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Anotace

Bakalatska prace se zabyva tizenim procesu struktury service desk, poskytujici zakaznickou
podporu sluzeb IT. Prace je zaméfena piedevSim na procesy spravy incidentl a vyfizovani
uzivatelskych zadosti, jejichz zjednoduseni je navrhovano v ramci prvni Grovné service
desku informac¢niho systému SAP vybraného podniku. V prvni ¢asti jsou podrobné
predstaveny teoretické pojmy souvisejici s danou problematikou, spole¢né¢ s pouzitymi
softwarovymi produkty spole¢nosti SAP. Druhé ¢ast zabyva spolecnosti Johnson Controls
Autobaterie spol. s r. 0., a navrhovanym projektem rozsiteni stavajicich nastroji webové

podpory IS.
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Annotation

The bachelor thesis deals with the processes of the service desk structure, which provides
customer support for IT services. The aim of the thesis is primarily on processes incident
management and request fullfilment, whose simplification is proposed for the first level IS
SAP service desk of selected company. In the first part are presented the theoretical
definitions associated the problematics, together with the SAP software products used. The
second part represents Johnson Controls Autobaterie Ltd. together with the proposed

extension project of current web support tools.

Keywords

SAP service desk, ITIL, request fulfilmet, incident management, web support tools, SAP NetWeaver,

Web Dynpro ABAP, Ticket Status Tool



Obsah

SEZNAM ZKIALEK ... 10
SEZNAM rANSAKCT ...ttt ettt sttt rb e e sbe e e beesbeeenne e 11
UIVOU oottt 12
1 Problematika podnikovych informacénich systémul............coevviriiiiiiiiiiiciicn 14
1.1 POJMY VAZANC ...ttt st 15
Mezinarodni norma ISO/IEC 20000 ..o 15
Knihovna INFraStruKtury TT ... 16

1.2 INCIAENE MANAGEIMENT..........cooiveiieiteieeeiee st 17
ZAVOINT CYKIUS PIOCESU ..o 18

1.3 ReqUESE TUITIIMENT ...ttt 22
1.4 SPOIECNIOSE SAP ... 24
SAP NEIWEBAVET ........ooiiiiic s 24

WED DYNPIO ABARP ...ttt 27

2 Névrh rozsiteni: sledovani stavu tiKetU .......ccoovviiiiiiiii e 29
2.1 Charakteristika prosttedi SPOIECNOSTI........ccvuiueieirieieeiere e 29
Zasazeni spolecnosti do kontextu skupiny Johnson Controls............coccvevirinincnnee 29
Predstaveni SPOLECIOST ........ciiiciieee et 30

2.2 SAP Service desk JONNSON CONLIOIS ... 31
Cinnosti Prvni UrOVNE POAPOTY: ........oioeoeeoeeeeeeeeeeceeeseseeseeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeesesessse e eeeeeees 31

Cinnosti druhé Grovng POAPOTY: .........veeeeerreeeeeesesecccccoooreseeeeeeeeesseessss s ssssssseseeeeesesessss 32

2.3 Pouzivané nastroje WeboVeE POAPOTY.......c.coiriririuriieiriieieieieee e seees 33
2.4 Projekt aplikace Ticket Status TOOL.........cccooviurieiirieeee e 34
Piiprava instalaCniho prostiedi. ... 37
Konfigurace nainstalovaného informacniho systému ...........cccoovvnnininininininnns 37

Funkéni prvKy apliKace ... 38

TABLE ... 39
TABLEPOPIN ...ttt 40

POPUP ...ttt sttt 41

CLOSE ... 42

Navrh pro piipojeni k externimu datoveému Zdroji........cocereeeerereeninersineirernciens 42
Deskriptor pro spolupraci s externi DB ..., 43
Filtrovani nacitaného zdroje dat ... 43

Piipojeni K MS SQL SEIVEIU ..ottt 43

DBCON / MUIICONNECT ... 44

Ptiprava SAP instance pro pfipojeni vzdaleného SQL Serveru.........ccovveevienne. 44

Tvorba DBCON vstup pro vzdalené pripojeni.........cccoeverireneneinisieineeseeseeenes 44

2.5 Moznosti dalSi OptIMAliZACE ..........coevueiieiieieieiee ettt seees 45

3 Zhodnoceni zavedeného FESENI........uciuiiiiiiiieiie sttt 46
ZLAVET ootttk R bR R bR R bt E bR e bt b e b e e b nne s 47
Seznam pouzZityCh ZATOJU........coviiiiiiiiiiii 49



Seznam ilustraci

Obr. 1:Vztah ISO/IEC 20000 a ITIL V ramci ITSM ....cooiiiiiiiiiieiee e 15
Obr. 2: Proces inCident ManagemeNt..........cceiveiverieiierieenesieeseesee e sreeste e e e e eeesreesneens 19
Obr. 3: Kategorizace ProbIEmMU .........ccuviiiiiiiiiii it 19
Obr. 4: Zakladani tiketu — priorita, urgence (Tiketovy systém ITSM Johnson Controls)... 20
ODT. 5: UTCOVANT PIIOTIEY c.vvviiiiiieiiiiieeiiie sttt sttt ettt e st e e sin e nbne e b e s beeennneas 21
Obr. 6: Ptiklad procesu request fulfilment ...........cccceiveieeiiiie i 23
Obr. 8: SAP Self Service — Aplikace webové podpory uzivatelti systému SAP................ 33
Obr. 9: Seznam aktivnich tiket prvni irovné podpory v aplikaci ITSM ..........cccceevvveenee. 34
Obr. 7: Piihlasovaci obrazovka aplikace typu Web DYNPro .........ccccceeeveninenininieieenn, 35
Obr. 10: Navrh optimalizace — schéma A (soucasny stav), B (navrhované)....................... 36
Obr. 11: Detail profilu transakce SUOL..........ccoveiiiiiiiinieiieseee e 38
Obr. 12: Detail transakCe SMICM .........ccooiiiiiiiiee e 38
Obr. 13: Nahled aplikace v prostiedi Ul Theme DeSigner.........ccovveieriiieeiieniieeiiesieesinns 39
Obr. 14: Priklad kédu metody WDDOINIT generujici aplikacni tabulku ...........cccceenes 40
Obr. 15: Front-End zobrazeni aplikace bez rozkliknutého elementu TABLEPOPIN......... 41
Obr. 16: Front-End zobrazeni aplikace s rozkliknutym TABLEPOPIN ............cccceoveunneen. 41
Obr. 17: POPUP element zobrazujici change 10g tiketu ..........cccevviiiiiiiiiiiiiiece 42
Obr. 18: Priklad kddu spoustéjici outbound plug typu EXIT.......cccovviiiiiiiiiiiiiiciicn 42

Seznam Tabulek

Tab. 1: Aktivity Incident Management..... .....coovoiiiieieiee e 17
Tab. 2: Prvky ABAP Developmet WorkbDench ... 27
Tab. 3: Slozeni tymi technické podpory v Ceské LIp&........covevrurveercrereereeeeseeiseeeseeeenenean, 31
Tab. 4: CONNECHIVITY IMALIIX ....oveiiiiiiiiiies ettt 44



Seznam zkratek

API
Bl
BSP
CoE
DB
DBSL
EDI
ERP

Application Programming Interface

Business Intelligence

Business Server Page

Center of Excellence

Database

Database Shared Library

Elektronicka vymeéna dat

Enterprise Resource Planning

Identifikator

Informacni systém

Information Technology Infrastructure Library
Information Technology Service Management
Order To Cash

Port to Door

Port to Port

Record to Report

Service Level Agreement

Server Native Client Software

Single Sign-on

Uzivatelské Rozhrani

10



Seznam transakci

DBCO Database Connection Maintenance
SE11 ABAP Dictionary

SE24 Class Builder

SE38 ABAP Editor

SE41 Menu Painter

SE51 Screen Painter

SE80 Object Navigator

SICF HTTP Service Hierarchy Maintenance
SM30 Maintain Table Views

SMICM ICM Monitor

SuU01 Maintain Users

11



Uvod

Od pocatku druhého tisicileti nastivda masové picejimani mezinarodnich standarda pro
poskytovani IT sluzeb, jako jsou naptiklad Knihovna infrastruktury IT a Mezinarodni
standart pro fizeni IT sluzeb ISO/OEC 20000, které ndm definuji samotny pojem IT service
desk a zaroven pomohli spole¢nostem pochopit, do jaké miry spolu s nartstajici komplexitou

podnikovych informacnich systému narGsta i strategicka potteba vlastnich utvara technické

podpory.

Autor se ve své vystupni praci zabyva procesy odd¢leni technické podpory podnikového
informac¢niho systému SAP v konkrétni spolecnosti Johnson Controls autobaterie s r. 0. ve
snaze navrhnout redlné moznosti jejich optimalizace prostfednictvim vyvojovych ndstroji

Development Workbench informaénich systému spole¢nosti SAP.

Vzhledem k pozadovanému rozsahu bakalaiské prace nelze na problematiku optimalizace
procest technické podpory nahlizet v komplexnim slova smyslu, z toho ditvodu se prace
zam&fuje predev§im na procesy prvni urovné struktury IT service desk interakci

s uzivatelem, jako jsou Incident Management a Request Fullfillment.

Ugelem této prace je zhodnoceni sou¢asného stavu procest Incident Management a Request
Fullfillment technické podpory informac¢niho systému SAP a nasledné navrhnout jejich
moznou optimalizaci prostfednictvim rozSifeni soucasnych nastroji webové podpory za

pomoci vyvojového nastroje ABAP Development Workbench.

