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Zoznam pouţitých skratiek a pojmov 
 

 
IT Informačné technológie 
ICT  Informačné a komunikačné technológie (Information and  
 Communication Technology) 
OGC  názov organizácie (Office of Government Commerce) 
ITIL  kniţnica infraštruktúry informačných technológií (Information  
 technology infrastructure library) 
ITSM  riadenie sluţieb informačných technológií (Information technology  
 service management)       
itSMF: medzinárodná organizácia zdruţujúca profesionálov z oblasti  
 ITSM(IT Service Management Forum)  
SLA   (Service level agreement) dohoda  týkajúca sa kvality poskytovanej  
 sluţby a podpory k nej    
SD   Service desk miesto jednotného kontaktu pouţívateľa  
 s poskytovateľom IT sluţby 
CIO   Chief information officer: vedúci IT oddelenia 
eTOM  enhanced Telecom Operations Map: biznis proces metodika  
 pokročilé operačné schémy pre telekomunikácie 
CMDB  Konfiguračná Databáza z anglického Configuration Management  
 Database, pozostáva z CI – configuration item: konfiguračných  
 poloţiek. CI je záznam naviazaný na aktívum (HW, SW, sluţba)  
 a obsahuje všetky technicky potrebné záznamy (dostupné  
 konfigurácie) vrátanie priradenia k vyskytnutým sa incidentom,  
 problémom a realizovaným zmenám 
SLA  Z anglického Service level agreement - Dohoda o úrovni sluţby  
CAB  Z anglického Change advisory board – Komisia schvaľujúca zmeny 
 v rámci Manaţmentu zmien 
User-agent  klientsky program nainštalovaný na lokálnej pracovnej stanici, ktorý 
 plní zadané podporné funkcie napr. poskytovanie podrobnejších  
 informácii pri monitoringu, aktualizácia údajov v konfiguračnej  
 databáze 
COBIT  jeden z dostupných procesných modelov, framework pre správu,  
 riadenie (operatívne, taktické a strategické ) a prevádzku IT  
 v organizácii.   
CMMI  Capability Maturity Model Integration – jeden z dostupných  
 procesných modelov, zameraný na zlepšovanie vývoja a 
 poskytovania sluţieb v organizáciách.  
SS  Service Strategy 
SD  Service Design  
ST  Service Transition 
SO  Service Operation 
CSI  Continual Service Improvement: Proces zabezpečujúci  kontinuálne 
 zlepšovanie sluţieb 
BI  Biznis inteligencie : Pokročilá analýza podnikových dát zahŕňajúca 
 primárne náklady a výdaje organizácie 
SaaS  Software as a Service: Poskytovanie softvéru ako sluţby  
CRM Customer relationship management: Softvér na riadenie vzťahu so  
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 zákazníkom 
SID  (NGOSS) Shared Information/Data Model: Model zdieľania dát 
SUTN  Slovenský úrad technickej normalizácie 
QoS   Quality of Service: zo sieťovej terminológie - úroveň poskytovanej  
  sluţby 
OLA  Dohoda o úrovni Prevádzky (Operational Level Agreement) 
HA  High avaliability: vysoká dostupnosť, zvyčajne v kontexte technológii  
 zabezpečujúcich nepretrţitú prevádzku sluţby pri výpadku jedného  
 uzla 
BSS  Business Support Systems: systémy pre podporu biznisu – systémy  
 zabezpečujúce časť komunikácie so zákazníkom na úrovni sluţieb  
 (objednávky, fakturácia ) 
IM  Incident manaţment 
OSS  (Operation support systems) - systémy podpory prevádzky -  softvér  
 zodpovedný za príslušnú konfiguráciu sieťovej infraštruktúry pri  
 aktivácii nových sluţieb, detekovaní a oprave chýb, ktoré nastanú.  
PM  Problém manaţment 
SOA  Servisne orientovaná architektúra (pouţívané primárne pri 
 softvérovom vývoji) 
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1. Úvod 
 
S postupujúcou globalizáciou a technologickým rozvojom sa oblasť prevádzky ICT 
(informačno-komunikačných technológii) stala natoľko zloţitou, ţe si vyţiadala 
vznik samostatnej oblasti znalostí zameranej na ITSM (IT Service Management) – 
teda správy sluţieb.  
Táto práca sa zaoberá riadením ICT (informačno-komunikačných technológii) 
podľa ITIL (Information Technology Infrastructure Library) v rámci ITSM (IT 
Service Management).  
Rozoberá históriu, súvislosti vzniku tejto metodiky, certifikačnú a vzdelávaciu 
schému.  
Definuje súvislosti s telekomunikačným priemyslom a štandardami - eTOM - 
enhanced Telecom Operations Map a TMN (Telecommunications Management 
Network). Analyzuje historické napojenie telekomunikačného priemyslu a IT, ich 
vzájomný vzťah a interoperabilitu dostupných štandardov.  
Následne vyberá, podľa definovaných kritérií dostupné nástroje pre podporu 
procesného riadenia v malých spoločnostiach (do 100 pracovníkov podpory) 
a porovnáva ich medzi sebou.  
Definuje hypotetického telekomunikačného operátora s určeným zasadením 
v existujúcom komerčnom prostredí s prislúchajúcimi problémami. Na tomto 
základe následne ukazuje pre vybranú sadu nástrojov potrebné závislosti 
a spôsob pouţitia ITSM/ITIL-u pri hypotetickom telekomunikačnom operátorovi. Tu 
definuje nie len potrebné prepojenia ale aj vybrané procesy – incident manaţment, 
problém manaţment a manaţment zmien. Tieto definuje tak na teoretickej úrovni 
vo forme popisu procesov ako aj na praktickej úrovni implementácie, nastavení 
a prípadnej modifikácie skupiny vybraných nástrojov.  
Ako príloha tejto práce je k dispozícii aj odporúčaný vzor dokumentačných 
projektov vrátane základných zásad správy dokumentovej politiky a procesov.  

http://en.wikipedia.org/wiki/ETOM
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2. Úvod do problematiky 
 

2.1. História 

 
 Pod pojmom ICT chápeme informačné a komunikačné technológie 
spájajúce v minulosti relatívne oddelené pojmy informačných technológií 
a telekomunikácií.  
 Rozvojom týchto technológií, ich vzájomným spájaním a nasadzovaním ako 
podporných prostriedkov pri obchode, sa postupom času došlo nato, ţe sa nestačí 
koncentrovať len na aplikácie samotné. Tieto sa začali spájať do balíkov 
poskytujúcich ucelenú sluţbu. Tak vznikli ICT sluţby. Tieto bolo potrebné riadiť, tj. 
riešiť viac organizačno-riadiace neţ technické záleţitosti. 
 Počas 80-tych rokov, ako rástlo pouţívanie riadenia sluţieb, rástla aj 
závislosť podnikov na nich, si daný trend uvedomil aj vládny aparát Veľkej 
Británie. Vedený snahou o efektívnosť v oblasti správy ICT, vydal dokument 
o tom, ako najúspešnejšie a najlepšie organizácie pristupujú k danému problému. 
Do prvej polovice 90-tych rokov vydali sériu kníh dokumentujúcich prístup 
k riadeniu IT sluţieb, ktorý sa zameriava na podporu obchodných poţiadaviek 
pouţívateľa.  Tak vznikol ITIL: Kniţnica infraštruktúry informačných technológií. 
Oblasť, ktorú popisuje nazývame ITSM: Riadenie sluţieb Informačných 
technológií. 
  
 Pôvodná kniţnica publikovaná v roku 1985 sa rozrástla na 31 publikácií 
v priebehu rokov 1989 - 1995  (Cartlidge, et al., 2007). V publikáciách boli 
obsiahnuté všetky poznatky zozbierané za uvedené obdobie, pokrývajúce všetky 
predmetné oblasti správy IT sluţieb.  
 Vzhľadom k rozsiahlosti kniţnice došlo v rokoch 2000 – 2004 k revízii 
vydaných publikácii a ich konsolidácii. Vzniklo tak osem kníh zaoberajúcich sa 
hlavnými oblasťami a dve podporné knihy. Tieto boli označené ako ITIL V2: 
 
Introduction to ITIL 

Úvod do ITIL-u: obsahuje teoretický úvod do procesného riadenia a ITIL-u 
Service Support 

Podpora sluţieb: pokrýva nasledujúce problematiky v oblasti prevádzky 
sluţieb: incident a problém manaţment, service desk, manaţment zmien, 
konfiguračný manaţment, a správa nových vydaní.  

Service Delivery 
Dodávka sluţieb: Koncepčne pokrýva pohľad dodávateľa na sluţby a ich 
dodávku na dodávku na dohodnutých úrovniach so zákazníkom. Obsahuje 
oblasti: manaţment úrovne sluţieb, finančný manaţment pre IT sluţby, 
procesy pre udrţanie kontinuity sluţieb, riadenie dostupnosti a voľných 
kapacít.  

Planning to Implement Service Management 
Plánovanie implementácie procesného riadenia sluţieb: popisuje primárne 
činnosti, postupy a problémy súvisiace s plánovaním, nasadzovaním 
a zlepšovaním procesov  
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Security Management  

Riadenie bezpečnosti: Organizácia a riadenie bezpečnosti ICT 
infraštruktúry, riešenie bezpečnostných incidentov s prihliadaním na 
bezpečnostnú politiku organizácie  

Business Perspective 
Kniha sa hlbšie zaoberá napojením poskytovania sluţieb na kľúčové 
podnikové procesy a ich pokrývaním. 

ICT Infrastructure Management 
Riadenie ICT infraštruktúry: pokrýva analýzu fázy nasadenia infraštruktúry 
od návrhu, plánovania cez nasadzovanie aţ po správu 

Application Management 
Správa ţivotného cyklu aplikácii: zahŕňa všetky štádiá ţivotného cyklu 
aplikácii v organizácii  

Software Asset Management 
Riadenie portfólia softvéru: Procesy zahŕňajúce: riadenie, kontrolu 
a vyuţívanie dostupného softvérového portfólia (správa licencii, analýza 
vyuţívanej funkcionality) 

ITIL V2 Small-Scale Implementation 
Implementácia ITIL-u V2 v malom rozsahu: Konkrétne procesy pre malé 
organizácie, ktoré pokrývajú kĺúčové aspekty nasadenia ITIL V2 
v organizácii  

 
Pokrývali všetky relevantné procesy a vďaka systematickému zatriedeniu 
a pouţiteľnosti sa táto verzia výrazne rozšírila mimo Veľkej Británie, 
prostredníctvom medzinárodných komerčných spoločností veľkostí HP, Microsoft 
a Disney.  
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Obr. 1  Míľniky vzniku ITIL rámca  (5) 

 
Na Obr. 1 sú znázornené hlavné míľniky vzniku ITIL rámca, vrátane pridruţených 
udalostí. Z doteraz nespomenutých vyzdvihnem hlavne 1997 – vznik organizácie 
itSMF – information technology Service Management Forum. O tej sa ešte 
v dokumente zmieňujem v časti  
 
Ako formálny štandard bol ITIL definovaný organizáciou British standard institute 
ako britská norma BS 15000, neskôr sa jeho medzinárodným nástupcom stala 
norma ISO 20000:2005.  
 
„Obsah normy ISO 20000/IEC a taktieţ aj normy BS 15000 je vo veľkej zhode 
s existujúcim rámcom ITIL® (zhoda 90 aţ 95%),“ (15) 
 
Táto norma bola vydaná aj v slovenskom preklade  Slovenským ústavom 
technickej normalizácie  ( www.sutn.sk ) pod označením  
 

STN ISO/IEC 20000-1  
 

Informačné technológie. Manaţment sluţieb. Časť 1: Špecifikácia 
Predmet normy: Táto časť normy ISO/IEC 20000 definuje 
poţiadavky kladené na poskytovateľa sluţieb na dodávanie 
riadených sluţieb akceptovateľnej kvality pre svojich zákazníkov. 
Dátum vydania: 01.08.2008  
 

STN ISO/IEC 20000-2 
 

http://www.sutn.sk/eshop/public/standard_detail.aspx?id=104151
http://www.sutn.sk/eshop/public/standard_detail.aspx?id=104151
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Informačné technológie. Manaţment sluţieb. Časť 2: Odporúčania z 
praxe  

Predmet normy: Táto časť normy ISO/IEC 20000 predstavuje 
nájdenie konsenzu v odvetví štandardov kvality IT pre procesy 
manaţmentu sluţieb IT. 
Dátum vydania: 01.08. 2008 

 
ISO certifikáty narozdiel od ITIL rámca umoţňujú aj certifikáciu spoločností ako 
takých nie len jednotlivcov. Pre certifikáciu spoločností ISO 20000 je nevyhnutná 
STN ISO/IEC 20000-1. Norma STN ISO/IEC 20000-2 má odporúčaciu formu a 
obsahuje len odporúčania ako je moţné dosiahnuť stav, ktorý je v súlade 
s poţadovanými špecifikami. Nie sú to jediné moţné riešenia riadenia daných 
poţiadaviek v spoločnostiach. Tu je moţnosť dosiahnuť poţadovanú spôsobilosť 
aj inými postupmi/metodikami neţ je špecifikované. Súčasne sa pripravuje 
slovenskej verzie tejto normy. Informácia je zo seminára Normy pre riadenie 
a prevádzku IT (QIT 2011) usporiadaného Slovenským ústavom technickej 
normalizácie (SUTN) 16.2.2011. Bola poskytnutá autorom slovenského prekladu 
tejto normy Ing. Oskarom Zvijákom.  
  
S rozširovaním šírky pôsobnosti (napríklad aj začleňovaním komunikačných 
technológii) a rozsahu znalostí sa autori priklonili k čistému pohľadu cez sluţby 
samotné. Tak vznikla posledná z revízii - ITIL V3, ktorá bola vydaná v Máji 2007.  
 

2.2. Charakteristika ITSM 

 
ITSM, v slovenskom preklade Procesné riadenie IT sluţieb, vychádza rozdelenia 
kedysi jednoliatej štruktúry na trojuholník poskytovateľ – sluţba – odberateľ.  
 
Sluţbou je myslený spôsob/prostriedok dodávania hodnoty (poţadovaných 
výstupov) zákazníkovi/odberateľovi bez toho aby tento musel znášať čiastkové a 
špecifické náklady a riziká poskytovateľa. Samozrejme tu pod čiastkovými 
nákladmi nie je myslená platba za poskytnutú sluţbu ako takú.  

 
Náplňou procesného riadenia IT sluţieb je vymedzenie špecifických 
organizačných schopností (procesov / postupov), ktoré by mali byť definované 
v organizácii aby bolo dosiahnuteľné neprerušené, kvalitné a nákladovo optimálne 
poskytovanie IT formou sluţby.   
Celé riadenie sluţieb vnáša aj silný zákaznícky orientovaný pohľad na sluţby. 
Systém sa teda zameriava na zákazníka, ako odberateľa sluţby, ktorý za ňu platí 
a vyuţíva ju. Tohto môţeme klasifikovať ako:   

 Externý zákazník: vonkajší subjekt, ktorý kupuje alebo odoberá produkt 
prípadne sluţbu, napríklad zasielanie elektronickej faktúry za produkt 
zákazníkovi. Delegovanie a spravovanie sluţieb entitou mimo štandardnú 
organizačnú štruktúru firmy zvykneme označovať – outsourcing.  

 Interný zákazník: pouţívateľ vnútornej ICT infraštruktúry a sluţieb, 
napríklad kolega pouţívajúci firemnú elektronickú poštu, intranet atď. 
Delegovanie a spravovanie sluţieb vnútorným oddelením IT, pri presne 
určených vstupoch a výstupoch môţeme označovať ako insourcing.  

 

http://www.sutn.sk/eshop/public/standard_detail.aspx?id=104151
http://www.sutn.sk/eshop/public/standard_detail.aspx?id=104151
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Cieľom správy sluţieb je poskytovať IT sluţby, ktoré sú nákladovo optimálne 
a poţadované zákazníkom. 

 Poţadované zákazníkom: Z tohto bodu vyplýva silná naviazanosť na 
zákazníka, jeho potreby a nevyhnutnosť kvalitnej komunikácie pri tejto 
činnosti.  

 Nákladovo optimálne: Tu sa nemyslia len priame náklady na sluţbu, ale aj 
nepriame náklady dané napríklad zníţeným/zvýšeným výkonom iných 
oddelení, zákazníkovho biznisu. 

 
Napĺňanie týchto cieľov býva dosahované implementáciou tzv. Best practices – 
Najlepších praktík. Tieto praktiky môţu pochádzať z/od  

 Verejne dostupných štandardov (ITIL, COBIT, CMMI) 

 Noriem (ISO/IEC 20000, ISO 9000) 

 Špecifických znalostí pracovníkov, konzultantov atď.  
 

2.3. Charakteristika ITIL  

  
 Obsahom je rozsiahly, procesne orientovaný a konzistentný rámec pre 
oblasť IT Service Managementu. Bol vytvorený na tzv. Best Practices teda na 
najlepších skúsenostiach z praxe. (1) 
Nie sú to teda neodskúšané teórie odvodené pri akademických debatách, ale 
teoretické znalosti, ktoré boli vybraté z reálnej praxe, boli analyzované 
a klasifikované tak aby bola potvrdená ich univerzálnosť. Vyšpecifikováva takto 
jednotlivé ITSM procesy, dáva ich vzájomne do súvislosti a určuje medzinárodne 
uznávanú terminológiu pre danú vednú oblasť.  
 
Medzi základné rysy ITIL-u patrí najmä (7): 

 Procesný prístup k riadeniu IT sluţieb, kde proces je postupnosť činností 
s jasne stanovenými vstupmi a výstupmi. Kaţdá z činností je 
zabezpečovaná ich vykonávateľmi = rolami, ktoré majú presne vymedzené 
zodpovednosti. Celá aktivita je zaznamenávaná a vyhodnocovaná za 
účelom neustáleho vylepšovania. Kaţdý proces ma definovaného vlastníka 
a cieľové skupiny.  

 Zákaznícky orientovaný prístup: tento je jednoznačne orientovaný 
a diktuje vzťah celej IT časti organizácie voči produkčnej časti podniku (za 
predpokladu, ţe výstup podniku sú IT produkty a sluţby sa tento prístup 
uplatňuje taktieţ) 

 ITIL je nezávislý na platforme a pouţitom nástroji 
Daný aspekt znamená, ţe pouţitie tzv. Best practices nie je obmedzené 
pouţitím konkrétnej platformy alebo nástroja. Daný aspekt sa zdôrazňuje 
napríklad tým, ţe pri návrhu procesov je potrebné sa zamerať na činnosť 
samotnú nie nato ako sa táto implementuje v konkrétnom nástroji. Väčší 
prínos z implementácie ITSM a ITIL majú firmy, ako konzultanti často 
prízvukujú, ktoré sa sústredia na teoretickú analýzu existujúcich firemných 
procesov a ich úpravu v zmysle odporúčaných noriem, i keď by dané 
procesy podporili obyčajným tabuľkovým kalkulátorom neţ firmy, ktoré sa 
sústredia na pouţitý podporný systém bez dostatočnej teoretickej prípravy.  
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 Prístupnosť: kniţnica je voľne prístupná pre všetkých záujemcov takţe vo 
firemnom prostredí neexistuje prekáţka pri ktorejkoľvek fáze implementácie 
ITIL-u. 

 Jednoznačná terminológia: Aspekt ktorý sa prejavuje nie len pri 
komunikácii v organizácii ale aj pri kooperácii s externými entitami. 
Organizácii stačí vyšpecifikovať, ţe pracuje s procesným rámcom ITIL 
a partnerská organizácia si v prípade neistoty môţe dohľadať čo konkrétne 
má na mysli niektorou zo skratiek alebo niektorým termínom. 

 
 
Dnes sa ITIL rozšíril natoľko, aby sme ho mohli vyčleniť ako samostatný obor 
činnosti a podnikania zahŕňajúci samotné publikácie, ktoré zodpovedajú štruktúre 
delenia procesného rámca. Ďalej vzdelávanie a certifikáciu, podnikateľskú 
platformu a medzinárodnú komunitu profesionálov a odbornej verejnosti.  

2.3.1. Publikácie  

Kniţnicu pravidelne vydávaná a aktualizuje OGC. (6) Táto pre ITIL V3 zahŕňa 5 
rámcových publikácii a niekoľko ďalších zameraných na priblíţenie poznatkov do 
praxe.   

