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ABSTRAKT

Bakalafskd prace se zabyva metodami vicekriteridlniho rozhodovani, rozhodovacimi
procesy a problematikou ITIL, které jsou vyuzivany pro fizeni IT sluzeb. V teoretické Casti
je popsana teorie rozhodovacich procesd, jejich ¢lenéni, kritéria, ale také techniku a kvalitu
rozhodovani. Také je zde strucné popsano multikriterialni rozhodovani a stanoveni jeho
vah kritérii. V posledni ¢ésti teorie je popsana problematika ITIL, pod kterou patfi i norma
ISO 20000. V praktické casti je stanovena kategorizace nastroji ITIL na zakladé¢
funkcionality a ucelu. Nasledné pomoci analyzy TOPSIS a ptedem definovanych kritérii a

jejich vah bylo ur¢eno, ktery z vybranych softwarti je nejlepsi mozna volba pro spole¢nost.

Klic¢ova slova: vicekriteridlni rozhodovani, rozhodovaci procesy, ITIL, ISO 20000, metoda

TOPSIS.

ABSTRACT

This bachaleor thesis aims to methods of multi-criteria decision-making, decision-making
processes and the problematics of ITIL, which are used for IT services management. In the
theoretical part a theory of the decision-making process is explained and divided due to its
types as well as techniques and quality of deciding. The thesis also briefly describes the
multi-criteria decision-making and setting values to its criteria. The last part of the
theoretical part introduces an explanation of the term ITIL and ISO 20000. In the practical
part the ITIL framework is divided according it functionality and purpose. Then using
TOPSIS analysis the best software for a company is selected using predefined criteria and

their value.

Keywords: multi-criterial evaluation, decision-making processes, ITIL, ISO 20000,

TOPSIS method
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UvVOD

Téma a cely nazev této bakaléaiské prace je Multikritridlni hodnoceni nastrojii pro

fizeni IT sluzeb.

V pribéhu zivota se kazdy setkdva s mnoha problémy, které se musi vyfeSit na
zakladé¢ rozhodovani pomoci nékolika zvolenych kritérii. Z toho vyplyva, Ze
multikriteridlni rozhodovani je velmi Castym prvkem v kazdodennim realném Zzivoté, i
kdyz si to ¢loveék ne vzdy uvédomuje, ale je tomu tak. V mnoha ptipadech to chodi tak, ze
je potieba zvolit z nékolika moznosti pouze tu jednu spravnou, ktera nam vyhovuje a podle

které se fidime dal.

Téma bakalatské prace bylo vybrano, protoze feSeni problému a nalezeni spravnych
odpovédi ¢i vychodisek je a vzdy bude nedilnou a diileZitou soucasti zivota, at’ uz se jedna
o jednotlivce v bézném zivoté nebo firmu ¢i profesni Cinnost clovéka. Pokud chce byt
jednotlivec nebo firma v dne$nim svété uspeésna, tak se musi spravné rozhodovat a praveé
pro tohle rozhodovani, musi vyuzivat odborné metody, diky kterym najde ty nejvhodné;si
alternativy. Ze svych vlastnich zkuSenosti vim, Ze tyto odborné metody jsou casto

vyuzivany bud’ §patng, anebo nejsou vyuzity vibec. Casto se totiz subjekt rozhodovani

vvvvvv

vvvvvv

jednotlivee nebo firmy. Touto cestou bych chtél dokazat, ze multikriteridlni rozhodovani
neni az tak slozité a Ze je velmi U€inné a uzitecné.

Hlavnim cilem této prace je seznameni se s procesnimi ramci v oblasti IT sluzeb.
Dale provedeni analyzy v oblasti spravy a fizeni IT sluZeb podle pracovniho ramce ITIL a
normy ISO 20000. Na zakladé této analyzy poté lze klasifikovat ITIL nastroje na zaklade
funkcionality a pomoci kritérii vypracovat hodnoceni s vyuzitim nejvhodnéjsi

multikriteridlni metody.

Podklady k této praci byly ziskany po konzultacich s vedoucim této prace a dale také
v odbornych knihach, skriptech, ¢lancich a odbornych webovych strankach.

Tato bakalatskd prace je rozdélena do dvou ¢asti. Prvni je teoreticka Cast, ve které
jsou rozebrany rozhodovaci procesy, jejich stranky, struktura, kritéria pro hodnoceni, typy

rozhodovacich procest a také techniky a kvalita daného rozhodovani. Déle se zde nachézi
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multikriteridlni rozhodovani, jeho zakladni pojmy, strategie a metody. V posledni ¢asti
teorie je popsdna problematika ITIL a ISO 20000. Druhou casti prace je prakticka cast,
ktera je rozdé€lena na dvé poloviny. Z nichz prvni je zaméfena na kategorizaci nastroji
ITIL a jejich dostupnost. V dalsi fazi je rozdéleni nastrojii ITIL do zékladnich kategorii,
dle dostupnych zkusenosti a informaci. Druha polovina je zamétena na vyhledani idedlniho

software, ktery je vybran pomoci TOPSIS analyzy.
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I. TEORETICKA CAST
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1 ROZHODOVACI PROCES

Rozhodovaci procesy patii k nejvyuzivanéjSim a nejdiilezitéjSim c¢innostem, které
vyuzivaji manazefi v oblasti managementu. Rozhodovani je procesem vybéru mezi dvéma
moznymi variantami feSeni. Rozhodovani lze chapat jako jadro celého tizeni a v mnoha
ptfipadech ho miizeme k danému fizeni také ptfirovnat nebo ho mizeme brat rovnou jako
synonymum fizeni. Podle nékterych se tohle fizeni da piirovnat k manazerskym funkcim,
které se d€li na dveé skupiny. Skupina prvni jsou tzv. sekvencni funkce, které se realizuji
v uréitém Casovém horizontu a patii mezi né€ organizovani, planovani, vybér a rozmisténi
pracovnikl, vedeni lidi a jejich kontrola. Do druhé skupiny patii funkce, které se déji
pribézn¢ a  prostupuji mezi  prvni  sekvenéni  skupinou. Patti  sem
analyza ¢innosti a komunikace, které spadaji pravé do rozhodovéani. Proto tedy bereme
rozhodovani jako nedilnou slozku manazerské prace, je soucasti jejich kazdodennich
manazerskych cinnosti, nejvyrazngji se ale projevuje pii planovani, nebot pravé jadro

planovani tvoii rozhodovaci procesy. [1], [2]

Rozhodovaci procesy probihaji na riznych Grovnich fizeni. Maji dvé stranky, prvni
skupina se zabyva strankou vécnou a obsahovou a nazyva se meritorni a druhé skupina,
ktera se zabyva strankou proceduralni, je nazyvana formalni (Obr. 1). Kazda z téchto
skupin ma své specifické rysy, které je praveé rozd€luji. Ale 1 bez ohledu na jejich odliSnou
obsahovou néapln maji urcité typy procesit spoleéné rysy. To, co tyto procesy
spojuje, je rdmcovy postup feSeni, ktery se odviji od identifikace problémii, hledani pfic¢in

téchto problémt, jejich nasledné feseni a hodnoceni volby variant uréené k realizaci. [1],

[2]
Formalné-logicka Teorie
(proceduralni) ::: rozhodovani

Stranky
rozhodovani —
Normativni Deskriptivni
,»Jak by se to mélo _jak se to d&la*
Meritorni délat

(vécna, obsahova)