Bakalarska prace je rozdé€lena na dvé ¢asti. Prvni, teoreticky oddil blize seznamuje s pojmy
uzce spjatymi s danou problematikou. Tématem prvni kapitoly je pfedstaveni zakladnich
z n¢kolika obecnych ramct a standart pomahajici definovat procesy organizace IT service
desk (help-desk). Dale charakterizuje specifika dvou ze zakladnich procest service desku,
které zahrnuji vzajemnou komunikaci pracovnikii prvni trovné technické podpory S
uzivatelem. V druh¢ kapitole je uvedena softwarova spole¢nost SAP a jeji produkty uzivané

Vv projektu praktické ¢asti.

12



Prakticka ¢ast je zaméfena na Johnson Controls Autobaterie spol. s r.0. Spole¢nost je blize
predstavena v prvni kapitole. V druhé kapitole je nasledné popsan stavajici nastroj webové
podpory a vlastni navrh na rozsifeni dané¢ho projektu pomoci vyvojovych nastroji ABAP
Development Workbench, v¢etné kompletniho popisu volenych krokt a doporuceni dalsiho

postupu.
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1 Problematika podnikovych informac¢nich systému

Soudobé podnikové informacni systémy, konkrétnéji systémy typu ERP, se vyznacuji
pfedev§im znacnou komplexitou. Za pomoci pocitacii se snazi integrovat vSechny, nebo
vétsinu ¢innosti podniku (¢i jiné organizace), jako jsou finance, personalistika, logistika,

vyroba, marketing, prodej aj. (Valverde et al., 2012).

Oproti neintegrovanym systémim maji dvé hlavni prednosti, coz je sjednoceny
celopodnikovy pohled na vSe, co se v riiznych ttvarech, na rtiznych Grovnich odehrdva, a
spole¢nou databazi, ktera sdruzuje a uchovava veskera podnikova data do ni zaznamenana

provadénim jednotlivych transakci.

Vzhledem Kk rozsahu piasobeni ERP systému logicky vyplyva i jedna jejich zasadni
nevyhoda, spocivajici ve slozitosti na pochopeni, obsluhu a také naslednou udrzbu.
Z dtivodu nakladi a (v ptipadé IT service desku) potieby co nejvyssi efektivity procesu je
pfedev§im pro velké spolecnosti (s fadové stovkami a tisici aktivnich systémovych
uzivatelskych ucti) nutné zvazit jaky typ a troven poskytovaného IT servisu bude pro jeji
potieby optimalni. Zdali zvoli centralizovany utvar pted decentralizovanym, virtualnim,
nebo dokonce zvoli format nepftetrzité podpory(eventualné jejich kombinaci). Jestli je pro ni
ptihodné&jsi svétit spravu procest IT service management (ITSM) outsorcovanému utvaru
podpory, ¢i spiSe vytvoftit vlastni specializované oddéleni v ramci firmy, které se sousttedi
na zakaznickou (respektive uzivatelskou) podporu a servis ve formatu help desku, service

desku, nebo call centra (Knapp, 2014).

Kapitola v prvni ¢asti jmenuje zakladni z izce souvisejicich globalné piejimanych konceptd,
jako jsou knihovna infrastruktury IT (ITIL) a mezinarodn€ uznavany standart pro fizeni IT
sluzeb ISO/IEC 20000, které byly uzity pii tvorbé konkrétni struktury technické podpory
SAP ERP v praktické ¢asti. Dale popisuje dva z procest organizace service desk, jichz
nastroj pro optimalizaci a zvySeni urovné poskytovanych sluzeb je navrhovan v casti
praktické. Druha ¢ést seznamuje se spole¢nosti SAP a jejimi produkty uzitymi v projektu
praktické casti vystupni prace, jako jsou aplikacni platforma SAP NetWeaver, jeji sada

vyvojovych nastroji ABAP Development Workbench a technologie Web Dynpro.
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1.1 Pojmy vazané

Kapitola je zamétena na normu ISO/IEC a soubor praktik ITIL, diky nimz byla koncipovéana
struktura IT service desk v praktické Casti vystupni prace. Piedstaveny jsou dané pojmy,
nastinéna jejich spole¢na vazba a zminény jejich pfipadné odliSnosti ve specifikaci

sledovanym procestim spravy incidentii a vyfizovani zadosti o sluzbu.
Mezinarodni norma ISO/IEC 20000

Prvni mezinarodni standard pro IT service management (ITSM). Je zaloZen na zakladech
piedchoziho standartu BS 15000 skupiny BSI. Puvodné byla odvozen a reagoval na sadu
osvédcenych postupt obsazenych v ramci ITIL, ovSem v aktualizovanych verzich je plné
kompatibilni 1 s ostatnimi rdmci a pfistupy v oblasti IT sluzeb, jako jsou Microsoft

Operations Framework a CobiT (Rovers, 2013).

ZAKLADNI SPECIFIKACE
1SO 20000-1
FUNKCNI RAMEC
1SO 20000-2 BLIZSI VYSVETLENI PRV NI
CASTI
NEJLEPSI, PRAXI OVERENE
PRAKTIKY ITIL POSTUPY
, NASAZENE VNITRNI NORMY,
VLASTN{ POLITIKA FIRMY POSTUPY A PROCESY

Obr. 1:Vztah ISO/IEC 20000 a ITIL v rdmci ITSM
Zdroj: Vlastni zpracovani odvozené od Rovers (2013, s. 53)

Pozorované fidici procesy organizace service desk (sprava incidentil a zddosti o sluzbu) jsou

v aktualizovaném, ¢eském prepracovani normy [SO zminlovany zejména v ¢astech:

CSN ISO/IEC 20000:1-2012 Informaéni technologie - Management sluzeb — Cast 1:
PoZadavky na systém managementu sluzeb, kterd primarné definuje prvky ITSM a jejich
vzajemné vazby. V tedy formuje zakladni pozadavky, které jsou potieba pro ziskani jeji

certifikaci, a poméaha k posuzovani shody aktualniho stavu.
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CSN ISO/IEC 20000:2-2012 Informaéni technologie - Management sluzeb — Cast 2: Navod
na aplikaci systéml managementu sluzeb, ktera poskytuje jakysi navodny systém pro

implementaci definic a pokynu z prvni ¢asti, skoleni a nasledné zlepseni na kvalitu ITSM.

Procestim sprav incidentli a zadosti o poskytovani zadosti o sluzbu ISO definuje naprosto
stejné povinné pracovni postupy (zaznamenani, stanoveni priorit, klasifikace, aktualizace
zaznamu, eskalace, vyfeSeni, uzavieni — to vSe s dukladnym zédznamem). V porovnani
s ITILem nezminuje potfebu vyssi urovné schvalovacich a ovéfovacich procest v piipadé

uvodni specifikace procesu request fulfilment.

Pozn.: Mnozi z autorti vydavanych publikaci, a pfedev§im vystupnich studentskych pract,
zabyvajicich se tematikou ITSM, chybnym zptisobem fadi normu ISO a soubor praktik ITIL
na stejnou Uroven. OvSem (viz obr. €. 1) jeden nelze alternovat druhym, a kazdy z nich ma
jiny ucel pouziti. ISO definuje pouze zakladni specifikace a pozadavky na spravu ITSM (co
a jak je tfeba spliovat). Udava zaklady, které jsou nutné Kk provedeni objektivniho
certifikacniho auditu systému fizeni sluzeb IT. Implementace téchto strohych a kostrbatych
specifikaci by poté byla velmi obtiznd. Zde nastupuje role ITIL, ktera pomoci svého souboru

tzv. ,,best practices* rozsifuje zakladni normu, a navrhuje pfesné metody jeji implementace.

Knihovna infrastruktury IT

Rais a Smejkal (2013) popiswji ITIL jako rozsahlou bazi znalosti, obsahujici fadu
konkrétnich heuristik zptisobll fizeni infrastruktury IT a sluzeb poskytovanych jejim
prostfednictvim. Jde o souhrn best practises (z praxe nejlepsi praktiky a zkuSenosti). Tyto
postupy lze aplikovat nezavisle na velikosti podniku, jejim primyslovym zaméfeni, ani
struktute. ITIL se snazi davat do souvislosti nejlepsi postupy z jednotlivych oblasti a tim
pomoci udrZovat kontinuitu vSech navaznosti tak, aby nésledné feSeni v dalSich oblastech

bylo jednodussi.

Svozilova (2016) zmitluje ITIL jako pouzivany procesni model v oblasti IT, obsahujici 26
procest seskupenych do péti svazkl. Sledované procesy z pohledu ITIL jsou popisovany

Vv nasledujicich kapitolach (kap. 1.2, 1.3).
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1.2 Incident management

Incidentem je dle terminologie ITIL neplanované pieruseni nebo snizeni kvality IT sluzby.
Za incident je téz povazovana porucha konfigura¢ni polozky, ktera dosud neméla dopad na

sluzbu samotnou (ITIL: Vykladovy slovnik a zkratky, 2012).

Knapp (2010) tadi mezi hlavni ukoly procesu incident management (Sprava incidenti)
zajisténi, ze sluzby poskytované organizaci service desk svym zakaznikim spliuji kvalitu a
uroven dle pfedem sjednanych dohod o urovni poskytovanych IT sluzeb. V ptipade
vzniklych incidentii snaha pruzné€ a v co nejkrat§im mozném casovém useku obnovit tzv.
normal service operation (normalni provoz sluzeb). Soucasn¢ klade diraz na minimalizaci

vlivu incidentu na tzv. business impact (obchodni dopad, piip. dopad na byznys) spolec¢nosti.

Jednotlivé postupy procesu Incident Management jsou ve vSech pfijimanych metodikach
velmi obdobné a 1isi se pouze drobnymi nuancemi (pojmenovani aktivit aj.). Metodika
CobiT, na rozdil od ITILu, definuje také koncovou aktivitu procesu, a tou je tvorba reportu

pro management technické podpory, popiipadé management firmy (Persse, 2013).

