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Anotace

Svét IT jde stdle kuptedu. Inovace nezasahuji pouze moderni hardwarové vybaveni, ale
také odpovidajici software a samoziejmé zkvalitnéni sluzeb a procest, které IT oblast
podniku zajistuje. Tato prace se zabyva optimalizaci procesu fizeni zmén v rdmci
informaénich systémti SAP ve SKODA AUTO a.s. Popisuje sou¢asny stav a jeho
nedostatky v oblasti fizeni zménovych pozadavkii a navrhuje jeho zlepSeni pomoci
presunuti procesu do aplikace SAP Solution Manager, ktery pouzivd Best Practices SAP.
Poukazuje na to, jak tato aplikace zlepSuje fizeni zmén a odstraniuje soucasné nedostatky.
Préace také obsahuje strucny popis systému SAP, kompetencniho centra a nastinéni jeho

zakladnich funkci.
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Anotation

The IT world is still moving forward. Innovations are not only in new modern hardware,
but also in software and of course in improving services and processes that are ensured by
IT area. This work deals with the optimization of the Change Management in SAP
information systems in SKODA AUTO as. It describes the current situation and its
disadvantages in Change Request Management and proposes improvements through
moving the process to SAP Solution Manager. It shows how the application improves
Change Request Management and eliminates current disadvantages. Work also contains
brief description of SAP information systems, Customer Center of Expertise and an outline

of its basic functions.

Keywords: SAP, IS, ERP, Best Practices, Change Control Management, SAP Solution

Manager, Customer Center of Excellence



Obsah

PrORIASENT ...ttt ettt sttt 5
POACKOVANT ...ttt et ettt ettt e st 6
AATIOTACE ..ttt ettt et e ettt e ettt e et e et e ettt e bt eebb e e e te e saaee s 7
PN 11017 110 1 B O PO U OR U PR PRORTPUPPRON 8
ODSAN ...t ettt st ettt et et e bt et eaas 9
SeZNAM ODTAZKIUL......eeiiiiiiiieiie ettt ettt 11
Seznam zkratek a terminl..........cooeeiiiiiiiiiiiiieiie ettt 12
TIVOU oottt 13
I SYSEM SAP....ee ettt et et 14
1.1 Z&Kladni infOrmMACE. ......cocuiiiiiiiiiiiieiicee et 14
1.2 Struktura uZivatell SAP ..ot 16
1.3 Prace se SySt€mem SAP .....ccooeiiiiiiiiiecieeceeee e e 16
L4 TranSaKCe....coouuiiiieiiieeiee ettt ettt st 17
1.5  Moduly SAP ERP.....ooiii ettt 18

2 KOmMPetenCni CENIITUIM ....cceiruiiiieiiiiieeeeriiteeeeiteee e et eeeeiteeeesabteeessaabeeessnaraeeessnneeeeans 20
2.1  Zakladni procesy CCoE, dle definice SAP .......ccccoovvieeiiieeiiiieiieeiee e 20
2.1.1  Contract Management...........cccuueeerriuiieeeeriiieeeeiiieeeesiiteeeesireeeessseeeesenasaeeesnnnne 20
2.1.2  SUPPOTE DESK oottt et e 21
2.1.3  Information Management ............cccecveeerieeeriieeeniiieeeieeesieeesreeeereeeeneeeeneeenenas 22
2.1.4  Coordination of Innovation RequUests ..........ccceeevuireriieeriieeriieciee e 22
2.1.5  Service PIANNING .....ccveieiiiiieiiieeiieeeeeee e e 22
2.2 Projekt Rozvoje kompetencniho CENtra.........coeccveeeeiieeriieeriieeiee e 23
2.2.1  Harmonogram ProjektU...........ccecueerrieeriieeeniieenieeesieeesreeesseeessseeessreessssessnnes 23
2.3  Zakladni mise a cile CCoE podle SAP Standards ve SKODA AUTO as. ........... 24



2.4 Vize CCOE ve SKODA AUTO A.S....ouvuivereerreereereesieseeeeeeessessessessesssessessessessaens 24

3 Rizeni zmEnovych POZAdavKil ..........o.oovuevevieeeeeeeeeeeeeeeeeee e 25
3.1 INCIAENE @ ZIMENA..c...iiiiiiiiiiiiieiieetee ettt ettt et 25
3.2 Incident Management a Change Control Management............cccceeeveeernveeeneeeenen. 26
3.3  Standardy fizeni zmén SAP dle Best Practices .........ccccccveevviveeniieeniieenieeeeeeenee, 27

3301 BeSt PraCtiCeS .cuueiiiieiieeiieeieeeeete e 28
3.3.2  Role v procesu fizeni zmén dle SAP .......cccooiiiiiiiiiiiee 29
3.4  Katalog sluZeb/Service Level AZreement .........cceeeveeeriieerieeenieeenieeeieeevee e 31
3.5  Analyza souCasného stavu evidence a fizeni Zmen..........cccceeevvveenieeenieeenveeennen. 32
3.5.1  Proces zmENOVENO THZENT ......cccueiiiiiiiiiiiiiiiiiceeee e 33
3.5.2  Popis ¢innosti procesu fzeni ZMEN...........cccueeerieeeiiieniiieeniieeeieeenveeenveeeeneens 36
3.6  Analyza a klasifikace nedostatkli sou¢asného procesu fizeni zmén...................... 38

3.7  Navrhované feSeni fizeni zmén v rdmci projektu Rozvoje kompetenc¢niho centra39

3.7.1  SAP Solution Manager — popis aplikace .........cccccevuerieiniiiniiniieniieniceeeen 39
3.7.2  SAP Solution Manager — grafické prostiedi..........cccceeviieriiiienciieeniieeieeeeeene 41
3.7.3  Rizeni zmén v SAP Solution Manageru ...............cooeevevueeereeeeereeseesseseeenaes 42
374 Zivotng CYKIUS ZIMBNY .....oovveeeieeeeeeeeeeeeeeee et 45
3.7.5  Procesni role v procesu Hzeni ZMEN .........ceeevvueiieirniiieiiniiiieeeniieee e 46
3.8  Analyza navrhovaného feSeni v porovnani s metodikou ITIL............cceevunnnnee. 47
3.9  Pfinosy feseni pro spravu zménovych pozadavki ..........cccccveeviieeniiennieeeieeenen, 48
3.10 Vyhodnoceni piinosti navrhovaného feSent ............cceevvieeriieeniieeniieciee e, 50
ZLAVET oottt et et e e et e et e ettt e ettt e et e e e bt e e e bt e e e bt e e e teeeatae e baeeanbaeeanbee e nseeenreeenaeeennaeanns 52
Seznam POUZILE TLETALUTY ....cc.veeeuiieeiieeeiieeeieeeeteeerteeeraeeetaeeesaeeestaeesssaeensseeensseeesseessneens 53
SeZNAM PITION ..ceniiiieiiie et ee e et e e st e e st e e e ssbeeesbeeensseeennneens 55

10



Seznam obrazku

Obrazek 1. - Instalace systému SAP v rdmci podnikového fesent ..........ccceeeevveeeveeeniveennnen. 15
Obrézek 2. - PHKAZOVA TAAKA .....ooouiiiiiiiiiiieeee e 18
Obriézek 3. - Zivotni cyklus aplikace dle TTIL ..........co.eveiueveieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 27
Obrézek 4. - Proces HZeni ZMEN......c...ooiuiiiiiiiiiiiiiiieeieec ettt 29
Obrézek 5. - Zadost 0 zménu v aplikaci HPSM .........c.coiueviuieeeeeeeeeeeeeeeeeeees e 32
Obrazek 6. - Druhy zmén v procesu zpracovani zménovych pozadavki...........ccceeeuveeneee. 33
Obrazek 7. - Popis procesu ZA&dosti 0 ZIMENU .......c..eeervveeeiiieeriiieeniieenieeenieeesneeenveeesereeennnes 36
Obrazek 8. - Podpora zivotniho cyklu apliKace.........cceeecvieeriiiiiiiiiieniieeiieeieeeee e 41
Obrézek 9. - Maintenance CYCIE .......c.eoiiiiiiiiiiiiiiiieeieee ettt 43
Obrazek 10. - Prezentace Maintenance Cyklu ve Work Centers SolMan 7.1..................... 45
ODbrazek 11. - StaVy ZIMENY.......eeeviiieiiieeiie ettt ettt e e st e e sbeeesbeeesebeeesseeesseesnsnes 45
Obrazek 12. - Porovnani ITIL proti SAP Solution Manageru...........ccceeeveeerveeenveeennveennnen. 48

11



Seznam zkratek a terminu
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Uvod

Ukolem této préce je popsat, zhodnotit a navrhnout nové feseni zménovych pozadavki,
tykajicich se systému SAP v podniku SKODA AUTO a.s. Dile md za kol sezndmit
s ndvrhem zlepSeni celého procesu feSeni, které je soucasti SirSiho projektu s ndzvem
Rozvoj kompetenéniho centra. Projekt je z hlediska rozsahu velmi komplexni a snaZi se
svym obsahem reagovat na vyvoj vnéjSiho IT trhu, zvySujici se potfeby a pozadavky
internich a externich zdkaznikii a ménici se poZadavky na Kompetencni centrum ze strany

SAP.

