plán: jak poskytovatel dosáhne své vize

■ profil (pattern): zásadní zpÛsob realizace vûcí – charakteristické znaky
pfii rozhodování a chování v prÛbûhu doby.

Konkurence a prostor na trhu:

■ kaÏd˘ poskytovatel sluÏeb je pfiedmûtem konkurenãních sil

■ v‰ichni poskytovatelé sluÏeb a zákaznici operují v jednom nebo ve
více vnitfiních nebo externích trÏních prostorech. Poskytovatel
sluÏeb se více neÏ jeho konkurenti musí snaÏit dosáhnout lep‰ího
porozumûní dynamice trÏního prostoru, jeho zákazníkÛm
a kombinaci kritick˘ch faktorÛ úspûchu, které jsou pro tento trÏní
prostor unikátní. 
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Hodnota sluÏby: definovaná v pojmech v˘stupÛ businessu, jak je vnímá
zákazník, a popsaná pomocí dvou komponent:

■ UÏiteãnost sluÏby (service utility): co zákazník dostává ve smyslu
podporovan˘ch v˘stupÛ a/nebo odstranûn˘ch omezení

■ Záruka sluÏby (service warranty): jak je sluÏba dodávána a její
vhodnost pro uÏití, vyjádfiená v pojmech dostupnosti, kapacity,
kontinuity a bezpeãnosti.

Hodnota sluÏby rovnûÏ zahrnuje související pojetí sluÏeb, jako jsou
aktiva, sítû hodnot, vytváfiení hodnot a získávání hodnot (value capture).

Typy poskytovatelÛ sluÏeb:

■ Typ I: existuje v rámci organizace v˘luãnû pro dodávku sluÏby pro
jeden specifick˘ podnikov˘ útvar

■ Typ II: poskytuje sluÏby více podnikov˘m útvarÛm v téÏe organizaci

■ Typ III: operuje jako externí poskytovatel sluÏeb pro více externích
zákazníkÛ.

Správa sluÏeb jako strategické aktivum: vyuÏití ITIL pro transformaci
schopností správy sluÏeb do strategick˘ch aktiv, vyuÏití Správy sluÏeb pro
vytvofiení základny pro klíãové kompetence, typick˘ v˘kon a trvalé
v˘hody a pro nárÛst potenciálu poskytovatele sluÏeb prostfiednictvím:

■ schopností: schopnost poskytovatele (vyjádfiená pojmy správa,
organizace, procesy, znalosti a personál) koordinovat, kontrolovat
a implementovat zdroje 

■ zdrojÛ: pfiímé vstupy pro produkci sluÏeb, napfi. vstupy finanãní,
kapitálové, infrastrukturní, aplikace, informace a personál.

Kritické faktory úspûchu – Critical Success Factors (CSFs): identifikace,
mûfiení a periodické revize CSF za úãelem identifikace aktiv sluÏby
potfiebn˘ch pro úspû‰nou implementaci poÏadované strategie sluÏby.

Úãtování orientované na sluÏbu – Service Oriented Accounting: uÏití
správy financí pro porozumûní sluÏbám v pojmech spotfieby a poskyto-
vání, a dosaÏení pfievodu mezi korporátními finanãními systémy a sprá-
vou sluÏeb.



Modely poskytování sluÏeb: kategorizace a anal˘za rÛzn˘ch modelÛ,
které si zákazníci mohou vybrat a které mohou pouÏít poskytovatelé
sluÏeb pro zaji‰tûní zdrojÛ a dodávky sluÏeb, a dále pro finanãní
management pro zhodnocení dopadÛ rÛzn˘ch variant sourcingu
on–shore, off–shore nebo near–shore. 

■ Spravovaná sluÏba (managed service): tam, kde podniková jednotka
poÏadující sluÏbu zcela financuje poskytování této sluÏby pro sebe.

■ Sdílená sluÏba: zaji‰Èování více sluÏeb pro jednu nebo více
podnikov˘ch jednotek prostfiednictvím sdílené infrastruktury
a zdrojÛ

■ Utilita: sluÏby jsou poskytovány na základû toho, kolik kaÏd˘
zákazník poÏaduje, jak ãasto a kdy je zákazník potfiebuje.

Návrh a rozvoj organizace: dosaÏení prÛbûÏné podoby a struktury organi-
zace poskytovatele sluÏeb umoÏÀující strategii sluÏeb Úvahy zahrnují:

■ Stádia rozvoje organizace: dodávka sluÏeb prostfiednictvím sítû,
smûrování, delegování, koordinace nebo spolupráce závislá na
v˘vojovém stavu organizace

■ Strategie v˘bûru zdrojÛ (Sourcing Strategy): pfiijímání informovan˘ch
rozhodnutí o zdrojích sluÏeb ve smyslu vnitfiních sluÏeb, sdílen˘ch
sluÏeb, plného outsourcování sluÏeb, prime konsorcia nebo
selektivního outsourcingu.

■ Analytiku sluÏby: vyuÏití technologie pfii snaze o porozumûní
v˘konnosti sluÏby prostfiednictvím anal˘zy

■ Rozhraní sluÏby: mechanismy, jejichÏ prostfiednictvím uÏivatelé
a ostatní procesy spolupracují s kaÏdou sluÏbou

■ Správu rizik: mapování a správa portfolia rizik vycházející z portfolia
sluÏeb.

Klíãové procesy a ãinnosti
Strategie sluÏeb obsahuje kromû vytváfiení strategie následující klíãové
procesy.
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Správa financí (Financial Management)
Financial Management zahrnuje funkce a procesy, které u poskytovatele
sluÏeb IT odpovídají za správu rozpoãetnictví, úãtování a zpoplatÀování.
Zprostfiedkovává businessu a IT finanãní vyãíslení hodnoty sluÏeb IT,
hodnoty aktiv potfiebn˘ch pro poskytování tûchto sluÏeb a ohodnocení
provozních prognóz. 

Odpovûdnosti a ãinnosti Správy financí IT neexistují v˘luãnû v doménû
financí a úãtování IT. Na vytváfiení a vyuÏití finanãních informací IT
spolupracují mnohé ãásti organizace; agregují, sdílejí a udrÏují finanãní
data, která potfiebují, a pfiitom umoÏÀují ‰ífiení informací jako podkladÛ
pro kritická rozhodnutí a ãinnosti. 

Správa portfolia sluÏeb (Service Portfolio Management – SPM)
SPM proaktivnû spravuje investice v prÛbûhu Ïivotního cyklu sluÏby
i vãetnû tûch sluÏeb, které jsou ve fázi koncepce, návrhu a pfiechodu,
stejnû jako Ïiv˘ch sluÏeb definovan˘ch v rÛzn˘ch katalozích sluÏeb
a sluÏeb vyfiazen˘ch.

SPM je kontinuálním procesem, jenÏ obsahuje: 

■ Definování: katalogov˘ch sluÏeb, zaji‰tûní obchodních pfiípadÛ
a potvrzení dat v portfoliích

■ Anal˘zu: maximalizace hodnoty portfolia, sladûní, prioritizaci
a vyváÏení dodávky a poptávky 

■ Schválení: dokonãení navrÏeného portfolia, potvrzení sluÏeb
a zdrojÛ 

■ Stanovení: komunikace rozhodnutí, pfiifiazení zdrojÛ a dohodnut˘ch
sluÏeb.

Správa poÏadavkÛ (Demand Management)
Správa poÏadavkÛ je kritick˘m aspektem správy sluÏeb. Nedostateãnû
o‰etfien˘ poÏadavek je zdrojem rizika pro poskytovatele sluÏeb, jeÏ je
zpÛsobeno nejistotou poÏadavku. Pfiemíra kapacity vytváfií náklady, aniÏ
je vytváfiena hodnota, která vytváfií základnu pro obnovu nákladÛ. 



Úãelem Správy poÏadavkÛ je porozumût zákazníkov˘m poÏadavkÛm na
sluÏby a ovlivÀovat je a zaji‰Èovat kapacitu pro naplnûní tûchto
poÏadavkÛ. Na strategické úrovni to mÛÏe zahrnovat anal˘zu charakteru
obchodní ãinnosti a uÏivatelsk˘ch profilÛ. Na taktické úrovni to mÛÏe
zahrnovat vyuÏití diferencovaného zpoplatnûní pro motivaci zákazníkÛ
k vyuÏití sluÏeb IT v ménû exponovan˘ch ãasech.

Sada úrovní sluÏby (Service Level Package – SLP) definuje úroveÀ uÏiteã-
nosti a záruky pro balík sluÏby a je navrÏena tak, aby naplnila potfieby
obchodní ãinnosti. 

Klíãové role a odpovûdnosti
Publikace Strategie sluÏeb definuje nûkteré specifické role a odpovûd-
nosti spojené s realizací úspû‰né strategie sluÏeb, a to :

■ ManaÏer vztahÛ s businessem (Business Relationship Manager
– BRM): ManaÏefii BRM vytváfiejí siln˘ vztah se zákazníkem tím, Ïe
rozumí businessu zákazníka a v˘stupÛm jeho businessu. ManaÏefii
BRM v zájmu zákazníkÛ tûsnû spolupracují s produktov˘mi
manaÏery pfii dohodách o produkãní kapacitû 

■ Produktov˘ manaÏer (Product Manager – PM): Produktoví manaÏefii
pfiebírají odpovûdnost za rozvoj a správu sluÏeb bûhem jejich
Ïivotního cyklu a mají odpovûdnost za produkãní kapacitu,
plánované sluÏby (service pipeline) a ty sluÏby, fie‰ení a balíky, které
jsou prezentovány v katalozích sluÏeb.

■ Hlavní specialista pro zdroje (Chief Sourcing Officer – CSO): CSO je
specialistou pro strategii zdrojÛ v organizaci, je odpovûdn˘ za vedení
a nasmûrování útvaru zdrojÛ a rozvoj strategie zdrojÛ v tûsné
spolupráci s CIO.
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Úãel
Návrh sluÏeb (Service Design) je fází celkového Ïivotního cyklu sluÏby
a dÛleÏitou souãástí v rámci zmûnového procesu businessu. Role Návrhu
sluÏeb v rámci procesu zmûny businessu lze definovat jako:

Návrh adekvátních a inovativních sluÏeb IT vãetnû jejich architek-
tury, procesÛ, politik a dokumentace tak, aby bylo dosaÏeno sou-
ãasn˘ch i budoucích poÏadavkÛ businessu.

