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Implementace tizeni rizik ve vybrané spole¢nosti

Souhrn:

Diplomova prace se zabyva projektovym fizenim se zaméfenim na navrh
implementace procesu fizeni rizik do oddéleni servisni podpory pro danou firmu. Prace je
¢lenéna do tii hlavni ¢asti. V prvni ¢asti jsou nadefinované cile prace a metodiky zpracovani
diplomové prace. V nasledujici ¢asti — literani reserSe jsou definované a vymezené pojmy,
kterymi se prace zabyva. Nasleduje vlastni prace, kde je blize charakterizovana firma. Na
zakladé interni metodiky, vlastniho pozorovani, rozhovori s vedoucim a jednotlivymi
manazery, je pak zjistén aktudlni stav projektového fizeni ve firme€. Zpracovana rizika jsou
nasledné pro leps$i prehlednost zanesena v katologu rizik a dale zpracovana v registru rizik a
matici rizik. Tyto metody jsou zpracovany v MS excelu. V zavéru prace je piedstaveny

navrh implementace procesu fizeni rizik, ktery bude pozdéji pteneseny do dané¢ho podniku.
Klic¢ova slova:

Rizeni rizik, matice rizik, IT firma, servisni podpora, monitoring, registr rizik, brainstorming



Implementation of risk management in selected
company

Summary:

The thesis deals with project management with a focus on the proposal of implementation
of the risk management process in the service support department for the company. The
thesis is divided into three main parts. The first part defines the objectives of the thesis and
the methodology of the thesis. In the following section - literature searches are defined and
defined terms, which deals with the work. The thesis itself is followed by a more detailed
description of the company. On the basis of internal methodology, own observation,
interviews with the manager and individual managers, the current status of project
management in the company is ascertained. The processed risks are subsequently included
in the risk catology for further clarity and further processed in the risk register and risk
matrix. These methods are processed in MS Excel. At the end of the thesis is introduced a
proposal for implementation of risk management process, which will be later transferred to

the company.
Keywords:

Risk management, risk matrix, IT firm, service support, monitoring, risk register,

brainstorming
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2 Uvod

Tato diplomova prace je zaméfena na problematiku fizeni rizik ve firmé. Rizeni rizik
predstavuje proces pouzivany k vylouc€eni, snizeni nebo kontrole rizik. Pro firmu je riziko
chapano jako jakakoli nezadouci, neocekavana nebo neplanova udalost, ktera by mohla
zasdhnout a negativné ovlivnit pribéh nebo vysledek firemni aktivity. Pro zpracovani
praktické Casti prace byla vybrana firma podnikajici v oblasti IT a zabyvajcici se vyvojem
CRM systému, jeho prodejem a distribuci. Firma podnika nejen na uzemi Ceské a Slovenské
republiky, ale i v zahrani¢i jako je USA, Kanada, Némecko atd. Dana firma je zvolena
zamérn¢ a to hlavné z divodu, Ze autorka méla moznost absolvovat praxi a nacerpat

zkuSenosti v daném firmé.

Rizeni rizik je v novodobém fizeni projektii potiebnou zaleZitosti nejen pro
fundamentalni fungovani firmy, ale i pro zajisténi vétsiho komfortu a zvyseni pocitu jistoty
zaméstnancl. Toto plati predevsim v IT firmach, kde jsou dnes na denni bazi viditelné
neustalé zmeény, jez pfirozené prichdzi s dobou a vyvojem informacni technologie jako
celku. Na takova rizika by méla byt takova firma schopnd reagovat. Aplikované zmény v
fizeni rizik pfinasi zasadni dopad na prosperitu podniku. Radi se zde zmény v poptavce,
informovanosti, spotiebitelskych preferencich, vykonnosti, technologiich, trendy, v politice

a mnoha dalSich oblastech. Pro danou firmu je tfeba na tyto podnéty reagovat a zacleiovat

je do rozhodovani pfi fizeni podniku.

Préace je rozdéléna do nékolika ¢asti. V prvni €asti jsou nadefinované cile prace a
metodiky zpracovani diplomové prace. V nasledujici ¢asti — literani reSerSe jsou definované
a vymezené pojmy, kterymi se prace zabyva. Tato kapitola je Cerpana z velké ¢asti studiem
odborné literatury, ktera poslouzi k lepsSimu pochopeni problematiky prace. Soucasti této
Casti je také popis procesu fizeni rizik a pribéh procesu od identifikace rizik az po

monitoring. Zde budou také vysvétlen vyznam registru a matice rizik.



Prakticka ¢ast diplomové prace se bude zabyvat samotnym navrhem zavedeni
procesu fizeni rizik do servisniho oddé€leni podpory firmy. Data a informace ohledné firmy
jsou ziskany pomoci fizenych rozhovort s firemnimi manazery a brainstormingu s klicovymi
zaméstnanci Servisniho oddé€leni firmy. Nasledné, na zakladé ziskanych informaci a
definovani cilli, bude provedena identifikace rizik, jejiz souc¢asti budou scénare u kazdého
rizika. Rizika budou ohodnocena pravdépodobnosti vyskytu a stupném intenzity dopadu dle
metody. Soucasti hodnoceni bude vypocet ocekavané hodnoty rizika, ktery bude pozdé&ji
zaseneny do matice rizik, ve které bude zaroven vyznacen risk appetite firmy. Na zakladé
prosetienych rizik bude v praci zavedena strategie planovani obran. V ramci této ¢asti bude

také prisluSnym rizikim navrzeno preventivni opatfeni a krizovy scénaf.

V poslednim ¢asti bude predloZzeno zhodnoceni fizeni rizik a konzultace vysledkl

prace v daném firme.

3 Cil a metodika:

3.1 Cil prace

A4

Cilem diplomové prace je popsani soucasné situace projektového fizeni s bliz§im
zamé&fenim na fizeni rizik, a na zaklad¢€ ziskanych dat a informaci o firmé& prostiednictvim
brainstormingu a tizenych rozhovora s kliCovymi zaméstnanci firmy, navrh doporuéeni na
zlepSeni a opatfeni pro fizeni rizik v oddéleni sevisni podpory ve vybraném IT podniku.
Reseni daného cile, ale obecné i celkova prace je rozdélend do nékolika dil¢ich &asti.
Identifikovana rizika servnisni podpory budou ohodnocena a nasledné bude navrzen plan
obrany a monitoring rizik. Vystupem diplomové prace je vyhotoveni navrhu na metodiku a
implementaci tizeni rizik pfi poskytovani servisni podpory. Tyto navrhy budou zminény
beéhem konzultaci vysledkii a zhodnoceni prace ve firmé. V soucasné dobé spolecnost
zadnout metodiku pro fizeni rizik v rdmci poskytovani servisni podpory nepouziva.
Problematika je pouze okrajové feSena az pii vyskytu daného rizika v ramci né&jakého

probihajiciho projektu.
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3.2 Metodika prace