Soucasny svét IT systémt a sluzeb se vyznacuje nékolika hlavnimi ovliviujicimi faktory.
Prvni z nich je rostouci zdvislost firem na centrdlnich IT systémech, kdy je vyZadovana
vysokd dostupnost, a proto je neustdle vyvijen tlak na zlepSovani drovné internich IT
procesu, Cinnosti, ndstroju a sluzeb, spojenych s provozem a rozvojem téchto systémtl.
Druhy faktor se tykd rozvoje trhu globdlnich poskytovatelii IT sluZeb, kdy udrZeni se na
trhu a ziskani konkuren¢ni vyhody znamena poskytovat sluzby ve vysoké kvalité, které pro
zékazniky musi byt transparentni a efektivni. Posledni ovliviujici faktor je rozvoj
nejlepSich zkuSenosti (Best Practices) z provozu a rozvoje IT systémt, které jsou

formulovéany do standardt jako je ITIL v3, CoBIT, ISO apod.

Tyto faktory ovliviiuji 1 firmu a produkty SAP a jeji zakazniky. Proto byl v devadesatych
letech zaveden koncept Zakaznickych kompetencnich center (CCoE), ktery je v neustdlém

Vyvoji a snazi se firmam, provozujicim systémy SAP, poskytnout Best Practices.

Na zdklad€¢ vySe zminénych ptedpokladu si tato prace klade za cil popsat a zhodnotit
nasazeni aplikace SAP Solution Manager na feSeni zménovych poZzadavkil v podniku
SKODA AUTO as. Vysledkem by mélo byt zjednoduseni, zrychleni, zvySeni

transparentnosti a bezpecnosti celého procesu.

Jack Dixon: ,,Soustiedite-li se na vysledky, nikdy se nezménite. Zaméfite-li se na zménu,

vysledkt dosdhnete.*
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1 Systém SAP

1.1 Zakladni informace

Spolecnost SAP se stala pfednim dodavatelem podnikovych aplikaci, které prispivaji
k lepSimu fizeni firem jakékoliv velikosti a odvétvi. Spolenost SAP (zkratka za ,,Systémy,
Aplikace a Produkty v oblasti zpracovani dat®) byla zaloZena v roce 1972. Zastoupeni
spolecnosti se dnes nachédzi ve vice nez 50 zemich. Na ¢eském trhu plisobi spolecnost SAP
od roku 1992 a ziskala mnoho zdkaznikl. Mezi zdkazniky patii jak velké spolecnosti, tak

mensf a stfedni firmy.

Pouziti informacniho systému SAP umoziiuje automatizovat Ccinnosti a procesy
vykondvané v podniku. Rozsah jeho pouziti pfesahuje podnik a sahd 1 do
mimopodnikovych procest. UZivatelé jsou pomoci jediného systému schopni elektronicky
zpracovavat finan¢ni dokumenty, manipulovat s poloZkami na skladé nebo vyplacet mzdy.
Systém je centralizovdn, z toho plynou tii zdkladni vyhody. Setii naklady na sprivu
systému, formalizuje a sjednocuje zpusob price s IT ve vSech oddélenich, propojuje

vétSinu Casti podniku a umoziuje zvySovat efektivitu.

Systém SAP je diky své povaze cinnosti provozovan jako systém klient/server, které
pouzivd centrdlni spridvu dat, umoznuje viceuZivatelsky pfistup a piipadné odstraiiuje
konflikty vznikajici pfi soubéZné praci s daty. Nyni je nutné klienta SAP Logon Pad
instalovat na klientské stanice, ale spole¢nost SAP pomalu upousti od tohoto feSeni a snazi
se prejit k tenkym klientim, resp. web feSeni, které jako klienta vyuZivaji internetovy

prohlizec.

Systém SAP je podnikovym feSeni, které je piizpisobovano konkrétnim poZadavkim
jednotlivych podnikii. Systém je nutné neustdle vyvijet a konfigurovat. Konfiguracni prace
je pfimo nutnou soucdsti price se systémem a k témto ucelim SAP obsahuje rtizné

nastroje.

Zmény provadeéné v systému, ktery fidi podnik a podporuje vyrobu, mohou ovlivnit celé

fungovani podniku. K minimalizaci rizika nechténého zdsahu do systému je SAP rozd¢len
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na 3 vedle sebe fungujici instalace, mezi nimiZ funguje preddvéani dat. Jedna z nich je
systtmem produktivnim (s nim koncovi uZivatelé pracuji), druhd testovacim a tieti je
systémem vyvojovym. Spojeni, kterd jsou mezi nimi definovdna, se nazyvaji transportni
cesty a pomoci nich Ize za urcitych okolnosti prenést konfiguraéni zmény ¢i data z jednoho
systtmu do druhého. Konfigurace je nejprve pfipravend ve vyvojovém systému. Poté
putuje do testovaciho systému, ktery obsahuje skutecna data z produktivniho systému a je
mozné tuto konfiguraci vyzkouset v redlnych situacich. Po otestovani je konfigurace
aplikovdna na systém produktivni. Timto postupem jsou minimalizovdny nechténé zasahy

do aktudlnich procesti.

SAP

Vyvojovy Testovaci Produktivni

Obrazek 1. - Instalace systému SAP v rdmci podnikového reseni

Zdroj: vlastni zpracovani

Rozd¢€leni systému na tfi samostatné celky ma vyznam z hlediska vyvoje feSeni. Rozs4hlé
feSeni vnitropodnikového IS v ramci SAP totiZz probihd v krocich, pfi kterych se cast
systému piipravi, otestuje a poté zacne pouZzivat, mezitim se pfipravuje jind ¢ast systému.
Pti takové iteraci je nutné oddélit redlnd data od neotestovanych procesti a zabranit tim
kolizim a ztratdm dat. K tomu slouZi pravé tii vzajemné oddélené systémy s jednoznacné
definovanym zptisobem pieddvani dat mezi nimi (transportni cesta) spolu s organiza¢nimi

opatfenimi (stanoveni zodpovédnosti za otestovani a uvedeni funkcionality do produkce).
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1.2 Struktura uzivateltt SAP

UZivatele systému miZeme rozdélit na nékolik skupin podle jejich roli.

a)

b)

Koncovi uzivatelé — jednd se o uzivatele ve spolecnosti, ktefi vykonavaji
dennodenni ¢innost v systému. Napfiiklad se jednd o zpracovani faktur, generovani

reportl atd.

Klic¢ovi uzivatelé - jsou uzivatelé se zkuSenostmi v oblasti business procesu
(finance, nékup, controlling, personalistika atd.) a jsou urceni vedoucimi oddéleni
jakozto osoby zodpovédné za béh SAP procest v jejich business oblasti. Klicovy
uzivatel v systémech SKODA AUTO as. (ddle jen SA) mé prdavo ostatnim
uZivatelim pfifazovat nebo odebirat opravnéni k ¢innostem. V systému SAP také
schvaluje k implementaci nové Casti konfigurace a zménové pozadavky. K t€émto
zménovym pozadavkim dava podnéty k vypracovani. Slouzi jako komunikacni bod

mezi business oblasti a IT podporou. Na stran¢ business provadi testovani.

Systémovi organizatoii — mezi né patii lidé, ktefi maji hlubsi znalosti fungovani
procest a samotného systému SAP. Staraji se napiiklad o implementacni projekty,
konfiguruji systém do pozadované podoby, opravuji chyby, které vznikly béhem

fungovani systému. Staraji se o realizaci zmén. [1]

1.3 Prace se systémem SAP

Vyvoj v prostiedi SAP IT oddéleni SA probihd v nasledujicich krocich, jak uvadi
Uvodni_prirucka_SAP_EOE_vl-1. [2s. 7],

»1. Analyza a implementace — provddi se na zdkladeé poZadavku klicového uZivatele

(odbornik na ,,business proces*). Implementace ovliviiuje zpiisob, jakym bude uZivatel

pracovat se systémem, tj. zpisob, jakym bude zaddvat data do systému a zpétné z néj

ziskdavat informace. Implementace probihd ve vyvojovém systému a je rozdélena do dvou

kategorii:
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a) customizing: konfigurace s pouZitim standardizovanych soucdsti systému SAP,

oZivovdni predpripravenych procesii a funkcionalit.

b) workbench: priddvdni novych prvku do systému SAP pomoci programovaciho
prostredi. Tyto nové cdsti kodu jsou standardné nazyvdny zdkaznickym resenim
a zpravidla jde o vytvdreni dotazii nad databdzovymi tabulkami a ndsledné
formdtovdni a tisk vysledkii techto dotazu. Oboji provddi systémovy organizdtor

/koordindtor nebo povéreny SAP konzultant.

2. Transport do testovacitho systému — preneseni vyvinuté funkcionality do testovaciho

prostiedi pomoci nastavené transportni cesty.

3. Testovdni/odladéni — testovdni a tedy i schvalovdni funkcionality provddi klicovy

uzivatel

4. Transport do produkcéniho systému — klicovy uZivatel zadd poZadavek na transport

odladené funkcionality do produktivniho systému a ten je proveden oddeélenim JobDesign.