Hlavními zámûry a cíli Návrhu sluÏeb jsou:

■ návrh sluÏeb tak, aby vyhovûly dohodnut˘m v˘stupÛm business

■ návrh procesÛ pro podporu Ïivotního cyklu sluÏby

■ identifikace a správa rizik

■ návrh bezpeãné a odolné infrastruktury IT, prostfiedí, aplikací
a datov˘ch/informaãních zdrojÛ a schopností

■ návrh metod pro mûfiení a návrh metrik 

■ vytváfiení a správa plánÛ, procesÛ, politik, standardÛ, architektur,
rámcÛ a dokumentÛ pro podporu návrhu kvalitních fie‰ení IT

■ rozvoj dovedností a schopností v IT

■ pfiínos k obecnému zlep‰ení kvality sluÏeb IT.

Klíãové principy
Service Design zaãíná u mnoÏiny poÏadavkÛ businessu a konãí v˘vojem
fie‰ení sluÏby navrÏen˘m tak, aby splÀovalo dokumentované poÏadavky
a v˘stupy businessu, a se Sadou návrhu sluÏby (SDP) pro pfiedání do
Pfiechodu sluÏby (Service Transition).

Existuje 5 individuálních aspektÛ Návrhu sluÏeb – návrh:
■ nov˘ch nebo zmûnûn˘ch fie‰ení sluÏby

■ systémÛ správy sluÏeb a nástrojÛ, specificky Portfolia sluÏeb (Service
Portfolio)

■ architektur technologie a systémÛ správy

■ procesÛ, rolí a zpÛsobilostí

■ metod mûfiení a metrik.

5 Návrh sluÏeb (Service Design)



Pfii návrhu sluÏby by mûl b˘t uplatnûn holistick˘ pfiístup, aby byla
zaji‰tûna konzistence a integrace v‰ech ãinností a procesÛ IT za sou-
ãasného dodrÏení funkãnosti a kvality od zaãátku aÏ do konce
(end–to–end) a jejich pfiizpÛsobení businessu. Dobr˘ návrh sluÏeb závisí
na efektivním a hospodárném uÏití konceptu ãtyfi P v oblasti Návrhu
sluÏeb:

■ personál: lidé, dovednosti a kompetence, jichÏ je tfieba pro
poskytování sluÏeb IT

■ produkty: technologické systémy a systémy správy uÏívané pro
dodávku sluÏeb IT

■ procesy: procesy, role a ãinnosti, které se t˘kají zaji‰Èování sluÏeb IT
■ partnefii: prodejci, v˘robci a dodavatelé vyuÏívané pfii asistenci

a podpofie poskytování sluÏeb IT.

Sada pro návrh sluÏby – Service Design Package (SDP): definuje
v‰echny aspekty sluÏby IT a její poÏadavky v kaÏdé fázi jejího Ïivotního
cyklu. SDP je vytváfiena pro kaÏdou novou sluÏbu IT, velkou zmûnu nebo
vyfiazení sluÏby IT.

Klíãové procesy a ãinnosti
Správa katalogu sluÏeb (Service Catalogue Management – SCM)
Katalog sluÏeb (Service Catalogue) je centrálním zdrojem informací
o sluÏbách IT dodávan˘ch poskytovatelem sluÏeb, umoÏÀuje úsekÛm
businessu získat pfiesn˘ a konzistentní obraz o dostupn˘ch sluÏbách IT,
o jejich detailech a stavu. 

Úãelem Správy katalogu sluÏeb (SCM) je poskytnout jedin˘
konzistentní zdroj informací o v‰ech dohodnut˘ch sluÏbách a zajistit, aby
byl obecnû dostupn˘ tûm, kdo mají k nûmu povolen pfiístup.

Klíãová informace procesu SCM je ta, která je obsaÏena v Katalogu
sluÏeb. Hlavní vstup tûchto informací pfiichází z Portfolia sluÏeb
a z businessu prostfiednictvím Správy vztahÛ s businessem (Business
Relationship Management) nebo procesÛ Správy úrovnû sluÏeb (Service
Level Management).

Správa úrovnû sluÏeb (Service Level Management – SLM)
SLM dohaduje, schvaluje a dokumentuje pfiimûfiené cíle sluÏeb IT
s businessem, a poté monitoruje a vytváfií hlá‰ení o dodávkách vztaÏená
k dohodnuté úrovni sluÏby. 
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Úãelem procesu SLM je zajistit, aby v‰echny provozní sluÏby a jejich
v˘konnost byly mûfieny konzistentním a profesionálním zpÛsobem v celé
organizaci IT, a aby sluÏby a vytváfiené reporty pokr˘valy potfieby
businessu a zákazníkÛ.

Hlavní informace zaji‰Èované procesem SLM zahrnují Smlouvy o úrovni
sluÏeb (Service Level Agreements – SLA), Dohody o úrovni provozních
sluÏeb (Operational Level Agreements – OLA) a dal‰í podpÛrné dohody,
a tvorbu PlánÛ pro zlep‰ení sluÏeb (Service Improvement Plan – SIP)
a PlánÛ kvality sluÏeb (Service Quality Plan).

Správa kapacit (Capacity Management)
Správa kapacit zahrnuje správu kapacit na úrovni businessu, sluÏeb
a komponent v prÛbûhu Ïivotního cyklu sluÏeb. Klíãov˘m faktorem
úspûchu pro správu kapacit je její participace ve fázi návrhu. 

Úãelem Správy kapacit je poskytnout specializované pracovi‰tû a správu
v‰ech záleÏitostí souvisejících s kapacitou a v˘konností vztaÏen˘ch jak
k sluÏbám, tak ke zdrojÛm, a pfiizpÛsobit kapacitu IT schválen˘m
poÏadavkÛm businessu.

Informaãní systém správy kapacit (Capacity Management Information
System – CMIS) je základním kamenem úspû‰ného procesu Správy
kapacit. Informace obsaÏené v CMIS jsou ukládány a analyzovány v‰emi
subprocesy Správy kapacit za úãelem tvorby technick˘ch reportÛ
a hlá‰ení pro management, to zahrnuje i Plán kapacit.

Správa dostupnosti (Availability Management)
Úãelem Správy dostupnosti je poskytnout specializované pracovi‰tû
a správu pro v‰echny záleÏitosti související s dostupností ve vztahu
k sluÏbám, komponentám a zdrojÛm. Zaji‰Èuje, Ïe cíle dostupnosti jsou
mûfieny a dosahovány ve v‰ech oblastech, a Ïe jsou v souladu s dohod-
nut˘mi potfiebami businessu nebo je pfiesahují pfii vynaloÏení efektivních
nákladÛ.

Správa dostupnosti by se mûla realizovat na dvou propojen˘ch úrovních
a zamûfiit se na neustálou optimalizaci a proaktivní zlep‰ování dostup-
nosti sluÏeb IT a organizaci, která je podporuje. Existují dva klíãové
aspekty:
■ reaktivní ãinnosti: monitorování, mûfiení, anal˘za a správa událostí,

incidentÛ a problémÛ se vztahem k nedostupnosti sluÏby



■ proaktivní ãinnosti: proaktivní plánování, návrh, doporuãení
a zlep‰ování dostupnosti. 

âinnosti Správy dostupnosti by mûly uvaÏovat dostupnost, spolehlivost,
udrÏovatelnost a servisovatelnost jak na úrovni sluÏeb, tak na úrovni
komponent, a to zejména tûch, které podporují Podstatné funkce
businessu (Vital Business Functions – VBFs). 

Proces Správy dostupnosti by mûl b˘t zaloÏen na informaãním systému
(Availability Management Information System – AMIS), kter˘ obsahuje
v‰echna mûfiení a informace poÏadované pro zaji‰tûní odpovídající
informace businessu o úrovních sluÏeb. AMIS je vyuÏíván také pfii tvorbû
Plánu dostupnosti.

Správa kontinuity sluÏeb IT
(IT Service Continuity Management – ITSCM)
ProtoÏe technika je klíãovou komponentou vût‰iny procesÛ businessu,
kontinuální nebo vysoká dostupnost je nezbytnou podmínkou pro pfieÏití
businessu jako celku. Toho je dosaÏeno zavedením opatfiení pro sníÏení
rizik a voliteln˘ch moÏností obnovy. PrÛbûÏná správa schopnosti obnovy
je pro efektivitu podstatná. 

Úãelem ITSCM je udrÏet pfiimûfienou prÛbûÏnou schopnost obnovy
sluÏeb IT tak, aby bylo dosaÏeno dohodnut˘ch potfieb, poÏadavkÛ
a ãasov˘ch plánÛ businessu.

Pro zaji‰tûní tohoto cíle ITSCM zahrnuje fiadu ãinností bûhem Ïivotního
cyklu; jakmile jsou vyvinuty plány kontinuity a obnovy sluÏeb, jsou
udrÏovány v souladu s plány kontinuity businessu a prioritami businessu. 

UdrÏení odpovídajících politick˘ch strategií a plánÛ ITSCM v souladu
s plány businessu je klíãem k úspûchu procesu ITSCM. Toho dosahujeme
pravideln˘m provádûním Anal˘zy dopadÛ na business (BIA) a cviãení
Správy rizik (Risk Management).

Správa bezpeãnosti informací 
(Information Security Management – ISM)
ISM je tfieba posuzovat v celkovém rámci korporátní fiídící filozofie
(corporate governance). Corporate governance je mnoÏinou odpovûdností
a praktik vykonávan˘ch vedením a v˘konn˘m managementem za
úãelem zaji‰tûní strategického smûrování a dosaÏení cílÛ, a to pfii sou-
ãasném vhodném o‰etfiení rizik a potvrzení toho, Ïe zdroje podniku jsou
uÏívány efektivnû.
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Úãelem procesu ISM je sladit bezpeãnost IT s bezpeãností businessu
a zajistit, Ïe bezpeãnost informací je efektivnû spravována ve v‰ech
sluÏbách a v ãinnostech Správy sluÏeb, tedy:

■ informace jsou dostupné a vyuÏitelné, kdyÏ jsou vyÏadovány
(dostupnost)

■ informace jsou zobrazeny nebo odkryty pouze tûm, kdo k tomu mají
práva (dÛvûrnost)

■ informace jsou úplné, pfiesné a chránûné vÛãi neautorizovan˘m
zmûnám (integrita)

■ transakce businessu stejnû jako v˘mûny informací mohou b˘t
chránûné (autenticita a nepopiratelnost).

ISM má udrÏovat a prosazovat globální politiku spoleãnû s mnoÏinou
podpÛrn˘ch kontrol v integrovaném Systému správy bezpeãnosti
informací (SMIS) v souladu s bezpeãnostními politikami a strategiemi
businessu.