Tab. 1: Aktivity Incident Management

Faze Subproces

ZaloZzeni zaznamu o incidentu | ¢ Identifikace

(tiketu) o Kilasifikace
e Prioritizace

VySetieni incidentu e Eskalace

Uzavieni tiketu ¢ Informovéani uzivatele/Akceptace
+ Tvorba reportu

Zdroj: Vlastni zpracovani dle Persse (2013, s. 245) a Knapp (2010, s. 131)
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Zivotni cyklus procesu

Incident Management za¢ina ZaloZenim incidentu. To miZe byt automatické, ¢i manudlni.
Incident byva zakladan automaticky v pfipad¢€, ze je detekovan monitorovacimi nastroji
procesu Event Management (Sprava udalosti), které¢ sleduji zmény stavii informacniho

systému a pomahaji tim predchazet jeho vypadktim.

UVEDOMENI
PROBLEMU
UZIVATELEM

KONTAKT
PRACOVNIKA
SERVICE DESK

v

ZAZNAMENAN( > I?Fligi l:lé)l\i/;
INCIDENU —

DRUHOU UROVNI

DIAGNOZA
PROBLEMU
¢ PRIRAZEN{ DRUHE VYRESENO 2. UROVNI _
UROVNI PODPORY PODPORY -
KATEGORIZACE Y /
PROBLEMU +
VYRESENO 1. UROVNI IMPLEMENTACE
PODPORY/ - RESEN(
KOMENTAR Aggﬁ:'l\zﬂﬁ“
UZIVATELE K RESEN{ |« NOTIFIKACEE
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Obr. 2: Proces incident management

Zdroj: Vlastni zpracovani dle Knapp (2010, s. 136)

O manualni vytvofeni zdznamu o incidentu v tiketovém systému se nasledné stara pracovnik
prvni urovné service desku (viz obr. €. 4 a 8, zobrazujici tiketovy systém spolecnosti Johnson

Controls).

Pii zakladani tiketu je nutno udalost spravné Kklasifikovat. Pokud pracovnik prvni urovné
technické podpory nema k dispozici dostatek informacich potifebnych pro spravnou
kategorizaci, je tieba se pokladanim selektivnich otdzek zadavateli ptiblizit k podstaté

problému.
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| 000
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KABELAZ
© AKTIVN ZASUVKA

SERVER

Obr. 3: Kategorizace problému
Zdroj: Vlastni zpracovani dle Knapp (2010, s. 140)

Samotné kategorie (napf. sit’, databaze, software, aj.) se skladaji z n€kolika urovni (viz
ptiklad na obr. ¢. 2). Nizsi trovné pak hierarchicky navazuji na vyssi a pomahaji problém
blize specifikovat (Knapp, 2010). Kategorizace je podstatnd pro urceni feSitele incidentu,
trendové analyzy, ale také identifikuje relativni vyznamnost incidentu a poméha v pfifazeni

jeho priority (Steinberg,, 2011).
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(i}

REMEDY ATTACHMENT AVAILABLE

Obr. 4: Zakladani tiketu — priorita, urgence (Tiketovy systém ITSM Johnson Controls)
Zdroj: Webova aplikace ITSM Johnson Controls (2017)

Urcovani priority (obrazek €. 5) je provadéno na zaklad¢ naléhavosti a dopadu na byznys.
Priorita je uzivana zejména pro vymezeni ¢asu, za ktery je nutno danou udalost vyftesit.
Maximalni dobu, za kterou je nutno jednotlivé hodnoty priorit vyiesit zpravidla uréuje SLA
(ITIL: Vykladovy slovnik a zkratky, 2012).

Pokud incident nelze vyftesit dostatecné rychle, ptipadné pokud je pro jeho vyfeSeni potieba
ziskani dodatec¢nych zdrojii (napf. pokud pracovnik service desk, jemuz byla udalost
pfid€lena, nema dostate¢né technické znalosti na jeji vyfeSeni), lze incident Eskalovat
(Knapp, 2010). ITIL definuje dva druhy eskalaci — funkéni a hierarchickou. Funkéni
eskalaci je mySleno pfeneseni problému na vyssi expertni urovenl technického tymu.
Hierarchicka eskalace informuje (popiipadé zapojuje) o feSeni problému management

technické podpory (Steinberg, 2011).
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Obr. 5: Urcovani priority

Zdroj: Zjednodusené zpracovani dle service desk Johnson Controls (2017)

Pred formalnim uzavienim tiketu je tfeba informovat uZivatele 0 zavedeném feSeni a dale
si ovéEfit tspesnost zvladnuti poruchy (zdali byl dany problém opravdu odstranén) (Knapp,
2010).

Wheatcroft (2014) ke vSem fidicim procesum service desk ptiklada zvlastni vyznam také
Castym notifikacim udalosti. V ptfipad¢ Incident managementu se jedna o pravidelné
podavani informaci 0 zmén¢ stavu feSen¢ho tiketu vSem zainteresovanym skupinam (to jsou
napiiklad uZzivatel¢, jejichz ucty jsou problémem ovlivnény, spolupracujici skupiny

technické podpory, anebo management service desku).
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Tim vznika povédomi o prub¢hu fesené udalosti, coz v pfipadé managementu znamena
napiiklad lepSi pozici pro rozhodovéni. V piipad¢ incidentem ovlivnénych uZzivatel

napomahd vytvofit si pfedstavu o dobé potiebné k dotfesSeni.

Pozn.: Jednou z nejcastéjSich pfipominek stran zakaznik( service desku (krom
nespokojenosti s délkou feSeni udalosti obecn€) byva jejich pocit z nedostatecné
informovanosti o procesu feSeni. Dotaz na informace ohledné statusu problému uzivatele
také patii mezi nejfrekventovanéjsi druhy uzivatelskych zadosti na prvni uroven technické
podpory. V praktické ¢asti prace se autor snazi optimalizovat tyto nedostatky na konkrétnim

pripadé.
1.3 Request fulfilment

Service request (zadost o sluzbu) je dle ITILu de facto jakakoli formalné podana zadost
uzivatele o néco, co mu ma byt poskytnuto (napf. zadost o informace, radu, instalaci
softwaru, aktualizaci, zménu uzivatelskych udajt, aj.) (ITIL: vykladovy slovnik a zkratky,
2012). request fulfilment (pInéni Zadosti o sluzbu) je poté jednoduse proces odpovédny za
fizeni Zivotniho cyklu veskerych Zadosti o sluzbu. Také pii vyfizovani zadosti je kladen
maximalni draz na dodrzovani ¢asovych usekil pro vyfizeni Zadosti uZivatele definovanych

SLA (Steinberg, 2011).
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Obr. 6: Priklad procesu request fulfilment
Zdroj: Vlastni zpracovani dle Knapp (2010, s. 155)

Aktivity zivotniho cyklu request fulfilment v zasad¢é ptejimaji veskeré Cinnosti predem
popisovaného incident management (viz tab. ¢.1), a z toho divodu uZz nejsou v této

podkapitole rozepisovany.

Ovsem setkavame se zde 1 S jistym rozsifenim uvodni faze procesu (zalozeni udalosti)
v podobé ovéfeni kompetence uzivatele vyuzit sluzbu, kdy je pfovéfena aktualnost a
korektnost udaji uzivatelského profilu zadatele, a nasledné jeho narok na pozadovany servis
(napt. pti zadosti o instalaci né&jakého specifického softwaru, aj.). Pribyva takéaktivita
schvaleni navrhovaného FeSeni managementem service desk (Persse, 2013).V ptipad¢
procesu request fulfilment je tfeba vnimat jeho provézanost S procesy acess management

(sprava pfistupil) a change management (fizeni zmén), (Steinberg, 2011).
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Ohledné potieby schvalovacich néstrojii procesu je mozné poukdzat na fakt, ze feSeni zadosti
o sluzbu mivaji, oproti incidentiim, objektivné vyssi ekonomické naroky (napt. Zadost o
novy software, kterou by schvaloval vedouci pracovnik dan¢ho oddéleni). Zaroven miva
jejich feSeni vyssi miru potencidlniho vlivu na byznys spole¢nosti (napi. neziidka je pfi
feSeni pozadavki potfeba provést zasah do produkc¢nich IS, takové zadosti by schvaloval

management service desk, pripadné sprava IS) (Knapp, 2014).

Pozn.: Z pohledu pracovnika utvaru service desk systému typu ERP jsou aktivity request
fulfilment (viz piiklad na obr. ¢. 5) a prakticka strana spravy procesu velmi obdobné jako
v piipad¢ Incident Management. Z provedenych reSersi (i profesni zkuSenosti autora) je
patrné, ze v praxi se u organizaci poskytujicich IT podporu ne ziidka setkavame s jejich
implementaci do procesu Incident management. Bézny postup byva takovy, Ze jsou
Vv systémech zakladany pouze tikety typu incident s tim, Ze zadostem byva piifazovana vyssi
priorita pro pfednostni zpracovani. Divodem spojovani procesti je predevS§im sjednoceni (a
tim padem odlehceni) Casti pracovnich postupii pracovnikli Serve desk. Nelze ovSem
S jistotou fici, ze tim trpi kvalita spravy Request fulfilment (to zavisi na konkrétnich
organizacich technické podpory). ITIL se ale proti tomuto pfistupu stavi s az prekvapivym

darazem.

14 Spolecnost SAP

SAP je némecka, globalné plsobici softwarova spolecnost se sidlem ve Walldorfu, zaloZena
Vv roce 1972 péti byvalymi zaméstnanci firmy IBM (Anderson, 2011). V soucasné dob¢ je
svétovym lidrem ve svém odvétvi a nabizi celou sadu aplikaci a technologii soudobych
podnikovych feSeni, vyuzivanych vétSinou velkych spolecnosti na celém svété (Zakazniky
spole€nosti SAP je vice nez 85 procent firem jmenovanych v aktudlnim seznamu Forbes
Global 2000) a nabizejici nejrozsitenéjsi paletu aplikaci a technologii soudobych

podnikovych feseni, ktera ve svétovém meétitku nema obdoby (SAP Online, 2017).

