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Abstrakt

Tato diplomova praca sa zaoberd metrikami kvality riadenia IT. Hlavnym cielom prace je
navrhnutie webovej aplikicie pre posidenie kvality spravy a riadenia IT sluzieb. Vysledna
aplikdcia bude urcovat spominani kvalitu na zédklade zadanych kritérii a hodnét. V prvej
casti prace sa spracované sucasné metodiky, ktoré sa venuju posudzovaniu kvality spravy
a riadenia IT. Tieto metodiky obsahuji aj metriky, pomocou ktorych sa tato kvalita po-
sudzuje. V tretej kapitole je spracovany proces hodnotenia kvality pomocou hodnotiaceho
frameworku IT Quality Index. V stvrtej a piatej kapitole je obsiahnuty popis navrhu a
implementacie webovej aplikdcie. Validacia vysledkov aplikicie je spracovand v piatej ka-
pitole. Vytvorena aplikacia je nasadena na serveri a vyuzivana k hodnoteniu kvality IT. V
zavere prace je opisané praktické vyuzitie vysledkov prace a mozné rozsirenia aplikacie.

Abstract

This thesis deals with metrics of I'T management. The main goal of the thesis is to design
a web application for assessing the quality of IT service management. The resulting appli-
cation will determine the aforementioned quality based on the specified criteria and values.
In the first part of the thesis, there are elaborated current methodologies, which are focu-
sed on quality assessment of I'T administration and management. These methodologies also
include metrics to assess this quality. In the third chapter, the quality assessment process is
processed using the I'T Quality Index. The fourth and fifth chapter describes the design and
implementation of the web application itself. Validation of application results is processed
in the fifth chapter. The created application is deployed on the server and used to assess
IT quality. In the last chapter of this work is described practical use of work results and
possible extensions of the web application.
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Kapitola 1

Uvod

V dnesnej dobe sa organizacie, v snahe rozsirovat ponuku IT sluzieb a zlepsit riadenie 1T,
musia venovat roznym problémom. Medzi niektoré z nich patri znizujtca sa kvality spravy
sluzieb alebo klesajtca efektivnost ich poskytovania. To je désledok napriklad stale viac ne-
prehladnych internych procesov. Pre podniky tak stiipa délezitost implementéacie icinného
riadenia IT sluzieb. Pri nespravnom riadeni I'T moéze dochadzat k znizeniu kvality posky-
tovanych sluzieb. Z dlhodobého hladiska to moéze mat za nasledok straty pre spolo¢nost.
Tieto straty maju finanény charakter alebo mézu predstavovat stratu zakaznikov. Je preto
dolezité, aby spolo¢nost ¢o najpresnejsie urcila oblasti v sprave a riadeni IT, v ktorych je
potrebné zlepsenie na to, aby jej IT pracovalo efektivne.

Pre riesenie tohto problému existuji rézne normy, standardy a frameworky ako st na-
priklad ITIL, COBIT, ISO 20000 alebo IT Quality Index (ITQI). Niektoré zo spomenutych
standardov - ITIL, COBIT alebo ITQI, poskytuji metriky na meranie dosiahnutych vy-
sledkov. V pripade ITILu sa jednéd o klicové indikatory vgkonu alebo faktory kritického
uspechu. COBIT vyuziva ako svoje metriky indikdtory vykonnosti alebo meranie vysledkov.
Hodnotenie kvality spravy IT pomocou ITQI nenahradza, ale dopliia uz spomenuté met-
riky. Jednotlivé metodiky pre spravu a riadenie IT sluzieb si dokladnejsie spracované v 2.
kapitole.

Tato praca sa zameriava na navrh a implementiciu webovej aplikdcie, ktora bude sla-
zit spolo¢nostiam k hodnoteniu kvality spravy a riadenia IT sluzieb na zdklade zadanych
parametrov a hodnot. Navrh webovej aplikdcie sa zameriava na pouzitie hodnotiaceho fra-
meworku ITQI. Ten posudzuje kvalitu spravy I'T pricom respektuje vsetky hlavné ramce
a normy osvedcéenych postupov. Proces hodnotenia kvality pomocou ITQI je detailnejsie
opisany 3. kapitole.

Aplikécia bude poskytovat dve moznosti hodnotenia kvality. Prvym je samohodnotenie,
ktoré umozni manazérovi spolo¢nosti ohodnotit zdarma kvalitu spravy I'T. Druhym typom
je hodnotenie vykondvané certifikovanym expertom, ktoré je podstatne presnejsie. V ramci
navrhu bol vytvoreny ER diagram navrhu databazy a diagram pripadov pouzitia pre jed-
notlivé role v aplikécii. Navrh tiez obsahuje popis architektiry systému. Podrobnejsi popis
navrhu je uvedeny v kapitole 4. Implementécia aplikacie je popisana v kapitole 5. Ta obsa-
huje popis adresarovej struktiry, ako aj popis aplikacie a jej funkcionality. V tejto kapitole
je uvedené to, ako aplikicia zaznamenava a porovnava anonymizované vysledky hodnoteni
a tiez problémy spojené s implementéaciou.

V kapitole 6 sa nachddza popis validécie spravneho fungovania vyslednej aplikacie. Pri
procese validacie je potrebné porovnat vysledky, ktoré si ziskané z aplikacie s vysledkami
ziskanymi klasickym spésobom hodnotenia. Na zaklade porovnania tychto vysledkov je ur-



¢ena spravnost fungovania webovej aplikicie. Validacia obsahuje aj popis toho, ako webova
aplikacia zalozena na IT Quality Indexe, vylepsuje meranie kvality I'T v porovnani s inymi
pristupmi.

Tato préaca je realizovana v spolupraci s firmou Q4IT s.r.o., ktord vyvinula framework I'T
Quality Index a poskytla délezité informacie o samotnom procese hodnotenia. Navrhnuta
webova aplikdcia bude jedinecnd, pretoze umoznuje zadarmo a volne vyhodnotit kvalitu
spravy a riadenia I'T v spolo¢nosti. V pripade podrobnejsiecho hodnotenia méze spolocnost
vyuzit tato aplikdciu a vytvorit hodnotenie riadené certifikovanym expertom. Vysledkom
hodnotenia je jedno ¢islo reprezentujice vyslednd kvalitu.



Kapitola 2

Metodiky pre spravu a riadenie IT
sluzieb

Jedna z kltucovych tloh systémovej integracie je efektivne riadenie fungovania I'T oddelenia
v podniku. V konec¢nom désledku sa jedna o pomerne zlozity proces. Do tohto procesu
vstupuje mnoho prvkov, ako st napriklad dostupné financie na obstaranie, rozvoj a idrzbu.
Dalsfmi st persondlne zdroje a definovanie cielov, aké méa podnikovéa informatika priniest.
V neposlednom rade je to riadenie udrzby SW, zavadzanie novych verzii, riadenie vyvoja
a podobne. Aby spomenuté ¢innosti boli efektivne a aspon nejakym spdsobom riesitelné,
vznikli v priebehu minulych rokov metodiky a normy, ktoré sa snazia dany problém riesit.
V nasledujtcej casti tohoto textu budu predstavené najcastejsie pouzivané metodiky ako st
ITIL, COBIT a ITQI. Dalej bude spomenuté aj norma ISO-20000, ktora stvisi s riadenfm
IT/ICT.[8]

2.1 ITIL

ITIL je skratka od Information Technology Infrastructure Library, ale v praxi sa pouziva
iba skratena verzia ITIL. Jedna sa o medzindrodne uznavany a rozsireny standard pre ria-
denie a spravu IT sluzieb, ktory obsahuje odporiicania a najlepsie praktiky (best practices).
ITIL je sireny formou publikacii, optickych médii, skoleni a konzultacii. Ma aj rozvinutu
sadu kvalifikacii a certifikdacii. ITIL vychadza z najlepsich sktsenosti, predstavuje ramec
pre zvladnutie riadenia I'T v organizacii. Pojednava komplexne o IT sluzbach a zameriava
sa na neustale meranie a zlepSovanie kvality dodavanych IT sluzieb, a to ako z pohladu
businessu, tak aj z pohladu zdkaznika. Toto zameranie je hlavnou pri¢inou celosvetového
uspechu ITIL. Cielom ITILu je zaistenie bezpe¢nosti IS/IT, dostupnosti a spolahlivosti.[1]

Koncepcia ITIL vznikla v Anglicku koncom 80. rokov 20. storocia, ako vladna zdkazka
pre vytvorenie metodiky na riadenie IT sluzieb. Vysledkom je norma, zaloZend na best
practices v danom obore. ITIL vznikol ako dosledok nizkej efektivity pri vytvarani a nasa-
dzovani IS/IT v Statnej sfére. Znamenalo to prili§ vysoké naklady na vybavovanie IS/IT v
porovnani zo sukromnou sférou. Na zaklade skiisenosti zo sikromnej sféry boli formulované
odportucania, ktoré platia vseobecne.

Hlavnou myslienkou implementécie ITIL je snaha zmenit IT oddelenie spolo¢nosti zo
servisnej organizacie na kvalitného poskytovatela sluzieb zakaznikom. Tato poziadavka je
pomerne radikalna a vyzaduje zmenu fungovania oddelenia a myslenia ludi. IT oddelenie



casto chape svoju tlohu v sprave a udrzbe technoldgie. Pre vedenie organizacie predstavuje
IT prostriedok, ktory je nevyhnutny, pre zaistenie fungovania procesov v organizacii.

ITIL sa postupne na prelome storoci stal akymsi neoficidlnym standardom pre ITSM
(Information Technology Service Management — sprava sluzieb pre informacéné technolégie).
Momentélne je uz prakticky samostatnym odborom.[8]

ITIL je komerénym produktom a jeho zakupenie zahina

e Implementaciu nastrojov pre podporu ITSM

e KniZnice ITIL

Konzultacné sluzby
e Suvisiace publikacie ako si napriklad Cobit alebo ISO 20000
e Vzdeldvania a Skolenia pouzivatelov

Prinosy vyuzitia ITIL

e Financ¢né dspory vyplyvajice zo znizenia opakovanych prac, strateného casu, zlepsené
spravy a vyuzitia zdrojov

e Skratenie ¢asu pre uvedenie novych produktov a sluzieb na trh

Zlepsena dostupnost sluzieb, z ¢oho priamo plyni zvysené zisky a obraty businessu
e Zlepsenie podkladov pre rozhodovanie a optimalizacie rizik
e Zvysena spokojnost pouzivatelov a zdkaznikov zo sluzbami I'T

Implementovanie ITIL

ITIL obsahuje popisy moznych sposobov a metdd pre sluzby poskytované I'T oddeleniami
za Ucelom evidencie a triedenia. Zakladnou podmienkou efektivneho riadenia IT je prijatie
konceptu dodéavky sluzieb. Kniznica I'TIL obsahuje popisy a doporucenia pre nasadenie pro-
cesov, funkcii, postupov a aktivit pre zaistenie chodu sluzieb. Aby bolo mozné garantovat
pozadovani troven sluzieb, je nutné vytvorit také organizacné a technologické opatrenia,
ktoré umoznia takto definovant troven realizovat. ITIL zaroven pracuje s meranim efekti-
vity a vykonu IT oddeleni. Organizicia tym ziska prehlad o tirovni a kvalite poskytovanych
sluzieb. Zasady pre implementaciu ITIL mozno formulovat v nasledujicich bodoch:

1. Rozhodnutie o implementécii ITIL musi byt urobené na drovni najvyssieho vedenia
organizacie.

2. Projekt implementécie musi maf viditelni podporu zo strany najvyssieho vedenia.

3. Je vhodné pocas projektu nastavit ocakavania vsetkych zainteresovanych stran. V
pripade, ak st ocakdvania prilis vysoké, moéze dojst k sklamaniu aj v pripade relativne
aspesného priebehu. Naopak, ak st o¢akavania prilis nizke, potom sa nepodari vystupy
uviest do zivota, pretoze s zticastneni lepsim vysledkom zaskoceni.



4. Predpokladé sa dosiahnutie vzajomnej rovnovahy medzi troma nevyhnutnymi piliermi
pre riadenie IT: ludia — procesy — nastroje. To znamena, zZe zamestnanci musia byt vy-
skoleni a procesy musia byt zdokumentované a implementované. Nevyvazenost tychto
troch ¢asti vedie k netispechu, aj keby boli procesy (ITIL) velmi dobre zvlddnuté a
navrhnuté.

ITIL pozostava s tychto komponent

e ITIL jadro — usmernenie pre osvedcené postupy (best practices) vztahujice sa na
vSetky typy organizacii, ktoré poskytuja sluzby podniku

e ITIL doplnkové usmernenia — doplnkové sada publikécii s konkrétnymi usmerne-
niami pre priemyselné sektory a iné typy organizacii.

Od roku 2007 je k dostupné tretia verzia publikacii ITIL. Tato verzia priniesla vyrazni
zmenu koncepcie, ked sa do popredia dostava IT sluzba a jej zivotny cyklus. Tretia verzia
kniznice ITIL pozostéva z piatich klticovych publikacii.

1. Service Strategy (Stratégia Sluzieb)

2. Service Design (Navrh Sluzby)

3. Service Transition (Prechod Sluzby)

4. Service Operations (Prevadzka Sluzieb)

5. Continual Service Improvement (Neustale ZlepSovanie Sluzieb)

Kazda z tychto publikacii poskytuje ndavody potrebné pre integrovany pristup, ako vyza-
duje Specifikicia standardu ISO/IEC 20000. V dalsej casti prace budiu z dévodu prehladnosti
uvedené jednotlivé nazvy publikacii v anglickom jazyku.

Kazda publikacia sa zaobera schopnostami, ktoré maji priamy vplyv na vykon po-
skytovatela servisu. Struktira jadra mé formu zivotného cyklu. To zabezpecuje, aby boli
organizacie nastavené tak, aby vyuzivali v jednej oblasti moznosti vzdelavania a v inych
oblastiach moznosti zlepsovania. Od ITIL jadra sa o¢akava, ze bude poskytovat struktiru,
stabilitu a silu s trvacnymi principmi, metédami a néstrojmi. To sltzi na ochranu investicii
a poskytuje potrebné zaklady pre meranie, ucenie a zlepSovanie.