Obrazek 1: Stranky rozhodovani [1]
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1.1 Meritorni stranka

Tato stranka ukazuje rozlisnosti jednotlivych rozhodovacich procesti. V zavislosti na
obsahové strance se 1iSi rozhodovéni, napf. o vyrobnim programu, kapitalovych
investicich, usporadani firmy ¢i vybéru pracovnikii a uréeni mista. Jednotlivé procesy jsou
téz predmétem studia, napf. rozhodovani o strategii v marketingu, ve financnim

managmentu ¢i personalistiky, atd. [3], [4]

1.2 Formalné logicka stranka

V této strdnce maji rozhodovaci procesy spole¢né rysy a vlastnosti, bez ohledu na
jejich odlisny obsah. To, co tyto rozhodovaci procesy spojuje, je rdmcovy postup a
procedura feSeni, kterd se odviji od identifikace problému, hledani pfi¢in, feSeni cilii

problému, vyhodnoceni feseni a volbu varianty k realizaci. [3], [4]

1.3 Teorie rozhodovani

Predmétem teorie rozhodovani jsou pravé spolec¢né rysy, do kterych patii skupina

meritorni, formalné logicka a instrumentalni. [3]

Projevem rozhodovéni je kvalita a vysledky danych procest, predevSim
rozhodovacich strategickych procesti. Velmi ovliviluji prosperitu a efektivnost danych
organizaci. Pokud tohle rozhodovani mame nekvalitni a Spatné, coz Casto byva, tak je to

jedna z vyznamnych pfic¢in netispéchu. [3]

Jinymi slovy, rozhodovacimi procesy se rozumi proces vybéru z vice variant feseni.
Podstatou rozhodovéani je obycejny clovék nebo skupina lidi, kterd vykonava vybér
alternativ danych feSeni, coz je vnimano jako rozhodovaci situace. Vybér téchto alternativ

vede k vysledklim rozhodovaci situace, coz jsou bud’ lepsi nebo horsi vysledky. [3], [4]
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1.4 Struktura rozhodovaciho problému

Jednotlivé zéavislé a ndvazné Cinnosti, které vytvari obsah rozhodovacich procesii
lze rozdélit do urcitych skupin, které mizeme nazyvat jako etapy nebo faze danych
procesti. Rozhodovaci proces lze rozlozit do téchto etap vice zplisoby, bud’ podrobnéji,
anebo agregovanéji. Jako piiklad agregovangj$iho rozdeleni rozhodovacich procest lze

uvést pristup Simona.[1], [3], [4]
Simonovo rozdéleni:

e Analyza okoli (inteligence activity) - zahrnuje stanoveni podminek
vyvolavajicich nutnost rozhodovani, identifikaci danych rozhodovacich problému a
urceni jejich pficin.

e Navrh rfeSeni (design activity) - se zaméfuje na hledédni, tvorbu, rozvijeni a
analyzu moznych smérd ¢innosti.

e Volba reSeni (choice activity) - obsahuje hodnoceni predeslé etapy, jeji varianty
smért ¢innosti, které vyust'uji do volby variant ur¢ené k realizaci.

o Kontrola vysledkii (review activity) - se zamétfuje na vyhodnoceni skute¢nych
dosazenych vysledkt variant po jejich realizaci a jejich odhadu vzhledem k predem

danym cil.

Tyto vysledky pak mohou zacit novy rozhodovaci proces. Kromé& Simonova

rozdéleni zde mame jesté prehlednéjsi a podrobnéjsi rozdéleni rozhodovaciho procesu. [3],

[4]

Analyza okoli

Kontrola vysledkt Navrh feseni

Volba feSeni

Obrazek 2: Simonovo rozdéleni
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1.4.1 Podrobnéjsi ¢lenéni rozhodovaciho procesu

V podrobnéj$im ¢lenéni rozhodovaciho procesu mame nasledujicich 8 etap, které
nam popisuji ¢lenéni detailné. Mezi tyto etapy patii identifikace rozhodovaciho procesu,
analyza a formulace problému, tvorba variant rozhodovani, stanoveni kritérii hodnocenti,
uréeni disledkt variant, hodnoceni disledkti variant, vybér urCeny k realizaci, realizace

zvolené varianty a naslednd kontrola vysledku. [1], [2], [4]

1.5 Kiritéria hodnoceni

Kritéria ndm ptedstavuji vSechna mozna hlediska, ktera zvolil rozhodovatel. Tato
kritéria hodnoceni nam slouzi k posouzeni vyhodnosti jednotlivych variant z hlediska

dosaZzeni ¢i splnéni dil¢ich cilti daného problému. [1], [4]

Kritéria hodnoceni se zpravidla odvozuji od stanovenych cila feSeni a existuje mezi
nimi urcity vztah. Tyto cile lze rozd¢lit na dvé skupiny, v prvni skupiné je maximalizace,
ktera ma docilit napt. zvySeni zisku, trzby nebo rentability. Druh4 stranka je minimalizace,

ktera ma docilit zmenseni naklada ¢i ztrat.[1], [4]

Uplatnéni té€chto kritérii je mozno najit pfi posuzovani jednotlivych variant. V
rozhodovani je nutno chéapat urcité odliSnosti kritérii. Je potieba rozliSovat kritéria, ktera
jsou vyjadiena Cciseln€¢ (kvantitativné) nebo slovné (kvalitativn€). Prednosti kritérii
kvantitativnich jsou hlavné jejich pfesnd népln, jednoznaény smysl pro rozhodovatele, ale i

snadna méfitelnost.[1], [2], [4]

Kritéria 1ze rozdelit jesté do dvou skupin, na vynosné a nakladové. Vynosné jsou
kritéria, jejichz hodnoty preferuje rozhodovatel pfed niz§imi hodnotami (¢im vice, tim
1épe). U nakladovych preferuje rozhodovatel nizs$i hodnoty pfed vySSimi (¢im vice, tim

htife). [4]

1.6 Objekt rozhodovani

Objektem rozhodovani se zpravidla chape Cast organizaéni jednotky, ve které se
problém formuloval, kde se stanovil pozadovany cil a také postup fesSeni, kterym by mélo
byt mozno se dostat k pozadovanému cili, napi. vyrobni program, trzni orientace,

organiza¢ni uspofadani, inovace ¢i financovani rozvoje firmy. [1], [4]
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S objektem rozhodovani souvisi i varianta rozhodovani, protoze tahle varianta

pfedstavuje mozny zptsob jednani daného rozhodovatele, ktery ma vést k feSeni problému.

