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ABSTRAKT

Tato prace se zabyva problematikou néstroji pro spravu informacnich
technologii podle procesniho ITIL. V sou¢asnosti jsou hodnoceny a certifikovany
pouze nékteré nastroje, piestoze nabidka nastrojii je velice Siroka a mnozstvi
necertifikovanych nastroji prevlada. S ohledem na certifikaéni proces a velikost
nabidky je orientace mezi ITIL néstroji pomérné komplikovana. Tuto situaci by
méla zlepsit navrzend metodika hodnoceni ITIL néstroji, kterd je zaloZena na vice
kriteridlnim rozhodovani v kombinaci se statistickou metodou Elo. Tato
kombinace umoznuje flexibilni pfizpiisobeni metodiky individudlnim
poZzadavkiim kaZzdého podniku. Soucasné vyuziva kontrolniho seznamu
v kombinaci s dalsimi technikami, jako jsou metody pro stanoveni vah kritérii. To
umoznuje zohlednit funkcionalitu nastroje na zakladé hodnoticich kritérii, ktera
zveiejnuje spolecnost Axelos. Metodika tak neni zavisld pouze na jedné konkrétni
verzi procesniho rdmce ITIL, ale miize se mu pfizptisobovat.

ABSTRACT

This thesis deals with tools for the management of information technologies
according to the ITIL process framework. Only some tools are evaluated and
certified even if the offer of tools is wide and the number of uncertified tools
prevails. The orientation between ITIL tools is complicated regarding the
certification process and the offered number of tools. Designed methodology for
evaluation of ITIL tools should improve this situation. The methodology is based
on multi-criteria decision-making and the statistical method called Elo rating.
This unique combination allows flexible customization of methodology according
to the individual needs of every company. Simultaneously, the methodology
utilizes the check-list approach combined with other techniques such as methods
for determining criteria weights. This fact allows the tool's functionality to be
considered based on evaluation criteria published by Axelos. Thus, the
methodology does not depend only on one specific version of the ITIL process
framework but can be adapted to every version.
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UvVOD

Pii spraveé informacnich technologii (IT) je mozné vyuzit existujicich metodik,
postupti, konceptll a pracovnich ramct nebo také zkuSenosti a znalosti z praxe.
Pro¢ nevyuzit ovéfenych metod, technik a postupu, které fungovaly v mnoha
ptipadech. Vychazet ze zkusenosti jinych, ucit se z jejich chyb a omyli, pfesné
tak jak to lidstvo déla po celé generace. Tento piistup a filozofie je pravé pouzit u
procesniho ramce ITIL, ktery tvoii zékladni pilif vyzkumu popsaného v této praci.

Cilovou skupinu, pro kterou jsou vysledky urceny, tvoii v prvni tfad¢ IT
manazefi. Tém ma pfipravovand metodika pomoci pii planovani a ptipraveé IT
politiky a strategie. Dale pak jsou spravci a IT, systémovi administratofi a vitbec
celé IT oddéleni v nejen velkych a mezinarodnich firmach, ale také v téch malych
a stiednich, kde mize metodika pomoci jak na nejvyssi Grovni fizeni, tak na
urovni taktické nebo operativni.

Hlavnim cilem této prace je navrZzeni metodického postupu pro hodnoceni
softwarovych (SW) nastroji podle ramce ITIL. Pro tyto ucely se v praxi velice
Casto vyuzivd rozhodovacich procest, konkrétnéji pak multikriteridlniho
hodnoceni. Mezi nejvice rozSifené¢ metody patii TOPSIS nebo Analyticko
hierarchického procesu (AHP). Tyto metody maji vS8ak pomérné vyznamnou
nevyhodu. Vysledné hodnoceni je vztazeno vzdy ke skupiné variant (nabizeného
SW) — vychazi se tedy z uzaviené skupiny. Algoritmus navrzeny v této praci
umoziuje hodnoceni libovolného poctu SW (variant). Vysledky lze pak mezi
sebou vzajemné porovnavat, coZ umozni mnohem efektivnéji se orientovat
v Siroké nabidce ITIL nastroji a SW nastroja, které 1ze klasifikovat jako ITIL
nastroje.

Samotnd prace je rozdélena do nékolika ucelenych ¢asti. Prvni se tyka
nezbytného teoretického tvodu do oblasti fizeni sluzeb v oblasti informac¢nich
technologii, ktery plynule piechazi k definovani a popsani cilii disertacni prace.
Pottebnost a aktudlnost navrhovaného feSeni doklada a potvrzuje nasledujici cast,
ktera je zamétena na zhodnoceni souc¢asného stavu ve vymezené oblasti nejen na
tizemi Ceské republiky, ale i ve svété. Zavéredna &ast je vénovana prezentaci
dosavadnich vysledkli vyzkumu, které jsou v pfimé navaznosti na samotné cile
zamysSlené disertacni prace.



1. CILE DISERTACNI PRACE

Primarni cil diserta¢ni prace je vyzkum, navrh a vyvoj metodiky hodnoceni SW
nastroju dle procesniho ramce ITIL S ohledem na dynamicky vyvoj v oblasti IT a
moznosti aplikovatelnosti pro libovolnou verzi procesniho ramce ITIL. To tzce
koresponduje se sekundarnim cilem, kterym je navrh procesu implementace
nastroje. Tento proces by mel umozinovat skalovatelnost na libovolnou velikost
podniku.