Správa dodavatelÛ (Supplier Management)
Proces Správy dodavatelÛ zaji‰Èuje, aby dodavatelé a sluÏby, které
poskytují, byli fiízeni tak, aby podporovali cíle sluÏeb IT a oãekávání
businessu. 

Úãelem procesu Správa dodavatelÛ je získat od dodavatelÛ hodnotu za
peníze (value for money) a zajistit, aby dodavatelé plnili cíle obsaÏené
v jejich kontraktech a dohodách pfii zachování v‰ech termínÛ
a podmínek.

Databáze dodavatelÛ a kontraktÛ je rozhodujícím zdrojem informací
o dodavatelích a kontraktech a mûla by obsahovat v‰echny informace
nutné pro správu dodavatelÛ, kontraktÛ, a s nimi spojen˘ch sluÏeb. 

Klíãové aktivity fáze Návrhu sluÏeb

■ ShromáÏdûní poÏadavkÛ businessu, anal˘za a rozbor, zda jsou jasnû
dokumentovány.

■ Návrh a v˘voj vhodného fie‰ení sluÏeb, technologie, procesÛ,
informací a mûfiení sluÏby.

■ Vytvofiení a revize v‰ech procesÛ a dokumentÛ pfiíslu‰ejících
k Návrhu sluÏeb.



■ Kontakt se v‰emi dal‰ími návrhov˘mi a plánovacími ãinnostmi
a s plánováním ãinností a rolí.

■ Vytvofiení a údrÏba politik a návrhov˘ch dokumentÛ.

■ Správa rizik v‰ech sluÏeb a návrhov˘ch procesÛ.

■ Soulad se v‰emi korporátními strategiemi a politikami vãetnû IT.

Klíãové role a odpovûdnosti

Klíãové role ãinností a procesÛ Návrhu sluÏeb jsou:

■ ManaÏer návrhu sluÏeb (Service Design Manager): odpovûdn˘ za
celkovou koordinaci a roz‰ífiení kvalitních návrhÛ fie‰ení pro sluÏby
a procesy

■ Návrháfi/architekt IT: odpovûdn˘ za celkovou koordinaci a návrh
poÏadovan˘ch technologií, architektur, strategií, návrhÛ a plánÛ

■ ManaÏer Katalogu sluÏeb: odpovûdn˘ za vytvofiení a údrÏbu
korektního Katalogu sluÏeb

■ ManaÏer úrovnû sluÏeb (Service Level Manager): odpovûdn˘ za
dojednávání a dosahování kvalitativních úrovní sluÏeb

■ ManaÏer dostupnosti (Availability Manager): odpovûdn˘ za dosaÏení
dohodnut˘ch cílÛ dostupnosti u v‰ech sluÏeb

■ ManaÏer kontinuity sluÏeb IT (IT Service Continuity Manager):
odpovûdn˘ za zaji‰tûní obnovy v‰ech sluÏeb v souladu
s dohodnut˘mi potfiebami, poÏadavky a ãasov˘mi plány businessu

■ ManaÏer kapacit (Capacity Manager): odpovûdn˘ za dosaÏení souladu
kapacity IT s dohodnut˘mi aktuálními i budoucími poÏadavky
businessu 

■ ManaÏer bezpeãnosti (Security Manager): odpovûdn˘ za zaji‰tûní
souladu bezpeãnosti IT s riziky, dopady a poÏadavky dohodnut˘mi
v bezpeãnostní politice businessu

■ ManaÏer dodavatelÛ (Supplier Manager): odpovûdn˘ za to, Ïe za
peníze dostáváme adekvátní hodnotu od v‰ech dodavatelÛ
a kontraktÛ IT, za soulad podpÛrn˘ch smluv a dohod s potfiebami
businessu.

23



24

Úãel
Rolí Pfiechodu sluÏeb je dodat sluÏby poÏadované businessem do
provozního vyuÏití. Pfiechod sluÏeb to realizuje po pfiíjmu Sady pro návrh
sluÏby (Service Design Package) z fáze Návrhu sluÏeb tím, Ïe do provozní
fáze dodá kaÏd˘ potfiebn˘ element nutn˘ pro souvisl˘ provoz a jeho
podporu. Pokud se po návrhu zmûní okolnosti, pfiedpoklady nebo
poÏadavky businessu, pak mohou b˘t bûhem fáze Pfiechod sluÏeb
poÏadovány modifikace za úãelem dodání poÏadované sluÏby.

Pfiechod sluÏeb se zamûfiuje na implementaci v‰ech aspektÛ sluÏby,
nejenom pouze na aplikaci, a na to, jak je sluÏba uÏívána v „normálních“
podmínkách. Je nutno zajistit, aby sluÏba pracovala v pfiedvídateln˘ch
extrémních nebo nenormálních situacích, a aby v pfiípadû poruch a chyb
byla dostupná podpora. To vyÏaduje dostateãné porozumûní pro:
■ potenciální hodnotu pro business a komu je dodávána/k˘m je

posuzována
■ identifikaci v‰ech zainteresovan˘ch osob u dodavatele, zákazníka

a v dal‰ích oblastech
■ aplikaci a adaptaci návrhu sluÏby vãetnû vytvofiení podmínek pro

modifikaci návrhu, pokud je taková potfieba zji‰tûna bûhem pfiechodu.

Klíãové principy
Pfiechod sluÏeb je podporován základními principy, které usnadÀují
efektivní a hospodárné vyuÏití nov˘ch/zmûnûn˘ch sluÏeb. Klíãové
principy zahrnují:
■ Porozumûní v‰em sluÏbám, jejich uÏiteãnosti a zárukám – pro

efektivní pfiechod sluÏby je podstatné znát její podstatu a úãel
v pojmech v˘sledkÛ a/nebo odstranûn˘ch omezení businessu
(uÏiteãnosti) a potvrzení, Ïe tato uÏiteãnost bude dodána v patfiiãné
kvalitû (záruka).

■ Zfiízení formální politiky a spoleãného rámce pro implementaci v‰ech
potfiebn˘ch zmûn – konzistentního a úplného, jenÏ zaruãuje, Ïe se
neopomene Ïádná sluÏba, zainteresovaná osoba, pfiíleÏitost atd.,
a nezpÛsobí se tak porucha sluÏby.

■ Podpora pfienosu znalostí, podpora rozhodování a opûtného uÏití
procesÛ, systémÛ a dal‰ích elementÛ – hospodárn˘ Pfiechod sluÏeb

6 Pfiechod sluÏeb (Service Transition)



funguje za participace v‰ech zúãastnûn˘ch stran, pfii zaji‰tûní
dostupnosti potfiebn˘ch znalostí a moÏnosti opakovaného pouÏití za
podobn˘ch okolností v budoucnu.

■ Pfiedvídání a fiízení „korekcí smûru“ – b˘t proaktivní a zji‰Èovat
pravdûpodobné poÏadavky na korekci smûru; pokud je nutné prvky
sluÏby doladit, je to provedeno logicky a s kompletní dokumentací. 

■ Zaji‰tûní participace Pfiechodu sluÏby a poÏadavkÛ na pfiechod sluÏby
v celém Ïivotním cyklu sluÏby.

Klíãové procesy a ãinnosti
Mezi procesy Pfiechodu sluÏeb jsou nûkteré z nich (nejdÛleÏitûj‰í pro
Pfiechod sluÏeb) zapojeny do celého Ïivotního cyklu, a úvahy ohlednû
jejich dopadu, vstupÛ, monitorování a fiízení se t˘kají v‰ech fází
Ïivotního cyklu. 

Tyto komplexní procesy Ïivotního cyklu jsou:
■ Správa zmûn (Change Management)
■ Správa aktiv a konfigurace (Service Asset and Configuration Management)
■ Správa znalostí (Knowledge Management). 

Procesy zamûfiené na Pfiechod sluÏeb, av‰ak nikoli v˘luãnû na tuto fázi,
jsou:
■ Plánování a podpora pfiechodu (Transition Planning and Support)
■ Správa releasÛ a nasazení (Release and Deployment Management)
■ Ovûfiení a testování sluÏby (Service Validation and Testing)
■ Vyhodnocení (Evaluation).

Správa zmûn (Change Management)
Správa zmûn zaji‰Èuje, aby v‰echny zmûny byly zaznamenány, vyhodno-
ceny, autorizovány, byla jim pfiifiazena priorita, byly testovány, imple-
mentovány, dokumentovány a revidovány kontrolovan˘m zpÛsobem. 

Úãelem Správy zmûn je zajistit, aby pro hospodárnou a promptní
manipulaci se zmûnami bylo vyuÏito standardizovan˘ch metod, aby
v‰echny zmûny byly zaznamenány v systému správy konfigurací (CMS)
a aby celkové riziko businessu bylo optimalizované.

Proces se zab˘vá v‰emi zmûnami sluÏeb.

Zmûna sluÏby (Service Change) je pfiidání, modifikace nebo
odstranûní autorizované, plánované nebo podporované sluÏby
nebo její komponenty, a dokumentace, která k ní pfiíslu‰í.
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Správa zmûn je proto relevantní v celém Ïivotním cyklu, vztahuje se ke
v‰em úrovním správy sluÏeb – strategické, taktické a provozní. 

Správa zmûn poskytuje businessu sníÏení chyb u nov˘ch nebo mûnûn˘ch
sluÏeb a rychlej‰í a pfiesnûj‰í implementaci zmûn; umoÏÀuje se pfii
omezen˘ch fondech a zdrojích koncentrovat na ty zmûny, které dosahují
nejvy‰‰ího prospûchu pro business.

Správa aktiv a konfigurace 
(Service Asset and Configuration Management – SACM)
SACM podporuje business tím, Ïe poskytuje pfiesnou informaci
a kontrolu nad v‰emi aktivy a vztahy, které tvofií infrastrukturu
organizace. 

Úãelem SACM je identifikace, kontrola a odpovûdnost za aktiva sluÏeb
a konfiguraãních poloÏek (CI), ochrana a zaji‰tûní integrity v celém
Ïivotním cyklu sluÏby.

Rozsah SACM se roz‰ifiuje také o aktiva nepatfiící do IT a o interní
a externí poskytovatele sluÏeb, kde je tfieba kontrolovat sdílená aktiva. 

Pro správu velk˘ch a komplexních sluÏeb a infrastruktur IT vyÏaduje
SACM podporu systému známého jako Systém pro správu konfigurace
(Configuration Management System – CMS).