[4]

1.7 Varianta rozhodovani

Variantou se rozumi mozna akce, kterd ma vést k feSeni problému, ke splnéni
stanovenych cili. Trzni orientace je zaméfena na domaci, ale 1 zahrani¢ni trh. Pokud se
bavime o organizacni struktufe, mluvime o teritoridlni, diviziondlni a pruzné. Mezi

dasledky miizeme zminit predpokladané dopady vzhledem ke kritériim hodnoceni. [1], [5]

1.8 Typy rozhodovacich procesii

Mezi zakladni ¢lenéni rozhodovacich procesti z hlediska slozitosti patii dvé
skupiny, dobfe a Spatné strukturované. Dobie strukturované jsou velmi jednoduché,
programové, které se fesi na operativni Grovni a existuji pro né jednoduché rutinni postupy.
Pro S$patné strukturované je -charakteristické, ze se pouzivaji pro nové doposud
neopakovatelné problémy. Je nutné zde uplatnit tviréi piistup, vyuzit rozsahlé znalosti,
zkuSenosti a intuice. Neexistuje zde tedy jednoduché feseni. Neda se ale fici, Ze by tohle

rozdéleni bylo pokazd¢, vétSinou tyto dveé skupiny byvaji propojené do jedné. [1], [5]

1.9 Rozhodovani za jistoty, rizika a nejistoty

Rozhodovani za jistoty — o této strance lze mluvit v ptipadé, kdy jsou s jistotou znamy

vSechny informace a je pfesn¢ zndm prubéh a diisledky zvolenych variant. [4]

Rozhodovani za rizika — o této strance rozhodovani jde v ptipadé, kdy je jasné, jaké
budouci situace mohou nastat, a tim i disledky variant pii téchto situaci a souc¢asné s timto

jsou znamy 1 pravdépodobnosti jednotlivych situaci. [4]

Rozhodovani za nejistoty — o této strance lze mluvit, kdyz vibec nejsou znamy

pravdépodobnosti budouci situace. [4]

Nedilnou soucasti rozhodovacich procesti jsou rizika a nejistoty. Vysledky volby
rozhodnuti zavisi na mnoha faktorech, které¢ doptedu neni mozno znat. Mezi faktory rizika
a faktory nejistoty patii napt. trzni poptavka, vySe prodejnich cen, ndkupni ceny surovin,
vyvoj mezd, ochrany trhu, Zivotni prostfedi, valky a konflikty v urcitych oblastech, Zivelné

katastrofy a mnoho dalSich. [4]
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Techniky pro zdokonaleni rozhodovani

Mezi tyto techniky patii pfedevs§im véci z informatiky, kterymi jsou analyza rizika,

rozhodovaci strom a teorie preferenci. [4]

Analyza rizika

Analyza rizika neboli analyza hrozeb se zabyvd hodnocenim rizik v rtiznych
variantach rozhodnuti. Kazdy, kdo dé€la rozhodnuti a podstupuje néjakou neurcitost, by rad
znal velikost a charakter rizik, které ho ¢ekaji. Obvykle se vyuziva sluzeb specialisti a

expertll na dany problém, ktefi ndm daji co nejpiesnéjsi odhad.[1], [4]

Rozhodovaci strom

Tato analyza se vyuziva pii veétSim mnozstvi na sebe navazujicich rozhodnuti.
Rozhodovaci strom nam ukazuje uzly vétveni a pfifazuje miru pravdépodobnosti riznym
postuptim. Diky této analyze lze vidét hlavni alternativy. Rozhodovani mize zaviset na

budoucich udalostech.

Diky doplnéni rozhodovaciho stromu a pravdépodobnosti, Ze tyto situace nastanou,
lze zjistit, jakd je pravdépodobnost, ze dané rozhodnuti povede k Gspésnému a

vytouzenému vysledku, ktery je pozadovan. [2], [4], [5]

Teorie preferenci

Tato analyza je zaloZena na myslence, Ze kazdy ma jiny postoj k riziku, takze jsou

rozdilné. RozliSujeme tedy n€kolik skupin, podle ptistupu rozhodovatele.

Rozhodovatel s averzi k riziku — snazi se vyhnout volb¢ rizikovych variant a voli v drtivé
vétsin€ varianty, které maji velmi malé procento rizik. Voli tedy pfijatelnou cestu k

dosazeni danych vysledk.

Rozhodovatel se sklonem k riziku — tento typ rozhodovatele vylozené¢ hleda rizikové
varianty, neboji se rizik. Tato skupina dosahuje velmi dobrych vysledk, ale diky rizikiim
maji 1 vétsi pocet ztrat ¢i Spatnych vysledku.

Rozhodovatel s neutralnim postojem k riziku — tento typ ma stejny postoj jak k averzi,

tak k vyhledavani rizik, tyto dvé skupiny jsou tedy v rovnovaze.
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Postoj kazdého rozhodovatele ze zminénych skupin ovliviiuje nékolik faktori, mezi
nejcastej$i patfi jeho osobni zalozeni, minulé zkuSenosti a okoli, ve kterém volba rizik

probiha. [1], [2], [4], [5]

1.10 Kvalita rozhodovani

Jedna se o jeden z nejzakladnéjSich pojmi teorie rozhodovani s vyraznymi dopady.

Bez jejiho vyjasnéni jsou obtizné snahy o jeji zvySovani v organizacich.

V praxi to tedy znamend, Ze snaha posuzovat kvalitu se projevuje ve skutecnych
dosazenych vysledcich realizace zvolené varianty. Mluvi se tedy casto o dobrém a

uspésném rozhodovani v piipade, ze vysledky jsou dostatecné dobré pro rozhodovatele.

[1], [4]
Kvalitu rozhodovacich procesi ovliviiuji:

e Stanovené cile feSeni rozhodovaciho problému
- konkrétnéji jejich pfeména do podoby kritérii hodnoceni, uplatnéni téchto
kritérii pfi hodnoceni variant a volbé variant uréené k realizaci, ale také jejich
mira souladu v cilové jednotce, kde rozhodovani probiha
e Kbvalita a mnoZstvi informaci
- které jsou vyuzity k feSeni rozhodovaciho problému
e Mira uplatnéni nastroji a poznatki teorie rozhodovani
- pouzivané pfi feSeni rozhodovaciho problému
e Kbvalita projektu feSeni rozhodovaciho problému
e Pocet a koncepcni odliSnost
- zpracovanych variant rozhodovani 1 mnoZzstvi, ptesnost a spolehlivost informaci
o dusledcich téchto variant
e Kbvalita rizeni rozhodovaciho procesu
- vyjadiuje miru vyuziti poznatki soucasného managementu rozhodovatelem,
planovani, koordinaci a kontrolu ¢innosti Uc€astnikli feSeni rozhodovaciho

problému [1], [2], [4], [5]
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2 MULTIKRITERIALNI ROZHODOVANI

V mnoha situacich v realném svété se lze setkat s riiznymi problémy, které nelze
definovat. Proto se musi brat v iivahu vice kritérii, diky kterym je mozno rozhodnout dané
situace. Tato zminénd kritéria zpravidla nebyvaji ve vzajemném souladu, coz znamena, zZe
to je varianta nebo alternativa, ktera je podle kriteridlniho rozhodovani nejlépe hodnocena.
Jako piiklad si 1ze uvést problém v podniku. Tento problém je u vétSiny podnikt stejny, a
to jak maximalizovat zisk, ale zarovein mit co nejmensi ndklady. Rozhodnutim tedy
rozumime vybrani jedné z variant v seznamu, kterd v dané situaci je potencionalné

realizovatelna. [5], [6]

Vzdy je potieba disponovat mnozinou kritérii, kterd se shoduji s ptedem
stanovenymi cili a také je nutno mit mnozinu alternativ (bud’ jejich vycet, anebo zpisob
stanoveni jejich podminek). Dale by mélo byt pfedem urcené, jakym zplisobem a jakou
formou ma byt rozhodnuti stanoveno. Rozhodnuti mize byt tedy stanoveno bud’ pomoci
vybrani jedné alternativy, anebo sefazenim alternativ podle pfiblizovani k té optimalni

nebo pomoci rozdéleni alternativ na dvé ¢asti, vyhovujici a nevyhovujici. [6], [7]

Cilem multikriteridlnitho rozhodovani je ucinéni rozhodnuti, kterd z nabizenych
variant je hodnocena nejlépe. Coz znamend, Ze je hledana optimélni varianta. Tyto varianty

1ze setadit od nejlepsi po nejhorsi nebo od efektivni po neefektivni.