Usmernenia v I'TIL mo6zu byt prispésobené na pouzitie v réznych obchodnych prostre-
diach. Doplnkové usmernenie ITIL poskytuje flexibilitu na implementéciu jadra v réznych
prostrediach. Odbornici si mézu vybrat doplnkové usmernenia podla potreby tak, aby po-
skytovali spravny zaber pre jadro v danom obchodnom kontexte. To zvySuje trvanlivost a
prenosnost vedomostnych aktiv a chrani investicie. [19]

Service Strategy

Tento zvizok poskytuje usmernenia na to, ako navrhovat, rozvijat a implementovat spravu
sluzieb a to nie len v oblasti organizacie, ale aj stratégie. Usmernenia st poskytované na
principoch riadenia sluzieb, ktoré si uzitocné pri tvorbe politik, usmerneni a procesov ria-
denia sluzieb naprie¢ celym zivotnym cyklom sluzieb ITIL. Usmernenia Service Strategy
su uzitoéné v kontexte Service Design, Service Transaction, Service Operation a Continual
Service Improvement. Medzi témy, ktoré st zahrnuté v tejto ¢asti patri rozvoj trhov, interné



Obr. 2.1: ITIL jadro.[17]

a externé aktiva sluzieb, katalég sluzieb a implementécia stratégie naprie¢ servisnym zivot-
nym cyklom. Hlavnymi témami si finanény manazment, organiza¢ny rozvoj a strategické
rizika.

Organizécie pouzivaju tieto usmernenia pre urcenie cielov a ocakavani vykonnosti voci
obsluhe zdkaznikov a trhovych priestorov. Tiez st vyuzivané pre identifikaciu, vyber a
uprednostnovanie prilezitosti. Service Strategy zabezpecuje, aby organizacie zvladli ndklady
a rizikd spojené s ich servisnymi portféliami. Rozhodnutia, ktoré respektuju Service Stra-
tegy maju dalekosiahle nasledky a to vratane tych s dlhotrvajicimi dcinkami.

Service Design

Tato cast poskytuje usmernenia pre navrh, rozvoj a procesy riadenia sluzieb. Zahifna prin-
cipy navrhu a metédy na konverziu strategickych cielov na portfélia sluzieb. Rozsah pdsob-
nosti Service Designu nie je limitovany novymi sluzbami. Obsahuje aj zmeny a vylepsenia
potrebné pre narast a udrzanie hodnoty pre zakaznikov pocas celého zivotného cyklu slu-
zieb. Navadza organizacie na rozvoj dizajnovych schopnosti pre spravu sluzieb.

Service Transition

Tento zvizok poskytuje navody pre rozvoj a vylepsenie schopnosti prechodu novych a upra-
venych sluzieb do prevadzky. Publikicia poskytuje usmernenia k tomu, ako poziadavky zo
Service Strategy zaobalené v Service Design efektivne realizovat v Service Operation tak,
aby boli pod kontrolou rizikd zlyhani a naruseni. Zaroven kombinuje praktiky viacerych
manazmentov — vedici manazment, programovy manazment, rizikovy manazment a uklada
ich do praktického kontextu manazmentu sluzieb. Zaroven zabranuje neziadticim nasledkom



a povoluje inovacie. Sticasne poskytuje rady pre prenos kontroly sluzieb medzi zdkaznikmi
a poskytovatelmi sluzieb.

Service Operations

Tato cast obsahuje postupy pre riadenie prevadzky sluzieb. Zahina usmernenia pre dosia-
hnutie efektivnosti a G¢innosti pri dorucovani a podpore sluzieb, ako aj zaistenie hodnoty
pre zédkaznika a poskytovatela sluzieb. Strategické ciele st nakoniec realizované prostred-
nictvom prevadzky sluzieb. Rovnako st poskytnuté aj usmernenia pre udrzanie stability v
prevadzke sluzieb, aby povolovala zmeny v navrhu, mierke, rozsahu a drovni sluzieb. Orga-
nizécie maju k dispozicii detailné procesné nédvody, metédy a nastroje pre pouzitie v dvoch
hlavnych kontrolnych perspektivach: reaktivna a proaktivna. Manazéri maji k dispozicii
znalosti, ktoré im umoznuju robit lepsie rozhodnutia v oblastiach akymi st riadenie do-
stupnosti sluzieb, kontrola poziadaviek, optimalizacia vyuzitia kapacit, planovanie operacii
a oprava problémov. Poskytnuté si navody na podporu operacii s vyuzitim novych modelov
a architektir, ako napriklad: zdielané sluzby, praktické vypocty, webové sluzby a mobilny
obchod.

Continual Service Improvement

Tento zvazok poskytuje instruktdzne usmernenie pre vytvaranie a udrziavanie hodnoty pre
zakaznikov prostrednictvom lepSieho navrhu, zavadzania a prevadzkovania sluzieb. Kombi-
nuje principy, praktiky a poskytovanie sluzieb z manazmentu kvality, manazmentu ria-
denia zmien a zlepsSenia spoésobilosti. Organizicie sa ucia realizovat prirastkové a roz-
siahle vylepsenia v oblastiach kvality sluzieb, prevadzkovej efektivnosti a kontinuity pre-
vadzky. Poskytuje navody pre prepojenie usilia a vysledkov zlepsenia so stratégiou slu-
zieb, ndvrhmi a zmenami. Je zavedeny uzavrety systém spatnej vizby zalozeny na mo-
deli Navrhni—Vytvor—Skontroluj—Vykonaj (Plan-Do-Check—Act), ktory je Specifikovany v
ISO/IEC 20000. Tento systém je schopny ziskavat vstupy na zmenu z akejkolvek perspek-
tivy planovania [19].

2.1.1 Metriky ITIL

Pri blizSom pohlade na knihy ITIL sa v nich pomerne ¢asto objavuji pojmy, ako Klicové
indikdtory vykonu (KPI) alebo Faktory kritického uspechu (CSF). Tieto dva parametre ur-
¢ujui, ¢o sa bude merat. V ¢om je rozdiel 7 CSF opisuje, ¢o sa mé dosiahnut, ak chceme
povedat, ze nieco je tspesné a KPI ho meria. Hovori o tom, ¢i boli dosiahnuté CSF. Na-
priklad, ak CSF hovori, ze ako sucast programu na zlepsenie sluzieb zakaznikom musi byt
zvysend efektivita zdkaznickej podpory, KPI by znizil pocet opakovanych incidentov o 50%.

Meranie by malo byt len zaciatkom dalsieho kroku a sticasne by malo byt rozhodujicim
nastrojom na riadenie, ovladanie a usmernenie k dosiahnutiu definovanych cielov. Mera-
nim procesov sa ziskaju zaklady pre zlepsenie. Merania zohladnuju efektivnost procesov a
nepriamo tak ovplyviuja samotny podnik a jeho vntutorné zdroje. Preto pred definovanim
metéd a parametrov merania musia byt definované kritické procesy a sluzby, ktoré maju
priamy vplyv na vykonnost firmy [21].

ITIL identifikuje tri typy metrik — technologické, procesné a servisné [16].
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Obr. 2.2: ITIL v3: Tabulka manazmentu[8]

Technologické metriky

Tieto metriky meraju specifické aspekty I'T infrastruktiry a vybavenia. Vo vécsine IT or-
ganizacii mézeme byt ohromeni dostupnostou réznych technologickych metrik. Priklady
metrik technoldgii zahfnaju:

e Vyuzitie CPU pre servery
e Mnozstvo vyuziteIného miesta na disku
e Rychlost siefového rozhrania

Napriek tomu, Ze st technologické metriky rozsiahle, poskytuji informécie iba o malej ¢asti
prostredia pre spravu sluzieb. Potencialne poskytuju informécie o niektorych malych as-
pektoch sluzby.

Procesné metriky

Procesné metriky meraji konkrétne aspekty jednotlivych procesov. Bez ohladu na to, ¢i
organizacia pouziva ITIL vedome alebo nie, stile v nej existuju viaceré procesy. Tieto
procesy su meratelné. Procesné metriky preto poskytuju uzitocné informacie o fungovani
procesov. St merané pomocou CSF a KPI. Niektoré priklady procesnych metrik zahfnaju:

e Pocet zlyhanych zmien za tyzden
e Priemerny cas rozsirenia chyby za mesiac

e Pocet uspesne ukoncenych ziadosti za tyzden
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Servisné metriky

Servisné metriky poskytuji celkové meranie vykonu sluzby. Servisné metriky sa nemusia
dat vzdy presne definovat. Avsak zopar ich stoji za spomenutie:

e Celkova spokojnost zakaznika s konkrétnou sluzbou
e Cena konkrétneho servisného tkonu

e Cas potrebny pre dokoncenie konkrétnej sluzby

2.2 COBIT

Skratka COBIT je odvodena od Control Objectives for Information and Related Technology
a predstavuje riadiaci ramec pre IT Governance. I'T Governance riadi I'T organizéicie pre
podporu stratégie a biznisu. COBIT ma4 tieto vlastnosti [15]:

e Je procesne orientovany — to znamend, ze podporuje procesné riadenie a je kombino-
vatelny s ostatnymi procesnymi ramcami.

e Je zamerany na podporu biznisu — IT procesy st priamo mapované na biznis ciele.
e Definuje zavedeny slovnik — zavddza mend procesov, roli, zodpovednosti a tak dalej.

e Podporuje politiky a audity — a to ako aj interné tak aj externé — obsahuje tiez
moznost prepojit to s celym radom standardov, legislativnymi predpismi a podobne.

COBIT zahrna:

e COBIT Framework — definuje styri domény IT Governance a v nich 34 I'T procesov
vratane mapovania na biznis.

e Control Objectives — pre kazdy proces definuje nutné poziadavky na jeho tspesni
implementaciu.

e Control Practices — doporucené riadenie kazdého z procesov, aby boli splnené jeho
poziadavky.

COBIT strukturuje podnikovi informatiku do tzv. domén, tieto domény na jednotlivé pro-
cesy a tieto procesy na jednotlivé aktivity. Spojenim vSetkych zmienenych prvkov vznika
akysi viacrozmerny model, obvykle prezentovany v podobe tzv. COBIT Kocky (COBIT
Cube).

K tomu, aby organizacia splnila obchodné poziadavky pre I'T, potrebuje investovat do
zdrojov, potrebnych na vytvaranie adekvatnych technickych kapacit. Zdrojmi pre I'T procesy
alebo sluzby st:
aplikacie — informacné a softwarové nastroje pre spracovanie informécii,
informacie — predstavuju vstupné data, spracované a vystupné informacie,
infrastruktiara — technoldgie a zariadenia, ako je hardware, operacné systémy, siete a pod.,
Iudia — interni alebo externi pracovnici a dodavatelia potrebni na prevadzku.

Na obr. 2.4 je znazorneny vztah toho, ako IT procesy potrebuju zdroje pre svoje spravne
fungovanie.
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COBIT poskytuje referenény model procesov a jazyk spoloény pre kazdého v organizacii
k tomu, aby bolo mozné sledovat a spravovat IT aktivity. Zaclenenie operacného modelu a
spolo¢ného jazyka pre vsetky casti podniku, ktory sa podielal na IT je jednou z najdélezitej-
sich vlastnosti a po¢iatoénym krokom ku dobrej sprave. Poskytuje tiez rdmec pre meranie
a monitorovanie I'T vykonu, komunikaciu s poskytovatelom sluzieb a integraciu najlepsich
riadiacich postupov. Model procesov nabada vlastnika procesu k definovaniu zodpovednosti

[10].

Obr. 2.4: IT procesy a IT zdroje[15]
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Spracovanie zdrojov I'T procesmi za ti¢celom splnenia biznis poziadaviek je rozdelené do
4 domén:

e Plan and Organize — pripravuje navrh riesenia a dorucenia sluzieb. To zahrnuje prip-
ravu stratégie a taktiky I'T podpory, planovanie, komunikaciu a riadenie tvorby stra-
tegickej vizie a implementéciu organizacnej struktiry a technologickej infrastruktury.

e Acquire and Implement — navrhuje rieSenia. To obsahuje identifikaciu, vyvoj alebo
ziskavanie a implementiciu IT rieSeni, zmeny a udrzbu existujucich systémov, tak
aby zodpovedali biznisu.

e Deliver and Support — spristupnenie rieSenia zakaznikovi v podobe sluzieb. V tom
je obsiahnuté skutoc¢né spreviadzkovanie a dorucenie pozadovanych sluzieb, zaistenie
uzivatelskej podpory, riadenie bezpecnosti, obnovitelnosti a spravy dat.

e Monitor and FEvaluate — sledovanie vsetkych procesov a zaistovanie plnenia planu. To
zahina sledovanie a vyhodnocovanie vykonu zdrojov, sledovanie ispesnosti vlastného
riadenia IT procesov/sluzieb, zaistovanie dodrziavania nariadeni, biznis zévizkov a
predpisov.

2.2.1 Metriky COBIT

COBIT definuje ciele IT procesov a ich c¢iastkovych aktivit. Neurcuje presne, ako sa maju
jednotlivé procesy vykonavat, ale iba aké ciele sa maju dosiahnut alebo kontrolovat. Biznis
ciele st nasledne mapované na IT ciele a tie s potom mapované na ciele I'T procesov. K
tomu, aby bolo mozné riadit IT procesy je nutné sledovat dosiahnutie jeho cielov. COBIT de-
finuje ku kazdému cielu I'T procesu vystupni metriku. Schopnost zmerat tito metriku, bude
oznacovat splnenie daného ciela. Napriklad pre biznis ciel: , zachovanie vediceho postavenia
a reputdcie spolocnosti“, moze byt: ,pocet incidentov, ktoré spésobuji verejné zahanbenie
spolocnosti®.

Pre riadenie IT procesu je nutné sledovat tspesnost plnenia jeho cielov. To znamena
vykon daného IT procesu. Vystupnd metrika ciela urcuje tspesnost alebo vykon nadrade-
ného ciela [15].

V COBIT st definované dva hlavné druhy metrik:

e Meranie visledkov (Outcome measures) — udava, ¢i boli stanovené ciele splnené. Tieto
vysledky mézu byt merané az na zaver, a preto sa nazyvaju ,indikatory oneskorenia®.

o Indikdtory vijkonnosti (Performance indicators) — vyjadruju, ¢i su ciele pravdepo-
dobne splnené. Mo6zu byt merané predtym, ako je vysledok jasny a preto sa nazyvaju
,ukazovatele vedenia‘,

Merania vysledkov na nizsej trovni sa stavaju indikatormi vykonnosti na vyssej trovni.