Ulelem zamyslené metodiky je piedevsim usnadnéni vybéru vhodného
nastroje pro spravu a fizeni IT sluzeb s cilem zefektivnit chod nejen IT oddéleni,
ale 1 celé firmy. Procesni rdmec ITIL je v zahrani¢i hojné wuzivan
a doporucovan, v Ceské republice je ovem vyuzivan pouze zahraniénimi a
velkymi podniky. Pro malé a stfedni podniky (MSP) je nejcastéjSim ditvodem
nezdjmu o tento ramec neznalost a pfedevsim finance. Certifikované a doporucene
ITIL nastroje jsou velmi drahé (vice v kapitole 4.1). ZamySlena metodika by tak
m¢éla usnadnit orientaci mezi Sirokou nabidkou necertifikovanych alternativnich
nastroji, které nabizeji stejné funkce jako ty certifikované a zatazené do jedn¢ ze
skupin (bronze, silver, gold) [1][2].

1.1 Dilci cile

Nasledujici definované dil¢i cile se staly zdkladem GspéSného splnéni hlavniho
cile disertacni prace:

1. Analyza soucasného stavu v oblasti IT service managementu (ITSM) a

multikriteridlniho hodnoceni.

2. Vyzkum uzivatelskych pozadavkl na ITIL néstroje a névrh kritérii pro

multikriterialni hodnoceni.

3. Klasifikace a rozd¢€leni ITIL néstroju.

Navrh metodiky pro hodnoceni ITIL néstrojt.
5. Kiritické zhodnoceni vyhod a nevyhod navrhnutého feSeni a porovnani

B

vysledku s existujicimi metodami.
Uvedené dil¢i cile reflektuji navrhovanou metodiku. Detailnéj$i postup je
zobrazen na nasledujicim obrazku (obr. 1), ktery popisuje jednotlivé kroky, které
vedou k naplnéni dil¢ich cild a samotnému navrhu metodiky.
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Obrazek 1: workflow prace
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kritéria a uzivatelské pozadavky. Dochazi zde nejen k definovani kritérii, ale
predevsim ke stanoveni jejich vychozi vahy, navrhu vysledného hodnoceni a
postupu pro piipadnou customizaci dle specifickych pozadavka podniku.
Klasifikace nastroji hraje velmi dileZitou roli pii implementacnim procesu a
vybéru spravnych kritérii, podle kterych bude néstroj hodnocen.
Samotny navrh metodiky jiZ jen agreguje vysledky z uvedené¢ho vyzkumu pro
jednotlivé diléi cile.

2. ITIL

Mnozi ITIL oznacuji jako metodiku nebo standard, coz je znacné€ nepresné.
ITIL Pfedstavuje ve formé& sbirky knih rozsahly a v§eobecné dostupny navod pro
spravu sluzeb IT. Uvedené zkuSenosti a doporuceni se postupné staly nejlepSimi
praktikami. Poskytuji dostate¢nou flexibilitu pro ptizpisobeni doporuceni z knih
ITIL vlastnim pozadavkiim a potfebam konkrétni organizace. ITIL poskytuje
voln¢ dostupny rdmec, zahrnujici cely cyklus sluzeb IT. ITIL se hodi pro vSechny
firmy, které provozuji IT sluzby. Jako ramec je ITIL plny rad, upozornéni,
védomosti, podstaty chyb a opominuti, pouceni, varovani a véci, co délat a
nedélat. [2] - [5].

Hlavnim cilem ITIL je pfedevsim zlepSeni kvality sluzeb v oblasti IT. Toto se
tyka primarné provozu informacnich technologii, ITIL nepokryva oblast vyroby,
financi ¢i bezpecnosti informacnich systému (IS) [1], [2],[5].



2.1 IT Service management

O systému fizeni lze fict, Ze spojuje nékolik individualnich elementt za ucelem
dosazeni vys$ich cili. Bez ohledu, o jaky typ a uroven fizeni se jedna, jsou jeho
klicové  komponenty  struktury a  vzijemné vazby. Ty  jsou
1 v ITSM tvofeny prvky, které 1ze rozd¢lit do tii zdkladnich skupin:

e Lidé — bézni zaméstnanci podniku, tj. uzivatelé, kteti se sluzbami IT
denné¢ pracuji, jejich manazeti, podnikovi IT specialisté a v neposledni
fad¢ externi dodavatelé.

e Nastroje — nastroje infrastruktury IT a ndstroje pro automatizaci.
Nastroje pro monitorovani udalosti, néstroje pro spravu komponent
infrastruktury IT a néstroje pro chod Zivotniho cyklu vSech pozadavki,
elektronické dokumentace. Také néstroje pro ukladéani a sdileni dat a v
neposledni fad€ nastroje ur¢ené ke komunikaci vSech druhi.

e Procesy — organiza¢né-procesni ¢asti systému urcené k fizeni sluzeb IT.
Vymezené aktivity, role a jejich odpovédnost. Dale pak definice vstupt
a vystupl téchto aktivit a procesii, definice komunikacnich kanald,
metrik, reportingu a dokumentace celého systému. Timto rozumime
nejen jednotlivé ITSM procesy, ale také celé systémy fizeni [1]-[3], [7],