2.1 Zakladni pojmy
Rozhodnuti — vybér jedné ¢i vice variant ze vSech predem urcenych.

Rozhodovatel — ¢lovek, ktery ma za ukol vybrat nejlepsi variantu, kterd vede k GspéSnému

rozhodnuti.
Varianta — konkrétni rozhodovaci moznosti, mezi kterymi rozhodovatel rozhoduje.

Kritéria — jednd se o hlediska, ze kterych jsou varianty posuzovany. Délime je na
kvantitativni (vyjadfeny v mérnych jednotkach) a kvalitativni. A dle zaddouci hodnoty

maximaliza¢ni a minimaliza¢ni.

Kriterialni matice — kdyZ je hodnoceni variant zavislé na mnoZstvi variant, tak udaje
davame do matice Y = (y;). Prvky této matice vyjadfuji hodnoceni i-t¢ varianty podle j-

tého kritéria. V této matici odpovidaji sloupce kritériim a fadky hodnocenim alternativ.

Preference kritéria — dilezitost kritéria v porovnéni s ostatnimi. [2], [5], [6], [7]
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2.2 Strategie volby variant

Lidé¢, kteti rozhoduji a hodnoti varianty, se dopoustéji spousty zjednoduseni, ktera
sice vedou k rychlému vybéru varianty, kterd je potfeba k realizaci, ale vétSinou takhle
zvolena varianta nemusi byt tou nejlepsi. Pfrednosti naslednych strategii je, Ze rozhodnuti je

dosazeno rychle a s co nejmensim usilim. [1]

Nicméné klicova rozhodnuti vyzaduji dostatek Casu a odpovidajici namahu. Pti volbé
variant jsou rozhodovatelé ovliviiovani celou fadou faktort. Mezi ¢asté a nejvyznamnéjsi
patfi napt. Cas, usili, znalost prostfedi, minimalizace konfliktu, dalezitost ucinit pfesné

rozhodnuti a skute¢nost, zda rozhodovatel umi zdivodnit své rozhodnuti. [1]
Seznam strategii

Minimalistickd strategie, strategie zaloZzend na duveéfe v minuld rozhodnuti,
lexikografickd strategie, semi-lexikograficka strategie. Mezi nejpouzivanéjsi patii

nasledovné: [1]

Strategie znamosti

Volba varianty na prede§lém zaklad¢ znamosti. Tato strategie se vyuziva pii vybéru
jedné z moznych variant. Pokud je jedna z danych variant zndma tim, co rozhoduje a

ostatni nejsou, tak je vybrana praveé ta znama.[1]

Strategie vyrazovani

Je jednou z nejoblibenéjSich ze strategii. Je zaloZena na postupném vyfazovani

variant, podle toho jaké maji dopady vzhledem ke kritériim, ktera jsou zvolena.

Jako prvni krok se v této strategii vylouci varianty, které nespliiuji podminku
kritériich. Jedna se tedy o nejjednodussi a snadno pochopitelnou strategii. Mlize ale dojit
k vylouceni varianty, kterd je z hlediska jednoho kritéria horsi, ale v ostatnich je vyrazné

lepsi nez jiné varianty. [1]
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Strategie satisfakce

Tato strategie popisuje stav, kdy rozhodovatel postupné hled4d a hodnoti varianty.
Tato strategie se uziva, pokud rozhodovatel ma malo ¢asu na svoji volbu a nema vsechny
varianty dostupné najednou. AvSak muze dojit k tomu, ze v daném okamziku volbu

varianty nepfijme a pozd¢ji uz mu nebude k dispozici.

V takovém piipadé se vyuziva tato strategie. Klicovym aspektem je dosazeni vSech
variant, které jsou pfijatelné i nepfijatelné. Rozhodovatel zvoli prvni variantu, az
prozkoumad vSechna kritéria. Pokud nastane, ze nezvoli Zadnou variantu, musi zvolit jiné

podminky, dle kterych zkouma4 kritéria. [1]

2.3 Metody stanoveni vah Kritérii

U vétSiny z metod u vicekriteridlnitho hodnoceni variant, je vyzadovano nejprve

stanovit vahy jednotlivych kritérii.

Tyto vahy kritérii jsou vyjadfeny Ciselné, a to odrazem jejich vyznamnosti ¢i
dilezitosti pro dané cile. Cim je kritériu vyraznéjsi, tim je jeho vaha vyssi. Naopak méné
vyznamnym kritériim je pfisouzena niz8i vaha. Pro dosazeni stejnosti vah kritérii, se tyto

vahy normuji tak, aby jejich soucet byl roven jedné. [1], [5], [6]
Metody pro stanoveni vah Kritérii:

e Metoda pfimého stanoveni vah — napf. bodova stupnice, alokace 100 boda ¢i
metoda stanoveni vah kritérii pomoci porovnani kritérii preferenéniho potadi.
e Metoda zaloZzend na parovém srovndni — napf. metoda parového srovnani nebo

Saatyho metoda. [1]

2.3.1 Klasifikace do tiid

Patii sem tii metody (bodova stupnice, alokace 100 bodd a porovnani kritérii pomoci
preferencniho potadi). [1][5]
Bodova stupnice a alokace 100 bodi
- Zvoleni a pfifazeni poctu bodl ze zvolené stupnice pro kazdé kritérium, a to

v souladu s tim, jak posuzovatel hodnoti vyznam kazdého kritéria.

- Volba bodové stupnice zavisi na vyznamnosti jednotlivych kritérii. [1]
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2.3.2 Bodovaci metoda (Metfesselova alokace) [1]

Tato metoda je zaloZena na seskupeni kritérii do dil¢ich skupin podle jejich vécné

slozky. Tyto vahy kritérii je mozno urcit nasledujicim postupem:

1. Stanoveni vah jednotlivych kritérii (soucet vah skupin kritérii je roven jedné).
2. Kazdé kritérium se stanovi v jednotlivé skupiné.
3. Vysledné vahy kritérii se vzdy stanovi vynasobenim vahy kritéria v jeho skupiné

vahou této skupiny.

2.3.3 Hodnotici stupnice

Podstata této metody spociva v tom, Ze dany soubor kritérii se zapiSe vedle hodnotici
stupnice a rozhodovatel ma spojit carou kazdé kritérium s urcitym bodem stupnice, ktery

odpovida hodnoceni vyznamu kritéria. [1]

2.3.4 Pomoci preferen¢niho poradi
Lze rozdélit do tii kroku: [1]

e Stanoveni preferen¢niho uspofaddni (vyznamnost kritérii)
e Urceni vah kritérii porovnanim vyznamu kritérii
e Normovani vah
Poradi vyznamnosti kritérii: [1], [5]
Tohle potadi se d¢li na dvé zakladni skupiny, pfimé a etapové usporadani.
1. Piimé usporadani
- Pfimo rozhodovatel urcuje potadi vyznamnosti kritérii od nejvyznamnéjsiho az
po nejméné vyznamné.
- I kdyZ se jednd o velmi jednoduché uspofadéani, tak se jednd o ndro¢nou
metodu, kdy rozhodovatel musi posuzovat vSechny vahy kritérii.
2. Etapové usporadani
- Potadi kritérii se stanovuje v nékolika etapach, a to v souvislosti na poctu
danych kritérii.
-V kazdé etapé se urCuje nejvyznamngjsi kritérium. Tato kritéria se postupné

redukuji pted kazdou dalsi etapou.
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2.3.5 Parové srovnani + Saatyho metoda

Pro kazdé kritérium se zjistuje pocet jeho preferenci vzhledem ke vSem ostatnim

kritériim souboru.