Nasledujuci obr. 2.5 ilustruje to, ako sa merania vysledkov stant vykonnostnymi metrikami.

Merania vysledkov definuji opatrenia, ktoré informuji manazment, ¢i splnila dana IT
funkcia, proces alebo ¢innost svoje ciele. Vysledné opatrenia IT funkcii st ¢asto vyjadrené
z hladiska informacnych kritérif:

e Dostupnost informécii potrebnych na podporu podnikovych potrieb

e Absencia rizik integrity a dévernosti
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Obr. 2.5: Mozné ovladace vykonnosti[10]

e Nikladova efektivnost procesov a operécii
e Potvrdenie spolahlivosti, i¢cinnosti a stladu

Indikatory vykonnosti definuji opatrenia, ktoré urcéujui, ako dobre funguje podnikanie,
IT funkcie alebo IT procesy. St hlavnymi indikatormi toho, ¢i sa dosiahnu ciele, ¢im sa
ovplyviiuje to, Ze sa dosiahnu ciele vysSej trovne. Casto meraju dostupnost prislusnych
schopnosti, postupov, zrucnosti a vysledkov zdkladnych ¢innosti. Napriklad sluzba posky-
tovand IT je cielom IT, ale ukazovatelom vykonnosti a schopnostou pre podnikanie. To je
dovod, preco sa niekedy indikdtory vykonnosti oznacuju ako ovladace vykonnosti, najmé
vo vyvazenych hodnotiacich kartach.

Vyvinuté metriky maja nasledujiace charakteristiky

e Vysoky pomer ndhladu k usiliu (to znamend, ze nahlad na vykonnost a dosiahnutie
cielov v porovnani s silim o ich zachytenie)

Internd porovnatelnost

Moznost porovnania externe bez ohladu na velkost podniku alebo priemysel

e Lepsie mat niekolko dobrych metrik (moze dokonca stacit aj jedna velmi dobra, ktora
by mohla byt ovplyvnena réznymi prostriedkami) nez mnoho metrik nizsej kvality

Jednoduché meranie, nesmie byt zamienané s cielmi

2.3 ISO 20000

ISO/TEC 20000 je stc¢astou rodiny medzinarodnych standardov vydanych Medzinarodnou
organizaciou pre standardiziciu ISO — International Organization for Standardization. Stan-
dard ISO 20000 vychadza z britského Standardu BS 15000, ktory je zamerany na rieSenie
certifikacie systému riadenia IT sluzieb — ITSM. ISO 20000 sa zameriava na zlepsovanie
kvality, znizenie nakladov u IT procesov a zvysSovanie efektivity. Tento Standard opisuje
procesy riadenia pre poskytovanie sluzieb I'T. ISO 20000 je oznacenie standardu pre systém
manazmentu I'T sluzieb.

Je to medzinarodny standard urceny k vykonaniu objektivneho nezavislého certifikac-
ného auditu systému riadenia sluzieb IT v organizacii. Ak certifika¢nd autorita urci, Ze je
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systém riadenia sluzieb IT v silade s poziadavkami normy, je organizacii vydany certifi-
kat zhody. Tento certifikdt osvedCuje, ze systém riadenia sluzieb je nastaveny v zhode s
poziadavkami tohto medzinarodného standardu.

Certifikat vydany certifikacnou autoritou nie je sim o sebe zarukou kvality I'T sluzieb,
pretoze certifikovany je systém riadenia sluzieb IT a nie samotné sluzby. Ak je systém ria-
denia sluzieb IT nastaveny v zhode s poziadavkou normy, je to zarukou toho, Ze prostredie,
v ktorom su sluzby poskytované, je riadené a kontrolované. To znamenad, ze si vytvorené
organizaéné a technické predpoklady k tomu, aby poskytované sluzby spliiali poziadavky
zédkaznikov na kvalitu. ISO/IEC 20000 je norma, ktora ma podobny vyznam ako ISO 9001.
Avsak ISO/IEC 20000 je zamerand Specificky na prostredie podnikovej informatiky, ale ISO
9001 je ovela vSeobecnejsia, pretoze méa zameranie na cely podnik [18].

Pouzitim normy ISO 20000 v internych IT oddeleniach je velmi limitujice a cCasto je
organizacia natolko komplexnd, Ze nie je vhodné investovat prostriedky a cas na certifikdciu
a audit.

Norma ISO 20000 je dobra pre poskytovatelov externych sluzieb, ktorych dodavané
sluzby musia spliiat isté kvalitativne parametre (SLA) a pre tych, ktori si za svoje sluzby
uctuju peniaze a pre velké I'T oddelenia strukturované podla procesov ITIL.

Norma ISO 20000 nie je dobra pre kvantitativne trovne kvality, pretoze funguju na
bindrnej irovni — 4no/nie. Tiez neposkytnutie zdklady pre sledovanie tirovne kvality celého
IT oddelenia a nehodi sa pre interné a menej komplexné I'T oddelenia.

Vo vysledku je norma ISO 20000 dobrym zdrojom vedomosti a sltzi k vylepseniu riade-
nia IT. Avsak neexistuje ziadne hodnotenie, ktoré by poskytovalo meranie celkovej tirovne
kvality IT [11].

2.4 IT Quality Index

Prvotna verzia IT Quality Indexu (ITQI) bola navrhnuté preto, aby lepsie merala droven
stladu s osvedéenymi postupmi. Na zdklade analyzy bolo zistené, ze droven kvality v IT
zavisi nielen od dobrych postupov, ale aj od absencie zlych postupov. ITQI bol vyvijany a
navrhovany medzi rokmi 2010 a 2015. Niektoré z hlavnych architekturdlnych cielov:

e Ziskanie jedeného uidaja, ktory reprezentuje celkovi droven kvality IT

e Vyuzitie percentudlnej skaly 0-100% na meranie a vypocty

Koncept jednej strany — klucové vystupy by sa mali zmestit na jednu stranu

Kazdé hodnotenie musi vychadzat z definovanej sady aktivit
e Zhoda s existujucimi frameworkami, a sicasne nezavislost na nich
e Pozitivny pristup so zameranim na prilezitosti a nie na nedostatky
Tvorcovia ITQI frameworku definovali aj body, ktoré nie st cielmi tohto frameworku:
e Nahradenie alebo porovnavanie sa s existujucim portféliom osvedéenych postupov
e Meranie prevadzkovej vykonnosti IT
e Pokrytie vsetkych moznych oblasti IT — Doélezité je zameranie na dominantné oblasti

e Vytvorenie volného pristupu k vyuzivaniu tohto frameworku pre kazdého konzultanta
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Mierky kvality

ITQI je zaloZeny na univerzalnom chapani percentualnej mierky, preto je kazdy kvalitativny
rozmer merany na mierke 0-100%. Hodnota 100% nie je vnimana ako hlavny ciel pre vy-
slednti iroven kvality. Skuto¢né a hlavné trovne réznych dimenzii kvality moézu byt rozdielne
v zévislosti od konkrétneho IT oddelenia napriklad 20%, 55%, 75% alebo 85%. Konkrétne
mensSie podporné IT oddelenie v nejakej organizacii moze mat cielovy level kvality niekde
okolo 50%. V inej organizacii, kde I'T m4 ovela strategickejsiu rolu, bude pravdepodobne
cielovy level viac ako 90% [11].

Zhodnotenie aktualnej situacie
Délezittu tlohu v procese posudzovania aktualnej situdcie v organizécii ako aj v celkovom
procese ITQI zohrava akreditovany IT kvality expert (AITQE). Tito experti st zodpovedni
za meranie kvality v celom procese od fazy planovania az po odovzdanie vysledkov zdkaz-
nikovi.

V pocdiatocnej faze planovania ITQI je vyzadované iba porozumenie celkového kontextu
(velkost IT a jeho organiza¢nd Struktira). Tieto informdcie zvycajne poskytuje CIO vo
forme e-mailu. Kazdé zhodnotenie kvality pozostava z krokov zobrazenych na obr. 2.6.

Spracovanie dat

Po dokonceni fazy zhodnotenia nasleduje samotné spracovanie nazbieranych dat, ktoré moze
prebiehat aj bez tcasti klienta. To znamena, ze vsetky nasledujice aktivity mozu prebiehat
v kancelarii AITQ experta. Kazdy expert musi postupovat podla vopred urcenych statis-
tickych pravidiel. Tieto pravidla st nasledovné:

e Hodnoty, ktoré si vypocitané AITQE st pocitané s desatinou presnostou.

e Kazda dimenzia kvality je vypocitand ako priemer vSetkych jej hodnoteni, kde hlavna
zlozka hodnotenia kvality je hodnota s vahou z a zvysné zlozky si spriemerované a
je im priradend véha (1 - z).

e Vypocet sa vztahuje pre dve Cisla na dimenziu kvality a hodnotitela kvality — aktudina
uroven kvality a poZadovand uroven kvality.

e Vypocitané hodnoty st nasledne spriemerované pre vsetky dimenzie kvality a je z nich
vytvorené jedno ¢islo, ktoré udava I'T QUALITY INDEX.

Vzorec na vypocet IT Quality Indexu: [11]

TL_ QCD
ST ek Qo+ (1—7) + U220
m

ITQUALITY INDEX = * 100%

m = dimenzie IT kvalitaty

n = pocet hodnotitelov kvality

z = vaha hodnotenia AITQE, tato hodnota zdlezi na zloZeni tymu. AvSak mala byt dosta-
toCne vysokd na to, aby sa zabranilo tomu, ze ostatné faktory ovplyvnia vysledok o viac
ako 3%. Typicky je tdto hodnota v rozmedzi 0,6 — 0,9.

Qzy = hodnota kvality dimenzie x urc¢end hodnotitelom y. Tato hodnota je vyjadrend v %.
Q21 = hodnota kvality dimenzie x uréend AITQE. T4to hodnota je vyjadrend v %.
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Obr. 2.6: Proces hodnotenia ITQI

Domény kvality ITQI
ITQI pozostava z domén kvality, dimenzii kvality a jednotlivych kvalitativnych atribtitov.
Jednotlivé domény kvality si:

e Biznis/Zdkaznici (Business/Customers) — tato doména vyhodnocuje, ako dobre ko-
munikuje biznis a I'T. Zameriava sa na porozumenie toho, ako biznis Specifikuje svoje
poziadavky voci I'T a taktiez na to, ako I'T poméaha biznisu pri formulécii o¢akavanej
hodnoty kvality, ceny a bezpec¢nostnych vyhladov. Tato komunikécie medzi biznisom
a IT je transformovana do akénej stratégie IT.
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Ludské zdroje (Human assets)—ludia v ramci ITQI analyzuju kvalitu spravy ludskych
zdrojov, ako aj zoznam zrucnosti zamestnancov v ramci I'T oddelenia. Zrucnosti za-
mestnancov IT by mali byt v stlade s rozvijajicim sa biznisom a stratégiami IT.

Sluzby (Services) — zameranim tejto domény je troven kvality sluzieb poskytovanych
IT, osvojenie si principov pre spravu sluzieb a porozumenie fungovania jednotlivych
sluzieb v ramci IT oddelenia. Vsetky sluzby st dékladne zdokumentované vratane ich
navaznosti.

Procesy (Processes) — tato doména sa zameriava na prijatie struktirovanych proce-
sov podporujicich poskytovanie sluzieb, operacie so sluzbami a neustale zlepsovanie
sluzieb a samotny vplyv procesov na kvalitu I'T. Aktivity procesov tvoria hlavna c¢ast
kazdodennej prace v IT, preto je dobry navrh a jasné vymedzenie zodpovednosti
zivotne dolezité.

Ndstroje (Tools) — doména Tools je zamerand na adekvatnost a kvalitu nastrojov a
technologii pouzivanych v I'T. Nastroj riadenia sluzieb je dolezity, pretoze spaja vsetky
oddelenia IT a tiez je urceny pre efektivnu komunikaciu medzi I'T a biznisom.

Vzhlad (Appearance) — vzhlad je celkovo o tom, ako biznis vnima IT, nie iba to ako
je IT vnimané biznisom navonok, ale aj to ako dokaze IT komunikovat a predavat
svoju pracu. Dokonalé prevadzkové procesy su dolezité, avsak casto nie st viditelné
z vonkajsieho pohladu (mimo IT). Je dolezité, aby sa IT sustredilo aj na to, ako je
vnimané ocami zakaznika alebo z pohladu biznisu.

Business / Customers

Obr. 2.7: Domény kvality ITQI[11]
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Ako ITQI pokryva iné frameworky

Hlavnou myslienkou ITQI je nezavislost od implementacie riadiacich principov IT. Tym
je myslené, ze nie si potrebné, ziadne predpoklady pre hodnotenie priebehu. Zakladné
porozumenie zasad riadenia sluzieb IT je prospesné, ale nie je nevyhnutné. ITQI sa preto

nesnazi o konkurovanie inym existujicim frameworkom.

IT QUALITY INDEX

ISO/IEC
15404,
33001

Obr. 2.8: Mapovanie ITQI s inymi frameworkami|[l1]

Met6dy merania vyuzivané v ITQI

e Hodnotenie prostrednictvom interview a verifikdcie

e Expertné / Interné / Peer meranie

e Kontrolny zoznam (checklist) hodnotenia pre zhodnost
Hlavné prinosy ITQI [12]

e Porozumenie skutocnej a cielovej trovne kvality

e Sledovanie zmien kvality IT v case

e Identifikacia a stanovenie oblasti pre zlepsenie zalozenych na potenciali zlepsenia

e Porovnévanie trovne IT kvality / ceny s podobnymi organizaciami

e Zvysovanie sebadovery a motivacie v ramci IT oddelenia

2.5 Zhrnutie a vyber vhodnej metodiky

V predchadzajicich sekcidch boli postupne predstavené jednotlivé Standardy a frameworky
(ITIL, COBIT, ISO 20000, ITQI), ktoré sa dnes vyuzivaji pre spravu a riadenie IT sluzieb.

19



Kazdy z tychto frameworkov ma svoje pozitiva v istych oblastiach. ITIL vyuziva klticové
identifikdtory vykonu a faktory kritického tspechu, ako nastroj merania vykonu a splnenia
poziadaviek na systém. COBIT definuje ciele IT procesov a ich ¢iastkovych aktivit. Norma
ISO 20000 blizsie nespecifikuje ziadne metriky na meranie a riadenie kvality I'T. Sluzi iba
ako Standard pre vykondvanie auditov a certifikacii. ITQI sa snazi o zhodu s existujicimi
frameworkami, pricom vyjadruje vyslednu kvalitu IT jednym percentudlnym c¢islom.