Obrázek 4: Rozsah správy zmûn a správy releasÛ u sluÏeb
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Správa znalostí (Knowledge Management – KM)
Úãelem Správy znalostí je zajistit, aby správné osoby mûly správné
znalosti ve správnou dobu, aby tak mohly dodat a podpofiit sluÏby
poÏadované businessem. Získají se tím:
■ hospodárnûj‰í sluÏby se zv˘‰enou kvalitou
■ jasné a obecné porozumûní hodnotám, které pfiiná‰ejí sluÏby
■ relevantní informace, které jsou kdykoli dostupné.

Srdcem Správy znalostí je struktura data–informace–znalost–moudrost
(Data–Information–Knowledge–Wisdom – DIKW), která kondenzuje
syrová – a nevyuÏitelná – data do hodnotn˘ch aktiv. To je realizováno
systémem Správy znalostí, kter˘ vlastní relevantní informace a moudrost
odvozenou z dat o aktivech a konfiguracích.

Plánování a podpora pfiechodu (Transition Planning and Support)
Cíle Plánování a podpory pfiechodu jsou:
■ plánování a koordinace zdrojÛ tak, aby bylo zaji‰tûno, Ïe poÏadavky

Strategie sluÏeb rozpracované v Návrhu sluÏeb jsou efektivnû
realizovány v Provozu sluÏeb

■ identifikace, správa a kontrola rizik poruch a pfieru‰ení bûhem
ãinností spojen˘ch s pfiechodem.

Efektivní Plánování a podpora pfiechodu mÛÏe v˘znamnû zlep‰it
schopnost poskytovatele sluÏeb zpracovat velké objemy zmûn a releasÛ
u svého zákazníka. 

Správa releasÛ a nasazení (Release and Deployment Management)
Cílem Správy releasÛ a nasazení je shromáÏdit v‰echny aspekty sluÏby,
umístit je do produkce a zafiídit efektivní vyuÏití nov˘ch nebo
zmûnûn˘ch sluÏeb. 

Efektivní releasy a nasazení poskytují v˘znamnou obchodní hodnotu
tím, Ïe zmûny jsou dodávány optimalizovanû co se t˘ká rychlosti, rizik
a nákladÛ, a poskytují konzistentní, pfiimûfienou a kontrolovatelnou
implementaci sluÏeb pouÏiteln˘ch a uÏiteãn˘ch pro business.

Správa releasÛ a nasazení pokr˘vá kompletnû sestavení a implementaci
nov˘ch/zmûnûn˘ch sluÏeb pro provozní vyuÏití, od naplánování releasu
po podporu bezprostfiednû po zavedení.
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Ovûfiení a testování sluÏby (Service Validation and Testing)
Úspû‰né testování závisí na komplexním porozumûní sluÏbû – tomu, jak
bude uÏívána, a zpÛsobu, jak˘m je konstruována. V‰echny sluÏby – aÈ
„domácí“ nebo kupované – musí b˘t pfiimûfienû testované, coÏ potvrdí, Ïe
poÏadavky businessu mohou b˘t dosaÏeny v plném rozsahu oãekávan˘ch
situací a provozování sluÏby nepfiekroãí dohodnuté obchodní riziko.

Hlavním úãelem ovûfiení a testování sluÏby je poskytnout objektivní
dÛkaz, Ïe nová/zmûnûná sluÏba podporuje poÏadavky businessu, vãetnû
dohodnut˘ch SLA.

SluÏba je v˘slovnû testována vÛãi uÏitn˘m hodnotám a zárukám
stanoven˘m v sadû návrhu sluÏby, vãetnû obchodní funkãnosti,
dostupnosti, bezpeãnosti, pouÏitelnosti a regresního testování. 

Vyhodnocení (Evaluation)
Uji‰tûní, Ïe sluÏba bude uÏiteãná pro business, je nejpodstatnûj‰í pro
úspû‰n˘ Pfiechod sluÏby; v ‰ir‰ím kontextu se dosáhne uji‰tûní
o pokraãující relevantnosti sluÏby zavedením vhodn˘ch metrik a technik
mûfiení. 

Vyhodnocení se zab˘vá vstupem do Pfiechodu sluÏby, pfiiãemÏ se zamûfiuje
na relevantnost návrhu sluÏby, samotn˘ pfiístup k pfiechodu a na
vhodnost nové nebo zmûnûné sluÏby pro aktuální i oãekávané prostfiedí
provozu i businessu.

Fáze Pfiechodu sluÏeb – Provozní ãinnosti
Na Pfiechod sluÏeb se zamûfiují také nûkteré provozní ãinnosti. Ty mají
‰ir‰í vyuÏitelnost a zahrnují:
■ vedení komunikace a správu odpovûdností napfiíã Správou sluÏeb IT 
■ vedení organizaãních zmûn a zmûn u zainteresovan˘ch stran
■ správa zainteresovan˘ch stran
■ organizace Pfiechodu sluÏeb a klíãov˘ch rolí.

Klíãové role a odpovûdnosti
Lidé participující na Pfiechodu sluÏeb v organizaci musí b˘t organizováni
s ohledem na efektivnost a hospodárnost; existují rÛzné zpÛsoby, jak toho
dosáhnout. Nepfiedpokládá se, Ïe typická organizace vyãlení zvlá‰tní
skupinu lidí pro tuto roli, spí‰e se vyuÏije zku‰eností a dovedností – tím
je my‰leno, Ïe titíÏ lidé mohou b˘t dobfie vyuÏitelní ve více fázích
Ïivotního cyklu.



Úãel
Úãelem provozu sluÏeb je dodávka dohodnut˘ch úrovní sluÏeb uÏivate-
lÛm a zákazníkÛm, a správa aplikací, technologií a infrastruktury, které
podporují dodávku tûchto sluÏeb. 

Pouze v této fázi Ïivotního cyklu sluÏby skuteãnû dodávají hodnotu
businessu, a odpovûdností personálu Provozu sluÏeb je zajistit, aby tato
hodnota byla dodána.

V Provozu sluÏeb je dÛleÏité vyváÏit konfliktní cíle:
■ vnitfiní pohled IT versus vnûj‰í pohled businessu
■ stabilita versus vnímavost
■ kvalita sluÏby versus náklady na sluÏbu
■ reaktivní versus proaktivní ãinnosti.

U kaÏdého z tûchto konfliktÛ musí personál udrÏet rovnováhu, jinak
pfievaÏující zamûfiení na jednu stranu dvojice vyústí ve ‰patnou sluÏbu.

Mnohé organizace pokládají za uÏiteãné zab˘vat se „provozním zdravím“
sluÏby. Tím jsou identifikovány „podstatné pfiíznaky“, které jsou kritické
pro provádûní Podstatn˘ch funkcí businessu. Pokud jsou v normálních
mezích, systém nebo sluÏba jsou zdravé. To vede ke sníÏení nákladÛ na
monitorování; umoÏÀuje to personálu zamûfiit se na oblasti, které vedou
k úspûchu sluÏby.

Klíãové procesy a ãinnosti
Správa událostí (Event Management)
Událost je zmûna stavu, která je v˘znamná pro správu konfigu-
raãní poloÏky nebo sluÏby IT.

Událost mÛÏe indikovat, Ïe nûco nepracuje korektnû, coÏ vede
k zaznamenání incidentu. Události mohou také indikovat normální
aktivitu nebo potfiebu rutinního zásahu, jak˘m je tfieba v˘mûna pásky.

Proces Správy událostí závisí na monitorování, ale li‰í se od nûj. Správa
událostí generuje a detekuje oznámení, zatímco monitorování kontroluje
stav komponent i tehdy, kdyÏ nedochází k Ïádn˘m událostem.
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Události mohou b˘t detekovány buìto konfiguraãní poloÏkou (CI)
vysílající zprávu, nebo nástrojem správy a dohledÛ, jenÏ se dotazuje na
CI. Detekovaná událost mÛÏe vést k incidentu, problému nebo zmûnû,
nebo mÛÏe b˘t pouze prostû zaznamenána, pokud je to potfiebné. 

Odpovûì na událost lze buì automatizovat nebo mÛÏe vyÏadovat
manuální zásah. Pokud jsou vyÏadovány akce, pak spou‰tûã, jímÏ mÛÏe
b˘t zpráva SMS nebo automaticky zaznamenávan˘ incident, mÛÏe
varovat podpÛrn˘ personál.

Správa IncidentÛ (Incident Management)
Incident je neplánované pfieru‰ení sluÏby IT nebo sníÏení kvality
sluÏby IT. Porucha konfiguraãní poloÏky, která dosud nedopadla na
sluÏbu, je také incidentem.

Úãelem procesu Správy incidentÛ je obnovit normální sluÏbu tak rychle,
jak je moÏné, a minimalizovat tak negativní dopad na operace businessu.

Incidenty jsou ãasto detekovány Správou událostí nebo uÏivateli
kontaktujícími Service Desk. Incidenty jsou kategorizovány, aby se
zjistilo, kdo na nich bude pracovat, a pro anal˘zu trendÛ; je jim
pfiifiazována priorita podle naléhavosti a dopadu na business. 

Pokud nelze incident rychle vyfie‰it, je nutné jej eskalovat. Funkãní
eskalace pfiedává incident technickému podpÛrnému t˘mu s odpovídají-
cími dovednostmi; hierarchická eskalace zapojí pfiíslu‰né úrovnû
managementu.

Poté, co byl incident prozkoumán a diagnostikován a bylo otestováno
fie‰ení, Service Desk by se mûl pfied uzavfiením incidentu ujistit, Ïe
uÏivatel je spokojen .̆

Pro záznam incidentÛ a manipulaci s nimi je nezbytn˘ nástroj
podporující Správu incidentÛ.

Provádûní poÏadavkÛ (Request Fulfilment)
Servisní poÏadavek je poÏadavkem uÏivatele na informaci, na
radu, na standardní zmûnu nebo na pfiístup ke sluÏbû IT.

Úãelem procesu Provádûní poÏadavkÛ je umoÏnit uÏivatelÛm poÏadovat
a pfiijímat standardní sluÏby; b˘t zdrojem a dodavatelem tûchto sluÏeb;



poskytovat informace uÏivatelÛm a zákazníkÛm o sluÏbách a postupech
pro jejich získání; a podávat obecné informace, asistovat u stíÏností
a návrhÛ.

V‰echny poÏadavky by mûly b˘t zaznamenány a sledovány. Proces by mûl
zahrnovat pfiíslu‰né schválení pfied provedením poÏadavku.

Správa pfiístupÛ (Access Management)
Úãelem procesu Správy pfiístupÛ je poskytnout práva uÏivatelÛm, aby
byli schopni pfiistupovat ke sluÏbû nebo ke skupinû sluÏeb, pfiitom aby byl
zamezen pfiístup neautorizovan˘m uÏivatelÛm.