Rámcové aplikácie pre ITIL V3:  
1. Service Strategy (SS) 
2. Service Design (SD) 
3. Service Transition (ST) 
4. Service Operation (SO) 
5. Continual Service Improvement (CSI) 
 

Tieto sú spoločne spojené do takzvaného  ţivotného cyklu sluţby (ITIL Service 
management life cycle). Tento sa najčastejšie zobrazuje nasledovným diagramom:  
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Obr. 1  ITIL Service management life cycle  (2) 
 

2.3.2. Vzdelávanie a certifikácia  

 
Pre podchytenie vzdelávania bola navrhnutá vzdelávacia a certifikačná schéma, 
ktorá odzrkadľuje nadobudnuté znalosti či uţ teoretickej, alebo praktickej úrovne.  
Boli definované následné certifikačné stupne (8):  

 Foundation level – základná certifikácia ITIL V3 Foundation  

 Intermediate level – skupina špecifických ITIL certifikátov  pozostávajúcich 
z hlbšej znalosti konkrétnych zručností/praktík:  

- Capability Stream – dôraz sa kladie na procesné postupy, roly, ich 
vykonávanie a pouţitie v praxi.  Obsahuje: 

 OSA = Operational Support & Analysis 
 RCV = Release, Control & Validation 
 PPO = Planning, Protection and Optimization 
 SOA = Service Offerings and Agreements 

- Lifecycle Stream – zameriava sa na Service Lifecycle – tzn. Na 
sluţbu samotnú a jej ţivotný cyklus, pouţiteľnosť procesov a 
manaţmentom schopností potrebných pre vykonávanie kvalitných IT 
sluţieb v organizácii. Obsahuje: 

 SO = Service Operation 
 ST = Service Transition 
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 SD = Service Design 
 SS = Service Strategy 
 CSI = Continual Service Improvement 

- Managing Across the Lifecycle – spája cesty Lifecycle a Capability 
so dôrazom na vylepšenie znalostí a zručností potrebných pre 
implementovanie a praktické vyuţívanie ţivotného cyklu sluţby.  

 Expert Level - certifikácia ITIL Expert. Táto úroveň je určená pre 
špecialistov, konzultantov a lektorov od, ktorých sa vyţaduje detailná 
znalosť.  

 Master Level – certifikácia ITIL Master, level Expert + praktické skúsenosti 
a dokázaná praktická aplikácia pri projektoch - tento stupeň je ešte v štádiu 
prípravy.  

Pre získanie prvého levelu nie je potrebné absolvovať ţiadne školenia (je to len 

odporúčané). Pre dosiahnutie vyšších kvalifikačných stupňov je potrebné 

absolvovať akreditované školenie(16), aţ potom je osoba pripustená k certifikácii. 

Certifikácia sa vykonáva v akreditovaných certifikačných strediskách.(17)  

Pre stupeň ITIL Expert nie je potrebná osobitná skúška, dosahuje sa kumulatívne 

dostatočným počtom absolvovaných školení. Podrobnosti môţe čitateľ nájsť v (8) 

dokumente zameranom na certifikačnú schému.  

 

 
Obr. 2  ITIL Vzdelávacia a kvalifikačná schéma  (3) 
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2.3.3. Podnikateľská platforma  

 
Pokiaľ má IT oddelenie viac ako pribliţne 30 pracovníkov, stáva sa 
problematickým z pohľadu riadenia kvality poskytovania sluţieb a ich nákladov.   
ITIL ako procesný rámec vytvára platformu (podhubie/základ) pre rozvoj 
podnikateľských aktivít v nasledujúcich smeroch 

1. Poskytovanie konzultačných a implementačných sluţieb  
Všetky väčšie IT firmy (HP, IBM, Accenture) majú vlastné oddelenia ktorých 
pracovníci poskytujú konzultácie ohľadne procesného riadenia nie len pre 
vnútorné potreby organizácie ale aj pre jej zákazníkov.  
Rovnako existujú nezávislé spoločnosti pôsobiace na trhu len pre tento 
účel. Z najvýznamnejších slovenských spomínam primárne firmu 
OMNICOM, ktorá je popredným propagátorom a šíriteľom ITIL-u na 
Slovensku.  

2. Softvér: Vývoj, implementácie a udrţiavanie softvérových nástrojov pre 
podporu, analýzu a skvalitňovanie IT procesov v organizácii. Tieto systémy 
plynulo prechádzajú resp. nadväzujú na ďalšie nástroje z radu systémovej 
integrácie, BI, CRM atď..       

 

2.3.4. Medzinárodná platforma profesionálov a odbornej verejnosti  

 
Táto je tvorená najmä itSMF fórom ktoré 
zdruţuje všetkých ktorý sa zaujímajú o danú 
problematiku. Táto organizácia a jej národné 
časti (napríklad: itSMF Slovensko – 
www.itsmf.sk ) zastrešuje komunitu procesných manaţérov primárne ale nie len 
z oblasti metodického rámca ITIL.  
Fórum sa podieľa na organizovaní rôznych akcii pre výmenu skúseností a znalostí 
v rámci vytvorenej komunity,  rozvoji, pripomienkovaní a skvalitňovaní rámca ako 
takého. 
Súčasne koordinuje slovenské preklady nevyhnutných dokumentov, napríklad 
Slovník ITIL® v3: Anglicko-slovenský a slovensko-anglický slovník definícií, 
pojmov a skratiek. 
 
Tu by som sa rád pozastavil nad anglicko-slovenskou terminológiou pouţitou aj 
v tejto diplomovej práci. Pri preklade ISO 20000 normy bolo pouţité bilingválne 
znenie tj. text bol k dispozícii vedľa prekladu aj v originálnom jazyku. Podobne aj 
v tejto práci sa snaţím uvádzať pokiaľ moţno pri pouţití odborných termínov aj ich 
originálne znenie v zátvorke. Táto praktika je spôsobená tým, ţe neexistuje 
jednoznačné mapovanie všetkých slov z anglického jazyka do slovenčiny 
a opačne. Príkladom je anglické slovíčko management, ktoré pri rôznych textoch 
môţe mať niekoľko významov a zďaleka ich všetky nevystihuje slovenský preklad 
riadenie/manaţment. (operatívne, taktické a strategické riadenie napríklad). Túto 
problematiku riešia odborné zdruţenia (SUTN, itSMF napr.) buď voľným 
bilingválnym prekladom bez jazykovej korektúry, alebo konzultáciami s 
Jazykovedným ústavom Ľudovíta Štúra SAV. 
 

http://www.itsmf.sk/
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3. Základné piliere ITIL 
 

Tieto tvoria základné publikácie vydané OGC. Oproti predchádzajúcim verziám bol 
zníţený ich počet, rozšírená šírka záberu a v niektorých prípadoch zníţená 
detailnosť.  
Preto sa napríklad pri hĺbkovej implementácii niektorých konkrétnych cyklov 
(jedným z nich je aj Service Operation) odporúča konzultantom doplniť si znalosti 
aj z kniţníc V2. Pre implementačné potreby veľkej väčšiny zákazníkov však 
postačuje úroveň verzie 3.  
Súčasne, keďţe V2 je plne kompatibilná s V3 (tj. poznatky a procesy z V2 platia aj 
vo V3), veľa spoločností má procesy implementované podľa zásad V2 a nehrnú sa 
do aktualizácie. Z rovnakého dôvodu sa pri prezentáciách a ukáţkach nasadenia 
napríklad v malom prostredí (rovnako ako zameranie tejto diplomovej práce) 
pouţívajú primárne pojmy incident manaţment, problém manaţment, manaţment 
zmien atď. Tieto vo V2 osobitné procesy sú vo V3 začlenené pod Service 
Operations. Stále sú to však platné pojmy, len naznačujú (pokiaľ je pouţívateľ 
znalý pojmov V3), ţe sa sústreďujeme len na prevádzkovú podoblasť konkrétnej 
sluţby. Toto zjednodušenie je pri menších implementáciách pochopiteľné, ak nie 
vyslovene ţiaduce.  

 
Podľa (6) sú základnými piliermi ITIL V3 tieto publikácie/procesy:  

3.1. Service Strategy  

 
Stratégia sluţieb je v ţivotnom cykle sluţby presne uprostred, nemôţe však 
existovať izolovane od ostatných častí IT štruktúry. Zahŕňa základný rámec 
poskytujúci najlepšie skúsenosti z praxe pre vytvorenie dlhodobej stratégie 
poskytovania sluţby.  
Patrí tu: plánovanie prínosov, prepojenie biznis plánov so stratégiou IT sluţieb 
a plánovanie/implementácia stratégie sluţieb.  
Pokrýva viacero oblastí: všeobecná stratégia, konkurenciu a miesto na trhu, 
kategóriu poskytovanej sluţby, riadenie sluţby ako strategický nástroj, organizáciu 
návrhu a vývoja, hlavné procesné aktivity, finančný manaţment, riadenie 
poskytovaných sluţieb, manaţment poţiadaviek, kľúčových rol a zodpovedností 
zamestnancov podieľajúcich sa na stratégii sluţby.  
V jednoduchosti daná kniha opisuje procesy a postupy, ktorými musí prejsť 
vedenie firmy a implementačný  tím pri plánovaní vytvorenia novej sluţby, alebo 
vyhodnocovaní účelnosti uţ existujúcej.  Sú to najmä strategické analýzy 
vhodnosti sluţby, jej finančnej návratnosti a iných hodnotiacich kritérií. Tento krok 
sa dotýka najmä vzťahu sluţby k odberateľovi a dopadu, výhodnosti tohto vzťahu 
pre organizáciu.  
Tvorí sprievodcu pri zodpovedaní si kľúčových otázok:  

 Aké sluţby a komu poskytovať  

 Analýza konkurencie na trhu a jadro toho v čom sa chceme odlišovať   

 Vnímanie a meranie pridanej hodnoty zákazníkom 

 Tvorba pridanej hodnoty 

 Odzrkadľovanie tvorby hodnoty pri správe financií 

 Rozdelenie zdrojov pre sluţby 

 Meranie výkonnosti sluţieb 
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 Súčasne Stratégia sluţieb určuje niektoré z kľúčových koncepcii ITIL-u 
napríklad:  

 Konkurencia  a priestor na trhu: poukazuje nato, ţe poskytovateľ pokiaľ 
chce uspieť v konkurenčnom prostredí, musí sa snaţiť viac ako jeho súperi 
pochopiť dynamiku trhu a poţiadavky zákazníkov.  

 Hodnota sluţby: v pojmoch výstupov, tak ako ich vníma zákazník 
o Prínos sluţby (service utility) – čo zákazník dostáva 
o Garancia sluţby (service warranty) – ako dobre má byť sluţba 

vykonávaná 

 Správa sluţieb ako strategické aktívum: zakomponovanie správy do 
samotnej firemnej štruktúry . Zahŕňa identifikáciu  a nastavenie:  

o Critical Success Factors: Podstatný faktorov úspechu – čo musí 
nastať (v procese, sluţbe ...) aby som mohol povedať, ţe to bolo 
úspešné.  

o Service oriented accounting: nastavenie účtovného systému tak aby 
boli jasne vyčísliteľné finančné toky a v konečnom dôsledku úplné  
namapovanie nákladov a výnosov na konkrétne sluţby 

 
Kľúčové procesy v stratégii sluţieb 

 Finančný manaţment – (Financial Management) – zodpovedný za 
riadenie poţiadaviek týkajúcich sa rozpočtovania, účtovania a spoplatnenia 
IT sluţieb 

 Manaţment portfólia sluţieb (Service Portfolio Management) – proces pre 
riadenie portfólia sluţieb v podniku, ich vnímanie vo forme podnikovej 
hodnoty 

 Manaţment poţiadaviek (Demand Management) – Porozumenie 
poţiadavkám zákazníkov, ich riadenie a základ manaţmentu kapacity 
dostupných zdrojov.   

3.2. Service Design 

 
Návrh sluţby prispôsobujúci sa osvedčeným spôsobom z praxe, vrátane návrhu 
architektúry, procesov, pravidiel, dokumentácie a flexibility pre prípad budúcich 
poţiadaviek vyplývajúcich z reálneho nasadenia. Pri návrhu sa musí brať ohľad 
tieţ na riadenie a dimenzovanie rezerv, udrţateľnosť prevádzky sluţby, 
bezpečnosť, zabezpečenie dodávok a hlavné roly zamestnancov podieľajúcich sa 
na návrhu sluţby. 
Pozostáva z definovania cieľov a prvkov návrhu sluţby, vytvorenia návrhového 
modelu, analýzy rizík a prínosov, návrhu merania a riadenia sluţby.   

 
Kľúčové procesy v návrhu sluţby: 

 Správa katalógu sluţieb ( Service catalog management ): Zahŕňa správu, 
aktualizáciu a manaţment verzií katalógu sluţieb (Service Catalog). Tento 
obsahuje zoznam sluţieb poskytovaných zákazníkovi s ich pribliţným 
popisom, definovaným vlastníkom sluţby, dôleţitosťou sluţby, dĺţky a doby 
podpory a prípadne iné obmedzenia vzťahujúce sa na podporu danej 
sluţby.  V dokumente sa teda definuje celkový rámec poskytovania 
všetkých sluţieb. Je dôleţité aby bol dostatočne prehľadný aj pre 
neodborných pracovníkov,  pretoţe určuje medze v ktorých sa pohybuje 
vzťah IT oddelenie vs. zákazník.  Daný dokument by mali aspoň v hrubých 
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rysoch poznať všetci pouţívatelia a mal by byť odobrený vedením 
organizácie.  

 Príklad sluţby z katalógu sluţieb podľa (9):  
 

Názov služby: VPN pripojenie 
Popis:  Niektoré z poskytovaných IT služieb sú z bezpečnostných dôvodov prístupné len 
v rámci vnútro firemnej  počítačovej siete. VPN Umožňuje prístup k týmto službám aj 
z počítačov, ktoré sa fyzicky nachádzajú mimo vnútornej počítačovej siete.  

Okruh používateľov: Zamestnanci firmy 

Zodpovednosť za prevádzku: Manažér služby VPN  

Pravidlá prevádzky: Službu môžu používatelia využívať aj s počítačmi, ktoré nie sú vo 
vlastníctve organizácie. Vzhľadom na špecifickosť VPN pripojenia môžu byť niektoré 
z ostatných služieb poskytované prostredníctvom neho len v obmedzenom režime. 

Informácie o konfigurácii služby sú dostupné na  intranete sekcia konfigurácia podsekcia 
pripojenia.  

 

 Manaţment úrovní sluţieb (Service level management) určuje kvalitatívne 
parametre poskytovaných sluţieb.  

- Uzatvára sa takzvaný SLA tj. dohoda o kvalite poskytovania sluţby. 
V danom dokumente sa uvádza záväzok strany poskytujúcej sluţbu 
udrţať jej kvalitu v určitom vopred dohodnutom rozsahu, obsah tohto 
rozsahu  a jeho nevyhnutná špecifikácia. Pri SLA sa definuje 
kategorizácia sluţby v podporných systémoch, urgencia sluţby 
vrátane konkrétneho vyčíslenia maximálnej doby riešenia 
v dňoch/hodinách, prevádzková doba sluţby, časy a podmienky 
moţnej údrţby.  

- Taktieţ  tento proces obsahuje tvorbu Dohody o úrovni prevádzky 
(Operational Level Agreement), čo je v ktorom sú definované práva 
a povinnosti jednotlivých rol v procese pri zabezpečovaní sluţby. 
OLA môţe existovať napríklad medzi IT oddelením a nákupným 
oddelením, ohľadne času dodania pri objednávkach.  

 Manaţment kapacít (Capacity Management) – proces zodpovedný za to, 
ţe sluţby a IT infraštruktúra bude schopná dosiahnuť dohodnuté cieľové 
úrovne sluţieb. Tieto musí dosahovať cenovo efektívne v určitom čase. 
Riadi vzťah poţiadaviek a dostupných zdrojov z rôznych časových hľadísk 
– od krátkodobých aţ po dlhodobé plány 

 Manaţment dostupnosti (Availability Management) – proces zodpovedný 
za všetky aspekty týkajúce sa dostupnosti sluţby (od merania, cez 
vyhodnocovania aţ po dosahovanie poţadovaných hodnôt) 

 Manaţment kontinuity IT sluţieb (IT Service Continuity Management ) – 
Riadenie rizík, ktoré môţu mať váţny dopad na prevádzku sluţieb. Toto je 
proces na základe, ktorého sú identifikované kľúčové systémy, mieste 
v infraštruktúre vhodne pre redundanciu resp. nasadenie HA technológii.  

 Manaţment informačnej bezpečnosti (Information Security 
Management), zvyčajne súčasť širšieho procesu zabezpečujúceho 
proaktívnu ochranu aktív (fyzických i virtuálnych) spoločnosti. Zahŕňa napr.  
ochranu údajov, prístupu do budov  atď.  

 Manaţment dodávateľov (Supplier Management) – riadenie kontraktov 
pre sluţby dodávané z prostredia mimo organizácie a ich plnenie vzhľadom 
k potrebám organizácie resp. poskytovaným sluţbám 
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3.3. Service Transition 

 
Kniha Prechod sluţby hovorí o implementačnej časti samotného procesu. 
Popisuje jeho vzťah a dosah na obchodnú činnosť. Najlepšie sa dá priblíţiť 
zdôraznením jej projektového charakteru, ktorý sa zaoberá viac sluţbou samotnou 
a jej zavádzaním do praxe neţ zákazníckym aspektom. Rovnako pokiaľ je sluţba 
v prevádzke  a sú poţadované nejaké jej úpravy iniciované či uţ z biznis hľadiska 
(oblasť návrhu sluţby), alebo z hľadiska prevádzky (oblasť  prevádzka sluţby), 
prechádza kaţdá zmena procesmi z tejto skupiny, primárne Manaţmentom zmien.  
 
Kľúčové procesy v Prechode sluţby: 

 Ohodnotenie (Evaluation): vyhodnocovanie vstupov Prechodu sluţby, 
porovnávanie poţadovaných výstupov sluţby po Prechode sluţby 
s existujúcimi. Overovanie či Prechod naozaj naplní očakávania.  

 Manaţment zmien (Change management): Tento proces sa zaoberá 
zmenami sluţby zmenami beţiaceho procesu. Definuje tvorbu poţiadaviek 
na zmeny, ich analýzou, vyhodnocovaním, schvaľovaním realizáciou atď. 
Samozrejmou súčasťou je aj plné zaznamenávanie všetkých zmien. 
Technologické podrobnosti k tomuto procesu nájdete ďalej v tejto práci pri 
konkrétnom návrhu manaţmentu zmien pre definovanú spoločnosť.  

 Manaţment konfigurácií a aktív sluţby ( Service Asset and Configuration 
Management): proces, ktorý zodpovedá za konfiguračný manaţment 
a manaţment aktív. Jeho účelom je zabezpečenie integrity a aktuality 
všetkých aktív v príslušných databázach (CI v CMDB napr. )   

 Manaţment znalostí (Knowledge Management) – zodpovedný všetky fázy 
spracovania informácii. Jeho účelom je dosiahnuť čo najväčšiu úroveň 
zdieľania znalostí a minimalizácia nutného znovu objavovania znalostí 

 Plánovanie a podpora Prechodu ( Transition Planning and Support): 
plánovanie a koordinácia všetkých procesov Prechodu sluţieb pri prístupe 
k zdrojom.   

 Manaţment vydaní a nasadení (Release and Deployment Management): 
zhromaţďuje všetky aspekty sluţieb, nasadzuje do produkcie 
a zabezpečuje efektivitu vyuţitia nových alebo zmenených sluţieb 

 Validácia a testovanie sluţby (Service Validation and Testing): validácia 
a testovanie novej alebo existujúcej sluţby. Má za úlohu overiť splnenie 
špecifikácie zadania a poţiadaviek biznisu (napríklad - spĺňanie SLA) 
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Obr. 4  Podstatné súvislosti, vstupy a výstupy fáz ţivotného cyklu sluţieb – 
český preklad prevzatý z  (4) 

 

3.4. Service Operation 

 
Prevádzka sluţby zahŕňa overené poznatky pomocou, ktorých sa dosahuje 
dodávka sluţieb v dohodnutej kvalite pre  koncových pouţívateľov a pre 
zákazníkov (pod zákazníkmi sa myslia ľudia či organizácia, ktorá platí za sluţby 
a dohaduje SLA. Teda napríklad pri sluţbe internet je zákazníkom pripojená firma 
v zastúpení jej CIO, pouţívateľom je pracovníčka tejto firmy na ľubovoľnej pozícii). 
Prevádzka sluţby je časťou ţivotného cyklu sluţby, pri ktorom je sluţba a hodnota 
reálne dodávaná. Sú tu rovnako monitorované prípadné problémy pri prevádzke. 
Do úvahy sa tieţ berie udrţiavanie rovnováhy medzi spoľahlivosťou sluţby a jej 
nákladmi.  
Ciele obsahujú udrţiavanie rovnováhy v protichodných poţiadavkách (napr. 
spoľahlivosť vs. náklady), riešenie vzniknutých udalostí prostredníctvom incident a 
problém manaţmentu. Plnenie poţiadaviek pouţívateľov, kontrola prínosov 
sluţieb, prevádzka a správa service desku, technických a softvérových nástrojov 
rovnako ako kľúčových rol a zodpovedností pracovníkov na tejto úrovni.  
 