Po analyze vsetkych dostupnych metrik sme dospeli k zaveru, ze k meraniu kvality
sluzieb a riadenia IT je najvhodnejsi IT Quality Index, ktory reprezentuje vysledni kvalitu
jednym ¢islom. Tento framework reSpektuje vsetky hlavné frameworky a normy osvedcenych
postupov. Taktiez poskytuje konzistentny a opakovatelny nastroj na hodnotenie kvality I'T
a benchmarking v ¢ase a medzi réznymi organizaciami.
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Kapitola 3

Proces hodnotenia kvality IT
Quality Indexom

V celom procese hodnotenia kvality vystupuji dvaja zakladni tcastnici. Prvym je hlavny
hodnotitel AITQE (Akreditovany IT Quality Expert) a druhym je hostujici CIO (Chief
Information Officer — riaditel IT oddelenia) alebo IT manazér.

AITQE je sktiseny a vyskoleny clovek, ktory riadi cely proces hodnotenia. AITQE musi
mat velmi dobré skusenosti v oblasti spravy IT sluzieb, licenciu na pouzivanie ITQI ako
konzultant, praktické skiisenosti s riadenim IT a tispesne zvladnut Skolenie v oblasti ITQL.

CIO alebo IT manazér hostuje cely proces hodnotenia a poskytuje dolezité informacie
o fungovani IT v ramci jeho spolo¢nosti. Taktiez poskytuje informécie poc¢as hodnotenia o
kvalite kazdej z dimenzii a je zodpovedny za vyber dalsich hodnotitelov z daného oddele-
nia. Je vhodné, ak si CIO k celému procesu hodnotenia prizve aj spolu-hodnotitela (peer
hodnotitela). Tento hodnotitel je zvycajne externd osoba, ktord sa venuje podobnej oblasti,
napriklad IT manazér z podobnej organizacie. Zlozenie timu, ktory vykonava hodnotenie
kvality IT je zobrazené na nasledujiicom obrazku.

T o

Accredited
IT Quality Expert

Comment Actual status
omment desired Target status and record .

Peer assessor

Obr. 3.1: Jednotlivé roly a zodpovednosti[l1]
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Pred samotnym hodnotenim zasle CIO alebo povereny I'T manazér zakladné informacie
o spoloc¢nosti. Medzi tieto informéacie patri napriklad pocet zamestnancov spolo¢nosti, typ
podnikania, kapital IT a podobne. VSetky tieto idaje maji vplyv na vysledné hodnotenie.
Nésledne sa urc¢i miesto, pocet hodnotitelov a termin, kedy bude hodnotenie prebiehaf.

Na zaciatku hodnotenia predstavi CIO spolo¢nost v kratkej prezentacii. AITQ Expert
strucne vysvetli motivaciu okolo IT Quality Indexu, jeho struktdru, principy a aj to akou
formou bude prebiehat celé hodnotenie. Formular hodnotenia typicky obsahuje aj Non-
disclosure agreement — (NDA), ktory sluzi ako prevencia proti prezradeniu citlivych idajov
spolo¢nosti. Po ujasneni vSetkych potrebnych informécii déjde k samotnému hodnoteniu.
Toto hodnotenie prebieha tak, Zze pre kazdi doménu hodnotia vSetci zucastneni kazdu
dimenziu a to dvoma ¢islami. Tieto ¢isla vyjadruja subjektivne hodnotenie aktualneho stavu
a budiceho stavu v percentach od 0 do 100. Celkovo je potrebné vyhodnotit vSetkych 48
dimenzii. Po dokonc¢eni hodnotenia musi AITQE prejst vSetky odpovede a vyhodnotit ich.
V pripade nejasnosti alebo vyraznych odlisnosti v odpovediach déjde k osobnému stretnutiu
a k ujasneniu jednotlivych odpovedi. V nasledujicej tabulke je zobrazena cast formulara
pre hodnotenie dimenzie T1 z domény Néstroje (Tools).

Tabulka 3.1: Formular pre hodnotenie dimenzie T1

Doména | Dimenzia | Meno dimenzie Popis dimenzie

Aktualny | Cielovy
stav [%] | stav [%]

Vsetky cinnosti
Service desk v oblasti IT

tool st podporované
efektivnym nastrojom

Tools T1

Vsetky vysledky vyhodnocuje AITQ Expert. Vysledné hodnotenie sa sklada celkovo z
dvoch casti. Tou prvou je hodnotenie samotného AITQE, ktoré ma najvacsi podiel na vy-
sledku. Typicky je to 80%. Hodnotenia vSetkych ostatnych tc¢astnikov ovplyviiuji vysledok
zo zvysnych 20%.
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Kapitola 4

Navrh aplikacie

Tato kapitola sa venuje navrhu webovej aplikdcie. Podla zadania bolo potrebné, aby vy-
slednd aplikacia bola schopnéa, na zaklade zadanych kritérii a hodnot posudzovat kvalitu
riadenia a spravy IT sluzieb. Aplikacia bude vysledky hodnoteni zaznamenéavat a umozni
ich porovnéavanie.

4.1

Popis databazy

Zakladom webovej aplikacie je databéza, v ktorej st uchoviavané vysledky hodnoteni IT
Quality Indexu. Vyuzitie databazy umoznuje porovndvanie a zobrazovanie Statistik jed-
notlivych hodnoteni. Na zdklade analyzy ITQI sme identifikovali data, ktoré je potrebné
uchovavat v databaze. Tieto data st ulozené v nasledujicich tabulkich databazy:

assessment — tabulka obsahuje informaécie spojené s konkrétnym hodnotenim, ako su
napriklad unikatny identifikdtor hodnotenia, datum hodnotenia, pocet hodnotitelov,
cudzie kliuce do tabuliek company, character of business a user.

assessment__result — zdruzuje suhrnné vysledky konkrétneho hodnotenia. Obsahuje
aktudlnu a ocakavani hodnotu kvality a vysledni hodnotu IT Quality Indexu.

average__in__segment — obsahuje priemery hodnoteni jednotlivych dimenzii. Tieto
priemery sa viazu ku konkrétnemu hodnoteniu, pretoze je mozné ich pre kazdé hod-
notenie pozmenit.

company — v tejto tabulke st uloZené idaje o spoloCnosti, pre ktord sa hodnotenie
vykonédva napriklad nézov, e-mail, adresa spolo¢nosti, pocet zamestnancov, rozpocet
IT oddelenia a pod.

character _of business — obsahuje zoznam roéznych odvetvi biznisu.
domain — v tejto tabulke sa nachadzaju jednotivé domény IT Quality Indexu.

dimension — tabulka obsahuje nazvy a popis dimenzii, ako aj cudzi kli¢ domény, do
ktorej dimenzia patri.

domain__result — zdruzuje vysledky, ktoré sa tykaji hodnoteni jednotlivych dimenzii
v danej doméne.
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dimension__result — obsahuje vypocitané vysledky hodnoteni pre jednotlivé dimenzie
od vsekych hodnotitelov.

user — tabulka obsahuje informacie o uzivateloch v aplikacii — ich osobné, kontaktné
a prihlasovacie idaje a cudzi kIi¢ do tabulky role, ktory udava ich rolu v systéme.

role — obsahuje jednotlivé role systému.
role_user — tabulka obsahuje zdznamy o tom, ktory uzivatel ma aka rolu.

role__assessment — je prepajacou tabulkou medzi hodnoteniami a uzivatelmi. Okrem
toho je v nej ulozeny atribut finished, ktory oznac¢uje dokoncenie hodnotenia danym
uzivatelom.

user__evaluation — v tejto tabulke st udrziavané hodnotenia jednotlivych dimenzii —
aktudlnu a cielovi hodnotu kvality dimenzie a cudzie kltic¢e do tabuliek assessment,
dimension a user.

V ER diagrame st zndzornené tabulky a ich vzédjomné prepojenia (obr. 4.3).

4.2 Architektara systému

Pre navrh architektiry systému sme zvolili architektonicky vzor Model-View—Controller
(MVC). Tento vzor rozdeluje aplikdciu do troch prepojenych vrstiev. Tymto sposobom je
umoznené oddelenie vnitornej reprezentacie dat a ich prezentovanie uzivatelom.

Tri architektonické vrstvy

e model (model) — reprezentuje data a pravidld pre pristup a dpravu tychto dat. V
pripade tejto aplikiacie budd modely reprezentovat jednotlivé tabulky. Konkrétne
pre pristup a uUpravu dat jednotlivych tabuliek budd vyuzité modely Assessment,
AssessmentResult, AverageIlnSegment , CharacterOfBusiness, Company, Dimension,
DimensionResult, Domain, DomainResult, Role, User, UserAssessment a UserEvalu-
ation.

view (pohlad) — zobrazuje jednotlivé ddta modelov do vhodnej podoby na prezentova-
nie uzivatelovi. V aplikacii bude kazdy pohlad reprezentovat jednt zobrazeni webovi
stranku. To znamend, ze pohlad tvodnej stdnky a stranky pre prihlasovanie budu
odlisné, pretoze budi zobrazovat iné data.

controller (radic¢) — reaguje na vstupy od pouzivatela. Tie budu zaddvané z grafického
pouzivatelského rozhrania (GUI). Potom zaistuje prislusné zmeny v modele a v po-
hlade. Aplikédcia obsahuje tieto radice: ApiController, AssessmentController, Assess-
mentResultController , AuthenticationController, CompanyController, HomeControl-
ler a UserManagerController.

Na obr. 4.1 st zndzornené jednotlivé casti MVC architektiry pouzitej v aplikécii a ich
vzajomné komunikacia. Polozka Routing (Smerovanie) presmeruje HT'TP poziadavku od
pouzivatela na prislusny radi¢. Presmerovanie poziadaviek na radi¢ je definované ich URL
adresou.
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' 2. Route to appropriate laravel controller '
1. Submit User Request /

[Spe—

3. Interact with data model

/ Controller invokes results v&

| 5. Render view in users browser Database J

4——>

(((

Obr. 4.1: Casti MVC architektiiry v aplikécii [9]

4.3 Aktéri a pouzivatelské rozhranie systému

Systém obsahuje tri typy roli: Assessor (hodnotitel), AITQFE a Super admin. Kazdy uzivatel
systému musi mat aspon jednu z tychto roli pre pracu zo systémom. Pravomoci jednotlivych
aktérov systému st znazornené v diagrame pripadov pouzitia na obr. 4.2.

AITQE - rola zluCuje administratora a AITQ Experta. Tato rolu méze mat iba AITQ
Expert. Vdaka nej je AITQE schopny zadavat svoje hodnotenie a tiez ma moznost prejst
do administratorského rozhrania, v ktorom moéze upravovat informacie o hodnoteniach, ¢i
editovat vysledky ostatnych hodnotitelov. AITQE m&a moznost pridavat do systému nové
spolocnosti a nasledne ich aj spravovat.

Assessor — je rola ,bezného“ hodnotitela. Uzivatel vdaka tejto role moze hodnotit jemu
priradené hodnotenie spolo¢nosti. Taktiez ttato rolu obdrzi aj zaregistrovany uzivatel, ktory
si takto méze vytvorif samohodnotenie pre svoju spolo¢nost.

Super admin — vdaka tejto role moze uzivatel pristupovat ku vsetkym castiam systému
a ma moznosti priddvania, editovania a mazania uzivatelov, spolo¢nosti a hodnoteni. Tato
rola suzi hlavne na priddvanie a zmenu uzivatelskych roli a priddavanie AITQ Expertov do
systému.

Pouzivatelské rozhranie systému
Pouzivatelské rozhranie systému pozostava webovych stranok a kazda z nich spristupnuje
int funkcionalitu. Tieto stranky reprezentuji vrstvu pohladu (view) systému a su tvorené

HTML kédom doplnenym o data z radic¢a (controller). Tento pristup umoziuje zobrazovanie
rozneho obsahu do rovnakych stranok nezavisle na prihlasenom uzivatelovi.
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Vyplnenie
hodnotenia

orenie samo-hodnotenia

Vytvaranie
hodnoteni

-= <<Include>> __
Assessor

Pridavanie
hodnotitelov

generovanie grafov
hodnotenia

Pridavanie novych
spoloénosti -

Spravovanie
AITQE spoloénosti

Exportovanie
hodnoteni do excelu

Editovanie
hodnoteni

Vytvaranie a sprava
uZivatelov

Super Admin

Obr. 4.2: Diagram pripadov pouzitia pre jednotlivych aktérov aplikacie

Systém obsahuje moznost zmeny jazyka, v ktorom sa maji zobrazovat stranky. Pou-
zivatel ma na vyber medzi angli¢tinou a cestinou. Preklady stranok st v samostatnych
suboroch. Toto rieSenie umoznuje v pripade potreby rozsirenie o dalsie jazyky.

Ako prva sa pouzivatelovi zobrazi ivodné stranka, ktord mé jednoduchy ,flat design®.
Tato stranka obsahuje zédkladné informéacie o hodnoteni samotnom a taktiez moznost pri-
hldsenia sa do systému a moznost registracie. Po prihldseni do systému zalezi od role prihla-
seného pouzivatela. Stranky prihlasenych pouzivatelov obsahuji v hornom menu iny pocet
zobrazenych moznosti. Stranka pre vytvorenie hodnotenia obsahuje formular, do ktorého
CIO alebo manazér spoloc¢nosti vyplnia zdkladné potrebné tidaje pre hodnotenie.

Pouzivatel s rolou assessor uvidi po prihlaseni iba jemu priradené hodnotenie. Toto
hodnotenie bude méct vypliiat a editovat svoje odpovede. Po dokonceni vypliiania a zdve-
recnom ulozeni uz nebude mat moznost svoje odpovede zmenit. Ak sa jednd o uzivatela,
ktory vytvoril hodnotenie alebo samohodnotenie, tak mdze navyse upravovat zakladné in-
forméacie o hodnoteni.

Kazdy pouzivatel, ktory sa prihlasi pod rolou AITQE moze rovnako, ako hodnotitel
vypliiat hodnotenia, ale navySe mé moznost aj editovat hodnotenia ostatnych hodnotite-
Tov. Menu prihldseného AITQE bude obsahovat polozky pre zobrazenie vsetkych hodnoteni
a zobrazenie vSetkych spolo¢nosti. Po zobrazeni konkrétneho hodnotenia bude mat moz-
nost zobragzit si posudky od vsetkych hodnotitelov. Pre kazdé dokonc¢ené hodnotenie ma k
dispozicii jeho vysledky, ako aj vygenerované grafy z vysledkov.