SAP NetWeaver

NetWeaver je zakladni aplikacni a integracni platformou spolecnosti SAP. Piedstavuje
jednotnou technologickou zakladnu jak pro skupinu firemnich aplikaci mySAP Business
Suite, kompozitni aplikace a odvétvova feseni SAP, tak pro jiné aplikace riznych vyrobct
SW (Gellert et al., 2010). SAP NetWeaver integruje informace a procesy v ramci celé
organizace a vSech vyuzivanych technologii, eliminuje potfebu vyvoje integrace v ramci

konkrétniho projektu, zkracuje dobu implementace a zaroven sniZzuje implementacni
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naklady. Posiluje schopnost organizace pruzné reagovat na zmény a rychle se adaptovat
novému prostiedi. NetWeaver je postaven na prumyslovych standardech a je kompatibilni
S hlavnimi technologickymi platformami soucasnosti, jako jsou Java 2 Enterprise Edition
(J2EE), Microsoft .NET, piipadné¢ IBM WebSphere. Aplika¢ni platforma také podporuje
provoz ABAP a J2EE aplikaci v jediném prostfedi a zaroven obsahuje modul abstrakce
OS/DB zajistujici nezavislost na databdzi a operacnim systému provozniho prostredi

(Anderson, 2011).
Spolecnost SAP tuto sadu utilit, nastrojti a aplikaci rozd€luje do 6 nasledujicich skupin:

foundation management (fizeni zakladu) — Zahrnuje Aplika¢ni Server, coz je zakladni
platforma pro SAP Business Suite, dale Identity Management, jenz spravuje identity
uzivatell a jejich pfistup k systému a v posledni fadé SAP Solution Manager, ktery poméaha
Vv fizeni implementaci jednotlivych SAP systémi a jejich nasledny provoz (Napovéda SAP,

2018).

middleware — Obsahuje SAP NetWeaver Process Integration, coz je aplikace vyuzivana
k integraci aplikaci spole¢nosti SAP s aplikacemi tietich stran a jejich daty. Partnerské
adaptéry, slouzici k zjednoduseni systémovych piipojeni v podnikovych sitich, a podporu

standartnich protokoli (Napovéda SAP, 2018).

information management (¥izeni informaci) - Ma dva hlavni cile, primarné se snazi o
tvorbu jednotného, uceleného pohledu na podnikové informace a data ve vech podnikovych
procesech a pro vSechny provozované aplikace, sekundarné tvoii prostiedi pro ¢teni a ptesun
informaci mezi riznymi systémy. Sklada se ze SAP NetWeaver Master Data Management,
kterd obstardva sprdvu a synchronizaci dat pouzivanych v celém podniku. Déle SAP
NetWeaver Business Warehouse a Warehouse Accelerator, coz je feseni datovych skladd a
vyhledavani informaci a v neposledni fadé SAP Information Lifecycle Management, ktery
umoznuje efektivni fizeni ptivodnich SAP systému z hlediska shody s platnymi zakonnymi

predpisy (Napoveéda SAP, 2018).

team productivity — Jejim pfedmétem je zajisténi jednotného a bezpe¢ného prostiedi pro
koncové uzivatele, které podporuje efektivni tymovou spolupraci a jednoduché sdileni
informaci s ostatnimi uzivateli. Toto prostfedi piedstavuje jednotny a transparentni pohled
na informacni systém organizace a zlepSuje uzivatelsky prozitek. Obsahuje napiiklad SAP

NetWeaver Portal (ten umoziuje webovy pfistup k aplikacim SAP), SAP NetWeaver Mobile
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(zajistujici ptistup mobilnim uzivatelim) a SAP NetWeaver Enterprise Search (brana

k podnikovym informacim). (Napovéda SAP, 2018).

composition — Jeji soucasti jsou predev§im nastroje pro vyvoj, monitorovani a fizeni

podnikovych procesti pomoci SAP NetWeaver Enterprise Search (Napovéda SAP, 2017).

business process management (fizeni podnikovych procesi) — Pomaha efektivné
vykonavat veSkeré podnikové procesy — a to jak interni, tak i procesy piekraCujici hranic
organizace. Obsahuje SAP NetWeaver business process management, coz jsou nastroje pro
navrh podnikovych procest, které umoziiuje procesnim analytikim modelovat a analyzovat
konkrétni podnikové procesy a SAP NetWeaver business rules management, tedy nastroje
pro automatizaci a integraci podnikovych pravidel popisujicich podnikové procesy

(Napovéda SAP, 2018).

Pozn.: Nékter¢ literarni zdroje déli NetWeaver pouze na Ctyfi zdkladna vrstvy — aplikaéni

platformu a integra¢ni platformy lidskych zdroji, informaci a procest (Gellert et al., 2010).

ABAP Development Workbench

ABAP Workbench aplika¢niho serveru ABAP je skupina néstroji, ktera umoznuje vytvaret
a upravovat systétmové prvky (napt. Reporty, databazové tabulky, aplikace, datové prvky,

ttidy, funk¢éni moduly, aj.) (Kithnhauser, 2009).
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Tab. 2: Prvky ABAP Developmet Workbench

Nazev Funkce

SE11 - ABAP Dictionary | e Sprava a popis systémovych metadat (jako jsou tabulky,
indexy, datové prvky aj.)
e Umoziuje pfistup ostatnich Workbench komponent ¢inné

pristupovat k t€émto definicim

SE24 - Class Builder e Dovoluje vytvaret a udrzovat globalni ABAP ttidy a rozhrani
e Oba tyto typy objektt jsou definovany v ABAP Repository

SE38 - ABAP Editor e Nastroje pro prohliZeni a tvorbu funk&nich modulii

SE41 - Menu Painter e Sada nastroji pro vytvareni uzivatelskych menu

SE51 - Screen Painter e Pomaha definovat a logické toky a vzhled uzivatelskych
obrazovek

SE80 - Object Navigator | e Komplexni vyvojovy nastroj

e Pojima vSechny vySe uvedené prvky

Zdroj: Vlastni zpracovani dle O'neill (2016)

Web Dynpro ABAP
Web Dynpro ABAP (WD4A, WDA) je soucasti prezentacni vrstvy a je také standardni SAP
UI technologii, vyuzivanou pro vyvoj podnikovych aplikaci zaloZzenych na webovém

prohliZec¢i bez nutné znalosti jazykit HTML nebo JavaScript (Gellert et al., 2013).
Web Dynpro ABAP nabizi pomérné Sirokou Skalu funkcionalit, naptiklad:

e Striktni separace vlastniho rozvrzeni aplikace a podnikovych dat

e Opétovna vyuzitelnost projektl a tim padem snadnd udrzovatelnost aplikaci
e Automaticka kontrola vstupt

e Automaticky pienos informaci pomoci datovych vazeb

e Editor typu ,, WYSIWYG* (What You See Is What You Get)
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Vyvojové prostiedi SAP

Kazdy, kdo ma potiebu podilet se na vyvoji informaéniho systému SAP je povinen se
registrovat jako vyvojaf na webovém portale spole¢nosti, jelikoz SAP eviduje vSechny
vyvojare, kterym na zaklad¢ registrace ptirazuje identifikacni klic. Ten musi byt zadan pti

prvnim pokusu o provedeni systémovych zmén.

Jelikoz hierarchie SAP systémi byva zpravidla tfistupiiova — sklada se z vyvojového,
testovaciho a produkéniho systému, proces vyvoje probiha tak, ze veskeré nové systémoveé
objekty byvaji vytvareny ve vyvojovém systému. V ném rovnez pro probihaji prvotni testy
funkénosti. Pokud pfi prvotnich testech nenastanou zadné komplikace, je dany pozadavek
pomoci takzvanych transportnich cest (ty urcuji, odkud kam smétuji jednotlivé transporty
mezi systémy - obvykle jde o transporty z vyvojového do testovaciho a z n&j nasledné do
produktivniho systému) do testovaciho systému. Zde probiha testovani jiz s aktivni ucasti
koncovych uzivatel systému, pro které byl vyvoj nového prvku uréen. Pokud v§e dopadne

dle vstupnich ocekévani, nasleduje transport pozadavku do produktivniho systému.

Ptednosti této struktury je fakt, ze jsou vSechny systémy konzistentni, nastavené pfi stejnych
parametrech. Jedinou jejich odlidnosti je aktualnost datové zakladny. Casté aktualizace
testovaciho systému byvaji zpravidla ¢asové velmi narocné (kopie produktivniho systému
do testovaciho se provadi v poméru 1:1), z toho divodu se aktualizace provadéji obvykle

pouze pii planovanych updatech produktivnich systémd.

Systémy spolecnosti SAP rozliSuji dva zékladni typy spustitelnych aplika¢nich programi —
reporty a dynamické programy. Dale pracuje s mnozstvim nespustitelnych slozek, jako jsou

rizné podprogramy, interfejsy, objektové tfidy, moduly INCLUDE a dalsi.

Reporty jsou rozhrani pro ziskdvani dat, programy generujici seznamy a dals§i. Funguji
podle jednoduché aplikacni logiky, uzivatel nemuize béhem spusténi reportu nijak zasahnout,

aby zménil jeho chovani.

