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Katalog IT služeb

• Katalog IT služeb je jedním nejcennějších 
elementů při řízení IT služeb a měla by mu být 
proto věnována potřebná péče a pozornost.

• Smyslem katalogu je poskytovat jeden zdroj 
konzistentních informací o všech 
provozovaných službách a zajištění že je 
dostupný všem kdo mohou tyto služby 
využívat.

• Katalog služeb je jako menu v restauraci, které 
dává vašim zákazníkům přehled jaké typy 
služeb vaše společnost poskytuje.
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Co je to služba?

„Služba je prostředek poskytování hodnoty zákazníkovi prostřednictvím výstupů, 
kterých zákazník chce dosáhnout bez vlastnictví specifických nákladů a rizik.“ 

ITIL v3, Service Design
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Druhy IT služeb

• IT služba je tvořena kombinací informačních technologií, lidí a procesů. 

• Služby používané přímo zákazníky napřímo podporují obchodní procesy 
jednoho nebo více zákazníků a jejich cíl úrovní služeb by měl být definován 
v dohodě o úrovních služeb (SLA). Příkladem takovéto služby může být 
poskytnutí nové e-mailové schránky.

• Další IT služby, které nazýváme podpůrnými, nejsou přímo užívány 
businessem, avšak jsou vyžadovány poskytovatelem IT služeb pro dodávku 
služeb používaných přímo zákazníky (např. Exchange Server). 

• Podpůrné služby mohou rovněž zahrnovat služby, které užívá pouze 
poskytovatel služeb IT. 
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Druhy IT služeb
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Katalog IT služeb

• Obchodní katalog služeb by měl být sepsán v co nejméně technickém 
jazyce, aby mu rozuměli běžní uživatelé.

• Technická katalog služeb naopak není určen k publikování mimo IT oddělení 
a měl by tak mít technická řešení dostatečně detailně zdokumentována v 
odborném jazyce.

• Mnoho společností udržuje pouze katalog služeb obsahující služby 
používané přímo zákazníky, je ale dobré mít technický katalog alespoň ve 
formě funkčního popisu služby.



7/23

Návrh katalogu

• Prvním krokem je definice portfolia služeb

• Katalog služeb by měl minimálně obsahovat:

• Název služby
• Popis služby
• Vlastníka služby
• SLA (dostupnost, dobu reakce a vyřešení)

• Můžete také doplnit kontaktní údaje a cenu služby, v případě že si Vaše IT 
oddělení účtuje za své služby.

• Doporučuji strukturovat katalog na základě kategorií služeb a postupně se 
propracovávat do jednotlivých detailů.
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Návrh katalogu
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Návrh katalogu
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Ověření katalogu

• Jakmile budete mít katalog služeb navržen, nezapomeňte si ho ověřit u 
svých podřízených a business uživatelů.

• Tvorba katalogu služeb může často vést ke změně dohod o úrovních služeb 
nebo celého portfolia služeb tak aby lépe korespondovalo s obchodními 
potřebami společnosti.  



11/23

Stanford University

https://uit.stanford.edu/services
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Harvard University

http://huit.harvard.edu/services
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Publikování katalogu

• Po dokončení katalogu IT služeb je několik způsobů jak uživatele informovat, 
jaké služby poskytujete.

• Tabulka nebo dokument ke stažení na intranetu nebo síťovém disku
• Strukturované stránky na webu nebo intranetovém portálu
• Integrace katalogu přímo do Service Desku

• Propojení katalogu se Service Deskem umožní, aby zákazníci (interní i 
externí) viděli pro ně dostupné služby a vytvářeli požadavky ve službě 
kterou potřebují a rovnou byli informování o své SLA.
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Příklady
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Příklady
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Příklady
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Příklady



18/23

Příklady
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Příklady
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Příklady
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Příklady
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Q & A
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Děkuji Vám za pozornost

Radek.Klein@gtsalive.com