5. Podpora — opravy a zménové pozZadavky k jiZ nakonfigurované cdsti systému, provddi
SAP konzultant. S pomoci programovaciho prostiedi je moziné priddvat nadstandardni
funkcionalitu, kterd se zpravidla tykd tisku reportii nebo algoritmizace opakované

manudlini ¢innosti. “

1.4 Transakce

SAP pfistupuje k jednotlivym tlohdm pomoci transakci. Cilem je mechanizace typickych
agendovych uloh, jako je naptiklad fakturace, zpracovani mezd atd. Transakci v systému
SAP je nazyvano kédové oznaceni (kéd transakce) piipadné celé slovni spojeni a také
s nimi spojend funkcionalita. Transakcéni kéd je uzivateli vkladan do piikazového fadku
v levém hornim rohu obrazovky. Timto oznafenim je pfifazen veSkery programovy kaéd,
ktery mtiZze uzivatel vyuZit pro interakci se systémem. Pokud uzivatel znd kédové oznaceni
dané transakce a vlastni pfisluSnd oprdvnéni, muze pfistupovat naprosto k jakékoliv

funkcionalité.
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Kéd transakce je kratky, Casto ¢tyfznakovy kdd, ktery je zpravidla zkratkou plného nazvu
dané funkcionality v némeckém jazyce, popiipad€ je doplnén Cislicemi. Piikazova radka

pro zadavani kédu SAP viz [Obréazek 2. — Piikazova tadkal.

(= . - j . D EE A
Wenu < Dodatky  Systém  Napovéda

&« I NEcen CRRDno0 00 @

SAP Exsyfecess—

EE| & EECEE

[ Chiibeng
= 2 Menu SAP
b [ Kancelaf
P O Komponenty nad rame aplikace
b [ Logistika
b O Otetnictd
b [ Personalistika
b T inform.systémy
b O Méstroje

Obrdzek 2. - Prikazovd rddka

Zdroj: printscreen uvodni obrazovky SAP

Déleni systému na transakce umoziiuje rychly pfistup k jednotlivym funkcionalitdim
pomoci zadani kodu transakce do piikazového fadku. Pravidelni uZivatelé SAP si tak
snadno zapamatuji transakce, které pottebuji ke své kaZzdodenni Cinnosti, a tim se zrychli

jejich prace se systémem. [2]

1.5 Moduly SAP ERP

SAP vramci feSeni pro podniky Enterprise resources planning (ERP) pracuje s fadou
funkénich modulii, které podporuji provadéni kliCovych business procest. Organizace

svym zaméienim pusobnosti vyuZivaji pouze nékteré. Mezi hlavni z nich patii:
a) FI (Financial Accounting),
b) CO (Controlling),
¢) IM (Investment Management),
d) SD (Sales and Distribution),
e) MM (Material Management),

f) PP (Product Planing),
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g) PM (Plant Maintenance),

h) QM (Quality Management),

1) HR (Human Resources). [1]
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2 Kompetenc¢ni centrum

Customer Center of Expertise (ddle jen CCoE) je odpovédné za transparentnost a

integrované fizeni kvality procesi, tykajicich se feSeni SAP v dané organizaci.

CCoE 1idi integrovany systém managementu jakosti, ktery umoZiiuje transparentnost mezi
business a IT oblasti a zamé&fuje se na kritické procesy tykajici se feSeni SAP, zajist'uje

kontinuitu business procesu, sniZuje ndklady a zrychluje schopnost inovaci.

Kompetenéni centrum dle SAP je ve firmé tvofeno skupinou odbornikd, ktefi maji nejen
zkuSenosti a praxi v informac¢nim systému SAP, ale také rozumi procesim firmy, které
jsou informacnim systém podporovany. Jejich hlavni tkol spociva v zajiSténi

bezproblémového provozu systému, zejména oblasti, které jsou pro spolecnost kritické.

Kompetenéni centrum vytvaii most mezi odborniky IT oblasti a uzivateli SAP na strané
businessu. Diky tomuto spojeni dokdze tym kompetencniho centra rozvijet business
procesy ve firm¢ neustalym vyvojem aplikaci SAP v souladu pozadavka firemni strategie.
Soucasné garantuji fizeni kvality podpory IT procest a jeji zlepSovani. Diky tomu
Kompetenéni centrum zvySuje firmé konkurenceschopnost na trhu zvySovanim jeji

efektivnosti a vykonnosti. [3]

2.1 Zakladni procesy CCoE, dle definice SAP

Nésledujici body popisuji 5 zdkladnich procest, které zabezpecuje CCoE v podniku.

2.1.1 Contract Management

Hlavni ndplni je zabezpeceni plnéni podminek plynoucich ze smlouvy s dodavatelem.
Jednou z ¢4sti je distribuce a sprdva licenci udélovand uZivatelim informacniho systému
SAP. Kompetencni centrum také dbd o dodrzeni dohody o poskytovanych sluzbach

Service Level Agreement (ddle jen SLA), kterou uzavird se svymi zdkazniky (business
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utvary). SLA uzavird také s dodavatelem (spolecnosti SAP), kde je definovano mnoZstvi

slev, minimalni odbér atd.

2.1.2 Support Desk

Resi problémy, které vznikaji u koncovych uZivateld systému SAP. Podpora je &asto
strukturovand na vice Casti, obvykle Ctyf. Vicedroviiovd podpora se zavddi za ucelem
rychleji a adekvatné reagovat na problémy zdkaznikii. Podpora se dé¢li na zdklad¢ miry

naroc¢nosti potfebné pro vytfeseni pozadavku.

1. Urovei
Néplin prvni drovné spocivd ve shromaZdéni informaci o zdkaznikovi, analyzovani
piiznaktli a schopnosti zjistit zakladni pfi¢inu problému. Na této drovni by operator m¢l byt
schopen vyfesSit zdkladni problémy napi. zménit uzivatelské jméno/heslo, reinstalovat
a nastavit parametry softwaru a zajistit pomoc pfi navigovani v aplikacich. Mezi hlavni

vlastnosti operatora patii obecnd znalost systému a dobré komunikacni schopnosti. Cilem

je vytesit vétsSinu problémt bez nutnosti eskalovat problém vyssi drovni podpory.

2. Uroven
Sklada se z vice zkuSenych a vySkolenych lidi, ktefi asistuji prvni drovni. Zkoumaji
naro¢nost problému a snazi se ho vyfesit pomoci jiz existujicich feSeni. Druhd droven také

stanovuje prioritu feseni a je odpoveédnd za predani problému vyssi trovni.

3. Uroveii
Tito lidé jsou odbornici ve svych oborech a jsou odpovédni za zpracovani nejslozitéjSich
problémi. Pokud se zjisti, Ze problém je moZné vyfesit, tato skupina je odpovédna za jejich

vyfesSeni a doruceni zdkaznikovi.

4. Uroveii
Vétsinou je tato podpora zajiStovdna mimo organizaci napi. dodavatelem software,
v tomto piipadé¢ SAP. Provadi ji lidé, ktefi maji nejSirSi znalosti v oboru v prostredi

systémt SAP. [4]
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2.1.3 Information Management

Kompetencni centrum zajist'uje sbér a tok informaci vii€i businessu a zaméstnancim svého
odd¢leni. Napfiklad rozesild informace o nadchédzejicim déni v informacnim systému SAP,
které mohou ovlivnit uZivatele. Tyto informace poskytuje na dostupnych mistech napt. na
intranetu podniku nebo pomoci emailové korespondence piipadné provadi piisluSna

Skoleni.

2.1.4 Coordination of Innovation Requests

Kompeten¢ni centrum se stard o koordinaci novych projekti. Projekty jsou v podstaté
vyznamné zmény v ramci feSeni inovacnich zZadosti. Do tohoto bodu patii zkoumand oblast

této prace — fizeni zmén.

2.1.5 Service Planning

Zajistuje periodickou a neperiodickou udrzbu systému. Udrzby systému se provadéji
v planovanych odstavkach. Zvlastni kategorie Service Plannig je pldnovani zaloh a kopii
systému, které se pouZzivaji pro testovani a vyvoj. Service Planning organizuje periodickou
a neperiodickou udrzbu systému. Periodickou udrzbu systému nazyvame profilaxe.
Provadi se v pevné stanovenou hodinu, vétSinou jednou tydné&, kdy nejsou kladeny naroky

na dostupnost systému. [3]
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2.2 Projekt Rozvoje kompetenéniho centra

Za ucelem plnéni globdlné rostoucich poZadavkll na tdroven poskytovanych sluzeb v IT,
podnik SA se rozhodl pro realizaci projektu Rozvoje kompetenéniho centra. Hlavni cil je
vylepsit vyspélost procesl, kterd je popsand maturity modelem, viz [Pfiloha A - Maturity
model vyspélosti procesti dle SAP]. Soudasné se vyspélost procesti v SA nachdzi mezi prvni a

druhou urovni. Filozofie projektu vychazi z rozdéleni do tif trovni, resp. fazi realizace:

a) Navrh realizace funk¢nich celki, které zajisti optimalizaci provddéni jednotlivych
¢innosti v rdmci CCoE dle Best Practices SAP a umozni zavedeni aplikace SAP Solution

Manager (dale jen SOLMAN) jako podptrného nastroje.

b) Navrh zmén v oblasti fizeni kvality procest na zdkladé propojeni funkénich celkti do

E2E procest.
¢) Navrh zmén v organizaci a fizeni CCoE.

