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Anotace

Diplomova prace se vénuje aktualni problematice frizeni IT sluzeb,
v prostiredi spole¢nosti SKODA AUTO a.s. Prvni ¢ast diplomové prace popisuje
teoreticky pohled na problematiku tizeni IT sluzeb s dlirazem na metodiku ITIL.
Zaroven uzce dokumentuje i praktické vyuziti ITIL z pohledu spole¢nosti.

Zavedeni konkrétni zmény v podniku je zdokumentovano v druhé casti
predkladané diplomové prace. Tato cast poukazuje na praktické zavedeni jednoho
z prvki metodiky ITIL, konkrétné se jedna o Change Management, v prostiedi
mezindrodni spolecnosti. Vtéto casti je popsan cely Zivotni cyklus zmény.
Vysledkem praktické c¢asti je uspésSna implementace poZadované zmény do

procesi ve spole¢nosti SKODA AUTO a.s.

KLICOVA SLOVA
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Annotation

Title: IT Change Management in global corporation

The diploma thesis deals with current problems of IT services management
in SKODA AUTO a.s. company environment. The first part of the thesis describes a
theoretical point of view on IT services management with an accent on ITIL
methodology. It also illustrates closely a practical use of ITIL from the society
perspective.

An introduction of a particular change in the company is documented in the
second part of the thesis. This section points out a practical implementation of one
of the ITIL methodology elements, a Change Management in particular, in an
environment of an international company. A whole life cycle of the change is
described in this section. A result of the practical section is a successful
implementation of the required change to the processes in the SKODA AUTO a.s.

company.
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1 Uvod

Predkladana diplomova prace s nazvem IT Change Management v prostredi
mezinarodni firmy se zaobira problematickou rizeni IT sluZeb predevsSim ve
spole¢nosti SKODA AUTO a.s., se kterou je tato diplomova prace psana v kooperaci.
Rozvoj modernich technologii se v posledni dobé velice zrychluje a uzce souvisi
s technologickym rozvojem. Pokud chtéji spole¢nosti udrZet krok v konkurencnim
prostredi, musi vénovat této problematice zvySenou pozornost a k tomu priradit
odpovidajici zdroje v oblasti financni, lidské a casové.

Hlavnim cilem predkladané diplomové prace je poskytnuti ucelené verze
pouzivanych p¥istupii ve spole¢nosti SKODA AUTO a.s. z pohledu Fizeni IT sluZeb.
Nasledné jejich porovnani s teoretickymi aspekty uvadéné problematiky. A taktéz
zdokumentovani aplikované zmény vramci Change Managementu v prostredi
SKODA AUTO a.s.

V prvnich kapitolach této diplomové prace jsou popsany vybrané teoretické
moznosti a pristupy k fizeni IT sluzeb. Zaroven je diiraz kladen na vymezeni téchto
pristupli a moZnosti, které spole¢nostem umoznuji aktivni ptistup kIT a jeho
fizeni. Jednotlivé poznatky se navzajem od sebe odliSuji a jsou vhodné pro riizné
oblasti Fizeni a typy spolecnosti. Z tohoto divodu vzdy zavisi pouze na konkrétni
spolecnosti, jak krizeni IT sluZeb pristoupi, jakou zvoli strategii, rozsah a
aplikovani uvadénych pristupt. Je dilezité si stanovit pristupy kIT sluzbam tak,
aby dochazelo k vzajemnému souladu s business procesy, kdy by se mély tyto
oblasti vzajemné dopliovat a podporovat cile spolec¢nosti.

Po vymezeni vybranych teoretickych moZnosti v oblasti fizeni IT sluzeb je
vénovana pozornost metodice ITIL. K této metodice je uveden historicky kontext
jejtho vzniku, ktery ovliviiuje dneSni podobu. RovnézZ jsou porovnany jednotlivé
verze metodiky a jejich prinosy ¢i zapory. Tato kapitola obsahuje teoreticky popis
vybranych procesti zpohledu dostupné odborné literatury. ITIL ve verzi 3
obsahuje velké mnozstvi procest, ale pro tuto praci nejsou dtlezité vSechny, ale
jen vybrané procesy, které jsou aktivné vyuzivany pro frizeni IT sluZeb ve

spole¢nosti SKODA AUTO a.s.



Na vymezeny teoreticky ramec navazuje popis zminéné spole¢nosti a soucasné
prakticky pohled na ptistup k metodice ITIL ve verzi 3. Dilezitym prvkem je
porovnani Cisté teoretickych pristupi popsanych v odborné literature a aktivné
aplikovanych procesii v prostiedi spole¢nosti SKODA AUTO a.s. Hlavnim procesem,
ktery je nasledné vyuzivan i pro praktickou Cast prace, je Change Management,
kterému je i kladen vétsi diiraz vsamotnych popisech procesti zpohledu
spolecnosti.

Praktickd ¢ast cili na konkrétni aplikovanou zménu ve SKODA AUTO a.s.
V pripadé této zmény je popsan cely Zivotni cyklus zmény sdoplnénim
konkrétnich praktickych zkuSenosti zpohledu Change Managera. Zména je
rozdélena a popsana z fazi, které na sebe navazuji a jsou soucasti celého procesu
zmény.

Zavér diplomové prace je vénovan zhodnoceni vysledkd v ramci teoretické a
praktické ¢ast a rovnéz se zaméiuje na zhodnoceni pribéhu a uspésSnosti

provadéné zmény.



2 Cil prace a metodika

Cilem teoretické Casti diplomové prace je vymezeni vybranych teoretickych
piistupi voblasti fizeni IT sluzeb. Vybér ptistupti zavisi na pouZzivanych
metodikdch ve spole¢nosti SKODA AUTO as., kdy cilem je zaroven
zdokumentovani procesi voblasti Fizeni IT sluzeb, jejich vymezeni v této
spole¢nosti a souCasné porovnani se zpracovanou literaturou. PouZzita teoreticka
vychodiska vychazi zodborné literatury a vramci zdokumentovani procest
z pohledu spole¢nosti SKODA AUTO a.s. je vychazeno zdostupné interni
dokumentace nebo osobnich hovorl. Soucasti zpracovani nejen interni
dokumentace jsou anglické pojmy, které jsou nedilnou soucasti sféry rizeni IT
sluZeb. Tyto pojmy jsou v praci zachovany v originalni podobé, ale dochazi k jejim
vysvétleni v Ceském jazyce.

Hlavnim cilem praktické Casti diplomové prace je zdokumentovani rizeni
zmény v prostiredi spole¢nosti SKODA AUTO a.s. z pohledu Change Managementu.
Rovnéz je cilem Gspésna implementace pozadované zmény.

Pozadovana zména ze strany spole¢nosti SKODA AUTO a.s. je provadéna
v obdobi zacatku roku 2021. Postupovalo se dle predem stanoveného scénare,
ktery je predem definovan uvadénou spoleCnosti. Dany postup scénare je
zaznamendm u jednotlivych kroki zmény v kapitole 6. Zména byla provadéna
v prostredi interni aplikace HPSM. Pro provedeni zmény je zasadni: zkoordinovani
zaméstnancd, znalost postupu a dodrzeni stanovenych termint. Vysledkem prace
je odstranéni nefungujicich komponent u programu CodeProfiler jeho aktualizaci

na nejnoveéjsi verzi.



3 Rizeni provozu v IT

Tato kapitola je vénovana rizeni IT v oblasti provozu (IT je v tomto pripadé
mySleno jako obecna zkratka pro Informacni technologie). Dale se zaméruje na
mozné pristupy k zavedeni IT. Diraz je kladen zejména problematice ITIL, ktery je
hlavni naplni pro teoretickou oblast, ale i praktickou. Kromé metodiky ITIL jsou
v této kapitole zminény dalSi mozné metodiky pro zavedeni IT v podniku.

Samotny pojem frizeni informatiky predstavuje v praxi vSechny procesy a
Cinnosti spojené surCovanim zakladni koncepce, strategie informatiky,
s planovanim jednotlivych rozvojovych uloh, s poskytovanim IT sluzeb uzivateliim,
se zajistovanim potiebnych finan¢nich, personalnich, technickych a dalsich zdroju.
Kazdy informacni systém a jeho technologie se musi rozvijet, aby si udrzely
uroven, kterd bude odpovidat konkrétnim pozadavkim uZzivateld i vyvoji softwaru.
(Gala, Pour, Sediva, 2015, str. 179-180)

Pri praci vIT je potreba zohlednit i to, Ze informatika a jeji souvislosti patii
k oboru, ktery se rozviji nejrychleji (VoriSek a kolektiv, 2015, str. 17). Samotny
rozvoj informatiky se realizuje na zakladé projektl, které zahrnuji znacné
mnozstvi dil¢ich dloh a ¢innosti, opiraji se o nejriiznéjsi metodiky, metody, nastroje
a programovaci prostredky. Spoluprace mezi analytiky a uzivateli je zasadnim
prvkem pro kvalitni feSeni a zejména toho, Ze vysledné reSeni bude odpovidat
potfebam firmy i zainteresovanych osob a prinese ocekavané efekty. (Gala, Pour,
Sediva, 2015, str. 179-180)

Do podnikové informatiky mizeme zahrnout informacni systém, pravidla a
informacni procesy, které uzce souvisi s provozem a vyvojem informacniho
systému podniku. Zakladnim cilem podnikové informatiky je podpora byznysu,
jeho cilii a soucasné snizovani nakladii a eliminovani rizik. (Votisek a kolektiv,
2015, str. 21)

Manazer pro fizeni provozu IT, téZ oznacovan jako Chief Information Officer
(CIO), ma hlavni zodpovédnost za podnikovou informatiku. Pro uspésSnost
podnikové informatiky jako celku je zasadni, aby do rizeni byli zainteresovani i
dalsi clenové spolecnosti. PredevSim v pripadé, Ze jsou nastavovana zakladni

pravidla pro vyuZivani informacnich technologii v podniku. Aby podnikova



informatika mohla naplnit své poslani, musi pracovat v kooperaci s cili a strategii
byznysu a dle toho definovat své cile a prinosy. (Vorisek a kolektiv, 2015, str. 21-

22)

3.1 IT Governance

Informacni technologie prevladaji témér v kazdém odvétvi a vyuZzivaji je
organizace po celém svété. Jedna se o naroc¢nou disciplinu, kterd v sobé skryva
velké mnozstvi kritickych scénari. Kromé toho musi spole¢nosti taktéz reagovat
na neustaly vyvoj samotnych informacnich technologii. (Westland, 2019)

Jednou z disciplin, které v sobé skryva kritické scénare je IT Governance.

IT Governance tvori procesy, které v organizaci zajiStuji efektivni a ucinné
rozhodovani o IT a jeho vyuZiti k realizaci cil{, které si byznys stanovi. Procesy IT
Governance maji své definované vstupy, vystupy, role a zodpovédnosti za
rozhodovani v IT. (Dohnal, Pour, 2016, str. 22) Podle Rihové a kolektivu (2018, str.
19) lze IT Governance obecné chapat jako spravu organizaci, ktera zohlednuje
poZadavKky zainteresovanych skupin.

Rovnéz Ize pohliZet na IT Governance jako poradek v rozhodovani v IT, ktery
ma podporit hodnoty podnikové informatiky pro byznys a taktéZ snaha o
systematické rizeni datovych a servisnich center. (VorisSek a kolektiv, 2015, str.

129)

3.2 IT service management

IT service management neboli ITMS je oproti IT Governance zaméren na
fizeni informatiky ve smyslu strategickém, taktickém a operativnim (VoriSek a
kolektiv, 2015, str. 129).

ITSM lze rovnéz obecné popsat jako souhrn nejlepSich praxi a referen¢nich
modell procest fizeni sluzeb IT organizace. ITSM si miiZzeme predstavit jako
urcitou formu zptlisobu fizeni informacnich a komunikacnich technologii, jejich
provozu i rozvoje, ktery vyuziva principli fizeni na bazi sluzeb. Tento zptsob
zahrnuje pohled jak zadkaznik( (mluvime o prijemcich sluzby), tak i poskytovatele

samotnych IT sluzeb. (Matula, 2017, str. 20) JednoduSe muiZeme IT Service



management preloZit do Cestiny jako Rizeni sluzeb informac¢nich technologii

(Ondrak, Sedlak, Mazalek, 2013, str. 152).

Matula (2017, str. 20) dale rozdéluje ITSM na 3 zakladni oblasti:

Lidé - vtéto oblasti jsou zahrnuty vSichni zaméstnanci v podniku, ktefi
prichazeji do kontaktu se sluzbami IT, ale patfi sem taktéz ridici pracovnici,
ktefi vyjednavaji o presnych parametrech IT sluzeb a v neposledni radé do
této skupiny patii také externi dodavatelé sluzeb.

Nastroje - do této oblasti jsou zatrazeny softwarové a hardwarové
prostredky usnadnujici fizeni sluZeb a samotné infrastruktury IT. Smyslem
téchto prostfredkii je automatizovat rutinni cinnosti a umoznit
zainteresovanym lidem komunikovat. Jako priklad lze uvést nastroje pro
monitoring, spravu a fizeni komponent infrastruktury IT, nastroje pro
fizeni Zivotniho cyklu incidentt, pozadavk, problémi, zmén a dal$ich entit.
Procesy - sem patii veskeré organizacné ridici procesni prvky systému
fizeni IT sluzeb. Konkrétné jde o zachyceni postupi nejcastéji v podobé
urcitych podnikovych smérnic. V téchto smérnicich najdeme detailni popis
jednotlivych procest, jejich vyznam, vstupy a vystupy, zodpovédné osoby,
metriky pro méreni vykonosti a mechanismy umoznujici jejich reporting a

dokumentaci.

V zdkladnim smyslu vnimani je mozné shrnout, Ze IT Governance se vice

zaméruje na stranku byznysu oproti ITSM, které resi fungovani samotnych sluzeb.

3.3

Zakladni pojmy spojené s fizenim IT sluzeb

Pro fizeni IT sluzeb je typické pouziti nékolika pojmd, které jsou casto

vyuzivany, at jiz béhem zavadéni IT sluZzeb, tak vramci jejich vyuZivani. V této

kapitole budou postupné vyjmenovany a popsana jejich obecna charakteristika.

Prvnim zpojmi, ktery je potfeba si vymezit je proces. Proces je

strukturovana mnozina ¢innosti navrzena pro dosaZeni urcitého konkrétniho cile.

Proces jako takovy ma jeden ¢i vice definovanych vstupi a pretvari je do



definovanych vystupii. Mtze obsahovat jakékoliv role, odpovédnosti, nastroje a
manazerské kontrolni mechanismy vyzadované pro spolehlivou dodavku vystupi.
V ptipadé potifeby miiZe proces definovat politiky, normy, standardy, smérnice,

Cinnosti a pracovni instrukce. (Matula, 2017, str. 24)

Druhym pojmem, ktery je zasadni pro vymezeni fizeni IT sluzeb je role.
Role je vIT brana jako soustava odpovédnostni, ¢innosti a opravnéni, jimiz je
povérena osoba nebo tym. Role je taktéZ definovana v ramci procesu. Jedna osoba
nebo tym mohou mit vice roli. Jako ptikladem miZeme uvést situaci, kdy role
manazera konfiguraci nebo manazera zmén miize byt vykonavana stejnou osobou.

(Matula, 2017, str. 24)

DalS$im prvkem, ktery vstupuje do problematiky rizeni IT sluZeb je outsourcing.
Outsourcing a jeho podstatou v informatice jako takové je zajiStovani vybranych
Cinnosti a sluzeb externimi dodavateli. Divody pro tato FeSeni mohou byt
konkuren¢ni, odborné, finan¢ni nebo organizacni. Podle toho, co je predmétem

outsourcingu miizeme rozliSovat (Gala, Pour, Sediva, 2015, str. 180):

e Outsourcing rozvoje informatiky. Zde najdeme implementace jednotlivych
typovych aplika¢nich softwart a technologii, pripadné vyvoj
specializovanych aplikaci primo podle potieb podniki.

e Outsourcing provozu informatiky. Zde miliZeme najit provozovani
jednotlivych aplikaci, pripadné celého systému na technice a softwaru
samotného dodavatele. Dodavatel se stara i o Udrzbu a inovaci této

,<zapijcené” techniky.