Pro dosazeni vyse zminénych cilli prace a ziskani k tomu dostate¢ného objemu informaci je
absolutn¢ nezbytné, zakomponovat do vyzkumu odbornou literaturu z oblasti projektového
fizeni a projektovych rizik, ktera nejen ze poskytne teoretickou zakladnu pro pochopeni dané
problematiky, ale pomiize i ke zpracovani informaci v praktické casti. Po nastudovani
odborné literatury bude v praci popsan soucasny stav projektového fizeni s blizSim
zamétenim na fizeni rizik. K ziskani internich informaci a zdroji budou v praci pouzity tyto
dvé metody — metoda brainstormingu a metoda fizenych rozhovori. Rozhovory jsou vedené
jak individualng, tak i skupinové. Pro dany tkon budou pfipravené specificky vybrané
otazky a za asistence klicovych pracovnikli budou tyto otazky postupné zodpovézené ve
vztahu ke konkrétnim procestim nastavenym v této firm¢ a zaznamenané v identifikaci rizik.
Rizika budou postupné rozde€lena do prislusnych oblasti podle zafazeni odd¢€leni, pod které
spadaji dané Cinnosti. Nasledné¢ budou ohodnocena podle pravdépodobnosti vyskytu a
stupn¢ dopadu na chod oddéleni. Zpracovana rizika budou nasledné pro lepsi pichlednost
zanesena V katologu rizik a dale zpracovana v registru rizik a v matici rizik. Tyto
vystupybudou zpracované v MS excelu. V zavéru prace bude piedstaveny navrh

implementace procesu fizeni rizik, ktery bude pozd¢ji pteneseny do dané¢ho podniku.

Harmonogram diplomové prace

Cil prace a metodika cerven 2018
Literarni reSerSe srpen 2018
Informace o podniku a zakladni rozbor dat listopad 2018
Zpracovani praktické casti unor 2019

Zavérecné hodnoceni a navrhy brezen 2019
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4 Literarni reSerse

4.1 Projektové rizeni

Projektové fizeni neboli fizeni projektu je ,,planovani, organizovani a fizeni ¢innosti
a jejich zdroji vramci uceleného projektu za respektovani caovych, zdrojovych a

nakladovych omezeni (Smejkal, 2013).

Pro blizsi pochopent je také dulezité zminit rozdil mezi projektovym managementem
a managementem projektu. Pojem projektovy management ma Sir§i vyznam, a kromé
managementu jednotlivych projekt zahrnuje i jejich koordiovani a organizovani. Da se také
fici, Ze je nadstavnou fizeni jednotlivych projektd. Pro lepsi pochopeni je nize popsany

obrazek (Dolezal & Kratky, 2017).

Obrazek 1. Projektovy management

Projektovy
management

Organizovani a

koordinovani
projektl

]
| | |
Rizeni realizace Vytvareni Koordinace
projektu podminek projektl

Zdroj: vlastni zpracovani podle (Dolezal, 2017)

Planovani
projektu

Planovani Vypracovani
projektu projektu

4.1.1 Projekt

Projekt je vzdy Casové omezeny a ma tedy uréené datum zacatku a datum konce. Za
kompletni projekty Ize nazvat projekty, ktde jsou vykonané vsechny cile popsané v planu
projektu. Projekty slozi k tomu, aby ptinasely vysledky, kterych jesté nebylo dosazeno.
Muze se stat, ze projekt precasné skonci, a to v ptipade, ze cile projektu nelze dosahnout
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nebo pokud produkt, sluzba nebo vysledek projektu uz neni potiebny a projekt je zruSen

(Heldman, Baca & Jansen, 2017).

Projekt Ize chapat a definovat mnoha rtiznymi zpisoby. NiZe jsou nejvyznamné;jsi

definice projektu podle metodik fizeni projektu.

IPMA vysvétluje projekt jako (Dolezal, Machal & Lacko, 2012): ,, Projekt je
Jjedinecny casové a nakladove omezeny proces s cilem realizovat soubor definovanych

3

vystupu k dosazeni cilu v pozadované kvalite.

PMI formuluje s definici (Rehacek, 2013): ,,Projekt je docasny, md definovany
pocatek a konec, a tudiz definovany rozsah a zdroje. Projekt je unikatni, neni rutinni operact,

ale specifickym souborem navrzenych operaci k dosazeni jediného cile.”

A dle PRINCE2 je (Bentley, 2010): ,,Projekt je docasnou organizaci, kterd je
vytvorena za ucelem dodani jednoho nebo vice produktu na zakladeé odsouhlaseného

Obchodniho pripadu.*

Z toho vyplyva, ze projekt je Casové ohranicena a ucelena sada Cinnosti a procesu,
jejimz cilem je dodani stanovéného produktu ve stanoveném rozsahu, ¢ase, nakladech,
zdrojich a kvalité. Projekt béhem svého cyklu prochdzi nékolika fazemi, jimiz jsou iniciace
a zah3jeni projektu, planovani projektu, vlastni fizeni pribéhu projekt, monitorovani a

kontrola a uzavieni projektu (Svozilova, 2016).
4.1.2 Cil projektu

Vysledkem cile projektu by mél byt jasny a s ur¢itym uzitkem. Tedy néco, co Se ma
realiovat, zménit ¢i vytvofit. K formulaci cile je Casto pouzita techniku SMART(i)

(Svozilova, 2016).

S Specific Specificky Odpovida na otazku CO?

M Measurable Me¢fitelny Slouzi k posouzenti, jestli bylo dosazeno cile.
A Agreed Akceptovatelny Zainteresované osoby se shodly na cili.

R Realistic Realisticky Dosazitelny za pomoci dostupnych zdroju.

T Time —bound Casové ohrani¢eny Stanoveni termintl, kdy bude projekt hotovy.

Integrated Integrovany Sjednocen s organizacni strukturou.

13



Trojimperativ

Aby byl projekt prohlasen za uspésny, mél by splnit trojimperativ. Tzn. své vystupy,
ve vymezeném case a s pouzitim piridélenych zdroji. Zakladni vlastnosti trojimperativu je
znazornit zmény danych dimenzich — ¢as, naklady a zdroje. Zde plati, Ze pokud se zméni
jedna dimenze, dojde ke zméné¢ ostatnich. Je také dalezité zminit, Ze v poslednich letech
dochdzi k modifikaci trojimperativu na Cas, rozsah a naklady, které jsou shodné s pivodnim

trojimperativem (Dolezal, Machal & Lacko, 2012)(Svozilova, 2006).

Obrazek 2. Trojimperativ

Rozsah

Cas Zdroje (naklady)

Zdroj: vlastni zpracovani dle Dolezal, 2012
4.1.3 Standardy projektového Fizeni

V projektovém fizeni jsou celkem dva zakladni standardy od PMI (PMBoK guide) a
IPMA od ICB. K témto zminénym standardim se fadi i metodika PRINCE2.

Project Management Institute — PMI

Je nejvéEtsi svétova neziskova organizace pusobici na celém svéte, ktera sdruzuje
projektové, programové a portfoliové profese. Organizace vznikla v roce 1969 a zalozili ji
praktikujici projektovi manazefi, kterym chybéla platforma, pomoci které by mohli sdilet
své nasbirané zkuSenosti v odvétvi a tim prispét k rozvoji oboru ("Project Management
Institute”, 2019).