Metoda parového srovnani je v praxi pomérné Casto vyuzivana. Bohuzel ma vSak
klicovou nevyhodu, ktera neni na prvni pohled patrnd. Vysledné vahy kritérii pro rizné
soubory se stejnymi pocty kritérii jsou vzdy totozné nebo pfi preferenci nelze zahrnout i
odli$nou miru vyznamnosti jednoho kritéria oproti druhému. Nelze tedy fict, kolikrat je
jedno kritérium vyznamnéjs$i nez druhé. Rovnice: (1), kde f; je pocet preferenci i- tého

kritéria, m je pocet kritérii a (m-1)/2 je pocet uskutecnénych srovnani kritérii. [1], [7]

fi

Vi nm=1)/2 M)

Saatyho hierarchickd metoda:

- Tato metoda je pojmenovana podle T.L.Saaty a v soucasné dob¢ se jedna o
jednu z nejvice pouzivanych metod.

- Umoziuje rozhodovateli rozdélit velké slozité problémy na mensi problémy a
pfidat k nim kritéria, tim je rozc¢lenit do hierarchii. Diky tomuto kroku ma
rozhodovatel lepsi ptehled o daném problému.

- Pro stanoveni vah kritérii omezeni metody parového srovnani odstraiiuje a lze ji
rozdélit do dvou krokii (zjiSténi vztahl pro kazdou dvojici kritérii a nasledné
stanoveni vah).

- Prvni krok je parové srovnani, kdy se zjiSt'uji preferencni vztahy dvojic kritérii.
Na rozdil od metody parového srovnéni se vSak kromé& sméru preference urcuje
také velikost dané preference. Tu mizeme vyjadfit uréitym poctem bodu ze
zvolené bodové stupnice.

- Vysledkem této metody je ziskdni tzv. matice velikosti preferenci, také

oznacovan¢é jako Saatyho matice.
- Rovnice (2): Pomoci prvkil Sjj je definovana matice Sa jeji prvky jsou

interpretovany jako odhady podilu vah v; a vji-tého a j-tého kritéria.
Vi
Sij— s 2)
] v i

proij=12,..m[1], [8]
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3 ITIL (INFORMATION TECHNOLOGY INFRASTRUCTURE
LIBRARY)

ITIL patfi mezi nejuzs$i mezinarodné€ uznavany standart, ktery se vyuziva pro fizeni a
spravu IT sluzeb. Byl vyvinut britskou spolecnosti Office of Government Commerce
(OGC) v 80. letech minulého stoleti. ITIL se po svéte Siii formou Skoleni, publikaci, CD,
konzultaci a m& napomoci rozvinuti osobnich certifikaci a kvalifikaci, tzn., ze se jednd o

souhrn nejlepsich zkusenosti. [8], [9]

ITIL ptedstavuje skupinu, kterd je potfeba pro fizeni IT v organizaci, kompletn¢ se
stard o IT sluzby a stdle se zamé&fuje na zlepSovani a zdokonalovani kvality sluzeb IT, a to
jak zpohledu businessu, tak i1 zpohledu zdkaznika. Diky tomuto pohledu se stal
celosvétové uznavanym standardem ve vSech spolecnostech, které se chtéji spravné

zlepsovat a rozvijet. [8], [9]

ITIL neni norma, ITIL obsahuje doporuceni a nejlepSi praktiky a vychazi z néj

standart ISO 20000. [8], [9]

Nejnovejsi verze je ITIL V3, ktera klade mnohem vétsi diraz na fizeni sluzeb
a 1 samotné sluzby. Orientuje se na IT sluzby a obsahuje referencni modely, tzn., jak by

melo vypadat fizeni IT sluzeb a jak by se méli sluzby a procesy ftidit. [8], [9]

Obsah ITIL V3

ITIL Service Strategy

ITIL Service Design

ITIL Service Transition

ITIL Service Operation

ITIL Continual Service Improvement
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Confinual Service
Improvement

Service

Design

Ar'ﬂiﬂ.‘ﬂ'

Tramsifion

Obrazek 3: ITIL V3 Struktura, [9]

Ziskani kvalifikace ITIL

Pro ty, ktefi chtéji ziskat certifikat, ma ITIL kvalifika¢ni a certifikaéni schéma, které
se sklada ze série jednotlivych kvalifikaci. Kazda z téchto kvalifikaci se zajima o jinou

oblast a ma rtiznou hloubku detailu. [8], [9]
Jednotlivé kvalifikace (patii mezi nejvice cenéné certifikaty na pracovnim trhu):

e ITIL Foundation — zakladni Groven

e ITIL Intermediate Level — prakticka uroven

e ITIL Managing Across the Lifecycle — stfedni tiroven
e [ITIL Expert Level — troven ITIL expert

e [TIL Master Qualification — nejvyssi mozna kvalifikace

3.1 ISO 20000

Norma ISO/IEC 20000 je prvni celosvétovy standart, ktery se vztahuje piimo k
managmentu sluzeb IT a jeho hlavni ¢innosti je zlepSovani kvality a sluzeb, zvySovani
efektivity a snizeni ndkladti u IT procesi. ISO 20000 popisuje integrovanou sadu

procest fizeni pro poskytovani sluzeb IT a tidi se ustanovenim ITIL. [10]
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Implementace normy ISO 20000 do organizace prinasi: [10], [11]

e VEtsi efektivnost a standardizace pti poskytovani IT sluzeb
e Rizeni IT sluzeb od strategie k vlastni arovni IT sluzeb
e Minimalizace vypadku

e Ziskani vyhody pfed konkurenci, kterda ma jiné IT sluzby

Service Delivery Processes

Control
FProcesses

Release Relationship

Processes , Processes
Resolution

Processes

Obrazek 4: Model ISO 20000, [10]

Zikladni normy systému managmentu:

e ISO/IEC 20000-1 — pozadavky na systém managmentu sluzeb (norma je vhodna
pro posuzovani shody a certifikaci)
e ISO/IEC 20000-2 — navod na aplikaci systému managmentu sluzeb (norma je

vhodna jako ndvod pro zavadéni systému pro Skolici ucely) [11]
Pro koho nebo co je vhodné ISO 20000

e Organizace, kterd potiebuje prokazat schopnost poskytovat sluzby, které spliuji
pozadavky zakaznikl

e Poskytovali sluzeb pro benchmarking jejich managmentu sluzeb IT

e Organizace, kterd usiluje o zlepSeni sluZeb, ¢i ziskani formalnich certifikati

e Pro interni audity procesu IT sluzeb a jejich kontinualni zlepSovani [10], [11]
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II. PRAKTICKA CAST
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4 KATEGORIZACE NASTROJU ITIL

Vzhledem k tomu, Ze softwarové nastroje pro spravu sluzeb podle ITIL jsou velmi

rozmanité, tak je velmi obtizné vytvoiit a definovat kategorizaci a klasifikaci téchto

nastrojii. Vétsina z nastroju, které jsou v soucasnosti pouzivany, podporuji vice nez jeden

proces. Nastroje, které se staraji jen o jeden proces, 1ze s nadsazkou zaradit uz do historie.