Rovnéz zasadnim prvkem pro urCeni odpovédnosti pro konkrétni role je RACI
Matice. RACI Matice taktéz lze oznacit jako Matice odpovédnosti RACI. Jedna se o
jednu zmetod, ktera se vyuziva pro prifrazeni a zobrazeni odpovédnosti
jednotlivych osob v pridéleném ukolu v organizaci. (Managementmania, 2016)

Konkrétni role a jejich aktivity Cermak (Cleverandsmart, 2012) popisuje jako:



e R - Responsible - role, ktera nese v matici oznaceni ,R“ danou c¢innost
vykonava

e A - Accountable - role, kterad nese v matici oznaceni ,A“ je odpovédna za
kontrolu, Ze dana Cinnost byla uspésné provedena nebo Ze probiha a ma
konecné slovo

e (- Consult - role, ktera nese v matici oznaceni ,,C, musi byt kontaktovana a
musi s ni byt vedena obousmérna komunikace a ocekava se od ni néjaka
reakce.

e I - Inform - role, ktera nese v matici oznaceni ,1“, musi byt informovana, ale

je s ni vedena jen jednosmérna komunikace a neni o¢ekavana zZadna reakce.

Obecné pro matici odpovédnosti plati pravidlo, Ze celkovou odpovédnost
(oznaceni A - Accountable“) k ikolu ma pouze jedna osoba v projektu, zapojenych
lidi (s oznacenim ,R - Responsible“) by mélo byt pfimérené mnozstvi k danému

ukolu. (Managementmania, 2016)

3.4 Vyznamné metodiky, ramce a standardy v IT

Vyvoj informacnich technologii je vice neZ prekotny, a proto je nutné, aby se
rizeni IT ménilo spolu s vyvojem udalosti, které se v oblasti IT déji (Lukac, 2011,
str. 144). Ztoho dlvodl pro fizeni podnikové informatiky vznikla cela rada
metodik a modell zaloZenych vétSinou na definovanych procesech fizeni, mnoha
doporuceni pro feseni jednotlivych problémi ¢i dloh v fizeni informatiky, systému
metrik, pripadné organizacnich struktur a dalSich. U vétSiny téchto praktik
vychazeji reSeni z konkrétnich resSeni uloh z praxe. Hlavnim ucelem téchto praktik
je prispivat uzivatellim k racionalnimu fizeni informatiky, ke snizovani nakladt na
ni, k lepSimu zhodnoceni vloZenych investic do informatiky, k dosaZeni potfebnych
efektli a dalSich. Proto je dtlezité si uvédomit fakt, Ze vychazeji z redlné praxe a
poskytuji vesmés ovéiena doporucenti. (Gala, Pour, Sediva, 2015, str. 182)

Na implementaci IT Governance a ITSM se zaméruji vyznamné metodiky,
ramce a standarty v IT. Mezi nejzasadnéjsi a nejvice rozsifené patii Cobit, CMM],
IT4IT, SIX sigma a ITIL. (VoriSek a kolektiv, 2015, str. 129)

Tyto pristupy budou podrobnéji rozebrany v dalSich kapitolach.



3.4.1 Cobit

Jednou ze zasadnich metodik vIT je Cobit. Nazev vznikl zkracenim
anglického nazvu, ktery je Control Objectives for Information and related
Technology. Jde o framework vytvoreny mezinarodni asociaci ISACA pro spravu a
fizeni informatiky. Cobit je soubor praktik, které by meély umoznit dosaZeni
strategickych cild diky efektivnimu vyuziti dostupnych firemnich zdroji a
minimalizaci IT rizik. (Matula, 2017, str. 45)

Vyhodou pouziti této metodiky je dobra pouzitelnost v pripadé auditii (Koch
a kolektiv, 2010, str. 111). Dle Lukace (2011, str. 144) je u vétSiny provadénych
auditl vyuzita metodika Cobit. Z tohoto diivodu doporucuje pro hladsi a rychlejsi
pribéhem pripravit dokumentové podklady pravé systémem této metodiky.

Metodika Cobit se déli na 4 zakladni skupiny procesu informatiky, které
naplnuji jeji ramec. Kazda skupina ma konkrétni cil pro sledovanti a rizeni, ktery by
méla naplnit. (Dohnal, Pour, 2016, str. 30)

Jako priklad nékterych procest a podprocesti uvadi Dohnal a Pour (2016,
str. 30) tyto skupiny:

e Planovani a organizace - cilem je ridit pfidanou hodnotu pro podnik skrz
taktické a strategické planovani a organizovani podnikové informatiky.

e Porizeni a implementace - zavedeni procesti do podniku bud' vlastnimi
silami nebo z vnéjsich zdrojt.

e Dodavka sluzeb a podpora - Primarné jde o identifikovani a spravné
zatazeni ndkladl spojenych s IT sluzbami.

e Monitorovani a hodnoceni - Diiraz je kladen na kontrolu procesu a

spravnost podnikové informatiky.

3.4.2 ITAIT

IT4IT je relativné novy standard pro komplexni rizeni veSkerych IT aktivit.

vvvvv

monitorovaci a vyhodnocovaci principy pro uzivatele z fad manazerd. (Tayllorcox,

2020)



Dle Tambo a Filtenborg (2019) miize IT4IT poskytnout hodnotu a jasnéjsi
pochopeni ramce v poskytovani sluzeb, pokud je samotné technologické jadro
organizace prizptisobeno posloupnosti hodnotového toku. To oznacuji za
operativnéjsi charakter vSech IT procest.

Pokud shrneme celkové pojeti IT4IT, tak pomaha IT managementu pracovat
v celém zivotnim cyklu IT sluZeb lépe, rychleji s menSim rizikem a hlavné levnéji.

(Tayllorcox, c2020)
3.4.3 CMMI

CMMI je model zralosti a hodnoceni vyspélosti procesti v organizaci. Jeho
pojmenovani vychazi z anglického nazvu Copability Maturity Model Integration.
(Rihova a kolektiv, 2018, str. 82-83) Vznik CMMI se datuje k roku 2000, konkrétné
v Institutu pro softwarové inZenyrstvi. Cilem toto institutu bylo sjednoceni
piredchazejicich modelt zralosti. (Bruckner a kolektiv, 2012, str. 102)

Zakladem tohoto konceptu je rozdéleni procesii do Sesti urovni zralosti tzv.
maturity drovni. Koncept CMMI byl ptivodné pouzivan jen pro vyvoj softwaru,
v soucasné dobé se pouzivani jiz rozsirilo na aktivity, kdy je potreba zhodnotit
uroven implementace procesniho rizeni v organizaci. CMMI predstavuje koncepci
vyspélosti procesniho fizeni, kdy se bere v ivahu vyspélost spolecnosti z riiznych
pohledd, naptiklad integrace procesniho fizeni do jinych systémi fizeni organizace

apod. (Rihov4 a kolektiv, 2018, str. 82-83)

Dohnal a Pour (2016, str. 30) rozdéluji CMMI do téchto skupin:

e CMMI pro akvizice - zaméfuje se na porizovani produkti a sluzeb s cilem
zlepS$it soucasny proces.

e CMMI pro vyvoj - navod, jak zlepsit procesy pti vyvoji produkti a sluzeb.

e CMMI pro sluzby - cilem je, aby poskytované sluzby dosahovaly lepsich
vysledkdi.

CMMI je pro podnik vyznamny v pripadé, Ze jsou definovana srozumitelna
oCekavani. Rovnéz musi byt definovany kroky, které budou nasledovat pro dalsi

rozvoj. (Rthova a kolektiv, 2018, str. 83)
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3.4.4 SIXsigma

SIX sigma je metodika, ktera pivodneé vznikla ve firmé Motorola jako interni
norma, ale pro jeji uZiteCnost se rozsirila do svéta, kde je ve velké mire vyuzivana.
Jeji zaméreni spociva ve vylepSovani procesd, pivodné vyrobnich, ale pozdéji
jakychkoliv. Cilem metodiky SIX sigma je definice slabych mist, které se snaZi
systematicky odstranit. Soucasné se vénuje vylepsSeni kvality vystupl téchto
procest (ptivodné na sniZeni poc¢tu Spatnych vyrobkil ve vyrobé). Dnes miizeme
aplikovat napriklad na pocet vcasnych nebo zpozdénych letd letecké spolecnosti
anebo na uspésnost implementace zmén v IT prostredi. (Lukac, 2011, str. 144)

Do metodiky SIX sigma musi byt zainteresovani vSichni zaméstnanci
podniku, a to vcetné radovych zaméstnancli. Pravé zainteresovanost vSech
subjekti pri aplikaci SIX sigma zarucuje uspéch celého podniku formou
poskytovani sluzeb a zbozi ve vyssi kvalité za cenu nizsich nakladd. (Schwalbe,

2011, str. 340)
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4 ITIL

ITIL (IT Infrastucture Library) je ramec, ktery obsahuje rady, upozornéni,
védomosti, pouceni, opomenuti a podstaty chyb, varovani a véci co délat a nedélat.
Jednou z hlavnich vyhod uzivatell ITIL je to, Ze nemusi znovu ,vynalézat kolo“, ale
mohu téZit ze zkuSenosti jinych. (Bucksteeg a kolektiv, 2012, str. 15)

Ondrak, Sedlak a Mazalek (2013, str. 28) uvadi ITIL jako ramec pristupt,
ktery vychazi z nejlepSich praktik a ma zajistovat dodavku kvalitnich IT sluzeb

s ohledem na primérené naklady.

4.1 Historie ITIL

Zaméstnanci verejné spravy ve Velké Britanii hledali zacatkem 80. let 20.
stoleti z povéreni tehdejsi vlady moZnosti, jak uSetrit naklady na IT ve statnim
sektoru. Agentura Central Computer and Telecommunications Agency pokracovala
v reseni zadaného ukolu a koncem 80. let vysla prvni dokumentace ITIL. Jednalo se
o optimalizovani stavajicich procesi podle nejlepSi praktik. Nasledné doslo
k uzptlisobeni popisu ke konkrétnim potfebam priimyslu a tento fakt jesté zvétsil
potencial ramce ITIL. Tento projekt odstartoval vroce 1986 pod nazvem
Government Information Technology Infrastructure Management Methos
(GITIMM). Dale vroce 1988 dosSlo ke spusténi uZzivatelského fora, ze kterého se
pozdéji stalo dodnes existujici itSMF (IT Service Management Forum). (Bucksteeg
a kolektiv, 2012, str. 22-23)

V roce 1989 byla vydana publikace s nazvem ITIL, ktera obsahovala vice jak
40 publikaci (VoriSek a kolektiv, 2015, str. 195). Tato sbirka predstavovala prvni
velkou knihovnu ITIL, kterd se oznacCovala jako verze 1.0. Britska Office of
Government Commerce, kterd vznikla z ptivodniho CCTA v roce 2001, se svou ITIL
knihovnou nabidla nejobsahlejsi definici procest pro vystavbu organizace sluzeb
IT, jaka byla dosud zvefejnéna. V priibéhu let 1999 az 2004 dochazelo
ke zlepSovani a prizplisobovani aktualni situaci na poli IT, ktera vedla az k celkové
modernizaci obsahu a vnovych knihach byl ITIL zrekapitulovan do verze 2.

(Bucksteeg a kolektiv, 2012, str. 23)
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Dalsi 3. verze ITIL byla zverejnéna v cervenci roku 2007. Jednalo se
predevsim o aktualizace a vylepseni obsahu, provazanost ramct po vzoru COBIT
apod. Jako zakladem byl stanoven zivotni cyklus sluzby. Vroce 2011 doslo
k aktualizaci 3. verze na oznaceni ITIL Edice 2011. Toto oznaceni odkazovalo, Ze
jde o aktualizaci, a nikoliv o novou, kompletné prepracovanou variantu. Tato
aktualizace vznikla na zakladé zpétné vazby z mnoha zdroji stran zicastnénych na
ramci ITIL a opét reaguje na potiebu jesté zretelnéjsi evidence, konzistentnosti a
srozumitelnosti popsanych tematickych oblasti a procesi, dale je zde FeSeno
rozpory v textech a sjednoceni celkové terminologie. (Bucksteeg a kolektiv, 2012,

str. 23)

4.2 ITIL v3

Samotny ITIL (IT Infrastucture Library) predstavuje ve formé nékolika knih
rozsahly a vSeobecné dostupny navod pro spravu IT sluZeb. ZkuSenosti a
doporuceni uvedené v téchto knihach se v meziCase staly nejlepsimi praktikami,
defacto standardem. Jako ramec poskytuji flexibilitu pro ptizptisobeni doporuceni
ITIL vlastnim pozadavkiim a potfebam konkrétni organizace. Vramci ITIL je
k dispozici volné dostupny ramec, ktery zahrnuje cely cyklus sluzeb IT. (Bucksteeg
a kolektiv, 2012, str. 19)

ITIL v3 se vice zaméruje na rizeni IT s diirazem na sluzby. Dochazi k rozvinuti
seznamu procesu a funkci, které ITIL jiZ obsahoval. V této verzi neni kladen takovy

dliraz na procesy, ale centrem jsou sluzby. (Lukac, 2011, str. 146)

Konkrétni publikace vénujici se metodice ITIL v3 popisuje Gala, Pour a

Sediva (2015, str. 183):

e Service Strategy, respektive strategické rizeni definuje principy pro
zavedeni rizeni IT sluzeb jako strategického aktiva konkrétniho podniku.
V této publikaci miizeme najit témata jako napft. tvorbu katalogu sluzeb,

strategicky pohled na Zivotni cyklus sluzby, finan¢ni fizeni sluzeb.
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e Service Design, specifikuje navrh novych a urcity rozvoj stavajicich IT
sluzeb, popisuje metody, které lze pouzit pro transformaci strategickych
cilt podniku do portfolia sluzeb a navrh systémi i nastroju rizenf sluzeb.

e Service Transition obsahuje doporuceni pro zavedeni novych a
upravenych IT sluzeb do provozu. Klade dliraz na snizeni rizika chyb nebo
preruseni poskytovani sluzeb.

e Service Operation fesi problematiku provozu a ¢innosti technologického
charakteru pfi poskytovani a udrzovani sluzeb.

e Continual Service Improvement se zabyva nastroji pro zajisténi souladu

obsahu IT sluZeb s potfebami podnikani dané organizaci.

Na nasledujicim Obrazku 1 je zobrazena grafickd podoba metodiky ITIL ve
verzi 3 ve formé kruhového diagramu ve kterém lze vidét vzajemnou provazanost
a taktéz vSechny procesy zastoupeny v ITIL v3. Dle zvyklosti je obrazek uveden

v originalnim nazvoslovim, které se pouziva v praxi.

Obrazek 1 - Kruhovy diagram ITIL v3
Zdroj: Brahmachary, 2019
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Obecné v3 zainteresovava procesy se strategii IT a strategii businessu. A to
piredevsim tim, Ze je kladen diiraz na sluzbu, coz ma zdiiraznit, Ze strategie IT musi
vychazet ztoho, co pozaduje a je dodavano zakaznikiim. Zaroven nesmi byt

zamétena pouze na vylepsovani svych procest. (Lukac, 2011, str. 146)
4.3 Procesy v ITIL v3

ITIL v3 obsahuje velké mnozstvi procest. V ramci diplomové praci budou
v této kapitole popsany vybrané procesy, které jsou vyuzivany ve spolecnosti
SKODA AUTO a.s. a jsou tedy zasadni pro pochopeni celkového obrazu fungovani

IT sluzeb ve vybrané spole¢nosti i s ohledem na praktickou ¢ast.