14



Nejvyznamnéjsi metodika PMI pro projektové fizeni je popsana v publikaci PMBoK
Guide. V této publikaci jsou definované metody, procesy a ustalené normy. Definované
procesn¢ zaméiené standardy vznikaji na zaklad¢ osvédCenych postupi, které vychazi
z dlouhodobé ovétené prace a doporucuje se tedy, aby byly aplikovany na vétSinu projektu.
PMI chépe projekt jako vzajemné se prostinajici aktivity s cilem vytvofit pfedem definovany
vysledek. Kazdy z procesu PMI obsahuje vstupy, nastroje a vystupy (Machal, Ondrouchova
& Presova, 2015).

Metodiku a piirucku pro projektové tizeni PMBoK Guide lze rozdélit do téech
hlavnich oblasti. V prvni ¢asti jsou obecné vymezené problematiky projektového fizeni,
druha ¢ast je vice zaméfena na procesy a Vv posledni ¢asti je specifikovano deset nejcastéjsich
znalostni a dovednosti z oblasti od Fizeni intergrace projektu az po Fizeni zainteresovanych

stran (Machal, Ondrouchova & Presova, 2015).

Pro lepsi piedstavu jsou nize popsané znalostni oblasti (A guide to the project management
body of knowledge, 2008):

1. Rizeni integrace projektu

2. Rizeni rozsahu a ramce projektu

3. Rizeni projektu v &ase

4. Rizeni nakladt projektu

5. Rizeni kvality projektu

6. Rizeni lidskych zdrojti v projektu

7. Rizeni komunikace v projektu

8. Rizeni rizik v projektu

9. Rizeni dodavek

10. Rizeni zainteresovanych stran
International Project Management Association — IPMA

IPMA je nadnarodni sdruzeni asociaci projektovych manazeri. Zabyva se
kompetencemi, které jsou rozdéleny do tfech zakladnich skupin — behavioralni, kontextové

a technické kompetence. Jedna se o standard, ktery se dale vyviji (Pitas, 2012).
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Integraci projektového fizeni zobrazujici pomér kompetenci se nazyva ,,Oko
kompetenci®, které predstavuje integraci vSech soucasti porjektového fizeni z pohledu
projektového manaZera pii hodnoceni urcité situace. Oko je zde jako symbol schopnosti
tvorby vizi a jasného mysleni. Usp&ch kazdého projektového manazera do velké miry také

zavisi na tom, jaké kompetence jsou v jeho rozsahu k dispozici (Pitas, 2012).

Obrazek 3. Oko kompetenci dle IPMA

Behavioural Technical
competences competences

Zdroj: (Pitas, 2012)
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Tabulka 1. Standard kompetence dle IPMA

Technické

Behavioralni

Kontextove

1.1 Usp&nost Fizeni projektu

2.1 Vuidcovstvi

3.1 Orientace na projekt

1.2 Zainteresované strany

2.2 Zainteresovanost a motivace

3.2 Orientace na program

1.3 Pozadavky a cile projektu

2.3 Sebekontrola

3.3 Orientace na portfolio

1.4 Rizika a piileZitos ti

2.4 Asertivita

3.4 Realizace projektu, programu a

portfolia
1.5 Kvalita 2.5 Uvolnéni 3.5 Trvald organizace
1.6 Organizace projektu 2.6 Otevienost 3.6 Byznys

1.7 Tymova prace

2.7 Kreativita

3.7 Systémy, produkty, technologie

1.8 Reseni problémi

2.8 Orientace na vysledky

3.8 Persondlni management

1.9 Struktury v projektu

2.9 Vykonnost

3.9 Zdravi, bezpe¢nost, ochrana Zivota

a zivotniho prostiedi

1.10 Rozsah a dodavané vystupy

1.14 Obstaravani a smluvni vztahy

2.14 Porozuméni hodnotam

1.15 Zmény

2.15 Etika

1.16

Kontrola, fizeni a podavani zprav

1.17 Informace a dokumentace

1.18 Komunikace

1.19 Zahajeni

1.20 Ukonc¢eni

projektu 2.1 Diskuze 3.1 Finance
1.11 Cas a faze projektu 2.11 Vyjednavani 3.11 Pravo
1.12 Zdroje 2.12 Konflikty a krize

1.13 Naklady a financovani 2.13 Spolehlivost

Zdroj: Vlastni zpracovani dle (Pitas, 2012)

Téma diplomové prace se pravé nachazi v oblasti technické kompetenci.

Projects In Controlled Environments 2nd Version - PRINCE2

PRINCE2 je metodika pro projektové fizeni pochézejici pivodné z Anglie. Metoda
byla vyvinuta na zéklad¢ svého pfedchlidce PROMT. Od roku 1996 byla pfejmenovana na
PRINCEZ2. V prvnim fadé¢ metodika byla vypracovana pro statni sféru a pozd¢ji se, diky

velkému tspéchu a ohlasu, zacala rozmahat i do soukromého sektoru (Pitas, 2012).

Tato metodika rozSifila trojimperativ na tzv. Sestiimperativ, kdy bere za hlavni

aspekty Cas, rozsah, kvalita, naklady, rizika a pfinosy (Pitas, 2012).
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Obrizek 4. Sestiimperativ

Prinosy
Riziko Zdroje
Rozsah Niklady
Kvalita

Zdroj: Vlastni zpracovani dle IPMA

Jak bylo zminéno jiZ na za¢4atku, jedna se o metodiku, nikoliv klasicky standard. Tato
metodika poskytuje ur€ity navod, jak by se projekty mohly fidit. Metodika definuje 7

principd, 7 témat a 7 procest, které musi byt v projektu v§echny dodrzeny (“"Axelos”, 2009).

Tabulka 2. Pojeti projektové Fizeni dle PRINCE2

Pojeti Projektové rizeni dle PRINCE2

¢. |Principy Témata Procesy

1. |Neustalé zdivodnéni projektu Zdvodnéni projektu (business Zva’héjem' projektu (predprojektova
case) ptiprava)

2. |[Jasné definované role a odpovédnosti Organizace Nastaveni (iniciace) projektu

3. [Zaméteni na produkty Kvalita Smétovani (strategické fizeni) projektu

4. |Rizeni po etapach Plany Kontrola (fizeni) etapy

5. |Rizeni na zakladé vyjimek Riziko Rizeni dodavky produktu

6. [Uceni se ze zkuSenosti Zména Rizeni prechodu mezi etapami

7. Pﬁprl soPovéni metody PRINCE2 Progres Ukon¢eni projektu

prostiedi projektu

Zdroj: Vlastni zpracovani dle PRINCE2
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4.1.4 Faze projektu

Faze projektu je popsana Vv zivotnim cyklu projektu, a jsou definované podle
jednotlivych standardii. Existuje mnoha ptistupu a metodik a zalezi na tom, 0 jak moc slozity
projekt se jedna a v jakém odvétvi se nachazi (Svozilova, 2006). V literatufe existuje cela

fada definic a nepanuje jednozna¢na shoda mezi autory.
Dle PRINCE2

Procesné orientovana metodika PRINCE2 popisuje faze a jednotlivé etapy projektu
v procesech. Metoda je vice prakticky zamétfena. Zaméiuje se pouze na kli¢ové rizikové

oblasti (Pitas, 2012).