[8].
3. ITIL NASTROJE — SOUCASNY STAV

Pro efektivni spravu a fizeni IT je tfeba vyuzit spravné néstroje, tak nastroje
jsou nedilnou soucasti procesniho rdmce ITIL. OvSem vyvstava zde otazka, jak je
ITIL nastroj definovan. V pfedchozi verzi ITIL v2 byla definice pomérné
jednoducha diky orientaci na procesy, kter¢ byly jasné definovany a popsany.
Aktudlni verze ITIL v3 je vSak orientovana na sluzby a tim je sloZit¢j$i jasné
definovat ITIL nastroj. V soucasnosti jsou zde 2 zdkladni podminky:

e Musi se jednat o SW;
e Musi prokazateln¢ zefektivnit spravu a tizeni IT [1], [2], [6], [10].
Na zakladé téchto bodi je moZné povaZovat za ITIL nastroj prakticky jakykoliv

SW (napt. kancelaisky SW — tabulkovy editor). I pies to, trh nabizi velké
mnozstvi SW, ktery nese ptimo oznaceni jako ITIL nebo ITSM néstro;j.

3.1 Hodnoceni ITIL nastroji

Vzhledem k tomu, Ze ITIL je soubor nejlepsich zkusenosti, tak tento pfistup je
zachovan 1 v oblasti nastrojii. V celém ramci neni uveden konkrétni postup, jak si
vybrat a implementovat nastroj. VSe je psano pouze obecné, kde kliovou roli



hraji I'T procesy. OvSem nabidka SW je opravdu bohatd a stale se rozSifuje a sni i
potieba tento SW hodnotit. Proto se spolecnost AXELOS, vlastnici prava ohledné
procesniho ramce ITIL, rozhodla pro zavedeni 3 Urovni pro ITIL néstroje —
bronze, silver, gold [1], [2].

Hodnoceni nastroji spada pod certifikovanou spolec¢nost, kterd ma licenci od
firmy AXELOS. Tento Licensed Software Assessor provadi recenzi na zakladé
popisu jednotlivych procest ramce ITIL a d4 doporuceni firmé¢ AXELOS. Ta pak
vystavi potvrzeni a povoleni 0 moznosti vyuzivat logo podle trovné [2]. SpiSe,
nez o klasické hodnoceni se jedna o certifikaci.

Pro bronze urover staci naplnit kritéria, to je pokryt vybrané ITIL procesy. Pro
vysS§i irovné je jiz potieba reference zdkazniki, kteti se zaruci, Ze implementaci
dané¢ho nastroje skutecné dojde ke zlepSeni a zefektivnéni spravy a fizeni IT. Po
obdrzeni loga je potieba jeSt¢ uhradit veSkeré poplatky spojené s licenci a
recenzemi. Konkrétné¢ se jednd o 200 liber za kazdy ovéfeny proces
a za kazdou uroven v licen¢nim obdobi, které je z pravidla jeden rok. [1], [2].

Vysledné hodnoceni je tedy velmi neobjektivni a zahrnuje jen velmi malé
mnozstvi nastrojii. Mensi firmy, nebo tymy, které vyvijeji stejn€ kvalitni nastroje,
si z finan¢nich diivodi nemohou tento hodnotici proces dovolit. Stejné tak je to
I S nastroji typu Open Source. Pro vSechny tyto nastroje neexistuje jednotny
postup hodnoceni a pii implementaci se tak ve vétSin¢ piipadi zohlednuje
predevsim cena. To v kombinaci s opravdu Sirokou nabidkou a riiznorodosti SW
nastrojii zplusobuje skepticky az negativni pfistup naprosté vétSiny MSP
k implementaci ITIL ramce.

Pro individualni hodnoceni ITIL nastroji se velmi ¢asto pouzivaji rozhodovaci
procesy [11] jako jsou AHP [12] nebo TOPSIS v kombinaci s fuzzy logikou
[13],[14] nebo s vyuzitim technik a metod umélé a vypocetni inteligence [15].
Nevyhodnou je Ze, se jedna o hodnoceni pouze urcitych nastroji. Jejich hodnoceni
je tak vztazeno na hodnocenou skupinu. Hodnoti se tedy z uzaviené mnoZiny a
jiné nastroje nejsou brany v potaz [16].

Vzhledem ke zminovanym faktiim, v soucasnosti neexistuje jednotny postup
pro hodnoceni a porovnavani ITIL nastrojii, respektive ndstrojii ur¢enych pro
spravu a fizeni IT vcetné¢ souvisejicich sluzeb. To je umocnéno
i absenci jednotné databaze, piestoZze odborna komunita v oblasti ITSM je
pomérné rozsahla [17]-[20].

3.2 Databaze nastroja I'TIL a ITSM

Jesté pfed né€kolika malo lety byl jedinym zdrojem téchto ndstrojii seznam
doporucenych nastroji zvetejnény na webovych strdnkach spolecnosti Axelos.