Softwarové nastroje ITIL, lze rozdélit do tfi zakladnich kategorii a to dle dostupnosti,

podle poctu hlavnich funkci a hlavniho ucelu.[9], [12]

Rozdéleni podle dostupnosti

Komeréni SW — pro tuhle kategorii, je obvyklé, Ze je zdrojovy kod dostupny
zdarma nebo neni moznost provadét modifikace a distribuovat vyslednou praci.
Pokud uz nékdo svoji vyslednou praci bude chtit publikovat, tak jediné za
poplatek.[12]

Open Source SW — Musi splilovat n€kolik pozadavkl. Mezi tyto pozadavky patii
poskytovani kupujicimu pfistup ke zdrojovému koédu programu, ale také dalsi
pravni vztahy. Jsou zde podminky, které se musi dodrzovat, napt. volna distribuce,
integrita zdrojového kodu, zadna diskriminace, rozdéleni licenci nebo licence
nesmi specifikovat ani omezovat jiny software.[12]

Volny SW — jedna se o software, ktery respektuje svobodu a komunitu uzivateli,
coz znamena, Ze uzivatelé tento software mohou vyuzivat za jakymkoli Gcelem,
mohou ho zkoumat a ménit (dostupnost zdrojového kodu) a také mohou S$ifit kopii

upravenych verzi ostatnim.[12]
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4.1 Rozdéleni podle ucelu

Podle zkuSenosti z praxe se ITIL rozdéluje do 6 ti zakladnich kategorii, podle jejich

ucelu.
4.1.1 Service Desk

Sluzba service desk je jedinym moznym kontaktnim mistem mezi poskytovatelem
sluzeb a uzivateli, takze fidi komunikaci na operativni urovni. Typicky service desk
spravuje udalosti a pozadavky na sluzby a zpracovava komunikaci nejen s uzivatelem, ale
také s managementem spolec¢nosti. Ke spravnému fungovani jsou potieba riizné nastroje,
které jsou vétsinou integrovany do jednoho softwarového feseni, nejcasteji formou portalu.
Duraz je zde kladen na vysokou dostupnost operdtoril, rychlost odezvy a profesionalitu

komunikace.[9], [12]

4.1.2 Monitoring, udalosti a vzdalena sprava

Umoziiuje monitorovani siti a jednotlivych prvki, servert,, systémi, aplikaci a
sledovani incidentd a dalSich udalosti nastavenim prahovych hodnot pro optimalni vyuziti

zdroj a komponentl. Ve vét$ing ptipadli umoziiuje vzdalenou spravu.[12]

4.1.3 Zivotni cyklus sluzby

Tato kategorie pfisla aZ s novou verzi ITIL V3. Podle ITIL vychazi podoba kazde¢ ze
strategie, kterd definuje divody pro jeji existenci, nasledné prochdzi tvorbou névrhu a
v dalSim kroku je sluzba zrealizovana a nasazena do kaZzdodenniho provozu. V kazdé ¢asti

zivotniho cyklu sluzby dochazi k neustalému zlepSovani.[12]
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Obrazek 5: Zivotni cyklus sluzby, [22]

4.1.4 Portfolio sluzeb rizeni

Nastroje v této kategorii pomahaji spravovat a fidit kompletni portfolio sluzeb,
projekti a programill. Navic podporuje fadu procesi, jako je naptiklad fizeni poptavky,

fizeni projektd, sprava programd, financni fizeni, fizeni Casu a fizeni zdroji.[9], [12]

4.1.5 Cloud

V této kategorii jsou nastroje pro spravu a poskytovani sluzeb v cloud pro
poskytovatele, uZivatele nebo zédkazniky. Tyhle nastroje ndm nabizi sluzby (objednavka),
aktivaci (zavadéni), jejich poskytovani (zajisténi) a fakturaci. Zasahuji zde i néstroje
z kategorie Service Desk a vSechny funkce jsou integrovany do jediného portalového
feSeni. Duraz je kladen na rychlost, bezpe€nost, automatizaci a pochopeni konkrétniho
feSeni. Tato kategorie pokryva Sirokou Skélu oblasti a neni zde problém najit zastupce mezi

Open Source a Free SW.[12]

4.1.6 Bezpecnost informaci a dat

Tato kategorie zahrnuje nastroje, které se staraji o veskerou bezpe€nost. Jedna se o
antivirovou ochranu pomoci riznych nastrojii pro zabezpeceni dat a testovacich programt
na nastroje pro sledovani. Pfi monitorovani je kladen diiraz na bezpecnosti atributy, jakou
je kradez dat, hackovani, poskozeni dat atd. Do této kategorie patii systémy fizeni piistupu

(Acess Management), které zahrnuji centrdlni autorizaci uzivateld, vcetné vyuZiti
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adresafovych sluzeb pro fizeni pfistupu k siti ¢i mobilnim zafizenim. Také existuji fyzické

zabezpeceni pro ochranu dat a dodrzovani bezpecnostnich norem.[9][12]

Antivirova ochrana

Jedna se o pocitaCovy systém, ktery slouzi k hledani, odstrafiovani a eliminaci
pocitatovych vird v daném informacnim systému. Zakladem vsech antivirovych program,
je spusténa rezidentni ochrana na jednotlivych stanicich v systému. Jednd se o posledni
misto, kde se da virus zachytit pied jeho spuSténim v operacni paméti systému a jeho
nasledném

Sifenim.
Systém detekce priniku (IDS)

Pokud bychom chtéli IDS zjednodusené charakterizovat, pak mizeme fici, Ze se
jedna o technologii, ktera detekuje nechténé/nezadouci manipulace se systémem. IDS
pfitom piedstavuje celou fadu vice ¢i méné vyspélych technologii, které rizni dodavatelé
odlisné¢ implementuji (na zékladé rtzné filozofie, rGzné priority, riznych pracovnich

algoritmd atd.). [13]

Typicky systém IDS je sloZzeny z n€kolika komponent. Jednak to jsou senzory, které
generuji relevantni informace o provozu sité. Déle pak konzole, které udélosti a varovani
ze senzorll monitoruji a shromazd’uji a stejné tak kontroluji jejich ¢innost. A na-konec je to
jadro systému IDS, vlastni engine (tedy program plus vyhodnocovaci algoritmus), ktery
zpracovava udalosti zaznamenané senzory. Tyto stavi vici sobé&, pfidava jim rtizné vahy,
sleduje zmény v Case, dava do souvislosti... A samoziejm& obsahuje systém pravidel ke
generovani varovani v pripadé odhaleni nekorektni aktivity — coz je ostatné smyslem jeho

existence.[13]

Systémy IDS muzeme rozdélit do nckolika kategorii, a to v zavislosti na typech
senzorl, na jejich umisténi senzorti nebo na metodice vyporadani se s incidentem. V

jednodussich IDS jsou pfitom vSechny zplisoby kombinované do jednoho zafizeni nebo

aplikace. Z toho vyplyva, Ze IDS mohou mit hardwarovou nebo softwarovou podobu.[13]
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IPS

Obsahuje nedostatky piedeslého IDS systému. Hlavnim je nemoznost okamzitého
zablokovani sitové komunikace. Jednoduse feCeno, jsou to systémy, které rozpoznavaji
nezadouci aktivity v bézné sitové komunikaci s moznosti zdsahu do ni. Je tu moZnost
povolovani, zda bude komunikace povolena nebo zakazana, coz je nejvétsi rozdil oproti

IDS.[13]