Dynamické programy vyuZivaji mnoZzstvi dialogovych oken, umoziuji uzivateli zasahovat
béhem jejich provadéni. Pribéh programu zavisi na akcich uzivatele, jaké programové e

spusti, pfipadné na kterém z dialogovych oken skon¢i.
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2 Navrh rozsireni: sledovani stavu tiketu

Soucasti této kapitoly je predstaveni spolecnosti Johnson Controls Autobaterie s . 0. a
priblizit jeji pozici ve skupiné spolecnosti Johnson Controls. Dale popisuje mistni organizaci
service desk informac¢niho systému SAP, pouzivany software a soucasny nastroj webové

podpory SAP user Self Service.

V posledni ¢asti je prezentace funkéniho navrhu rozsifeni této aplikace webové podpory
prostiednictvim vyvojovych nastroji Development Workbench informacnich systéma SAP.
Rozsiteni poskytuje optimalizaci zejména v  oblasti sledovanych procesli incident

management a reques fulfilment.
2.1  Charakteristika prostiedi spole¢nosti

V roce 1992 byla na adrese Dubicka 958, Ceské Lipa zaloZena spoleénost AUTOBATERIE
spol s r. 0., kterd byla k roku 2002 ptevzata spolecnosti Johnson Controls a roku 2007
pfejmenovana na Johnson Controls Autobaterie spol. s r. 0. (Johnson Controls Autobaterie,
2015D).

Tato kapitola se vénuje bliz§imu seznameni s Johnson Controls Autobateries spol sr. 0., a
jeji pozici v souvislosti se skupinou spolecnosti Johnson Controls. Déle seznamuje s jejim

vyrobnim zaméfenim, strukturou, a formatem mistniho IT service desku.

Zasazeni spolecnosti do kontextu skupiny Johnson Controls

Johnson Controls Autobaterie spol. s r. 0. (dale jen Spolecnost) je stoprocentni dcefinou
spole¢nosti JOHNSON CONTROLS AUTOBATERAS S. A., UNIPERSONAL se sidlem
v Madridu, a matetskou spole¢nosti celé této skupiny je poté Johnson Controls Inc, se sidlem
zapsand Milwaukee, USA. Johnson Controls Inc. ptisobi na 2000 mistech, ve vice nez 150
zemich z celého svéta, a zaméstnava pres 160 000 lidi (Johnson Controls Autobaterie,

2015D).

Do zéti roku 2016 tvoftily strukturu Johnson Controls Inc. tfi divize: Building Efficiency,

Power Solutions a Automotive Experience.

Divize Building Efficiency se zabyva navrhovanim, vyrobou a instalaci fidicich systému

zajiStujicich automatizaci vétrani, klimatizaci a topeni budov.

29



Divize Power solutions je pfednim vyrobcem baterii pro automobily a hybridni

elektromobily. Zavody skupiny Johnson Controls tvofi tietinu vyroby autobateriii na svéte.

Divize Automotive Experience byla zamétfena na vyrobu automobilovych sedadel, calounéni
a jinych prvki interieru vozidla. K 1. fijnu 2016 bylo provedena planovana delimitace
spole¢nosti na novou veiejné obchodovatelnou spole¢nost pod nazvem Adient. (Johnson

Controls, 2017).

Piedstaveni Spole¢nosti

Spolecnost je nejvétsim a v soucasné dobé jedinym vyrobcem olovénych startovacich baterii
v Ceské republice. Zaroveni Spole¢nost zaujima kli¢ové misto mezi vyrobnimi zavody
autobaterii patficimi do skupiny Johnson Controls, nebot’ se z pohledu objemu vyroby fadi
mezi nejveétsi vyrobee v ramcei evropské skupiny. Svoji kvalitou, cenou a logistikou dodavek

uspésné konkuruji ostatnim evropskym vyrobcum (Johnson Controls Autobaterie, 2015b).

Od roku 2004 se orientuje prevazné na vyrobu olovénych startovacich baterii. Prodej
vyrobkd na cCeském trhu pro nahradni spotiebu realizuje spole¢nost Johnson Controls
Autobaterie Prodej spol. s r. o.. Prodej do ostatnich zemi se realizuje prostfednictvim
evropskych distribu¢nich center (EDC) Johnson Controls Inc. Vyjimku tvoii vyroba a
dodavky olovénych startovacich baterii pro finalisty automobilového primyslu (OEM), kde
je logisticky koncept rozdilny. Baterie pro dodavky OEM Kk vyrobciim automobild jsou
expedovany a fakturovany piimo vyrobnim zivodem v Ceské Lipé (Johnson Controls
Autobaterie, 2015b).

Spole¢nost zaméstnava v priméru 570 pracovnikl, z toho vice neZ polovina pracuje
V nepfetrzitém provozu. Zékladnim prvkem Vv podnikéni Spole¢nosti je vyroba baterii a

akumulatora. Spolecnost se Cleni na tii Gtvary:

e Utvar vyroby
e Utvar spravy

e Stiedisko sdilenych sluzeb (SSC)

Vyrobni utvar se orientuje na samotnou vyrobu startovacich baterii. Utvar spravy zahrnuje

useky financ¢ni, personalni, ndkupni a planovaci. Stfedisko sdilenych sluzeb poskytuje
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spole¢nostem ve skupiné Johnson Controls administrativni sluzby (Johnson Controls

Autobaterie, 2012-).

2.2 SAP Service desk Johnson Controls

V ramci SAP CoE strategie skupiny Johnson Controls ve Spoleénosti v Ceské Lipé ptisobi
tym internich zamé&stnanc poskytujici SAP Service Desk pro systémy pro PS EMEA
(zhruba 2000 aktivnich uzivatelskych ucti).

Tab. 3: Slozeni tymii technické podpory v Ceské Lipé

RUN BUILD
Level 1,5 Level 2: CSR
e OTC + Podpora projektu
e PTP&PTD
e RTR
e TECHNICAL
e BI
e EDI

Zdroj: Vlastni zpracovani dle struktury ve spol. Johnson Controls Autobaterie s r. o.

Cinnosti prvni irovné podpory:
V ramci spravy procesi service desk jsou aktivity prvé trovné podpory ve Spolecnosti plné

piejimany dle ITIL a ISO/IEC.

Faze zakladani tiketu tedy spociva v shroméazdéni zékladnich informaci o udalosti,
potfebné ke spravné kategorizaci a nastaveni priority v tiketovém systému. Nasledném
formalnim zaloZeni tiketu v pouZivané aplikaci ITSM (obrazky ¢. 3 a 8). Po vytvofeni
udalost uzivateli odesila notifika¢ni zpravu, kterd obsahuje pfedevsim ¢islo ID (identifikator,
ktery je uzivan pfi dodatecném kontaktu se service desk — napf. doplnéni o dodatecné

informace, nebo dotazu na stav tiketu).

Pti Setfeni incidentii a pozadavki je tfeba spravné definovat podstatu problému, navrhnout
a aplikovat postup pro jeho feSeni (Casto se jedna o znamé, operiodicky se opakujici rimce

postuptl, které lze Cerpat ze sdileného disku navodek). Priibézné aktualizovat tiket o nastalé
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skutecnosti. Pfipadné eskalovat druhé urovni podpory. V neposledni fad¢ je pracovnik L1,5

Vv pfipadé potfeby povinen informovat o statutu tiketu (management, uzivatele, aj.).

Pozn.: Specifikem urovné L1,5 mistni struktury IT service desk je pfifazovani jednotlivych
tiketl, které probihd primarné na zakladé dohody mezi jednotlivymi ¢leny tymu. Dtlezitou
roli hraji také preference jednotlivych skupin uzivatel informacniho systému SAP — diky
silné jazykové zakladné¢ mistnich pracovnikii (profesionalni zastoupeni anglického,
némeckého a Spanélského jazyka) ma drtiva vétSina uzivateli podporovanych systémil
moznost komunikovat s technickou podporou ve svém rodném jazyce. DalSim typem jsou
tzv. "elitni uzivatel¢" — jednoduse feceno, zkuSeni uzivatel¢ informacniho systému, ktefi se
pii své praci opakované setkdvaji s urCitym typem problému (napf. nereagujici vendor,
zamrzly proces, aj.) a kontaktuji konkrétniho specialistu, se kterym jsou zvykli dany typ

udalosti fesit.

Cinnosti druhé airovné podpory:

Druhd turoven od prevzeti piebird spravu tiketu (pocina zapsanim této skuteCnosti).
Nasledné se provétuje validita informaci zadané prvni urovni, ptipadné dopisuji dodatecné
informace. Informuje o provadénych zménach management a prvou troven. V piipadé, ze

se tymu nepodafi ukol vyfesit, predava tiket dalsi specializované skupiné podpory.

Pozn.: V opravdu unikatnich ptipadech, kdyz se udalost nedati vytesit Zadné ze struktur IT
podpory, nutno udalost eskalovat nad ramec Spolecnosti. Tim si lze pfedstavit najimani

externich specialistll v pfipadé IS, nebo kontakt vyrobce softwaru.
V ramci oddé€leni SAP service desk Spolecnosti jsou vyuzivany nésledujici verze softwaru:

e SAPECCG6.0EHP6

e SAP NetWeaver 7.0 EHP 3

e SAPERPG6.0EHP7

e SAP Business Warehouse 7.0 EHP 4

e SAP Product Lifecycle Management

e SAP Supplier Relationship Management
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2.3 PouZzivané nastroje webové podpory

SAP User Self Service - Jedna se o jednoduchou aplikaci vytvofenou v uzivatelském
rozhrani SAP Web DynPro za ucelem jejiho zobrazovani pomoci webového prohlizece.
V soucasné dobé¢ slouzi pro reset hesla pro vstup do systému a odemknuti zamknutého
uzivatelského uctu (naptiklad po nekolikerém Spatné provedeném ptihlaseni).