Obrizek 5. Zivotni cyklus projektu dle PRINCE2

Predprojektova Inicializacnd Bealizatni Poslednd
etapa etapa etapy realizaénd
] | [

Zahajend Smérovani projektu
projektu
i i i
. i = i - i
Plan | Rizend | Eizeni |
projektu i pfechodu i pfechodu i
| | |
Rizeni | Mastaveni | Eontrola etapy | EKontrola etapy
projektu | projektu | |
I I I
I I I
Dodévka | | Rizeni doddvky i | Rizeni dodavky
produktd i i produktu i produkto
Zdroj: upravené dle (Axelos, 2009)
Zahajeni projektu

Na zacatku projektu je vypracovan Business case, ktery obsahuje cil s terminem
projektu, urc¢i se projektovy manazer a vytvoii se projektovy tym. Projektovy manaZer zde
definuje pozadavky na vznik projektu. Proces je spustén mandatem projektu, coz je

dokument, ktery udava divod pro zahajeni projektu, ofekavany cil a kvalitu ("Axelos”,
2009).
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Smérovani projektu

Proces, ktery probiha po celou dobu projektu. Pokryva praci projektové rady a
zahrnuje dv¢é hlavni akivity — rozhodnuti o posunu do dal§iho procesu a poskytovani
instrukci, kdykoliv kdy si projektovy manazer vyzada. K tomuto kroku dojde, az jsou

vysledky soucasné etapy dokonceny a nasledné schvaleny ("Axelos", 2009).
Nastaveni projektu

Je proces, ktery je spustén na zakladé rozhodnuti projektové rady a po schvaleni je
projekt smérovan do dalsi faze. V této ¢asti se piipravuje veskera strategie projektu jako je
fizeni rizik, konfigurace, kvality nebo komunikace. Nastavuji se zde projektové kontrolni

mechanismy a popisuje se zde detailni projektovy plan ("Axelos”, 2009).
Kontrola etapy

Je proces, ktery popisuje kontrolni ¢innosti projektového manazera. Ten v ramci
tohoto procesu kontroluje a ovéfuje vyvoj etapy a pripadné reaguje na neocekavané udalosti.

Kontrola etapy projektu je slozena z téchto ¢innosti ("Axelos", 2009):
e Shromazdovani informaci o vyvoji dané etapy
e Aktualizace dokumenti
e Vypracovavani zpravy
e Pfid¢lovani prace tymovym manaZeram
e Piijimani napravnych opatieni
e Schvalovani a pfijimani prace od tymovych manaZzert.

V ramci kontrolni etapy miiZze dojit k nalezeni novych rizik nebo ke zménam

soucasnych rizik.
Rizeni dodavky produktu

Je proces, ktery redlné dodava produkty projektu. Jeho fizenim je povéren tymovy
manazer, ktery piebira zadani jednotlivych baliki prace od projektového manaZera a
nasledné fidi dodavku produktu. Komunikace mezi projektovym manazerem a dodavatelem
by méla probihat od pocatku projektu, tedy od doby, kdy PM zah4ji ¢innost na dodavce
("Axelos", 2009).
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Rizeni pifechodu mezi etapami

Tento proces je opakujici a spousti se ve chvili, kdy jsou produkty dané faze hotovy
a schvaleny. Opakuje se na konci kazdé faze. VZzdy ke konci etapy muze projektova rada
ovlivnit a zhodnotit platnost pfipadu a stav celého projektu. S tim souvisi 1 to, ze mize

rozhodnout o pfed¢asném ukonceni projektu v kazdé fazi ("Axelos", 2009).
Ukonceni projektu

Finalni proces, ktery se zrealizuje v pfipad¢, ze byly vSechny produkty dolozeny a
schvaleny. Dochazi k nému, kdyz bude dosazeny pozadovany cil projektu. Nakonec
nasleduje zaevidovani poznatki, které mohou byt uzite¢né a prospésné pro budouci projekty

("Axelos", 2009).
Do finalniho procesu jsou zahrnutz tyto ¢innosti ("Axelos", 2009):
e Potvrzeni akceptace produktu zékaznikem (sponzorem projektu)
e Vytvoteni dokumentu Doporuéeni naslednych krokid a Zpravy o ukonéeni projektu
e Aktualizace dokumentd (Projektového planu, registru otevienych boda atd.)
e Uzavfeni jednotlivych registri
Dle IPMA

V kazdém projektu Cas hraje velmi dtlezitou roli a proto je velmi dasledné sledovan.
Uspéch kazdého projektu je ¢asto velmi silné zavisly na dodrzeni definovaného ¢asového
ramce. Projekt jako celek lze chapat jak z ¢asového hlediska, tak i podle charakteru
realizovanych ¢innosti, a na jejich zaklad¢ Ize fizeni projektu rozdélit na nékolik fazi. Ty

pak dohromady tvofi Zivotni cyklus projektu (Dolezal, Machal & Lacko, 2012).

Podle metody IPMA faze tizeni projektu Ize v nejobecnéjsim pojeti rozdélit na
(Dolezal, Machal & Lacko, 2012):

e Piedprojektovou — defini¢ni
e Projekt — zahajeni, pfiprava, realizace, ukonceni

e Poprojektova faze — vyhodnoceni, provoz
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Obrizek 6. Zivotni cyklus projektu dle IPMA

predprojektova projektova poprojektova

faze faze faze

Zdroj: Vlastni zpracovani podle IPMA

Kazdy uspéiny realizovany projekt by mél projit vSemi ttemi fazemi zivotniho cyklu.
A nem¢l by Zadnou z nich vynechat jako mén¢ dilezitou. V predprojektové fazi, tedy v prvni
fazi, by m¢l mit projekt formulovany a vyhodnoceny namét na projekt, ktery odpovida na
otazky a diivody tykajici se realizace projektu. V projektové fazi by mély byt stanoveny cile
arozsahy praci a métitelna kritéria, ktera poslouzi k vyhodnoceni uspé&snosti projektu. V této
fazi bude je jiz znamo, co bude cilem projektu, kdo bude na projektu pracovat a jak bude
projekt realizovan. A v posledni, poprojektové, fazi je projekt piechodnocen jako celek.
Realizace projektu piinasi fadu novych poznatkl a zkuSenosti, které lze vyuzit v dalSich
projektech. A proto je tfeba analyzovat cely prubéh projektu a urcit dobré a Spatné
zkuSenosti, aby se stejné chyby piisté¢ neopakovaly (Dolezal, Machal & Lacko, 2012). Je
také dtlezité zminit, Ze u nékterych projekti mize probihat vyhodnoceni az po urcité dobg,
proto neni doba trvani u té€ho faze presné specifikovana (Machal, Ondrouchova & Presova,
2015).