Samoziejmé existovaly webové portaly, které se zabyvaly SW néstroji. AvSak
tyto portaly se zabyvaly SW obecné, a tak nabizely Sirokou paletu rtznych
kategorii a vhodny nastroj pro ITSM se hledal pomérné tézce. Nastésti doba
pokrocila a béhem poslednich par let se zaCaly objevovat portaly, kde bylo mozné
pfimo vyhledavat kategorii ITSM. K takovym portala patii:

Captera

Itsm.tool

Trustradius

Source Forge [21]

4. STANOVENI PARAMETRU KRITERII A
POSTUPU HODNOCENI

Metodika hodnoceni ITIL / ITSM nastrojti je zaloZzena na hodnoceni na zékladé

vice kritérii, proto byl vyzkum zaméfen na moZzné vyuziti a aplikaci
vicekriteridlnich rozhodovacich procesi (Multicriterial decision making —
MCDM.) V prvni fad¢ je potieba poznamenat, ze oblast MCDM je pomérné
Siroka a nabizi nepfeberné mnoZstvi metod, postupti a technik na podporu
rozhodovani.

4.1 Vybrané metody stanoveni vah kritérii

Aby vysledna metodika byla co nejsndze pochopitelna a aplikovatelna 1 pro
naprostého laika v oblasti MCDM byl vyzkum primarné zaméfen na zakladni
metody. Prubézné hodnoceni je zaloZzeno na soucinu normalizované vahy s
hodnotou daného kritéria (4.1), pficemz nejdilezitéjsi je spravné navrzeni kritérii
a stanoventi jejich vah.

H = Z?=1 Vi ) hi (4.1)
H......... vysledné hodnoceni
Vi vaha i-tého kritéria
Niveeeee. hodnota i-tého kritéria
N pocet kritérii

Metody stanoveni vah lze rozdélit do dvou zékladnich skupin podle znalosti
disledkt variant. [22] V piipadé vybéru SW nastroje, jako ve vétsiné piipadl
rozhodovacich procesti, se jedna o metody bez znalosti disledkd variant. Tuto
skupinu lze jesté dale rozdélit na metody piimé a neptimé.
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Pro potfeby metodiky byly testovany a ovéfovany moznosti téchto uvedenych
metod pro stanoveni vah kritérii:
e Metoda potadi
o Metfesselova alokace
e Fulerova metoda (parové srovnani)
e Saatyho metoda (kvantitativni parové srovnani)

Vyse uvedené metody, jsou doplnény o statistickou metodu pouzivanou
predevsim pii sportovnich klanich pro stanoveni vykonosti. Jedna se o metodu
Elo rating. PrestoZe tato metoda zcela nespadda mezi metody pro stanoveni vah,
jeji zékladni princip Ize aplikovat pti parovém porovnani.

Uvedené zakladni metody pro stanoveni vah kritérii byly v rdmci vyzkumu
porovnany nejprve z hlediska narocnosti a nasledné byly vyuzity k samotnému
stanoveni vah a vypoctu hodnoceni, které bylo porovnano s vysledky
uzivatelskych hodnoceni. S pfihlédnutim k témto vysledkiim byly pro vyslednou
metodiku postupné zkombinovany vSechny metody, pficemz kliCovym je
originalni kombinace Fullerova metoda — Saatyho metoda — Elo rating. Ty tvoii
zakladni stavebni troj imperativ celkového hodnoceni.

4.2 Vysledky Vyzkumu uzivatelskych pozadavku a kritérii

V této kapitole jsou uvedeny vysledky vyzkumu klicové k sestaveni zamyslené
metodiky. Jedna se pfedevsim o stanoveni vah jednotlivych kritérii a koeficientu
ptizptisobeni (customizace) pro piepocet vychozich (defaultnich) vah.
V neposledni fad¢ je vysvétlena 1 volba findlniho vzorce pro vypocet hodnoceni
ITIL / ITSM nastroje.

Na zéklad¢ konzultaci, praktickych zkuSenosti a obsahové analyzy byla
definovana zékladni kritéria, ktera tvofi prvni dv¢ oblasti pro vysledné hodnoceni.
Tato kritéria jsou rozdélena do dvou skupin podle svého urceni na:

e Obecna kritéria e Technicka kritéria

o zakladni cena o hardwarové (HW)

o roc¢ni poplatek pozadavky RAM

o technickd/komeréni o HW pozadavky HDD
podpora o HW pozadavky CPU

o dokumentace o obtiznost konfigurace

o trénink a Skoleni o uzivatelské prostiedi

o trial / demo o podpora operacnich

o jazyk/ lokalizace systému (OS)

o integrace

11



Koeficient customizace je uréen pro specidlni ¢ast metodiky, kterd umoznuje
upravit vychozi vahy vySe zminénych kritérii podle potieb podniku. To umoziuje
Skalovat metodiku dle individualnich potieb konkrétniho podniku.