4.3.1 Incident Management (Sprava incidenti)

Incident Management se zaméfuje na obnoveni sluzeb v pripadé jejich
neocekavaného preruSeni ¢i zhorSeni. Tato naprava musi probéhnout vco
nejkratSim case zdivodu minimalizovat dopady na business (Object Gears,
c2021).

Samotny pojem incident lze chapat jako poruchu. V pripadé IT sluZeb jde o
preruSeni nebo snizeni kvality. (Bucksteeg a kolektiv, 2012, str. 154) Pokud
incident nastane, prvni, co je potreba udélat, je za kazdou cenu sluzbu obnovit.
Procesem, ktery se o to snaZi, je Sprava incidentd. Zivotni cyklus incidentu tvoii
jeho detekovani, zaznamenani, klasifikace (prirazeni kategorie, priority a jinych
atributii), diagnostika, vyreSeni, znovuobnoveni sluzby a uzavieni incidentu.
(Lukac, 2011, str. 186)

Jak bylo jiz zminéno v predchozim odstavci, tak mezi zakladni prvky
zivotniho cyklu incidentu patfi klasifikace, ktera obsahuje zakladni atributy Dopad
a Urgentnost. Dopad lze definovat jako miru postiZeni business s ohledem na pocet
uzivatell ¢i zdkaznikd, finanCnich ztrat nebo reputace organizace. Urgentnost
piedstavuje miru potieby danou situaci fesit s ohledem mozného ristu vaznosti
incidentu (mysSlena situace, kdy v pripadé ignorovani hrozi rozsireni dopadu). Na
zakladé téchto dvou bodi je sestavena matice priorit, ze které Ize vycist vyslednou

prioritu samotného incidentu. (Object Gears, c2021)
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Tabulka 1 - Matice priorit

Dopad Urgentnost Priorita
Vysoky Vysoka 1 - Kriticka
Vysoky Stredni 2 - Vysoka
Vysoky Nizka 3 - Stredni
Stredni Vysoka 2 - Vysoka
Stredni Stredni 3 - Stredni
Stredni Nizka 4 - Nizka
Nizky Vysoka 3 - Stredni
Nizky Stredni 4 - Nizka
Nizky Nizka 5 - Velmi nizka

Zdroj: Vlastni zpracovani dle Object Gears, c2021

Kazdy incident je pri vzniku klasifikovan z pohledu Dopadu a Urgentnosti a

na zakladé téchto hodnot je nasledné urcena jeho vysledna priorita (Object Gears,

2021).

4.3.2 Problem Management (Sprava problémii)

Problem Management cili na analyzu priCiny vzniku incidenti s budoucim

cilem eliminovat jejich vznik (Object Gears, c2021).

Problém, ustredni prvek Problem Managementu, lze definovat jako ,pric¢ina

jednoho nebo vice incidentd“. Zaznam o problému vznika v okamziku, kdy pri¢ina

incidentu je nezndma a je tfeba je prozkoumat. Cilem procesu spravy problémi je

pravé nalezeni priCiny incidentu. K tomuto vedou obdobné kroky Zivotniho cyklu

spravy problémi, které jsou shodné s zivotnim cyklem incident: identifikace,

16




zaznamenani, klasifikace, diagnostika, vyreSeni a uzavieni problémi. (Lukac, 2011,
str. 189)

Vysledkem Uspésného vyuZziti Problem Managementu je soubor
aktualizovanych zaznami o problémech, vytesenych problémech a snimi
souvisejicich aktivit. Tyto zaznamy lze vyuzit v pripadé vyskytnuti nebo predejiti

obdobného problému. (Bucksteeg a kolektiv, 2012, str. 163)

4.3.3 Request Fulfillment (PIlnéni pozadavkii)

Request Fulfillment se zaméruje na odpovédnost za spravu zZivotniho cyklu
vSech poZzadavki na IT sluzby od uzivateld. Jednd se o proces vytizovani
pozadavkl na sluzby, které maji malé, anebo velmi nizké riziko. Samotny ucel
potirebny ke splnéni pozadavki se bude liSit vzavislosti na konkrétnich
pozadavcich (GrayCampus, nedatovano).

V pripadé Ze c¢lovéka kontaktuje service desk, tak se nemusi vzdy jednat o
nahlaseni poruchy nebo pozadavku na podporu z diivodu preruseni sluzby. Obcas
mohou nastat situace, kdy uzivatel ma pouze dotaz naptiklad na stav reSeni
nedavného incidentu, otazku tykajici se informace z intranetu, nebo chce védét, jak
je moZzné zaridit presun tiskarny do vedlejsi kancelare. Pro ucinné a efektivni
zpracovani vSech pozadavkl kladenych organizaci IT tak vznikd samostatny
proces pro tyto pozadavky uzivatell, které nemusi primarné souviset s poruchou.

(Bucksteeg a kolektiv, 2012, str. 158)

4.3.4 Change Management (Sprava zmén)

Change Management je jednim z klicovych procesu celého ramce ITIL. Tento
proces ma na starosti rizeni jakékoliv zmény v prostredi IT. Do IT prostredi
miiZeme zahrnout nejenom servery nebo desktopy, ale také napfiiklad sitovy
hardware (routery, switche, IP telefony), software vSech typt (operac¢ni systémy,
middleware, databaze, business aplikace), IT sluzby a business sluzby a
v neposledni radé také dokumentaci. (Lukac, 2011, str. 165-166)

Dle Voriska a kolektivu (2015, str. 198) je v pripadé Change Managementu

doporucené provadét veskeré zmény na zakladé dokumentovanych pozadavki
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RFC (Request for Change) pred provedenim jakékoliv zmény, vcetné zmén, u
kterych o¢ekavame i malé zasahy v ramci celého kontextu IT systému.

Cilem Change Management je rovnéZ zpracovavat vSechny zmény, které
ovliviiuji IT prostredi a jeho sluzby, formalnim a centralizovanym procesem, ktery
zajisti dostatecné posouzeni rizik, kontrolu a schvaleni zmén tak, aby byl
minimalizovan negativni dopad implementované zmény. Toto lze jednoduse
shrnout, Ze vSechno, co chceme spravou zmén dosahnout, je stabilni IT prostredi.

(Lukac, 2011, str. 165-166)

4.3.5 Service Level Management (Sprava arovné sluzeb)

Service Level Management lze definovat jako proces pro zajiStovani kvalit
sluzeb skrz cyklu sledovani, sjednavani a vykazovani sluzeb (VoriSek a kolektiv,
2015, str. 199). Tento pojem se v literature Casto uvadi pod zkratkou SLM.
Soucasné je SLM proces, ktery definuje sluzby, které IT businessu poskytuje a
zaroven definuje, jak maji vypadat, jak je IT bude mérit a jak rychlé budou jeho
odezvy. (Lukac, 2011, str. 147)

Lukac (2011, str. 147) ve své knize uvadi priklad z praxe, kdy IT udélalo
nemozné, a nakonec bylo pfece pranyiovano, ze to nebylo dost. Do téchto vztahi
mezi dodavatelem a zakaznikem se zavadi poradek skrz dodavku spravy urovné

sluZeb, téZ uvadéno pod zkratkou SLA.

Uzavirani dohod o urovni sluzeb (SLA)

Dohoda o urovni sluzeb (anglicky Service Level Agreement) popisuje sluzby
IT vCetné kvalitativnich a kvantitativnich dohod o poskytovanych sluzbach IT mezi
zdkaznikem a organizaci IT pomoci netechnickych vyrazi. Po trvani dohody
oznacujeme SLA jako smlouvu o poskytovani a rizeni. (Bucksteeg a kolektiv, 2012,

str. 83)
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Lukac (2011, str. 154) definuje vypocet dohody jako:

DDDS — DVS

Skutetna dostupnost = DDDS

Kde DDDS vyjadiuje domluvenou dobu dostupnosti sluzby a DVS je doba
vypadku samotné sluzby.

Kromé uzavirani dohod o urovni sluzeb neboli SLA Lukac¢ (2011, str. 151-
152) uvadi dalsi dvé mozZnosti dohody. Prvni uvedenou mozZnosti je Dohoda o
provozni podpore oznacena téZ jako Operation Level Agreement - OLA. Tato
dohoda je velmi podobna predchozi SLA, ale jeji uzavreni je vramci jednoho
stejného poskytovatele sluzeb. OLA si mliiZzeme piedstavit jako dohodu IT oddéleni
s oddélenim spravou budov o tom, jak ¢asto bude testovat generatory, které slozi
jako zaloZni zdroje pro servery. Druhou, respektive treti moZnou dohodou je
takzvana podplrnad smlouva neboli Underpinning Contract, coZ je smlouva
uzavrena s tfeti stranou. Podporuje Cast sluzby, ktera je poskytovana zakaznikovi.
Bez této Casti by samotna sluzba nefungovala nebo by fungovala omezené ci

s rizikem.

4.3.6 Supplier Management (Sprava dodavatelu)

Supplier Management se zaobira zajiSténim dodrZovani smluv s dodavateli
a tretimi stranami, ¢imZ napomaha podporovat obchodni poZadavky (Bucksteeg a
kolektiv, 2012, str. 103).

Cely proces je velice komplexni a v poslednich letech vice zamotanéjsi.
Prikladem mitze byt situace, kdy jsou dvé spolecnosti ve vztahu zakazni -
dodavatel a také ve vztahu dodavatel - zakaznik. Soucasné mize vstupovat do
procesu i treti strana, ktera je kjednomu subjektu zakaznikem a ke druhému
dodavatelem. Pro dalsi sluzbu miiZze byt dodavatelem vnitini IT, které miize byt
podporovano nékolika externimi dodavateli. Cely tento proces musi byt pod

dohledem Manazera spravce dodavatelt. (Lukac, 2011, str. 155)
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Vysledkem spravné provedeného procesu mohou byt informace o
smlouvach a vykonosti dodavatelli, zohlednéni rizik nebo zpravy o dodavatelich

(Bucksteeg a kolektiv, 2012, str. 106).

4.3.7 Service Asset and Configuration Management

Service Asset and Configuration Management slouzi k identifikaci, ovladani,
nahravani, sprave, reportovani, auditovani a ovérovani prvkda, které vyuzivame pfti
poskytovani sluzeb. Mezi hlavni vyznamnost Service Asset and Configuration
Management spociva v lepsi kontrole nad celou IT infrastrukturou. Zaroven miize
byt vyuzivdm Kk mapovani incidentli v infrastruktuie na Kkonkrétni polozku
v databazi. (Prazak, 2017)

Soucasti Service Asset and Configuration Management jsou také
Konfigura¢ni polozky neboli CI. CI jsou kterdkoliv soucast, kterou je nutné
spravovat v ramci poskytovani IT sluzeb. Jako prikladem miiZe byt server, virtualni

server nebo konfigurace konkrétni aplikace. (Bmc, 2016)

4.3.8 Event Management

V prvni fadé je dilezité si fici, co oznacuje slovo Event v prostredi IT. Dle
Ondraka, Sedlaka a Mazalka (2013, str. 154) slovo Event oznacuje zménu stavu,
ktera je vyznamna z hlediska rizeni konfigura¢ni polozky nebo sluzby IT. Pojem
jako takovy je pouZivan ve vyznamu vystrahy nebo upozornéni pochazejicich od
sluzby, konfigurac¢ni polozky nebo monitorovaciho stroje.

V technické infrastrukture nastavaji desitky aZz stovky udalosti kazdou
vtefinou. Ukolem tohoto procesu je takovou udalost detekovat a roztfidit do
nasledujicich kategorii (Ondrak, Sedlak, Mazalek, 2013, str. 154; Bucksteeg a
kolektiv, 2012, str. 150):

e Informational (Informace), které je potfeba pouze zaznamenat pro ucely
dalsich analyz, naptiklad sem miZeme zahrnout sledovani kapacitnich
trendd, doruceni e-mailu, ptihlaseni uzivatele do systému).

e Warning (Varovani), které signalizuji dosaZeni konkrétni prednastavené

prahové hodnoty, coZ umoznuje piedchazet vzniku incidentli. Do této
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kategorie spada zatiZzeni CPU, RAM, transakcni odezva, pocet soucasné
piihlaSenych uZzivateli atd. Typickym piikladem miiZe byt tvotreni delSich
odchylek od standartu.

e Exception (Vyjimka) znamend, Ze v danou chvili samotna sluzba nebo CI
nefunguje dle vymezenych principi. V této kategorii jsou stavy jako pokus o
prihlaseni s neplatnym heslem, e-mail nedorucen, ,pad“ serveru, chybova
hlaska z aplikace XY apod. Udalosti tohoto typu se mohou predat ke spravé

incidentd.

Vyspélost systém rizeni sluzeb IT je velmi Casto mérena tim, jaké procento
incidentli z celkového poctu je zachyceno prostrednictvim Event Managementu.
(Ondrak, Sedlak, Mazalek, 2013, str. 154)

Vysledkem Event Management jsou zaznamy udalosti, které reprezentuji
probéhlé udalosti. Prikladem lze uvést situace, které poukazuji na porusSeni SLA, na
ukonceni konkrétni Cinnosti nebo udalosti, které byly dohodnuty a eskalovany.

(Bucksteeg a kolektiv, 2012, str. 153)

4.4 Rozdily ITIL v3 a ITIL v4

V dobé psani této diplomové prace byla predstavena aktualizovana verze ITIL
v4. Z divodu zaméreni praktické Casti prace na konkrétni zménu ve spolecnosti
SKODA AUTO a.s., kde je aktualné stale vyuzivan ITIL ve verzi 3 je i tato prace
zamérena na aktualné platné postupy ve spoleCnosti. Pro vSeobecny prehled je
nasledujici kapitola zamérena na rozdily a novinky, které prinasi nova verze ITIL
v4.

Evoluce a postup se staly novym normalem a aktualizace jsou nutnosti pro
udrZeni kroku s vyvojem IT. Spolecnost AXELOS proto reagovala na tento vyvoj a
vydala jiz ¢tvrtou verzi ITIL. Predchozi verze ITIL v3 ma stale obrovskou hodnotu,
ale nejnovéjsi aktualizace 1épe zahrnuje technologie nové doby. V ramci ITIL v4 je
mnoho novych konceptt, které ale nikterak nezahazuji ani nevyvraceji koncepty a
postupy, které byly soucasti ITIL v3 nebo kterékoliv jiné predchozi varianty.

(Cognixia, 2020)
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Hlavni posun u ITIL v4 miZeme vidét vramci terminologie. Jak jiz bylo
zminéno v predchozich odstavcich, tak ITIL v3 je ¢lenén na 5 publikaci, které
reprezentuji Zivotni cyklus. Konkrétné se jednalo o Service strategy, Service
Design, Service Transition, Service Operation a Continual Service Improvement.
ITIL v4 vtomto sméru méni procesy za postupy a Zivotni cyklus oznacuje pod
pojmy - General Management Practices, Service Management Practices a Technical
Management Practices. Obecné lze rici, Ze ITIL v3 ma Zivotni cyklus zaloZeny na
vodopadovém modelu a novy ramec ITIL v4 je zaloZen na systému ,Service Value
System“ neboli Systém hodnotné sluzby, ktery popisuje, jak vSechny aktivity a
komponenty musi spole¢né fungovat jako systém, aby umozZnily vytvaret hodnoty
pro organizaci. (Interfacing, c2021)

John Terra (2021) ve svém clanku uvadyi, Ze v pripadé uvah o prechodu z ITIL
v3 na ITIL v4 si musi spole¢nosti uvédomit, Ze nejde o primou zménu obsahu
knihovny, ale spiSe o Upravu pristupu a filozofie. Technologie v IT postupuje
exponencialni rychlosti a je nutné, aby spolecnosti dokazaly rychle reagovat na
tyto zmény. V tomto sméru je ITIL v4 s novym pristupem lépe pripraven reagovat

na inovace.
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5 SKODAAUTO a.s.