Demilitarizovana
zéna

lfp—
Vn&jsi sit =" Vnitfni sit

IPS

W

Firewall

Obrazek 6: IPS

MS ForeFront TMG

Jedna se o software, ktery ndm zajist'uje komplexni feSeni pro ochranu sité jak pro
malé tak i1 velké spolecnosti. Infrastruktura se skladd s integrovaného firewallu a proxy
serveru, ktery ndm umoziuje konfiguraci a fizeni pomoci néstroju a fidici infrastruktury.
Forefront je rozsifitelna platforma, ktera poskytuje zabezpeceni, redundanci hardwaru a
efektivni vyuziti sitovych zdroji pomoci mechanismu ukldddni do mezipaméti a

administracnich néstroju. [14], [15], [16]

MS Forefront TMG bézi jen a pouze na 64bitovych pocitacich, které¢ pouzivaji
systém Windows server 2008 s aktualizaci service pack 2 nebo windows server 2008 R2 a

spoléha na funkce a ak¢nost tohoto operacniho systému. [14], [15], [16]
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Casti MS ForeFront:

e Microsoft Firewall

e Proxy

e SecuraNAT — zabezpeceni sitovych adres

e Pouzivani protokolu smérovani cache CARP a pokrocilé ukladani do mezipaméti
e Filtrace paketi dynamického internetového protokolu (IP)

e Virtualni privatni sité¢ (VPN)

e Upozornéni

Sluzby a funkce: [15], [16]

e Smérovani a fizeni vzdaleného pfistupu (router, interni brana, VPN, NAT, proxy
server)
e Rizeni bezpeénosti (firewall, ochrana proti malware, content filtering)

e Rizeni vykonnosti sité (web caching, BITS)

Forefront

Threat Management Gateway

Enterprise Network

Protection Availability:
Hub Transport |« Exchange 2010

: r_n" A ﬂ... N8 O !@"

I Forefront

Protection 2010 for Exchange Server Unified
— Messaging

Edge Transport

%  Exchange 2007 SP1

Micresoft' r—' >
Forefroft Vg

Protectior@@010 for Exchange Server
reat Management Gateway : El

Mobile phone

Phone system
(PBX or VOIP)

Qutlook

(remote user) . , —
Line of business applications

Outlook (local user)

Obrazek 7: MS Forefront TMG, zdroj: [14]
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5 VYBER SOFTWARU — TOPSIS ANALYZA

K vybéru softwaru, ktery se nejvice hodi pro fizeni IT sluzeb ve firmé, ndm poslouzi

multikriteridlni analyza variant TOPSIS.

5.1 TOPSIS

Tahle zkratka TOPSIS znamena v angli¢tiné Technique for Order Preference by
Similarity to Ideal Solution. V cestiné to znamena technika pro fazeni preferenci podle

podobnosti idedlnimu feseni.

,Metoda TOPSIS je zaloZena na vybéru alternativy, ktera je nejblize tzv. idealni
alternative, tj. alternativé, kterd je charakterizovana vektorem nejlepsich kriterialnich
hodnot a soucasné nejddale od tzv. bazdlni alternativy, tj. alternativy, kterd je
reprezentovana vektorem nejhorsich kriterialnich hodnot . [16]

Yij

rij = . 1/2
(Xr, vz

5.1.1 Postup FeSeni pomoci TOPSIS metody

e Vprvnim kroku analyzy TOPSIS je potifeba si zvolit, jaké softwary budeme
porovnavat. V naSem piipad¢ se jedna o 5 vybranych softwaru.

o JIRA Service Desk

o ZenDesk
o ITRP
o iSupport

o SMART Service desk ITSM
e Vdruhém kroku si zvolime zékladni kritéria, podle kterych si firmy vybiraji
software. Ke zvolenym kritériim si pfifadime vahy, které odpovidaji tomu, jak jsou

dané kritéria dulezité. Soucet téchto vah se musi rovnat 1.

Kritéria Vahy
o Problem Management 0,2
o Self service portal 0,1
o Availability Management 0,2
o Configuration Management 0,2

o Incident Management 0,3
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e V dalsim kroku TOPSIS analyzy vytvofime tabulku s vybranymi péti softwary a

naslednymi péti kritérii. Hodnoceni zde je v rozmezi 1-10 (1 nejhorsi, 10 nejlepsi)

u kazdého softwaru a kritéria, v§e zndzornéno v nasledujici tabulce (Tab. 1).

Tabulka 1: Hodnoty

JIRA Service SMART Service
Kritérium Desk ZenDesk |ITRP |iSupport Desk

Problem management 9 9 9 8 10
Self service portal 8 7 9 8 7
Availability management 8 8 7 9 8
Configuration

management 7 7
Incident management 8 9

e Vytvorime si normalizovanou kriterialni matici, rovnice: (3), kde pro i=1,2,...,n;

’r'. T e—
t m 2
/ i=1Yij

Yij

3

e Po vytvofeni normalizované kriteridlni matice umocnime hodnoty v fadcich,

secteme jejich hodnoty a soucet odmocnime. Z toho kroku ndm vznikne 5 vypocti.

o Problem management: V92 + 92 + 92 4+ 82 + 102 = 20,17

o Self service portal: V82 + 72 + 92 + 82 4+ 72 = 17,52

o Availability management: V82 + 82 + 72 + 92 4+ 82 = 17,94

o Configuration management: V62 + 92 + 82 + 72 + 72 = 16,7

o Incident management: V92 + 82 + 82 + 82 + 92 = 18 81
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e Vysledky z predchoziho kroku musime vydélit ¢islem v fadku (napf. pro prvni

radek:10/17,86; 5/17,86; 8/17,86; 9/17,86; 7/17,86). Témito vypocty nam vyjdou

hodnoty v rozmezi 0-1, kterym se fika pfilezitosti, a zaokrouhluji se na dvé

desetinna mista.

Tabulka 2 Pfitazlivost

JIRA Service
Kritérium Desk Zendesk | ITRP | iSupport | SMART Service Desk
Problem management 0,45 0,45 0,45 0,39 0,50
Self Service portal 0,46 0,40 0,51 0,46 0,40
Availability management 0,44 0,44 0,39 0,50 0,44
Configuration management 0,36 0,54 0,48 0,42 0,42
Incident management 0,48 0,43 0,43 0,43 0,48

e Hodnoty z tabulky 2 vynasobime véhou kritéria [rovnice: (4)].

Zij = W] gij

Tabulka 3 Pfitazlivost a vahy

4

JIRA Service SMART Service
Kritérium Desk Zendesk|ITRP |iSupport Desk Vahy
Problem management 0,45 0,45 | 0,45 0,39 0,50 0,2
Self Service portal 0,46 0,40 | 0,51 | 0,46 0,40 0,1
Availability management 0,44 0,44 | 0,39 0,50 0,44 0,2
Configuration management 0,36 0,54 | 0,48 0,42 0,42 0,2
Incident management 0,48 0,43 | 0,43 0,43 0,48 0,3
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e Vysledna tabulka po vynasobeni vahami kritérii.