Dle PMI

Projekty jsou rozdeleny do tiech zakladnich fazi — zahajeni, stiedni faze a ukonceni
projektu. Tyto faze jsou dale rozkladané do péti procesti, kterymi jsou zahajeni, planovani,
fizeni a koordinace, monitorovani a kontrola a jako ostatni metody faze uzavieni projektu.
Cilem rozdéleni jednotlivych Cinnosti je zlepSeni podminek pro kontrolu jednotlivych
procesti. Tim se usnadiiuje orientace vSech ucastniki ve vyvojovych stadiich projektu a
zvySeni pravdépodobnost celkového uspéchu projektu. Pfechod mezi fazemi je zpravidla
uskutecnén na zakladé dil¢iho schvalovaciho procesu, ktery ukazuje piipravenost pro

prechod do dalsi faze (Svozilovéa, 2016).
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PMI je vice teoreticky zaméfeny a lze jej aplikovat na projekt jakékoliv velikosti.
Jedna se o Siroce popisujici velice doporu¢ovanou metodiku ("Project Management
Institute”, 2019).

Obrazek 7. Zivotni cyklus projektu dle PMI

Stiedni faze projektu
Zahajeni Bizeni Ukonceni
ua a koordinace
18] e
u = P - e -
E Planovani Pt “nx
=1 . N
: e
g8 Tt s !
o "—.,f__ . Monitorovani
= .. s . - =TT T - . akontrola
- Zahdjeni 7 Ja’ RO B S UzavFeni
> prajektu B R : /
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= k. Pl
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N P
_,Fr Il
e L e
Cas
Zdroj: dle (Svozilova, 2006)
Zahajeni projektu

Zahajeni je proces poznani, zZe existuje novy projekt. V této Casti se vybira metodika
projektu, ktera dale pokracuje k odbornému tsudku. Ugelem procesu zahajeni projetku je
ziskani souhlasu k realizaci projektu. Vystupem zahdjeni je tvorba listiny zakladniho
vymezeni projektu, nadefinové omezeni a predpoklady a navrzeny tidici pracovnik projektu

(Rehagek, 2013).
Planovani projektu

Je to proces sestavovani pisemného rozsahu praci jako zéklad pro budouci projektova
rozhodnuti. Vychazi z dokumentl vytvotenych v pfedeslém procesu. Vystupem planovani

jsou soupis pozadavkil na rozsah pracim a podrobny plan projektu (Rehagek, 2013).

Rizeni a koordinace
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Rizeni a koordinace jsou procesy, které¢ sméruji k dosahovani naplanovaného cile za
pomoci fizeni zmén, zabezpeCovani kvality, rozvoje a motivaci tymu, Sifeni informace a

spravu smluvnich vztahti (Rehacek, 2013).
Monitorovani a kontrola

V daném procesu probihd porovnanim skuteéné vynalozeného cCasu, ndkladu a
odvedenou praci s planovanymi udaji. Vystupem této faze jsou napravné opatfeni a

aktualizace planu protirizikovych opatieni (Rehacek, 2013).
Uzavreni projektu

Ukonceni projekt spoc¢iva v ovéfovani a dokumentovani vysledka projektu s cilem
definovat jejich prevzeti zadavatelem, uzivatelem nebo klientem. V tomto procesu jsou
zahrnuté kone¢né specifikace, analyzu uspéSnosti a efektivnosti projektu. A v posledni fadé

archivaci téchto informaci pro budouci vyuziti (Rehadek, 2013).
4.2 Definice rizika

Slovo riziko pochdzi z italského slova risico, které bylo v 17. stoleti spojeno s
namoinickou ¢innosti. V tehdejsi dobé bylo obchodovani po mofi jako forma ekonomické
¢innosti velmi dilezita a pfinaSelo zde s sebou rozli¢na hrozici nebezpedi pro lodé, kterym
bylo potteba se vyhnout ¢i je pfedvidat. Riziko v tomto smyslu znamenalo Eelit neptiznivym

okolnostem (Smejkal, 2013).

Ve 2. ¢tvrtiné 18. stol. se poangli¢téné slovo ,,risk* objevovalo dokonce 1 u
pojistovacich transakei. Postupem Casu tak doslo k posunu ve vyznamu slova na vyraz, ktery
se vztahoval ,.k nechténym vysledkiim a k moznostem jejich vyskytu“ (Merna, & Al-Thani,
2007)

Pozdéji se hledisko nazirdni na tento pojem znaéné rozsitilo. V soucasnosti je mozné
tento pojem definovat nékolika riznymi zpusoby. Obecné jako ,,nebezpeci vzniku Skody,
poskozeni, ztraty ¢i nejistotu dosazeni ocekdvanych vysledki, ptipadné jako ,,nebezpeci
chybného rozhodnuti“. (Smejkal, 2013) Mnoha autort popisuje zvladani rizik jako jedno z
velice dulezitych predpokladii pro Uspé$né podnikani. Riziko tedy miize vzniknout pii
odchyleni od o¢ekavaného vysledku a vzdy ma ti¢inek na dosazeni stanovenych cilti. Norma

CSN ISO 31000 popisuje riziko jednoduse jako ,,iginek nejistoty na dosazeni cili“. Riziko
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je tedy spojeno s nejistotou. Ta znamend, ze rizikova udalost je neocekavana a neni jisté,

kdy a zda k ni viibec dojde ("managementmania.com”, 2016) (Smejkal, 2013).

vvvvvv

PMI a IPMA definuji rizika nasledovné:

PMI: PiIMBoK (Smejkal, 2013): ,,Projektovym rizikem je nejistd uddlost nebo
podminka, ktera, kdyz nastane, ma pozitivni nebo negativni dopad na projektove cile (project

objectives).

IPMA: ICB (Smejkal, 2013): ,, Nejistd uddlost nebo podminka, ktera pokud nastane,

ma negativni vliv na dosazeni the project objectives.*
4.3 Pro¢ se riziky zabyvat

Podle prizkumu spolec¢nosti Ernst & Young (EY), kterd se zabyva poskytovani
auditorské, danové a poradenské sluzby tika, ze v planovaném terminu a rozpoctu doruci 56
% projektl, a ptiblizné z 31 % jsou projekty ve zpozdéni. Je to zpiisobeno nedostateCnym
fizenim rizik a feSenim problému, které vznikaji béhem realizace projektu ("EY.COM",
2018). Stale vice firem se boji ztraty kontoly nad probihajicimi skute¢nostmi ve vSech svych
smérech zaméfeni. Proto si pomalu uvédomuji pfinosy a pfic¢iny zplsobujici potiebu fizeni
rizik. Dal$im argumentem pro uZivani definované piistupy k projektim a pouzivanam
nastrojim je vysS§i mira porozuméni mezi zaméstnanci 1 vtymu a také vramci

zainteresovanych stran (Dolezal, Machal & Lacko, 2012).

Pro lepsi pochopeni a posouzeni zavaZznosti rizika a jeho vztahu k danému projektu
je dileZzita nejen identifikace oblasti rizika a jeho dopad na projekt, ale také ve které etapé
projektu mize k ohrozeni a zaptisobeni rizika dojit. Proto je jeho identifikace a rozdéleni
dalezité zminit, nebot’ jednotlivé typy rizik méni charakter a zdvaznost v prubéhu projektu.