Diplomova préace je zpracovavana ve spolupraci se spole¢nosti SKODA AUTO
a.s. Vpredchozich kapitolach byl zminén ITIL zpohledu obecné literatury.
Nasledujici text rozebira konkrétni praktiky a pristupy v oblasti aplikace ITIL
ve spole¢nosti SKODA AUTO a.s.

5.1 Seznameni se spole¢nosti

,Spole¢nost SKODA AUTO a.s. (ddle ,Spolecnost” nebo ,SKODA AUTO") je jednim
Z nejstarsich vyrobcff automobilii na svéte. Historie Spolecnosti sahd aZ do roku 1895,
kdy Vdclav Laurin a Vdaclav Klement poloZili zdklady vice neZ stoleté tradice vyroby
ceskych automobilii.” (Skoda-storyboard, 2020, str. 10)

V uvadéné spolecnosti je vsouCasné dobé zaméstnano vice jak 35 tisic
zaméstnancli. Spole¢nost opakované vitézi vsoutézi Ceskych 100 nejlepsich.
V Ceské republice ma 3 sidla, a to v Mladé Boleslavi, Kvasinach a ve Vrchlabi.
(Skoda-storyboard, 2020, str. 10)

,Predmétem podnikatelské cinnosti Spolecnosti je zejména vyvoj, vyroba a
prodej automobilii, komponentt, origindlnich dilii, pFislu$enstvi znacky SKODA a
poskytovdni servisnich sluzeb. SKODA AUTO v soucasné dobé prochdzi transformaci s
cilem stdt se Simply Clever spole¢nosti a do roku 2025 nabidnout nejlepsi reseni v

oblasti mobility.” (Skoda-storyboard, 2020, str. 10)

5.2 Rizeni provozu ve spoleénosti

DileZitost Fizeni provozu IT ve spole¢nosti SKODA AUTO a.s. spotiva
v komplexnim souladu fungovani vSech komponentt, procesti a systému. I mala
chyba ¢i nepresnost v nékterém z pouZzivanych systéml miiZze zptlisobit zastaveni
linky, a tim i velké finan¢ni ztraty pro celou spolecnost.

Ve spole¢nosti SKODA AUTO a.s. je zaevidovano necelych 1500 aplikaci.
Provoz aplikaci je rozdélen mezi podnikovy rezim a outsourcing. Vice nez 50 % je
provozovano principem Outsourcingem. Tento outsourcing funguje vétSinou v
principu, kdy aplikace béZi na serverech a v datovych centrech spolecnosti, ale
staraji se o n& outsourcované firmy. Datova centra a servery ma spole¢nost SKODA

AUTO a.s. nejen vCeské republice, ale taktéz v koncernu VOLKSWAGEN AG.
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v Némecku. Konkrétné v Mladé Boleslavi se nachazi dvé datova centra, ktera jsou
redundantni. Pod timto pojmem si lze predstavit situaci, kdy pfi moZném vypadku
jednoho centra je mozné vyuzivat aplikace z druhého datového centra. (Nacovsky,
2020)

VSechny tyto aplikace prispivaji k zajisténi potieb vyroby a je tedy zasadni,
aby jejich provoz byl vzidy perfektni a bez chyb, které by mohly zpisobit
nepresnosti. Za timto Ucelem jsou spolecnosti vyuzivany procesy z metodiky ITIL,

které jsou podrobnéji rozebrany v nasledujici kapitole.

5.3 ITIL v3 z pohledu SKODA AUTO a.s.

V teoretické casti byl rozebran IT Service Management, ktery je aplikovan ve
spole¢nosti SKODA AUTO a.s., a i vcelé skupiné VW Group. Dle ITIL je ve
spolecnosti prebrani pojmenovani zakladnich procest, roli a aktivit. (Tanecek,
2019b)

Pro nasledujici kapitoly je zasadni vymezit vybrané pojmy, které ovliviiuji a
prochazeji procedurami ve spolecnosti. Jedna se o tyto pojmenovani (Tanecek,
2019c):

e (I - vplném nazvu Configuration Item neboli Konfigura¢ni polozka. Miize
byt vlastni sluzba poskytovana zakazniklim, nebo jakakoliv jeji Cast, na
kterou lze takovou sluZzbu rozlozit. Jako priklad lze uvést server, databaze
nebo mobilni telefon. Konfigura¢ni jednotky se spojuji vazbami do tzv.
stroml zavislosti, které se daji vyuZzit pro dalSi analyzy. Konfiguracni
polozky jsou vyuzivany predevSim v procesech - Incident Management,
Change Management, Problem Management a Request Fulfillment.

e GEKO Aplikace - ,Geschafets Koordinator je kliCovy uZivatel systému
s detailni znalosti samotného business procesu, ktery pridéluje ostatnim
uzivatelim pristupova prava, a to predevsSim kdatim vinformacnim
systému. Taktéz definuje pozadavky na IT sluzby z pohledu uzivateli a
schvaluje zmény, které jsou v systému provadény.

e IT Garant - je zaméstnanec, ktery ma odpovédnost za konkrétni IT sluzbu

vramci spoleCnosti. Ma prehled o IT sluzbé, jejim dalSim rozvoji a mimo
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dalsich odpovédnosti soucasné odpovida i za dodani uplnych podkladi pro
podporu IT sluzby, a to na vSech arovnich.

e Priorita aplikaci - vramci definovani aplikaci se setkdvame i s urcenim
priority u konkrétni aplikace. Tato priorita se rozdéluje na 4 kategorie.
Oznaceni Platinum se pouziva pro kritické aplikace, které maji zasadni vliv
na provoz odbornych utvart. DalSim oznacenim je Gold a toto oznaceni se
pouzivd pro velmi dilezité aplikace. Treti skupinou jsou aplikace
soznacenim Silver, které nemaji okamzity dopad na provoz odbornych
utvart. Posledni oznaceni jsou Bronze, tyto aplikace maji minimalni dopad
na provoz odbornych utvart. Vypocet priority aplikace je komplikovany
proces, ve kterém je nutné zohlednit nékolik parametri. Mezi tyto
parametry patfi napriklad Cetnost kritického vyuZzivani, architektura
aplikace, provoz aplikace, monitoring, supportni doba aplikace a dalsi.
(Flejberk, 2015)

5.3.1 Service Desk a WatchCentrum

Funkce, ktera je dilezita z pohledu ITIL v3 a je i nedilnou soucasti fizeni IT
sluzeb ve spole¢nosti SKODA AUTO a.s. je Service Desk. IT Service Desk ve
spole¢nosti SKODA AUTO a.s. Ize definovat jako jednotku tvoienou uréitym poétem
zaméstnanct, ktefi jsou odpovédni za fFeSeni rlznych servisnich udalosti.
KnahlaSeni se nejCastéji vyuzivaji telefonni hovory, webové rozhrani nebo
automatické hlaSeni udalosti z oblasti infrastruktury. (Charvat, 2019)

WatchCentrum muzeme taktéz nazvat, jako dohledové centrum, ve kterém
se nachazi jednotky lidi, ktefi se podileji na monitorovani logistickych a vyrobnich
oblasti. Toto pracovisté je zalozeno na vysoké digitalizaci z divodu, Ze zde dochazi
k monitorovani konfiguracnich jednotek, které predstavuji jednotlivé procesy ve
vyrobé a logistice. Kazda monitorovaci konfiguracni jednotka ma presné
definované chybové stavy. Tyto stavy automaticky prechazeji na WatchCentrum,
kde jiz pracovnik WatchCentra dle znalostni baze vyhodnoti kriticnost chybové
hlasky a rozhodne o presmérovani na konkrétni reSitelskou skupinu. K tomu je
dtlezité, aby WatchCentrum bylo v neustalém kontaktu s fesitelskymi skupinami.
(Nacovsky, 2021)
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Na nasledujicim Obrazku 2 miizeme nazorné vidét propojeni Service Desku
a WatchCentra s celkovou infrastrukturou ve spole¢nosti SKODA AUTO a.s. V prvni
fazi dochazi knahlaseni problému ze strany zdkaznikii nebo monitoringu
infrastrukturnich udalosti. Toto nahlaseni je zpracovano ze strany Service Desku
nebo WatchCentra, ktefi mohou i v pripadé potfeby mezi sebou komunikovat.
Nasledné dochazi k predani informaci ze strany Service Desku a WatchCentra na

konkrétni Fesitelské skupiny, které se jiZ nachazi v prostfedi SKODA IT.

SA IT PROSTREDI

IT

I i RESITELSKE
$A ZAKAZNICI <4——> | SKUPINY
SERVICE DESK . Y

»

&
<

IT
RESITELSKE
SKUPINY

. IT
<«——> | RESITELSKE
/ . SKUPINY
WATCHCENTRUM .

INFRASTRU KTURNI
UDALOSTI

Obrazek 2 - Service Desk a WatchCentrum

Zdroj: Vlastni zpracovani

Nedilnou soucasti Service Desku a WatchCentra je Knowledge Management.
Ve spole¢nosti SKODA AUTO a.s. tento proces zajistuje kontrolu dodani, uchovani a
spravné pouzivani dokumentace pro prvni uroven podpory, mezi kterou radime
pravé Service Desk a WatchCentrum. Spole¢nost SKODA AUTO a.s. ma definovany
standardni format predavani dokumentace do takzvaného knowledgebase
formulare. Tento formular slouzi pro predani podkladi k nové zavadéné, zménéné
nebo zatim nepopsané aplikaci. Akceptovany vyplnény formular je nezbytnym
zakladem kvalitni podpory IT sluZeb. Formular je nutné dodat pro kazdou aplikaci,
pro kterou ma byt poskytovana podpora ze strany Service Desku nebo

WatchCentra. (Tanecek, 2019)
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5.3.2 Procesy ITIL v3 ve spolec¢nosti

V nasledujicich kapitolach budou rozebrany jednotlivé procesy z pohledu,
jak knim pristupuji ve spole¢nosti SKODA AUTO a.s. Tyto popsané procesy
vychazeji opét z vybéru dilezitych procest, které jsou vyuzivané ve spolecnosti

SKODA AUTO a.s.

5.3.2.1Incident Management (Sprava incident) ve spole¢nosti

Jednim z nejzasadnéjsich procest v celém fungovani IT sluzeb je Incident
Management, ktery musi vZdy fungovat i s ohledem na to, %e spole¢nost SKODA
AUTO a.s. eviduje az 240 000 incidentt za rok. (Nacovsky, 2020)

V pripadé, Ze je uZivatelem rozpoznana nestandartni situace neboli
incidentu, lze tuto situaci nahlasit ve spolec¢nost riiznymi zplisoby. MozZnosti, které
uzivatel ma ke kontaktovani Service Desku s poZadavkem jsou telefon nebo emailuy,
pripadné skrz webovy formular. Incident lze rovnéz automaticky zaregistrovat
vramci neustdlého monitorovani systémil v pripadé Event Managementu.
(Volkswagen group wiki, 2021b)

Zpracovani incidentu ve spole¢nosti SKODA AUTO a.s. znamena jeho
analyzu a hledani mozZnosti obnoveni sluzby. Béhem zpracovani lze incident
pienést na rizné servisni jednotky, dokud neni nalezeno finaln{ feSeni. V pribéhu
hledani reSeni je dtlezité hlidat skuteCnosti, které by mohly vést k porusSeni
sjednanych podminek v SLA. Za dodrZeni podminek zodpovida Incident Manager.
(Volkswagen group wiki, 2021b)

V pripadé, Ze dojde kincidentu na stupnici 1/1 nazyvame incident
kritickym. Dochazi krozesilani SMS na incident manazera, ktery ma aktualné
pohotovost a tento doty¢ny zaméstnanec musi urychlené sjednat napravu, aby
doslo knejrychlejSimu moznému reSeni. Mezi incidenty oznacCené jako kritické
jsou vSechny, které ohrozuji vyrobu. Incidentem jeSté s vyssi stupném je Major
Incident. Tento incident znamen3, Ze jiZ stoji vyroba a spole¢nosti vznikaji velké
finanéni ztraty. V ramci spole¢nosti SKODA AUTO a.s. nejsou tyto ztraty udavany ve
financnich c¢astkach, ale v poctech nevyrobenych kusti aut. Major incident dostava
nejvyssi prioritu a SMS je rozeslana vedeni spolecnosti a Major Incident manazer

kontaktuje vSechny vedouci IT oddéleni. (Tanecek, 2021)
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KlicCovym prvkem pro spravu incidenti je vyuzivan proces KPI, ktery
identifikuje zavaZznost a pristupy kdanému problému. Vtabulce klicovych
indikatort pro incident jsou vyjmenovany prvky a jejich kvantifikace, které

ovliviiuji samotny incident. (Volkswagen group wiki, 2021)

Tabulka 2 - Klicové indikatory pro Incident

Kritické faktory uspéchu KPI - klicové indikatory

Minimalizace dopadu na business o
Doba zpracovani
operace

Nevyrizené polozky
Zajisténi kvality IT sluzeb
Mira zavaznosti incidentt

VyuZiti stavajicich znalostnich Mira prvniho reSeni

dokumenti Mira vlastniho reSeni

Proces a organizace

Cinnost Proporcionalni Cas resSeni

Reak¢ni Cas

Efektivnost .
Cas reseni
Trend
Postup
Nevyrizené polozky

Zdroj: Vlastni zpracovani dle Volkswagen group wiki, 2021

5.3.2.2Problem Management (Sprava problémi) ve spole¢nosti

Cilem Problem Managementu je stabilizace IT sluzeb a zvySenti jejich kvality
vcetné minimalizace dopadii na obchodni ¢innosti spolecnosti. Hlavnim tkolem
Problem Managementu je minimalizace negativnich disledkd incidentu tim, Ze
odstraniuje pri¢iny vzniku incidentd a proaktivné jim predchazi. Rozdil mezi
Incident a Problem Managementem spociva v pristupu kincidentiim, kdy se
Incident Management zaméfuje na rychlé reSeni a Problem Management hleda
pric¢iny a snaZzi se minimalizovat celkovy pocet incidentd. (Volkswagen group wiki,

2021c)
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Problem Management ve spoleCnosti se sklada zpéti fazi, které jsou
znazornény na Obrazku 3 dle posloupnosti, jak na sebe navazuji. Jednotlivé faze

jsou (Volkswagen group wiki, 2021c¢):

e Logging - jednd se o prvni fazi, kterd zajiStuje samotnou identifikaci
problému. Problémy lze identifikovat pomoci analyzy zaznami o
incidentech hlaSenych opakované. RovnéZ mohou byt navrzeny i Incident
Managerem jako incident, ktery je potieba preventivné resit.

e Investigation - po prevzeti prvku k reSeni Problem Managerem je zasadni
situaci zdokumentovat. Nasleduje analyza hlavnich pri¢in, coz mize byt
v pripadé slozitych problémi velmi rozsahlé.

e Solution Specification - pokud je zndma pricina a problém je
zdokumentovan, tak navazuje identifikace reSeni. Problem Manager
zodpovida za aktualnost zaznamu chyb a zajiStovani nejvhodnéjsich reSeni
pro Incident Management.

e Solution Implementation - v pripadé, Ze jsou predchazejici kroky uspésné,
dochazi k samotné implementaci resSeni. JelikoZ vétSina zmén se muze tykat
IT infrastruktury je v takovych pripadech vyZzadovana spoluprace Problem
Managementu s Change Managementem.

e C(Closure - vtéto posledni fazi dochazi k hodnoceni, do jaké miry bylo
dosaZeno udrzitelného cile. V idealnim pripadé doslo k implementaci reSeni.
Mize nastat i situace, kdy je problém uzavien bez teSeni zrozhodnuti

vedeni.