Kľúčové procesy v Prevádzke sluţby: 

 Manaţment udalostí (Event Management): správa udalostí v ţivotnom 
cykle sluţby. Udalosť je zmena stavu dôleţitá pre niektorý z procesov 
(incident manaţment).  Ideálne býva naviazaná na CI.  
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 Incident manaţment (Incident Management): Incident je udalosť, ktorá 
obmedzuje alebo znemoţňuje pouţívanie sluţby zákazníkom. Tento proces 
zabezpečuje obnovenie poskytovania sluţby v poţadovanej kvalite tak 
rýchlo ako je to moţné. Proces riadi celý ţivotný cyklus incidentov. 
Podrobnejšie predstavenie tohto procesu nájdete v príslušnej kapitole tejto 
práce zaoberajúcej sa praktickou implementáciou IM.  

 Vykonanie poţiadavky (Request Fulfilmen): Tento proces umoţňuje 
pouţívateľom zadávať poţiadavky (ţiadosť o radu, informáciu, HW, 
zmenu), riadi ich prípadné schvaľovanie a samotnú realizáciu.  

 Manaţment prístupov (Access Management): riadi prístup k aktívam 
spoločnosti (prístupy do IS, budov, HW atď.). Tento proces plní aj 
bezpečnostnú funkciu (prístupy sú za jasných podmienok schvaľované, 
prideľované a odoberané autorizovanou osobou ).  

 Problém manaţment (Problem Management): Problém je primárne 
identifikovaný znovu sa vyskytujúcimi incidentmi. Je to udalosť 
pretrvávajúca aj po vyriešení incidentu. Tento proces sa zaoberá 
generovaním, zberom a spracovaním problémov. Hlavným cieľom je 
riešenie problémov alebo minimalizácia ich dopadu. Podrobnejšie 
predstavenie tohto procesu nájdete v príslušnej kapitole tejto práce 
zaoberajúcej sa praktickou implementáciou PM. 

 

3.5. Continual Service Improvement 

 

Nepretrţité zlepšovanie sluţieb pozostáva z úpravy a prispôsobovania IT 
procesov  meniacim sa poţiadavkám. Vychádza sa tu z premisy,  nehýbanie sa = 
úpadok.  

Cieľom je úprava IT sluţby meniacim sa poţiadavkám, prostredníctvom 
identifikovania a implementovania zlepšení IT sluţieb, ktoré podporujú biznis 
procesy.  Zlepšenie sluţby sa zameriava na zvýšenie efektívnosti, účinnosti 
a optimalizáciu vynaloţených nákladov počas celého ţivotného cyklu. Aby toto 
bolo moţné je potrebné si presne špecifikovať čo musí byť kontrolované 
a merané.  

K neustálemu vylepšovaniu sluţieb sa preto musí pristupovať ako k ostatným 
procesom. Najprv sa musí naplánovať, odskúšať, navrhnúť harmonogram 
nasadenia a prevádzky, vytvoriť roly, určiť vlastníkov, definovať jednotlivé kroky.  
Kontinuálne zlepšovanie sluţieb sa  preto musí naplánovať ako proces 
s definovanými aktivitami, vstupmi, výstupmi, rolami a kontrolnými analýzami.  

V tomto procese sa čiastočne odzrkadľuje preberanie znalostí medzi metodikami 
(doplnenie prvkov z Manaţmentu kvality ISO 9000 ) 

CSI zvyčajne nemá na rozdiel od iných procesov definované osobitné roly 
a personálne zabezpečenie mimo štandardný rámec sluţby. Jednotlivé činnosti sú 
vykonávané súbeţne s aplikáciou existujúcich procesov rolami v rámci 
jednotlivých procesov.  
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Kľúčové procesy v Prevádzke sluţby: 

 Zlepšovací proces: Skladá sa z definície toho čo by sa malo merať, toho 
čo sa dá merať, zhromaţďovania, spracovania a analýzy  dát, prezentácie 
a vyuţitia informácii a implementácie nápravných akcii.  

 Meranie sluţby (Service Measurement): Monitorovanie a meranie 
poţadovaných metrík – technologických (dostupnosť ...), procesných 
(plnenie KPI ...) a metrík sluţby (výsledky z pohľadu koncového 
pouţívateľa, end to end: napr. dĺţka rezervácie leteniek v IS leteckej 
spoločnosti. ) 

 Reportovanie sluţieb (Service Reporting): tvorba a dodávanie 
poţadovaných reportov, správ, trendov a analýz. Zvyčajne zadávateľ 
poţaduje reporty pre analýzu nad dátami získanými z Merania sluţby. 
Zadávateľom je zvyčajne zákazník sluţby alebo interná procesná rola 
zodpovedná za CSI danej sluţby.  
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4. Ţivotný cyklus sluţby podľa ITIL 
 
Ako ukazuje Obr. 2 ţivotný cyklus sluţby pozostáva z piatich častí, pričom kaţdá 
z nich spočíva na princípoch sluţby, rolách a meraniach výkonnosti sluţby. 
Pouţíva sa tu princíp hviezdicovej komunikácie so stratégiou sluţby uprostred, 
návrhom, zavádzaním a prevádzkou ako ďalšími evolučnými krokmi okolo 
stratégie. Všetky spoločne sú spútané prstencom neustáleho zlepšovania sluţby. 
Kaţdá zo súčastí poskytuje výstupy pre iné a kaţdá z nich závisí na prijímaných 
vstupoch od niektorej z ostatných súčastí. Toto je detailnejšie zobrazené na Obr.4. 
Vďaka tomu je vytvorený  súbor kontrol naprieč celým cyklom, ktorý zabezpečuje, 
ţe poţiadavky na sluţbu sa menia so zmenou potrieb u zákazníka a sluţby sa 
efektívne prispôsobujú ako dôsledok týchto zmien.  
V jadre celého cyklu je hlavný princíp:  
 
Všetky sluţby musia poskytovať merateľné výsledky pre obchodné ciele 
a výstupy.    
 
ITIL riadenie sluţieb sa sústreďuje na obchodnú hodnotu ako na svoj hlavný cieľ. 
Všetky procesy, všetko čo poskytujú sa prispôsobuje s dôrazom na riadenie IT 
sluţieb pre pouţívateľov (a to vrátane hodnotenia pouţívateľov ako poloţky pri 
bilancii).  
Táto zásada sa stala výraznejšou s nastupujúcim trendom, ktorý vyţaduje od IT 
oddelení aby dokázali návratnosť vynaloţených prostriedkov, či uţ v rámci firmy 
alebo voči  zákazníkom.  
Definovanie Ţivotného cyklu sluţby ako hlavného pohľadu na ITSM je jeden 
z hlavných prínosov ITIL V3 oproti V2. Umoţňuje hlavne jednoducho a prehľadne 
katalogizovať a vyuţívať dostupné informácie, keďţe zaradenie informácii 
v štruktúre je intuitívnejšie. V nasledujúcej časti si rozoberieme podrobnejšie 
najpodstatnejšie bloky ţivotného cyklu sluţby.  
 

4.1. Organizačné zloţky (funkcie)  

 
Funkcie sú organizačné zloţky IT oddelenia špecializované na vykonávanie 
určitých druhov činností a zodpovedné za špecifické výstupy. Sú relatívne 
samostatné s dostatočnými zdrojmi, schopnosťami a výbavou pre vykonávanie 
svojich úloh. Schopnosti zahrňujú pracovné postupy nevyhnutné pre ich činnosť. 
Zvyčajne majú vlastnú databázu znalostí, ktorá sa plní skúsenosťami z praxe. 
Tvoria „chrbticu“ organizácie a dodávajú jej stabilitu.  
Funkcie zvyčajne definujú roly spolu s príslušnými právomocami 
a zodpovednosťami za určitú oblasť, jej výkonnosť a výstupy. Koordinácia medzi 
jednotlivými zloţkami pri zdieľanom procese je beţne zauţívaný postup. 
Jednotlivé funkcie sa snaţia optimalizovať svoje pracovné postupy a zvyšovať 
pozitívny charakter výstupov.  
Je to práve zlá koordinácia a spolupráca medzi funkciami navzájom, ktorá 
v organizáciách vytvára bariéru zvyšovania efektívnosti, produktivity a spätnej 
väzby. Procesný model sa snaţí vyhnúť sa týmto problémom. Jeho správnym 



Vyuţitie ITSM/ITIL pri manaţmente informačných a komunikačných technológií 

Bc. Štefan Jantolák, Diplomový projekt  FEI STU 2011            21 

  

 

implementovaním sa dosiahne zvýšenie produktivity vo vnútri a navzájom medzi 
funkciami/organizačnými jednotkami.  
 
Príklad: 
Majme firmu zaoberajúcu sa poskytovaním internetového pripojenia spolu 
s ďalšími  službami zákazníkovi. Za organizačnú jednotku IT oddelenia  môžeme 
považovať Service desk, IP oddelenie zabezpečujúce chrbticovú sieť a VoIP 
oddelenie zabezpečujúce IP  telefóniu. Rolami sú: používateľ systému =  
zákazník; Analytik incidentov 2 úrovne = technik IP; Analytik incidentov 1 úrovne = 
SD pracovník. Príkladom spolupráce funkcii je napríklad proces  incident 
manažmentu tj. zjednodušene hlásenie porúch. V hrubých rysoch funguje približne 
takto:   zákazník nahlási svoj problém SD, kde ho preberie a klasifikuje  SD 
pracovník a posunie na riešenie IP oddeleniu. Tam tento preberie Technik IP, a po 
vyriešení vráti späť na SD. Na SD pracovník po overení funkčnosti/spokojnosti 
u zákazníka uzatvorí danú vec.  
 
Z príkladu je zrejmé, ţe efektívna a bezproblémová spolupráca rol 
a organizačných zloţiek je nevyhnutná pre dosahovanie efektivity v procesoch.  

4.2. Procesy 

 
Sú to uzavreté systémy  poskytujúce zmeny smerom k poţadovaným cieľom 
a výstupom. Obsahujú spätnú väzbu ako upevňujúci alebo opravný mechanizmus 
celého procesu. Procesy do seba zapadajú v širšom kontexte, ktorý je definovaný 
na úrovni Stratégie sluţby alebo Biznis úrovni. Definície procesov popisujú 
činnosti, závislosti a postupnosti krokov. Majú nasledujúce vlastnosti:  

 Sú merateľne a orientované na výkon. Manaţéri poţadujú merateľnosť 
výdavkov, kvality a ostatných parametrov zatiaľ čo odborníci sa viac 
zameriavajú na dĺţku trvania a produktivitu.  

 Majú jednoznačný, merateľný a identifikovateľný výsledok 

 Ich výstupom je či uţ priamo alebo nepriamo, sluţba či pridaná hodnota pre 
zákazníka 

 Majú určenú spúšťaciu udalosť, tj. pri kaţdom aj kontinuálnom procese 
musí byť zadefinovaná udalosť, ktorú je moţné nájsť na začiatku kaţdého 
procesu.  

 

4.3. Špecializácia a vzájomná koordinácia procesov 

 
Ako je ukázané na Obr. 4 zvyčajná postupnosť pri ţivotnom cykle sluţby je 
Stratégia sluţby -> návrh -> dodávka sluţby -> zmena -> nasadenie a prevádzka 
sluţby. Vnútri kaţdého z procesov je definovaná spätná väzba, pričom môţu byť 
definované aj spätné väzby medzi procesmi.   
Celý cyklus sa uzatvára cez kontinuálne zlepšovanie sluţby späť k stratégii 
sluţby. To však nie je nevyhnutne jediný moţný vzor postupu, čo je umoţnené 
tým, ţe kaţdá zloţka má vlastné vstupy, výstupy, kontrolu kvality a spätnú väzbu. 
Tento postup iba reflektuje najpouţívanejší spôsob riadenia.  
Umoţňuje pozrieť sa kontrolnými mechanizmami na danú sluţbu z pohľadu 
procesov  (skôr zaujímavé pre odborníkov zodpovedných za návrh sluţby, 
implementáciu atď.) alebo z pohľadu ţivotného cyklu sluţby (manaţérsky 
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a obchodnícky pohľad). Obidva pohľady získavajú vďaka systémovému prístupu, 
a kaţdý môţe odhaliť nedostatky či priestory pre zlepšenia, ktoré ten druhý 
nezachytil.  
 

4.4. Spätná väzba  

 
Spätná väzba prostredníctvom ţivotného cyklu, je silnou stránkou tohto systému 
(ITIL Service Lifecycle) . Jej implementácia v kaţdom kroku cyklu  umoţňuje 
dosahovanie poţadovaných vlastností a prípadnú korekciu.  
Vďaka tomu, ţe táto koncepcia nie je  lineárna, všetky spomínané postupy 
umoţňujú v prípade potrieb flexibilne implementovať či uţ menšie korekcie alebo 
väčšie systémové zásady do celého procesu/sluţby. 
Príklad spätnej väzby (či uţ v rámci procesu alebo medzi procesmi) je moţné 
nájsť v časti konkrétnej implementácie procesov v tejto práci.  
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5. Moţnosti vyuţitia ITSM/ITIL v telekomunikačnom 
prostredí  

 
Telekomunikačný priemysel sa však narozdiel od IT vyvíjal iným spôsobom. 
Rozhodujúcimi pojmami sú tu TMN - Telekomunikačná riadiaca sieť 
(Telecommunications Management Network), Frameworx (pred tým známy ako 
NGOSS - New Generation Operations Systems and Software) – nová generácia 
systémov pre podporu siete a biznisu)  a eTOM (enhanced Telecom Operations 
Map) – vylepšená Telekomunikačná operačná mapa. V nasledujúcej časti si 
vysvetlíme ich vzájomné náväznosti a vzťah k ITIL-u.  
 

5.1. TMN  

Telekomunikačná riadiaca sieť je protokolový model definovaný ITU-T 
(International Telecommunication Union - Telecommunication Standardization 
Sector) pre riadenie prepojení medzi telekomunikačnými zariadeniami. TMN je 
súčasť ITU-T odporúčaní M.3000 a je zaloţený na špecifikáciách z odporúčaní 
X.700 a X.200 (ITU-T /ISO  odporúčania: Open system interconnection - 
manaţment komunikácie) 
 
TMN poskytuje framework pre dosahovanie prepojenia a komunikácie naprieč 
heterogénnym telekomunikačným prostredím. Pre dosiahnutie tohto cieľa definuje 
sadu prepojovacích bodov (interface points) pre entity v systéme, ktoré 
vykonávajú samotnú komunikáciu (napr. telefónne ústredne) a medzi prvkami, 
ktoré pristupujú  k týmto entitám z dôvodu správy alebo monitoringu (napr. 
riadiace stanice, billing ...).  Štandardizovaný interfejs umoţňuje prístup 
z jednotného riadiaceho centra na zariadenia rôznych výrobcov.    

Pre komunikáciu medzi riadiacimi uzlami a prvkami siete pouţíva protokol CMIP 
(Common management information protocol), prípadne príslušné medzi- 
zariadenie.  

 

V moderných sieťach plní TMN dôleţitú úlohu pri poţiadavkách zameraných na 
ţivotný cyklus telekomunikačných sietí a sluţieb  (riadenie, správa, plánovanie, 
implementáciu, prevádzku a údrţbu). Taktieţ pri vrstvovom modeli 
telekomunikačnej siete plní úlohy riadiacej vrstvy. Umoţňuje širšie moţnosti pri 
geografickej distribúcii riadiacich prvkov siete, lepšiu správu udalostí (počínajúc 
detekciou a reakciou končiac) a zvyšuje zabezpečenie prvkov v sieti. V konečnom 
dôsledku tým zniţuje prevádzkové náklady telekomunikačných sietí.  

 

Moderné telekomunikačné siete sú automatizované a prevádzkované na OSS 
softvéri (Operation support systems) - systémoch podpory prevádzky. Tieto riadia 
moderné telekomunikačné siete a poskytujú dáta potrebné pre denno-denný beh 
telekomunikačných sietí. OSS softvér je zodpovedný aj za príslušnú konfiguráciu 
sieťovej infraštruktúry pri aktivácii nových sluţieb, detekovaní a oprave chýb, ktoré 
nastanú.  

http://en.wikipedia.org/wiki/ETOM
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Obr. 5: Vzťah medzi TMN a telekomunikačnou sieťou (1) 

Na Obr. 5 môţeme vidieť prepojovacie body aj jednoznačné oddelenie 
Operačných systémov od Spojovacích a Prenosových systémov.  Tieto spolu 
komunikujú uţ spomínaným protokolom CMIP.  

Framework identifikuje nasledujúcich 5 logických vrstiev sieťového manaţmentu 
do, ktorých  sa dajú zakategorizovať prvky a úlohy v sieti:  

 Biznis manaţment (Business Management Layer - BML ): analýza 
trendov, problémov spojených s kvalitou, poskytovanie podkladov pre 
fakturáciu sluţieb atď. ...  

 Riadenie sluţieb (Service Management Layer - SML): riadi sluţby v sieti, 
návrh, správu fakturáciu ... 

 Správa siete (Network Management Layer - NML): Prideľuje sieťové 
zdroje, vykonáva konfiguračné a dohľadové úlohy nad sieťou 

 Správa prvkov (Element Management Layer - EML): Pracuje so 
samotnými prvkami siete.  Zahŕňa manaţment alarmov, spracovanie 
informácii, zálohy, loggovanie a údrţbu SW a HW zariadení.  Táto vrstva 
tvorí spojivo, ktoré zapája heterogénne prostredie do TMN frameworku.  

 Vrstva sieťových prvkov (Network Element Layer - NEL): jednotlivé prvky 
telekomunikačnej siete (smerovače, prepínače, ústredne atď.) 

 

 

TMN je pokryté ITU odporúčaniami série M.3000.  Jednou z nich je aj 
odporúčanie: M.3050 Enhanced Telecommunications Operations Map (eTOM) 
momentálne v TMN odporúčaní vo verzii 7. Všetky tieto odporúčania je moţné 
nájsť v elektronickej podobe na stránke ITU(18).  

 

 

http://en.wikipedia.org/wiki/ETOM
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Obr. 6: ITU-T M.3010: TMN Logical Layer Architecture(19) 

 
 

Odporúčania ITU-T M.3400 špecifikujú 5 oblastí riadenia (FCAPS): 

 Manaţment zlyhaní (Fault management): detekuje, izoluje, notifikuje 
a opravuje chyby vzniknuté na sieti  

 Manaţment konfigurácii (Configuration management): Manaţment 
konfigurácii sieťových zariadení a softvér manaţmentu 

 Zúčtovací manaţment (Accounting management): zber dát zo siete 
o pouţitých sluţbách siete uţívateľmi 

 Manaţment výkonnosti (Performance management):  monitorovanie 
rôznych aspektov siete tak aby poţadovaná výkonnosť bola udrţiavaná 
v prijateľných medziach 

 Manaţment bezpečnosti (Security management): bezpečnosť v sieti pri 
prístupe k zariadeniam, autorizácii prístupov a sluţieb 
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Obr. 7: TMN Management Layers and FCAPS(19) 

 
Podľa Obr. 7 môţeme vidieť prepojenie vrstvového,  FCAPS pohľadu na sluţby a 
doplneného ITIL-u. Je z neho zjavné, ţe ITIL pokrýva všetky oblasti riadenia 
sluţieb ale z vrstiev sa zameriava hlavne na manaţment sluţieb a uţ pomenej 
zasahuje do nadvrstvy – Biznis riadenia a podvrstvy riadenia siete.  
 
Rozvoj štandardov OSS pôvodne prebiehal pod taktovkou ITU. Neskôr sa oddelil 
a presadil nová generácia OSS – NGOSS, ktorej časť eTOM bola spätne 
začlenená do TMN.  

 

5.2. Frameworx 

Frameworx, predtým známy ako NGOSS (New Generation Operations Systems 
and Software) je nasledovník OSS a BSS (Biznis support systems – produkty 
a zákazníci) vypracovaný TM Fórom (TMF). 

Systémy pre podporu siete (Operations Support Systems)  zahŕňajú systémy pre 
podporu riadenia prevádzky napríklad: 

 Manaţmentu telekomunikačnej siete, 

 Podporné systémy pre inventarizáciu, 

 Poskytovanie sluţieb, 
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 Konfigurovanie sieťových komponentov, 

 Manaţment porúch a pod.  

TMF je neziskové globálne konzorcium pôsobiace na poli riadenia 
v telekomunikáciách, vývoja systémov riadenia a štandardov. Pôvodne to bola 
súčasť ITU, neskôr sa minimálne názvom oddelili. 

Frameworx zahŕňa sadu princípov a nástrojov. 