Webova aplikace se sklada ze dvou funkénich nédhledd, ivodni logon obrazovky a funkéniho

okna aplikace. Ve stavajici webové aplikaci je mozné:

e Vybrat svou zaméstnavatelskou Business Unit (obchodni jednotka)

e Vybrat System Type
Pozn.: Nevyrobni systémy se obvykle pouzivaji pro testovani, ne pro kazdodenni transakce.

Unlock / Reset Your SAP User ID

Weicome to the SAP User Self Service to reset Passwords or Unlock your own user, Select what you would fike to do , to which
SAP environment and clck on the ‘Bution to proceed

Select the BU System Type Action
Corporate and Automotive Experience Producton " Reset Password
*) Building Eficiency *) Non-Production ! Uniock User
Power Solutions
Select the System

System D: | YDQ100 - SAP R/3: ECC Development System v

Close Submit

Obr. 7: SAP Self Service — Aplikace webové podpory uzivatelii systému SAP

Zdroj: Nastroj webové podpory Johnson Controls (2017)

e Reset Password

e Unlock User

Pozn.: Ob¢ akce mohou byt provedeny soucasné.
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2.4 Projekt aplikace Ticket Status Tool

Tato kapitola seznamuje s myslenkou potencidlniho rozSifeni webovych nastroju
informac¢niho systému, popisuje volbu a konfiguraci opera¢niho systému vybraného pro
instalaci testovaciho serveru informacéniho systému typu SAP NetWeaver 7.3, déle se vénuje
potfebné konfiguraci standartné instalovanych systémt SAP, ktera byla potieba pro moznost
plnohodnotného vyuziti dostupnych vyvojovych néastroji a nasledné testovani navrhovaného
projektu. Nasledné jsou ptredstaveny zvolené funkéni prvky navrhovaného nastroje webové
podpory. V kapitole je také nastinén princip pfipojeni projektu webové aplikace typu Web
Dynpro k externimu datovému zdroji typu MS SQL Server. Na zavér jsou uvedeny moznosti

alternativniho postupu.

Z rozhovoru s team leaderem odd¢€leni, i osobni zkusenosti autora, je patrné, Ze pracovnik
technické podpory SAP urovné L 1,5 se neziidka setkava s dotazy uZzivatelli systému na
aktualni stav jejich tiketl. Vyfizeni takovéto zadosti neni samo o sob¢ nijak naro¢ny tkon.
Prakticky staci pouze nahlédnout do internetové aplikace ITSM, kterou vyuzivaji service

desk teamy z celé Spolecnosti, a zobrazit si stav dotazovaného tiketu.

> Team Work

SHOW ACTIVITIES SHOW INACTIVE WORK ITEMS F view
00
e®u
&8
Drag a column header and drop it here to group by that column
ICON o] TITLE STATUS ASSIGNED USER PRIORITY-" CATEGORY
Al
! IR188. Validate user SAP-REMOTE1 - OSS Message 457910 / 2016 Work In Progress ;
[ ] Deliv
! IR188. VBP - Delivery note is incomplete Work In Progress :
E
ﬂ ] IR188 VBP - wrong description of material in order Work In Progress
ASH
@ ' IR188. VBP - stop automatic printing TL for these customer Work In Progress 5 Invoicing
lf IR187. VBP - company code - change table -WPP Work In Progress 5 Master Data
! IR188. VBP - company codes - description Work In Progress S Master Data
NEW

z M

Obr. 8: Seznam aktivnich tiketit prvni tirovné podpory v aplikaci ITSM
Zdroj: Webova aplikace ITSM Johnson Controls (2017)
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Tento postup ovsem plati pouze V piipadé¢, jeli dotazovany tiket feSeny trovni L1,5. Pokud
neni, je nutno vykonat pomérné¢ zdlouhavy proces, ktery spoc¢iva v potiebé kontaktovat, a
dotazovat se na stav tiketu pracovnika vyssi urovné technické podpory, kterému byla udalost
piifazena. Ten je nasledné povinen tazajicimu uzivateli poskytnout potiebnou zpétnou

vazbu.

Autor se ve své vystupni praci snazi o navrh samostatné webové aplikace pomoci
vyvojovych nastroji SAP NetWeaver, transakce SE80, ktera by mohla byt pouzita jako
roz$iteni stavajiciho projektu aplikace stavajici (obr. ¢. 8) a umoznovala uzivateli zobrazit
informace o stavu tiketd, jejichZ zalozeni podnécovala jeho zadost, ptipadné dany incident
néjakym zplsobem ovliviiuje funkénost jeho Uctu. Z divodu snahy o ochranu internich
informaci service desku, potazmo celé Spole¢nosti, bude mozno aplikaci vyuzivat pouze po

ptihlaSeni na pfislusném webovém portélu.
PrihlaSovaci obrazovka

e Do policka User zadat své Global ID
e Do pole Password zadat své sitové heslo (stejné heslo, které se pouziva pro piihlaseni

do syst¢tmu Windows).

Uzivatel * |

Heslo *

O =
N L Copyright ® SAP AG. Viechna prava vyhrszena W

Obr. 9: Prihlasovaci obrazovka aplikace typu Web Dynpro
Zdroj: Nastroj webové podpory Johnson Controls (2017)
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ZADANI DOTAZU NA
STAV TIKETU

A 4

ZRACOVAN{
POZADAVKU
PRACOVNIKEM L1,5

A 4

VYHLEDAN(

KONKRETNI

UDALOSTIV
SYSTEMU ITSM

VYHLEDANI TIKETU
VYS3i UROVNI
PODPORY

i

PRIRAZENT
POZADAVKU VYSSi
UROVNI TECHNICKE

PODPORY

PRIHLASENI DO
WEBOVE APLIKACE

A 4

ZOBRAZENI STAVU
KONKRETNIHO
TIKETU

RESENO UROVNI L1,5

v v

ZOBRAZENI[ STAVU
POZADOVANE
UDALOSTI

ODHLASEN| Z
APLIKACE

A 4

POSKYTNUTI
ZPETNE VAZBY
UZIVATELI

Y A 4
‘ KONEC PROCESU ’ ‘ KONEC PROCESU ’

Obr. 10: Navrh optimalizace — schéma A (soucasny stav), B (navrhované)

Zdroj: Vlastni zpracovani dle IT service desk Johnson Controls

Zakladem pro realizaci daného projektu je predpoklad vyuziti technologie BSP (Business
Server Pages) spolecnosti SAP. BSP byly navrhovany a vyvijeny s ptfedpokladem, ze budou
zobrazovany na webovém prohliZeci a zaroven jako uZivatelské rozhrani slouzi SAP Web
Dynpro. Kombinaci téchto dvou technologii je mozno data obsazend v systému SAP nacist
a zobrazit pomoci webové stranky. Pfistup k systému SAP prostfednictvim BSP a Web

Dynpro také vyzaduje, aby mezi systémem SAP a serverem webové aplikace fungovalo
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jednotné ptihlaseni (Single Sign On neboli SSO). K tomuto ucelu je vyuzivana technologie

SPNego (Anderson, 2011).

Primarné navrhovana aplikace funguje na tom principu, ze pii prihlaseni uZzivatele je
v projektové metod¢ pomoci piikazii programovaciho jazyka ABAP nacitdino GloballD
piihlaSovaného uzivatele (zplusob je dale popisovan v nasledujici ¢asti ,,Deskriptor pro
spolupraci s externi DB*), jehoz hodnota je nasledn¢ vlozena do piislusné proménné, ktera
je vyuzivéna jako zakladni udaj pro selekci relevantnich dat nacitanych ze vzdalené

pfipojené baze dat typu MS SQL Server webové aplikace ITSM.

Piiprava instala¢niho prostredi

K vypracovani zvoleného projektu byla zvolena trial verze Sap NetWeaver 7 Enchancement
Package 3 spousténa na grafickém uzivatelském rozhrani SAP GUI 7.20, které odpovidaji
aktualné pouzivanym verzim ve Spole¢nosti a tudiZ jsou z hlediska kompatibility vhodnou
volbou pro ptipadnou implementaci projektu. Autorovi byla spole¢nosti SAP poskytnuta 90

denni vyvojarska licence, opraviujic ho zakladat a vytvaret nové systémove aplikace.

V ramci ptipravy idealniho instalacniho prostiedi byl vybran operacni systém Microsoft
Windows 8.1, jelikoZ je v ném, oproti pfedchozim verzim, obsazen také potiebny serverovy
operacni systém Windows Server. Aplikaéni platforma NetWeaver byla spousténa pod
rozhranim Java Runtime Environment 1.8.2. Dal§im z krokt byla instalace nového sitového
piipojeni typu Microsoft Loopback Network Adapter, pfifazeni statické IP adresy, piidani

zvolené IP do systémového souboru Hosts.

Konfigurace nainstalovaného informacniho systému

Po uspésné instalaci, spusténi a ptihlaseni se do aplika¢niho serveru prostfednictvim SAP
Netweaver byly prostfednictvim transakce SUO1 rozsifeny autorizacni prava uzivatelského
profilu na hodnotu SAP_ALL a zaddn unikatni vyvojafsky licen¢ni kli¢, nezbytny pro

moznost zakladat nové projekty.
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Display Users

D

User BCUSER

Changed By DDIC 27.10.2016/17:13:41 Status Saved
Address Logon Data SNC Defaults Parameters Roles - Profiles { Groups - Personalization Lic. Data
(&) F)0) 2P| (B
Assigned Authorization Profiles

En Profie Type Text
[SAP_ALL @ All SAP System authorizations

Obr. 11: Detail profilu transakce SU0O1

Zdroj: Privatni testovaci server SAP (2017)

V transakci SICF bylo nutno aktivovat servisy HTTP Service View Designer a Mime
Objects of ViewDesigner (jez systém v zakladnich konfiguracich nevyuziva) pro moznost
pracovat s Ul Theme Designer, nastrojem pro tvorbu aplikaci zalozenych na webovém

prohlizeci.