Implementation of
Identification Root cause analysis Solution definition solution Review and closure

Obrazek 3 - Posloupnost fazi Problem managementu
Zdroj: Volkswagen group wiki, 2021¢

5.3.2.3Request Fulfillment ve spolecnosti

Proces Request Fulfilment se zabyva zpracovanim standartnich pozadavk

(tzv. Servise Requesti) na IT sluzby, které jsou poskytovany zakaznikim. Hlavnim
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benefitem tohoto procesu je jeho rychlost a jednoduchost bez velké zatéZe na
byrokracii. Pomér dtleZzitosti a mnozstvi celkovych zmén je uveden na Obrazku 4.
Prikladem IT pozadavkd, které se tesi v procesu Request Fulfilment jsou reset
hesla, pridélovani prav, instalace SW, vyména notebooku nebo tiskaren, poskytnuti

dat a reportti a sdileni informaci typu , Kde najdu...?“ (Tanecek, 2019)

Project
Management
Velikost o
(dulezitost) Change MnoZstvi
< Management zmén
zmény

Request Fulfilment

Obrazek 4 - Rozdil mezi Change Managementem a Request Fulfilment
Zdroj: Tanecek, 2019

Nasledujici tabulka zobrazuje rozdil mezi Request Fulfillment a Change

Managementem, ktery budeme reSit v nasledujici kapitole.

30



Tabulka 3 - Rozdil mezi Request Fulfillment a Change Managementem

Request Change
Fulfilment Management
Je potreba schvaleni pozadavku NE ANO
Na reSeni spolupracuje nékolik skupin NE ANO
Reseni obsahuje riziko vypadku
) WP NE ANO
sluzby
Jedna se o zménu v IT infrastruktuie NE ANO
Je potreba dohledat zmény na CI NE ANO
Je potreba predem planovat cas
P P P NE ANO
zmény
Jednokrokova zadost na jednu
ANO NE
skupinu
Mize zalozit Service Desk ANO NE

Zdroj: Vlastni zpracovani dle Tanecek, 2019

5.3.2.4Change Management (Sprava zmén) ve spolec¢nosti

Pro spravu zmén je dulezité zpohledu firmy dosahnout stabilniho
poskytovani sluZzeb na zakladé vyuziti dokumentace provedenych zmén. K tomuto
cili se lze dostat prostfednictvim ucinnych a nakladové efektivnich zmén
s dirazem na minimalni riziko pro stavajici nebo nové IT sluzby. Tento krok musi
zahrnovat omezeni negativnich dopadi na minimaln{ Uroven, a to za vyuZziti
predem definovanych postupi a metod. (Nacovsky, 2019, str. 5)

Aby se negativni dopad téchto zmén na sluzbu, ktera ma byt poskytovana,
snizil na minimum, je nutné adekvatné kontrolovat zmény. Diraz je kladen na

minimalizaci zranitelnosti vic¢i rizikim, zamezeni ndhodného preruseni
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poskytovani sluzeb a Gspésna implementace sluzby v fradném terminu. (Nacovsky,

2019, str. 5)

Proces rizeni zmén

Proces fizeni zmén je sloZen z péti fazi, které je mozné vidét i na Obrazku 5.
Prvni faze, ktera se jmenuje Logging, se zaméruje na zménu (Request For Change).
Tento krok musi zahrnovat samotny poZadavek na zménu, a to véetné konkrétniho
navrhu technického PeSeni. Zadost je odeslana pfislusnému spravci zmén.
(Nacovsky, 2019, str. 6)

Druhd faze Planning zahrnuje planovani konkrétni zmény Change
Managerem, coz zahrnuje vymezeni typu zmeény, posouzeni rizik, doplnéni
potrebnych informaci, které chybély v predchozim kroku a pridani poZadovanych
schvaleni. (Nacovsky, 2019, str. 6)

Treti faze Authorization je rozhodujici pro prijeti nebo zamitnuti
implementace pozadované zmény. V zavislosti na riziku jsou poZadovana prislusna
povoleni od zastitujicich organi. V pripadé schvaleni se zména piesune do dalsi
faze Implementation. Pokud neni udélen souhlas pro uskutecnéni zmény, tak se
poZadavek vraci zpatky na posouzeni do faze druhé. (Nacovsky, 2019, str. 6)

Béhem ctvrté faze dochazi kuskute¢néni zmény, a to dle predem
stanoveného schématu z treti faze. Po dokonceni implementace se zména presune
do posledni paté faze PIR (Postimplementalni review), kde dojde k zavére¢né
kontrole a zdokumentovani. Rovnéz tato dokumentace je kdispozici pro dalsi

zdokonalovani procesu. (Nacovsky, 2019, str. 6)

Vymezeni roli

Vramci procesu fizeni zmén nalezneme nékolik operacnich roli, které je
moZné v grafické navaznosti vidét i na Obrazku 5. Obrazek je uveden v anglickém
znén{ z divodu zaZitych vyrazi ve spole¢nosti SKODA AUTO a.s. (Nacovsky, 2019,
str. 10):

e Change Manager - ManaZer zmén je zodpovédny za implementaci procesu

zmén a prvni autoritou v linii organizace
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e Change Requestor - Zadatel o zménu. V ramci RfC odpovida za uvedeni
zakladnich zmén a pozadavkil spojené s Zddanou zménou.
e Change Builder - Tvirce zmén je zodpovédny za prevod pozadavku do
technického feseni poté, co je o to pozadan spravcem zmén
e Change Advisory Board - Poradni vybor pro zménu (CAB) je rozhodovaci
organ, ktery mulZe mit rizné cCleny vzavislosti na RfC, pro které je
rozhodnuti pozadovano
Planning PIR
= Detailed planning - Review and closure
ﬁ;og;lr;:znagerl Change Process Manager IT Operations 5.;022::‘;"39”,
Chan Change
managgr . manager
*RFC creation *Check & update *Change *Task +Final inspection
«Description *RFC legitimacy approval / acceptance +Change & Task
+CHM Group *Risks, fallback disapproval *Change review
selection «Affected Cl «Different implementation *Change result
+Cl selection +Task planning change +Task closure documentation
«Adding required authorities +Change closure

&

approvals
«Communication
with customers

+*Process Control:
+*CAB meetings
*Reporting

*KPI

*Quality Check

Obrazek 5 - Vymezeni roli v Change Management

Zdroj: Nacovsky, 2020b

Typy zmén

Vramci Change Managementu rozliSujeme tii typy zmén, které vyzaduji

rozdilny pristup a prioritu reSeni.

Standardni zména - Tento typ zmény je urcen pro reSeni zmén, které lze
standardizovat. Jsou bez rizika pro zakazniky a obchodni procesy a nemaji Zadny
vliv na dostupnost sluzby. Predpokladem je, Ze nez se stane typem ,standardni
zmény“, byla vpraxi nékolikrat testovana. Jakmile je cely proces uspésné
dokoncen a postup je plné zdokumentovan, lze jej klasifikovat jako ,standartni
zménou“. Tuto zménu lze opakovat bez dalStho schvaleni, pokud nedojde

k Zddnym dpravam postupu. (Nacovsky, 2019, str. 7)
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e Urgentni zména - Jedinym zakladem pro nouzovou zménu je akutni naruSeni
jednoho nebo vice obchodnich procesi, které 1ze napravit nebo mu zabranit pouze
nouzovou zménou implementovanou v kratké dobé. Nouzové zmény vzdy
odkazuji na spravu incidentli. Nouzové zmény neprochdazeji béZnym schvalovacim
procesem. Jsou implementovany okamzité v pripadé potreby dokonce i se

znacnym rizikem. (Nacovsky, 2019, str. 7)

¢ Normalni zména - Kazda zména, ktera nebude Kklasifikovana jako urgentni nebo
standardni bude kategorizovana jako normalni zména. Takto oznafenou zménu

1ze naplanovat, ale bez rizika ji nelze opakovat. (Nacovsky, 2019, str. 8)

5.3.2.5Service Level Management (Sprava urovné sluzeb) ve
spolec¢nosti

Service Level Management je z pohledu spole¢nosti vniman jako proces
zodpovédény za plnéni smluv, a to predevsim z pohledu uzavirani dohod o drovni
sluzeb neboli SLA (Service Level Agreement). Kromé smluv je Service Level
Management zodpovédny za kontrolu dohod v procesech Incident Management a
Request Fulfilment pomoci Contract modulli. Tyto informace pak slouzi IT
garantiim ke kontrole plnéni smluv, a to formou reporti, pfipadné piimo v nastroji
HPSM s pfimym nahledem na stav plnéni smluv na daném tiketu. (Volfova, 2021)

V predchozim odstavci je zminén Contract modul, ktery definuje a urcuje
pohled reakcni doby kieSeni konkrétnich pozadavki, za jak dlouho by meéla
konkrétni reSitelska skupina reagovat na vznikly problém. V pripadé nastaveni
vnitinich vztahi ve spole¢nosti mluvime o OLA, coZ je Operation Level Agreement,
ktery definuje reak¢ni doby u konkrétnich resSitelskych skupin. Pirikladem miize
byt server, ktery bézi ve spolecnosti a v pripadé jeho vypadku musi byt jasné
definovano za jak dlouho bude tato chyba vyie$ena. IT je ve spole¢nosti SKODA
AUTO a.s. velice rozvétvené a jednu sluzbu pod sebou nemusi, a ve vétsiné pripadt
ani nema, jedno oddéleni. Z toho dlivodu je definovani a dodrzovani reak¢nich dob
i u vnitfnich sluzeb velice dilezité. (Nacovsky, 2021)

Dalsi soucasti SLM je Service Level Agreement, zkracené SLA, ktery lze
vnimat jako vztah zakaznika a sluzby. Podstatou roli vtomto vztahu zastupuje

GEKO Aplikace a business, ktery i uvoliiuje financni prostfedky pro konkrétni
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ulohy. Z pozice zdkaznika je dtlezité, jak dlouho bude trvat celkové odstavka dané
sluzby, nez se obnovi do ptivodniho stavu. AvSak pro zakaznika neni podstatné, jak
dlouho budou trvat udkony na jednotlivych reSitelskych skupinach pri obnové
sluzby. Nastaveni celkové reakéni doby urcuje GEKO Aplikace v kooperaci s IT
Garantem. V pripadé nevyhovujici reak¢éni doby je mozné tuto dobu zkratit na
pozadavek GEKA Aplikace, ale je dtlezité si uvédomit, ze ¢im bude reak¢ni doba
kratsi, tim budou rist naklady spojené s provozem sluzby. (Nacovsky, 2021)
Vsouvislosti stématem lze uvést dva pojmy, které se objevuji ve
spolec¢nosti, a to Inter Company a Underpinning contract. V pripadé Inter Company
se jedna o vnitfni nastaveni reakcni doby. Napriklad v pripadé incidentu, ktery
bude mit vyS$si uroven dilezitosti bude reak¢ni doba podstatné krat$i. Druhym
pojmem je Underpinning contract, ktery definuje vztah SKODA AUTO a.s. a extern{
firmy. V tomto kontraktu jsou definovany vSechny méritelné hodnoty vCetné KP],

které se daji mérit u poskytované sluzby. (Nacovsky, 2021)

5.3.2.6Supplier Management (Sprava dodavatelii) ve spole¢nosti

Supplier Management v prekladu Sprava dodavateli ve spole¢nosti SKODA
AUTO as. neni reSen voddéleni IT. Odpovédnost a celkové zajisténi vSech
naleZitosti v souvislosti se Supplier Managementem zastituje a zodpovida oddélni
nakupu. Vramci tohoto oddéleni jsou vybirani dodavatelé pomoci tendru.
(Nacovsky, 2021)

5.3.2.7Service Asset and Configuration Management ve

spolec¢nosti

Cilem Configuration Managementu je efektivni poskytovani spolehlivych a
relevantnich informaci o konfigurac¢nich polozkach a konkrétnimi vztahy mezi
nimi. K dosazeni tohoto cile je nutna integrace informaci dalSich procesti ITSM a
jejich efektivni vyuziti. (Volkswagen group wiki, 2021d)

K podpore cile samotného procesu je nutné dodrzovat zakladni pokyny,
mezi které patfi dokumentovat pouze CI s presné definovanymi odpovédnostmi,

dale dokumentované CI musi byt relevantni pro procesy v nastroji ITSM a CI jsou
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decentralizovany na odpovédné uzivatele, tymy nebo organizace. (Volkswagen
group wiki, 2021d)
Zivotni cyklus Configuration Managementu je vidét na Obrazku 6 pod timto

textem a je sloZen ze tfi fazi (Volkswagen group wiki, 2021d):

e Planning - V prvni fazi musi byt nové CI identifikovano a doplnény vSechny
informace, které jsou vyZadovany v co nejpresnéjsi mire.

e Operation - Aby bylo moZné CI prevést do provozni faze, musi byt vSechny
informace z prvni faze ovéreny. Pokud je CI reSeno zménou, musi byt
poZadavek chvalen pouze na zakladé souhlasu od Change Managementu.

e Retirement - V posledni fazi jiz neni CI v provozu. Dochazi k uchovani jeho

informaci pro pripady zpétné obnovy, a to po dobu nezbytné nutnou.

Cl planning and Cl usage, monitoring
identification and maintenance Cl retirement

Obrazek 6 - Configuration Management
Zdroj: Volkswagen group wiki, 2021d

V ptipadé konfiguracnich jednotek je dilezité najit konkrétni hranici, kdy je
jesté vhodné jejich zaznamenani a kdy nikoliv. JelikoZ je nutné udrZovat
konfigurani jednotky aktualni, tak i vtomto pripadé plati, Ze ¢im vice poloZek
udrZujeme, tim vyssi jsou naklady a prace s tim spojena. Napriklad u jednotlivych
aplikaci je dtlezité sledovat a mit zaznamenano, kdo je IT Garantem, kdo GEKO
Aplikace, jakou ma aplikace podporu atd. Ale v pripadé osobniho notebooku
zameéstnance nejspiSe bude stacit pouze oznaceni notebooku a jméno ¢i osobni
¢islo zaméstnance. (Nacovsky, 2021) Ve spole¢nosti SKODA AUTO a.s. je aktualné
vyuzivano priblizné 50 tisic konfiguracnich jednotek, které se déli na urcité typy a
podtypy. Jako konkrétni typ mize byt uveden ,End User Device“ a podtyp
,Personal Device“, kde mize byt uveden napiiklad osobni pocitac. Mezi dalSimi
uvedenymi Typy konfiguracnich jednotek najdeme Application, Middleware

System, Midleware Component, Infrastructure Component a Facility. V pripadé
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konfiguracnich jednotek je dilezité zminit i vazby mezi nimi. Mluvime o tzv.
stromech zavislosti, kde dochazi k logickému déleni. Pfikladem mtize byt Databaze
arozpad na konkrétni servery. (Tanecek, 2021)

Za Service Asset je zodpovédné samostatné oddélni, které zajiStuje a
udrZuje pomoci specialniho softwaru informace o konkrétnich zarizenich, licencich

aj. (Nacovsky, 2021)

5.3.2.8Event Management ve spolec¢nosti

Hlavni zodpovédnosti Event Managementu je sledovani procesti v IT. Cilem
je aktivné predchazet pripadnym incidentiim, ktery by zakaznici mohli nahlasovat.
Ve spole¢nosti SKODA AUTO as. rozliSujeme nékolik moZnosti monitoringu.

Prikladem jsou nasledujici sledovaci principy (Nacovsky, 2021):

e Infrastrukturni monitoring - Cilem je =zajistit sledovani riaznych
infrastrukturnich prvki. Mezi tyto prvky miizeme zaradit naptiklad routery,
switche, sité i servery.

e Aplikac¢ni monitoring - U tohoto monitoringu je sledovana jiz funk¢nost ze
strany uzivatele. Ktomuto sledovani se vyuZivaji takzvané sondy. Tyto
sondy maji za ukol pomoci predpripravenych skripti simulovat chovani
uzivateli. Prikladem mtize byt vyhledani a vyplnéni urcitého formulare
v opakujicim se intervalu, kdy se ovéruje funkénost a spravnost. Tyto
informace poskytuji zpétnou vazbu, kterd mize byt pouzita pro detailni
analyzu stavu sluzby. O sledovani konkrétni aplikace nebo sluzby mitze
zazadat IT Garant.

e Monitoring Serveru - Tento monitoring pfimo sleduje, zdali aplikace ci
samotny server funguje. Dochazi kméreni funk¢nosti a v pripadé
zaznamenani urcitych nestandartnich situaci serveru (zasekavani, zamrzani
atd.) je schopen tento monitoring samotny server restartovat a tim problém

vyresit.