Základné princípy na, ktorých je postavený Frameworx zahŕňajú:  

 Vzájomné oddelenie procesov a zariadení (Separation of Business 
Process from Component Implementation): s rastúcou komplexnosťou 
spracovania dát, Frameworx odporúča centrálnu autoritu (workflow engine), 
ktorá bude tvoriť centrálnu komunikačnú jednotku pre iniciovanie 
jednotlivých procesov (podobné ako pri zbernici dát). Procesy teda 
nepristupujú priamo k dátam na konkrétnych zariadeniach, ani nevedia 
priamo inicializovať ďalšie procesy.  

 Voľne prepojené distribučné systémy (Loosely Coupled Distributed 
System): jednotlivé prvky systému sú relatívne oddelené a umoţňujú ich 
výmenu a úpravu bez výrazného dopadu na zvyšok infraštruktúry. Podobné 
ako SOA. 

 Zdieľaný informačný model (Shared Information Model - SID ): spôsob 
a forma jednotného zdieľania dát medzi aplikáciami  

 Spoločná komunikačná infraštruktúra (Common Communications 
Infrastructure): nadstavba nad OSS, ktorá redukuje mnoţstvo potrebnej 
komunikácie medzi zariadeniami napriamo.  

 Rozšírená definícia rozhraní (Contract defined interfaces): rozšírenie API 
špecifikácii, podobné ako Web services/SOAP 

Frameworx vyuţíva niektoré špecifické nástroje pri dosahovaní svojich cieľov. 

Medzi tieto patria napríklad: 

 Procesný model – eTOM  enhanced Telecom Operations Map, tento je 
prebratý v TMN a s ním budeme ďalej porovnávať ITIL model.  

 Zdieľaný informačný model (Shared Information Model) - Shared 
Information/Data Model (SID) 

 Model ţivotného cyklu: zahŕňa eTOM, SID a architektúru Frameworx pri 4 
stupňovom vývoji systémov: requirements (zber poţiadaviek), system 
design (návrh systému), implementation (implementácia)  a Operations 
(prevádzka). 

 Contract Specifications (špecifikácia kontraktov): kvôli nutnosti vysokej 
interoperability či uţ v rámci frameworku, organizácie alebo medzi 
poskytovateľmi je potrebné veľmi pozorne riadiť vzťahy medzi týmito 
entitami, prostredníctvom zauţívaných postupov (jedným z nich je napríklad 
SLA)  

 
Frameworx pokrýva široké spektrum procesov. Medzi najdôleţitejšie patria:  
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 Stratégia migrácie a zmeny/výmeny starých systémov za nové s pouţitím 
pohľadu end-to-end čo v praxi znamená od vstupu aţ po výstup z celej 
infraštruktúry.  

 Postupov pri návrhu a špecifikácii riešení pre riadenie, správu a podporu 
infraštruktúry  

 Vývoja softvérových aplikácii, ktoré zapadajú do systému ale nezaťaţujú ho  

 Oblasti systémovej integrácie, tu rámec definuje spoločný jazyk, rozhrania 
a architektúru takýchto systémov 

 Obchodných procesov (eTOM) - analyzuje existujúce procesy, identifikuje 
nadbytočnosti alebo diery v návrhoch a procesoch, zavádza automatizáciu 
a upravuje nezrovnalosti 

5.3. eTOM - enhanced Telecom Operations Map 

eTOM je široko akceptovaný model riadenia v telekomunikačnom priemysle.  Je to 
rozšírená verzia TOM (Telecom Operations Map). Je to model pouţívaný TM 
Fórom pre reprezentáciu zauţívaných biznis procesov z pohľadu zákazníka 
prostredníctvom BSS a OSS.  Je nezávislý na organizácii a technológiách.  

Opisuje celé spektrum procesov potrebných pre poskytovateľa sluţieb a definuje 
hlavné prvky vrátane komunikácie medzi nimi.  

 

Obr. 8  Zloţenie biznis procesov v eTOM   prebraté z (10)  
 
eTOM je referenčný rámec, ktorý kategorizuje biznis procesy pouţívané 
poskytovateľmi sluţieb. Rozširuje TOM model do kompletného podnikového 
frameworku a adresuje dopady elektronického biznis prostredia a biznis 

http://en.wikipedia.org/wiki/ETOM
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motivátorov.  eTOM môţeme povaţovať za  návrh nielen pre štandardizáciu biznis 
procesov ale aj pre OSS a BSS systémov. Súčasne sa zlepšila aj metodológia 
procesného modelovania, ktorá ponúka plynulejšie linkovanie na NGOSS (oproti 
TOM). 
eTOM kategorizuje biznis procesy do rôznych úrovní detailu podľa ich dôleţitosti 
a priority  
Podobne ako ITIL aj eTOM poskytuje jednotnú metodiku a slovník pojmov pre 
komunikáciu všetkých zainteresovaných strán (dodávateľa sluţieb, odberateľa ...). 
eTOM môţe byť pouţitý na analýzu uţ existujúcich procesov v organizácii rovnako 
ako pri definovaní nových.   
 
 
Pre dodávateľov načrtáva hranice softvérových komponentov, poţadované 
funkcie, vstupy a výstupy, ktoré musia byť podporované. 
TMN model definuje vrstvy riadenia a zameriava sa na všeobecnú sieťovú 
funkcionalitu. eTOM sa zameriava na riadenie operácii, sluţieb a na vzájomné 
interakcie medzi rôznymi komponentmi a stavebnými blokmi.  
 
 

eTOM sa skladá z troch základných procesných oblastí, ktoré môţeme vnímať 
ako stavebné bloky [14] z, ktorých  je vybudovaný. Tieto môţeme jasne 
identifikovať aj na Obr. 3.  
 

 Stratégia, infraštruktúra a produkty (Strategy, Infrastructure and Product) 

 Prevádzka (Operations) 

 Riadenie podniku (Enterprise Management) 

5.3.1. Prevádzka (Operations) 

Zahŕňa hlavné jadro prevádzky, pokrývajúc aj riadenie vzťahu so zákazníkmi 
a billing. Ako je vidno na Obr. 8 Prevádzka sa ďalej člení na príslušné podprocesy, 
ktoré sa maticovo dopĺňajú. Ďalej preto budú členené ako vertikálne a horizontálne 
procesy.  
 
Ako vidíme na Obr. 9 tieto procesy môţeme povaţovať za vertikálne procesy 
v časti Prevádzka v rámci eTOM.  

 Podpora prevádzky a pripravenosť (Operations Support & Readiness - 
OSR) 

 Napĺňanie poţiadanie (Fulfillment) 

 Zabezpečenie prevádzky (Assurance) 

 Fakturácia (Billing) 
Horizontálne procesy v eTOM-e – Operations:  

 Riadenie vzťahu so zákazníkmi(Customer Relationship Management - 
CRM) 

 Prevádzka a riadenie sluţieb (Service Management and Operations - 
SM&O) 

 Riadenie a Plánovanie zdrojov (Resource Management and Operations - 
RM&O) 

 Riadenie vzťahov s dodávateľmi (Supplier/Partner Relationship 
Management -S/PRM) 

 



Vyuţitie ITSM/ITIL pri manaţmente informačných a komunikačných technológií 

Bc. Štefan Jantolák, Diplomový projekt  FEI STU 2011            30 

  

 

 
 

Obr. 9:  TMF eTOM: Model procesnej oblasti Prevádzka, prebraté z (19) 
 
 

V tomto procesnom modeli vidíme, ţe eTOM pokrýva podporu zákazníkov, 
sieťových činností a manaţmentu. Rovnako zahŕňa aj riadenie predaja 
a dodávateľsko / partnerských vzťahov 

 
Napĺňanie poţiadaviek (Fulfillment) časť procesov je napríklad zodpovedná za 
dodávanie produktov a sluţieb zákazníkom. Toto zahŕňa spracovanie objednávok, 
konfiguráciu a aktiváciu sluţieb, správu dostupných zdrojov.  
 

Časť procesov nazývaná Zabezpečenie prevádzky (Assurance) zahŕňa proaktívne 
a reaktívne aktivity, monitoring dostupnosti a kvality sluţieb (SLA, QoS), 
monitoring dostupnosť zdrojov, výkonnosti.  
Toto obsahuje neustály zber a vyhodnocovanie údajov zo zariadení. 
Vyhodnocovaním sa zisťujú moţné problémy, analyzujú sa a riešia. 
 

5.3.2. Stratégia, infraštruktúra a produkty (Strategy, 
Infrastructure and Product)  

 
Táto časť procesov zahŕňa analýzu trhu, plánovanie a ţivotný cyklus sluţieb. Tieto 
sa zameriavajú hlavne na produkty a ich vzťah stratégii a infraštruktúre. Medzi tu 
zatriedené procesy patria:   
 

 Stratégia (Strategy&Commit): procesy zodpovedné za strategické 
rozhodnutia a ich premietanie do všetkých úrovní činnosti ( zákazník, 
sluţby, dodávatelia ...).  
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 Manaţment ţivotného cyklu infraštruktúry (Infrastructure lifecycle 
management): správa, plánovanie, budovanie a úprava infraštruktúry podľa 
poţiadaviek biznisu, prípadne ďalších procesov (zmena parametrov 
produktu ...) 

 Manaţment ţivotného cyklu produktu (Product Lifecycle management): 
správa, tvorba a úprava produktov podľa poţiadaviek biznisu (napr. 
zvýšenie ziskovosti produktu), zákazníkov. Procesy tu obsiahnuté 
vyhodnocujú aktuálnu situáciu na trhu a navrhujú vhodné úpravy resp. nové 
produkty.  

 Marketing a manaţment ponuky (Marketing & Offer management): procesy 
sa zameriavajú na hľadaním príleţitostí na trhu, ich analýzu a návrh 
vhodných produktov. Tie následne naceňuje a zabezpečuje predaj a 
marketing cez príslušné spôsoby.  

 Vývoj a manaţment sluţby (Service Development & Management): 
zahrňuje procesy, ktoré zabezpečujú dizajnovanie, vývoj a dodávku 
poţadovaných sluţieb. Definuje stratégie sluţieb, riadi existujúce sluţby 
a plánuje budúcu nevyhnutnú dostupnosť zdrojov.  

 Vývoj a manaţment zdrojov (Resource Development & Management): 
zahŕňa manaţment zdrojov (plánovanie, tvorbu nových zdrojov 
a zabezpečovanie budúcej dostupnosti )  

 Vytvorenie a manaţment dodávateľského reťazca (Supply Chain 
Development & Management): obsahuje všetky procesy, ktoré majú čo 
dočinenia s interakciami s dodávateľskými zainteresovanými stranami. 
Interakciami sa myslia všetky informačné, finančné výmeny a riadenie 
poţiadaviek.  

 

 

5.3.3. Enterprise Management 

 
Procesy zahŕňajúci riadenie vnútorných potrieb poskytovateľa sluţieb ako takého, 
ktoré nie je moţné jednoznačne klasifikovať do predchádzajúcich kategórii radíme 
k tomuto balíku. Neznamená to, ale ţe ide o menej cenné procesy. Zvyčajne ale 
tvoria určitý druh nadstavby nad predchádzajúcimi procesmi.  
 
Strategické a podnikové plánovanie (Strategic & Enterprise planning): obsahuje 
procesy pre tvorbu stratégií a plánov (predmet podnikania, kľúčové trhy, akvizície 
atď. ... ). Rieši strategické riadenie IT v rámci podniku, vrátane schvaľovania 
financií.  
 
Manaţment rizík (Enterprise Risk Management): Obsahuje procesy, ktoré sa 
snaţia zníţiť mieru ohrozenie kriticky dôleţitých činností v organizácii (pre 
poskytovanie sluţieb alebo samotnú prevádzku) spôsobených či uţ hrozbami 
(internými alebo externými), alebo zlyhaním niektorých prvkov infraštruktúry 
(redundancia ...) 
 
Manaţment efektívnosti (Enterprise Effectivness Management): zabezpečovanie 
efektívnosti a hospodárnosti existujúcich procesov, formou školení, tréningov, 
poskytovaním vhodných nástrojov pre dosiahnutie tohto cieľa.  
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Manaţment znalostí a výskumu (Knowledge & Research Management): Je 
tvorený primárne znalostným manaţmentom v organizácii a výskumom  
 
Manaţment financií a aktív (Financial & Asset Management): obsahuje všetky 
finančné toky (a toky aktív – akýchkoľvek hodnôt) v rámci organizácie, vrátanie 
spracovania metadát (analýzy a reporty) spolu s napojením na účtovníctvo 
a právne náleţitosti  
 
Manaţment vonkajších vzťahov (Stakeholder & External Relations Management): 
Procesy, ktoré zabezpečujú komunikáciu so všetkými dotknutými osobami - 
Stakeholdermi (osoba ktorá má záujem alebo obavu v súvislosti 
s organizáciou/procesom – majitelia, zamestnanci, dodávatelia ...) a externými 
entitami: štátne regulačné orgány, rôzne komunity, médiá atď.  
 
Manaţment ľudských zdrojov (Human Resource Management): zahŕňa všetky 
procesy súvisiace s ľudskou silou od plánovania, ich najímania, cez hodnotenie, 
platy, školenia, pracovné prostredie aţ po prepúšťanie.  
 

5.4. eTOM a ITIL   

 

Obe metodológie riadenia vychádzali z rôznych prostredí a poţiadaviek. ITIL 
vznikol za účelom riadenia IT sluţieb, eTOM mal hlavne riadiť komunikačné 
sluţby. Postupne dochádza k preberaniu najlepších vecí z praxe, navzájom medzi 
týmito metodológiami (21). 

NGOSS a jeho súčasť Bussiness Process Framework V8.0 integrovala podporu 
pre 14 ITIL procesov a naopak ITIL počínajúc prechodom na V2.0 začal 
implementovať telekomunikačné procesy inšpirované najlepšími aplikáciami 
NGOSS. Táto spolupráca bola aj formálne ustanovená a skupina zloţená z TM 
Fóra a ITSMf spoločne pracuje na postupnej integrácii eTOM a ITIL-u.  

Ako sa rozširuje IT outsourcing poskytovatelia sluţby majú výraznejší vplyv 
a záujem na úspechu svojich klientov na trhu. Efektivita IT sa preto priamo 
premieta do efektívnosti spoločnosti, často aţ do takej miery, ţe sú vzájomne 
nerozlučne previazané.  Preto kompatibilita s niektorou z metodík procesného 
riadenia prostredníctvom best-practices (ITIL, eTOM a ďalšie), býva základným 
kritériom pri outsourcovaní činností. 
Rozšírenosť ITIL-u je preto pochopiteľná pri IT spoločnostiach a tých, ktorých 
jadrom nie je IT činnosť (banky, štátne organizácie atď.).  V ICT prostredí a 
telekomunikačnom prostredí obzvlášť je však podstatne viac rozšírený eTOM. Je 
nasadzovaný a vyvíjaný pre nasadzovanie v end-to-end inštaláciách sluţieb a ich 
podpory.  
 
Porovnanie podobností a rozdielov 
 
eTOM je súčasťou NGOSS. Je to procesný biznis framework pre vedenie vývoja 
a riadenia kľúčových procesov v rámci poskytovateľa telekomunikačných sluţieb. 
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Toto je zabezpečené katalógom, ktorý obsahuje priemyselne štandardizované 
výrazy a popisy, so zameraním na viacvrstvovú architektúru.  Jeden z cieľov 
eTOM-u je pomôcť end-to-end automatizácii informačných a komunikačných 
sluţieb a prevádzkových procesov s pouţitím uceleného eTOM procesného 
frameworku. Výhody tohto nasadenia sa preukazujú pri nasadení tohto modelu 
v celom kooperačnom reťazci (dodávatelia, zákazníci ...) 
 
ITIL je momentálne najviac pouţívaný procesný model pre riadenie IT. Dôleţitá je 
preň jednota v smerovaní IT procesov a biznis potrieb a dodávanie príslušne 
poţadovaných sluţieb.  
Oba frameworky si zo svojej podstaty vyţadujú osobitnú implementáciu od 
spoločnosti k spoločnosti. Vyplýva to zo špecifík kaţdej spoločnosti daných 
históriou, trhom, konkurentmi atď. ... .  
 
Tab.1 Porovnanie eTOM a ITIL metodológií 

 eTOM ITIL 

Forma Predpísaný katalóg 
preddefinovaných častí procesov 
a úplný procesný rámec pre 
telekomunikačný priemysel 

Sada odporúčaní pre IT 
správu sluţieb. Kvôli svojej 
šírke záberu, nie je vše-
pokrývajúci 

Cieľ Poskytnúť predlohu pre 
poskytovateľov sluţieb na 
zarovnanie ich end-to-end 
procesov. Umoţniť efektívnejšiu 
komunikáciu zjednotením pojmov 
a metodík napriek celým 
spektrom zainteresovaných.  

Nastavenie IT procesov pre 
plnenie existujúcich 
a budúcich poţiadaviek 
zákazníkov 
Zlepšovanie kvality dodávky 
sluţby a zniţovanie 
nákladov.  

Rozsah Hierarchický náhľad z hora-nadol 
na biznis procesy naprieč celou 
organizáciou (nerieši či a ako sú 
technicky zabezpečované – toto 
pokrýva NGOSS). Zameriava sa 
na podobné procesy pri 
poskytovaní podobných sluţieb 
(telefóny, mobily ...) pre 
dodávanie vysoko kvalitných end-
to-end sluţieb primárne externým 
zákazníkom.   
 

Procesy sú reprezentované 
tokmi v kľúčových oblastiach 
mapovaných na IT 
prostredie. Sú to hlavne 
odporúčania, poskytujú rady 
resp. vodítka pre 
implementovanie 
a kontinuálnu dodávku 
sluţieb vrátane návrhu 
procesov, ich vzájomných 
prepojení a komunikácie.  
ITIL sa od V3 pouţíva tak na 
insourcing ako aj 
outsourcing.  

Rozšírenosť V súčastnosti vo verzii 7 súčasť 
ITU-T TMN štandardu.   

Viac neţ 10 000 spoločností 
celom svete. Rozširované 
primárne cez itSMF.  

Implementácia Podporované NGOSS 
špecifikáciami (SID napr.) 

ITIL kniţnica obsahuje 
odporúčania a základných 
sprievodcov ale bez 
konzultanta sa asi 
nezaobídete.  

Certifikácia NGOSS Compliance Program – ITIL umoţňuje len certifikáciu 
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pre aplikácie. Tento obsahuje test 
konformity biznis procesov pre 
efektívne fungovanie.  Rovnako 
Frameworx umoţňuje certifikáciu 
osôb. 

osôb, spoločnosti je moţné 
certifikovať len v podobnej 
norme ISO 20000 ale 
nástroje a ich zhodu 
s odporúčaním nie je moţné 
certifikovať.   

 
eTOM od verzie 8.01 (2008) zapracováva ITIL best practices, mapovanie procesov 
je teda o to jednoduchšie.  
 
Z dôvodu širokých moţností voľby pri implementáciách ITIL-u je však naďalej 
potrebné pri konkrétnych vyuţitiach prepojenia spoločností pouţívajúcich ITIL 
a eTOM (NGOSS) riešiť priame mapovanie procesných diagramov.  Ich 
umiestňovanie v rámci eTOM rámca je ale značne uľahčené.  Príklad takéhoto 
mapovania môţeme vidieť na Obr. 10 (Ruţovou podfarbené procesy sú prítomné 
v oboch metodikách) 

 
Obr. 10  Príklad mapovania procesov medzi metodikami prebraté z (21) 

 
Z dôvodu plnej podpory ITIL procesov v eTOM rámci preto nie je potrebné v tejto 
práci riešiť osobitné mapovanie. 
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6. Nástroje pre podporu manaţmentu incidentov, 
problémov a zmien.  

 
Nasadenie procesného riadenia je pomerne zloţitá činnosť vyţadujúca plnú 
podporu vedenia organizácie.  
Pri zavádzaní je potrebné sa zamyslieť nad cieľmi a rozsahom implementácie. 
Organizácie, ktoré sa zaoberajú implementáciou procesného riadenia môţeme 
pribliţne rozdeliť podľa počtu IT zamestnancov na tri základné kategórie (čísla sú 
len orientačné) 

 Malé (<20) 

 Stredné (30 - 100) 

 Veľké (>100) 
 
Pri malých organizáciách nemá význam nasadzovať komplexné systémy pre 
riadenie IT sluţieb (CoBit, ITUP, eTOM ). Danú organizáciu, nech je jej poslaním 
čokoľvek, by to zbytočne preťaţilo ako finančne, tak aj z hľadiska ľudských 
zdrojov. 
V organizáciách tejto veľkosti sa oplatí uvaţovať iba nad čiastočnou 
implementáciou ITIL ( napr.: incident manaţmentu a vyuţívanie databázy 
znalostí). Je tu však potrebná veľká opatrnosť, pretoţe hranica medzi tým, keď sa 
oplatí riadiť IT procesy v organizácii niektorou zo spomenutých metodológii a kedy 
je ešte výhodný „kvázi chaotický spôsob“ leţí práve tu.  
 