(Svozilova, 2016)
4.4 Klasifikace rizik

Je mnoho zpisobu rozliSeni rizik. Podle publikace Ovladani rizik (Tichy, 2006) se
rizika rozliSuji na rizika charakteristickd nejistotou a rizika neurcita. Nejistota se odviji
primarn€é od naSich znalosti o konkrétnim jevu nebo problematice, zatimco neurcitost je

dokonald nejistota, kdy neni pfedem mozné ani odbornikem urc¢it, s jakoukoli pfesnosti a zda se
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muze jev piihodit. ,, MiiZeme tedy priblizné Fici, Ze nejistota je nepoznané znamé a neurcitost je

nepoznané neznameé (Tichy, 2006).
Rizika se rozd€luji do téchto kategorii (Tichy, 2006):

e Hmotné riziko — je n¢jakym zplisobem méfiteln€, opakem je tzv. psychologické riziko.
e Spekulativni riziko — vyvolané za ucelem zisku nebo ztraty.

e Systematické riziko — vztahuje se na vice projektt, neda se pfenést, proto ozna¢ovano
jako riziko nediverzifikované.

e Strategické riziko — pfi strategickém rozhodovani.
Rizika lze klasifikovat jako (Fotr & Hnilica, 2014):

e Vnitini — vztazné k faktoriim uvniti firmy, opakem jsou rizika vnéjsi.

e Ovlivnitelné — kde mame moznost pasobit na jeho pficiny (vétSinou rizika vnitini), na
druhé stran€ jsou to rizika neovlivnitelna (vétSinou rizika vngjsi).

e Sekundarni — je zplisobeno piijetim opatieni ke snizeni rizika primarniho.

e Podnikatelské — ma pozitivni a negativni stranku (oznacovano jako riziko ¢isté).
4.5 Rizeni rizik

Rizeni rizik je opakujici se sada piesné danych krokd tvofici navzajem provazané

Cinnosti a firemni procesy. V dnesni dobég, stejné jako vzdy v historii, pro jakoukoli
organizaci ¢i lidskou ekonomickou €innost libovolného rozsahu plati, Ze jakakoli lidska
¢innost s sebou prinasi urcitd neodvratitelnd rizika, a Ze stav, kdy projektu nehrozi zadné
riziko, neexistuje. Cilem fizeni rizik je omezit pravdépodobnost jejich vyskytu a vysledkem
téchto procesi je snizeni potencialniho negativniho dopadu na podnik a na jeho cile. Zasadni
pro fizeni rizik je jejich analyza. Pomoci ni se zjiStuje mira hrozeb, jak vysoka je
pravdépodobnost jejich vyskytu, a v neposledni fade€, jak moc jsou firemni aktiva vic¢i t€émto
hrozbam zranitelnd. Toto ve vysledku dava ptedstavu o tom, jaky dopad pro podnik s sebou

dané riziko mtize nést ("managementmania.com", 2016) (Smejkal, 2013).
4.6 Planovani Fizeni rizik
Pti planovani projektu je vedenim ptipadu definovan zpiisob, jakym budou rizika v

podniku fizena. Jedna se zejména o jasné vymezeni roli a celkové mnozstvi odpovédnych

osob, formy vedeni seznamu moZnych rizik, frekvenci aktualizaci tohoto seznamu,
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komunikaci rizik v daném piipadu ¢i definovani eskala¢ni pyramidy procesu. Tato pravidla
jsou bézné formalizovana v dokumentu Plan fizeni projektu, u vétSich projekti byva
zpracovan také oddélené plan fizeni rizik. Je dulezité, aby byla pravidla fizeni rizik
schvalena ¢i jinak zafixovana fidicim vyborem nebo piimo sponzorem projektu jiz pred
zavadénim do praxe, pfedchazi se tak budoucim neshoddm mezi jednotlivymi stranami
projektu. V praxi maji organizace vétSinou pfedem danou metodiku projektového fizeni, z
niz projektovy tym vychazi, nebo navrh procesu pozaduji piimo po dodavateli projektu jako

soucast kompletniho zadani (Smejkal, 2013).
1.1.1 Identifikace rizik

Prvni a kli¢ovy postup pii hledani rizik je jejich identifikace. Jedna se o proces, kdy
je nebezpeCi vyznaceno a co nejpiesnéji popsdno. Neni mozné sestavit kompletni
vycerpavajici seznam vSech moznych nebezpeci, kterd projektu hrozi. Je ale velmi dilezité
identifikovat vyznamna nebezpec¢i, ktera mohou vyrazné ovlivnit Gspéch projektu (Dolezal,

Machal & Lacko, 2012) (Smejkal, 2013).

K urceni rizik ve firmé slouzi tento seznam metod, které se pro identifikaci rizik

nejcastéji vyuzivaji (Smejkal, 2013):

a) Individualni rozhovor s expertem — Tato metoda spoléhd na znalosti experta a
schopnost pfifazeného projektového manaZera spravné vydefinovat problém. Z tohoto

rozhovoru je pofizen zapis.

b) Brainstorming — Obecné nejpouzivanéjsi metoda. Brainstorming se opira o
specifikaci problému a poté naslednou diskuzi, probihajici v neformalnim prostredi, kde
vSichni ucastnici pfichazi s libovolnymi napady, které se poté tfidi, vyhodnocuji a vybiraji
se nejlepsi z nich. Brainstorming je obecné dobré praktikovat v nizsich poctech za€asnénych

lidi, pfi vice ucastnicich prudce klesa jeho tisp&$nost.

¢) Brainwriting — Postup této metody je shodny s Brainstromingem. Odlisuje se v
tom, ze zdznam napada probihd zépisem na kusy papiru. Na konci sezeni se vyhodnocuji
vysledky porovnanim Cetnosti napada zapsanych jednotlivymi ucastniky. Tato metoda je
diky své paralelizaci prace vhodnéj§i variantou Brainstormingu pro pocet ucastnikl

ptesahujici rozumné mnoZzstvi pro fizenou diskusi.
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d) Crawford slips — Regitelé jsou seznameni se situaci & zadanim a poté zapisuji své
navrhy na listecky, kde na kazdy listecek nenalezi vice nez jeden ndvrh. Navrhy jsou nakonec

roztiidény a vysledek je sdélen ucastnikiim s cilem ziskat zpétnou vazbu na finalni zavéry.

e) Metoda DELPHI — Pii této metodé se vybrané oddéleni podniku dotazuje naprosto
izolované na ndzory n¢kolika experti, tedy tak aby se konzultanti navzahem v odpovédich
neméli ptilezitost ovliviiovat. Idedlni je kdyz na feSenich pracuji od zacatku do konce v
naprosté izolaci jeden od druhého. Poté jsou ziskané vysledky statisticky zpracovany a
zaslany stejné skupiné zpét k jejich dalsimu zhodnoceni a posouzeni. Cilem je najit feSeni
vyhovujici v§em expertiim zapojenych do tohoto procesu, coz se miize negativné odrazit v