V piipadé SKODA AUTO as. je sledovano priblizné 100 aplikaci pomoci
Aplika¢niho monitoringu. Tento monitoring neni vzdy 100% uUspéSny a samotné

vysledné hodnoty mohou byt zkresleny naptiklad problémem se siti neZ
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chybou samotné aplikaci. Z toho diivodu se pro vyhodnoceni nehodnoti prvni
nahlasena chyba, ale hledaji se soubéZné chyby, které se objevuji nasledné po sobé.
Soucasné pro kazdou aplikaci jsou nastaveny jiné parametry sledovani. Pro
zajiSténi co nejrychlejsSiho zprovoznéni sluzby je vytvorena mobilni aplikace, ktera
dokaZze pomoci notifikace upozornit prisluSného zameéstnance na zjisténou

anomalii. (Dusil, 2021)

5.3.3 Shrnuti IT procest ve spolecnosti

V predchozich kapitolach byly popsany vybrané procesy v ramci ITIL v3,
které jsou aplikované a pouZivané ve spole¢nosti SKODA AUTO a.s.

V pripadé, ze dojde k nefunkcnosti néjaké sluzby, je dilezité sluzbu rychle
vratit zpatky do provozu, a to zajistuje Incident Management. Pokud v systému
existuje chyba, ktera generuje velké mnoZzstvi incidentd je potieba tuto chybu najit
a odstranit. Problem Management se stara o obnovu Zivotaschopnosti aplikace,
kdy vopacném pripadé by mohlo dochazet k opakovanym incidentiim, které
budou mit Spatny dopad na spokojenost zakaznika. Jeli nalezena chyba, kterou je
potieba odstranit, je diilezité na chybu pohlizet ze SirSiho hlediska do kterého
zapada urceni miry Kkriticnosti komponenty, kdo je za celou zménu zodpovédny,
kdo by mél konkrétni zménu schvalit atd. Za tyto poloZzky zodpovida Change
Management.

U IT sluzeb je dilezité mit prehled o fungovani celého systému. Toto
sledovani zastituje Event Management, ktery hlida IT sluzby a snazi se upozornit
na pripadné chyby diive, nez je nahlasi uzivatelé. Pro piipad Castych vypadki
sluZeb jsou definovany smlouvy v ramci Service Level Managementu, kde pomoci
dat mizeme vyvozovat dlisledky s externi firmou, kterd dodava sluzby pomoci
outsourcingu.

IT ve spole¢nosti SKODA AUTO as. je velice rozsahlé a je dileZité mit
prehled o vSech komponentach. O tento prehled se stara Configuration
Management, ktery celé IT rozdéli na urcité prvky, které se daji sledovat.
UdrzZovat konfigura¢ni jednotky aktudlni je velice dilezité, protoze jsou vyuzivany

v ramci Service Desku a pri rychlé orientaci v IT.
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6 Zmeéna v prostfedi spoleénosti SKODA AUTO a.s.

Ve spole¢nosti SKODA AUTO a.s. dochazi kneustdlym zménam, at’ jiz
v disledku zavadéni novych systému anebo pii nutnosti oprav téch stavajicich. Ve
spolec¢nosti probiha nékolik tisic zmén rocné, a aby byla zachovana kontinuita
chodu firmy, je nutné udrzet ve zménach urcity rad. O tento rad se stara role
takzvaného procesniho vlastnika procesu Change Managementu a roli takzvanych
Change Managerd, ktefi dohlizZi na zmény a zabranuji pripadnym kolizim ve
zménach nebo naopak planuji idealni termin pro zavedeni zmény.

Soucasti praktické ¢asti prace bude konkrétni zména ve spole¢nosti SKODA
AUTO a.s., kdy bude dochazet k aktualizaci programu CodeProfiler. Tento program
spada ve spolecnosti pod oddéleni SAP Kompeten¢niho centra. CodeProfiler je
program urCeny pro kontrolu programovani vjazyku ABAB. Tento jazyk je
objektoveé orientovany a vyuziva se pro programovani v prostredi SAP.

CodeProfiler poukazuje na slaba mista programu, kde je potreba tzv.
refactoring (zlepSeni struktury programu s minimalnim rizikem vnaseni chyb,
ktery nema vliv na chovani kédu). Zaroven poukazuje na zvySenou spotiebu
vykonu procesoru programem a pribéh fungovani aplikace. Vyslednou praci
CodeProfileru je identifikace narocné ¢asti kodu. Dilezitost této kontroly spociva
vdirazu na kvalitu zpohledu koncernového auditu. Soucasné tato kontrola
napomaha k dodrZovani kvality z pohledu bezpecnosti. (Hronek, 2021)

Divodem zmény CodeProfiler verze 5.0 na verzi 5.3 je nefungujici
komponenta, kterd neumozZnovala plné vyuZiti programu a tim nesplilovala
pozadavky kladené ze strany spole¢nosti SKODA AUTO a.s. Vnavaznosti na
provazanosti systému ve spole¢nosti SKODA AUTO a.s. bylo zapotiebi aktualizovat
komponentu CodeProfiler vnékolika systémech SAP soucasné. Zdivodu
nepodpory ze strany dodavatele je nutné provést v prvnim kroku zménu z verze

5.0 na verzi 5.2 a nasledné v dalsim kroku aktualizovat verzi 5.2 na verzi 5.3.

6.1 HPSM

Spole¢nost SKODA AUTO a.s. vyuZivd program HPSM neboli Hewlett

Packard Service Manager. Jedna se o ticketovaci nastroj. HPSM je navrzeno dle
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procesnich standardli vychazejicich zITIL v3, kam spadaji vSechny procesy
zminéné v predchozich Kkapitolach. Tento nastroj napomaha uzZivateli
v prehlednosti pii vytvareni tiketi a soubézné o nich poskytuje informace. HPSM
zaroven sleduje cely Zivotni cyklus tiketu, coZ znamena, Ze spravci i uzivatelé maji
podrobné informace o fazich cyklu, co bylo vjednotlivych fazich reSeno a jakym
zplisobem. Moznost tohoto sledovani celého cyklu tedy miize slouzit i ke zpétné

kontrole.

6.2 Change Request ¢.448xxx

Vramci praktické casti diplomové prace bude popsana konkrétni zména,
ktera probéhla ve spole¢nosti SKODA AUTO a.s. v obdobi bi‘ezna a% dubna roku
2021. Bude popsan cely Zivotni cyklus zmény se zameérenim na roli Change
Managera. S ohledem na zménu provadénou v internich podminkach spolecnosti
SKODA AUTO a.s. budou vynechany nékteré citlivé tdaje. PriloZené ukazkové
obrazky budou vychazet zrealné zmény, ale budou upraveny pro moZnosti

zverejnéni.

6.2.1 Role autora v procesu zmény

Pfed samotnym popisem zmény je dilezité vymezit pozici autora v procesu
zmény, ktery se podilel na zajisténi pribéhu zmény. Tato pozice zahrnovala
planovani schiizek a FeSeni vhodnych termina z pohledu kolizi napriklad s jinymi
schizkami ¢i ¢asovymi mozZnostmi zucastnénych stran. Rovnéz bylo potieba
dohliZet na dodrZovani termind jednotlivych tkold.

Tato tuloha byla dtlezitd sohledem na celkovy pocet 15 zaméstnanci
SKODA AUTO a.s., ktefi byli sou¢asti zmény a které bylo potfeba uréitou formou
zkoordinovat k dosazeni stanoveného vysledku.

V nasledujicich podkapitolach bude popsan cely Zivotni cyklus zmény jiz od
pohledu zakladatele a soucasné Zadatele o zménu. A zaroven bude popis doplnén o
poznatky a konkrétni akce vykonavané v ramci jednotlivych fazi z pozice a pohledu

autora této prace.
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6.2.2 ZaloZeni nového zménového poZzadavku

ZaloZeni Zadosti o zménu neboli Change Request se zaklada v prostredi
HPSM. Vtomto pripadé zvolime ,New RFC“ (Nova Zzadost o zménu). Vtomto
zakladnim formulari, ktery miizeme vidét na Obrazku 7, mame na doplnéni nékolik
udaji. Do pole ,Change Model Name“ miizeme doplnit nazev Sablony, ze které
budeme zakladat RFC, pfipadné mizeme vyuzit pole ,Change Model ID“ do kterého
vkladame ID prislusné Sablony. Pokud Sablona neni k dispozici nebo nechceme
zakladat RFC ze Sablony, zvolime v ¢asti ,Change Category“ kategorii Normal.
Tento postup mizeme zvolit v nasem pripadé, jelikoZ se jedna o zménu kategorie

Normal, pokud by byla zména v kategorii Standard, je nutné vyuzit Sablony.

DalSi volitelné polozky k doplnénti jsou:

o Title - Nazev konkrétni zmény. V tomto konkrétnim pripadé se jedna o
,SAP: Instalace Support Packages/Add-ons - Upgrade Code Profiler.

e Main Altered CI - Zde se dopliiuje hlavni konfigura¢ni jednotka neboli CI,
na kterém provadime zménu

e CHM Group - Vybirame Change Manager skupinu neboli assignment
skupinu, ktera bude zodpovédna za planovani, rizeni a vyhodnoceni RFC.

Mnohdy je tato skupina zodpovédna za CI, na kterém se provadi zména.

Create RFC

Change Model Name =}

Change Model ID =

Title SAP: Instalace Support Packages / Add-ons - Upgrade Code Profiler

Main Altered CI =

Change Category #| Normal Change ™

CHM Group v

Obrazek 7 - New RFC
Zdroj: SKODA AUTO a.s, 2021.
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Po potvrzeni RFC dochazi kpresunuti do dalSiho formulare, ktery se
nachazi jiz ve fazi Logging.
6.2.3 Faze Logging

Na Obrazku 8 se dostavame do prvni faze zivotniho cyklu Change Requestu.

Do této faze se dostavame po vytvoreni nového RFC.

7
Logging > Plannin, g9 »  Authorization 63 »  Implementation > PIR

A A

Obrazek 8 - Faze Logging
Zdroj: SKODA AUTO a.s, 2021.

Hlavni aktivita je ve Fazi Logging na strané Requestora, tedy na strané
7adatele o zménu. Udaje, které Zadatel vyplnil jiz v piede$lém kroku, jsou
preneseny do formulare, ktery je mozné vidét na Obrazku 9, ktery je uveden niZe.
JelikoZ jsme v predchozim kroku vyplnili pouze nazev zmény, dochazi k preneseni
pouze nazvu a zbylé udaje je nutné nasledovné doplnit. Mezi povinna pole ve fazi

Logging patfi:

e Service Recipient - Osoba, ktera zada o zménu. Defaultné je nastavena
osoba prihlasena k uctu

e Title - Kratky nazev, ktery bude identifikovat zménu.

e Description - Popis pozadované zmény

e Change Manager Group - Vybirame zodpovédnou skupinu za planovani,
rizeni a schvaleni zmény. V naSem konkrétnim pripadé jde o skupinu SAP
CCC Support.

e Main Altered CI - Zde je nutné doplnit hlavni konfiguracni jednotku neboli
Cl, na kterém chceme provadét zménu. V zaloZce CI Overview lze vybrat

vice CI, ale prvni z CI je zaroven i Main Altered CI.
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Create New Change Title: + SAP:Instalace Support Packages / Add-ons - Upgrade Code Profiler

Change Category: ‘No,m‘change Description | Help = History = Change Model

Phase: [ Logging Status: Open «[ Dobry den,

X - prosim o upgrade komponenty CodeProfiler.
Service Recipient

Upgrade CodeProfiler z verze 5.0 na verzi 5.2 a soucasné ve stejném kroku upgrade z verze 5.2 na verzi 5.3

1D: \ 00093575 & |:=|& Domain UserID: D33509E

Full Name: \ GDPR - 00093575 Phone: GDPR - 00093575

Change Initiator

Fallback:
D: ‘ & & Domain User ID:
Full Name: ‘ Phone:
Pro posunuti RFC do dal3i faze a ke zpracovéni na Change Manager Group, prosim kliknéte na
tlacitko v horni li§t& ACTIVATE.
Other
[ Security ticket Requested Start Date g0|  Change Managers Group: +| sAP ccc sUPPORT [v ‘
] Automatic transfer from Impl. to PIR Requested End Date: g0  Change Manager: [v ‘
Cl overview Calendar Approvals Tasks -0 History Related Records - 0
Closer Cl details
Altered Cls | Main Altered CI
Affected Item
*| sapsK1 [gl=]

\ g =]

Obrazek 9 - HPSM - Faze Logging
Zdroj: SKODA AUTO a.s, 2021.

Mezi dalsi volitelné polozky ve formulari kvyplnéni jsou zaSkrtavaci
moznosti ,Automatic transfer from Impl. to PIR“ a ,Security ticket“. V prvnim
pripadé se jedna o moznost, kdy po zaskrtnuti policka systém po uspéSném splnéni
vSech taskli posune RFC automaticky zfaze Implementace do faze Post
Implementation review neboli PIR. Soucasné 1ze i vtomto kroku doplnit ,Request
Start a End Date“ ale ve fazi Logging neni vyZadované vyplnit tyto udaje.
Requestor miize navrhnout pozadovany datum a ¢as realizace zmény.

Pokud jsou vSechny potrebné udaje doplnény a formular je uloZen, tak
mizeme bud zménu Terminovat (ukoncit neboli zrus$it) nebo Aktivovat a tim
dojde k posunuti do faze Planning. Pokud by byla zména ponechana ve fazi Logging

déle nez 20 dnd, tak by doslo k jejimu automatickému uzavieni.

6.2.4 Faze Planning

Faze Planning nasleduje po aktivaci zmény v predchozim kroku a

dostavame se do ni z faze Logging, co mizeme vidét na Obrazku 10.
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&

Y . X

¥
\ Logging } > Planning »  Authorization 63 » Implementation > PIR

A A

Obrazek 10 - Faze Planning
Zdroj: SKODA AUTO a.s, 2021.

Vtéto druhé fazi jiz prebira zodpovédnost za zménu Change Manager.
Samotna faze Planning slouzi k naplanovani RFC z pohledu technickych aspektt,
rizik realizované zmény, casového okna realizace, alokovani a schvaleni kapacit a
k celkovému schvalovacimu procesu.

Soucasné se stavaji povinnymi pole Fallback a Request Start + End Date (ve
fazi Logging byly tyto udaje nepovinné) a miZeme tuto skutecnosti vidét na

Obrazku 11. Fallback popisuje postup navratu nebo dalSi mozné reSeni v situace,

kdy dojde k problémiim ve fazi implementace.

Change No. / Cislo zmény: C444136 Title: + SAP:Instalace Support Packages / Add-ons - Upgrade Code Profiler
Change Category: Normal Change Description || Help | History | Change Model
Phase: Planning Status: Planning +| Dobry den,

. - prosim o upgrade komponenty CodeProfiler.
Service Recipient

Upgrade CodeProfiler z verze 5.0 na verzi 5.2 a soucasné ve stejném kroku upgrade z verze 5.2 na verzi 5.3

1D: 00093575
Full Name: GDPR - 00093575 Phone: GDPR - 00093575

Change Initiator

Domain User ID: ‘ D33509E

Fallback: -

D: Domain User ID: ‘

Full Name: Phone: ‘

Other B
[ Security ticket Requested Start ste‘ g®|  Change Managers Group: +| sAP ccc suPPORT [v ‘
] Automatic transfer from Impl. to PIR Requested End Date;, g0  Change Manager: [v \

Obrazek 11 - HPSM - Faze Planning
Zdroj: SKODA AUTO a.s, 2021.