421 Stanoveni vah

Pro spravnou funk¢nost metodiky je nezbytné stanoveni vah jednotlivych
kritérii. K témto ucelim bylo vyuzito kvantitativni parové srovnani, pro které
byly sestaveny dvojice kritérii z jednotlivych skupin. Seznam dvojic kritérii byl
vV podobé¢ dotazniku distribuovan odbornikiim pro oblast ITSM. Zastoupeni byli
jak manazefi, tak systémovi administratofi z rizné velkych podnikd. Celkem bylo
S zadosti o spolupraci osloveno 19 respondentli. Dlivodem pro takto maly vzorek
je ,.kvalita®“. Cilem nebylo provést klasicky kvantitativni rozbor preferenci, ale
ziskat soubor preferenci jednotlivych kritérii od specialistii z oboru. Na zaklad¢
jejich odpovédi byly sestaveny rozhodovaci matice (tab. 1 a tab. 2)

Tabulka 1: Rozhodovaci matice — obecnd kritéria

(1) | (2) | 3) | (4 | (5 | (6) | (7)

(1) zakladni cena 1 0.25 | 0.17 | 5.00 | 0.20 | 5.00 | 4.00
(2) rocni poplatek 4.00 1 0.50 | 6.00 | 0.50 | 4.00 | 5.00
(3) technicka/komeréni podpora 6.00 | 2.00 1 4.00 | 0.50 | 4.00 | 3.00
(4) dokumentace 0.20 | 0.17 | 0.25 1 0.20 | 0.33 | 0.50
(5) trénink a skoleni 5.00 | 2.00 | 2.00 | 5.00 1 4.00 | 7.00
(6) trial / demo 0.20 | 0.25 | 0.25 | 3.00 | 0.25 1 0.50
(7) jazyk / lokalizace 0.25 | 0.20 | 0.33 | 2.00 | 0.14 | 2.00 1

Tabulka 2: Rozhodovaci matice — technicka kritéria

(1) | 2 | B) | (4 | (5 | (6) | (7)

(1) HW pozadavky RAM 1 2.00 | 1.00 | 0.14 | 0.20 | 0.20 | 0.14
(2) HW pozadavky HDD 0.50 1 0.50 | 0.14 | 0.17 | 0.14 | 0.25
(3) HW pozadavky CPU 1.00 | 2.00 1 0.50 | 0.33 | 0.20 | 0.20
(4) obtiznost konfigurace 7.00 | 7.00 | 2.00 1 0.33 | 0.17 | 0.25
(5) uzivatelské prostredi 5.00 | 6.00 | 3.00 | 3.00 1 0.25 | 0.50
(6) podpora OS 5.00 | 7.00 | 5.00 | 6.00 | 4.00 1 0.50
(7) integrace 7.00 | 400 | 5.00 | 4.00 | 2.00 | 2.00 1

Pro sestavené matice byla provedena kontrola konzistence (CR). V piipadé
technickych kritérii je splnén piedpoklad, Ze CR <10 %, konkrétné 9,72 %. Pro
obecna kritéria je pak tato hodnota jen mirn€ nad doporucenou hranici, pfesnéji
11,23 %. Na zaklad¢ téchto hodnot lze konstatovat, Ze rozhodovani je
konzistentni, coZ jen prokazuje, Ze 1 ptes vétsi pocet respondentli nedochazi ve
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vyrocich ke konfliktim. Lze tedy pfistoupit k dalSimu kroku, a to vypocteni
vyslednych vah pro jednotliva kritéria pomoci kvantitativnino parového
porovnani.

4.2.2 Customizace vah

Nedilnou soucasti metodiky je moznost customizace vychozich vah tak, aby
pokud mozno reflektovaly individualni potieby a preference podniku.
Tabulka 3: poradi kritérii pro jednotlivé hodnoty koeficientu
Vychozi vahy ke=10-50 | kc=100-150 | k.=200 | k=200
Poradi | kritérium | kritérium kritérium kritérium | kritérium

NI R U W

N ok IwWINE
AN,V w
NiRrlwivo|lu| s
rluiNv|w|lk|lolw
AN |wlo|r|N

4

Klicovym prvkem customizace, zaloZen¢é na parovém porovnani s vyuzitim Elo
ratingu, je koeficient rozvoje, ktery je v ramci tohoto procesu piejmenovan na
koeficient customizace k¢ a ur¢uje miru customizace, tedy to, jak moc se vysledné
vahy zméni. Standartné, ptfevdzné v Sachovém sportu, se pouzivaji hodnoty 10,
15 a 25. [23] Pro jednotlivé hodnoty bylo provedeno porovnani vlivu na zménu
potfadi a hodnotu vysledné vahy jednotlivych kritérii. Pravé standartni hodnoty
pouzivané v Sachovém sportu byly pfili§ nizké a nemély na vyslednou zménu
vahy dostatecny vliv. (tab. 3)

Zména vahy se nejcastéji pohybovala fadove v setinach az tisicinach (graf. 1),
proto byly postupné zkouSeny dalsi hodnoty (30, 50, 100, 150, 200, 300), kdy
prvni pomérn€ vyznamna zména nastala u hodnoty 50, pfesto na vysledné poradi
neméla prili§ velky vyznam. Ke zmén¢ potadi kritérii doSlo az s hodnotou 100

(tab. 3).
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Graf 1. diferenciace koeficientii customizace

Nasledné byly jednotlivé hodnoty customizace pouZity pro vypocet celkového
hodnoceni v kategorii, které potvrdilo pfedchozi vysledky a ptfedpoklad, Ze
hodnoty koeficientu customizace k. v intervalu <10;100) jsou pf#ili$ nizké, nez
aby ovlivnily vysledné hodnoceni. Na zékladé¢ vypoctenych hodnot zmén a
rozdiltt vah jednotlivych kritérii je doporuceno pro potieby metodiky pouzit
nasledujici hodnoty:

e 100 — nizka Grovein customizace
e 200 — stiedni iroven customizace
e 300 — vysoka uroven customizace

Samotny proces customizace je velice jednoduchy. Prvné se vychozi vahy
vynasobi hodnotou 10000 (pievedeni na hodnoty typické pro Elo). Nasledné se
je piifazena hodnota 1. Shodnou diilezitost kritérii Ize vyjadrtit pouzitim hodnoty
0,5. To miize proveést jak jediny ¢lovek, ktery ma implementaci ITIL / ITSM
nastroje na starosti, tak 1 cely implementacni tym.