¢asové naroc¢nosti metody.

f) Thinking process — Analyza navrhu feSeni zaloZena na principu postupného
kladeni otdzek, kterd vyuziva tazacich otazek k odbourani jasnych nesrovnalosti C¢i
nedomyslenych moznych dusledki a komplikaci a odhaleni téch slozitéjSich. Hleda
odpovédi na otazky ohledné nékolika zmén a postupné zdivodiuje funkénost predneseného

feSeni a stavi mu tim stabilni zdklady pro nasledné nasazeni do behu projektu.
g) Ishikawliv diagram — Metoda pouzivand k rozkladu problémd, pficin a aktiv.

h) Dalsi metody — Sokratovskd metoda, Root cause identifikation, SWOT analyza,

STEP analyza, Porteriiv model ¢i kognitivni mapy.
Rizika se také rozd¢€luji podle procest podnikatelskych ¢innosti (Martinovic¢ova, 2007):

e vyrobni rizika — zaznamend materialni, technické a strojni poruchy ve vyrovnich

postupech.
e ckonomicka rizika — definuje finan¢ni toky a zmény v podniku,
e obchodni rizika — vyplyvajici z prodeje, dodani vyrobkl a sluzeb,
e informacni rizika — vyplyvaji z vypadku informacnich systémd,
e logisticka rizika — souvisejici s dopravou, skladovanim a dodanim vyrobki a sluzeb,
e technicka rizika — souviseji s moZnosti poruch v inova¢nim systému podniku

e socialni rizika — rizika souvisejici a vznikajici mezi kolektivem nebo jednotlivymi

pracovniky.
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4.6.1

Analyza rizik

Prvnim krokem k omezeni a snizeni rizik je pfirozené jejich analyza. Je to proces

definice hrozby, rozboru pfi¢in jejiho vzniku, pravdépodobnost realizace a kone¢né
disledku rizika na aktiva (Smejkal, 2013).

Analyza rizik zpravidla zahrnuje (Smejkal, 2013):

Identifikace aktiv,

Stanoveni hodnoty aktiv,

Identifikaci hrozeb a slabin,

Analyza hrozeb a zranitelnosti,

Stanovené pravdépodobnosti a miry dopadu rizika,

Navrhy moznych protiopatieni snizovani rizik.

Obrazek 8. Proces identifikace rizik

. . . identifikace
. 5 o identifikace stanoveni
identifikace rizik 5 . hrozeb
aktiv hodnoty aktiv N
a slabin
dopady . rozhodnuti
o, stanoveni .
naplnéni . .. o akceptaci
urovné rizik o
hrozeb rizik

stanoveni

zavaZnosti
hrozeb a miry
zranitelnosti

Zdroj:

Cilem analyzy rizik je ohodnoceni identifikovanych rizik kvalitativné (slovné) nebo

kvantitativné (numericky), ur¢eni blizSich vazeb mezi riziky a ohodnoceni celkového rizika.

Stanoveni prioritni skupiny TOP rizik, tolerovanych a ostatnich rizik. Podle Fotra v jeho

publikaci Aplikovana analyza rizika ve finanénim managementu a investi¢nim rozhodovani

uvadi, ze vybér metody je ovlivnén povahou projektu a nebezpecim, mnozstvim informaci

a motivaci k analyze rizik (Fotr & Hnilica, 2014). A podle Schwalbe v publikaci Rizeni

projektli v IT: kompletni privodce k tvrzeni autorid dodava, Ze hlavnim vystupem analyzy

rizik je aktualizovany Registr rizik o ohodnocend rizika. Rizika jsou klasifikovand a

prioritizovana rizika dle jejich vyznamnosti, za G€elem stanoveni obrany k oSetfeni rizik.
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Zakladnimi pfistupy k feSeni analyzy rizik mohou byt kvantitativni a kvalitativni metody

vyjadieni veli¢in (Schwalbe, 2011).
4.6.1.1 Zakladni pojmy analyzy rizik
Aktivum

Pod slovem aktivum se rozumi souhrn v§eho, co mé pro subjekt hodnotu a uzitek. V
fizeni rizik mohou byt aktiva zmensena pisobenim hrozby. Aktiva se déli na hmotna (napf-.
veéci, penize, nemovitosti, cenné papiry apod.) a nehmotna (napf. informace, znalosti, know-
how, autorské pravo, moralka pracovnikli, kvalita persondlu nebo povést firmy atd.

(Smejkal, 2013).

Identifikace aktiv je zdvisld na trovni podrobnosti, kterda je zvolena. Zakladni
charakteristikou aktiva je hodnota aktiva, ktera je zalozena na objektivnim vyjadieni obecné
vnimané ceny nebo na subjektivnim ocenéni dilezitosti nebo kriti¢nosti aktiva pro dany

subjekt. Hodnota aktiva je relativni v zavislosti na tthlu pohledu hodnoceni (Smejkal, 2013).
Hrozba

M4 negativni vliv na bezpecnost a cil projektu. V fizeni rizik se jednd o oznaceni
zdroje néjaké negativni udalosti, sily ¢i aktivity, kterd chce nebo muize velmi negativné
ovlivnit a poskodit néjaké aktivum. Pod slovem hrozby se rozumi napt. Zivelné pohromy
(povoden, kalamita, pozar, atd), havarie (napt. kontaminace vody, dopravni nehoda, vybuch,
radiace, atd.). Mohou to byt i spoleCenské jevy (zloCin, kradeZz nebo valeény konflikt),
ekonomické jevy (napf. finanéni krize, nedostupnost tvéru, bankrot, atd.) nebo chovani
jednotlivet (chyba obsluhy, kradez, neopravnéné uzivani, zneuziti pravomoci nebo i ziskani

piistupy k informacim neopravnénou osobou atd.) (Smejkal, 2013).

Hrozba vyuziva zranitelnosti a zptisobuje rizika. Ty se nazyvaji dopad hrozby a lze
je vy¢islit jako ztratu (ndklady na znovuobnoveni aktiv nebo naklady na odstranéni nasledkti

Skod) (Smejkal, 2013).
Zranitelnost

Zranitelnost je oznaceni pro slabiny ¢i nedostatky aktiva, diky kterym se otevira
pfilezitost pro realizovanou hrozbu, uplatnit sviij nezadouci vliv. Tato veli¢ina je vlastnosti

aktiva a vyjadiuje, jak citlivé je aktivum na ptisobeni dané hrozby. Aby se zranitelnost stala
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rizikem, musi vedle ni existovat hrozba, kterd ji vyuzije. Zranitelnost, kterd nema
odpovidajici hrozbu, by méla byt v€as identifikovand a monitorovana, jestli se v Case
neméni. Zde je dilezité neopomenout poznatek, zZe nespravné piijaté ¢i nefunkéni opatieni
nebo 1 opatieni, které se pouziva nespravné, by samo o sobé mohlo predstavovat zranitelnost.
Razna opatfeni mizou byt rizné ucinna nebo neucinnd v zavislosti na prostiedi, v némz
funguji a plisobi. Naopak hrozba, kterd nema odpovidajici zranitenost, nemusi vyustit v

riziko (Smejkal, 2013).
Zranitelnost je charakterizovana piedevsim pomoci dvou faktora (Smejkal, 2013):
e Citlivost (nachylnost ke zptisobeni rizika hrozbou)
e Kiriti¢nost (vyznam aktiva pro organizaci, jednotlivce ¢i systém)
Protiopatieni

Je cokoliv, co je vytvoreno nebo navrZeno za ucelem zmirnéni plisobeni hrozby,
rizik, zvyseni kvality, vykonnosti nebo bezpeé¢nosti. Casto se rozumi jako proces, postup,
procedura nebo technicky prostfedek. Opatieni vychazi na zékladé predchozi provedené
analyzy, pozorovani nebo zkuSenosti. Opatfeni jsou soucésti dlouhodobého cyklu fizeni,

vznikaji na zakladé¢ reality a pomahaji zlepSovat fungovani v budoucnu (Smejkal, 2013).