Tato préace se zabyva prvni fazi a to zavedenim aplikace SOLMAN.

2.2.1 Harmonogram projektu

Projekt byl zahdjen v roce 2011 a je rozd€len do dvou ¢asovych bloka. V prvnim bloku do
konce roku 2012 je cilem ziskani zakladni certifikace (Primary Certification) popsatelné
Maturity modelem vyspélosti procestt CCoE podle SAP, za icelem dosazeni kvality sluzeb

v souladu s potfebami zdkazniktl, vycislitelnymi piinosy a pozadavky primarni certifikace.

Druhy blok si klade za cil do konce roku 2014 zavést integrovany systém fizeni kvality
poskytovanych sluzeb internim i externim zdkaznikim a to sjednocenim fizeni
jednotlivych procestt CCoE, rozvojem postupt fizeni a vyhodnocovanim procest, které

odpovida pozadavkiim Advanced Certification CCoE.
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2.3 Zakladni mise a cile CCoE podle SAP Standards ve
SKODA AUTO a.s.

Kompetenéni centrum je zodpovédné za zajisSténi IT sluZeb a procest pro oblast systémill
SAP jak pro interni zdkazniky Skoda Auto, tak pro externi organizace v rdmci koncernu
VW. Pii zajistovani procest a sluzeb budou vzdy vedle mnohaletych zkuSenosti vyuzivany
i Best Practices a doporuceni SAP, z této mise vyplyvaji ndsledujici cile, jak uvadi

SA_Studie CCoE [5 s. 7]:

a) , standardizace spravy aplikaci a vytvoreni centrdlniho zdroje informaci (,,single

source of truth®),

b) integrace organizacnich jednotek do , end-to-end* (E2E) procesi a rizeni jakosti

téchto procesii,

c) Fizeni kvality a garance toho, Ze reSeni nebudou uvedena do provozniho stavu bez

splnéni kvalitativnich poZadavku (zajisténi Business Continuity),

d) prenos informact ze SAP tak, aby bylo zabrdnéno neoduvodnénému zdkaznickému

vyvoji (ochrana investic),

e) transparentni sber poZadavkii Business a hlavnich problémii a vytvdreni platformy

7z <«

pro jejich resent.

2.4 Vize CCoE ve SKODA AUTO a.s.

Jak uvddi SA_Cilovy_koncept_ CCoE [6 s. 4] jsou vize kompetenéniho centra pro
spolenost SA nastaveny nasledovné: , Kompetencni centrum chce dosdhnout takové
urovné kvality svych procesi a sluZeb, poskytovanych internim i externim zdkaznikiim,
kterd by byla schopna obstdt v konkurenci externich, ale i internich poskytovatelii IT sluzeb

a svou profesionalitou spliiovala kriteria certifikace SAP.
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Soucasne vsak musi byt viroven poskytovanych sluZeb v souladu s potrebami firmy v daném
Case na strané jedné a ndrocnosti projektii, ndklady na jejich zavedeni a vycislitelnymi

prinosy reseni na strane druhé. “

3 Rizeni zménovych pozadavkii

Jednou z Casti projektu Rozvoje kompetencniho centra je pravé zlepSeni soucasného

procesu fizeni zmén, ktery je provozovan v SA.

Dle internich pravidel je definovan proces fizeni zmén, prostiednictvim kterého jsou
provadény dpravy, zmény aplikaci, systému aj. Aby byly zmény provedeny efektivné a
vCas, pouzivaji se standardni metody a procedury, které eliminuji ptipadné vyskyt chyb
v realizované zmén¢ a zkvalitiuji sluzbu. Na jedné stran€¢ do zménového fizeni vstupuji
ruznorodé pozadavky uzivatelll na IT a na druhé stran¢ Change Management vyZaduje
koordinaci mnoha procesnich krokti pfi vlastni realizaci zmén. Pfi ptfipravé realizace
zmény je nutné piihlédnout k tomu, Ze obecné miiZe mit jedna zména dopad na nékolik

ruznych oblasti IT.

3.1 Incident a zména

Zakladnim ukolem kompeten¢niho centra je zajiSténi bezproblémového chodu klicovych
business procesti podniku. Chyby (problémy) v informac¢nim systému SAP se nazyvaji
incidenty. Jsou to uddlosti, které ovliviiuji béZné operace a sluzby a vedou k jejich
pferuSeni nebo k ovlivnéni jejich kvality. Jejich vyskyt ohlaSuji koncovi uZivatelé.
Primérnd doba feSeni je zdvisld na naro¢nosti problému a jeho dopadu pro chod systému.
Vétsinou se pohybuje v ramci hodin. Jejich oprava nevyZaduje novy projekt a schvalovani

provedenych dprav.

Pokud je pficina incidentu ziejmd, miZe byt rychle vyfeSena bez dalSiho Setfeni. Pfimé

MoV

feSeni incidentli probihd odstranénim pfi€iny, piipadn¢ obejitim piiCiny (work-around).
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Pokud feSeni neni znamé nebo je nutné vice zasahovat do systému je zaloZena Zadost

0 zménu.

Zadost o zménu (change request) je na realizaci mnohem naro¢néjsi a v piipadé vétsich
zmén vyZzaduje z diivodu zdsahu do systému zalozeni projektu a jeho schvaleni ptisluSnym
odbornym ttvarem. Pocet Zadosti o zménu je podstatné nizZ§i neZ v piipad¢ incidentt.
Pokud realizace zmény projde schvalovacim fizenim a jednd se o vyznamnou zménu.
K témto zméndm je nutné vypracovat projekt, ktery popisuje rozsah zmény. Vypracovani
projektu a ndslednd realizace zmény trvd v fddu mésicti. Opét v zavislosti na pracnosti a

urgentnosti realizace. Samotnd zména mtiZe byt také pric¢inou vzniku novych incidenta.
PoZzadavek o zménu miZe pochdzet z riiznych zdroju:

a) reporty problému, ze kterych je vidét ziejma ptiCina a je nutné ji opravit,

b) vylepsSeni systému od uzivatela,

¢) udalosti ve vyvoji jinych systému,

d) zmény ve struktufe nebo v norméch (napf. novy operacni systém),

e) pozadavky od vyS$sitho managementu. [7]

3.2 Incident Management a Change Control Management
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Obrdzek 3. - Zivotni cyklus aplikace dle ITIL
Zdroj: Application Life-Cycle Management, SAP — vlastni zpracovani{

Dle modelu Zivotniho cyklu aplikace na zdkladé metodiky ITIL, je fizeni a realizovani
zmény (Change Control Management) zdkladnim procesem v Zivotnim cyklu aplikace.
Rizeni zmén ovliviiuje cely proces v definovani pozadavki, navrhu, tvorbé, testovani

a zavedeni zmény do produkce. Jak obrizek naznacuje, vyznamnd zmeéna zasahuje do

Vv s

které vznikaji jako problémy az pii provozu aplikace.

3.3 Standardy fizeni zmén SAP dle Best Practices

Spolecnost SAP definovala v procesu fizeni zmén Best Practices, které umoznuji

zkvalitnéni procest.
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3.3.1 Best Practices

Best Practice ptredstavuje optimdlni zplisob (doporuceny postup), jak vykondvat urcitou
¢innost k dosazeni co nejlepSich vysledkii. VétSinou se jednd o pouzivani modernich,
v praxi uZz vyzkouSenych, metod, které napomdhaji podnik rozvijet a drZet krok
s konkurenci v oblasti pisobeni podniku. Jsou ¢asto pouZiviny jako povinné standardni
normy kvality. Mezi nejznaméjsi patii napiiklad ISO 9001 nebo v IT praxi ITIL.

Aplikovani Best Practices znamend uceni se ze zkusSenosti a dspéchu jinych.
Zpusoby jakym Best Practices podniku pomdhaji:
a) efektivni vyuZzivéani technologii,
b) rychlejsi reakce na inovace,
¢) snizeni ndkladi a zlepSeni kvality,
d) optimalizace postupu price, zlepseni efektivity a rozvoj samotnych pracovnik,

e) zvySeni konkurenceschopnosti. [8]

Nésledujici fadky ukazuji, jak Ize pro implementaci procesu fizeni zmén vyuzit SAP
standardy, které byly definovdny na zdkladé Best Practices, ziskanych ze zkuSenosti

zakaznikt SAP.

Standardizovanym procesem fizeni zmén by mély prochdzet vSechny zmény, které maji
dopad na produktivni systémy v organizaci. Diivodem je evidence vSech zmén. VSechny
poZadavky jsou jednotné€ a centrdlné evidovany, existuje jednoduchy prehled o zménéch,
terminech, odpovédnostech atd. jednotny popis a dokumentace zmén — kazdd zména
zavedend v centrdlnim systému obsahuje formalizovany popis a zdznam o prabéhu
rozhodovani o realizaci, planovani, vlastnim provedeni az do transportu do produktivniho
systému a pfifazeni roli. VSechny kroky rozhodovéni, planovani a realizace maji jasné
definované role, opravnéni a odpovédnosti. Vyspélost procesu fizeni zmén piimo ovliviuje

kvalitu provozované IT podpory, mé vliv na rychlost realizace zmén (tzn. pruznost IT
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podpory), dostupnost IT podpory a tim i naklady spojené s IT podporou. Proces Rizeni

zmen je rozdélen péti hlavnich procesnich skupin.