Správa pfiístupÛ pomáhá spravovat dÛvûrnost, dostupnost a integritu dat
a intelektuálního vlastnictví.

Správa pfiístupÛ se zab˘vá identitou (unikátní informací, kterou jsou
odli‰ena individua) a právy (nastaveními, která poskytují pfiístup
k datÛm a sluÏbám). Proces zahrnuje ovûfiování identity a oprávnûní,
udûlování pfiístupu ke sluÏbám, zaznamenávání a sledování pfiístupÛ,
a odstraÀování nebo modifikování práv, kdyÏ se status nebo role zmûní.

Správa problémÛ (Problem Management)
Problém je pfiíãinou jednoho nebo více incidentÛ. Pfiíãina obvykle
neb˘vá známa v dobû, kdy je vytváfien záznam o problému, a proces
Správa problémÛ odpovídá za dal‰í zkoumání.

Hlavním cílem procesu Správy problémÛ je zamezit v˘skytu problémÛ
a následn˘ch incidentÛ, vylouãit opakující se incidenty a minimalizovat
dopad u tûch incidentÛ, kter˘m nelze zabránit.

Správa problémÛ zahrnuje diagnostiku pfiíãin incidentÛ, stanovuje fie‰ení
a zaji‰Èuje, Ïe fie‰ení je implementováno. Správa problémÛ také udrÏuje
informace o problémech a pfiíslu‰n˘ch fie‰eních a náhradních fie‰eních
(workaroundech).

Problémy jsou kategorizovány obdobn˘m zpÛsobem, jako incidenty,
av‰ak cílem je porozumût pfiíãinám, dokumentovat náhradní fie‰ení
a poÏadovat zmûny pro permanentní vyfie‰ení problémÛ. Náhradní fie‰ení
jsou dokumentována v Databázi znám˘ch chyb (Known Error Database –
KED), která zlep‰uje hospodárnost a efektivitu Správy incidentÛ.
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Spoleãné ãinnosti Provozu sluÏeb
Provoz sluÏeb zahrnuje mnoÏství aktivit, které nejsou souãástí pûti
popsan˘ch procesÛ. Jsou jimi:
■ monitorování a kontrola: detekce stavu sluÏeb a konfiguraãních

poloÏek a vyvolání pfiíslu‰né nápravné akce
■ správa konzolí/centrum dohledÛ (console management–operations

bridge): ústfiední koordinaãní bod pro monitorování a správu sluÏeb
■ správa infrastruktury: pamûti, databáze, middleware, adresáfiové

sluÏby, zafiízení/datová centra atd.
■ provozní aspekty procesÛ z jin˘ch fází Ïivotního cyklu: Správa zmûn,

konfigurace, releasÛ a nasazení, dostupnosti, kapacity, znalostí,
kontinuity sluÏeb atd.

Klíãové funkce
Service Desk
Service Desk poskytuje primární centrální bod kontaktu pro v‰echny
uÏivatele IT. Service Desk obvykle zaznamenává a spravuje v‰echny
incidenty, servisní poÏadavky a poÏadavky na pfiístupy a je rozhraním pro
v‰echny ostatní procesy a ãinnosti Provozu sluÏeb.

Specifické odpovûdnosti Service Desku zahrnují:
■ záznam v‰ech incidentÛ a poÏadavkÛ, jejich kategorizace

a prioritizace
■ prozkoumání a diagnóza v první linii
■ správa Ïivotního cyklu incidentÛ a poÏadavkÛ, odpovídající eskalace

a uzavírání poté, co je uÏivatel spokojen
■ prÛbûÏné informování uÏivatelÛ o stavu sluÏeb, incidentÛ

a poÏadavkÛ.

Existuje fiada zpÛsobÛ, jak strukturovat a organizovat Service Desky:
■ lokální service desk: fyzicky blízko uÏivatelÛm
■ centralizovan˘ service desk: umoÏÀuje, aby men‰í t˘m zvládl vût‰í

objem volání
■ virtuální service desk: t˘m na více stanovi‰tích, ale uÏivateli se jeví

jako jedin˘ t˘m
■ nepfietrÏit˘ provoz (Follow the Sun): Service Desky v rÛzn˘ch

ãasov˘ch zónách zaji‰Èují nepfietrÏit˘ provoz smûrováním volání na
to stanovi‰tû, které je aktivní.



Technická správa (Technical Management)
Technická správa zahrnuje ve‰ker˘ personál zaji‰Èující technickou
odbornost a správu infrastruktury IT.

Technická správa pomáhá plánovat, implementovat a udrÏovat stabilní
technickou infrastrukturu a zaji‰Èovat, aby byly k dispozici poÏadované
zdroje a odbornosti pro návrh, sestavení, pfiechod a provoz sluÏeb IT
a podpÛrné technologie.

âinnosti provádûné technickou správou zahrnují:
■ identifikace znalostních a odborn˘ch poÏadavkÛ
■ definování standardÛ architektury
■ spoluúãast na návrhu a sestavení nov˘ch sluÏeb a provozních praktik
■ pfiíspûvek k projektÛm návrhu sluÏeb, pfiechodu sluÏeb nebo

neustálého zlep‰ování sluÏeb
■ podpora procesÛm správy sluÏeb, pomoc pfii definování standardÛ

a nástrojÛ, ãinnost pfii ohodnocování poÏadavkÛ na zmûny 
■ podpora pfii správû kontraktÛ a dodavatelÛ.

Technická správa je obvykle organizována na základû infrastruktury,
kterou kaÏd˘ t˘m podporuje. 

Správa aplikací (Application Management)
Správa aplikací zahrnuje ve‰ker˘ personál poskytující technickou
odbornost a správu aplikací. Má tedy velmi podobnou roli jako
Technická správa, av‰ak tato role je zamûfiená na softwarové aplikace
spí‰e neÏ na infrastrukturu.

V mnoha organizacích je obvyklé oznaãovat aplikace za sluÏby, ale
aplikace jsou pouze jednou komponentou pfii poskytování sluÏby. KaÏdá
aplikace mÛÏe podporovat více neÏ jednu sluÏbu, a kaÏdá sluÏba mÛÏe
vyuÏívat více aplikací. Je tomu tak zvlá‰tû u moderních poskytovatelÛ
sluÏeb, ktefií vytváfiejí sdílené sluÏby zaloÏené na architektufie
orientované na sluÏby (SOA).

Správa aplikací spolupracuje tûsnû s V˘vojem, ale jedná se o rozdílnou
funkci s rÛzn˘mi rolemi. âinnosti provádûné Správou aplikací jsou
podobné tûm, které uÏ byly popsány v Technické správû.

Správa aplikací je obvykle organizována podle druhu businessu, kter˘
kaÏd˘ t˘m podporuje.
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Správa provozu IT (IT Operations Management)
Správa provozu IT odpovídá za správu a údrÏbu infrastruktury IT
potfiebné pro dodávání dohodnut˘ch úrovní sluÏeb IT businessu.

Zahrnuje dvû funkce:
■ ¤ízení provozu IT je obvykle realizováno smûnami operátorÛ, ktefií

provádûjí rutinní provozní úlohy. Zaji‰Èují centrální monitorování
a kontrolu, obvykle z centra dohledÛ nebo z centra síÈového
provozu. 

■ Správa zafiízení odpovídá za správu datov˘ch center, poãítaãov˘ch
sálÛ a pracovi‰È pro obnovu. Správa zafiízení také koordinuje
projekty velkého rozsahu, jako je konsolidace datov˘ch center nebo
konsolidace serverÛ.



Úãel
Neustálé zlep‰ování sluÏby (CSI) se zab˘vá udrÏením hodnoty pro
zákazníky prostfiednictvím neustálého vyhodnocování a zlep‰ování
kvality sluÏeb a celkové vyspûlosti Ïivotního cyklu ITSM a podpÛrn˘ch
procesÛ.

CSI kombinuje principy, praktiky a metody z fiízení jakosti, správy zmûn
a zlep‰ení kapacit, pfiiãemÏ pracuje na zlep‰ení kaÏdé fáze Ïivotního
cyklu, stejnû jako aktuálních sluÏeb, procesÛ, souvisejících ãinností
a technologie.

CSI není novou koncepcí, av‰ak u mnoh˘ch organizací je‰tû
nepokroãilo z diskusní fáze. U mnoha organizací se CSI stává projektem
tehdy, kdyÏ nûco selhalo a v˘znamnû ovlivnilo business. Poté, co je tato
událost vyfie‰ena, je koncepce zapomenuta aÏ do v˘skytu dal‰í velké
poruchy. Separátní projekty s pevn˘mi ãasov˘mi milníky jsou stále
poÏadovány, av‰ak aby bylo CSI úspû‰né, musí b˘t souãástí kultury
organizace a stát se rutinní ãinností. 

Model CSI na obr.5 ukazuje organizacím cestu, jak mohou identifikovat
a fiídit odpovídající zlep‰ování prostfiednictvím srovnání jejich souãasné
pozice a hodnot, které jsou poskytovány businessu, s dlouhodob˘mi cíli,
a zji‰tûním v‰ech rozporÛ, které existují. To se uskuteãÀuje kontinuálnû,
aby byly zachyceny zmûny v poÏadavcích businessu a v technologii, a aby
byla udrÏena vysoká kvalita.

Obr. 5: Model neustálého zlep‰ování sluÏeb
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8 Neustálé zlep‰ování sluÏby
(Continual Service Improvement)
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Klíãové procesy a ãinnosti
CSI definuje tfii klíãové procesy pro efektivní implementaci neustálého
zlep‰ování, a to Zlep‰ovací proces v 7 krocích, Mûfiení sluÏby a Vykazo-
vání sluÏby. 

Zlep‰ovací proces v 7 krocích
Zlep‰ovací proces v 7 krocích zahrnuje kroky poÏadované pro sbûr
smyslupln˘ch dat, anal˘zu tûchto dat kvÛli identifikaci trendÛ
a problémÛ, prezentaci informací managementu za úãelem prioritizace
a schválení a implementaci zlep‰ení. 

Obr. 6: Zlep‰ovací proces v 7 krocích

KaÏd˘ krok je podnûcován strategick˘mi, taktick˘mi a provozními cíli
definovan˘mi ve Strategii sluÏeb a v Návrhu sluÏeb.

■ Krok 1 – Definice toho, co by se mûlo mûfiit
Mûla by b˘t navrÏena mnoÏina mûfiení plnû podporujících cíle
organizace se zamûfiením na identifikaci toho, co je tfieba pro plné
uspokojení cílÛ, aniÏ se uvaÏuje, zda jsou tato data aktuálnû dostupná.