Pri stredných spoločnostiach má zmysel zaoberať sa pouţitím všetkých 
spomínaných metodík. Tu zohráva podstatnú úlohu predpoklad ďalšieho rozvoja 
spoločnosti. Pokiaľ firma predpokladá slabý rast alebo stagnáciu (napr. nasýtený 
trh) je potrebná opatrnosť pri nasadzovaní a oplatí sa zvaţovať neúplnú, alebo 
osekanú implementáciu (FITS,  ECIL alebo čiastočný ITIL ).  
 
Ak naopak predpokladá výrazný kontinuálny rast, alebo ide o veľké spoločnosti, 
oplatí sa im investovať do plnohodnotných systémov riadenia ICT sluţieb. eTOM 
v prípade telekomunikačných firiem, ITIL v prípade firiem mimo telco biznisu.  
Nasadenie COBIT-u a ITIL-u sa v spoločnostiach často kombinuje, pretoţe po 
pridaní projektového riadenia tvorí plne ucelený rámec správy a rozvoja IT.  
Výhľadovo sa ukazuje, ţe plnohodnotné systémy ITIL, COBIT a eTOM od seba 
navzájom preberajú najlepšie prvky a rozdiely medzi nimi sa postupne zmenšujú. 
Časom teda dôjde k ich postupnej harmonizácii a buď sa zlúčia, alebo sa detailmi 
vyšpecifikujú pre konkrétne pouţitie, ako napríklad eTom. 
 

 

6.1. Nástroje vs. procesy  

 
Pri výbere podporného nástroja je potrebné zváţiť či vyberať nástroj ako platformu 
alebo aplikáciu. Rozdiel v pohľade je zásadný. 
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Vnímanie nástroja ako softvérového produktu  
Pri tomto pohľade sú jeho funkcie obmedzené tým čo dodáva výrobca. 
V oblasti procesov nám nie vţdy musí moţnosť prispôsobiteľnosti stačiť. 
Pozitívum ale je, ţe pokiaľ akceptujeme nástroj ako sprievodcu pri 
dizajnovaní procesov a nemáme špecifické poţiadavky môţe nám tento 
dobre poslúţiť. Príkladom je odfiltrovanie nezmyselných a nekoncepčných 
poţiadaviek zo strany častí organizácie. V takomto prípade pri návrhu 
procesov je potrebné brať do úvahy funkcionalitu zvoleného nástroja.   

 
Vnímanie nástroja ako softvérovej platformy 

Tento pohľad je podobný ako pri vývoji softvéru pre podporu procesov 
v organizácii na kľúč. Umoţňuje teda úplné prispôsobenie nástroja 
procesom. Toto je samozrejme prirodzenejšie pre organizáciu, ale zároveň 
finančne náročnejšie.  

 
Definícia procesov musí predchádzať výberu nástroja (minimálne pri 
implementácii ITIL-u do existujúcich a zabehnutých organizácii).  Pri voľbe 
nástroja ako softvérového produktu ale musíme rátať s tým, ţe následne bude 
potrebné navrhnuté procesy upraviť podľa moţností nástroja. Preto pribliţná 
znalosť funkcionality týchto nástrojov pred dizajnom samotných procesov je veľmi 
prospešná. Týmto postupom postupujem aj v tejto diplomovej práci.  
Pri veľkých organizáciách je ale komplexnosť prostredia na vysokej úrovni 
a aplikácie dodávané ako čistý softvérový produkt sa skoro vôbec nepouţívajú. 
Výnimku tvoria tzv. vysoko konfigurovateľné aplikácie, ktoré umoţňujú veľa 
hĺbkových konfiguračných nastavení. Sú to v podstate aplikačné platformy 
s mnoţstvom predkonfigurovaných a predprogramovaných modulov a nastavení. 
Príkladom je produkt Sysaid – viď porovnanie nástrojov. Inak sa vo veľkých 
organizáciách pouţívajú čisto produkty platformovej povahy, ktorých renomovaný 
výrobcovia garantujú moţnosť doprogramovania potrebnej funkcionality v prípade 
potreby. Medzi takých môţeme radiť HP OpenView a IBM Tivoli. 

6.2. Výber aplikácii, metodika vyhodnocovania 

Pre účely tejto diplomovej práce som po predchádzajúcej teoretickej analýze 
dospel k záveru, ţe do uţšieho porovnávania postúpim aplikácie spĺňajúce 
nasledujúce podmienky  

 Podporný softvér pre prevádzku ITSM procesov v rozsahu minimálne 
jedného z popisovaných procesov (vrátane deklarácie kompatibility s ITIL-
om) 

 Tak aby boli zastúpené aplikácie reálne pouţívané a vyvíjané  

 Voľne dostupná testovacia inštancia alebo moţnosť stiahnutia demo 
aplikácie 

 Aplikácie, ktoré buď pouţívajú spoločnosti v SR alebo sa minimálne dostali 
do povedomia autora 

 
Posledná podmienka je primárne určená na obmedzenie okruhu zvolených 
aplikácii, keďţe na internete je k dispozícii nespočetné mnoţstvo aplikácii pre 
tento účel a nie je v silách autora všetky ich porovnávať.  
 
Na základe týchto podmienok som sa rozhodol testovať nasledujúce nástroje: 

 ServiceBase  
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 RT: Request Tracker 

 Google Docs   

 OTRS ITSM 

 ]project-open[ ITSM Processes 

 VanillaDesk 

 SySAID 

 ServiceDesk Plus 8.0 
 
Do výberu som sa snaţil zaradiť primárnych zástupcov zo sveta OpenSource, 
ktorý aspoň pribliţne spĺňajú prvú podmienku. Rovnako pre porovnanie je tu 
zaradený GoogleDocs. Viac v príslušnom porovnaní.  
 
Pri kaţdom nástroji nájdete porovnanie  v nasledujúcich kategóriách. Na konci sa 
nachádza prehľadné zhrnutie v tabuľke. Hodnotenie je pokiaľ nie je uvedené inak 
od 1 – 5 s tým, ţe jedna je výborné a úplné pokrytie, päť je nepodporuje resp. 
ţiadne pokrytie. Pri popise nástrojov sa tieto vlastnosti hodnotia primárne slovne, 
v tabuľke bude uţ len sumarizácia.  
Porovnávané oblasti a zisťované informácie som klasifikoval nasledovne: 

- Testovaná verzia nástroja: číselné označenie, pokiaľ nebolo 
k dispozícii tak mesiac a rok vydania verzie 

- Všeobecný popis nástroja: výrobca nástroja  
- Platforma: SW, potrebný HW 
- Známi zákazníci: resp. vyuţívanosť. Kvalitné nástroje sa vţdy môţu 

pochváliť spokojnými pouţívateľmi 
- Cena: hrubá cenová relácia SW licencie resp. mesačných 

poplatkocg 
- Vývojová politika: 1-5 podľa zverejnenia vývojových máp, beta 

zostáv atď 
- Online demo verzia: A/N/NA/INV (Áno je k dispozícii, Nie nie je 

k dispozícii, INV – Iba na vyţiadanie) 
- Evidencia a správa poţiadaviek (Service request management):  
- Katalóg sluţieb a jeho moţnosti 
- Incident Management  
- Úroveň moţnosti samoobsluhy koncových poţívateľov. Táto 

funkcionalita je veľké plus, pretoţe umoţní zákazníkom pokúsiť sa 
vyriešiť svoje problémy bez kontaktovania dodávateľa.  

- Databáza znalostí 
- Problém manaţment 
- Manaţment zmien 
- Databáza konfigurácii 
- Riadenie dodávateľov 
- Riadenie nákupov 
- Riadenie úrovne sluţieb (SLA) 
- Reportovanie 
- Prieskumy, dotazníky: interaktívna forma získavania informácii od 

pouţívateľov 
- Integrácia (LDAP, AD, Cosign, Kerberos): vymenovanie 
- Prispôsobiteľnosť: moţnosť úpravy vzhľadu a workflow jednotlivých 

procesov a zobrazení 
- Podpora 
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 Dodávateľská: nahlasovanie a oprava chýb 
 Vývojárska: moţnosť zaplatiť si u výrobcu dodanie 

špecifických úprav 
 

 

6.3. ServiceBase 

 
Testovaná verzia nástroja: 2.4.2 
Všeobecný popis nástroja 

Česká spoločnosť CRUX2 vyvíja tento nástroj ako súčasť svojho portfólia 
softvérových sluţieb a produktov. ServiceBase je nástroj z radu platforiem 
s niekoľkými predkonfigurovanými modulmi.  

Platforma  
Nástroj je dodávaný ako softvérový produkt, inštalujúci sa na server a primárne 
prístupný cez webové rozhranie. Nemá hrubého klienta.  
 

 
Obr. 11  Zoznam aktívnych incidentov v nástroji ServiceBase  

 
SW, potrebný HW 
Je postavený na Jave a pre svoj beh vyţaduje Java Servlet and JavaServer 

Pages napríklad opensource: Apache Tomcat.  Tento je platformovo nezávyslý 
a môţe beţať aj na WINDOWS aj LINUX platforme. Systém vyţaduje databázový 
server MSSQL alebo ORACLE.  
Licencia: uzavretá 
Známi zákazníci  
Tento nástroj pouţívajú napríklad Univerzita Komenského v Bratislave, Dopravný 
podnik mesta Praha.  
Cena: x1000€ 
Vývojová politika: Samostatne nepublikujú nič, iba v prípade záujmu existujúcich 
zákazníkov - 4.  
Online demo verzia: iba na vyţiadanie (INV) 
Evidencia a správa poţiadaviek: Štandardne je umoţnené v systéme zadávať 
servisné poţiadavky od pouţívateľov a riadiť ich workflow.  

                                                 
2
 http://www.cruxit.com 
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Katalóg sluţieb: Nástroj umoţňuje pokročilú konfiguráciu sluţieb vrátane 
časového rozloţenia.  
Incident Management: Moţnosti konfigurácie Incident manaţmentu sú pomerne 
široké v rámci preddefinovaných workflow moţností.  
Úroveň samoobsluhy koncových poţívateľov: Výborná, koncový pouţívateľ 
má po správnej konfigurácii moţnosť prihlásiť sa, prehliadať si stav sebou 
zadaných incidentov a problémov, zadávať nové atď, jednoducho 
konfigurovateľnosť je na vysokej úrovni a umoţňuje nastaviť všetky predstaviteľné 
konfigurácie.  
Databáza znalostí: Nástroj umoţňuje tvoriť jednoduchú bázu znalostí, nie je však 
dotiahnuté do konca napojenie na CMDB a CI prvky.  
Problém manaţment: Nástroj umoţňuje generovať problémy z incidentov, 
neumoţňuje však v základnej verzii zlučovanie viac incidentov do jedného 
problému.  
Manaţment zmien: v testovanej konfigurácii túto funkcionalitu nepodporuje 
Databáza konfigurácii: Áno podporuje, s obmedzenou hĺbkou vetvenia 
náväzností 
Riadenie dodávateľov: podporuje v obmedzenej miere ako súčasť Databázy 
konfigurácii 
Riadenie nákupov: v testovanej konfigurácii túto funkcionalitu nepodporuje 
Riadenie úrovne sluţieb (SLA): podporuje pri konfigurácii sluţieb, chýba 
automatické napojenie na generovanie reportov 
Reportovanie: Nástroj poskytuje len framework pre doprogramovanie 
poţadovaných reportov, štandardne poskytované sú chábe.  
Prieskumy: Neumoţňuje 
Integrácia (LDAP, AD, Cosign, Kerberos): AD, LDAP 
Prispôsobiteľnosť: Moţnosť úpravy vzhľadu a workflow jednotlivých procesov 
a zobrazeníje výrazne obmedzená pouţitou platformu. Všetky zásahy musia ísť 
cez dodávateľa.  
Podpora: Výrobca poskytuje na svoj produkt plnú platenú podporu vrátane silnej 
prispôsobiteľnosti celého softvéru.  

 

6.4. Google Docs 

 
Tento nástroj som do tohto porovnania zaradil ako zástupcu filozofie „najprv 
procesy potom nástroj“ . Častá chyba pri nábehu na procesné riadenie totiţ býva 
nasledujúca nesprávna postupnosť:  

 Viem, ţe potrebujem riadiť chaotické procesy v spoločnosti 

 Po malom prieskume zistím, ţe na internete je k dispozícii nepreberné 
mnoţstvo aplikácii dostupných pre účel podpory 

 Z nich nejakým algoritmom vyberiem jednu, ktorú nainštalujem, nastavím 
v nej základnú funkcionalitu, ktorá ma napadne a následne to propagujem 
v organizácii ako riešenie na naše problémy. 

 V lepšom prípade k tomu napíšem aj organizačné usmernenie ako daný 
nástroj pouţívať, v horšom len pošlem email.  

A čo sa stane ? V drvivej väčšine takýchto „rýchlo“ nasadení končia takéto pokusy 
o procesné riadenie úplným fiaskom.  
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Google Docs ako zástupca kooperatívnych kancelárskych balíkov (tvorba 
a zdieľanie dokumentov – textových a tabuľkových, ďalším z kandidátov je MS 
Office v kombinácii so MS Sharepoint) síce neponúka, ţiadne úpravy pre podporu 
procesného riadenia ale nekladie ani ţiadne prekáţky. Preto vôbec nie je 
výnimočný postup pri projekte nasadzovania procesného riadenia najprv navrhnúť 
prototyp procesu, tento dočasne značiť do podobného síce jednoduchého ale 
ničím neobmedzujúceho nástroja. Následne po odladení procesu, zreálnení 
očakávaní zúčastnéných osôb môţeme pristúpiť ku konfigurácii nástroja resp. 
špecifikácii potrebných úprav v nástroji.  
 
Testovaná verzia nástroja: máj 2011 
Všeobecný popis nástroja 
Zdarma dostupný kancelársky balík poskytovaný spoločnosťou Google formou 
SaaS (Poskytovanie softvéru ako sluţby ).   
Platforma  
Nástroj je dodávaný výhradne ako sluţba. Má hrubého offline klienta s určitým 
súborom obmedzení.  
 
SW, potrebný HW 
Na beh sluţby nie je vyţadované nič iné len konto na Google APPS frameworku, 
čo spĺňa napríklad kaţdé gmail konto. Serverová strana je hostovaná na Google 
serveroch, klientská strana vyţaduje štandardný webový prehliadač 
Licencia: uzavretá 
Známi zákazníci  
V praxi sa tento nástroj pre podporu procesného riadenia v dlhodobom horizonte 
nepouţíva, z uţ vyššie vysvetlených dôvodov.  
Cena: Do 50 uţívateľov zdarma na vlastnej doméne 
Vývojová politika: Ţiadne informácie sa navovnok neposkytujú.  
Online demo verzia: áno 
Evidencia a správa poţiadaviek: Kombináciou tabuliek a formulárov je moţné 
splniť určitú časť zadania 
Katalóg sluţieb: Kombináciou tabuliek a formulárov je moţné splniť určitú časť 
zadania vrátane prepojení.  
Incident Management: čiastočne splniteľne kombináciou poskytovaných 
nástrojov  
Úroveň samoobsluhy koncových poţívateľov: Vysoká za cenu obmedzenej 
moţnosti kontroly prístupov.  
Databáza znalostí: Čiastočne splniteľna napríklad prepojením tabuliek a ich 
vzájomným odkazovaním.  
Problém manaţment: V obmedzenej forme splniteľné.  
Manaţment zmien: V obmedzenej forme splniteľné. 
Databáza konfigurácii: V obmedzenej forme splniteľné. 
Riadenie dodávateľov: Vyţaduje relatívne pokročilé prepojenia s prípadným 
prístupom dodávateľov do systému. V tomto nástroji nerealizovateľné.  
Riadenie nákupov: V obmedzenej forme splniteľné. 
Riadenie úrovne sluţieb (SLA): Vyţaduje relatívne pokročilé prepojenia 
moţnosťou notifikácii pri prekročení časov riešenia.  V tomto nástroji 
nerealizovateľné.  
Reportovanie: V tomto nástroji realizovateľné v značne obmedzenej miere.  
Prieskumy: V tomto nástroji realizovateľné v obmedzenej miere.  
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Integrácia (LDAP, AD, Cosign, Kerberos): Nie je k dispozícii. 
Prispôsobiteľnosť: iba v rámci úprav vzhľadu a rozloţenia prvkov.  
Podpora: Pri neplatenej verzii ţiadna, platená obsahuje aplikačný podporu.   
 

6.5. RT: Request Tracker3 

 

 
Obr. 12  Nástenka v programe RequestTracker  

 
Testovaná verzia nástroja: 4.0.0. 
Všeobecný popis nástroja 

Bezodplatne poskytovaný nástroj spoločnosťou Best Practical Solutions 
LLC. Spoločnosť získava prijímy za podporu nástroja. Kompatibilita s ITIL 
procesmi je však veľmi chabá. Pozitívom tohto nástroja je hlavne jeho 
jednoduchosť a intuitívnosť.   

Platforma  
Softér nemá hrubého klienta, je dostupný cez WEB a teda na jeho 
pouţívanie musíte pouţiť webový prehliadač.  

SW, potrebný HW 
Aplikácia je dostupná vrátane zdrojových kódov. Vyţaduje na serveri Perl 
interpreter, webový server a štandardnú open source databázu.  

Licencia: GNU GPL 
Známi zákazníci: Blava net 
Cena: 0 € 
Vývojová politika: vývoj komunitou – 2 (komunita nezvykne byť plná vyškolených 
softvérových vývojárov) 

                                                 
3
 http://bestpractical.com/rt/ 
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Online demo verzia: k dispozícii 4 
Evidencia a správa poţiadaviek: OK  
Katalóg sluţieb: NIE 
Incident Management: Daná funkcionalita je podporovaná, ale nedodrţiavajú 
zauţívané názvoslovie, tj. nevolajú tento modul incident manaţment 
a nepouţívajú výrazy ako  incident.  
Úroveň samoobsluhy koncových poţívateľov: Výborná 
Databáza znalostí: Jednoduchá funkcionalita v rámci nástroja umoţňuje tvoriť 
znalostnú bázu jednoduchou hypertextovou formou , neumoţňuje však linkovanie 
na prvky.    
Problém manaţment: NIE  
Manaţment zmien: NIE 
Databáza konfigurácii: NIE 
Riadenie dodávateľov: NIE 
Riadenie nákupov: NIE 
Riadenie úrovne sluţieb (SLA): NIE 
Reportovanie: Preddefinovaná sada reportov, rozšíriteľné. 
Prieskumy: Neumoţňuje 
Integrácia (LDAP, AD, Cosign, Kerberos): AD, LDAP 
Prispôsobiteľnosť: chabá ale je   
Podpora: áno, platená aj aplikačná aj vývojová 
  

                                                 
4
http://rt.easter-eggs.org/demos/  
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6.6. OTRS ITSM 
 

 

Obr. 13  Zoznam riešených udalostí v programe OTRS ITSM 

 
Testovaná verzia nástroja: 3.0.7 
Všeobecný popis nástroja 

Spoločnosť OTRS Group vyvíja tento nástroj a poskytuje k nemu pokročilú 
podporu pre zákazníkov z celého sveta. Jedná sa o najúspešnejší produkt 
tejto kategórie zpomedzi opensource produktov z pohľadu pouţívanosti.  

  
Platforma  

Softér nemá hrubého klienta, je dostupný cez WEB a teda na jeho 
pouţívanie musíte pouţiť webový prehliadač  

SW, potrebný HW 
Vyţaduje webový server s podporou perlu. Pouţíva opensource databázu.  

Licencia: GPL 
Známi zákazníci  - Nokia, Toshiba, Philips, Fujitsu 
Cena: 0 € 
Vývojová politika: Komunita zastrešená a hnaná spoločnosťou – 1  
Online demo verzia: áno5 
Evidencia a správa poţiadaviek: Ano 
Katalóg sluţieb: Ano 
Incident Management: Ano 

                                                 
5
 http://www.otrs.com/products/itsm/online-demo/ 
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Úroveň samoobsluhy koncových poţívateľov: Výborná 
Databáza znalostí: Ano 
Problém manaţment: ANO– 
Manaţment zmien: Ano– chýbajú čiastocné prepojenia 
Databáza konfigurácii: Ano – chýbajú čiastocné prepojenia 
Riadenie dodávateľov: NIE 
Riadenie nákupov: NIE 
Riadenie úrovne sluţieb (SLA): ANO 
Reportovanie: OK  
Prieskumy: Umoţňuje, dokonca obsahuje aj pokročile generovanie záverov z 
prieskumov.  
Integrácia (LDAP, AD, Cosign, Kerberos): AD, LDAP 
Prispôsobiteľnosť: zmena skinov a obsahu nástenky - 3.  
Podpora: Áno, vývojová aj aplikačná platená podpora je k dispozícii a poskytuje ju 
OTRS Group.  
 
best practices, OTRS ITSM can help you roll with the changes and keep IT services on track. 