Rola Super Admin umoznuje prihlasenému pouzivatelovi priddvanie a tUpravu roli os-
tatnych pouzivatelov systému. Tato moznost je k dispozicii vdaka Specidlnej karte sprdva
uzZivatelov v hornom menu.
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Kazdy prihlaseny pouzivatel ma moznost si zmenif svoje osobné tdaje a heslo nezavisle
na svojej role. Na tieto ucely su v profile pouzivatela vyhradené samostatné stranky.

Proces vyplitania hodnotenia prebieha zaddvanim hodnot do formuldra. Formulér je pre
vsetky dimenzie rovnaky a 1isi sa iba v popise dimenzie, ktora sa hodnoti. Prepinanie medzi
doménami je mozné pomocou bo¢ného menu na lavej strane a medzi dimenziami pomocou
strankovania.
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Kapitola 5
Implementacia aplikacie

Tato kapitola sa venuje samotnej implementécii webovej aplikacie. V jednotlivych podka-
pitolach je vysvetlend adresarova struktira zdrojovych siborov webovej aplikacie a popis
jednotlivych stranok a radi¢ov. Dalej sa tato kapitola zameriava na popis zaznamenava-
nia a porovnavania anonymizovanych vysledkov hodnoteni kvality spravy a riadenia IT a
posledné podkapitola popisuje problémy, ktoré vznikli pocas implementacie.

5.1 Adresarova struktura aplikacie

Webova aplikdcia je napisand v jazyku PHP 7 s vyuzitim frameworku Laravel [13]. Tento
framework usporaduva sibory aplikacie do prehladnej adresarovej struktury.

Korenovy adresar obsahuje konfigura¢ny stibor composer.json, ktory v sebe obsahuje
vsetky sucasti frameworku Laravel. Tie st potrebné pre spravne fungovanie celej aplikacie.
Instalacia vSetkych sicasti je nutné iba pred prvym behom aplikicie za pomoci programu
Composer [6]. Druhym délezitym stborom je .env, ktory umoznuje lepsiu konfiguraciu ap-
likdcie bez nutnosti editovania konfigura¢nych suborov. Tento sibor typicky obsahuje pri-
stupové udaje do databédzy alebo na e-mailovy server a dalSie rozne pristupové udaje, ktoré
st premenlivé. Z bezpecnostnych dévodov nie je vhodné tento stbor ukladat mimo pocitac
alebo server, na ktorom je aplikicia nasadena. V korenovom adresare sa dalej nachadzaji
nasledujice podadresare.

e app — adresar obsahuje zakladny kéd celej aplikacie. Nachadzaju sa v nnom modely
Assessment, AssessmentResult, AverageInSegment, CharacterOfBusiness, Company,
Dimension, DimensionResult, Domain, DomainResult, Role, User, UserAssessment,
UserEvaluation pre pristup a tGpravu dat v databéze. Dalej obsahuje triedy na export
dat z databazy do Excelu a triedy pre posielanie e-mailov z aplikdcie. Tento adresar
obsahuje dalsie adresare, ako napriklad Console, Http a Providers. V adresari
Http st umiestnené vsetky radice a servisy, ktoré sa staraju o interakciu s uzivatelmi.

e bootstrap — obsahuje stbor app.php, ktory cely framework zaviadza. Tiez obsahuje
adresar cache, v ktorom st frameworkom vygenerované subory pre optimaliziciu vy-
konu.

e config — tento adresar, ako napoveda jeho ndzov, obsahuje vsetky konfigurac¢né subory
aplikacie.
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database — v tomto adresari si zahrnuté databdzové migracie a triedy s inicializac-
nymi datami databdzy (seeds). Migrécie reprezentuji kontrolu verzii pre databazu.
To umoznuje lahko menif a zdielat databazu.

public — obsahuje stibor index.php, ktory je vstupnym bodom pre vsetky poziadavky
zadané do aplikacie. Dalej st v iom umiestnené dalsie potrebné stibory, ako st ob-
razky, JavaScript skripty a CSS styly.

e resources — obsahuje vSetky pohlady aplikacie spolu s pohladmi pre e-maily. V tomto
adresari sa nachadzaju aj stibory s jazykovymi prekladmi. Konkrétne v podadresaroch
lang/en respektive lang/cs.

routes — obsahuje vSetky definicie URL ciest, ktoré st v aplikacii dostupné. Aplika-
cia najviac vyuziva dva subory: web.php a api.php. Sibor web.php obsahuje cesty,
ktoré Poskytovatel sluzby cesty - RouteServiceProvider umiestni do skupiny, ktora
poskytuje spravu session, ochranu CSRF a Sifrovanie siborov cookie. Stibor api.php
obsahuje cesty, ktoré RouteServiceProvider umiestni do skupiny, ktora poskytuje ob-
medzenie rychlosti. Tieto cesty maju byt bezstavové. Takze poziadavky, ktoré vstu-
puju do aplikacie prostrednictvom tychto ciest, st overované prostrednictvom tokenov
a nemaju pristup k stavu reldcie (sessions).

e storage — adresar obsahuje skompilované sablony Blade, cache siibory a dalSie stibory
vygenerované frameworkom. Tento adresér je rozdeleny do adresarov app, framework
a logs. Adresar app je pouzity na ukladanie siiborov generovanych aplikdciou. Adre-
sar framework sa pouziva na ukladanie siborov generovanych frameworkom a cache.
Nakoniec adresar logs obsahuje stibory so zdznamami o ¢innosti a chybéch aplikécie.

e tests — adresir obsahuje automatizované testy.

e vendor — adresar obsahuje vsetky potrebné zavislosti ako st napriklad kniznice tretich
stran. Nachadzaju sa tam zdrojové subory frameworku Laravel, sibory pre export dat
do Excelu [4] alebo kniZnica na podporu autentifikacie Enthrust [5].

5.2 Popis aplikacie

V tejto podkapitole je podrobne rozpisana funkcionalita, ktord je poskytovanda strankami
systému. Vsetky stranky maji spolo¢ni hlavicku a patku. V hlavicke je umiestnené menu,
ktoré obsahuje tlac¢idla pre pristup do inych sekcii systému v zavislosti od role uzivatela.

Dalej sa v hornom menu aplikacie nachidza aj tla¢idlo na zmenu jazyka. Ako predvo-
leny jazyk je zvolend anglictina. Druhym podporovanym jazykom je Cestina. Po prepnuti
jazyka funguje celd aplikdcia Uplne rovnako v zvolenom jazyku. Vdaka vyuzitiu frame-
worku Laravel [13] je pripadné rozsirenie aplikdcie o novy jazyk jednoduché, pretoze sa
vsetky texty aplikdcie nachadzaji v samostatnych siboroch indexované klti¢mi. Pre kazdy
jazyk musia byt k dispozicii rovnako pomenované sibory, ktoré obsahuju rozne preklady.
Priklad prekladu textu LOGIN na domovskej stranke: st potrebné dva subory landing.php
v adresaroch en a cs.

resources/lang/en/landing.php

<7php
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return [
’login’ => ’Login’

1;
resources/lang/cs/landing.php

<?php
return [
’login’ => ’PrihléasSeni’

1;

V spodnej casti kazdej stranky sa nachddza pétka. V nej s umiestnené kontaktné
informécie na autorov IT Quality Indexu. Okrem toho sa tam nachadzaji aj informécie o
autorskych pravach a odkazy na podmienky pouzivania aplikacie.

Framework Laravel umoznuje, aby bola logika pre spracovanie jednotlivych dotazov
organizovand do tried radicov. V kazdej triede je zoskupena suvisiaca logika pre spracovanie
poziadaviek. Vsetky radic¢e st ulozené v adresari app/Http/Controllers. V kazdej triede
radica je potrebné na zaciatku definovat menny priestor (namespace). Vdaka Laravelu staci
zadat iba ¢ast ndzvu triedy, ktord spadd do menného priestoru App/Http/Controllers.

Vo vécsine radicov v aplikécii je pouzitd metéda middleware. T4 poskytuje vhodny
mechanizmus na filtrovanie HT'TP poziadaviek zadanych do aplikacie. V radicoch je pouzity
middleware auth, ktory sa stard o overenie toho, ¢i je uzivatel aplikacie autentifikovany. Ak
je uzivatel autentifikovany, potom middleware povoli dalsie spracovanie poziadavky urc¢enou
metodou radica. V opac¢nom pripade ho middleware presmeruje na prihlasovaciu stranku.
Middleware je definovany v konstruktore radica.

Aplikacia obsahuje aj stranky, ktoré musia byt dostupné aj bez prihlasenia. Typicky
sa jedna o domovsku stranku, stranky pre prihlasovanie a registraciu alebo pre obnovenie
hesla a podobne. Preto je potrebné obmedzit middleware pre metddy, ktoré spracuvaju
tieto poziadavky.

5.2.1 Uvodna stranka

Uvodnd stranka aplikdcie obsahuje zdkladné informécie o IT Quality Indexe a o priebehu
celého hodnotenia. Dalej sa na tejto stranke nachadza tlac¢idlo na registraciu vytvorenie
hodnotenia a kontaktny formular. Pomocou kontaktného formuldra je mozné priamo po-
mocou e-mailu kontaktovat autorov I'T Quality indexu. Tento formulér je zobrazeny na obr.
5.1.

Zobrazenie ivodnej stranky méa na starosti radi¢c HomeController, konkrétne metdda
index. Tato metdda hned po pristupe na zdkladni doménu zobrazi ivodnu stranku. Ak
je uzivatel prihlaseny, tak sa mu zobrazi stranka dostupnd po prihlaseni v zdvislosti na
jeho role. Radit HomeController obsahuje aj dalsiu metédu contact, ktora slizi na spra-
covanie kontaktného formuldra na domovskej stranke. Tato metdéda najprv overi vsetky
zadané polozky formuldra ako meno, e-mail, spravu a predmet. Sprava z kontaktného for-
mulédra sa nasledne odosle na e-mailovi adresu specifikovant v konfigura¢nom stbore .enwv.
Ak sa v konfiguracnom stubore nenachadza klu¢ MAIL_INFO, ktory Specifikuje adresu
pre odosielanie kontaktnych e-mailov, tak sa pouzije vopred definovana e-mailova adresa
info@itqualityindex.com. Po spesnom odoslani e-mailu je uzivatel informovany prostred-
nictvom textu, ktory sa zobrazi nad kontaktnym formuldrom.
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GET IN TOUCH WITH US

Still have Questions? Contact Us using the Form below

i}

Send us an Email

NAME - EMAIL - PHONE
SUBJECT -

MESSAGE -

SEND MESSAGE

Obr. 5.1: Kontaktny formular

Nizsie je uvedeny priklad triedy radica HomeController s metédou index. Radic rozsiruje
zékladnn triedu Controller, ktord je sucastou frameworku Laravel.

<7php

namespace App\Http\Controllers;
use Illuminate\Http\Request;
use Auth;

class HomeController extends Controller

{

/**

* Create a new controller instance.
*

* Qreturn void

*/
public function __construct()
{
$this->middleware(’auth’, [’except’ => [’index’]]);
}
VAL

* Q@return \Illuminate\Http\RedirectResponse|\Illuminate\View\View
*/

public function index()

32



$user = Auth::user();
if ($user)d{

if ($user—->hasRole(’Assessor’)){

return redirect()
->route(’assessment.myAssessment’, [’user’ => Auth::user()->id]);

}

return view(’home’) ;
}

return view(’landing’);

Cesta k vyvolaniu akcie radica v metdde index je definovand nizsie. Ked sa poziadavka
zhoduje so zadanym identifikdtorom URL cesty, tak sa vykona metdéda index v triede Ho-
meController.

Route::get(’/’, ’HomeController@index’)->name(’home’);

5.2.2 Autentifikacia

Pre plnohodnotnt pricu s aplikdciou je potrebnda registracia a prihlasenie. Pre tento ticel
sluzi stranka na registrovanie. Na tuto stranku sa uzivatel dostane z ivodnej stranky po-
mocou tla¢idla na vytvorenie hodnotenia. Dalej sa tu nachédzaju celkovo dva formulére.
Prvy sltzi na prihlasenie do aplikacie v pripade, ze uz je uzivatel v aplikacii zaregistrovany
a ma aktivny svoj ucet. Druhy formuléar sltzi na registraciu uzivatela.

Na zaregistrovanie stac¢i ak uzivatel vyplni svoje meno, priezvisko, e-mailovi adresu,
telefén a zvolf si heslo. E-mailova adresa sluzi ako prihlasovacie meno do systému. Dalej je
potrebné, aby zadal zakladné informacie o spolo¢nosti, pre ktort bude vytvorené hodnotenie
kvality. Tieto zdkladné udaje obsahuju ndzov, adresu, telefon a e-mail spolo¢nosti. Pole na
zadavanie adresy automaticky navrhuje vsetky mozné adresy, ktoré maju suvis zo zadanym
textom. O tuto funkcionalitu sa stard JavaScriptovy doplnok Algolia Places [2]. Po vyplneni
vsetkych poloziek formuldra sa zavold metéda registerUser z radica AuthenticationCon-
troller. Tato metdda najprv skontroluje hodnoty zo vstupnej poziadavky konkrétne, ¢i boli
spravne vyplnené vsetky povinné polia a vytvori v databaze nového uzivatela. Tento uziva-
tel nie je hned po registracii aktivny a je potrebné ho najprv aktivovat. V rdmci registréacie
sa novému uzivatelovi odosle e-mail, ktory obsahuje aktivaénii URL adresu. Po pristipeni
na tuto adresu sa uzivatelsky ucet aktivuje a uzivatel sa mdze do systému prihlasit.

Pre prihlasenie do aplikacie je urcena jednoducha stranka na prihlasenie. Tato stranka
obsahuje zakladny formular pre zadanie e-mailu a hesla. Autentifikaciu v systéme zastresuje
framework Laravel. Ten vyuziva strazcov reldcie (session guards), v ktorych udrziava stav
relacie. Framework vyuziva pre pracu s uzivatelmi svoje Eloquent modely. Pri prihlasovani
sa pracuje s modelom User. O autentifikdciu v aplikacii sa stard radi¢ LoginController a
konkrétne metoéda login. Tato metdda overi, zadané uzivatelské tudaje a aj to, ¢i nebol
uzivatelsky tcet zmazany administratorom.