■ Krok 2 – Definice toho, co je moÏné mûfiit
Organizace mohou shledat, Ïe existují omezení, co lze aktuálnû mûfiit,
av‰ak je uÏiteãné uvûdomit si, Ïe takové mezery existují a jaká rizika
s tím mohou b˘t spojena.

Cíle

Identifikace
• vize
• strategie
• taktické cíle
• provozní cíle

1. Definuj to,
co  by se mělo měřit

2. Definuj to,
co je možné měřit

3. Shromažduj data
Kdo? Jak? Kdy?
Integrita dat?

5. Analyzuj data
Relace? Trendy?
Soulad s plánem?
Cíle naplněny?
Korekční akce?

4. Zpracuj data
Frekvence? Formát?
Systém? Přesnost?

6. Prezentuj a použij 
Informace, vyhodnocení,
shrnutí, plány činností atd.

7. Implementuj
nápravné akce



Mûla by se provést diferenãní anal˘za (gap analysis) mezi tím, co je
aktuálnû mûfieno nebo mÛÏe b˘t mûfieno, a tím, co je ideálnû
poÏadováno. Rozdíly a dÛsledky by se mûly reportovat businessu,
zákazníkÛm a managementu IT. Je moÏné, Ïe v nûkteré fázi budou
poÏadovány nové nástroje nebo pfiizpÛsobení zákazníkÛm
(customization).

■ Krok 3 – ShromáÏdûní dat
To zahrnuje monitorování a sbûr dat. Mûla by b˘t zavedena
kombinace monitorovacích nástrojÛ a manuálních procesÛ pro sbûr
dat potfiebn˘ch pro definovaná mûfiení.

Klíãov˘m cílem monitorování pro CSI je kvalita. Proto se
monitorování zamûfiuje na efektivitu sluÏby, procesu, nástroje.
organizace nebo CI. DÛraz je kladen na zji‰tûní, kde by se dala provést
zlep‰ení stávající úrovnû sluÏby nebo v˘konu IT, a to typicky detekcí
v˘jimek a fie‰ení. 

CSI se nezajímá jen o v˘jimky. Pokud je Dohoda o úrovni sluÏeb
prÛbûÏnû konzistentnû naplÀována, CSI se rovnûÏ zajímá o zji‰tûní,
zda lze tuto úroveÀ v˘konÛ udrÏet pfii niÏ‰ích nákladech nebo zda má
b˘t pov˘‰ena na dokonce lep‰í úroveÀ.

■ Krok 4 – Zpracování dat
Syrová data jsou zpracována do poÏadovaného formátu, typicky se
zfietelem na v˘konnost sluÏeb a/nebo procesÛ od zaãátku aÏ do konce
(end–to–end).

Zpracování dat je dÛleÏitou ãinností CSI, která v‰ak b˘vá ãasto
pfiehlíÏena. Zatímco monitorování a sbûr dat u jedné komponenty
infrastruktury jsou dÛleÏité, klíãové je porozumûní dopadu této
komponenty na rozsáhlej‰í infrastrukturu a sluÏbu IT.

■ Krok 5 – Anal˘za dat
Anal˘za dat transformuje informace do znalostí o událostech, které na
organizaci dopadají. 

Jakmile jsou data zpracována do informací, v˘sledky lze analyzovat
a odpovûdût na otázky jako:
■ Dosahujeme cílÛ?
■ Jsou tu nûjaké jasné trendy? 
■ Jsou nutné nápravné akce? Jaké jsou náklady?
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■ Krok 6 – Prezentace a vyuÏití informací
Získané znalosti se mohou nyní prezentovat ve formátu, jemuÏ lze
snadno porozumût a jenÏ umoÏní pfiíjemcÛm tûchto informací uãinit
strategická, taktická a provozní rozhodnutí. Informace musí b˘t
cílové skupinû poskytnuty na správné úrovni a správn˘m zpÛsobem.
Mûly by poskytnout uÏitnou hodnotu, registrovat v˘jimky sluÏby
a identifikovat ve‰keré pfiínosy, které byly identifikovány bûhem
období. 

IT musí dnes víc neÏ kdy jindy investovat ãas pro porozumûní
specifick˘m cílÛm businessu, a pfieloÏit metriky IT tak, aby reflekto-
valy dopady vÛãi tûmto cílÛm businessu. âasto je tu rozdíl mezi tím,
co IT vykazuje, a tím, co je zájmem businessu. 

I kdyÏ se vût‰ina v˘kazÛ soustfieìuje na oblasti se ‰patnou v˘konností,
dobré zprávy by mûli b˘t také sdûlovány. V˘kaz ukazující zlep‰ující se
trendy je nejlep‰ím marketingov˘m prostfiedkem sluÏeb IT. 

■ Krok 7 – Implementace nápravn˘ch akcí
Získané znalosti jsou uÏívány k optimalizaci, zlep‰ení a nápravû sluÏeb,
procesÛ a v‰ech dal‰ích podpÛrn˘ch ãinností a technologie. Nápravné
akce vyÏadované pro zlep‰ení sluÏby je nutné identifikovat a komu-
nikovat je v organizaci. 

CSI bude identifikovat mnohé pfiíleÏitosti pro zlep‰ení; organizace
bude muset urãit priority zaloÏené na sv˘ch cílech, rovnûÏ tak do-
stupné zdroje a financování.

Zlep‰ovací proces v 7 krocích je neustál˘ a vrací se zpût na zaãátek.

Mûfiení sluÏby (Service Measurement)
Existují ãtyfii základní dÛvody pro monitorování a mûfiení:

■ potvrzení pfiedcházejících rozhodnutí, která byla uãinûna

■ smûrování ãinností za úãelem dosaÏení nastaven˘ch cílÛ – to je
nejváÏnûj‰ím dÛvodem pro monitorování a mûfiení

■ zdÛvodnûní, Ïe zpÛsob realizace je vyÏadován, s faktick˘m doloÏením
nebo dÛkazem

■ intervence ve vhodném bodu a realizace nápravné akce. 



Monitorování a mûfiení podporuje CSI a zlep‰ovací proces v 7 krocích;
je základním pfiedpokladem schopnosti spravovat sluÏby a procesy
a vykazovat hodnoty businessu. 

Mnohé organizace dnes mûfií na úrovní komponent, a i kdyÏ je to nutné
a cenné, musí mûfiení sluÏeb postoupit o úroveÀ v˘‰, aby poskytlo
pravdiv˘ pohled zákazníka vycházející ze zku‰eností s dodávan˘mi
sluÏbami.

Existují tfii typy metrik, které má organizace sbírat pro podporu ãinností
CSI i dal‰ích procesÛ.

■ Technologické metriky: ãasto spojovány s metrikami zaloÏen˘mi na
komponentách a aplikacích, jako je v˘konnost, dostupnost.

■ Procesní metriky: získávány ve formû kritick˘ch faktorÛ úspûchu
(CSF), klíãov˘ch ukazatelÛ v˘konnosti (KPI) a metrik o ãinnostech.

■ Metriky sluÏby: v˘sledky sluÏby z pohledu koncového uÏivatele
(end–to–end). Metriky komponent/technologie jsou uÏívány pro
v˘poãet metrik sluÏeb. 

Musí b˘t zfiízen integrovan˘ rámec pro mûfiení sluÏeb, jenÏ definuje
a sbírá poÏadované metriky a syrová data, a podporuje vykazování
a interpretaci tûchto dat.

Vykazování sluÏeb (Service Reporting)
IT sbírá a monitoruje v˘znamné mnoÏství dat pfii denních dodávkách
kvalitních sluÏeb businessu, av‰ak jen malá ãást z toho je pro business
opravdu zajímavá a dÛleÏitá. Business s oblibou nahlíÏí na historickou
reprezentaci v˘konÛ minulého období, zobrazující jeho zku‰enost, av‰ak
více jej zajímají ty historické události, které se mohu vyvinout do hrozeb,
a co IT zam˘‰lí udûlat pro zmírnûní tûchto hrozeb.

Nestaãí prezentovat v˘kazy popisující soulad s SLA ãi dal‰í detaily. IT
musí vybudovat akãní pfiístup k vykazování, tj. co se stalo, co udûlalo IT,
jak IT zajistí, Ïe se to nebude opakovat znovu, a jak IT pracuje na
celkovém zlep‰ení dodávky sluÏeb.

ZpÛsob vykazování, jenÏ se zamûfiuje na budoucnost stejnû jako na
minulost, také poskytuje IT prostfiedek pro marketing sv˘ch nabídek
pfiímo svázan˘ s pozitivní nebo negativní zku‰eností businessu.
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Klíãové role a odpovûdnosti
Zatímco manaÏer CSI odpovídá za ve‰keré ãinnosti CSI v organizaci,
vût‰ina práce související s detailními zlep‰eními je provádûna v kaÏdé fázi
Ïivotního cyklu, v procesech a ãinnostech.



KaÏdá klíãová publikace ITIL se zab˘vá fází Ïivotního cyklu sluÏby
a definuje klíãovou mnoÏinu procesÛ poÏadovan˘ch bûhem této fáze. 

Obr. 7 poskytuje obrazovou reprezentaci klíãov˘ch procesÛ definova-
n˘ch v kaÏdé publikaci a fázi Ïivotního cyklu. Tabulka 1 poskytuje
abecední seznam procesÛ správy sluÏeb definovan˘ch v ITIL a kfiíÏové
odkazy na publikace, kde jsou primárnû definovány, a do dal‰ích publi-
kací, kde je uvedeno dal‰í v˘znamné roz‰ífiení procesu. Vût‰ina procesÛ
hraje nûjakou roli bûhem kaÏdé fáze Ïivotního cyklu, ale v tabulce 1 jsou
uvedeny pouze v˘znamné reference z publikací.
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9 KfiíÏové odkazy v procesech

Proces Správy služeb Primární Další
zdroj doplnění

Zlepšovací proces v 7 krocích CSI
Správa přístupů SO
Správa dostupnosti SD CSI
Správa kapacit SD SO, CSI
Správa změn ST
Správa požadavků SS SD
Vyhodnocení ST
Správa událostí SO
Správa financí SS
Správa incidentů SO CSI
Správa bezpečnosti informací SD SO
Správa kontinuity služeb IT SD CSI
Správa znalostí ST CSI
Správa problémů SO CSI
Správa releasů a nasazení ST SO
Provádění požadavků SO
Správa aktiv a konfigurace ST SO
Správa katalogu služeb SD SS
Správa úrovně služeb SD CSI
Měření služby CSI
Správa portfolia služeb SS SD
Vykazování služeb CSI
Ověření a testování služby ST
Vytváření strategie SS
Správa dodavatelů SD
Plánování a podpora přechodu ST

Tab. 1: Procesy správy sluÏeb ITIL V3
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Pfiehled
Kvalifikaãní schéma ITIL V3 zavádí systém, kter˘ zaãíná u ITIL
Foundation for Service Management (Základy ITIL pro Správu sluÏeb)
a umoÏÀuje individuálnû stfiádat kredity z kurzÛ ITIL V3, coÏ vede
k získání ITIL Expert in IT Service Management, a koneãnû k Advanced
Service Management Professional Diploma. (V dobû vytváfiení této
publikace mûly b˘t dokonãeny pfiesné detaily pro Advanced Diploma.
Ostatnû cel˘ bodov˘/kreditní systém musí b˘t je‰tû dokonãen a v‰echny
reference jsou v této chvíli doãasné.)