Jednotlivd porovnani jsou zpracovana pomoci statistické metody Elo, diky
¢emuz jsou do upravenych vah zohlednéna vSechna porovnani jednotlivych ¢lent
tymu. Takto Ize porovnat vSechna kritéria, nebo piipadné jen vybrana.

Po ptepocteni Elo vah se provede kontrolni soucet, ktery by mél byt roven
10000, pak se upravené vahy ziskaji prostym podélenim Elo vahy timto kontrolni
soutem. Vzhledem k zaokrouhlovani se ovSem miize stat, ze tato podminka
nebude naplnéna. Vysledné vahy se proto ziskaji klasickou normalizaci, ktera
musi spliiovat podminku, ze soucet vSech normalizovanych vah je 1. Pfepoctena
hodnota vah se nasledné pouzije pro vypofet hodnoceni obecnych nebo
technickych kritérii.
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v; =mn—v;wj;proiaj= 1,2,..,m (4.2)

j=1
mvi=Lproi=12,...,m (4.3)
Vi normovana vaha
nvi...... nenormovana vaha i-tého kritéria
nvj...... nenormovana vaha j-tého kritéria
m........ pocet kritérii

4.2.3 Funkcionalita produktu

Kritéria tykajici se funkcionality vychazeji zdokumentu Software
Endorsement Scheme, ktery definuje tzv. self assessment mandatory criteria
zvetejnéné spolecnosti AXELOS. Na rozdil od AXELOSu nebo Pink Verify [59],
[60] neni v piipadé této metodiky potieba splnit vSechny polozky k plnému
pokryti dan¢ho procesu. Cilem je nalezeni a zvoleni optimalniho néstroje, ktery
nemusi splinovat v§echna mandatory criteria, ale piesto bude v praxi uplatnitelny
a bude mit jeho pouZiti pozitivni efekt na produktivitu a efektivitu podniku.

n
F = —Zi;ll Ij{Sl -5 (4.4)
j=1j
Foee hodnoceni funkcionality
Ksi ..... I-té splnéné kritérium
Kj...... J-té kritérium
[ P pocet splnénych kritérii
m........ pocet vSech kritérii pozadovanych kategorii (procesii)

4.2.4 Uzivatelské hodnoceni

Uzivatelské hodnoceni je zalozeno na praktickych zkuSenostech uzivateld,
ktefi recenzovali nastroj v jedné z databazi z uvedenych databazi. VSechny tyto
databaze maji shodny systém hodnoceni se Skalou 1-5, pfiCemz se miize jednat o
pridélovani bodi, které je mnohdy graficky reprezentovano hvézdickou.
V piipadé, kdy si bude chtit uzivatel ptidat vlastni zdroje, je potireba sjednotit
hodnoceni na vySe zminénou Skalu podle nasledujiciho vztahu:

U, = —

5 (4.5)

Rmax

Uv...... Pfepoctené hodnoceni z vlastniho zdroje
R..... Ud¢lené hodnoceni ve vlastnim zdroji
Rmax . Maximalni moZné hodnoceni ve vlastnim zdroji
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Takto 1ze ptidat libovolny pocet vlastnich zdrojti, ovSem zakladni jsou stéZejni
pouze, jiz zminéné databaze.

Vysledné uzivatelské hodnoceni je ddno vazenym priimérem vSech recenzi, to
jest recenze pozadovanych databazich, plus recenze z vlastnich zdroju (4.6).
Pokud nebudou Zzadné recenze a hodnoceni z vlastnich zdroji, pficte se
k vysledkiim z databazi hodnota 0 a celkové hodnoceni tak ziistane nezménéné.

_ (EEawi-Hw) + (B 25 - Uy)

(Z?=1 Wi) + (Z;n=1 Zi) (o)
U Uzivatelské hodnoceni
Wi ...... Pocet recenzi (hodnoceni) i-tého zdroje (databaze)
Hui .....hodnoceni uzivateli i-tého zdroje (databaze)
N pocet zdroj, ve kterych je dany nastroj recenzovéan (hodnocen)
Zj........ Pocet recenzi (hodnoceni) i-té¢ho vlastniho zdroje (databéaze)
Uv ......hodnoceni uzivateli i-tého vlastniho zdroje (databaze)
m........ pocet zdroj, ve kterych je dany nastroj recenzovéan (hodnocen)

4.2.5 YVypocet hodnoceni

Vysledné hodnoceni lze ziskat mnoZstvim rtznych sofistikovanych metod,
ovSem zakladnim poZadavkem metodiky je jeji snadne pochopeni a lehka aplikace
Vv praxi.