Po prihlaseni je uzivatel presmerovany na domovsku stranku. Obsah domovskej stanky
je rozdielny pre kazdého uzivatela v zavislosti od jeho role. Framework Laravel sdm o sebe
neposkytuje spravu roli. Preto bol do neho pridany modul Entrust. Tento modul je stru¢ny
a flexibilny spdsob, pre précu s rolami [5].
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Dalej je na prihlasovacej stranke odkaz na reset hesla. V pripade, ak uzivatel zabudne
svoje heslo, klikne na tento odkaz. Nésledne je presmerovany na stranku, na ktorej staci za-
dat prihlasovaciu e-mailovi adresu. Aplikdcia mu na zadand adresu odosle e-mail s odkazom
na stranku pre zmenu hesla.

5.2.3 Aplikacia po prihlaseni

Kazdy prihlaseny uzivatel m& v hornom menu nezavisle od svojej role k dispozicii tlacidla
na zobrazenie profilu - PROFILE, tlacidlo na zmenu jazyka a tlac¢idlo na odhlasenie LO-
GOUT. Hned po prihlaseni sa uzivatelovi zobrazi obsah v zavislosti od jeho role.

1. Ak ma prihlaseny uzivatel zakladna rolu Assessor a zaregistroval sa do aplikacie spo-
sobom popisanym v predoslej ¢asti, potom sa mu zobrazi uvitacia stranka, ktora ob-
sahuje dve zakladné tlacidla. Prvé z nich sluzi na vytvorenie samohodnotenia a druhé
na vytvorenie hodnotenia vedeného expertom. V hornom menu mé k dispozicii na-
vyse dve tlac¢idla. Prvé MY COMPANY, ktoré ho presmeruje na stranku, kde moéze
editovat informacie o vytvorenej spolo¢nosti. Druhé MY ASSESSMENT, ktoré mu
zobrazi aktudlne rozpracované hodnotenie. V pripade, ak eSte neméa vytvorené ziadne
hodnotenie, presmeruje ho naspét na domovsku stranku.

Uzivatel, ktory bol do systému pridany alebo sa zaregistroval ako hodnotitel pre kon-
krétne hodnotenie, nema v hornom menu k dispozicii tlac¢idlo na editovanie spoloc-
nosti.

2. Uzivatel, ktory mé rolu AITQE, ma po prihldseni na domovskej stranke zobrazené
uvitacie hldsenie. V hornom menu ma pridané dve nové tlac¢idla COMPANY MA-
NAGEMENT a ASSESSMENT MANAGEMENT. Prvé spominané, slizi k
spravovaniu vytvorenych spolocnosti a druhé k sprave hodnoteni v systéme.

3. Uzivatel, ktory ma rolu Super Admin, ma podobne ako AITQE po prihldseni na do-
movskej stranke zobrazend uvitaciu hlasku a rovnaké tlac¢idla pre spravu spoloénosti
a hodnoteni. Okrem toho m4 navyse v hornom menu aj tlacidlo USER M ANAGE-
MENT pre spravu uzivatelov systému.

Po kliknuti na tlacidlo PROFILE sa zobrazi stranka profilu, kde st zobrazené vsetky
informécie o uzivatelovi: meno, priezvisko, e-mail a telefén. Uzivatelské heslo je v databaze
ulozené v Sifrovanej podobe a z bezpecnostnych dévodov sa nikde v aplikacii v otvorenej
podobe nezobrazuje. Na pravom okraji stranky sa nachadzaju tri tlac¢idla.

Prvé tlacidlo Edit profile information presmeruje uzivatela na stranku, kde si moze
zmenit vyssie spominané tdaje. Druhé tlacidlo Change password smeruje na stranku, kde
sa nachadza formuldr na zmenu hesla. Tento formuldr obsahuje celkovo tri polia - sacasné
heslo, nové heslo a kontrola nového hesla. Ak pouzivatel zadé spréavne vyplni vSetky tri
policka, jeho heslo v systéme bude zmenené. Poslednym tlacdidlo je tlacidlo Logout na
odhlasenie zo systému.

5.2.4 Sprava uzivatelov, spolo¢nosti a hodnoteni

Zobrazenie stranky pre spravu uzivatelov je podmienené rolou Super Admin. Tato stranka
zobrazuje vsetkych uzivatelov systému v tabulke [20]. Pouzitd tabulka zobrazuje jednotli-
vych uzivatelov prehladne a dovoluje ich abecedne radit a filtrovat aj podla viacerych krité-
rif. Taktiez umoziiuje skryt niektoré stipce tabulky alebo menit pocet zobrazenych riadkov
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na stranke. V pripade, ak pocet riadkov prekroc¢i nastaventi hodnotu, tak sa v spodnej casti
zobrazia tlacidla strankovania. Tento typ tabulky je vdaka svojim vlastnostiam pouzity aj
na inych strankach.

Pri kazdom zézname o uzivatelovi je v tabulke aj tlac¢idlo na editovanie a zmazanie da-
ného uzivatela. Pred vymazanim uzivatela sa na stranke zobrazi dialégové okno pre potvr-
denie zmazania. Az po potvrdeni v dialégovom okne ddjde k vymazaniu uzivatela. Uzivatel
zostane aj po zmazani ulozeny v databaze. Tato moznost je zvolend z dovodu, aby bola
aplikacia schopné uchovavat aj historické data o hodnoteniach. Vymazani uzivatelia sa ne-
mozu do aplikacie prihlasit a nezobrazuju sa uz ani v sprave uzivatelov. Super admin mdze
editovat uzivatelské udaje a tiez pridavat alebo odoberaf jednotlivé role uzivatela. Priklad
tejto tabulky je zndzorneny na obr. 5.2.

Name a v Surname a v Email & ¥ Phone a v Edit Delete

Smith

Records per page| 50 v Columns ~
Super Admin Srith admin@ital.com +420123456789
Peter Smith On45nvfi.bsy@20mail.it +421950123456

Showingrecords 12 of 2

Obr. 5.2: Tabulka pre spravu uzivatelov s uplatnenim filtra

Stranka pre spravu uzivatelov obsahuje v hornej casti dve tlac¢idla. Prvé z nich smeruje
na stranku pre vytvorenie nového uzivatela. Na stranke pre vytvorenie nového uzivatela
sa nachadza formular, ktory okrem tudajov o uzivatelovi obsahuje aj polia pre zadanie a
potvrdenie hesla pouzivatela a pole pre vyber roli. Takto vytvoreny uzivatel je v systéme
hned aktivny a moze sa do systému prihlasit a pracovat s nim.

Druhé tlacidlo sluzi na export uzivatelov z databazy do Excelu, konkrétne do formatu
xlsx. Vyexportovany sibor ma nazov ,users_ DATUM.xlsx“, kde DATUM je aktualny da-
tum, kedy bol stibor vytvoreny. Vo vyexportovanom stbore sa na prvom riadku nachadzaji
nazvy stipcov - name, surname, e-mail, phone, active a deleted. V ostatnych riadkoch s
umiestnené hodnoty.

Sprava spolo¢nosti

Pre spravu spolo¢nosti musia mat uzivatelia rolu Super Admin alebo AITQE. Pokial m4
prihldseny uzivatel iba rolu Assessor, potom je presmerovany na domovskl stranku spolu
s ozndmenim, ze nema dostatocné prava pre pristup. Na stranke sa nachadza tabulka, v
ktorej si zobrazené informécie o spolo¢nostiach. Konkrétne to st nazov spolo¢nosti, meno
CIO, e-mail, unikatny identifikator a telefén. Unikatny identifikdtor spolo¢nosti méa tvar:
LJTQI_CID_YY_ RETAZECY, kde YY st posledné dve &slice aktudlneho roka a RETA-
ZEC je tvoreny Siestimi ndhodnymi znakmi a ¢islicami.

Kazdy riadok tabulky obsahuje aj dve tlac¢idla na editovanie a zmazanie spolo¢nosti.
Po kliknuti na tlac¢idlo Delete, sa podobne ako na stranke pre spravu uzivatelov, zobrazi
dialégové okno pre potvrdenie zmazania.

35



Zvysné informécie o spolo¢nosti, ako napriklad pocet zamestnancov alebo celkové vy-
daje, sa daju zobrazit po kliknuti na tlac¢idlo Edit. Stranka na editovanie spolo¢nosti obsa-
huje formular, ktory umoznuje zobrazit a zmenif vsetky tidaje o spolo¢nosti.

V hornej casti sa nachadzaju dve tlac¢idla. Pomocou prvého je mozné pridat do sys-
tému novi spoloc¢nost. Na stranke pre vytvorenie novej spolo¢nosti sa nachddza formular,
ktory obsahuje rézne polozky ako napriklad nézov spolo¢nosti, e-mail a podobne. Unikatny
identifikdtor sa vygeneruje v systéme automaticky.

Druhé tlacidlo slizi na export spoloc¢nosti z databazy do FExcelu, konkrétne do formatu
xlsx. Vytvoreny sibor méa nazov ,,companies. DATUM.xIsx“, kde DATUM je aktualny da-
tum, kedy bol sibor vytvoreny. Vo vyexportovanom stbore sa na prvom riadku nachadzaji
nazvy stlpcov - name, CIO name, e-mail, unique identifier, phone, address a tak dalej. V
ostatnych riadkoch st umiestnené prislusné hodnoty.

Sprava hodnoteni

Stranka pre spravu hodnoteni je rovnako ako sprava spoloc¢nosti dostupna iba pre uzi-
vatelov s rolou Super Admin alebo AITQFE. Jednotlivé hodnotenia st zobrazené prehladne
v tabulke. Ku kazdému hodnoteniu je zobrazeny jeho unikatny identifikator, poc¢et hodnoti-
telov, datum hodnotenia, ndzov spolo¢nosti, pre ktori bolo hodnotenie vytvorené, urcenie,
¢i je to samohodnotenie alebo hodnotenie vedené AITQ expertom, meno AITQE a druh
podnikania. Unikatny identifikitor hodnotenia mé tvar: ,ITQI_ASX_ YY RETAZEC“ -
v pripade samohodnotenia alebo ,ITQI ASA YY RETAZECY - v pripade hodnotenia
s AITQE. Kde YY a RETAZEC maji rovnaky vyznam ako pri unikdtnom identifikitore
spolocnosti. Priklad tabulky s hodnoteniami je na obr. 5.3.

AssessmentUID & v Number of assessors (without you) 4 ¥ Date of assessment v Company name 4 v Self Assessment 4 v AITQE name 4 v Character of business & ¥ Show results Edit Delete

: 3 @
2 N ITQS Educatior m

Obr. 5.3: Tabulka pre spravu hodnoteni

Kazdé hodnotenie v tabulke je mozné editovat, zmazat alebo zobrazif jeho vysledky.
Pri zmazani sa rovnako ako v predchadzajucich pripadoch objavi na stranke dialégové okno
pre potvrdenie zmazania. V rdmci Gpravy hodnotenia je navyse moznost pomocou dvoch
tlacidiel bud pridat alebo pozvat dalsich hodnotitelov. Pre pridanie staci zadat iba meno a
priezvisko hodnotitela. Ten je nasledne pridany do systému a AITQE moze jeho hodnotenie
priamo upravit. Tato alternativa je vhodna pre zadavanie starsich hodnoteni, ktoré vznikli
pred tym, nez existovala tato aplikdcia. Pri pozvani hodnotitela, sta¢i zadat jeho e-mailovi
adresu. Na ti sa nasledne odosle e-mail s pozvankou, v ktorej je odkaz na registraciu. Po
tom ¢o sa hodnotitel zaregistruje, méze hned pristupit k hodnoteniu.

Okrem pridavania hodnotitelov ich méze AITQE aj zmazat. Rovnako mé moznost zo-
brazif ich hodnotenia a upravit ich. Pre tito moznost je k dispozicii formulér, ktory obsahuje
nazvy jednotlivych dimenzii a ich stcasné (actual) a budice (target) hodnoty. Pred tym
nez ulozi svoje zmeny, zobrazi sa na obrazovke varovné dialégové okno, ktoré ho informuje
o tom Ze sa chystd zmenit hodnotenia.
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Stranka pre spravu hodnoteni v hornej ¢asti obsahuje tri tlac¢idla na vytvorenie nového
hodnotenia, exportovanie hodnoteni do Excelu a na zobrazenie analytickych vysledkov hod-
noteni.

Po kliknuti na tlacidlo pre vytvorenie nového hodnotenia sa AITQ expertovi zobrazi
stranka na vytvorenie nového hodnotenia. Tento spésob je dolezity pre vkladanie hodnoteni,
ktoré boli vytvorené pred existenciou tejto aplikacie. V prvom kroku si musi AITQE vybrat,
bud existujicu spolo¢nost alebo ma moznost v systéme vytvorit novi spolo¢nost, pre ktort
bude dané hodnotenie. Dalej je potrebné do formuldra zadat pocéet hodnotitelov, ddtum
hodnotenia, vahu hodnotenia AITQE, druh podnikania spolo¢nosti a AITQ experta, ktory
bude viest toto hodnotenie. Po tspesnom vyplneni formuldra sa odosle zvolenému AITQE
e-mail s pozvankou k hodnoteniu a vytvori sa hodnotenie. V nasledujicej faze je potrebné
zadat mend jednotlivych hodnotitelov, ktori budd vystupovat v tomto hodnoteni.

Druhé tlacidlo slizi na export hodnoteni z databazy do stboru formatu xlsx. Tento
sibor mé nazov ,assessments DATUM.xlsx“, kde DATUM predstavuje aktudlny datum
vytvorenia siboru. Tento sibor obsahuje assessment UID, informéciu o tom, ¢&i je to sa-
mohodnotenie, pocet hodnotitelov, ditum hodnotenia, ndzov spolo¢nosti, typ podnikania
spolo¢nosti a meno AITQE.

Posledné tlacidlo sltzi na zobrazenie stranky s analytickymi vysledkami hodnoteni. Na
stranke je potrebné zvolit charakter podnikania spolo¢nosti, typ hodnotenia (samohodno-
tenie, hodnotenie vedené AITQE alebo oba druhy sii¢asne) a interval datumov kedy bolo
hodnotenie vytvorené. Na zaklade tejto volby sa zobrazi graf, v ktorom st zobrazené pre-
vadzkové néklady voci trovni IT kvality indexu danej spolo¢nosti. Po nasmerovani kurzora
na konkrétny bod grafu sa zobrazi legenda daného bodu, v ktorej st konkrétne hodnoty.
Vsetky hodnoty, ktoré sa nachddzaju v grafe, si zobrazené aj vedla grafu v multi-select
boxe a je mozné niektoré hodnoty z grafu odstranit a opétovne ich tam pridat. Priklad
grafu je zobrazeny na obr. 5.4.