Základy (Foundation)
Základní úroveÀ se zamûfiuje na znalosti a pochopení, aby tak poskytla
dobr˘ základ klíãov˘ch koncepcí, terminologie a procesÛ ITIL V3. Na
této úrovni zÛstává kvalifikace velmi podobná ITIL V2 Foundation
qualification a je dosaÏena tfiídenním kurzem, jenÏ zahrnuje závûreãnou
zkou‰ku se 40 otázkami se za‰krtáváním volby. Zkou‰ka Foundation
reprezentuje 2 kredity pro získání IT Expert.

Smûry pro stfiednû pokroãilé (Intermediate Streams)
Pro dosaÏení IT Expert musí kandidát dosáhnout celkem 22 kreditÛ. Ke
dvûma kreditÛm za Foundation kandidát pfiidá kredity za jednotky
Ïivotního cyklu (kaÏdá za 3 kredity) nebo za zpÛsobilosti (kaÏdá za 4
kredity). Oba smûry pro stfiednû pokroãilé posuzují u úãastníkÛ
pochopení a aplikaci principÛ ITIL V3. Kandidáti mohou absolvovat
jednotky z obou smûrÛ. Tyto jednotky jim poskytnou kredity pro IT
Expert. Kurs Správa Ïivotního cyklu (5 kreditÛ) se poté zab˘vá hlavní
podstatou pfiístupu Ïivotního cyklu správy sluÏeb.
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10 Kvalifikace

Obr. 8: Kvalifikaãní schéma ITIL V3
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Smûr dle Ïivotního cyklu – jednotky jsou zaloÏeny na pûti klíãov˘ch
knihách OGC:

■ Strategie sluÏeb (Service Strategy)

■ Návrh sluÏeb (Service Design)

■ Pfiechod sluÏeb (Service Transition)

■ Provoz sluÏeb (Service Operation)

■ Neustálé zlep‰ování sluÏeb (Continual Service Improvement).

Smûr dle zpÛsobilostí – jednotky zaloÏené na 4 skupinách:

■ Plánování, zabezpeãení a optimalizace (Planning, Protection and
Optimization)

■ Nabídky sluÏeb a dohody (Service Offerings and Agreements)

■ Release, fiízení a validace (Release, Control and Validation)

■ provozní Podpora a anal˘za (Operational Support and Analysis).

ITIL Expert
Kandidáti se automaticky kvalifikují pro ITIL V3 Expert, jakmile
dosáhnou pfiedpokládan˘ch 22 kreditÛ z jednotek Foundation
a Intermediate. Nejsou vyÏadovány Ïádné dal‰í zkou‰ky nebo kurzy.

Certifikace Advanced Service Management Professional
Tato kvalifikace – i kdyÏ její definice dosud není dokonãena – je
zam˘‰lena pro posouzení schopnosti úãastníka aplikovat a analyzovat
koncepce ITIL V3 v nov˘ch oblastech. 

Souãasné kvalifikace ITIL V1 a V2
Nové schéma nabízí pfiemosÈovací kurzy a zkou‰ky kandidátÛm se
souãasn˘mi kvalifikacemi ITIL (V1 a V2). Kandidáti s existující
kvalifikací ITIL V1 nebo V2 Foundation obdrÏí 1,5 kreditu, úspû‰né
absolvování pfiemosÈovacího kurzu V3 Foundation Bridge pfiinese dal‰ího
0,5 kreditu, nutného pro postup do smûru pro stfiednû pokroãilé.

Kandidáti s existujícím kurzem V1 nebo V2 Manager qualifications obdrÏí
17 kreditÛ, úspû‰né absolvování pfiemosÈovacího kurzu V3 Manager
Bridge course pfiinese dal‰ích 5 kreditÛ nutn˘ch pro kvalifikaci ITIL
Expert.



Kvalifikaãní v˘bor a podpÛrná struktura
Oficiální akreditaãní organizací je APM Group, která je autorizovaná
OGC k propÛjãování licencí dal‰ím zku‰ebním institutÛm (Examination
Institutes – EI) pro udûlování kvalifikací ITIL a pro akreditaãní ãinnosti.

Byl zfiízen Globální panel vedoucích examinátorÛ, aby:

■ dohlíÏel na pokraãující v˘voj kvalifikaãní struktury pro ITIL V3

■ navrhl elementy certifikace vyÏadované schématem

■ vytvofiil poÏadavky pro cíle v˘uky a znalostní kompetence

■ vytvofiil podpÛrné akreditované formální sylaby

■ vytvofiil poÏadavky pro mechanismy dodávek

■ vytvofiil vzorové zkou‰ky na podporu sylabÛ

■ dodal doporuãení na poÏadovaného lektora a kompetence
poskytovatele kurzÛ, aby pracovali podle schématu

■ spravoval zku‰ební databázi.

Tento panel se skládá z hlavního examinátora a panelu star‰ích exami-
nátorÛ, je podporován zku‰ebními instituty, examinátory a pracovními
skupinami.

Obr. 9: PfiemosÈovací kvalifikaãní schéma ITIL V3
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Akreditor (APMG) propÛjãuje licence zku‰ebním institutÛm (EI).
V souãasné dobû to jsou:

■ APMG

■ ISEB

■ EXIN

■ Loyalist College

■ DANSK IT.

Tyto instituce jsou smysluplnû podporovány Akreditovan˘mi ‰kolícími
organizacemi (Accredited Training Organizations – ATO), které jsou
individuálnû licencovány Zku‰ebními institucemi (EI)



ITIL poskytuje rady a návody o nejlep‰ích praktikách ve vztahu k po-
skytování sluÏeb IT. Pro tuto oblast jsou relevantní následující vefiejné
rámce a normy:

■ ISO/IEC 20000: Správa sluÏeb IT

■ ISO/IEC 27001: Správa bezpeãnosti informací (ISO/IEC 17799 je
odpovídajícím souborem postupÛ)

■ Capability Maturity Model Integration (CMMI®) 

■ Control Objectives for Information and related Technology
(COBIT®) 

■ Projects in Controlled Environments (PRINCE2®) 

■ Project Management Body of Knowledge (PMBOK®) 

■ Management of Risk (M_o_R®) 

■ eSourcing Capability Model for Service Providers (eSCM–SP™) 

■ Telecom Operations Map (eTOM®) 

■ Six Sigma™. 

Organizace by mûly integrovat návody a doporuãení z více rámcÛ
a norem. 

Primární normou pro Správu sluÏeb IT je ISO/IEC 20000. Norma a ITIL
jsou s souladu a v tomto souladu pokraãují, i kdyÏ norma je v souãasnosti
roz‰ifiována o ãást 3 a 4:

■ ISO/IEC 20000–1:2005 ãást 1: Specifikace 
Definuje poÏadavky na Správu sluÏeb

■ ISO/IEC 20000–2:2005 ãást 2: Soubor postupÛ
Poskytuje návody a doporuãení, jak dosáhnout poÏadavkÛ z ãásti 1

■ ISO/IEC 20000–3:2007 ãást 3: Stanovení rozsahu a aplikovatelnost
(zatím není k dispozici)

■ ISO/IEC 20000–4:2007 ãást 4: Referenãní model procesu Správa
sluÏeb (zatím není k dispozici)

■ BIP 0005 : A Manager's Guide to Service Management
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■ BIP 0015 IT Service Management: Manuál pro ocenûní sama sebe
(v souãasnosti se oceÀuje vÛãi ITIL V2, má b˘t revidováno
prostfiednictvím doplÀkov˘ch publikací ITIL V3).

Tyto dokumenty poskytují standard, vÛãi nûmuÏ mohou b˘t organizace
posuzovány a certifikovány se zfietelem na kvalitu jejich procesÛ Správy
sluÏeb IT.

Certifikaãní schéma ISO/IEC 20000 Certification scheme bylo zavedeno
v prosinci 2005. Schéma bylo navrÏeno itSMF UK a je provozováno pod
jeho kontrolou. V rámci tohoto schématu je akreditována fiada
auditních organizací, aby posuzovaly a certifikovaly soulad organizací
s normou ISO/IEC 20000 a jejím obsahem.



Mnoho organizací dosud nahlíÏí na Správu sluÏeb IT jako na pfieváÏnû
technologickou záleÏitost. ITIL mnohem více podporuje pfiístup ke
Správû sluÏeb IT, kter˘ je „sjednocen˘“ a pokr˘vá cel˘ Ïivotní cyklus slu-
Ïeb. Pfii nûm se eliminují „technologická sila“ a „ostrÛvky v˘teãnosti“.
Zamûfiení správy IT se v prÛbûhu doby mûnilo a v budoucnosti bude
dokonce ménû zamûfieno na technologii a stále více integrováno
s celkov˘mi potfiebami správy businessu a podnikov˘ch procesÛ. Nové
systémy správy se uÏ zaãaly vyvíjet a tento v˘voj bude pokraãovat
bûhem nûkolika pfií‰tích let. V˘voj bude akcelerovat, protoÏe standardy
správy pro v˘mûnu fiídících informací mezi nástroji se stále vyvíjejí
a zlep‰ují. Dá se oãekávat, Ïe u systémÛ správy dojde:

■ k vût‰ímu zamûfiení na podnikové procesy

■ k tûsnûj‰í integraci na podnikové procesy

■ k niÏ‰í závislosti na specifick˘ch technologiích a více „zamûfiené na
sluÏbu“

■ více integrované s dal‰ími nástroji a procesy managementu, jelikoÏ
standardy managementu se vyvíjejí. 

To umoÏní v˘voj „sjednocen˘ch“ procesÛ a procesÛ pokr˘vajících cel˘
Ïivotní cyklus sluÏeb, které nahradí „technická sila“ a „ostrÛvky v˘teã-
nosti“, které pfiedtím v organizacích IT existovaly.