Vysledné hodnoceni se sklada celkem ze 4 hodnot — obecna kritéria, technicka
kritéria, hodnoceni funkcionality a uzivatelské hodnoceni. Pouziti aritmetického
priméru ma sva omezeni. Mnohem vhodnéjsi je podivat se na tyto oblasti jako na
celou mnozinu. Vysledné hodnoceni si proto lze predstavit jako ¢tyfuhelnikové
linearni fuzzy ¢islo (C), které je definovano pravé hodnotami jednotlivych oblasti,
které jsou sefazeny od nejmensiho k nejvétsimu C = <C1, C2, C3, C4>, kde C1-
C4 reprezentuje hodnoty dil¢ich hodnoceni. Z toho 1ze usoudit, Ze vysledné
hodnoceni s nejvétsi pravdépodobnosti bude mezi stiednimi hodnotami, které

maji hodnotu ptislusnosti 1 (graf 2).
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Graf 2: linearni ctyruhelnikové (lichobéznikové) fuzzy cislo

Aby bylo mozné ziskat redlnou hodnotu je potieba provést defuzzifikaci na
jejimz principu funguje 1 vysledny vypocet hodnoceni. Defuzzifikaci 1ze provést

WV v
VoV
WOV e

tého fadu je pak realné cislo tyc, které se vypocte podle nédsledujiciho vztahu:

" f_oooo ck+(x)xdx
kc — T
S oo CRFL(x)dx

Jke{1,2,..} (4.7)

WOW v
Vvt v

Vv v

vice vysledna hodnota blizi jadru fuzzy cisla. [25]

Pro ovéfeni vhodnosti jednotlivych fadt bylo provedeno testovaci hodnoceni
s celkovym poctem 20 imaginarnich néstrojti (2 série hodnoceni po 10), kterym
byly pfifazeny nahodné hodnoty pro jednotlivé oblasti. Toto testovaci hodnoceni
bylo provedeno pro 5 fadu a jak je vidét z ptilozeného grafu (graf 4), neni vhodné
pouziti prvniho tadu, protoZze v nékterych piipadech je rozdil ve vysledném
hodnoceni pomérné vyrazny.
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Prestoze vysledny vzorec pro vypocet t€zisté prvniho fadu je jednoduchy (4.8),
byl pro vysledny vypocet zvolen druhy tad, jehoZ vzorec je jiz komplikovang;jsi
(4.9), ovsem vysledné hodnoceni je s vy$§im fadem téméi neménné, proto lze
povazovat vysledné hodnoceni s vyuzitim druhého fadu za spolehlivé;si.

1 ci+ci—ci—c?+cuc3—cocq
te==- (4.8)
3 C4+C3—C2—C1

oo 2-(c2+c%—c2—ct+cuc3—cy0 + 20405 — 2¢5¢1) + (c3 —c2)- 10
2¢ — 10'(C4+C3_C2_C1+2C3_2C2)

(4.9)

Pro potieby metodiky je tento vzorec upraven a rozdélen na dil¢i vypocty, coz
by mélo usnadnit a zptehlednit vypocet vysledného hodnoceni z pohledu uzivatel
metodiky:

H = %;rsy (4.10)
W=C2+C2—-C2-C? (4.11)
X=3-(C,-C3—0C,-Cy) (4.12)

Y =C%2—C3 (4.13)
Z=3"(C;—Cy)+C,—Cy) (4.14)

Vyslednou hodnotu lze pouzit k porovnani a sestaveni ZebiiCku nastroja
k potencialni implementace pfipadné pro vytvoreni databaze, ktera mize slouzit
pravé vybér vhodného nastroje. V neposledni fad€ 1ze pomoci tohoto hodnoceni
snadno zjistit, zda jiZ implementované nastroje jsou pro organizaci optimalni a
zda by nebylo vhodné je vyménit za jin€ nastroje.
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1. PRINOS PRACE PRO VEDU A PRAXI

Navrzend metodika byla pribézné konzultovana s odborniky z praxe
oslovenymi piimo, ptipadné na odbornych konferencich pofadanych profesnimi
sdruzenimi jako jsou itSMForum nebo ISACA CRC. Jeji pribézny navrh byl
aplikovan pfi implementaci nastrojii pro service desk na pobocce firmy DAIKIN
v Brn¢é. Na zakladé¢ této implementace vznikla bakaldiska prace s nazvem
Implementace (Information Technology Infrastructure Library) ITIL v malém
meritku. Autor disertatni prace zde pusobil vroli vedouciho bakaldiské a
konzultanta implementa¢niho procesu [6]. Poznatky ztéto implementace
umoznili metodiku vice rozsifit a vytvofit ji Skalovatelnou pro libovolnou verzi
procesniho ramce ITIL, a pfedevSim pro libovolnou velikost organizace, ktera se
ji rozhodne vyuzit. Toto Skdlovani je umoznéno unikatni kombinaci jednotlivych
metod pro stanoveni vah kritérii pro multikriteridlni hodnoceni a statisticke
metody Elo rating. Diky tomu lze pfizptsobit vychozi vahy kritérii presné podle
potieb konkrétni organizace. Vychozi vahy, pouzit¢ v metodice, vychazi
Z dotaznikového Setfeni, které vyuzilo kvantitativniho parového srovnani pro
zpracovani dat poskytnutych respondenty.