5.2.5 Pozvanie hodnotitela k hodnoteniu

Po obdrzani pozyvacieho e-mailu a kliknuti na odkaz v nom sa budicemu hodnotitelovi
zobrazi stranka pre pristup k hodnoteniu. Tato stranka moéze mat celkovo dve podoby v
zévislosti od toho, pre koho je pozvanie uréené. Ak je k hodnoteniu pozvany AITQ expert,
tak je obsah stranky iny nez je tomu v pripade bezného hodnotitela.

Potom ako AITQE dostane pozyvaci e-mail k hodnoteniu a klikne na odkaz v niom, tak
bude presmerovany do aplikdcie, kde sa najprv musi prihlasit. Nasledne po autentizacii sa
mu zobrazi stranka pre akceptovanie hodnotenia. Na tejto stranke si v tabulke zobrazené
vSetky informécie o spoloc¢nosti, ako napriklad nazov, e-mailova adresa, telefon, meno a e-
mail uzivatela, ktory spolocnost do systému pridal. V dalSej ¢asti st zobrazené informécie o
samotnom hodnoteni, ako napriklad unikatny identifikator hodnotenia, pocet hodnotitelov,
dédtum hodnotenia a typ podnikania spolo¢nosti. V spodnej c¢asti stranky sa nachadza pole
pre vyber AITQ experta, ktory bude priradeny k danému hodnoteniu. Ako predvoleny je
aktudlne prihlaseny AITQE, ktory sa na stranku dostal pomocou e-mailovej pozvanky. Po
kliknuti na tlac¢idlo priradit AITQE bude zvolenému expertovi priradené dané hodnotenie.

Druhy variant je ak na stranku pristipi obycajny hodnotitel. Ak doty¢ny hodnotitel
neméa v aplikacii zaloZzeny ucet, tak sa mu najprv zobrazi formuldr. V nom musi vyplnit
svoje zakladné udaje ako meno, priezvisko, telefénne cislo a heslo. Nasledne je prihlaseny
do systému a zobrazi sa mu stranka na vypliianie hodnotenia.
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Obr. 5.4: Graf zobrazujici analytické vysledky hodnoteni

5.2.6 Hodnotenie kvality

Stranka pre hodnotenie kvality je dostupnd pre vsSetkych hodnotitelov. Na lavej strane
stranky sa nachadza menu, ktoré obsahuje celkovo Sest tlacidiel. Tie sii pomenované rovnako
ako domény IT Kvality Indexu a sltizia na prepinanie medzi doménami. V strede sa nachadza
formular, ktory obsahuje celkovo dve polia pre zadanie aktualnej a cielovej hodnoty danej
dimenzie. Po ulozeni hodnotenia dimenzie d6jde k presmerovaniu na nasledujicu dimenziu.
V spodnej casti su tlacidld na prepinanie medzi dimenziami v rdmci konkrétnej domény a
tiez, aby bolo mozné sa vratit k uz vyplnenym dimenziam.

V pravej Casti stranky sa nachadzaju dve tlacidla. Prvé slazi na zobrazenie stranky,
na ktorej sa nachadza tabulka s trovnami kvality. Tato tabulka slizi ako pomocka pre
hodnotitelov pocas vyhodnocovania a je mozné ju vytlacit. Jednotlivé irovne st rozdelené
na Styri ¢asti. Prva pociatoénd je od 0 do 39%, druhd mé oznacenie dobra a je od 40 do
69%, tretia je oznaCovand ako velmi dobrd a jej hodnotenie je medzi 70 az 89% a posledna
vybornd troven mé medzi 90 az 100%.

Druhé tlacidlo slazi na ukoncenie hodnotenia. Pred ukonc¢enim sa na stranke zobrazi
dialégové okno pre potvrdenie ukoncéenia vyhodnocovania. V dialégovom okne sa zobrazi aj
tabulka so vSetkymi hodnotami, ktoré zadal hodnotitel. Hodnotenie je mozné ukoncit iba
v pripade, ak boli vyplnené hodnoty pre vSetky dimenzie. Ak sa hodnotitel pokusi ukondit
hodnotenie a nejaka z dimenzii ostala nevyplnena, bude k tej dimenzii presmerovany a az
po jej vyplneni bude moct hodnotenie ukoncit.

Ak hodnotenie na tejto strdnke vypliia AITQE, alebo v pripade samohodnotenia je
mozné vyuzit aj tlacidlo na editovanie hodnotenia, ktoré je umiestnené v pravej casti
stranky. V ramci editovania mo6ze menit niektoré polozky hodnotenia. Prizvat dalsich hod-
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notitelov alebo ich odstratiovat hodnotitelov z hodnotenia. Priklad stranky pre vypliianie
hodnotenia z pohladu AITQE je zobrazeny na obr. 5.5.

Assessment Evaluation - Business/Customers

B1: BUSiness Strategy Fltessessment detl

Human assets The Business Strategy (BS) is documented and available for managing IT.
Services ACTUAL VALUE (IN PERCENTAGE) *
Finish Evaluation
Processes 50 % | ?
Tools TARGET VALUE (IN PERCENTAGE) *

60 % | ?

B2 B3 B4 BS B6 B7 B B? B10

Obr. 5.5: Stranka pre zadavanie hodnotenia dimenzie Business Strategy

5.2.7 Vysledky hodnotenia

Zobrazenie vysledkov konkrétneho hodnotenia je mozné az potom, ked kazdy hodnotitel
vyplnil a ulozil svoje ohodnotenie. Ak nejaki hodnotitelia eSte neukonéili svoje ohodnocova-
nie, tak sa na stranke z vysledkami zobrazi tabulka. V nej sa nachddzaji mena a e-mailové
adresy danych hodnotitelov. Ak vSetci hodnotitelia dokon¢ili vyhodnocovanie, tak sa na
stranke zobrazia vysledky vyhodnoteni pre jednotlivé dimenzie v tabulkéach a grafoch. Ako
prvé sa spracuju hodnotenia jednotlivych dimenzii. Na zdklade tychto vysledkov sa urcia
hodnotenia pre jednotlivé domény a nakoniec celkové vysledky hodnotenia. Na vypocty sa
pouziva vzorec pre vypocet IT Quality Indexu:

m —o @
S [ Qur + (1—2) 5 8290

m

ITQUALITY INDEX = * 100% [11]

Hodnoty m, n, Qzy a @Qz1 maji rovnaky vyznam aky bol definovany v kapitole 2.4.

z = tato vaha mé zékladnt hodnotu 0,8. AITQ expert mé moznost pri vytvarani hodnotenia
tuto hodnotu nastavif na IubovolIné ¢islo v rozmedzi od 0 do 1. V pripade samohodnotenia,
mé kazdy nich, rovnakd vahu hodnotenia, pretoze ziaden z hodnotitelov nie je expertom.
Preto sa mozu vysledky samohodnotenia mierne odlisovat od hodnoteni vedenych AITQE.

Prva tabulka obsahuje aktudlnu a cielovit hodnotu I'T Quality Indexu, celkovy potencial
zlepSenia a ddtum hodnotenia. V druhej tabulke sa nachddzaji skratky a mena dimenzii,
aktualne a cielové hodnoty zadané od hodnotitelov vypocitané podla vzorca ITQI, potencial
zlepsenia konkrétnej dimenzie, relativnu hodnotu k priemeru a priemer v segmente.

Na tejto stranke sa dalej nachadzaju tri tlacidla. Dve z nich slizia na exportovanie
vysledkov do siiboru formatu xlsx. Prvé tlacidlo slazi na exportovanie vyssie spomenutej
tabulky. Pomocou druhého tlacidla je mozné exportovat konkrétne hodnotenia hodnotitelov.
Té4to moznost je k dispozicii iba pre AITQ expertov. Stibor obsahuje skratku a nazov
dimenzie, dalej st v sibore mena hodnotitelov, skuto¢na a cielovd hodnota, ktort zadali.
V pripade samohodnotenia, si nemo6ze autor hodnotenia zobrazit ani exportovat vysledky
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hodnotitelov. Moze si exportovat iba vysledky hodnotenia. Tretie tlacidlo zobrazi stranku
s hodnoteniami hodnotitelov.

V spodnej casti stanky sa nachddzaju Styri radarové grafy, ktoré zobrazuji aktualnu a
cielovia hodnotu pre jednotlivé dimenzie a domény I'T Quality Indexu a priemer v segmente.
Na tychto grafoch je dobre viditelné, ktoré dimenzie st v I'T danej spolo¢nosti na tom lepsie
a ktoré naopak horsie. Priklad radarovych grafov je znazorneny na obr. 5.6 a 5.7. Na trefom
stipcovom grafe je v percentdch zndzorneny potencidl zlepSenia pre jednotlivé domény.
Na poslednom bublinovom grafe je zndzornené to, ako rovnomerne hodnotili jednotlivi
hodnotitelia. Kazdy kruh reprezentuje jedného hodnotitela, kde stred kruhu je priemerna
aktualna hodnota jeho hodnoteni a polomer je hodnota potencidlu zlepsenia. Bublinovy
graf sa zobrazuje iba AITQ expertovi. Pri kazdom grafe je k dispozicii tlac¢idlo na ulozenie
grafu ako obrdzku vo formate PNG. Priklady stipcového a bublinového grafu st zndzornené
na obr. 5.8.

Vsetky grafy v aplikacii st vykreslované pomocou Javascriptu, konkrétne pomocou open
source kniznice Chart.js [3]. Tento nastroj umoznuje vykreslovanie roznych druhov grafov
a je vysoko prispdsobitelny. Vsetky potrebné data sa do neho nacitavaju z API pomocou
AJAXu. K tomu sluzi radi¢ ApiController, ktory obsahuje metédy pre ziskanie vysledkov
hodnotenia. Tento radi¢ odosle pozadované vystupy vo formate JSON. Ak doslo pri ziska-
vani dat k chybe radi¢ vrati chybova hlasku vo formate JSON a kéd vzniknutej chyby.
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Obr. 5.6: Radarovy graf zobrazujuci vysledky hodnotenia pre jednotlivé dimenzie
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Obr. 5.7: Radarovy graf, ktory zobrazuje vysledky hodnotenia pre jednotlivé
domény
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Obr. 5.8: Stipcovy graf a bublinovy graf zobrazujuci potencial zlepSenia pre jed-
notlivé domény
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5.3 Zaznamenavanie a porovnavanie anonymizovanych vy-
sledkov

Kazdé hodnotenie v aplikacii obsahuje unikatny identifikator. Tento identifikdtor je ndhodne
generovany a ma tvar: ,ITQI _ASA_YY RETAZEC*alebo ,ITQI _ASX YY RETAZEC“
podla toho, ¢i je hodnotenie riadené AITQ expertom alebo je to samohodnotenie. Kazdé
hodnotenie je vytvorené pre ist spolo¢nost. Ta4 ma podobne ako hodnotenie automaticky
vygenerovany unikatny identifikitor v tvare ,JTQI_CID_YY_ RETAZEC“ Ak spolo¢nost,
nesthlasi so zverejnenim svojho nazvu, potom aplikdcia pracuje iba s unikatnym identifi-
katorom danej spolo¢nosti. Takto st vsetky vysledky hodnoteni anonymizované pod uni-
katnymi identifikdtormi spolo¢nosti a hodnotenia.

Vysledky st ukladané do databazovych tabuliek dimension result, domain_result a
assessment__result. Najprv sa ulozia medzi vysledky pre jednotlivé dimenzie a domény do
prvych dvoch tabuliek. Na zaklade tychto hodnot vypocita podla vzorca pre ITQI vysledna
hodnota kvality IT a ulozi sa do poslednej spomenutej tabulky. VSetky hodnoty v tychto
tabulkach maju v sebe cudzi kIi¢ na hodnotenie s unikatnym identifikdtorom.

Aplikécia umoznuje jednotlivé anonymizované vysledky navzajom porovnévat a to po-
mocou bublinového grafu. V tomto grafe je zobrazeny pomer nakladov IT k celkovym
nékladom spolo¢nosti v zdvislosti na IT Quality Indexe hodnotenia. Aby bolo mozné lepsie
konkrétnejsie zobrazovat vysledky v grafe, tak aplikdcia umoznuje blizsie Specifikovat vy-
ber vysledkov. To je mozné na zaklade zvolenia charakteru podnikania spolo¢nosti, typu
hodnotenia (samohodnotenie, hodnotenie vedené AITQE alebo oba druhy sti¢asne) alebo
intervale datumov, kedy bolo hodnotenie vytvorené. Vsetky tieto volby ovplyviuja zobra-
zeny graf s vysledkami kvality spravy a riadenia IT. Tento graf sa nachadza v sekcii pre
spravu hodnoteni po kliknut{ na tlac¢idlo Analytical results.

5.4 Problémy pri implementacii

Webova aplikacia pontka, na rozdiel od klasického spésobu hodnotenia, aj moznost samo-
hodnotenia (self assessment). Hlavnym rozdielom samohodnotenia oproti klasickému hod-
noteniu je nepritomnost AITQ experta. Toto hodnotenie slizi k tomu, aby si mohol CIO
alebo manazér spolo¢nosti ur¢it I'T Quality Index zadarmo. Vo vysledkoch samo-hodnotenia
sa manazérovi, z dovodu anonymity, nezobrazuju tdaje o tom ako hodnotili jednotlivi hod-
notitelia.

Aj ked to nemusi byt na prvy pohlad zrejmé, tak samohodnotenie so sebou prindsa aj
zopar problémov, ktoré sme museli v rdmci implementacie vyriesit. Tym prvym je samotny
vypocet IT Quality Indexu. PretoZe sa samohodnotenia nezucastni AITQ expert, tak je
potrebné upravit vypocet ITQI. Pri vypocte ITQI spomenutom v kapitole 2.4 je hodnotenie
AITQ experta vynasobené vahou z. Tato vaha méa typicky hodnotu 0.8 a slazi k tomu,
aby vécsia skupinka menej skiisenych hodnotitelov vyrazne neovplyvnila samotny vysledok.
7 dbévodu neucasti experta je potrebné tento vypocet upravit. Po konzultacii s autormi
ITQI sme sa zhodli, Ze najlepsim rieSenim tohto problému bude priradif rovnaka vahu
kazdému hodnotitelovi. Tymto spoésobom dosiahneme, ze kazdy hodnotitel sa podiela na
samohodnoteni rovnym dielom.