To se stane jen tehdy, pokud pfiijmeme praktiky a architektury, které
jsou zamûfiené na potfieby businessu a procesÛ businessu. Rámec ITIL
poskytuje rozumnou základnu pro dosaÏení v‰ech tûchto cílÛ, jakmile
se nástroje správy a jejich rozhraní vyvinou tak, aby je plnû
podporovaly. Obr. 10 ilustruje, jak v‰echny tyto oblasti a procesy
dohromady poskytují „sjednocenou“ Správu sluÏeb pokr˘vající cel˘
Ïivotní cyklus.
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Obr. 10: Pohled na model sluÏeb na vysoké úrovn

¤ada organizací uÏ pouÏila tento pfiístup, aby v˘znamnû zlep‰ila kvalitu
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■ Zlep‰ená ziskovost a produktivita businessu
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Portfolio publikací ITIL se skládá z unikátní knihovny titulÛ, které
poskytují poradenství o kvalitních sluÏbách IT a o nejlep‰ích praktikách.
Jejích pût klíãov˘ch titulÛ, uÏívan˘ch svûtov˘mi nejúspû‰nûj‰ími
organizacemi, je dostupn˘ch v fiadû formátÛ:

Manuál/kníÏka (M)
PDF e–book (P)
Subskripce on–line (O)

ITIL Lifecycle Suite M ISBN: 9780113310500
(v‰ech pût knih) P ISBN: 9780113310517

O ISBN: 7003158

Service Strategy M ISBN: 9780113310456
P ISBN: 9780113310524
O ISBN: 7003147

Service Design M ISBN: 9780113310470
P ISBN: 9780113310548
O ISBN: 7003148

Service Transition M ISBN: 9780113310487
P ISBN: 9780113310555
O ISBN: 7003155

Service Operation M ISBN: 9780113310463
P ISBN: 9780113310531
O ISBN: 7003156

Continual Service Improvement M ISBN: 9780113319494
P ISBN: 9780113310562
O ISBN: 7003157

Official Introduction to the M ISBN: 9780113310616
ITIL Service Lifecycle P ISBN: 9780113310623

O ISBN: 7003171

Nejlep‰í praktiky v ITIL



itSMF je ve svûtû jediné zcela nezávislé a mezinárodnû uznávané fórum
pro profesionály zab˘vající se správou sluÏeb IT. Tato nezisková
organizace je vedoucím ãinitelem pfii pokraãujícím rozvoji a podpofie
„nejlep‰ích praktik“, norem a kvalifikací Správa sluÏeb IT; existuje od
roku 1991.

Globálnû se itSMF chlubí více neÏ 6000 ãlensk˘mi spoleãnostmi,
zejména z oblasti blue chip a z vefiejného sektoru, coÏ reprezentuje více
neÏ 70000 lidí ve více neÏ 40 národních poboãkách.

KaÏdá poboãka je samostatnou právní entitou a je v ‰irokém rozsahu
autonomní. Poboãka ve Spojeném království má pfies 16000 ãlenÛ:
nabízí prosperující v˘roãní konferenci, kniÏní obchod online, pravidelné
regionální mítinky a specializované zájmové skupiny a fiadu dal‰ích
pfiínosÛ pro ãleny. Její webová stránka je www.itsmf.co.uk.

Mimoto existuje separátní mezinárodní entita, která globálnû fiídí
a podporuje existující a vznikající poboãky. Má svou vlastní webovou
stránku na www.itsmf.org.

âeská poboãka itSMF má v tuto chvíli takfika 190 ãlenÛ mj. z 33 organi-
zací, její webové stránky jsou www.itsmf.cz.
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Partnerství praktik nejlep‰ího fiízení

Vláda Spojeného království a nejlep‰í praktiky
Office of Government Commerce (OGC), jako úfiad HM Treasury, hraje
podstatnou roli ve v˘voji metodologií, procesÛ a rámcÛ a pfii jejich
prezentaci v nejlep‰ích praktikách. 

Ohromn˘ rozvoj trhu pro poradenství nejlep‰ích praktik OGC je
dÛkazem, jak vysoce je cenûno – potvrzuje to, Ïe nabízí nejen teorii, ale
funkãní fie‰ení pro business. ITIL® je nyní ve svûtû nej‰ífieji akcepto-
van˘m pfiístupem pro správu sluÏeb, zatímco PRINCE2™ se etabloval
jako globální jedniãka v fiízení projektÛ. 

OGC z povûfiení vlády Spojeného království se dále angaÏuje v údrÏbû
a rozvoji poradenství. Prostfiednictvím inovativního a úspû‰ného
partnerského uspofiádání je OGC schopno zajistit podporu uÏivatelÛ
vysoce kvalitními publikacemi, ‰koleními, kvalifikaãními schématy
a konzultaãními sluÏbami.

OGC a jeho oficiální partnefii 
V roce 2006 uskuteãnil OGC vefiejné v˘bûrové fiízení a povûfiil The
Stationery Office (TSO) jako oficiálního vydavatele a APM Group Ltd
(APMG) jako oficiálního akreditora. Spoleãnû vytvofiili Best Manage-
ment Practice jako oficiální základnu pro návody nejlep‰ích praktik
OGC. Partnefii jsou zavázáni k dodávce, podpofie a schvalování nejlep-
‰ích produktÛ a sluÏeb na trhu.

The Stationery Office (TSO)
TSO má za sebou více neÏ 200 let zku‰enosti s tiskov˘mi a publikaãními
sluÏbami a je jedin˘m oficiálním vydavatelem návodÛ nejlep‰ích praktik
OGC. 

TSO rovnûÏ fiídí rÛzné projekty obnovy z povûfiení OGC a zaji‰Èuje, Ïe
kvalita poradenství je udrÏována na nejvy‰‰í moÏné úrovni. Vyãlenûn˘
t˘m slouÏí komunitû Best Management Practice, zaji‰Èuje informaãní
bulletiny, updaty a nejnovûj‰í informace o produktech a souãasn˘ch
projektech.

O partnerství



APM Group (APMG)
APMG je globálním businessem, kter˘ zaji‰Èuje akreditace a certifikaãní
sluÏby. Je jednou z prvních spoleãností stfiední velikosti, která vytvofiila
nezávislou etickou a standardizaãní komisi pro monitorování sv˘ch
obchodních praktik a pro pomoc pfii zaji‰tûní transparentního
a odpovûdného zpÛsobu pfii podpofie prÛmyslu, jemuÏ slouÏí. 

APMG se podílela na ustavení PRINCE2™ do role mezinárodního
standardu a v souãasnosti poskytuje globální akreditaãní schémata pro
ITIL®, PRINCE2™, MSP™ (Managing Successful Programmes – ¤ízení
úspû‰n˘ch programÛ) a M_o_R® (Management Of Risk – Správa rizik).

Buìte v obraze s Best Management Practice 
Znalostní centrum The Best Management Practice Knowledge Centre
pfiivádí dohromady oficiální partnery a uznávané uÏivatelské skupiny, aby
vytvofiili dÛkladn˘ zdroj informací. MÛÏete zde najít ãlánky, white
papers, recenze knih a událostí, stejnû jako linky na stránky
individuálních produktÛ. 

Nav‰tivte www.best–management–practice.com.

Terminologické poznámky k ãeskému pfiekladu publikace itSMF
An Introductory Overview of ITIL V3
Anglick˘ termín Management mÛÏe b˘t pfiekládán jako „správa“ nebo
„fiízení“, v nûkter˘ch pfiípadech dokonce se nechává management (tam,
kde to znamená spí‰e vedení); v ãesk˘ch textech neb˘vají tyto v˘razy
pouÏívány jednotnû. Z tohoto dÛvodu pfiekládáme „management“
zásadnû jako „správa“.

V textu uvádíme prioritnû ãesk˘ název procesu nebo modulu, doplnûn˘
anglick˘m názvem nebo zkratkou.
Anglické názvy uvádíme zejména proto, Ïe v ãesk˘ch textech o ITSM se
vyskytují velmi ãasto.

U nûkter˘ch termínÛ se nepodafiilo nalézt odpovídající ãesk˘ v˘raz,
uvûdomujeme si, Ïe mnohde pfieklad vystihuje pÛvodní v˘znam
nepfiesnû.
Jedná se zejména o termíny

■ Release – nepfiekládan˘ termín, kter˘ znamená uvolÀování a akcepta-
ce SW a s ním spojeného HW.
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■ Deployment, kter˘ pfiekládáme jako „nasazení“.

■ Governance, jenÏ nûkde znamená zvládnutí fiízení daného oboru,
nûkde fiízení a kontrola IT.

■ Business, jenÏ v kontextu této pfiíruãky chápeme jako „ve‰keré aktivity
organizace mimo IT“. 

■ Continual, pfiekládáno jako neustál .̆ SnaÏíme se tím dát najevo, Ïe se
nejedná o „nepfietrÏit˘“ proces, ale proces, kter˘ se sice neustále
opakuje, ale v diskrétních ãasov˘ch okamÏicích. Kolem pouÏití
termínu „continual“ a „continuous“ byly dokonce mezi autory ITIL V3
velké diskuze, které nakonec vyústily v oficiální vysvûtlení uvedené
v pfiedchozí vûtû.

■ Operations bridge pfiekládáme volnû jako centrum dohledu; jsme si
vûdomi, Ïe tento pfieklad je nepfiesn ,̆ v anglickém originále to totiÏ
znamená jednak nûco jako „kapitánsk˘ mÛstek“, ale také spojovací
ãlánek mezi provozními procesy (Event, Incident, Problem
a Change).

■ Gap analysis pfiekládáme jako diferenãní anal˘za, jakkoliv je zfiejmé, Ïe
to není úplnû jednoznaãnû jasn˘ pfieklad.

■ End–to–end pfiekládáme tam, kde se jedná o mûfiení/vyhodnocování sluÏby
termínem „z pohledu koncového uÏivatele“; tam, kde se jedná o celkov˘
pohled pfiekládáme jako „pokr˘vající kompletní Ïivotní cyklus (sluÏby)“.

âeská terminologie v oblasti ITSM u nûkter˘ch termínÛ dosud není
ustálená.
Eventuální pfiipomínky k terminologii rádi uvítáme na e–mailov˘ch
adresách

■ jhdc@quick.cz (Jifií Hudec, pfiekladatel textu)
■ vladimir.kufner@hp.com (Vladimír Kufner, revize textu)

itSMF Czech Republic, o.s. chce tímto podûkovat firmû
Hewlett–Packard, s.r.o. za sponzorování pfiekladu a vydání této
publikace.
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