Piedchazejici procesy
(generovani zmeny)

Schvalovani zmén

Planovani zmén

Rizeni zmén

Provozovanm

Obrdzek 4. - Proces rizeni zmén

Zdroj: vlastni zpracovani

a) Predchazejici procesy - jednd se o procesy, které generuji zmény,

b) Schvalovani zmén (Change Request Management) — souhrn ¢innosti o upfesnéni
pozadavku, ptipravé podkladl a rozhodnuti o realizaci nebo zamitnuti,

¢) Planovani zmén (Change Planning) - souhrn Cinnosti souvisejicich
s naplanovanim fizeni zmény,

d) Rizeni zmény (Change Control) — souhrn ¢innosti, souvisejicich s vlastni realizaci
zmeny, jejim testovanim az do piedani k provozovani,

e) Provozovani (Operations) — souhrn ¢innosti, souvisejici s pievzetim zméno do

produktivniho provozu a podpory. [6]

3.3.2 Role v procesu Fizeni zmén dle SAP

a) Zadatel: Tuto funkci vétSinou zastavaji zkuSenéjSi koncovi uZivatelé systému tzv.
klicovi uZzivatelé. Inicializuje zménu ohldSenim pozadavku na Service desk.
Popisuje co je potfeba zménit a popisuje dopad na systém, pokud nebude zména

provedena.
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b)

d)

e)

g)

Operator Service desk: Pasobi jako centrdlni kontaktni bod mezi uZivatelem a IT
Service managementem. Od uZivatele zaznamenava jeho pozadavky a vklad4 je do

systému.

Change manager: Schvaluje realizaci zmén. Podle parametrti zmény urcuje jeji typ

a vyhodnocuje dopad na koncovy systém. Sleduje proces feSeni zmén.

Change Advisory Board (CAB): Zvazuje poZadavky o zmény a vuci potiebdm
businessu vyddvd doporuceni, jestli maji byt zmény odsouhlaseny
a implementovany do systému. Rozhodnuti dé€ld na zdkladé¢ dopadu na existujici
sluzby, cené¢ zmény a dalSich faktorech. V. CAB jsou zastoupeni ¢lenové z obou

sfér, jak businessu, tak ze strany technické podpory.
Developer: Vyvojat, ktery provadi zmény v systému.

Tester: Testuje, jestli byla zména spravné implementovana a jestli spliiuje ptvodni

pozadavky. Zpravidla tuto funkci vykonédva Zadatel o zménu.

IT Operator: Stard se o logistiku software. Importuje zmény do produktivniho

systému. [9]
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3.4 Katalog sluzeb/Service Level Agreement

SAP doporucuje ve vztahu k uZivatelim vytvofeni katalogu sluZeb a uzavieni Service
Level Agreement (SLA) na pfislusné sluzby. Veskerd systémova podpora véetné fizeni
zmen je zajiStovand IT oblasti na zdkladé katalogu sluzeb, ktery obsahuje vycet a definice
sluzeb. Sluzby jsou rozdélovany dle jednotlivych okruhli odbérateli. Odbératelé jsou
business utvary (ndkup, controlling, uctdrna atd.). Katalog sluzeb urcuje garanta sluzby,
ktery odpovidd za provoz sluzby. Katalog sluzeb, ktery mé definovdny parametry
jednotlivych sluzeb, umoznuje méfit jejich kvalitu, ndklady a hlavné je na jeho zdkladé

mozné uzaviit SLA, Smlouvu o garantované drovni sluzeb.

SLA je dokument, ktery vznikd z dGvodu pfesn¢ definovat rozsah, droven a intenzitu
poskytnutych sluzeb. SLA je tzce spojovana s outsourcingem, kde piesné vymezuje
rozhrani mezi externim poskytovatelem sluzby a piijemcem sluzby, tedy zdkaznikem.
Cilem SLA je dosazeni vyssi uzivatelské, tedy zakaznické, spokojenosti. V rdmci SLA
nastavuje utvar poskytujici podporu uZivateliim podminky, za kterych jsou uvedené sluzby

poskytovany. [10] Piikladem je:
a) obsah sluzby,
b) cCasovy rozsah poskytovani,
c) casovy rozsah podpory,
d) reakc¢ni Cas podle typu sluzby a priority problému/poZadavku,
e) cCas feSeni podle typu sluzby a priority problému/pozadavku apod.

Kvalita podpory je Casto kompromisem mezi pozadavky uzivatelli (kvalita podpory) a

naklady na podporu

Dohodnuté parametry jsou hlavnim voditkem v nastaveni metrik pro celkovy proces
podpory 1 pro jednotlivé trovné a pro reporting kvality procesu. Bez dohody mezi IT a
business oblasti, reprezentované v podobé SLA neni mozné meéfit kvalitu procesu,

stanovovat cile a vytvaret motivacni schémata pro pracovniky podpory. Oblasti podpory se
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zabyva Service Level Management. Service Level Management je klicovym bodem pro
spravné nastaveni procesu podpory. Céste¢né lze SLM nahradit pravidelnd provadénym
prizkumem spokojenosti uZzivatelii, nicméné¢ vysledky prazkumu nikdy nemohou

reprezentovat hodnotu podpory pro business.

3.5 Analyza soucasného stavu evidence a fizeni zmén

V SA je proces fizeni zmén popsin a jsou dodrzovéany rdmcové postupy podle metodiky
SAP, které jsou vyzadovany pro schvalovani rozpocti a kapacit, interni postupy uvnitt

liniovych dtvart se lisi.

Na podavéni, evidenci, workflow (sled pracovnich procesti) a spravu Zadosti o zménu
slouzi aplikace od firmy Hewlett Packard s ndzvem HP Service Manager (HPSM). Je to
robustni rozgifitelny software, ktery slouZ{ jako zdklad IT podpory v SA. Podporuje spravu

a monitoring incidentii, problémi, zmén a nastaveni.
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Obrdzek 5. - Zddost o zménu v aplikaci HPSM
Zdroj: printscreen aplikace HPSM
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3.5.1 Proces zménového rizeni

Zmeénové fizeni v SA je popsano nésledujicim obrazkem.

Change
Manager
Kategorie
zmény .
Res.
skupina
Nestandardni
Urgentni Standardn{
A B C

Obrdzek 6. - Druhy zmeén v procesu zpracovdni zménovych poZadavkii

Zdroj: vlastni zpracovani

Cely proces zacind ohldSenim zmény, tzv. Call. Call miZe probihat mailem nebo
telefonicky s operdtorem Service desk. Zadatel o zménu konkretizuje sviij poZadavek

operatorovi a ten ho eviduje. Kazdy pozadavek na zménu je zaevidovidn do systému

s vz

HPSM. Do podrobnosti Zadosti se uvadi, kdo udalost zadal, ¢islo udalosti, priorita, status a
dalsi. Voliteln¢ miize zadatel vlozit ptilohy v podobé obrdzku nebo textu. O zafazeni
zmény do piislu§né kategorie rozhoduje Change manager, viz [Obrdzek 6. — Druhy zmén

v procesu zpracovani zménovych pozadavkul].
Na zédklad¢ parametri poZzadavku je zména zatazena do kategorii:
a) urgentni,
b) standardni,
¢) nestandardni,
a. minoritni,
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b. vyznamn4,
c. zéasadni.

Urgentni zména vyzaduje okamzité feSeni a proces je dale zjednoduSen jen na nutné kroky
za ucelem co nejrychlejsi implementace do systému. U zmény standardni je jeji feSeni jiz
dané ze strany dodavatele informacniho systému SAP a zde probihd pouze volba

odpovidajiciho standardniho modelu a jeho implementace.
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Regitelskd skupina IMPLEMENTACE ¢
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= REVIZE
Resitelska skupina (UZAVRENI
POZADAVKU)
Konec

Resp. Zpét k Zadateli

Obrazek 7. - Popis procesu Zddosti o zménu

Zdroj: vlastni zpracovani

3.5.2 Popis ¢innosti procesu Fizeni zmén

Rozhodnuti: Zde se rozhoduje o podminkéach realizace poZadavku. Rozhodnuti o tom,
jakym zptisobem bude pozadavek o zménu realizovan, nese feSitelskd skupina, kterd ma na
starosti feSeni daného typu poZadavku. Pfi rozhodnuti nerealizovat zménu je diivod

zaznamendn a uvedeny text je odesldn zadavateli poZadavku formou mailu.
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Schvaleni FeSeni: Pokud je Zadost o zménu schvalena feSitelskou skupinou, feseni schvali
jesté nadfizeny ttvar a to kompetencni centrum z diivodu koordinace feSeni a jejich vliv na

systém.

Autorizace businessem: V tomto bod¢ zadavatel souhlasi s podminkami realizace zmény.

PoZzadavek je moZzno vrétit do pfedchozi faze Schvaleni feSeni.

Piiprava FeSeni: ReSitelskd skupina provadi pfedb&Zny ndvrh a kalkulaci na provedeni

zmény.