6.2.5 Prakticka zkusSenost ve Fazi Planning

Od casti, kdy se Zivotni cyklus zmény presune do faze Planning vstupuje do
procesu Change Manager. V prvni Casti je diilezité se seznamit se zadanim, které
zada do systému HPSM zadavatel zmény. Obecné jsou zmény provadény v SirSim

méritku a zasahuji do nékolika oddélni. Vramci aktualni zmény jsou
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zainteresovany strany SAP Bazi, které reprezentuji samotné SAP Systémy a strana
SAP CCC, ktefi jsou vlastnici konfiguracnich polozek.

Z pozice Change Managera pocitame s tim, Ze oddéleni spolu nekomunikuji,
a tudiz v této Casti je dllezité domluvit schiizku, kde bude nejen zodpovézeno na
zakladni otazky, ale taktéZ dojde ke spojeni zaméstnanct, ktefi se zucastni této
zmény. Soucasti této schlizky bude Change Manager spolecné se samotnym
zadavatel zmény, zastupce za SAP Baze a zastupce SAP CCC Support. Otazky, které

bude nutné zodpovédét béhem schiizky:

e 0Ojakouzménu se jedna?

e Ma pozadovana zména smysl?

e Identifikace zuc¢astnénych stran. Je mezi nimi i zakaznik?
e Identifikovat schvalovatele.

e Kdy bude zména provedena?

e (Odsouhlaseni terminu realizace z pohledu alokace ucastnikfi.

Schiizky probihaji vramci on-line prostiedi. VétSinou pomoci programu
Skype nebo Microsoft Teams. V nékterych ptripadech bylo nutné schiizku opakovat,
protoZe napfiklad nedorazil jeden zdilezitych tucastniki nebo nebyly
zodpovézeny vSechny otazky. Nalezeni nového terminu a doplnéni chybéjicich
odpovédi je opét v kompetenci Change Managera.

Ve fazi Planning dochazi taktéZ k definovani ukolu pottrebnych ke splnéni a
docileni poZadované zmény. V prostiedi HPSM tyto ukoly oznacCujeme jako Tasky.
Tyto Tasky maji vZdy pridélenou resitelskou skupiny, kterd ma dany problém Cci
ukol k reSeni. Tasky se aktivuji ve fazi zpracovani RFC v dobé, kterou urci Change
Manager v definovani Tasku. Ukazka zaloZeni Tasku je na Obrazku 12 zobrazeném

pod timto odstavcem.
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Task No.:

Title:

Status:

Service Recipient

initial

Domain User ID:
Name:

Parent Change

00093575

GDPR - 00093575

Parent change ID:

Parent change phase:

Planning

Cloverview || Tasksolution — prilozené soubory:0 | History

Closer Cl details

Nazev Tasku

Description:

Popis Tasku

Target phase:

Execution Order:

Use -1 for order independent tasks
Requested date:

Assignment:

Assignee Name:

+[ Implementation v

2

|
“ SAP BASIS OPERATION v

cl

Affected Item:
Type / Typ:
Model:

V provozu:

Obrazek 12 - ZaloZeni Tasku

SAP SK1

Application

RUNNING

Zdroj: SKODA AUTO a.s, 2021.

Pro spravnou definici Tasku je nutné doplnit nasledujici udaje:

e Title a Description - Obé tyto polozky slouZzi kidentifikaci Tasku a ke

stru¢nému popisu, co bude v daném kroku provadéno

e Target phase - Vybirame fazi, ve které ma byt Task aktivovan a zpracovan

e Execution Order - V této casti se nastavuje poradi, ve kterém ma byt Task

zpracovavan. Pokud nechame cislo ,-1“ (jako v pripadé Obrazku 12), tak se
Task aktivuje okamzité, kdy zména vstoupi do definované faze
v predchozim kroku. Pokud zvolime cislo od 0-999, tak dojde k aktivaci po
dokonceni predchoziho Tasku. Konkrétné je takovou situaci mozné vidét na
Obrazku 18.

Assigment - Zde definujeme reSitelskou skupinu, ktera bude mit tento Task
za ukol resit

Affected CI - CI, které se poji k danému Tasku. Automaticky je vyplnéno CI,
které je hlavni u RFC. V naSem pripadé je to ,SAP SK1% ktery byl definovan

jiz pri Fazi Logging, coZ je mozné vidét na Obrazku 9.
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Jak jiz bylo nastinéno v predchozi casti textu, tak kaktivaci samotného
Tasku miize dojit v nékolika pripadech. Jednim znich je, Ze nastane predem
stanovena faze, kdy ma byt dany Task zpracovan. Dalsi mozna situace je, Ze na
dany Task prijde Fada v poradnikili zpracovani. A v posledni moZnosti je u Tasku
presné definovan Cas zaCatku zpracovani. Tato moznost nastava zpravidla ve fazi
Implementace.

Pokud chceme Task upravovat, tak tento zpisob je pristupny do doby
aktivace Tasku, kdy je ve fazi ,Cekani na zpracovani“. Vtomto ¢asovém prostoru
miize Change Manager do Tasku vstoupit a iniciovat Upravu, vytvorit novy anebo
Task uplné zrusit.

Task mize nabyvat nékolika vyslednych hodnot. Nejlepsi variantou je Task
s vyslednou hodnotou Successful, kdy je Task tspéSné dokoncen a nasleduje dalsi
v poradi. Pokud neni dany Task uspésné zpracovan, je mu prifazen status Failed.
V takovém pripadé je cely cyklus zmény zastaven a Ceka se na vyjadreni Change
Managera, jak danou situaci vyresit. Posledni moznou vyslednou hodnotou je Task
s hodnocenim Cancel. V tomto pripadé byl Task zruSen jeSté pred jeho zapocCetim.

Konkrétni ukazka zteSeni Tasku ve zpracovavané zméné je uvedena
v kapitole zabyvajici se fazi implementace, kde dochazelo ke zpracovani
jednotlivych ukoll souvisejicich se zménou ¢.448xxx.

Nedilnou soucasti planovani zmény je Kalendar. V pripadé HPSM je
funkcionalita kalendare vyuzivana zejména pro lepSi orientaci v pripadé planovani
zmény. Kalendar dovoluje zobrazit vSechny planované RFC, které maji uvedeny
zacatek a konec zmény. Tim pomaha Change Managerovi urcit vhodny Cas pro
planovani vlastniho RFC tak, aby nedochazelo ke kolizim s jinymi zménami, které
by se mohly navzajem ovlivnit nebo naopak urcit vhodny cas pro zménu.
Prikladem miiZe byt, v dobé planované odstavky vyrobni linky z dlivodu technické
udrzby, aktualizujeme jeji operacni systém.

Soucasné kalendar vyuziva barevné rozliSeni aplikaci, které udavaji rozdilné
kriti¢nosti. Napiiklad nejvy$si kriticnost udava barva Cervena, znazorhujici

v v/

oznacuji aplikace, které nemaji hodnoceni.
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Na Obrazku 13 miiZeme vidét ukazku z kalendare v prostiedi HPSM. Do
tohoto kalendare se propisuji domluvené terminy RFC, které maji definované
Requested Start a End Date. Barvy v kalendari udavaji, jakou ma dana zména a
aplikace v ni kriti¢nost. V nasSem pripadé je barva ¢ervena a to znamena, Ze zména
je vhodnoceni kriticnosti definovana jako Platinum. Po najeti kurzoru na
konkrétni RFC vidime veskeré dilezité informace, které jsou dostupné o dané RFC,

coz opét mizeme vidét i na Obrazku 13 pod timto odstavcem.

m srpen 2021 4 Den Tyden m 4 Casové pésmo(Europe/Middie) O
1 01 02 03 04 05 06 O7 08 09 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31
3 < s o 7 =8
9 10 11 12 13 14 15
16 17 18 19 20 21 22
23 24 25 26 27 28 29
30 31
Dnes
v-B-B® % D-
e (SAPSK1) v | Title 01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31
] ]
C444136 - SAP SK1 - SAP: Instalace.. | ihlme\ro 444136 .

P
us: Pen
" s:
as

Downtime Start
Downtime End:

Obrazek 13 - Kalendar v HPSM
Zdroj: SKODA AUTO a.s, 2021.

Vramci planovani terminu zmény milZeme narazit taktéZz na hlasku
upozornujici na kolizi v ramci planovaného Freezu. Tento termin oznacuje obdobi,
kdy by se neméli provadét vétsi zmény. RFC, které zasahuji do tohoto obdobi,
podléhaji vySSimu stupni schvaleni. Freeze ma pevné stanoveny termin, ktery je
vZzdy koncem starého a zacatkem nového mésice, kdy dochazi i k finan¢nim
uzavérkam.

Vysledkem domluveného terminu a schizky je identifikace cesty zpét,
zobrazen v Obrazku 14, neboli Fallback, identifikace vSech CI a termin, kdy by méla
zména probéhnout. VSechny wuvedené informace musi byt doplnény do

prisluseného formulaie v HPSM. Dokud nejsou tyto informace doplnény, nemiize

byt zména schvalena a nasledné ani nemtze dojit k posunuti do dalsi faze.
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Change Category: Normal Change Description | Help | History = Change Model

Phase: [ Planning Status: Planning +| Dobry den,
) . prosim o upgrade komponenty CodeProfiler.
Service Recipient
Upgrade CodeProfiler z verze 5.0 na verzi 5.2 a soucasné ve stejném kroku upgrade z verze 5.2 na verzi 5.3
ID: ‘ 00093575 [i= Domain User ID: D33509E
Full Name: GDPR - 00093575 Phone: GDPR - 00093575
Change Initiator
Fallback: * restrore systému

D: Domain User ID:
Full Name: ‘ Phone:
Other En\

[ Security ticket Requested Start Date _ g®| Change Managers Group: *| SAP CCC SUPPORT v ‘

] Automatic transfer from Impl. to PIR Requested End Date: | MM =© Change Manager: v ‘

Obrazek 14 - Vysledek faze Planning
Zdroj: SKODA AUTO a.s, 2021.

Po vyplnéni vsech tidajii do HSPM se presouva Zivotni cyklus zmény do faze

Autorizace.

6.2.6 Faze Authorization

Fazi Authorization mizeme do cestiny prelozit jako Schvaleni zménového

pozadavku, ktera nasleduje po Fazi Planning, jak mtGzeme vidét na Obrazku 15.

Y Y ¢
.
= (1)
------------- ------------------ »| Authorization | -Xx > Implementation > PR
A A

Obrazek 15 - Faze Authorization
Zdroj: SKODA AUTO a.s, 2021.

V této fazi je RFC zamknuté a nelze nic ménit. Tato faze slouZzi ke schvaleni
nebo zamitnuti zmény. Change Manager ma moznost pridat jesté dalsi Approval
pres tlacCitko Add Approval. Pridani dalstho odsouhlaseni miize byt naptiklad u
rozsahlych zmén, kdy Change Manager uvédomi, Ze je potieba dalSiho schvaleni.
Skupiny uvedené v Approvals dostavaji upozornéni a vidi ¢ekajici poZzadavek v ,To

Do“ fronté ,Pending Approval“. Nazornou ukazku miizete vidét na Obrazku 16.
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[VJok [x]Cancel B Save Add Approval | Vice w

Change No. / Cislo zmény: C444136 Title: SAP: Instalace Support Packages / Add-ons - Upgrade Code Profiler
Change Category: Normal Change Description | Help = History = Change Model
Phase: Authorization Status: Pending approvals Dobry den,
Service Recinient prosim o upgrade komponenty CodeProfiler.
ervice Recipien
Upgrade CodeProfiler z verze 5.0 na verzi 5.2 a sou¢asné ve stejném kroku upgrade z verze 5.2 na verzi 5.3
D: 00093575 = Domain User ID: D33509E
Full Name: GDPR - 00093575 Phone: GDPR - 00093575
Change Initiator
Fallback: restrore systému

D: Domain User ID:
Full Name: Phone:
Other B

[ Security ticket Requested Start Date _ Change Managers Group: SAP CCC SUPPORT

[] Automatic transfer from Impl. to PIR Requested End Date: _ Change Manager:

Obrazek 16 - Ukazka ze zamknutého RFC
Zdroj: SKODA AUTO a.s, 2021.

V této fazi se uplatiiuje pravidlo, které nazyvame ,princip 4 oci“, jedna se o
stav, kdy jeden uZivatel nemiiZe zpracovat cely RFC typu Normal Change. Je nutna
pritomnost minimalné dvou uzivatell, ktefi musi figurovat v rolich: Requestor,
Change Manager nebo Approver.

Schvalovatel ma mozZnost zménu zamitnout nebo schvalit. Pfi zamitnuti se
vraci zména zpét do faze Planning. V ptipadé zamitnuti musi byt uveden diivod
zamitnuti. Pri schvaleni zmény se automaticky RFC presune do faze

Implementation.

6.2.7 Prakticka zkusenost ve Fazi Authorization

Change Manager ve Fazi autorizace dohliZi na dodrZovani terminu
predevSim voblasti schvaleni zmény. V pripadé nasi zmény bylo nutné
kontaktovat pro schvaleni SAP Basis Planning a SAP CCC Support. Kontaktovani
probiha vzdy v priméru jeden tyden pied zacatkem planované zmény. Pokud
vSechny zucastnéné strany potvrdi zménu, dojde k automatickému presunuti do

stavu Implementace, kde zména ¢eka na stanoveny termin konani.

6.2.8 Faze Implementation

Jak mizeme vidét na nasledujicim Obrazku 17, tak predposledni fazi

zivotniho cyklu zmény je faze implementace.

50



Obrazek 17 - Faze Implementation
Zdroj: SKODA AUTO a.s, 2021.

Vtéto fazi dochazi knasazeni zménového pozadavku na samotné IT
Systémy. Jednotlivé skupiny plni svoje tasky v urceném poradi. Change Manager

dohliZi na realizaci zmény a resi pripadné problémy s tim souvisejici.

6.2.9 Prakticka zkusSenost ve Fazi Implementation

Jak bylo jiz naznaceno v predchozim odstavci, tak ilohou Change Managera
ve fazi Implementace je hlidat plnéni taskd. Jiz vramci faze Planning bylo do
systému HPSM pridano 10 taskdq, které je nutné pravé ve fazi implementaci splnit.
V pripadé neuspésného splnéni tasku prijde notifikace na e-mail Change Managera
a ten musi situaci reSit (naptiklad pro¢ nebylo splnéno). Jednou z moZnosti, kterou
ma k dispozici je pridavani novych taskd, které mohou chybu vytesit nebo task
pridat znovu.

V nasi zméné bylo celkem 10 taskd, kterym byly piidany cisla. Prvni se
provadi tasky snejmenSim cCislem. V pripadé, Ze maji stejnou hodnotu, tak se
provadeéji soucasné a nasleduji postupné tasky s vysSimi Cisly za sebou. VZdy se pro
otevreni nasledujiciho tasku Ceka na dokonceni predchoziho. Pro pripadné pridani
novych taskili do procesu jsou poradi tasku definovana po desitkach. Nazorné je to

ukazano na nasledujicim Obrazku 18.
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Closelnfo  Cloverview  Change solution / Attachments  Calendar  Approvals
Task No. Status Assignment Assigned To
T17148 successful SAP CCC SUPPORT

117149 successful SAP BASIS OPERATION
117150 successful SAP BASIS OPERATION
SAP TECHNOLOGY
715
T17151 successful SUPPORT

Obrazek 18 - Rozlozeni Tasku

Tasks - 10 History Related Records - 0 Workflow

Resolution | Last Update

Description Target Phase | Execution Order G|

Odsouhlaseni cilové verze
komponent + terminy Planning 1 SAPSK1
implementace

Prilozte Excel list cilové verze

Planning -1 SAP SK1
komponent

Implementace komponentdo |- L0 SAP SK1

vyvojového prostedi

Testovéni aplikace Implementation 20 SAP SK1

Zdroj: SKODA AUTO a.s, 2021.