6.7. ]project-open[  

 
Obr. 14  Helpdesk modul systému ]project-open[ 

 

 
Testovaná verzia nástroja: 3.46 
 
 

                                                 
6
 http://pcdemo.dnsalias.com/ 
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Všeobecný popis nástroja 
Softvérový framework obsahujúci mnoţstvo ďalších modulov,  slúţiacich 
ako softvérová podpora okolo projektového riadenia. Vysoko modulárny 
softvér . K pozitívam patrí inegrovanie dynamických diagramov procesov 
priamo do aplikácie. Táto funkcionalita je viditeľná na Obr. 14 časť Ticket 
Workflow.   
 

Platforma  
Softér nemá hrubého klienta, je dostupný cez WEB a teda na jeho 
pouţívanie musíte pouţiť webový prehliadač.  

SW, potrebný HW 
Aplikácia je dostupná vrátane zdrojových kódov, vyţaduje webový server 
a štandardnú open source databázu.  

Licencia: GPL 
Známi zákazníci – niekoľko spoločností, nik známy 
Cena: 0 € 
Vývojová politika: Komunita zastrešená spoločnosťou. - 1 
Online demo verzia: Áno 
Evidencia a správa poţiadaviek: Áno  
Katalóg sluţieb: NIE 
Incident Management: Áno, výborný workflow nástroj s vyobrazením aktuálnej 
pozície v procese.  
Úroveň samoobsluhy koncových poţívateľov: OK 
Databáza znalostí: OK 
Problém manaţment: Nie 
Manaţment zmien: Nie 
Databáza konfigurácii: Áno i keď chýbajú napojenia niektoré 
Riadenie dodávateľov: Nie 
Riadenie nákupov: Nie 
Riadenie úrovne sluţieb (SLA): Áno 
Reportovanie: Áno  
Prieskumy: Neumoţňuje 
Integrácia (LDAP, AD, Cosign, Kerberos): AD, LDAP 
Prispôsobiteľnosť: základná - skiny.  
Podpora: Áno aj vývojová aj aplikačná podpora.  
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6.8. SysAID 

 
Obr. 15  Zoznam incidentov v nástroji SysAID 

 
Testovaná verzia nástroja: 7.5.06 Enterprise 
Všeobecný popis nástroja 

Autorom je spoločnosť SysAid Technologies, ktorá produku populárny 
softvér so širokou moţnosťou upravovateľnosti.  

Platforma  
Aplikácia je dostupná cez webové rozhranie.  

SW, potrebný HW 
Vyţaduje server s OS Linux alebo Windows, databázu a webový server má 
táto aplikácie zabudované. 

Licencia: uzavretá 
Známi zákazníci: mnoho, zo slovenských napríklad Farmaceutická fakulta 
Univerzity Komenského 
Cena: x1000 € Rádovo v tisícoch eur  
Vývojová politika: Moţnosť zapojiť sa do beta testovania - 3 
Online demo verzia: Áno7 
Evidencia a správa poţiadaviek Áno  
Katalóg sluţieb: Áno 
Incident Management:Áno, veľmi široké moţnosti prispôsobenia a nastavení 
Úroveň samoobsluhy koncových poţívateľov: Výborná 
Databáza znalostí: Pokročilá, vrátane prepojení na IM a ďalšie manaţmetny. 
Problém manaţment: Pokročilé generovanie  
Manaţment zmien: OK  
Databáza konfigurácii: Pokročilá vrátane prepojení na IM a ďalšie manaţmetny 
Riadenie dodávateľov: Ano, vo forme zoznamu s históriou. 
Riadenie nákupov: V testovanej konfigurácii túto funkcionalitu nepodporuje. 
Riadenie úrovne sluţieb (SLA): Áno 
Reportovanie: OK.  
Prieskumy: podporuje 

                                                 
7
 http://demo.ilient.com/System.jsp 
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Integrácia (LDAP, AD, Cosign, Kerberos): AD, LDAP 
Prispôsobiteľnosť: Veľmi vysoká, nástroj je v podstate klikací framework softvér.  
Podpora: Plná aplikačná, aplikáciu neupravujú pre poţiadavky klientov 

 

6.9. VanillaDesk 

 
 
 

 
Obr. 16  Nástenka v programe VanillaDesk 

 
Testovaná verzia nástroja: 1.1.4 
Všeobecný popis nástroja 

Nový produkt na trhu (vývoj trvá menej neţ rok), Je to česká spoločnosť (tu 
sa uskutočňuje aj vývoj) s podporou anglického investora. Pozitívom je 
partnerská spoločnosť Omnicom, ktorá je odborným garantom kompatibility 
s ITIL procesmi.  
 

Platforma  
Softvér je poskytovaný formou dodávky ako sluţba. Prístup je realizovaný 
cez webové rozhranie. 

 
SW, potrebný HW 

Na serverovej strane ţiaden.  
Licencia: uzavretá 
Známi zákazníci: momentálne softvér pouţíva do 5 zákazníkov 
Cena: x1000 € - softvér sa pohybuje v mesačných nákladoch pri platenej verzii od 
100 – 200 €,  
Vývojová politika: Samostatne nepublikujú nič, iba v prípade záujmu existujúcich 
zákazníkov - 4. Vývojové plány tvoria v spolupráci s odborným partnerom reagujúc 
na poţiadavky zákazníkov.  
Online demo verzia: po registrácii 8 
Evidencia a správa poţiadaviek: Áno  
Katalóg sluţieb: Áno 

                                                 
8
 https://my.vanilladesk.com/sign_in 
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Incident Management: Áno 
Úroveň samoobsluhy koncových poţívateľov: Nie – tj. koncový pouţívateľ 
resp. zákazník sa tu nehlási 
Databáza znalostí: Áno  
Problém manaţment: Nie 
Manaţment zmien: Áno! (v testovacej verzii sa nenachádzal, platená ho však 
poskytuje) 
Databáza konfigurácii: Nie 
Riadenie dodávateľov: Nie 
Riadenie nákupov: Nie 
Riadenie úrovne sluţieb (SLA): podporuje pri konfigurácii sluţieb, chýba 
automatické napojenie na generovanie reportov 
Reportovanie: Áno s moţnosťou ich úprav.  
Prieskumy: Neumoţňuje 
Integrácia (LDAP, AD, Cosign, Kerberos): v príprave 
Prispôsobiteľnosť: Nie 
Podpora: Výrobca poskytuje na svoj produkt plnú platenú aplikačnú poporu, vývoj 
je moţný aţ po osobitnom zváţení poţiadaviek a iba do centrálnej verzie.  

 

6.10. ServiceDesk Plus 8.0 

 

 
Obr. 17  Zoznam poţiadaviek pouţívateľov ServiceDesk plus 

 
Testovaná verzia nástroja: 8.0 
Všeobecný popis nástroja 

Produkuje spoločnosť: ZOHO Corporation. Je to veľmi všestranný 
a v mnohých smeroch hlboko prepracovaný nástroj.  

Platforma:  
Aplikácia je dostupná cez webové rozhranie.  

 
SW, potrebný HW 

Aplikácia je dostupná vrátane zdrojových kódov, vyţaduje webový server 
a štandardnú open source databázu – MySQL resp. platenú MSSQL.  

Licencia: uzavretá 
Známi zákazníci: Mnoţstvo, hlavne medzinárodných 
Cena: x2000 € jedná sa jednoznačne o najdrahší softvér v tomto porovnaní.  



Vyuţitie ITSM/ITIL pri manaţmente informačných a komunikačných technológií 

Bc. Štefan Jantolák, Diplomový projekt  FEI STU 2011            49 

  

 

Vývojová politika: Beta testovanie pripravovaných nových verzii je k dispozícii, 
vývojové plány však nie, resp. iba vo veľmi obmedzenej forme.  
Online demo verzia: Áno9 
Evidencia a správa poţiadaviek: Áno  
Katalóg sluţieb: Áno 
Incident Management: Áno 
Úroveň samoobsluhy koncových poţívateľov: Výborná 
Databáza znalostí: Výborná vrátane prístupu koncových uţívateľov. 
Problém manaţment: Áno 
Manaţment zmien: Áno 
Databáza konfigurácii: Áno 
Riadenie dodávateľov: Áno 
Riadenie nákupov: Áno – dokonca s náznakom sprievodcu pre aktuálny stav  
Riadenie úrovne sluţieb (SLA): Áno 
Reportovanie: Áno – Štandardne obsahuje niekoľko preddefinovaných 
s moţnosťou tvorby vlastných. 
Prieskumy: Áno 
Integrácia (LDAP, AD, Cosign, Kerberos): AD, LDAP 
Prispôsobiteľnosť: Grafický slabá, zapínanie a vypínanie modulov na vysokej 
úrovni 
Podpora: V cene softvéru aplikačný support, vývojový podobne ako VanillaDesk, 
iba po osobitnej dohode so spoločnosťou.  
 

6.11. Zhrnutie  

 
Z porovnávaných nástrojov by som rád vyzdvihol niektoré zaujímavé vlastnosti 
niektorých z nich.  
Softvér ServiceDesk Plus zanechal pozitívne dojmy nie len veľmi dobrou podporou 
procesov, vysokou robustnosťou ale aj relatívne intuitívnemu prostrediu navzdory 
komplexnosti softvéru.  
Z nekomerčných nástrojov má sa ako najlepší javí jednoznačne softvér OTRS 
ITSM, ktorý má veľmi dynamický vývojový cyklus a napriek narastajúcej 
robustnosti si zachováva intuitívne pouţívateľské prostredie. V Tab.2 nájdete 
zhrnutia vlastností jednotlivých softvérov pre ľahšie vzájomné porovnanie.  

 
 
 

                                                 
9
 http://demo.servicedeskplus.com/ 
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Tab.2 Porovnanie nástrojov pre podporu procesného riadenia 

Všeobecný popis nástroja ServiceBase Google Docs RT OTRS ITSM ]project-open[  SysAid VanillaDesk ServiceDesk Plus

Testovaná verzia nástroja 2.4.2 5.11 4.0.0 OTRS 3.0.7 3.4 7.5.06 Enterprise 1.1.4 8.0

Platforma : SW, potrebný HW WEB WEB WEB WEB WEB WEB WEB WEB

Licencia uzavretá uzavretá GPL GPL GPL uzavretá uzavretá uzavretá

potrebný SW Apache TomCat, DB (Oracle/MSSQL)žiaden Perl, Appache Perl, Appache Apache, Postgres LIN/WIN SaaS LIN/WIN, MySQL

-          Známi zákazníci : resp. vyuţívanosť. Kvalitné nástroje sa vţdy môţu pochváliť spokojnými pouţívateľmiUNIBA, DP Praha - Blavanet Nokia, Toshiba ano, nik znamy ano, množstvo  nová spoločnosť ano, množstvo 

-          Cena : hrubá cenová relácia SW licencie resp. mesačných poplatkocgx1000€ 0 0 0 0 x1000€ x1000€ x2000€

-          Vývojová politika : 1-5 podľa zverejnenia vývojových máp, beta zostáv atď4 5 2 1 1 3 4 3

Online demo verzia : A/N/NA/INV INV A A A A A INV A

-          Evidencia a správa poţiadaviek : A/N/NA 1 4 1 1 1 1 1 1

-          Katalóg sluţieb 1 4 5 1 5 1 1 1

-          Incident Management 2 4 1 1 1 1 1 1

-          Úroveň samoobsluhy koncových poţívateľov 1 3 1 1 1 1 5 1

-          Databáza znalostí 3 4 4 1 1 1 1 1

-          Problém manaţment 2 4 5 1 5 1 5 1

-          Manaţment zmien NA 4 5 2 5 1 5 1

-          Databáza konfigurácii 2 4 5 2 2 1 5 1

-          Riadenie dodávateľov 4 5 5 5 5 1 5 1

-          Riadenie nákupov NA 4 5 5 5 5 5 1

-          Riadenie úrovne sluţieb (SLA) 2 5 5 1 1 1 2 1

-          Reportovanie 3 4 2 1 1 1 2 1

-          Prieskumy NA 3 5 1 5 1 5 1

-          Integrácia (LDAP, AD, Cosign, Kerberos) : vymenovanieAD, LDAP - AD, LDAP AD, LDAP AD, LDAP AD, LDAP - AD, LDAP

-          Prispôsobiteľnosť : moţnosť úpravy vzhľadu a workflow jednotlivých procesov a zobrazení4 3 2 2 3 1 5 2

-          Podpora 1 3 1 1 1 3 3 3 
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7. Návrh riešenia pre manaţovanie incidentov, problémov 
a zmien pre hypotetického telekomunikačného 
operátora 

7.1. Metodika návrhu operátora 

 
 
Podľa eTOM rámca a jeho procesov 1 a 2 úrovne som sa snaţil vyšpecifikovať 
spoločnosť a jej základné parametre, vrátane potrebných podkladov pre ďalší 
návrh procesov (produkty, zákazníci, stratégia atď... ) Spoločnosť som sa rozhodol 
nazvať BESTELCO a zasadiť ju do zlomového obdobia jej vývoja. Pri návrhu som 
sa snaţil vyberať aspekty spoločnosti tak aby bolo moţné čo najnázornejšie na 
reálnom príklade ukázať nasadenie a prínosy procesného riadenia sluţieb.  

7.2. Návrh hypotetického telekomunikačného operátora 

Operátor VoIP a virtuálnych faxov – BESTELCO.eu  pôsobí na slovenskom trhu.  
Tento telekomunikačný operátor sa snaţí pôsobiť ako alternatíva k existujúcim 
veľkým operátorom. Jeho produkty zahŕňajú  

 VoIP 

 Virtuálny fax 

 Prenájom a správa ústrední a telefónov 

 Poskytovanie SIP trunku 

 Odosielanie SMS správ z webu, vrátane vlastného API rozhrania pre 
hromadné odosielanie 

Svoju orientáciu na široký okruh zákazníkov, tak firemných ako aj domácich, si 
zvolil z dôvodu relatívne úzkeho produktového rámca. Profily existujúcich 
zákazníkov sú nasledovné.   

 Domáci – momentálny počet 200 
- 0 - 100 min mesačne 
- Priemer 30 min 
- 0 – 5 fax strán/mesiac 
- Priemer 0,3 fax strany 

 Firemný – momentálny počet 40 
- 100 – 5000 min mesačne 
- 630 min avg  
-  0 – 50 faxov mesačne 
- 15 fax stran avg 
-  prenájom SIP trunk cez počty minút 

 4500 min avg 
Spoločnosť vlastní základnú infraštruktúru pre vykonávanie úkonov potrebných 
pre poskytovanie sluţieb v rozsahu  

 Trixbox server (farma ...) – Serverhousing 

 Web server - Serverhousing 
- firemný web a maily 
-  vlastný CRM 

 Napojenie na banku 
 Generovnie objednávok a faktúr 
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 Správa pouţívateľov 
 
Momentálne v spoločnosti pracuje 5 ľudí, dvaja technici (familiárne označovaní 
ako Systemáci) jeden obchodník, jeden vývojár a jedna administratívny človek. 
Firma predpokladá rozširovanie počtu pracovníkov  na pribliţne 20 v dohľadnej 
dobe z dôvodu rozširovania porfólia sluţieb     
 
Firma plánuje expanziu poskytovania sluţieb, čo pokladá za jadro svojej činnosti 
v dohľadnej dobe. Najpv chce ísť do Českej republiky a následne do ďalších krajín 
EU/Svet 
 
Existuje hotline mobil, ktorý má administratívny pracovník. V prípade, ţe niekto 
zavolá zodvihne telefón a zapíše nahlásený problém do emailu a zašle komu uzná 
za vhodné.  Pre zvýšený nával telefonátov však nestíha plniť svoje štandardné 
pracovné povinnosti.  
Technický pracovníci riešia dookola rovnaké problémy a sú unavení z riešenia 
triviálnych problémov. Z tohto dôvodu sa nestíhajú poriadne venovať údrţbe 
existujúcej infraštruktúry a jej rozširovaniu, ktoré je nevyhnutné pre zamýšľané 
rozšírenie. Závaţné nedostatky, ktoré spôsobujú pád infraštruktúry 1x mesačne sú 
riešené aţ prídu.  
 

7.3. Návrh riešenia pre IM, PM a CM 

 
Momentálne fungovanie spoločnosti preukazuje jednoznačné znaky chaotickosti 
riadenia a neumoţňuje ţiadne rozširovanie trhov resp. počtu zákazníkov.   
Riešením tohto problému je zavedenie zjednodušeného procesného rámca ITIL, 
konkrétne procesov venujúcich sa prevádzke a úprave sluţieb – manaţmenty 
incidentov, problémov a zmien.  
 
Keďţe spoločnosť a jej pracovníci sú momentálne preťaţený prevádzkovou 
činnosťou je vhodné začať Incident manaţmentom (IM).  
 
Po jeho pokročilom implementovaní do praxe (viď príslušnú kapitolu), môţeme 
prejsť na zavádzanie manaţmentu zmien.  IM nás totiţ odbremenil od práce 
spôsobenej pouţívateľmi a ich incidentami.  Manaţment zmien (CM) nám 
pomôţe odbúrať výpadky spôsobené našimi technikmi pri zásahoch do 
infraštruktúry z dôvodu zavádzania nových technológii alebo úpravy existujúcich.  
 
Po zavedení Manaţmentu zmien (odporúčam najprv prečítať príslušnú kapitolu – 
7.5) je potrebné pristúpiť k úprave Icident manaţmentu nasledujúcim spôsobom. 
Pri vytváraní incidentu je potrebné priraďovať k incidentu, pokiaľ je to moţné, vţdy 
poloţku CMDB, ktorej sa to týka (konkrétny CI).  Keď následne incident rieši 2 línia 
tá kontroluje prostredníctvom CMDB (kde sú namapované výstupy z Manaţmentu 
zmien ) či príčinou výpadku môţe byť zmena, ktorá bola vykonaná na zariadení 
v nedávnej dobe.  Týmto sa zvýši efektivita druhej línie a ešte viac odbremení 
tretia.  
Toto je príkladom synergie a vytvárania pridanej hodnoty samotným prepojením 
procesov. Tvorbu hodnoty týmto spôsobom je moţné realizovať len s pouţitím 
dobrého nástroja pre správu procesov, čo naša voľba pri tejto úrovni procesov 
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spĺňa (pri veľmi komplikovanom prostredí  - desiatky tisíc spravovaných zariadení, 
alebo veľkom mnoţsve pracovníkov – rádovo niekoľko stovák pracovníkov bude 
potrebné zmeniť nástroj).  
 
Následne po zavedení CM prichádza na rad zavedenie Manaţmentu problémov 
– PM. Tento nám umoţní identifikovať a odstrániť hlbšie príčiny stále sa 
opakujúcich incidentov. Po jeho zavedení nám klesne počet incidentov na vstupe 
do systému – Service Desk-u.  
 
Po zavedení PM (odporúčam najprv prečítať príslušnú kapitolu – 7.6) mám 
zvládnutý základ procesného riadenia v organizácii. Následne je moţné 
pokračovať v prípade potreby pokročilými manaţmentami riešiacimi ďalšie 
problematiky (kapacity, dostupnosť atď).  
 
Rozširovanie PM a CM nad rámec uvedený v 7.5 a 7.6 sa deje vytvorením 
osobitným podporných skupín a realizuje sa len pri veľkých prostrediach, resp. 
inom nastavení procesov.  
  

7.4. Incident manaţment 

7.4.1. Vydefinovanie procesu 

 
Účelom tu navrhnutých procesov je hlavne odbremeniť kľúčových ľudí od 
zbytočnej práce spôsobenej opakujúcimi sa incidentami a umoţniť im sústrediť 
svoju pozornosť na skutočné problémy a výzvy.  
 
Prvým krokom je vytvorenie dedikovaného Service desk pracoviska. Tu si na 
začiatok postačíme s jedným človekom so stredoškolským vzdelaním (alebo 
skupinou študentov). Na začiatku budeme poskytovať podporu pre koncových 
pouţívateľov počas pracovných dní od 8:00 do 16:00 (5x8 podpora).  Vytvoríme  
osobitnú linku beţiacu na našej infraštruktúre cez, ktorú sa nám zákazníci budú 
môcť dovolať v daných časoch. Číslo na túto linku odprezentujeme všetkým 
zákazníkom a poţiadame ich aby volali v prípade problémov len na dané číslo 
a nie priamo technikom ako v niektorých prípadoch doteraz. Technikom po tomto 
kroku zmeníme telefónne čísla (vţdy existujú zákazníci, ktorý by volali priamo 
technikom). Keďţe sme sa rozhodli poskytovať len telefonickú podporu zrušíme aj 
všetky mailové aliasy pôvodne pouţívané na takúto komunikáciu 
(hotline@bestelco.eu …) 
Technici („Systemáci“)  pripravia prototyp monitoringu, ktorý Service desk 
upozorní na prípadné výpadky VoIP sluţby (keď im nemôţu volať zákazníci). Pre 
takýto prípad bude na Service desk-u k dispozícii sluţobný mobil, technologicky 
úplne mimo našu infraštruktúru.    
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Používatelia

ServiceDesk

Incidenty

Systemáci

Vývojári

Obchodníci  
Obr. 18  Prototyp zavádzaného IM 

 
Na základe vykonanej analýzy a porovnania v predchádzajúcej časti môţeme 
povedať, ţe najvhodnejším nástrojom pre tohto telekomunikačného operátora je 
OTRS ITSM. Tento nástroj vyberáme s perspektívou rozvoja spoločnosti, ktorý 
bude doprevádzaný škálovateľným nástrojom.  
 