Testovani: V této fazi se provadi akceptacni testy. Zadavatel predbézné schvaluje podobu
feSeni. Pokud neni s ndvrhem spokojen, poZadavek se vraci do pfedchozi fize Ptiprava

feSeni.

Navrh implementace: ReSitelskd skupina navrhuje harmonogram krokéi implementace

pozadavku do produktivniho prostiedi véetné potradi krokt.

Akceptace navrhu implementace: Zadavatel navrh schvaluje. Pfipadné se harmonogram

vraci zpét do Navrhu implementace v piedchozi fazi.

Implementace: Zde probihd samotnd implementace zmén. Pozadavek je mozné vratit do

faze Piiprava feseni.

Pilotni provoz: Resitelska skupina provadi pilotni provoz zmény, piipadné vraci zpét do

faze Ptiprava feSeni.

Finalni akceptace: Zakaznik schvaluje implementaci feSeni, piipadné vraci zpét do faze

Ptiprava feSeni.

Revize, uzaviceni pozadavku: ReSitelskd skupina kontroluje provedeni poZzadavku

a uzaviré jeho teSeni.

Konec: Pozadavek je v uzavieném stavu uchovan v systému HPSM.
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3.6 Analyza a klasifikace nedostatki soucasného

procesu fizeni zmén

V soucasné dobé neexistuje centrdlni dokumentace business procest, které jsou
podporovany ze strany IT, vtomto pifipadé¢ v informacnim systému SAP. VeSkera
dokumentace popisu nastaveni, transakci, vyvoje, customizace a uzivatelské priru¢ky neni
centrdln¢ uloZena. Aplikace se ve svém Zivotnim cyklu stdle vyviji a nastavuje, a pokud
chybi dokumentace k témto zméndm, neni mozné udrZovat aktudlni informace o popisu
aplikace. Tato dokumentace je nyni roztrousena. Césteéné se nachazi v evidenénim néstroji
na zmény HPSM. Ale je popisovano pouze, kdy jaky vyvojat provedl urcité tpravy, uz zde
neni popsano, jaky vyvoj provedeni této zmény piineslo. Tyto informace jsou uvedeny
pouze u zmeén, ty ale nejsou spojeny s konkrétni sluzbou a v informacich o sluzbé se tento

popis neobjevi. Neni vyjimkou, Ze popis chybi uplné.

HPSM je velmi univerzalni néstroj a nezohledniuje specifika ze strany podpory SAP feseni.
Tento néstroj neumoziuje piimou provazanost transporti zmén do systému SAP v radmci
jedné aplikace. Transporty je nutné zakladat v systému SAP a schvalovat jejich transport
pfes emailovou korespondenci. Déle je tézké dohledat, jaké zmény byly soucdsti
konkrétnich transportii. Vyvojaii musi sledovat a spravovat vyvoj zmény v aplikaci HPSM.
Toto feSeni neni piimocaré a je s nim obecné spjato vice prace. Nehledé¢ na nckteré
nedofeSené detaily této aplikace znepiijemnujici jeji pouZzivani. Mnoho uZivateld nema

HPSM v oblibé.

Pfed odsouhlasenim provedenych zmén a jejich transportu musi piedchazet testovani, viz
[Obrazek 8. — Popis procesu Zadosti o zménu]. Testovani v soucasné dob¢ probihd pouze
po emailové konverzaci mezi vyvojafem a kliCovym uZivatelem. Tento postup neni
transparentni. Neni mozné zpétné€ zkontrolovat, kdo testovani provadél. Pti fyzické absenci
nckterého z nich, nemohou byt provedené upravy v ramci zmény bezpecné€ aplikovany na

produktivni systém. HPSM neumoziuje napldnovat a evidovat postup testovani.

38



Bez centrdlni evidence celého pribéhu zmény od podani ndvrhy na zménu aZz po uvolnéni
transportu s dpravami do produktivniho systému, neni mozné =zajistit fizeni kvality

procesu.

HPSM c¢éstecné poskytuje vytvoreni a pouzivani jednoduchého workflow, ale v redlném
provozu poZzadavky procesu fizeni zmén pievySuji moznosti tohoto workflow. Velmi
dalezitd je sprdva vSech vyznamnych objektd. Jsou nutné informace o infrastruktuie
systému, stejné tak, jako by mély byt zastoupeny organizacni (organiza¢ni jednotky, role,
bezpecnostni aspekty atd.) technické (programy, zménové pozadavky, transakce, atd.)
a popisné (dokumenty, koncepty, testovaci piipady, atd.) objekty a jejich vztahy. Na to

moznosti HPSM nestaci.

Procesni postup fizeni zménovych pozadavki v HPSM i pfes naplnéni doporuceni

metodiky ITIL nezohledinuje dalsi velmi dilezité aspekty.

3.7 Navrhované freSeni fizeni zmén v ramci projektu

Rozvoje kompetenéniho centra

Jako navrhované reSeni fizeni zmén bude pouZit nastroj od spolecnosti SAP, SAP Solution

Manager. Procesni postup se nebude vyrazné¢ ménit. Zmeéni se néstroj pro jeho provadeni.

3.7.1 SAP Solution Manager — popis aplikace

SOLMAN slouzi pro management systémi SAP. Solution SAP nazyva feSeni business
procestt pomoci jeho aplikaci. Jeho soucasti je popis od infrastruktury az po monitoring
procesi. SOLMAN obsahuje metodiku a ndstroje pro fizeni celého Zivotniho cyklu
aplikace. Pokryva vSechny faze Zivotniho cyklu aplikace, viz [Obrazek 8. — SOLMAN
podpora zivotniho cyklu aplikace], od ndvrhu, implementaci, pfes provoz azZ po
optimalizaci. Zajistuje centrdlni bod pfistupu k ndstrojim, metoddm a piednastaveného

obsahu, ktery muiZe byt pouzit v priitbéhu implementace a provozni zpracovani SAP
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systéml, coz vede ke zvySeni spolehlivosti feSeni a sniZeni ndkladi v oblasti provozu

podnikového informacéniho systému.

SOLMAN je poskytovan spolecnosti SAP jako podpiirny néstroj zdarma. Jeho prvni verzi
byla v roce 2001 verze 2.1. Od té doby prodélal mnoho zmén a nyni je nabizena aktudlni

verze 7.1.

S rostoucim poctem systému (feSeni), které organizace od spolecnosti SAP pouziva, roste
naro¢nost prace na jejich spravu. SOLMAN se snaZi zjednodusit a centralizovat spravu
téchto systémul. PouZziva k tomu fadu riznych néstroji:

a) Central System Administration,

b) Project Management,

c¢) Test Management,

d) System Monitoring,

e) Business Process Monitoring,

f) E2E Root Cause Analysis,

g) IT Technical Reporting,

h) Centralized Alerting,

1) Installation Keys,

J) Early Watch Reporting,

k) Change Management (Change Request Management & Maintenance

Optimizer),

1) Service Desk. [7]

Hlavnim bodem této priace je Change Control Management. Change Control Management
je soucasti zitovniho cyklu apliakce. Tento Zivotni cyklus aplikace podle SAP

odpovida doporuéenim ITIL viz bod 3.2 [Obrizek 3. - Zivotni cyklus aplikace dle ITIL].
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Obrdzek 8. — SOLMAN podpora Zivotniho cyklu aplikace
Zdroj: Change Request Management with SAP Solution Manager [7]

3.7.2 SAP Solution Manager — grafické prostiedi

SOLMAN pouzivd ve své nové verzi zjednodusené uZzivatelské rozhrani. Jako hlavni
stavebni prvek je pouZito jednotné webové rozhrani, které sjednocuje vzhled pouzivanych
funkci. Do SOLMANu je moZné pristupovat pies webovy prohlize¢, SAP GUI nebo

NetWeaver Business Client.

Nova verze predstavuje také nové pracovni prostiedi tzv. workcenter. Pred zavedenim
tohoto prostiedi byl uzivatel odkdzan na jednotlivé transakce, které zpfistupnovaly
jednotlivé funkce. Workcentra sdruzuji vSechnu praci do jednoho rozhrani. Jednotlivé
funkce jsou rozc€lenény na zdlozky, ty obsahuji informace dle kategorii napt. My Home,

Change Management, Test Management, Root Cause Analysis atd.

Mnozstvi zobrazenych informaci v zélozk4ch a zalozek samotnych zdvisi na konkrétni roli
uzivatele. Kazdy uzivatel, ma v procesu fizeni zmén jiné role. Podle toho jaké role uzivatel
zastava, je upraveno mnozstvi zobrazenych informaci. Napt. pro vyvojafe vypiSe pouze

takové ulohy, které mu byly pro vyvoj zmény pridéleny.
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3.7.3 Rizeni zmén v SAP Solution Manageru

SOLMAN umozZnuje spravovat cely proces fizeni zmén. Jak je zminéno
v teoretické ¢asti, zmény a projekty spolu Uzce souvisi. Zakladem pro fizeni zmén
v SOLMANu je tzv. Maintenance projekt. Funguje jako nahrada projektového
planu. Definuje dal§i podrobnosti ve zménovém projektu napf. odpovédné osoby,
standardni jazyk, ¢asovy ramec. Je oteviran nad jiz existujicim feSenim k aplikaci
dal$ich zmén. Pro potfeby feSeni zmén v SA budou zaloZeny projekty na Grovni
jednotlivych modull feSeni systému SAP a budou neustale otevieny, jak uvadi

doporuceni SAP.