Tabulka 4 Vynasobeni vahami kritérii

JIRA Service | Zendes iSuppor| SMART Service

Kritérium Desk k ITRP t Desk
Problem management 0,090 0,090 0,090 0,078 0,100
Self Service portal 0,046 0,040 |0,051| 0,046 0,040
Availability management 0,088 0,088 [0,078| 0,100 0,088
Configuration
management 0,072 0,108 [0,096| 0,084 0,084
Incident management 0,144 0,129 (0,129| 0,129 0,144

e V dalSim kroku si musime vytvofit idedlni (h1,h2,...) a bazalni (d1,d2,...) varianty.
o h;= max zij
o dj=min zij

o Ted vypocitame vzdalenost od ideélni varianty (IH)

n
di = Z(Zij —h)%i=12,..m
=1

e A také jesté vzdalenost bazalni varianty (BH)

n
dr = Z(Z” —d)%i=12,..m
=1
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e V nasledujicim kroku najdeme idealni hodnoty kritérii, jedna se tedy o maximalni

hodnoty kritérii v kazdém fadku. Tyto hodnoty si zvyraznime, abychom je

nepiehlédli.
Tabulka 5 Maxima
JIRA Service SMART Service

Kritérium Desk Zendesk | ITRP | iSupport Desk
Problem management 0,090 0,090 (0,090 0,078
Self Service portal 0,046 0,040 0,040
Availability
management 0,088 0,088 0,088
Configuration
management 0,072

Incident management

e Vtomto kroku musime odecist hodnoty maxima od ostatnich hodnot v fadku a

jednotlivé vysledky se umocni na druhou.

Tabulka 6 Tabulka pro vypocet idealnich hodnot

JIRA Service SMART Service
Kritérium Desk Zendesk [ITRP |iSupport Desk
Problem management 0,000100 0,000100 {0,001000{ 0,000484 0,000000
Self Service portal 0,000025 0,000121 |0,000000{ 0,000025 0,000121
Availability management 0,000144 0,000144 0,000484| 0,000000 0,000144
Configuration management| 0,001296 0,000000 {0,000144| 0,000576 0,000576
Incident management 0,000000 0,017187 10,017187| 0,017187 0,000000

e Ted sefteme vSechny hodnoty v jednotlivych sloupcich a vysledky, které ndm

vyjdou, odmocnime. Z toho vypoctu nam vyjdou tzv. idealni hodnoty.

Tabulka 7 Ideéalni hodnty

Idealni Hodnoty

0,0395600

0,1324839

0,1371677

0,1351739

0,0290000




UTB ve Zliné, Fakulta aplikované informatiky 39

e Najdeme si bazalni hodnoty kritérii, jednd se o minimalni hodnoty kritérii v fadku.

Vysledné hodnoty opét vyznacime.

Tabulka 8 Minima

JIRA Service SMART Service
Kritérium Desk Zendesk [ITRP Desk
Problem management 0,090 0,090 0,090 0,100

Self Service portal 0,046

Availability management 0,088

Configuration management

Incident management

e Vtomto kroku musime odecist hodnoty minima od ostatnich hodnot v fadku a

jednotlivé vysledky se umocni na druhou.

Tabulka 9 Tabulka pro vypocet bazalnich hodnot

JIRA Service SMART Service
Kritérium Desk Zendesk [ITRP iSupport Desk
Problem management 0,000144 |0,000144 | 0,000144 | 0,000000 0,004840
Self Service portal 0,000036  |0,000000 | 0,000121 | 0,000036 0,000000
Availability management 0,000100 |0,000100 | 0,000000 | 0,000484 0,000100
Configuration management| 0,000000 0,001296 | 0,000576 | 0,000144 0,000144
Incident management 0,013133 0,000000 | 0,000000 | 0,000000 0,013133

e Secteme vSechny hodnoty v jednotlivych sloupcich a vysledky, které ndm vyjdou,

odmocnime. Z toho vypoc¢tu nam vyjdou tzv. bazalni hodnoty.

Tabulka 10 Bazélni hodnoty

Bazalni hodnoty | 0,1158145|0,0392428 0,029 0,0257681| 0,1349703
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e Vposlednim kroku vyuzijeme rovnici (5) pro vypocet relativniho ukazatele

vzdalenosti od bazalni varianty:

uv

BH

"~ (IH+BH)

)

e Jako hodnoty jsou pouzity vysledky, které jsme vypocitavali z ptedchozich tabulek.

UH je ukazatel vzdalenosti, BH je hodnota bazalni hodnoty a IH je hodnota idealni

hodnoty.
Tabulka 11 Finalni vysledek
JIRA Service SMART Service
Kritérium Desk Zendesk |ITRP Isupport Desk
Idealni Hodnoty 0,0395600| 0,1324839(0,1371677| 0,1351739 0,0290000
Bazalni hodnoty 0,1158145| 0,0392428|0,0290000| 0,0257681 0,1349703
Ukazatel vzdalenosti 0,745389410,22851892 |0,1745225]0,160107989 0,823138703

5.2 Vysledek

Pomoci sestaveni analyzy TOPSIS nam vyslo, Ze nejidealnéjsi software, ktery

pomaha v oblasti IT sluzeb je software SMART Service Desk. Na druhém misté se umistil

software JIRA Service Desk. Na tfetim misté je software ZenDesk, ale na prvni dvé mista

mu schazi opravdu hodnég, dle TOPSIS analyzy je o 0,5 ukazatele vzdélenosti horsi.

Celkové vysledky miizeme vidét v tabulce 11.
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ZAVER

Teoreticka cast v této bakalarské praci je rozdélena do tii Casti a je vénovana
k zasvéceni do oblasti rozhodovacich procest, multikriterialniho rozhodovani a
problematice ITIL a ISO 20000. Prace poskytuje zakladni a klicové informace k veSkeré
problematice, ktera se tyka vSech tii kategorii, které jsou obsazeny v teoretické casti.
Zacatek a prvni cast celé prace jsou vénovany rozhodovacim procesiim, piesnéji stru¢né
teorii, vSem strankdm, které rozhodovaci procesy obsahuji, struktufe danych
rozhodovacich problémd, ¢lenéni, kritériim pro hodnoceni, ale také variantam a typim
rozhodovacich procesti. V zavéru této prvni Casti teorie jsou obsazeny i informace o
technice pro zdokonaleni rozhodovani a kvalit¢ rozhodovani. V druhé ¢asti této bakalaiské
prace se objevuji informace o multikriterialnim rozhodovani, jsou zde obsazeny zakladni
pojmy, strategie pro volbu variant a metody, které jsou vyuzivany pro stanoveni vah

kritérii. V posledni ¢asti je vysvétlena problematika ITIL a norma ISO 20000.

V praktické ¢asti je jako prvni zminéna kategorizace nastrojiit ITIL, kde je provedeno
rozdéleni podle tcelu na 6 zékladnich skupin, které jsou nejvice vyuzivany ve firmach pro
fizeni IT sluzeb. Hlavni praktickd ¢ast se zabyva pouzitim vicekriteridlniho hodnoceni
alternativ. Je zde navrZeno 5 alternativ, které by mohly velmi pomoci firmam pfi fizeni IT
sluzeb. Jsou to softwary: JIRA Service Desk, ZenDesk, ITRP, support a SMART Service
Desk ITSM. K tomu, aby tyto alternativy mohly byt ohodnoceny, byla navrzena kritéria a
jejich vahy. Dale je zde obsazeno celkem 5 kritérii: problem management, self service
portal, vailablity management, configuration management, incident management. Nasledné

byly alternativy spole¢né s kritérii hodnoceny pomoci analyzy TOPSIS.
Vysledkem této analyzy TOPSIS je vyhodnoceni vSech alternativ a nasledny navrh
nejidedlng;jsi alternativy, kterd nejlépe vyhovuje narokiim a pozadavkim spolecnosti, které

se cht¢ji zlepsit v oblasti fizeni IT sluzeb.
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