Poslednim krokem bylo pomoci tansakce SMICM nastaveni portu a ndzvu hostujiciho

serveru, na kterém se posléze testovala funk¢énost navrhované aplikace.

Detail: Display

O
Pia™N
Colunn Contents
No. 1
Log HTTP
Service Name/Port|3000
Host Nane Rysakserver.sap.corp
Keep Alive 60
Proc.Timeout 60
Actw. V4

Obr. 12: Detail transakce SMICM

Zdroj: Privatni testovaci server SAP (2017)

Funkéni prvky aplikace
Jedna se o tzv. Ul elementy, které maji riizné vlastnosti a podporuji rozli¢né akce a agregace,

které urCuji jejich vzhled a chovani v ramci uzivatelského rozhrani. Tyto prvky
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uzivatelského rozhrani podporuji obecnou interakci uzivatel x zobrazeni na obrazovce
v ramci webové aplikace. Zaroven umoznuji rychlou a jednoduchou konstrukei user-friendly

API rozhrani bez ohledu na platformu.

Samotna aplikace je slozena ze dvou nahledti — pro aktivni a neaktivni tikety. Priichod mezi
nimi zajist'uji tlacitka tvotici panel nastrojti v horni Casti zobrazovaného obsahu, které po

kliknuti spoustéji akci GOTO.

Ticket status processing tool Johnson 4

Controls
Active tickets
| @ Active sessions || @ Inactive sessions |
D Created Last update Status Details

| MAIN.WP_TABLE.ID
| MAIN.WP_TABLE.ID
MAIN.WP_TABLE.ID
MAIN.WP_TABLE.ID
MAIN.WP_TABLE.ID
MAIN.WP_TABLE.ID
| MAIN.WP_TABLE.ID

MAIN.WP_TABLE.CRE...
MAIN.WP_TABLE.CRE...
MAIN.WP_TABLE.CRE...
MAIN.WP_TABLE.CRE...
MAIN.WP_TABLE.CRE...
MAIN.WP_TABLE.CRE...
MAIN.WP_TABLE.CRE...

MAIN.WP_TABLE.UPD...
MAIN.WP_TABLE.UPD...
MAIN.WP_TABLE.UPD...
MAIN.WP_TABLE.UPD...
MAIN.WP_TABLE.UPD...
MAIN.WP_TABLE.UPD...
MAIN.WP_TABLE.UPD...

MAIN.WP_TABLE.STA...
MAIN.WP_TABLE.STA...
MAIN.WP_TABLE.STA...
MAIN.WP_TABLE.STA...
MAIN.WP_TABLE.STA...
MAIN.WP_TABLE.STA...
MAIN.WP_TABLE.STA...

W LW WY W

Close

Obr. 13: Ndhled aplikace v prostiedi Ul Theme Designer

Zdroj: Projekt navrhované aplikace (2017)

TABLE

Primarni je poté UI Element tabulky. Web Dynpro tabulka ptedstavuje n¢kolik kontextove
propojenych prvkl vazanych k uréenému datovému zdroji. Jako prozatimni datovy zdroj,
pouzity pfi testovani funk¢énosti programu, byla ptivodné vytvoiena pomoci transakce SE11.
V nasledné byl k aplika¢nimu serveru ptipojen testovaci datovy zdroj typu MS SQL, z jenz

byly aplikaci nacitany hodnoty nasledujicich proménnych:

ID
created_date
updated_date
status
submitter
subject
priority

age

type

39



e description

o facility

e resolution

e support_group
e log_info

Baze dat tiketové aplikace ITSM ve spolecnosti Johnson Controls samoziejmé obsahuje
mnozstvi dalSich informaci o jednotlivych tiketech, které by navrhované rozsifeni mohlo
uzivateliim poskytovat (naptiklad jméno pracovnika, kterému byla udélost pfifazena, vlastni
komentate pracovnikl technické podpory, kompletni log a dalsi), ovS§em dle mistnich
pravidel organizace service desk je mozno poskytovat uzivatelim informace takového
rozsahu a struktuy, jak je definovéano ve funkéni tabulce navrhovaného rozsiteni (viz. Ptiklad

na obr. €. 16).

V projektové zalozce Context byla vytvofena kontextova mapa (kardinalita 0..n) potfebna

pro funkéni generovani webové tabulky.

20 DATA lo nd wp_ table TYPE REF TO if wd context_node.
21 DATA 1s_wp_table TYPE wd this->Element wp_table.
22 DATA 1t _wp_table TYPE wd_this->Elements wp_table.

24 data: 1lt_user type wd _this->Elements_wp_table.

26 lo nd wp_table = wd context->get_child node( name = wd_this->wdctx wp_table }.

28 lo_nd wp table->bind table( new_items = 1t _user set_initial elements = abap false

Obr. 14: Priklad kodu metody WDDOINIT generujici aplikacni tabulku

Zdroj: Projekt navrhované aplikace (2017)

TABLEPOPIN

Z divodu snahy o efektivni a uzivatelsky ptistupné prosttedi byla aplika¢ni tabulka rozsifena
0 Ul element TABLEPOPIN, ktery spole¢né s elementem
TABLE POPIN TOGGLE CELL umoznily v bunikach tabulky zobrazovat pouze tdaje o:

e ID tiketu

e datu zaloZeni

e datu posledni zmény

e soucasném statusu.

Dodatecné informace o tiketech se uzivateli zobrazi v piehledném seznamu, po rozkliknuti

konkrétni toggle ikony umisténé v patém sloupci tabulky.
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Ticket status processing tool Johnson 7//1('

Controls
Active tickets
() Active sessions @ Inactive sessions
D Created Last update Status Details
IR18277859 10/25/2016 8:11 10/27/2016 10:22 Assigned »
IR18259675 10/24/2016 422 10/27/2016 1022 Assigned »
IR18277582 10/22/2016 13:02 10/25/2016 1122 Work in progress »

Obr. 15: Front-End zobrazeni aplikace bez rozkliknutého elementu TABLEPOPIN
Zdroj: Projekt navrhované aplikace (2017)

o i < @ Inactive sessions
D Created Last update Status Details
" IR18277859 1012512016 8:11 102712016 10:22 Assigned v

Summary informations

Submmiter: Tomas Rysavy

Facility: CeskaLipa PS

Subject: oss message open connection

Description: helo team please could you open connection for 0SS mesage: Customes Name and Number: Johnson Controls VARTA Autobbaterie - 26519 Incident Nurber 364038/2016 systemVBK. thank you
Type: incident - Report

Age: 2 Days

Priority: 5 - Low

Target Resolution: it.co.sap-coe1-5.eu

Support Group: Based on the ticketimpact and urgency, this ticket is targeted to be resolved within 10 Days
View change log

IR18259675 101242016 4:22 1027/2016 10:22 Assigned »
IR18277582 102272016 13:02 102572016 11:22 Workin progress »

Obr. 16: Front-End zobrazeni aplikace s rozkliknutym TABLEPOPIN

Zdroj: Projekt navrhované aplikace (2017)

POPUP

Navrhovany format change logu je dal§im z prvki, jehoZ zobrazovany obsah je dynamicky
generovan v zavislosti na konkrétnim datovém zdroji. Jedna se o vyskakujici okénko typu
POPUP, zobrazujici jednoduchy zaznam provedenych zmén spolu s patficnym ¢asovym
udajem. Prvek je spoustén prosttednictvim akce OPENPOPUP pftitazené odkazujicimu textu
ve spodni ¢asti souhrnnych informaci o tiketu. Pouzitd data byla Cerpana ze stejné datové

zakladny, kterou vyuzival prvek TABLE.
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Ticket change log

10/28/2016 10:49 SLA Group: IR - Priority 5 - Resolution
10/28/2016 10:49 IR - Priority 5 - Resolution

10/27/2016 08:43 SLA Group: IR - Priority 5 - Assignment
10/27/2016 08:43 IR - Priority 5 - Assignment

10/27/2016 06:22

assign from ‘it ps.sap-operations gl o ‘it.co.sap-coe-11-5.eu’

[oK]

Obr. 17: POPUP element zobrazujici change log tiketu

Zdroj: Projekt navrhované aplikace (2017)

CLOSE

Poslednim z navrzenych funkénich prvka je tlacitko Close, slouzici pro odhlaseni z aplikace,
umisténé pod zobrazovanou tabulkou tiketd. Po jeho rozkliknuti je spustén adekvatni
outbound plug typu EXIT, jehoz hlavnim parametrem byl pifikaz CLOSE WINDOW typu

wdy boolean. Byl definovan funkéni kod pro metodu spoustéjici dany outbound plug.

» D method ONACTIONGO EXIT .

data: L REF MATN WINDOW type ref to IG _MAIN WINDOW .

[ L I S W )

1 o
NS

L_REF_MAIN WINDOW = WD_THIS->GET MAIN WINDOW CTR( ).

L_REF_MAIN WINDOW->FIRE MY EXIT PLUG PLG( CLOSE_WINDOW = '

w

- endmethod.

Obr. 18: Priklad kodu spoustéjici outbound plug typu EXIT
Zdroj: Metoda ONACTIONGO EXIT projektu navrhované aplikace (2017)

Navrh pro pripojeni k externimu datovému zdroji

Jelikoz jsou tikety ve Spole¢nosti feSeny prostiednictvim internetové aplikace ITSM, nikoli
prostfednictvim softwaru spolecnosti SAP, byla navrhovana aplikace tvofena tak, aby pfi
sv¢ ptipadné implementaci mohla vyuzit jako datovy zdroj externi databazi systému ITSM.
Veskeré zobrazované informace koresponduji s daty systému ITSM, je shopna pracovat

S vybranymi entitami a atributy externi DB, fungujici na principu Microsoft SQL Server.
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Deskriptor pro spolupraci s externi DB

Uzivatelské jméno informacniho systému SAP ve spole¢nosti (user ID) ma jednotny format
tvofeny sedmi pismeny (napi. Uet autora projektu: BRYSAVT, “pocateéni pismeno
B”+7¢ast piijmeni”+’prvni litera kiestniho jména”). ID wuzivatele IS je shodné s
identifika¢nim prvkem Global ID, ktery je pouzivan jako jednotny identifikator pro dalsi

softwarové uéty (napt. Uéty operaéniho systému windows, webovy portal Johnson Controls,

aj.).