Specidlni ¢asti Maintenance projektu je tzv. Maintenance Cycle, ve kterém se faze
nékolikrat opakuji, pfi tom Maintenance projekt zlstava stile otevien. M4 stejné faze
jako Maintenance projekt, ale navic jeSté pribird schopnost aplikovat urgentni
zmeény a Fidi praci s transporty. Pouziva se k schopnosti sdruzovat zmény tykajici
se napf. zavadéni nové funkcionality. Maintenance Cycle vznikd soucasné s definici
Maintenance projektu. Jeden Maintenance Cycle patfi pravé jednomu Maintenance
projektu.

K jednomu Maintenance projektu muaze byt pfipojeno nékolik Maintenance
systému vcetné pfislusné transportni cesty. Maintenance systémem se rozumi
cilovy systém, na kterém bézi zménovy projekt. Na cilovych systémech se poté

projevi provedené zmény v ramci Maintanance projektu.
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Obrdzek 9. - Maintenance Cycle
Zdroj: Change Request Management with SAP Solution Manager [7]

Maintenance Cycle je obdobi, ve kterém je mozné:
a) Provadét zmény v udrzovaném - Maintenance systému.
b) Importovat tyto zmény do testovaciho systému pro provedeni testu.

c¢) Na konci Maintenance Cycle jsou veskeré transporty odeslany po

uspésném otestovani do produktivniho systému najednou.
d) Nasledné muze byt Maintenance Cycle ruéné ukoncen a zaloZzen novy.

Nezbytné zmény, které je potfeba aplikovat co nejrychleji bez ohledu na fazi
projektu se nazyvaji Urgent Correction (urgentni zmény/opravy). Urgentni zmény
mohou byt aplikovany v jakékoli fazi Maintenance Cycle kromé faze Go-live. [7]

Pro vyvoj a aplikaci zmén do systému se v nastroji SOLMAN pouzivaji faze uvnitf
Maintenance Cycle:

a) In Development w/o (without) Release - V tomto bodé je mozné pracovat
na vyvoji zmény a zakladat transportni pfikazy. Jejich export neni v této fazi

mozny, nebot systém neumozfiuje uvolnéni transportnich pozadavku. Je
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mozné exportovat pouze transportni pozadavky vzniklé v ramci urgentni

zmeény.

b) In Development w/(with) Release — V této fizi je mozné uvoliovat transportni
pozadavky. Administratofi vyuZivaji tuto fazi pro import vSech uvolnénych

zmeén do testovaciho systému.

¢) Test - Pokud néktera normalni zména existuje v této fazi a jeji status nebyl
dan na Development closed (vyvoj ukoncéen), systém vyda varovani. Tyto
zmény jsou nasledné vyjmuty zintegra¢niho testovani a nemohou byt

uvolnény.

d) Go-Live -V této fazi jsou importovany veskeré normalni zmény, které jsou
uvolnény z testovaciho systému do produktivniho systému. Zadna urgentni
zména nemUlze byt vtéto fazi transportovan do produktivniho systému.
Pokud vramci Maintenance Cycle existuji neuvolnéné nebo
neodtransportované pozadavky, je nutné nastavit fazi In Development with
Release, uvolnit tyto pozadavky, provést jejich transport do testovaciho
systému a nasledné ve fazi Go-live je odtransportovat do produktivniho

systému.

e) Eemergency correction - V této fazi je mozné provadét pouze urgentni

zmeény.
f) Being Completed - Maintenance Cycle je uzaviran.
g) Completed - Status, ve kterém je cely Maintenance Cycle uzavien.
h) Withrawn - Ukon&eni chybné zalozeného projektu. [9]

Pro potfeby SA jsou prioritni faze In Development, Test a Go-Live.
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Obrazek 10. - Prezentace Maintenance Cycle ve Work Centers SolMan 7.1

Zdroj: prezentace SAP

3.7.4 Zivotni cyklus zmény

Kazda zmeéna prochazi zivotnim cyklem, ktery je vyjadfen STAVEM (statusem)
zmény. Jednotlivé zmény vstupuji do Maintenance Cyclu. Uvnitf Maintenance

Cyclu prochazi zmény vSemi fdzemi od vyvoje po implementaci.
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Obrdzek 11. - Stavy zmény
Zdroj: Change Request Management: Overview [9]

Zmeéna stavu je provadéna prislusnou akci uZivatele v urcité roli.

Change Manager vytvari zménu ve stavu ,CREATED* a definuje vyvojare. Vyvojar
prebira realizaci zmény a tim nastavuje status na ,IN DEVELOPMENT*". Po
ukon&eni vyvoje nastavuje vyvojaf zménu na ,TO BE TESTED" a pfedava ji
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testerovi. Po ukonceni testu je zména ve stavu ,CONSOLIDATED®. Po importu do
produktivniho systému je uzaviena Change Managerem a jeji stav je zménén
na,COMPLETED*. Tim je jeji vyvoj uzavien. Maintenance Cycle v8ak nekonci a
vraci se do prvni faze.

3.7.5 Procesni role v procesu rizeni zmén

Procesni role se od definovaného zdkladu dle SAP v urcitych aspektech zméni, aby
vyhovovaly poZadavkim podniku. Zdkladni procesni role jsou uvedeny vySe, viz bod
3.3.1. V souCasném procesu fizeni zmén se Zadatel stidvd zdroven testerem. Je i tzv.
vlastnikem aplikace a proto odpovidd za veSkeré upravy, které jsou vramci zmény
provedeny. Change Managerem se stavd spravce business aplikace, tzn. manager podpory
jednotlivych moduld. Kazda aplikace ma svého vlastnika v rdmci business ttvaru a svého
spravce ze strany IT podpory. Roli IT Operator v prostiedi SA zastéva oddéleni JobDesign.
Stejné jako se IT Operator stard o transport zmén do produktivniho systému. Ostatni role

zustavaji dle doporuceni SAP.

Na rychlou spradvu opravnéni v systému v rdmci jednotlivych roli vyvinul SAP autorizacni
profily, které kopiruji procesni role v procesu fizeni zmén. Na zakladé SAP Best Practices
byly vytvofeny autorizatni profily shrnutim jednotlivych autorizaci k objektiim
a transakcim do takzvanych kompozitnich roli. Kompozitni role je vhodné pouzivat, pokud
je nutné jednotlivym uZivatelim ptidélovat vice jednoduchych roli. V SOLMANu je
nasazeni kompozitnich roli vice neZ vhodné. Naptiklad procesni role vyvojaf obsahuje
7 jednotlivych roli. Pfifazovat tyto role jednotlivé, kazdému z mnoha vyvojait, by bylo

velmi ¢asove naro¢né.
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3.8 Analyza navrhovaného reseni V porovnani
s metodikou ITIL

IT Infrastructure Library (ITIL) je vefejné dostupny soubor nejlepSich postupti (Best
Practices) v oblasti spravy IT sluZeb. VyuzZiti jeho konceptli umoZiiuje organizaci 1épe

planovat vyuZzivat a zkvalitiovat pouziti IT v organizaci.

ITIL poskytuje ramec pro zvladnuti IT, pojedndava komplexné o sluzbach a zaméfuje se na
neustdlé méfeni a zlepSovani kvality dodavanych sluzeb IT, a to jak z pohledu odbératele
sluzby, tak z pohledu dodavatele, typicky IT odd€lenim a jim podporovanym business
utvarem. Organizacim, které aplikovali ITIL ve svych strukturdch a procesech, zajistuje

kli¢ové piinosy v oblasti poskytovani IT sluzeb.
ITIL definuje pét zdkladnich ¢asti, které popisuji cely Zivotni cyklus sluzby.
Pét zakladnich casti ITIL v3:

a) Strategie sluzeb (Service Strategy): strategie firmy a na ni navazujici strategie

rozvoje a poskytovani sluzeb IT,

b) Navrh sluzeb (Service Design): definice vlastnich sluzeb, podpirnych procest,

infrastruktury, méfeni a metrik, podptrnych systémil a outsourcingu,

c) Ptechod sluZzeb (Service Transition): implementace sluzby do provozniho prostiedi,

testovani, vlastni nasazeni, Skoleni a validace,

d) Provoz sluzeb (Service Operations): provozni aspekty a pozadované mezni

parametry sluzby,

e) Neustdlé zlepSovani sluzeb (Continual Service Improvement): pribézné a neustdlé

vylepSovani sluzeb, technologii a procest. [11]

Implementaci ITIL je moZné certifikovat. Certifikat slouzi jako meéfitko kvality

dodavanych sluzeb.
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IT teSeni spolecnosti SAP respektuje strukturu ITIL. Sprdva Zivotniho cyklu aplikace
v néstroji SOLMAN je shodné s doporuc¢enimi ITILu v3. ITIL detailné popisuje procesy,

které se maji vzit v ivahu pfi ndvrhu, zavadéni a provozu IT service managementu.