Technici nám tento nástroj nainštalujú, vytvoria v nich všetkým zamestnancom 
kontá.  V nástroji sa vytvoria základné roly – Operátor Service desk-u, Technici, 
Vývojári, Obchodníci a Zamestnanci. K nim sa 1:1 vytvoria riešiteľské skupiny.  
Súčasne vytvoríme základné sluţby, ktoré budú zatiaľ zodpovedať sluţbám 
poskytovaným koncovým zákazníkom.  
 

7.4.2. Fungovanie jednoduchého procesu 

 
Samotný proces bude teda po zjednodušení fungovať nasledovne:   
 
Ak má klient nejaký problém zavolá na poskytnuté telefónne číslo. Tam pracovník  
Service desk-u zaznačí problém pouţívateľa ako incident. Pri zaznačovní 
incidentu SD pracovník kategorizuje incident podľa sluţby, ktorej sa týka. 
Skontroluje existujúce incidenty (či to náhodou uţ nebolo hlásené ) a skontroluje 
databázu znalostí (KB) či tam náhodou tento typ udalosti nie je. Pri zaznačovní 
incidentu SD pracovník kategorizuje incident podľa sluţby, ktorej sa týka.  
Ak nie je k dispozícii riešenie v KB, ktoré by vedel hneď poskytnúť alebo aplikovať 
posunie vytvorený incident na príslušnú skupinu.  Keď nevie komu to má poslať 
zaradí to do skupiny Zamestnanci. Keďţe zákazníci beţne volajú s fakturačnými 
problémami povaţujeme aj Obchodníkov za riešiteľskú skupinu a normálne im 
zadávame incidenty a fungujú rovnako ako technici z tohto pohľadu vrátane 
pouţívania KB. 
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Všetci pracovníci v danej skupine sú notifikovaní pri priradení nového incidentu ich 
skupine emailom. Keď si ho jeden z nich preberie a vyrieši označí ho za vyriešený. 
Ak je to opakujúca sa udalosť, ktorú chce aby v budúcnosti riešil Service desk 
(SD) doplní typologický incident aj s riešením do KB.  Týmto spôsobom bude SD 
odchytávať často sa opakujúce udalosti automaticky.  
 
O tomto procese a jeho podrobnostiach najprv samozrejme informujeme všetkých 
zamestnancov a vysvetlíme na príslušnom školení náväznosť tohto procesu na 
stratégiu spoločnosti a jej ďalšie plány.  
 
Proces uţ v tejto najjednoduchšej podobe čiastočne odbremení kľúčové (Technici, 
Vývojári a Obchodníci) a úplne uvoľní administratívneho pracovníka. Beţná 
úspešnosť SD pracovísk pri filtrovaní incidentov sa pohybuje cez 50%. To 
znamená, ţe pre vyššie línie je uţ teraz o polovicu menej práce neţ pred tým.  
 
S postupným vylepšovaním a rozšírovaním postupne pridávame ďalšie aspekty 
procesu.   
 
Určíme osobu zodpovednú za proces (Manaţér Incidentov a Vlastník IM v jednej 
osobe – volajme ho IM človek v tejto fáze), táto sa bude starať o ďalší rozvoj 
a pouţívanie procesu.  
 
IM človek analýzov incidentov, ich počtu, štruktúry a trendov a ich trendov určí 
časy zlomových bodov vyvolania zmeny v procese/spoločnosti. 
 
Pri zvyšení počtu incidentov, či uţ na SD alebo na jednotlivých líniách zvaţuje 
navýšenie počtu pracovnikov v danej skupine (či uţ dočasné alebo trvalé).  
 
Pri dostatočnom počte incidentov na druhej línii (prvou je SD, druhou ostatné 
riešiteľské skupiny), vyčlení osobitne najschopnejšieho pracovníka, ktorý bude 
riešiť iba najkritickejšiu prácu a toho „povýši“ na tretiu líniu (3L). Týmto sa vytvorí 
ďalšia úroveň podpory a naša 3L začne tvoriť KB pre 2L. Človek na 3L bude 
zvyčajne najvhodnejším kandidátom na rozvojové činnosti (stane sa „správcom 
sluţby“) v spoločnosti (dizajnovanie, implementácia atď) 
 
Rovnako IM človek školí pracovníkov do celého systému fungovania a postupne 
vytvorí dokumenty, ktoré popisujú celý tento proces a bude ich udrţiavať.  
 
Pri pridávaní sluţieb a rozširovaní podpory je pravdepodobné, ţe pôvodné 
jednoduché mapovanie rol,  riešiteľských skupín a sluţieb bude potrebné upraviť 
a zmeniť mapovanie z 1:1 na iné. Toto spôsobí skomplikovanie nastavení 
v nástroji ale procesy a zauţívané postupy pracovníkov sa nebudú meniť, alebo 
len v malj miere (výhoda škálovateľnosti procesného riadenia) .  
 

7.4.3. Pokročilý stav procesu  

 
Postupným rozširovaním sa môţe prepracovať aţ na nasledovnú úroveň (50 
a viac pracovníkov podpory):  
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Procesné dokumenty, ktoré budú špecifikovať celý proces sa budú deliť na 
niekoľko úrovní: 

 Úroveň A – určená pre strategický manaţment, načrtáva ideu procesu 

 Úroveň B – rozpracovaná úroveň A, s dostatočnou hĺbkou pri zachovaní 
všeobecnosti 

 Úroveň C – konkrétne návody pre technikov, Service desk atď.  
 

Štruktúra dokumetov je v zásade rovnaká, budú  obsahovať:  

 Históriu verzií a základné informácie o dokumente (vlastník atď) viď Príloha 
č.1 

 Slovník pojmov 

 Popis cieľov procesu 

 Popis rol v procese 

 Popis procesu  

 Účel procesu  

 Kontext procesu  

 Prínos procesu  

 Rozsah procesu  

 Procesný diagram/ digramy 
 
A - Vydefinovanie kľúčových rol 
 
Vlastník procesu incident manaţment je ručiteľom za proces incident manaţment, 
má právomoc a zodpovednosť za celkové výsledky procesu, je zodpovedný za 
správne nastavenie procesu, vykonáva jeho optimalizáciu. 

Povinnosti/Úlohy: 
Sledovanie celkového výkonu a výsledkov procesu 
Zabezpečenie techník na meranie cieľov procesu a na zlepšenie účinnosti 
a výkonnosti procesu 
Identifikácia a riadenie kritických faktorov úspechu 
Zavedenie a kontrola aktivít na zlepšenie účinnosti 
Schvaľovanie alebo zamietanie poţiadaviek na zmeny, ktoré môţu spôsobiť 
odchýlku procesu 
Definícia rolí tímu incident manaţmentu, povinností a zodpovedností 
Presadzovanie procesu incident manaţment smerom k uţívateľovi 
Informovanie kolegov a vedúcich pracovníkov o stave procesu a o progrese  
Podpora, vyriešenie a eskalácia prelínajúcich sa funkčných sporných 
oblastí 
Audit vykonávania procesu incident manaţment 
Zodpovednosť za náklady a investície v procese incident manaţment 
Objasnenie procesu incident manaţment pre všetky zúčastnené skupiny 

 
Poznámka: K všetkým rolám je na tomto mieste moţné pridať aj Kompetenčný 
profil tj. Povinné schopnosti človeka ktorý obsadzuje túto pozíciu (napríklad 
odolnosť voči stresu ...). Pri prijímaní ľudí na rôzne pozície stačí následne zobrať 
tento kompetenčný profil a podľa neho triediť kandidátov. Tu  
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Manaţér Incidentov - je zodpovedný za zabezpečenie kaţdodennej kvalitatívnej 
úrovne a integrity procesu incident manaţment. Táto rola vystupuje ako rozhranie 
pre ostatných manaţérov procesov. Zároveň koordinuje prácu analytikov 
incidentov, ktorí vykonávajú činnosti v rámci rôznych procesných krokov.  
 

Povinnosti/Úlohy: 
Koordinácia kaţdodenného výkonu procesu incident manaţmentu 
Identifikácia poţiadaviek na zmeny a koordinácie zavádzania zmien do 
procesu 
Identifikácia výnimiek a odchýlok, spravovanie a riadenie týchto situácií 
Definovanie štandardov a procedúr v oblasti incident manaţmentu 
Zabezpečenie súladu  štandardov v organizácii a procedúr so štandardmi a 
procedúrami incident manaţmentu 
Zabezpečenie prideľovania zdrojov na riešenie incidentov 
Identifikácia a zavádzanie zlepšení do procesov 
Tvorba, analýza a distribúcia správ z incident manaţmentu 
Identifikácia problémov a navrhovanie zlepšení vlastníkovi procesu incident 
manaţmentu 
Vystupuje ako ústredný bod pre proces, komunikuje s uţívateľmi, externými 
dodávateľmi sluţieb a vedením 
Zabezpečenie riešenia problémov mimo rozsahu procesu 

 
Prvá línia podpory  – je hlavnou kontaktnou osobou pre uţívateľa a plní funkciu 
styčnej osoby medzi zákazníkmi a IT oddelením. Vo väčšine prípadov je 
vlastníkom incidentov, zodpovedá za tvorbu evidencie incidentov a za koordináciu 
ich vyriešenia. 

Povinnosti/Úlohy:   
Pozbieranie základných kontaktných informácií 
Otváranie nových alebo aktualizovanie existujúcich evidencií volaní 
Pozbieranie poţiadaviek od uţívateľov 
Analyzovanie poţiadaviek 
Presúvanie informácií na ďalšie úrovne podpory 
Overovanie a aktualizácia základných informácií o uţívateľoch 
Identifikovanie typu poţiadavky (napr. ţiadosť o sluţby, ţiadosť o 
informácie, incident, atď.) 
Zhromaţďovanie potrebných informácií podľa typu poţiadavky 
Vyhodnotenie dopadu a urgencie poţiadaviek 
Identifikovanie vhodných väzieb (spájanie s existujúcimi incidentmi, 
problémami alebo poţiadavkami) 

Druhá línia podpory – má hlboké znalosti vo svojej oblasti. Zodpovedá za rýchlu a 
dôkladnú analýzu incidentov, navrhuje riešenie incidentov za účelom čo 
najrýchlejšieho obnovenia poškodenej sluţby. 

Povinnosti/Úlohy: 
Rozhodovanie o potrebe rýchlej obnovy sluţby a spustenie vhodnej akcie, 
ktorá môţe byť: 

Vytvorenie poţiadavky na zmenu 
Vytvorenie náhradného riešenia 
Vykonanie detekcie incidentu 
Zabezpečenie vykonania náhradného riešenia, ak prichádza do 

úvahy 
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Vyriešenie incidentu, ak je to moţné 
Poskytnutie efektívneho vyriešenia incidentov v súlade s úrovňou 
priority sluţieb 

Aktualizácia informácií o riešení incidentov 
Aktualizácia informácií o uzatváraní incidentov 
Zabezpečenie trvalého vyriešenia incidentov 
Zaradenie poznatkov získaných pri riešení incidentov do znalostnej 
databázy 

 
Uţívateľ – je kaţdý zákazník pre ktorého je poskytovaná IT podpora týkajúca sa 
sluţieb popísaných v dokumente Katalóg sluţieb.  
 
Katalóg sluţieb organizácie je dokument popísaný v teoretickej časti tejto práce. 
Jeho obsah a vytvorenie je len záleţitosťou vyskladania dostupných informácii.  
 
Následne v dokumente nasleduje B - Mapovanie rolí na jednotlivé časti 
procesu. Toto sa realizuje štandardne tabuľkovou formou, alebo rozdelením 
procesného diagramu po rolách.  
 
C- Procesné pokyny   
 
Procesné pokyny a pravidlá musia plniť tieto účely: 

podporiť rozhodovanie v priebehu procesu a aktivít v ňom obsiahnutých 
smerovať jednotlivcov pouţívajúcich proces 
zaistiť primeranú kontrolu pri pouţívaní procesu 
zaistiť jednoznačnosť a konkrétnosť 
poskytnúť mechanizmus na dôsledné vykonávanie procesu 

 
Stanovenie priority incidentu: 
Táto sekcia zvyčajne stanovuje spôsob určovania priority incidentu a rozsah 
moţných priorít. Priorita je zvyčajne určovaná stupňom urgencie ( dopad na 
organizáciu) a stupňom dopadu ( mnoţstvo postihnutých entít ) 
 
Cieľové časy 
Cieľové časy zadefinované v SLA stanovené na vyriešenie jednotlivých incidentov 
podľa stanovených priorít. Napríklad:  

Priorita 
Cieľový 
čas 

1 4 hodiny 

2 4 hodiny 

3 1 deň 

4 3 dni 

5 7 dni 

Kategorizácia incidentov: Táto je zvyčajne daná katalógom sluţieb a jeho 
aplikáciou v nástroji.  
 
Eskalačné pravidlá: špecifikujú kto, za akých okolností a ako je notifikovaný 
o incidentoch a prekročení časov ich riešenia  
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Pravidlá nakladania s incidentmi: špecifikuje ţivotný cyklus incidentu vrátane 
povolených operácii  rol ktoré majú na tieto operácie oprávnenie.   
 
D – Procesný diagram 
 
Takto sa značí finálna podoba procesu tak aby bola jasná a zrozumiteľná všetkým 
zainteresovaným stranám. Je tu rozpracovaná len detekcia prvá časť procesu 
nazývaná detekcia incidentu.  Ostatné procesy nechávam z dôvodu intuitívnosti 
nepopísané. Podstatné je pochopenie rozsiahlosti a robustnosti procesu oproti 
pôvodnému návrhu. Súčasne poskytuje čitateľovi moţnosť odhadu ďalšieho 
smerovania pri rozširovaní.   
 
1.1 Detekcia incidentu 
Detekcia sa zaoberá odhalením incidentu. Detekcia môţe byť aktívna 
alebo pasívna. Incident môţe byť detekovaný na základe výsledkov analýzy 
výsledkov procesov kontroly a monitorovania sluţby, alebo na základe 
komunikácie s uţívateľom sluţby. 

 
Diagram 1: IM aktivita 1.1 Detekcia incidentu 

1.1.1 Monitoring 
Monitoring je pasívnou formou detekcie incidentu. Vzniká reportovaním po 
filtrovaní z rôznych monitorovacích nástrojov, priamo zapisovaním do databázy 
incidentov.   
1.1.2 Telefón 
Nahlasovanie incidentu telefonicky je aktívna forma detekcie incidentu. Uţívateľ 
musí telefonicky kontaktovať pracovníka Service desk-u.  
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1.1.3 Web 
Nahlasovanie incidentu cez web formulár je aktívna forma detekcie incidentu. 
Uţívateľ musí vyplniť všetky povinné poloţky webového formulára. 
1.1.4 Autentifikácia 
Identifikácia pouţívateľa v databáze uţívateľov.  
1.1.5 Úplný záznam 
Kontrola či v databáze sú všetky aktuálne údaje o uţívateľovi (primárne kontaktné 
údaje) 
1.1.6 Doplniť 
Ak záznam uţívateľa nie je úplný, telefonickým pohovorom sa všetky chýbajúce 
informácie doplnia do databázy.  
1.1.7 Nový incident 
Zisťuje sa dôvod, prečo uţívateľ volá. Podľa dôvodu sa rozhoduje, či sa zaloţí 
nový incident, alebo sa zadá poţiadavka na zmenu alebo poţiadavka na novú 
sluţbu, ak nejde o výpadok alebo poruchu. Ak je dôvodom výpadok sluţby alebo 
zníţenie kvality sluţby, rozhodne sa o zaloţení nového incidentu a pokračuje sa 
krokom 1.2. 
 
Nasledujú subprocesy  
1.2 Záznam incidentu a klasifikácia incidentu 
1.3 Prvotná podpora 
1.4 Riešenie incidentu,  
1.5 Obnova sluţby 
1.6 Uzavretie incidentu 



Vyuţitie ITSM/ITIL pri manaţmente informačných a komunikačných technológií 

Bc. Štefan Jantolák, Diplomový projekt  FEI STU 2011            61 

  

 

Informovanie 
používateľa o vyriešení

1.6.1

Užívateľ potvrdí 
vyriešenie

1.6.2

Doplnenie 
záznamu 
incidentu

1.6.3

Áno 1.3.1

Úprava záznamu 
o incidente

1.6.4

Nie

Uzatvorenie 
incidentu

1.6.5

Stop IM 
procesu

 
Diagram 2: IM aktivita 1.6 Uzavretie incidentu 

 
Podrobný popis moţných stavov v procesoch 1.2 aţ 1.6 je uvedený v Prílohe č.2. 
Z týchto popisov je moţné jednoduchým modelovaním napríklad v programe MS 
VISIO namodelovať potrebné diagramy, ktoré zjednodušia a sprehľadnia celý 
systém.  
 
 
 

7.5. Manaţment zmien  

 
Podstatou procesu Manaţment zmien je plánovanie všetkých zásahov do 
infraštruktúry pokiaľ moţno dopredu. Pri plánovaní tieţ zvaţujeme riziká, moţné 
dopad atď. . Tieto zmeny sa schvaľujú kompetentnými osobami a aţ potom sú 
technikom umoţnené konkrétne zásahy do zariadení (napríklad pridanie nového 
smerovača do infraštruktúry). 
Samozrejme celý tento postup je čiastočne automatizovaný na úrovni nami 
zvoleného podporného nástroja.  
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I keď sa dopad dobre zavedeného CM môţe zdať byť malý opak je pravdou. Pri 
zavádzaní Manaţmentu zmien je naša infraštruktúra štandardne v rozsahu 
niekoľko stoviek zariadení a počet pracovníkov podpory (L1+L2+L3) dosahuje 
niekoľko desiatok (30 je minimum). Pri takomto počte zariadení a pracovníkov je 
chybovosť a jej dopad na počet incidentov značný. Musíme brať do úvahy aj to, ţe 
všetky beţne incidenty uţ rieši SD  a k nám sa dostávajú len výpadky sluţieb 
spôsobené buď poruchou na zariadení alebo ľudskou chybou na strane zákazníka 
alebo dodávateľa. 
 
Tento vyţaduje len konfiguráciu nami zvoleného procesného diagramu 
a nastavenie príslušných skupín – hlavne schvaľovateľov zmien.  
 
Po implementovaní a zavedení Incident manaţmentu  (IM) do praxe máme 
vytvorenú znalostnú bázu - KB, Katalóg sluţieb a CMDB (zjednodušene zoznam 
zariadení, ktoré máme k dispozícii, resp. ktorých sa týkajú výpadky) a SLA 
(zjednodušene dokedy musím nahodiť nefungujúce sluţby).  Všetky tieto 
čiastočné vstupy pre Manaţment zmien sú obsiahnuté v nami vybranom nástroji 
OTRS ITSM, a keďţe tento ponúka široké moţnosti výmeny dát medzi procesmi 
všetky dáta z IM obsiahnuté v týchto databázach budú automaticky prístupné aj 
pre Manaţment zmien.  
 
Na týchto dokumentoch staviame implementáciu Manaţmentu zmien (CM).  
Keďţe máme za sebou prvé skúsenosti zo zavádzania IM, môţeme CM zaviesť 
rýchlejšie a razantnejšie neţ IM. Preto ani táto kapitola nebude taká podrobná ako 
pri IM.  
 
Manaţment zmien umoţní totiţ vyčistiť existujúce prostredie od chýb vlastných 
ľudí. Tvrdo nadväzuje na CMDB - Databázu konfigurácii. Sú tu obsiahnuté 
všetky zariadenia s ktorými pracujeme (prepínače, ústredne atď).  Kaţdé 
zariadenie v CMDB (nazývané tieţ CI – konfiguračná poloţka) musí obsahovať 
presné technické označenie zariadenia a jeho históriu  (nákupnú a záručnú).  
 
Pribudnú nám nové roly v systéme a aj v organizácii: 
Manaţér zmien je človek zodpovedný za celý manaţment zmien. Je to obdoba 
nášho IM človeka v tomto procese,  
CAB - Schvaľovacia komisia (Change advisory board - CAB) – komisia zloţená 
z kľúčových osôb: technikov, manaţérov, obchodníkov. V konečnom dôsledku 
rozhoduje o tom či daná zmena bude alebo nebude povolená.  
 