Webova aplikace tedy po ptihlaseni uzivatele (viz. obr. ¢. 7) nacita jeho unikatni
identifikator (user ID), diky kterému nasledn¢ selektuje relevantni informace o aktivnich

(neaktivnich) tiketech, nacitané ze vzdalené datové zakladny.

Filtrovani nacitaného zdroje dat

Pro nastaveni logického filtru potfebného k zeStihleni nacitaného objemu informaci ze
vzdalené MS SQL databéaze je uzito podminek definovanych prostfednictvim jazyka Open
SQL, coz je podskupina standartnich SQL piikazl, kterd poskytuje jednotnou syntaxi pro
vSechny typy SQL databazovych systémt podporovanych spolecnosti SAP.

Samotny Open SQL kéd je mozné definovat ptimo v metodé¢ WDDOINIT navrhované
aplikace. Pouzity by byly pouze modifikace ¢teciho ptikazu (SELECT), pro nacteni hodnot

tvotici hlavni tabulku aplikace.

Navrhovana aplikace by z externiho datového zdroje nacitala prostfednictvim vlastniho
databazového Uctu. Pro maximalni redukci potencidlniho bezpecnostniho rizika interniho
napadeni databaze je nutné danému uctu pfifadit pouze pravomoci pro nahled

zobrazovanych dat.

Piipojeni k MS SQL Serveru

Zpusoby pripojeni k externimu datovému zdroji zavisi na riznych faktorech.

e Na jakém operacnim systému je spoustén SAP application server

e Zajakym ucelem je pfipojeni zakladano

e Jaké typy SAP application servert jsou dostupné v SAP syst¢ému (ABAP, JAVA, Dual-
stack)
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Tab. 4: Connectivity Matrix

Windows

Java Stack UDConnect UDConnect UDConnect

ABAP Stack | DBConnect DBConnect Neexistuje

Dual Stack UDConnect UDConnect UDConnect

DBConnect

Zdroj: SAP Note 178949 (2017)

DBCON / Multiconnect

Vzhledem k faktu, Ze byl pro vyvoj aplikace pouzit aplika¢ni server na bazi ABAP (SAP
poskytuje zkuSebni verzi aplika¢niho serveru pouze pro typ AS ABAP Stack), bylo vybrano
propojeni s MS SQL serverem pomoci DBConnect. Ten vyuziva Microsoft SQL Server

Native Client Software (SNAC) k navazani spojeni se vdalenou SQL instanci.

Priprava SAP instance pro pripojeni vzdileného SQL serveru

Pro propojeni SAP systému s MS SQL serverem jsou potieba Database Shared Library
(DBSL) od SAP a Microsoft SQL server (SNAC) client library. Oba tyto databazové system-
specific komponenty byly stazeny z webovych stranek vyrobcli. DBSL pro Windows
(dostupna ve formatu .sar) byla extrahovéana prostfednictvim piikazového fadku piikazem
sapcar. Rozbaleny soubor dbmssslib.dll byl nasledné zkopirovan do kernelu IS SAP, se

kterym bylo vytvafeno spojeni.

Tvorba DBCON vstup pro vzdalené pripojeni

Kazdé pfipojeni fungujici na zdkladé Multiconnect musi byt popsano a zaznamenano
v tabulce DBCON. Tento zapis byl vytvofen prostfednictvim transakce SM30 (eventualné
jej lze vykonat také pomoci transakce DBACOCKPIT, ptipadné transakce DBCO). Format
zapisu vytvareného pfipojeni pro zvolenou databazovou platformu byl:

CON_NAME: <nazev_pripojeni>
DBMS: MSS

USER_NAME: <databazovy_ucet>
PASSWORD: <uzivatelske heslo>
CON_ENV: MSSQL_SERVER=<server>
MSSQL_DBNAME=<nazev_databaze>
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<nazev_pripojeni> obsahuje ndzev hostitele (v tomto piipadé ndzev instance dané¢ho SQL
serveru)

<databazovy ucet> odpovid4d validnim SQL pfihlaSovacim udajim uc¢tu navrhované
webové aplikace

<server> nese udaje o IP adrese a portu
2.5 MoZnosti dalsi optimalizace

Autor bakalarské prace shledava rozsifeni funkci nastrojiit webové podpory uzivatelti za
velmi efektivni formu optimalizace procesi prvni urovné struktury service desk ve
Spolecnosti. Mezi dalsi z moznych rozsifeni stavajici webové aplikace je povazovano

vyuziti Ul elementt technologie Web Dynpro k tvorbé€ interaktivnich formulaia.

Uzivatelé IS by jejich prostfednictvim mohli snadno, svépomoci, zakladat své Zadosti o
aktualizaci softwaru, ptipadné zménu jejich systémového Gctu (napf.: zména uzivatelskych
opravnéni pro vykondni konkrétniho pracovniho tikonu, zména osobnich udaja, aj.). Takové
roz$iteni by pfispelo Castecné automatizaci evidence uzivatelskych zadosti, coz by snizilo
zejména Casové naroky (stran pracovnikil i1 klientl service desk), potfebné k ozndmeni

zadosti a zalozenti tiketu.
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3 Zhodnoceni zavedeného FeSeni

Zamérem vystupni prace bylo navrhnout aplikovatelné zjednoduseni procesu prvni urovné
technické podpory ERP IS ve Spolecnosti. Z provedeného Setfeni vyplyva, ze znacnou ¢ast
feSenych problémi tvoii dotazy na stav uzivatelskych tiketd. Vysledkem prace je navrh
funk¢niho projektu rozsifeni stavajiciho nastroje webové podpory systémovych uzivateld,

ktery je predstaveny v piedchozi kapitole.

Autor doporucuje prostfednictvim nastrojii webové podpory zvysit miru nezavislosti
uzivatelil na pracovnicich service desk. Vyhodami zavedeni navrhovaného feSeni by bylo
automatické zvyseni kvality a dostupnosti poskytovanych sluzeb IT service desk stran jeho

uzivateli, a zaroven sniZzeni objemu pozadavki, telefonnich hovorti na jeho zaméstnance,

vvvvvv
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Zavér

Ve svém projektu jsem se zaméfil na problematiku procest prvni urovné struktury service
desk - Incident management a Request fullfilment v konkrétnim prostiedi systému SAP ERP
vyrobnich podnikt divize Power Solutions koncernu Johnson Controls. Mym hlavnim cilem
bylo vymyslet, navrhnout, a nasledn¢ aplikovat funkéni zptisob zjednoduseni téchto procest
prostiednictvim rozsifeni soucasného nastroje webové podpory uzivateli informacniho

systemu.

V uvodni, teoretické Casti vysvétluji pojmy tzce spjaté se strukturou technické podpory,
spole¢n¢ s vybranymi procesy Spravy incidentu a Vyfizeni zadosti uzivatele. Nasledn¢ ve
zkratce predstavuji aplikacni platformu SAP NetWeaver a technologii SAP Web DynPro,

kterych jsem uzival pfi tvorbé€ nastroje webové podpory.

Zde jsem se potykal s velmi omezenym vybérem odborné literatury, ktera by byla dostate¢né
aktudlni a zaroven psana v ¢eském jazyce. Z toho diivodu jsem byl nucen k majoritni ¢asti

literarni reSerSe uZzit anglicky psanych publikaci.

v objektu spole¢nosti Johnson Controls Autobaterie v Ceské Lipé. Je zde predstavena
stavajici aplikace webové podpory slouzici ke zméné/resetu prihlasovaciho hesla. Nasledné
prezentuji svij Web DynPro projekt Ticket Status Tool, ktery vyuziva externi datové
zakladny typu MS SQL a informuje uzivatele o aktualnim stavu jeho aktivnich (neaktivnich)

tiketu.

Ackoli vysledek mé prace byl vedenim utvaru technické podpory Spole¢nosti vyhodnocen
jako tspéSny, pro vybrany zptsob finalni implementace aplikace neni plné vyuzit jeji

potencial.

Po celou dobu vyvoje webové aplikace jsem piedpokladal jeji zasazeni do stavajiciho, jiz
zab&hlého nastroje webové podpory, avSak projekt byl pouze pietazen z testovaciho na
produkéni SAP server a spuStén samostatné v takové formé, v jaké jsem ho zanechal po

dokonceni mé fizené praxe.

Uzivatelé byli o nové zavedeném nastroji nasledn¢ informovani pouze prostiednictvim
hromadné emailové zpravy a kratkém ¢lanku na firemnim webovém portalu. Z téchto
divodu se domnivam, Ze nejsou zcela naplnény odhadované ambice projektu a aplikace neni
vyuzivana do takové miry, jak bylo ptiivodné¢ piedpokladano.
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Ptes vyse zminéné fakta hodnotim vysledek svého snazeni kladn€ a vzhledem k splnéni
cile zadané¢ho v tvodu vystupni prace jej povazuji za uspesny.

Prestoze se neplanuji v nékolika nasledujicich letech dale zabyvat touto tematikou, obecné
zku$enosti z oddéleni technické podpory IS SAP i zkuSenosti S praci S vyvojafem
platformy NetWeaver povazuji za hodnotné.
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