Requirements

- Change Request
- SAP Services Management - Business Blueprint,
- Upgrade Management » Central System Data,
- Change Management - Mapping of
-Séftware a5ntenance Business Processes to
-Optimization Projects IT Landscape

+ Implementation of
mySAP based on
Business Processes,
- Central Documentation of
Implementation Project
- Test Workbench = Setup Business Process
- Global Roll-Out Monitoring
- Customizing Synchroni-
zation

- System Monitoring

- Business Process
Monitoring

- Central System Admin.

- EarlyWatch Alerts

- Service Desk

[ ITIL Processes
Bl solution Manager Tools

Obrdzek 12. - Porovndni ITIL proti SAP Solution Manageru
Zdroj: SAP Solution Manager - ITIL Support [12]

3.9 Prinosy feseni pro spravu zménovych pozadavku

Hlavnim pfinosem je, Ze SOLMAN slouzi jako jeden centrdlni ndstroj pro spravu
zménovych pozadavki v systémech SAP. Diky spojeni infrastruktury s business procesy je
mozné tato propojeni monitorovat. Monitorovat se daji vypadky hardware a jejich nasledné

ovlivnéni business procesii nebo napiiklad vyuZziti jednotlivych ¢asti business procest.

Dokumentace vyvoje zmén a dalSi popis business aplikace je uloZena v jednom néstroji
atim je zajiSténa jejich aktudlnost a dostupnost. Dokumentace jednotlivych business
aplikaci, jejichZ procesy jsou zmapoviany v SOLMANu, obsahuje rizné dokumenty napf.

popis obchodniho procesu, dokumentace vyvoje, uzivatelskd dokumentace, protokol
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o testovani, dokumentace nastaveni, funk¢ni specifikace a dal§i. Tato dokumentace je
svazana s business aplikacemi pomoci Maintenance projektl. Dal§im piinosem je seznam a
popis zdkaznického vyvoje, ktery je svazan piimo s aplikaci, pro kterou je vyvoj provadén.
Veskeré zmény dat a nastaveni v systému jsou ukldddny do centrdlni databiaze. Pomoci
nastaveni ndstroje automatického reportingu veSkerych zmén, dokdaze SOLMAN
monitorovat jednotlivé parametry procesu fizeni zmeén. Tyto vysledky je mozZné

porovnavat oproti dohodé SLA v ramci nabizenych sluzeb ze strany IT.

Centrélni dokumentace obsahuje také razné formy testovacich dokumentti. Testovani patii
do fady dalSich funkci, kterd je podporovana v ramci fizeni zmén v SOLMANu. Jakakoliv
aplikovand zména do systému v rdmci zménového fizeni nebo v piipad¢ upgrade ovliviuje
urcité procesy, které je nutné pied odtransportovani do produktivniho systému vyzkouset.
Spravna funkce je zajisténa otestovanim celého proces. Testovaci postup a seznam funkci,
které je nutné po aplikaci zmény nebo upgradu otestovat, je schopen SOLMAN
automaticky oznacit a vytvorit postup krokt k testovani. Tento postup je dorucen testeriim,
kteii provadi samotné testovani po transportu zmény do testovaciho systému. Testovani je
provadéno piimo v prosttedi SOLMANu. Veskeré pokyny k testovani jsou uloZeny piimo
u zmény a tester jen otestuje potfebné funkce, bez nutnosti kontaktovat vyvojafe jinym

zptisobem, neZ skrz tuto aplikaci.

Vramci zménového fizeni se SOLMAN piimo pfipojuje na funkci pro spravu
transportnich pozadavkli, Change and Transport System (CTS+). Tato funkce je
predpokladem pro uspesné spusténi fizeni zmén v SOLMAN. Transporty jdou zakladany
automaticky pfi vyvoji zmény v SOLMAN. Pii zahdjeni vyvoje zmény je vytvoren
transportni pozadavek, vramci tohoto poZzadavku bude zmeéna transportovana do
produktivniho systému. Souvisejici zmény jsou uklddany do jednoho transportu. Clenové
vyvojového tymu mohou pouZit spolecny transport. Spolu s Zadosti o transport je pfikladan
podrobny popis zmén, které jsou timto transportem aplikovany. Tim je zajiSt€éna moZnost

sledovat zdsahy do systému.

SAP v oblasti transportnich pozadavku navrhl Best Practice v podobé pouzivani transport
managementu, tuto funkci nazyva transport kopii. Transportu kopii umoZziiuje blokovani
transportniho poZadavku a jeho objektli ve vyvojovém systému. Transport do testovactho

systému probiha pouze v rdmci kopii. Zmény se otestuji v testovacim systému a aZ poté je
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uvolnén plvodni transport z vyvojového systému piimo do produktivniho systému. Tato
funkce md dv¢ zdsadni vyhody. Redukuje mnoZstvi transportd, které jsou prendSeny do
produktivniho systému, protoZe neni nutné transportovat vSechny transporty vytvoiené
behem vyvoje z vyvojového systému, staci pfenést kompletni mnoZzstvi vSech provedenych
uprav v jednom transportu. Druhd vyhoda spocivd v odstranéni mnozZstvi rizika v rdmci
vyvoje. Objekty, nad kterymi jsou vyvijeny zmény, zUstdvaji v rdmci vyvojového systému
zamknuté. Tato funkce odstrafiuje moZnost nechténého konfliktu ve vyvoji nad stejnymi

objekty.

CTS+ je svazan se systémem, pro ktery je zména vyvijena, a tim odpadaji chyby pii

manudlnim vytvarenim transportl vyvojafi.

3.10 Vyhodnoceni pfinost navrhovaného reseni

Nasazeni aplikace SOLMAN v oblasti fizeni zmén umoziuje shromdzdit a neustdle
monitorovat vSechny zmeény a jejich dopad na systém. Pokryva cely proces zménového
fizeni od podani pozadavku o zménu az po jeho vyfeSeni, v§e v ramci jednoho systému.
Zavedenim centrdlniho systému odpadd nutnost pro uzivatele pracovat stadou jinych
aplikaci, komunikovat pomoci emailti a zrychluje jejich praci. Celkové zjednodusuje

jednotlivé body procesu.

Zavedeni CTS+ zvySuje zabezpeCeni systému. VeSkeré transporty jsou centrdlné
evidovany a jiZ neni nutné vést jejich evidenci v riiznych dokumentech. Pomoci transportu
kopii je vyvoj automaticky pfehledné strukturovdn. Je omezeno neptehledné posilani

mnoha transportl tykajicich se jedné zmény.

Pro IT oddéleni umoZznuje aktudlni dokumentace jednotlivych modulii rychlejsi praci na
novych projektech. SOLMAN poskytuje také automatické generovani dokumentace v
prabehu projektu. Dokédze do tohoto dokumentu zahrnout vSechny ovlivnéné procesy a
systémy, na kterych tento proces bézi. Po ukonceni projektu veSkerou dokumentaci
automaticky uklddd k piislusSnym modulim. V opacném piipadé se tato projektova

dokumentace musi vytvaret ,,rucné* a tento proces zabira znac¢ny Cas projektového tymu.
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Zavér
Tato prace ukazuje nasazeni ndstroje SAP Solution Manager na proces fizeni zmeén
v informa¢nim systému SAP ve spole¢nosti SKODA AUTO a.s. Odstrafiuje soucasné

s s

nedostatky a pfindsi nové funkce.

V prvni kapitole je popsdn podnikovy informacni systém SAP ERP. Price se vénuje
zékladnim informacim o systému, prace s nim, jeho uZivatelich a zdkladnim rozd¢lenim

systému do modulii.

Druhd kapitola seznamuje s problematikou nutnosti neustdlého vyvoje kompetencniho
centra a jeho funkci v informaénim systému. Zminény jsou vize a mise kompetencniho
centra ve SKODA AUTO as., definované vramci projektu Rozvoje kompetenéniho

centra.

V posledni kapitole je rozebran ndstroj SAP Solution Manager a jeho pouZiti v procesu
fizeni zmén. SAP Solution Manager je prosp€Sny nejen pro fizeni zmeén, ale i pro centralni
spravu systéml SAP. Na jednom misté¢ uchoviavd dokumentaci business procesii a jejich
propojeni s IT infrastrukturou a umoznuje nad nimi neustdly dohled. Vyrazné zkracuje
vyfizeni zménového pozadavku a podava aktudlni informace o jeho stavu. Veskeré zmény
jsou automaticky zaznamenavany a tyto dokumenty jsou ptikladany k pfisluSnym business
procesim. ProtoZe spolecnost SAP doddva tento ndstroj zdarma v baliku mySAP Business
Suit, jeho nasazeni a provozovani nevyzaduje dal$i dodate¢né ndklady v podobé ndkupu
licenci. V této kapitole je mozné dozvédét se také o piinosech a jejich vyhodnoceni pro

fizeni zmén v spole¢nosti SKODA AUTO a.s.

Diky veskerym piinosim, které s sebou nese pouZiti ndstroje SAP Solution Manager, se
proces fizeni zmén stavd rychlejSim, bezpecnéj$im, piehledngjSim a transparentnéjSim. Pii
dodrzeni metodiky ITIL zdroven umoZznuje uplatnéni Best Practices poskytované

spolecnosti SAP.

Tento nastroj je neustdle vyvijen a prosazovan spolecnosti SAP pro centrdlni spravu vSech

jeho systémdl.
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