Pfestoze prace vyuziva pouze zakladnich metod, jejich originalni kombinace
umoziiuje se priblizit hodnoceni zaloZeném na praktickych zkuSenostech
uzivateli [26]. V porovnani s jinymi metodami jako jsou napt. TOPSIS, AHP
nebo jejich fuzzy varianty umoznuje hodnotit pouze jediny nastroj. Hodnoceni
tedy nevychazi z uzaviené mnozZiny a vysledné hodnoceni konkrétniho nastroje
vzdy naprosto stejné. To umoznuje mnohem efektivnéji porovnavat vysledky
mezi sebou, a jesté rychleji se rozhodovat v rdmci implementa¢niho procesu.

Jak dokladaji dalsi vyzkumy napf. v oblasti kybernetické bezpec¢nosti je mozné
s drobnymi Upravami metodiky vyuzit pro stanoveni zavaznosti rizik [27]
ptipadné pro celkové hodnoceni urovné kybernetické bezpecnosti [28].

V porovnani s jinymi metodami jako jsou TOPSIS nebo AHP je metodika
kritérii, ale taky z dlivodu vypliovani hodnot jednotlivych kritérii a ptipadné
customizace vah. Pfes to vSechno je vypocetni naro¢nost metodiky nizka.

Zajimavou oblasti metodiky, ktera by si jist¢ zaslouzila vétSi pozornost je
customizace vah, ktera vyuziva unikatni kombinace Fullerovy metody s Elo
ratingem. V tuto chvili je pofadi porovnani pevné dané. Toto poradi ma vzhledem
K principu fungovani Elo ratingu vliv na vyslednou vahu. V ramci dalsiho
vyzkumu by bylo vhodné zjistit, jak velky vliv to je a jak se bude vysledné
hodnoceni, nejen vahy, ménit s pouzitim riznych generatorti pseudondhodnych
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Cisel. Ptipadné porovnani s podobnymi metodami jako je napt. Glicko.
V neposledni fad¢ je to spolehlivost a objektivnost hodnotitelli, ktefi se na
customizaci vah podili. O zméné preferenci v Case, kterou by bylo v rdmci
pfipadnych vylepSeni vhodné zohlednit, pojedndva diplomova prace, ktera
zkoumala preference uzivatell chytrych telefond. [29]

S pfihlédnutim ke vSem zjisSténym pozitiviim, ale 1 negativiim, je navrzena
metodika uplatnitelna v praxi S moznosti budouciho vyvoje a vylepSovanim
piedevsim v modulu customizace vah.
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ZAVER

Efektivni sprava a fizeni IT jsou pro spravny chod podniku nesmirn¢ diilezité.
Tuto skute¢nost dokazuje uz jen fakt, Zze IT jsou vyuzivany nejen v kancelafich,
ale 1 vyrobnich halach, laboratotich atd. Kazdy typ fizeni vyZaduje lidskou slozku
a predevSim nastroje. Stejné tak je tomu 1 v oblasti fizeni IT. Je to pravé volba
nastroje, kterd mnohdy rozhoduje o celkové efektivité fizeni IT. Nespravna volba
miiZze mit aZ fatdlni nasledky, a proto je potieba volit obezietné. Rada MSP se
vetSinou se stavajici situaci a irovni svych podnikovych informacnich technologii
smifi. Velice ¢asto jsou na vin¢ finance a také neznalost.

Reseni v oblasti spravy a fizeni IT nabizi fada pfirudek, procesnich ramci a
metodik. Mezi ty nejrozSitencjsi a nejpouzivangjsi patii ITIL a COBIT. Kazdy
Z téchto rdmct ma vlastni specifika a zamétuje se na odliSnou ¢ast IT. COBIT
nabizi fadu metrik pro méfeni efektivnosti, provadéni audit,, zatim co ITIL
propojuje jednotlivé urovné tizeni s IT. Pravé propojeni techniky, technologie a
managementu byl diivod, proC byl zvolen pravée procesni ramec ITIL.

Oznaceni ITIL nastroj je uréeno pro certifikovany SW, ktery splnil poZadavky
definované spole¢nosti AXELOS, vlastnici prava pro ITIL. Cely certifikacni
proces je finanéné velmi nakladny a certifikaci si tak mohou dovolit pouze velké
mezinarodni spole¢nosti psobici na poli IT. Nasledna implementace nastroje od
takové spolecnosti je ndkladna, coz opét koresponduje s divodem, pro¢ malé a
sttedni podniky nechtéji zavadét ITIL.

Jako reakce na soucasny stav byla v této disertacni praci navrzena metodika
urcena k hodnoceni SW nastroji pro spravu a tizeni IT. Vyhodou metodiky je
pfedevSim jeji schopnost Skélovatelnosti a ptizplsobeni se individualnim
potfebdm firmy. Metodiku Ize pouzit jak pro vybér vhodného ndstroje k
implementaci, tak pro hodnoceni jiz implementovaného nastroje s ovéfenim, zda
je efektni jej udrzovat, nebo je potieba provedeni zmén. Cilem této disertacni
prace bylo navrhnout metodiku, a to tak, aby byla jednoducha a transparentni z
pohledu matematickych a logickych vztaht a operaci, tedy snadno aplikovatelnou
a prizpusobitelnou dle individualnich potfeb firmy. Tim by méla pomoci zlepsit
soucasnou situaci na poli ITSM v komerénim sektoru, a to predev§im u malych a
stfednich podnika.
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