Kaţdej zmene bude musieť predchádzať: Poţiadavka na zmenu (Change 
Request) dodaná vo forme CRF – Formulár pre vykonanie zmeny (Change 
Request Form).  
 
 
Manaţment zmien je teda proces, ktorý zabezpečuje štandardizáciu vykonávania 
zmien v IT prostredí organizácie s podporou Schvaľovacej komisie (CAB). Všetky 
zmeny musia byť vykonávané na základe poţiadavky na zmenu (CRF – Change 
Request Form) a náleţite zdokumentované. Takto sa dosiahne vyváţený prístup 
medzi dodrţaním stability IT prostredia organizácie a poţadovanou pruţnosťou 
reakcií IT na poţiadavky zo strany zákazníkov a ostatných procesov. Zmeny sa 
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nevykonávajú čo najrýchlejšie, ale hľadá optimálny postup so zváţením všetkých 
súvisiacich okolností. 
 
Je tu snaha zabezpečiť pouţívanie štandardizovaného postupu pri spracovaní 
zmien. Proces zaisťuje minimalizáciu dopadov zmien na dostupnosť sluţieb – 
zniţuje počty incidentov vyvolaných zmenami a skracuje ich dobu trvania. Takisto 
zabezpečuje vyváţenosť očakávaných prínosov zmeny v porovnaní 
s predpokladanými nákladmi na zmenu. 
 
Kaţdá vykonaná zmena sa prejaví v CMDB na konkrétnej CI, čo následne vyuţíva 
Service desk.  
 
Prínos procesu:  

- niţší počet incidentov vyvolaných zmenami 
- vyššia stabilita prostredia IT 
- lepšia reakcia IT na potreby a poţiadavky zákazníkov a ostatných 

procesov 
- lepšie zhodnotenie nákladov navrhovaných zmien ešte pred ich 

realizáciou 
- lepšie vyuţitie zdrojov zváţením efektivity poţadovaných zmien 

(náklady voči očakávaným prínosom) 
- zvýšenie produktivity IT personálu a zvýšená schopnosť spracovať 

viac zmien (postupným štandardizovaním rutinných zmien)lepšia 
kontrola nad dodávateľmi, zmluvnými stranami a projektami (projekty 
budú počas realizácie rozpracované do zmien podliehajúcich 
procesu Change management) 
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Procesný diagram 

Štart procesu 
Manažment zmien

 Záznam a kategorizácia 
zmeny

 Posúdenie, autorizácia a 
plánovanie zmeny

 Vykonanie 
zmeny

 Overenie dopadu zmeny

Zmena 
prebehla v 
poriadku ?

Návrat späťNie

 Dokumentácia 
zmeny

Áno

Stop Manažmentu 
zmien

 
 

Diagram 3: CM popisný diagram  
 

Nie kaţdá zmena musí byť schvaľovaná. Je napríklad nezmyslom schvaľovať 
kaţdé pripojenie zariadenia počítača do firemnej siete. Preto sú zmeny 
štandardne delené na: 

 plánované - podlieha schvaľovaniu 

 štandardné - predschválená, uţ raz bol tento typ CABom schválený a 
povedalo sa, ţe stanoveným postupom sa môţe robiť bez schvaľovania. 
Zmena je v zozname predschválených zmien 

 urgentné - bolo treba ju spraviť, nebol čas na schvaľovanie (ohrozenie, 
riešenie výpadku). Treba aby sa k nej CAB vrátil.  

7.6. Problém  manaţment  

 
Ideou procesu je identifikácia často sa opakujúcich incidentov, zistenie hlavnej 
príčiny ich vzniku a jej odstránenie. Je to svojim spôsobom čerešnička na torte 
našej implementácie procesného riadenia.     
 

https://cit.uniba.sk/wiki/administrativa/procesne_riadenie/change_manazment#predschvalene_zmeny
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Problém manaţment je vykonávaný technikmi pri priebeţnej analýze incidentov. 
Keď totiţ zistia, ţe na niektorom zariadení (CI poloţke), je väčšie mnoţstvo 
naviazaných incidentov snaţia sa zistiť či tieto incidenty spolu nejako súvisia a či 
nemajú spoločnú príčinu.  
 
Príkladom môţe byť neustále vypadávanie prepínača v našom dátovom centre. 
Štandardne to vyrieši hneď Service desk, ktorý po notifikácii monitoringom 
reštartne príslušný prepínač na diaľku a uzavrie daný incident.  Druhá línia po 
upozornení na časté výpadky daného zariadenia (v rámci Problém manaţmentu 
v našej podpornej aplikácii alebo nejaký z podporných skupín) analyzuje príčinu 
problému. Môţe napríklad dôjsť k záveru, ţe dané zariadenie je príliš staré a je 
potrebné ho vymeniť.  
Beţne tu nie sú definované časy pre vyriešenie, keďţe sa primárne jedná 
o investigatívnu prácu.  
 
 

Identifikácia 
problému

Pridelenie 
technických 

zdrojov

Klasifikácia a 
rozsah 

problému

Analýza 
hlavnej 

príčiny vzniku

Potrebná 
zmena ?

Problém 
vyriešený ?

Nie

Odkomunikovanie 
trvalého riešenia

ÁnoNie

Áno
Proces 

manažmentu 
zmien

Získané 
poučenia

Uzavretie 
problému

 
Diagram 4: Priebeh manaţmentu problémov  

 
 
Na Diagrame 4 máme moţnosť vidieť priebeh beţného PM procesu. Odvodenie 
príslušných činností je zrejmé zo samotných označení. 
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8. Záver 
 
 
Cieľom diplomovej práce bolo analyzovať moţnosti vyuţitia ITSM/ITIL 
metodického rámca v rámci telekomunikačného priemyslu a vzájomné vzťahy tam 
zauţívaných procesných rámcov. Kľúčové metodológie som identifikoval 
a porovnal. (Kapitola 5) 
Daná problematika patrí k dynamicky sa rozvíjajúcim interdisciplinárnym 
oblastiam. Zahŕňa znalosť informačných technológií, telekomunikačných 
technológií, ekonómie a manaţmentu.  
Následne som podľa vopred definovaného rámca vybral vzorové aplikácie pre 
podporu procesného riadenia a porovnal ich na základe stanovených kritérií. 
(Kapitola 6) 
Potom som vytvoril hypotetického telekomunikačného operátora. Pre tohto som 
vybral na základe predchádzajúcej analýzy vhodný nástroj. Postupne navrhol 
vzorové procesy spolu pre manaţovanie incidentov, problémov a zmien spolu s 
pribliţným časovým rámcom implementácie. V rámci tejto kapitoly som definoval 
ich vzájomné vzťahy a zdôraznil prínosy prepojení a dôleţitosti správneho výberu 
nástroja. (Kapitola 7) 
 
Táto práca Vám môţe uľahčiť základnú implementáciu procesov v organizácii 
o veľkosti podobnej môjmu hypotetickému operátorovi. Týmto, ale celý proces 
nekončí. Procesné riadenie sluţieb je potrebné doviesť dlhodobým 
presadzovaním v organizácii aţ na úroveň filozofie organizácie.  
 
Návrh ICT procesov je zvyčajne podmienený rozsiahlymi predchádzajúcimi 
skúsenosťami z tejto oblasti a detailnou znalosťou prostredia, pre ktoré sú procesy 
určené. Verím, ţe aj s pomocou tejto práce sa podarí čitateľovi zníţiť čas potrebný 
pre návrh, a implementáciu procesného riadenia sluţieb v organizácii podľa jeho 
výberu.  
 
Pri návrhu procesov pre hypotetického operátora som sa okrajovo dotkol aj 
nasadenia týchto procesov na veľké prostredia národných a nadnárodných 
spoločností, telekomunikačných operátorov nevynímajúc. ITIL preukazuje aj pri 
takýchto robustných a rozsahovo veľkých nasadeniach svoju pridanú hodnotu pre 
zákazníka a spoločnosti. Pri takýchto nasadeniach je však potrebný ďalší výskum 
v oblasti napojenia existujúcich (nie len) procesných rámcov (NGOSS, TMN, 
eTOM) a ich vzťahu k ITIL-u. Základnému mapovaniu procesov, ktoré je 
k dispozícii v dnešnej úrovni poznatkov (eTOM V.8) budú musieť sekundovať 
praktické implementačné techniky. Táto oblasť predstavuje ďalšiu výzvu v procese 
vzájomnej integrácie metodík a potenciál pre ďalší výskum v spolupráci so 
zainteresovanými organizáciami.   
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Príloha č.1: Príklad vzorových šablón dokumentov  
 
Ako príloha tejto práce je k dispozícii aj odporúčaný vzor dokumentačných 
projektov. Túto šablónu odporúčam (alebo minimálne informácie na nej 
obsiahnuté) odporúčam pouţiť pri dokumentácii procesov.  
Súčasne je potrebné dodrţiavať základné zásady správy dokumentov, primárne 
ukladanie pokiaľ moţno plnej histórie dokumentu.  
 
 

Názov organizácie 
 

Logo 

 
01 Hlavný dokument procesu 
Incident manaţment - časť A 

 
 

Názov Hlavný dokument procesu 01 Incident management - časť A 

Vlastník vlastník procesu 01 Incident manaţment, schvaľuje <rola v organizácii> 

Počet strán  

Účel rámcovo opísať proces 01 Incident manaţment na prvej úrovni jeho dekompozície ako 
východisko pre tvorbu procesnej dokumentácie na ďalších úrovniach dekompozície tohto 
procesu 

Primárna 
cieľová 
skupina 

vlastník, manaţér a špecifikačná skupina procesu 

Sekundárna 
cieľová 
skupina 
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v0.01 27.3.2022 Ján Mrkva  vytvorenie základného dokumentu IM, časť A  
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Príloha č.2: Podrobný popis subprocesov IM 
 
1.2 Záznam incidentu a klasifikácia incidentu 
sa zaoberá prvotným detailným zaznamenaním incidentu. Incident môţe byť 
zaznamenaný automaticky priamo z monitorovacieho nástroja, alebo pracovníkmi 
prvej línie. Zaoberá sa klasifikáciou zaznamenaného incidentu. Určuje sa aj 
priorita podľa dôsledkov dopadu na sluţbu a dôleţitosti. Stanovuje sa jeho 
kategória (HW, SW, Sieť...) 
1.2.1 Otvorenie záznamu 
Otvorenie záznamu sa uskutoční popísaním poruchy pomocou voľného textu 
pracovníkom prvej línie podľa inštrukcií volajúceho uţívateľa. Volajúci uvedie 
miesto incidentu ako aj  časovú disponibilitu. 
1.2.2 Priorita 
Incidentu sa priradí priorita podľa dopadu a urgencie podľa presne definovaných 
pravidiel stanovenia priority (viď v tomto dokumente vyššie). Ak sa zistí 
previazanosť s inými incidentmi, je moţné prioritu meniť.  
1.2.3 Kategorizácia 
Incident sa zaradí do kategórie podľa presne definovaných pravidiel stanovenia 
kategórie (viď v tomto dokumente vyššie). Kategorizáciou sa docieli efektívnejšie 
vyhľadávanie v znalostnej databáze známych chýb, súvisiacich a podobných 
incidentov. 
Pridelí sa kategória adekvátnej sluţbe podľa katalógu sluţieb. 
 
1.3 Prvotná podpora 
Zisťujú sa relevantné informácie z konfiguračnej databázy, ktoré sluţby sú 
v dôsledku incidentu nedostupné, hľadajú sa súvisiace incidenty a problémy 
v znalostnej databáze. Ak je moţné, je uţívateľovi poskytnutá prvotná podpora, 
dočasné riešenie – Work-around. 
1.3.1 Podobný neuzavretý incident 
Pracovník prvej línie preverí databázu evidovaných neuzavretých incidentov 
a hľadá podobné, súvisiace incidenty, súvisiace príčiny vzniku, popísané dočasné 
náhradné riešenia. Treba hľadať pomocou všetkých dostupných monitorovacích 
nástrojov. Ak takéto súvislosti nájde a je pri nich aj popísané riešenie, tak sa 
pouţije nájdené riešenie. Ak sa súvislosti nenájdu alebo nie je k dispozícii 
riešenie, pokračuje sa krokom 1.3.2. 
1.3.2 Súvisiace uzavreté incidenty, problémy a zmeny CMDB 
Ak sa zatiaľ nenašlo riešenie, prehľadáva sa databáza súvisiacich incidentov, 
problémov a zmien v CMDB pre príslušné zariadenie. Ak sa našli súvisiace 
problémy a je pri nich aj popísané riešenie, tak sa pouţije nájdené riešenie. Ak sa 
súvislosti nenájdu alebo nie je k dispozícii riešenie, pokračuje sa krokom 1.3.3. 
1.3.3 Znalostná databáza 
Ak sa zatiaľ nenašlo riešenie, pokračuje sa v prehľadávaní znalostnej databázy 
známych chýb. Pracovník prvej línie musí mať vţdy dostupné všetky zdroje, 
hlásenia o odstávkach, výpadkoch a všetko čo súvisí s poskytovaním sluţieb 
podľa katalógu sluţieb. Ak sa nájde popísané riešenie, tak sa pouţije. Ak nie je 
dostupné ţiadne riešenie, pokračuje sa krokom 1.3.7. 
1.3.4 Pouţiť riešenie 
V prípade, ţe je v dostupných doteraz prehľadávaných zdrojoch nájdené riešenie 
(dočasné alebo úplné) pouţije sa popísané odporúčané riešenie. 
1.3.5 Sluţba obnovená  
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Ak pouţité riešenie zabezpečí obnovenie sluţby v neznámej kvalite, tak sa 
pokračuje krokom 1.5. Ak popísané riešenie nie je dostačujúce alebo nie je účinné 
a nezabezpečí obnovenie sluţby, tak sa pokračuje krokom 1.3.6. 
1.3.6 Boli preskúmané všetky zdroje 
Ak nebolo doteraz nájdené riešenie, opäť sa zisťuje, či boli preskúmané všetky 
dostupné zdroje. Ak neboli preskúmané všetky zdroje, treba sa vrátiť na krok 1.3.1 
a odznova prehľadávať všetky zdroje. Ak boli preskúmané všetky dostupné zdroje 
a riešenie nie je známe, tak sa incident priradí riešiteľskej skupine krokom 1.3.7. 
1.3.7 Priradenie riešiteľskej skupine 
Pracovníci Prvej línie priradia incident príslušnej riešiteľskej skupine, pokračuje sa 
krokom 1.4 Riešenie incidentu, ktorá má za úlohu nájsť uspokojivé riešenie za 
účelom obnovy sluţby. 
 
1.4 Riešenie incidentu 
 
Ak incident nebol doteraz vyriešený, prechádza do kompetencie vyššej úrovne 
podpory, kde pokračuje jeho klasifikácia a špecifikácia, posúdenie správnosti 
priradenia riešiteľskej skupine, diagnostika a doplnia sa ďalšie informácie 
k incidentu, ktoré sú nutné k vyriešeniu incidentu a následnej obnove sluţby. 
1.4.1 Posúdenie správnosti pridelenia 
Treba skontrolovať správnosť pridelenia incidentu riešiteľskej skupine. Ak 
pridelenie nie je správne, doplní sa záznam incidentu a vysvetlenie prečo 
priradenie nebolo správne. 
1.4.2 Priradenie správnej skupine 
Ak priradenie nebolo správne pracovníci druhej línie podpory priradia incident 
správnej riešiteľskej skupine. 
1.4.3 Kontrola úplnosti a správnosti záznamu 
Pracovníci Prvej línie musia dodať riešiteľskej skupine úplný záznam. Riešiteľská 
skupina posúdi, či má správne a plnohodnotné informácie, na základe ktorých 
môţe riešiť incident. Ak záznam nie je úplný, doplní sa záznam incidentu o zápis, 
čo treba doplniť a pokračuje sa krokom 1.4.4. 
1.4.4 Kontaktovanie pouţívateľa 
Pracovníci druhej línie podpory kontaktujú uţívateľa a doplnia záznam incidentu 
o všetky potrebné údaje vedúce k jeho vyriešeniu. 
1.4.5 Preskúmanie dostupných zdrojov a ďalšia diagnostika 
Riešiteľská skupina preskúmava výstupy z monitorovacích nástrojov 
a z dostupných zdrojov, keďţe má vyššie vedomosti ako pracovníci Prvej línie, 
hľadajú ďalšie súvislosti. Preskúmavajú ďalšie podrobnejšie zdroje, znalostné 
databázy z webu atď. Ak je potrebné vykoná sa ďalšia diagnostika incidentu. 
1.4.6 Úprava záznamu o incidente 
Do záznamu o incidente sa dopíšu všetky dodatočne zistené vedomosti 
o incidente. 
1.4.7 Opätovné posúdenie správnosti pridelenia 
Po preskúmaní všetkých dostupných zdrojov a dodatočnej diagnostike sa opäť 
posúdi správnosť priradenia riešiteľskej skupine. Ak je priradenie správne, 
pokračuje sa hľadaním riešenia 1.4.8, ak nie je správne, pokračuje sa krokom 
1.4.2 a priradí sa incident na riešenie správnej riešiteľskej skupine. 
1.4.8 Nájdené riešenie 
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Ak je nájdené riešenie incidentu, tak sa pouţije. Ak sa riešenie nenájde ani po 
riešení v pridelenej riešiteľskej skupine, dopíše sa poznámka do záznamu 
incidentu a zadefinuje sa problém 1.5.2. 
1.4.9 Pouţitie riešenia 
Ak sa v príslušných dostupných materiáloch alebo diagnostikou našlo riešenie 
incidentu, tak sa pouţije. A ďalej sa pokračuje na aktivitu 1.5. 
 
1.5 Obnova sluţby 
Za účelom obnovy sluţby sa pouţije pripravené dočasné riešenie, alebo priamo 
obnova do pôvodného stavu, ak je to moţné. Ak sa sluţba nepodarí obnoviť 
pomocou dočasného riešenia, nasleduje zadefinovanie problému. 
1.5.1 Obnovenie plnej kvality 
Zisťuje sa, či po obnove sluţby došlo k obnove sluţby v plnej kvalite alebo nie. Ak 
áno, upraví sa záznam o incidente, krok 1.5.3 a incident sa povaţuje za vyriešený. 
Ak nie, pokračuje sa krokom 1.5.2. 
1.5.2 Zaloţiť záznam o probléme 
Ak sa doteraz ţiadnej riešiteľskej skupine nepodarilo incident odstrániť, zadefinuje 
sa problém a vytvorí sa mu záznam. 
1.5.3 Úprava záznamu o incidente 
O kaţdom úkone s incidentom, či obnove sluţby v plnej kvalite, či o nenájdení 
riešenia a zadefinovanie problému, treba do záznamu incidentu, pridať poznámku 
aj s príčinou. 
 
1.6 Uzavretie incidentu 
vykoná sa aţ po odsúhlasení pouţívateľom. Incident sa označí ako uzavretý 
a skontroluje sa úplnosť záznamov incidentu. Následne ho prvá línia uzatvorí. 
1.6.1 Informovanie uţívateľa o vyriešení 
Pracovníci Prvej línie kontaktujú pouţívateľa e-mailom, ak nie je dostupný e-mail, 
tak telefonicky. Informujú ho o vyriešení incidentu. 
1.6.2 Uţívateľ potvrdí riešenie 
Uţívateľ si preverí u seba fungovanie sluţby. Ak je všetko v poriadku a uţívateľ 
potvrdí obnovenie sluţby v uspokojivej kvalite, tak sa pokračuje krokom 1.6.4. Ak 
uţívateľ nepotvrdí riešenie, lebo na jeho strane sa funkčnosť sluţby nepotvrdí, tak 
sa Doplní záznam incidentu krokom 1.6.3 Ak je funkčnosť a obnova sluţby istá ale 
nie je potvrdená pouţívateľom z dôvodu nemoţnosti kontaktovať uţívateľa, počká 
sa na reakciu uţívateľa maximálne 3 dni a potom sa automaticky uzavrie incident. 
1.6.3 Doplnenie záznamu incidentu 
V prípade nepotvrdenia vyriešenia incidentu uţívateľom, doplní sa do záznamu 
incidentu poznámka a príčina, prečo uţívateľ nepotvrdil vyriešenie incidentu. 
Popíše sa chyba aj s rozsahom v akom pretrváva. Pokračuje sa vrátením sa na 
krok 1.3.1. 
1.6.4 Úprava záznamu o incidente 
Po potvrdení riešenia sa doplní do záznamu o incidente poznámka o uspokojivom 
vyriešení incidentu aj sa potvrdením od uţívateľa. 
1.6.5 Uzatvorenie incidentu 
Incident sa uzavrie, zmení sa status incidentu a STOP. 
 
 
   