Po dokonceni posledniho tasku v poradniku je zména oznaCena jako

kompletni a dochazi k automatickému presunu do posledni faze vyhodnoceni téz

PIR.

6.2.10 Faze PIR (Postimplementacni review)

Zavérecna faze celého Zivotniho cyklu zmény, kterou mame vramci

normalni zmény k dispozici je znazornéna na Obrazku 19.

\ 4 Y
-»
Logging Planning

Obrazek 19 - Faze PIR

%
"Auvhonzanun }a R { Implementation } SRRLELEEES PIR

A 7 3

Zdroj: SKODA AUTO a.s, 2021.
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V této fazi nastava cas, kdy by mél Change Manager zhodnotit pribéh
realizované zmény a ovérit, Ze nasazené reSeni je plné funkcni a popripadé
zdokumentovat provedené zmény na dotcenych CI. Po uzavieni zmény je nutné

vyplnit hodnoceni, které miliZe nabyvat 4 hodnot:

e Successful - RFC bylo tspéSné nasazeno v naplanovaném case, v rozsahu
technického zadani zmény s patricnymi schvalenimi.

e Successful with restriction - RFC bylo nasazeno technicky uspésné, ale
surcitymi problémy. Podminkou miize byt naptiklad, Ze nebyl dodrZen
stanoveny €as zmény.

e Failed - probéhl pokus o nasazeni zmény, ale netispésné. Pravdépodobné
byl pouzit domluveny Fallback.

¢ Not Implementation - RFC bylo schvaleno, ale z néjakého diivodu nedoslo

k implementaci.

6.2.11 Prakticka zkusenost ve Fazi PIR

Po dokonceni posledniho tasku bylo ze strany Change Managera nutné
informovat vSechny ziiCastnéné strany o dokonc¢eni zmény. Nasledné tyden pockat,
zdali se neobjevi jakakoliv chyba nebo problém simplementovanou zménou a
nasledné uzavrit RFC.

V nasem pripadé se RFC uzavrelo jako Successful s hodnocenim, Ze vSechny
komponenty CodeProfiler byly na systémech upgradovany. Konkrétni hodnoceni

muzZete vidét na Obrazku 20.

Obrazek 20 - Uzavireni RFC
Zdroj: SKODA AUTO a.s, 2021.
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Po ukonCeni RFC se nasledné ukazal problém se zménou pristupu
CodeProfiler k uzivatelskym rolim. Tento fakt nebyl reSen ve fazi Planning a ukazal
se az v pribéhu, kdy dochazelo k vyuzivani aktualizované verze CodeProfiler. Pro
napravu byl zaloZen opét novy RFC, ktery se zaméruje na zminény problém

s rolemi.
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7 Shrnuti vysledki

Vramci této kapitoly dojde ke shrnuti vysledkl diplomové prace, jak
z teoretické, tak i praktické Ccasti. Diplomova prace snazvem IT Change
Management v prostredi mezinarodni firmy se zabyvala aplikaci pristupu k rizeni
IT sluZeb, a to pfedevsim z oblasti ITIL, ktery je vyuZzivan ve spole¢nosti SKODA
AUTO a.s. se kterou byla diplomova prace vypracovana.

Vavodu diplomové prace byly zpracovany teoretické poznatky pro tuto
problematiku. Cilem této kapitoly bylo vymezit moZnosti fizeni IT sluzeb se
zaméfenim na metodiku ITIL. A to predevsim z divodu popisu obecného pristupu
této metodiky k rizeni IT sluZzeb. Vramci této popisné casti metodiky ITIL byly
popsany konkrétni procesy. Vybrany byly procesy, které jsou nejvice vyuzivané ve
spolecnosti, s kterou byla diplomova prace ve vzajemné spolupraci sepsana. Jedna
se o procesy: Incident Management; Problem Management; Request Fulfillment;
Change Management; Service Level Management; Supplier Management; Service
Asset and Configuration Management; Event Management. TytéZ procesy byly
vymezeny i z pohledu aplikovani ve spole¢nosti SKODA AUTO a.s. Zpracovani
teoretického pohledu a praktického pristupu spole¢nosti nyni umoznuje porovnani
obou téchto pohledli na metodiku ITIL.

Hlavnim cilem Incident Managementu je v pripadé nastalé nefunkc¢nosti, co
nejrychlejsi obnoveni poskytované sluzby. Vtomto pohledu se oba pristupy
v zakladnim postoji shoduji. Kdy vobou pripadech dochazi ke Kklasifikaci
zavaznosti incidentu. V piipadé¢ SKODA AUTO a.s. je systém evidence incidentti
nastaven na vysokou citlivost, kdy za rok dojde k evidenci az 240 000 incidentd.
Soucasné na Klasifikaci incidentd jsou navazané dalsi procesy, které jsou nad
ramec doporuceni v odborné literature vénujici se metodice ITIL. Pfikladem miize
byt hodnoceni incidentu se zavaznosti ,Major“, kdy je stanoveny presny postup, jak
reagovat pri nastani takto zavazného incidentu, ktery je zarazen jako nejvice
zavazny a ohroZujici procesy ve spolecnosti. Konkrétné se jedna ukon rozeslani
SMS vedenti spolecnosti.

Na Incident Management je Uizce navazan Problem Management, kdy cilem

je urceni priCiny vzniku incidentl a zabranit jeho vzniku v budoucnosti. Pristup
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odborné literatury a spolecnosti je v zakladnich bodech totozny, kdy je splnéna
zakladni podminka o analyze p¥i¢in vzniku incidentu a zaji$téni napravy. SKODA
AUTO a.s. vymezuje pristup v péti posloupnych fazi, které maji zajistit neopakovani
incidentu v budoucnosti.

Méné zavazné pozadavky vymezuje proces Request Fulfillment, ktery se
zaméruje na operativni situace, kdy neni potreba zakladat Request for change.
Spole¢nost SKODA AUTO as. ktomuto procesu pristupuje, jako kreseni
standartnich pozadavki na IT sluzby, které prichazeji od uzivatell. Hlavni vyhodu
pro uZivatele u tohoto pristupu je rychlost a jednoduchost. Mezi konkrétni
pozadavky uzivateli 1ze zaradit vyména notebooku, tiskaren ¢i reset hesla. Pristup
literatury je totoZny s nastavenim tohoto procesu ve spolecnosti.

Pro situace, které jiz vyzaduji zaloZeni Request for change je vyuZivan
proces Change Managementu. Literatura oznacuje tento proces jako klicovy pro
fizeni IT. Hlavni prvky pro uspésnou implementaci a aplikovani Change
Managementu uvadi literatura pomoci zakladani jiZ zminénych Request for change,
které dovoluji 1épe ridit zmény v IT. SouCasné je doporucovano evidovat vSechny
IT zmény, které jsou provadény v prostredi jakékoliv firmy, ktera chce uspésné
aplikovat Change Management. Spole¢nost SKODA AUTO a.s. spliiuje vsechny
pozadavky, které jsou literaturou uvadény a soucasné rozsifuje pristup k Request
for Change a rozdéluje tento pristup na dalsi tfi kategorie. Tyto kategorie jsou
oznacovany jako Normalni, Standardni a Urgentni.

Mezi dalSi popisované procesy vramci teoretické Casti prace je Service
Level Management, ktery literatura definuje jako zptsob, jak definovat kvalitu a
vykazovani IT sluZeb. P¥istup spole¢nosti SKODA AUTO a.s. je obdobny, jako uvadi
literatura na toto téma. Prikladem aplikovani tohoto procesu ve spolecnosti je
zavedeny systém nazvany Contract modul. Tento modul obsahuje predem
stanovené reakcni doby a doby reSeni poZadavku v navaznosti na jejich prioritu
(vzdy vztazeno ke konkrétni konfigura¢ni jednotce).

Vramci Supplier Managementu teorie klade velky diraz na dodrzovani
smluv v ramci spoluprace s dodavateli a tfenimi stranami. Celkové dba na zajiSténi

obchodnich podminek. Ve spole¢nosti SKODA AUTO a.s. zajistuje tento proces
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oddéleni nakupu, kdy IT oddéleni pouze preda poZadavky a o nasledny vybér
dodavatele nebo poskytovatele sluzby rozhodne vysledek vypsaného tendru.

Dal$im zavedenym procesem ve spole¢nosti SKODA AUTO a.s. je Service
Asset and Configuration Management, ktery vymezuje poskytovani sluzeb. I
v tomto pripadé dochazi ke vzajemné shodé v poZadavcich literatury a zavedené
praxe uvadéné spolecnosti. Zakladnim prvkem je vtomto procesu konfigura¢ni
jednotka, ktera presné definuje urcité prvky v systému IT, at’ se jedna o serverovou
jednotku nebo tieba osobni pocitac. Ve spole¢nosti SKODA AUTO as. je takto
definovano priblizné 50 000 konfigurac¢nich jednotek.

Poslednim zasadnim procesem, ktery byl popsan v této diplomové praci je
Event Management. Literatura tento proces definuje obecné jako detekci
nestandartnich udalosti, které zachyti automaticky systém a v idedlnim pripadé
difve, nez stejnou udalost zaznamena uZivatel. Ve spole¢nost SKODA AUTO ass. je
tento systém automatickych zachytt rozdélen do nékolika oblasti mezi které patii
Infrastrukturni monitoring, Aplikacni monitoring a Monitoring serveru.

Cilem praktické casti diplomové prace bylo zdokumentovani konkrétni zmény
ve spole¢nosti SKODA AUTO a.s. z pohledu Change Managementu a soucasné jeji
uspésna implementace. Pro praktickou zménu byla vybrana zména v prostredi
SAP. Konkrétné se jednalo o aktualizaci aplikace CodeProfiler z verze 5.0 na verzi
5.3. Zména probihala v prostredi ticketovaciho nastroje HPSM, ktery vyuZziva
spole¢nosti SKODA AUTO a.s. pro evidenci viech Request for Change.

Zména byla zavadéna dle predem stanoveného scénare, ktery ma spolecnost
pro problematiku Change Managementu stanovenou. Pro tspéSnost implementace
bylo dilezité dodrzovat pozadavky scénaie. Vkazdém kroku byly stanoveny
poZzadavky pro to, aby zména mohla postoupit do dalSi Zivotni faze zmény. V ramci
téchto krokd byla také popsana role a kroky, které musel Change Manager splnit.
Zasadni pro uspésnost implementace zmény bylo nutné zkoordinovat a vést ke
spolupraci 15 zaméstnancid spole¢nosti SKODA AUTO a.s. a pravé tato uloha je
prifazena Change Managerovi. Kooperace vramci pracovniho tymu probihala
prostiednictvim planovanych schlizek v prostiedi aplikaci Skype ¢i Microsoft

Teams.
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JelikoZ zména probihala na systému SAP, tak do procesu byly prizvani zastupci
z oddéleni SAP bazi, ktefi reprezentuji samotné SAP systémy a z oddélni SAP CCC,
ktefi jsou vlastnici konfigurac¢nich jednotek, které jsou zastoupeny ve zméné. Tyto
dvé skupiny se taktéZz podilely na fteSeni Ukoli vramci zmény ve fazi
Implementace, které jsou oznacovany jako Tasky. Po vypracovani vSech Taski byla
zména presunuta do zavérecné faze, kde doSlo k celkovému hodnoceni zmény.
Vysledna zména byla hodnocena jako tispésna.

Zavedenim zmény do realného prostredi byla po mésici zjiSténa chyba v ramci
uzivatelskych roli. Tato zména musela byt feSena v novém Request for Change. Vliv
na vznik této chyby miize byt zplisoben vlidském faktoru, kdy pfi stanovovani
pozadavkl ve fazi planovani neni mozné predikovat vSechny dopady takto

rozsahlé zmény.
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8 Zavéry a doporuceni

Diplomova prace s nazvem IT Change Management v prostredi mezinarodni
firmy se zamérovala na problematiku fizeni IT sluzeb. Hlavnim cilem bylo
poskytnout ucelenou verzi piistupu v fizenf IT sluzeb ve spole¢nosti SKODA AUTO
a.s. a porovnat praktické vyuZiti s poznatky z odborné literatury. Diplomova prace
je ¢lenéna do tii zakladnich Casti, konkrétné na cast teoretickou, ¢ast teoretickou
s poznatky o rozebirané problematice ve SKODA AUTO a.s. a ¢ast praktickou.

Prvni Cast byla zaméfena na teoretickém ptistupu, kdy byl kladen diraz na
metodické ramce, mezi kterymi byl napriklad zminén CMMI, Cobit, IT4IT a SIX
sigma. Hlubsi zaméreni bylo kladeno na metodiku ITIL, a to pfedevSim z diivodu
jejtho aktivniho vyuZiti ve spole¢nosti SKODA AUTO a.s. se kterou bylo na této
diplomové praci spolupracovano. V ramci metodiky ITIL byly zpracovany procesy,
které jsou ve spole¢nosti vyuzivany k rizeni IT sluZeb.

Vnavaznosti na tuto kapitolu byly zpracovany informace o pristupu
k jednotlivym procestim ITIL z pohledu spole¢nosti SKODA AUTO a.s. Konkrétné
byly popsany tyto procesy: Incident Management, Problem Management, Request
Fulfillment, Change Management, Service Level Management, Supplier
Management, Service Asset and Configuration Management a Event Management.
Ve vét$iné piipadfl byly zaroven vedeny rozhovory se zaméstnanci SKODA AUTO
a.s., kteri jsou zodpovédni za jednotlivé tseky a mohli predat své poznatky a
postfehy k jednotlivym procestim z pohledu praxe ve SKODA AUTO a.s. Nejvétsi
pozornost byla vénovana procesu Change Managementu, ktery byl popsan ve
vétsim rozsahu z divodu zpracovani této problematiky v praktické c¢asti.

Jak jiZz bylo zminéno, tak prakticka ¢ast se zamérovala na problematiku Change
Managementu, kdy cilem diplomové prace bylo uspésné zavedeni konkrétni zmény
v prostredi SAP a zaroven jeji zdokumentovani z pohledu Change Managementu. K
uspéSnému zavedeni zmény doslo na jare roku 2021, kdy byla implementovana do
produkce. Pribéh probihal dle stanoveného scénare sdodrzenim vSech
pozadovanych termind a postupli. Zaroveil je nutné brat na zietel, Ze zmény
provadéné v prostiedi spole¢nosti SKODA AUTO as. jsou velice rozsahlé a

komplexni. Zmény mohou ovlivnit velké mnozstvi subjektd, a proto je nutné
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zohlednit, Ze zmény musi byt provadény kontrolované. Komplexnost zmén ma za
nasledek to, Ze pri planovani zmén nemusi byt zpracovany vSechny mozné
skutecnosti a dusledky, coz vede ktomu, Ze i Uspésné zavedenou zménu je
v budoucnu potreba doplnit o chybéjici idaje nebo napravit nefungujici €asti, které
se projevi az v pribéhu nebo po ukonceni samotné zmény. Tato situace nastala i
v pripadé popisované zmény uvedené v praktické casti diplomové prace, kdy doslo
po Uspésném nasazeni zmény k problémim v pripadé nové definovanych roli
v systému. Pro vyreSeni situace bylo potfeba zalozit novou Zadost o zménu.

S ohledem na uspésné aplikovani zmény hodnotim implementaci tspésné i
pres vznik problému v ramci nasledného otevieni nového pozadavku, ktery ovSem
bylo velice obtiZné identifikovat pred zacatkem samotné zmény.

Jako moznost urcitého zlepSeni vidim oblast dokumentace procest ITIL, kdy
vramci oficidlnich zdroji ve spole¢nosti SKODA AUTO a.s. nebyly poskytnuty
vSechny adekvatni informace a bylo nutné doplnit poznatky k nékterym procestim
individualné, pomoci rozhovorti o problematice se zaméstnanci spole¢nosti SKODA

AUTO a.s.
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