Druhym problémom, ktory bolo potrebné v ramci samohodnotenia vyriesit je zobraze-
nie vysledkov. V klasickom hodnoteni si mo6ze expert zobrazit a exportovat aj hodnotenia
jednotlivych hodnotitelov. Tato moznost mu poméha lepsie analyzovat vyrazné odchylky
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v ramci hodnoteni. Po konzultacii s autormi ITQI sme sa zhodli, Ze zobrazenie hodnoteni
od jednotlivych hodnotitelov, nebude v ramci samohodnoteni dostupné. Vo vysledkoch sa
z rovnakého dévodu nezobrazuje ani bublinovy graf vnimania drovne kvality jednotlivymi
hodnotitelmi.

Aplikécia vyuziva e-maily pre mnohé akcie ako napriklad aktivicia uzivatela, obnovenie
hesla, pozvanie hodnotitela a tak dalej. Odosielanie e-mailov z aplikicie zabezpecuje jedno-
duché API z frameworku Laravel pomocou kniznice SwiftMailer s ovlada¢om pre SMTP [14].
Pocas testovania dochadzalo k tomu, ze sa odoslané e-maily nezobrazovali spravne alebo
vobec na niektorych e-mailovych klientoch. Tento problém bol spésobeny tym, ze vsetky e-
maily mali HTML format. Na vyriesenie tohto problému sme museli vytvorit okrem HTML
aj textovi verziu e-mailu. Nésledne sa kazdy e-mail odosiela s dvomi Sablénami. Toto riese-
nie umoznuje kazdému e-mailovému klientovi zvolif, bud jednoduchi textova alebo HTML
verziu e-mailovej spravy.

Jednou z vyhod aplikicie oproti predoslému spésobu hodnotenia kvality spravy a ria-
denia IT je moznost zobrazenia analytickych vysledkov. K tomuto tucelu slizi stranka Ana-
lytical results. Na tejto stranke je komplexny formular, ktory obsahuje celkovo styri polia
pre volbu. Filtrovanie prebieha za pomoci Javascriptu, aby bolo mozné graf s vysledkami
prekreslovat bez nutnosti obnovenia stranky. Jednotlivé body grafu je mozné zobrazovat a
skryvat. Pre tento tucel bol pridany multi-select box vpravo od grafu, ktory obsahuje vsetky
vykreslené body.

Aplikéicia neobsahuje dostatok dat o hodnoteniach pre rézne charaktery podnikania
(segmenty). Preto st hodnoty ,Relativne k priemeru“ a ,Priemer v segmente® v tabulke s
vysledkami casto skreslené. K odstraneniu tohto problému sme po konzultacii s tvorcami
ITQI, pridali moznost editovania priemeru v segmente pre kazdy charakter podnikania.
Toto riesenie umozni AITQ expertovi upravit jednotlivé priemery podla déat, ktoré ma
ulozZené externe mimo aplikacie a s ziskané zo starsich hodnoteni.
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Kapitola 6

Validacia spravnosti aplikacie

Standardnym postupom ako uré¢it kvalitu spravy a riadenia IT, je nezavisly audit. Sticastou
takého auditu je hodnotenie procesnej zrelosti, porovnavanie existujicich procesov s najlep-
simi praktikami akymi st ITIL, COBIT alebo ISO 20000 a zoznam nélezov a doporuceni.
Tento pristup ma vsak aj svoje nedostatky. Prvym z nich je ten, Zze samotny zoznam nélezov
a urcenie procesnych nedostatkov neposkytuje ziadne meradlo tispechu. Chyba tu hodno-
tenie na jasne definovanej stupnici a tiez chyba strategickd metrika, ktora by urcila to, ¢i
je praca IT oddeleni vykonavans dobre. Dalsfm problémom je to, Ze tento audit ¢astokrat
neberie do ivahy oblasti, ktoré si z pohladu kvality I'T zasadné.

Presne tieto problémy st odstranené vo vytvorenej webovej aplikacii, ktora je zalozena
na I'T Quality Indexe. Ten sa sa snazi o zhodu s existujicimi frameworkami a standardami
a pomaha riaditelovi IT oddelenia preukdzat hodnotu, ktort prindsa IT pre biznis. Jeho
unikatny prinos je v tom, ze vyjadruje vysledni kvalitu IT jednym percentualnym cislom.
Rovnako berie do tivahy aj aspekty, ktoré klasické metédy hodnotenia kvality IT ignoruju.
Medzi tieto aspekty patri napriklad riadenie [udskych zdrojov, vztah s biznisom a hodnote-
nie toho ako, IT pdsobi navonok. Dalsie tri oblasti, na ktoré sa ITQI zameriava si sluzby,
procesy a nastroje. Po vyhodnoteni vSetkych Siestich oblasti ziskame komplexny pohlad na
to, aka je kvalita spravy a riadenia I'T vo firme.

DalSou tlohou validécie bolo porovnanie dosahovanych vysledkov hodnotenia. Kon-
krétne boli porovnavané vysledky ziskané z vytvorenej webovej aplikécie s vysledkami zis-
kanymi p6évodnym vyhodnotenim pomocou Excelu.

Sticasné posidenie kvality spravy a riadenia I'T pomocou I'T Quality Indexu prebieha for-
mou hodnotenia za pritomnosti akreditovaného IT Quality Experta. Okrem AITQ experta
sa tohto hodnotenia zicastnuje aj CIO alebo manazér spolocnosti a zamestnanci I'T odde-
lenia. Kazdy hodnotitel vyplni hodnotenie pre jednotlivé dimenzie do hodnotiaceho formu-
lara, ktory mé papierovi podobu. Po ukonceni hodnotenia AITQ expert vyzbiera vsetky
formulare a zad4d hodnotenia do pripraveného suboru, ktory je formatu Excel. Tento su-
bor obsahuje vzorce na vypocet vyslednych hodnét zo zadanych tdajov ako aj vykreslenie
grafov.

Meranie kvality IT pomocou vytvorenej aplikdcie nevyzaduje od AITQ experta, aby
ruc¢ne zadaval vysledky hodnotitelov do systému. Tento spOsob usetri expertovi pracu a
zaroven predchadza moznym chybdm pri prepisovani vysledkov. Podobne ako Excel umozni
prehladné zobrazenie vysledkov vo forme tabuliek a grafov. Aplikdcia navySe umoznuje
expertovi zobrazenie analytickych vysledkov pre jednotlivé druhy podnikania.

Vsetky redlne hodnotenia spoloc¢nosti ziskané firmou Q41T s.r.0. st chranené dohodou o
nezverejneni. Z tohto dévodu nemohli byt pouzité v ramci tejto préce. Pre ticely testovania
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bolo vytvorené hodnotenie pre fiktivnu spolo¢nost. Vysledky hodnoteni dimenzii od jed-
notlivych hodnotitelov boli spracované v Excel siibore klasickym spésobom merania a tiez
vlozené do webovej aplikdcie. Potom nasledovalo porovnédvanie vysledkov ziskanych oboma
sposobmi.

V testovacom hodnoteni figuroval AITQ expert a dalsi Styria hodnotitelia. Aplikédcia zo-
brazuje vysledky do prehladnych tabuliek a grafov. Nizsie si zobrazené vysledky rovnakého
hodnotenia v tabulkach a grafoch, ziskané pomocou klasickej metédy a pomocou webovej
aplikacie.

7 vysledkov testovacieho hodnotenia, ktoré si prezentované nizsie vyplyva, ze vytvorena
webova aplikicia dokaze merat kvalitu I'T a zobrazovat vysledky vo forme grafov a tabuliek.
Vdaka vyuzitiu I'T Quality Indexu postacuji na urcenie kvality hodnotenia od preskolenych
zamestnancov spolo¢nosti a hodnotenie AITQ experta. Kvalita IT sa hodnot{ postupne po
jednotlivych kategoéridch akymi st biznis, ludské zdroje, sluzby, procesy, néstroje a vzhlad.

6.1 Vysledky hodnotenia v tabulkach

Na nasledujtcich obrazkoch 6.1 a 6.2 st zobrazené vysledky hodnotenia ziskané oboma
zmienenymi metodami. Obr. 6.1 zobrazuje tabulku, v ktorej si vysledky hodnotenia ziskané
tradi¢nou formou a vypocitané pomocou Excelu. Na dalsom obr. 6.2 je zobrazend tabulka
s vysledkami vypocitanymi pomocou vytvorenej webovej aplikacie.

6.2 Vysledky hodnotenia v grafoch

Na obr. 6.3 st zobrazené dva radarové grafy, ktoré znazornujua potencial zlepsSenia pre jed-
notlivé dimenzie v ramci hodnotenia. Graf vpravo je ziskany zo stiboru Excel a graf vlavo
je vygenerovany aplikaciou. Napriek tomu, Ze maju grafy mierne odlisny vzhlad, tak si ich
hodnoty rovnaké. Dalsi obrazok 6.4 zobrazuje celkové vnimanie kvality spravy a riadenia
IT jednotlivymi hodnotitelmi.

7 jednotlivych tabuliek a grafov je zrejmé, ze vysledky hodnotenia ziskané z aplikacie
st zhodné s vysledkami ziskanymi klasickym sposobom. Z toho vyplyva, ze vypocet IT
Quality Indexu v aplikécii je rovnaky nez je tomu pri klasickom spdsobe.
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Vysledky testovacieho hodnotenia ziskané pomocou Excelu

Obr. 6.1
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IT Quality Index assessment result

IT Quality Index actual value IT Quality Index target value Improvement potential Date of assessment
56 65 9 2019-03-17 12:00:00
Dimension short name Dimension name Actual value (in percentage)
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Obr. 6.2: Vysledky testovacieho hodnotenia vygenerované aplikaciou
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Obr. 6.3: Potencial zlepsSenia v jednotlivych dimenziach
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Obr. 6.4: Vnimanie trovne kvality jednotlivymi hodnotitelmi
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Kapitola 7

Zaver

Hodnotenie kvality spravy a riadenia IT je pre spolo¢nosti v dnesnej dobe velmi ddlezité,
pretoze sa od toho moze odvijat zisk alebo dobré meno spolo¢nosti. Cielom tejto diplomovej
prace bolo vytvorenie webovej aplikacie, ktora slizi na hodnotenie kvality spravy a riadenia
IT sluzieb na zéklade zadanych parametrov a hodnot. Vyslednd webova aplikacia je zalozena
na hodnotiacom frameworku IT Quality Index a poskytuje moznosti samohodnotenia alebo
expertného hodnotenia kvality. Kazdé z tychto hodnoteni urc¢i aktudlnu hodnotu kvality,
potencial zlepsenia a to aku uroven kvality by mala spolo¢nost dosiahnuf. Pri hodnoteni
expertom poskytuje aplikicia navyse aj informéciu o tom, aké je typickd troven kvality v
porovnani s inymi spoloc¢nostami v rovnakom priemyselnom odvetvi. Vysledky hodnotenia
su zobrazené v tabulke a grafoch.

Prvym krokom pred vytvorenim aplikacie bolo nastudovanie tedrie a oboznadmenie sa s
existujucimi metodikami a metrikami pre spravu a riadenie IT sluzieb. K tejto problematike
existuju rozne standardy a normy akymi st napriklad ITIL, COBIT, ISO 20000 alebo
framework IT Quality Index. Po prestudovani spomenutych rieseni, sme ako hlavny zdklad
aplikédcie zvolili framework IT Quality Index, ktory bol vyuzity pri implementacii. Navrh
aplikicie je popisany v kapitole 4. V ramci navrhu je zobrazend vysledna architekttru,
popis databédzy a role aktérov systému. Implementécia je popisand v kapitole 5 a zahfna
popis adresarovej Struktiry spolu s detailnym popisom aplikéacie. Tato kapitola sa venuje aj
tomu, ako aplikicia zaznamendva a porovnava anonymizované vysledky a tiez aké najvicsie
problémy vznikli pri implementacii.

Hlavnou vyhodou tejto aplikicie v porovnani s inymi pristupmi merania kvality IT je
jej schopnost presne urcit zlepsenie. To je mozné vdaka vopred definovanej stupnici. Apli-
kécia navyse umoznuje anonymizované porovnavanie vysledkov s hodnoteniami spolo¢nosti
v podobnych odvetviach. Tym je mozné ziskat redlnu predstavu o tom, ako je na tom firma
v porovnani s konkurenciou. V sucasnosti je aplikacia plne funkéna, otestovand a nasadena
na webovom serveri. V ramci testovania aplikécie boli vysktsané vsetky jej stranky. Testo-
vanie prebehlo za pomoci autorov I'T Quality Indexu, ktori aplikdciu otestovali pri redlnom
hodnoteni spolo¢nosti. Ziskané vysledky z aplikdcie sa zhodovali z vysledkami ziskanymi
tradiénym sposobom. Podrobny popis validdcie je popisany v kapitole 6.

Aplikéacia pre hodnotenie kvality spravy a riadenia IT je Specifickd a existuje mnoho
moznosti, akymi by sa v budicnosti dala rozsirit. Jednou z moznosti rozsirenia je gene-
rovanie certifikdtov o dosiahnuti konkrétnej hodnoty IT Quality Indexu. Tieto certifikaty
by boli rozdielne v tom, ¢i by sa jednalo o samohodnotenie alebo o hodnotenie vedené
expertom. To by umoznilo spolo¢nostiam lepsie prezentovat ich dosiahnutt troven kvality
IT. Velkou vyzvou by bolo pridanie moznosti na import hodnoteni vytvorenych pred exis-
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tenciou tejto aplikacie. Tieto hodnotenia st typicky ulozené v excel siboroch, ktoré maju
premenlivy format. Preto by si ich import vyzadoval vytvorenie komplexného analyzatora,
ktory by bol schopny z tychto stiborov ziskat vsetky potrebné iidaje a ulozif ich spravne do
databazy.
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Priloha A

Obsah prilozeného paméitového
média

e Text diplomovej prace vo formate PDF.
e Zdrojové sibory textu prace vo forméate TEX.

e Zdrojové subory aplikacie spolu s manudlom
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