V fizeni rizik je protiopatieni charakterizovano efektivitou a naklady. Efektivita
protiopatfeni vyjadiuje, nakolik protiopatieni snizi G¢inek hrozby. Pouziva se ve fazi
zvladani rizik jako jeden z hlavnich parametrti pfi hodnoceni vhodnosti pouziti daného

protiopatieni.

Do nékladii na protiopatieni se poc€itaji nejen ndklady na potizeni, ale i na zavadéni

a provozovani protiopatieni. Naklady spolecn¢ s efektivitou jsou dilezitymi parametry pti

v v

(Smejkal, 2013).
Riziko

Riziko urcuje nejisty vysledek s moznym nezadoucim stavem. Riziko lze chapat jako
hrozbu, potencidlni problém, nebezpeci vzniku Skody, mozné selhani nebo nelspéch

realizace, poSkozeni, ztraty ¢i zni¢eni. Vyjadiuje se uritou miru nejistoty v projektu, tedy

jako pravdépodobnost dosazeni cilového vysledku, ktery je rozdilny od o¢ekavaného. Riziko
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vznikd vzajemnym pusobenim hrozby a aktiva. Proto pokud hrozba neplisobi na zadné

aktivum nebo naopak, neni pfedmétem analyzy rizik (Smejkal, 2013).

Pii stanoveni Urovné rizika se pracuje se seznamem identifikovanych scénait
incidentd, véetné identifikace hrozeb, ovlivnénych aktiv, dopadi na aktiva, zranitelnosti a
procestt v organizaci. Riziko lze v analyze nazvat jako kombinaci pravdépodobnosti

naplnéni scénare incidentu a jeho nasledki (Smejkal, 2013).
4.6.1.2 Metody analyzy rizik

Zakladnimi pfistupy k feSeni analyzy rizik mohou byt kvantitativni a kvalitativni
metody vyjadieni veli€in. V praxi se pouziva bud’ jeden z téchto dvou pfistupi, nebo jejich

kombinace, zalezi na zavaznosti situace (Smejkal, 2013).

Pted tim, nez se vilbec vybird metoda ptistupu, je dobré nejprve provést orientacni
analyzu rizik, jejimz ucelem je posouzeni klicovych problémil a rozlusténi rizikovych aktiv.
Poté na zéklad¢ tohoto posouzeni je provedena detailni analyza rizik né€kterou ze zvolenych

metod (Smejkal, 2013).
Kvalitativni metody

Identifikace rizik vychézi smérem od obecné hrozby. Vyuziva slovni ohodnoceni
rizik. Metoda je postavena na popisu zavaznosti potencialniho dopadu a na pravdépodobnost
vyskytu, kdy dana udéalost mohla nastat. Rizika v ramci fizeni rizik jsou vyjadiena v ur¢itém
rozsahu. Mohou byt obodovana od 1 do 10 a pravdépodobnosti vyskytu od 0 do 1. Nebo i
slovné ohodnocené (malé, stfedni nebo velké). Kvalitativni metody jsou jednodusi a
rychlejsi, ale vice subjektivni. Obvykle pfinaSeji problémy v oblasti zvladani rizik, pfi
posuzovani piijatelnosti finan¢nich nakladti nutnych k eliminaci hrozby, ktera mize byt
kvalitativni metodou charakterizovana tieba jako “velké az kriticka”. Nevyhodou metody je,

Ze nezobrazuje finan¢ni vyjadieni (Skalicky, Jermar & Svoboda, 2010).

Pti analyze rizik je velice Casto vyuzivano ucelové interview, znamé téz jako metoda
Delphi. Ta je zaloZena na dotazovani se xpertt a predstaviteli hodnoceného subjektu, které
jsou pak predmétem pro analyzu rizik. Dotazovani respondenti spolu vzajemné béhem
prib&hu pohodvorl a zpracovani otazek neptijdou do styku,cimz je eliminovano vzajemné
ovlivilovani. Mezi z4sadni vyhodu uvedené metody je pifedev§im €asova nenarocnost na

spotiebu zdroju a ¢asu. Tato analyza je vhodna pro analyzu rizik tim, Ze urcuje, co se mtize
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stat a za jakych podminek. V rdmci metody Delphi se pouzivaji rizné varianty. Jsou to

napiiklad metoda anketni analyzy, metoda scénaii a metoda matic.
Kvantitativni metody

Opakem kvalitativni metody je tato metoda vice zalozend na matematickych
vypoctech frekvence vypoctu rizika, frekvence vyskytu hrozby a jejiho dopadu. Rizika jsou
¢iseln€ ocenéna jak v ptipad¢é pravdépodobnosti vzniku udalosti, tak i pfi ocenéni dopadu
dané udalosti. Vyjadiuji dopad obvykle ve finan¢nich terminech. Kvantitativni metody jsou
vice ptisnéjsi a presnéjsi nez kvalitativni, jejich provedeni sice vyzaduje vice Casu a usili,
poskytuji vSak finan¢ni vyjadieni rizik, které je pro jejich zvladani vyhodnéjsi. Nevyhodou
této metody je kromé jejich naro¢nosti pro provedeni a zpracovani vysledkii ¢asto vysoce
formalizovany postup. Kvalita vysledkt téchto metod tzce souvisi s relevantni ziskanych

udajl (Smejkal, 2013) (Korecky & Trkovsky, 2011).

4.6.2 Hodnoceni rizik

Hodnoceni rizik slouzi k G€elu rozhodnout, kerd rizika maji byt oSetfena a ktera
budou zanedbéna nebo ktera naopak nelze akceptovat. Ugelem hodnocent rizik je tedy na
zaklade vystupt z provedené analyzy rizik vytvotit podklady pro dalsi rozhodovani o tom,
ktera rizika maji byt oSetfena a jaké priority maji byt nastaveny pro implementaci feSeni

(Smejkal, 2013).

Vyhodnoceni rizik je provadéno formou skupinového hodnoceni potencialnich rizik
nebo také expertnim odhadem. K urc¢eni vyznamnosti rizik je mozné volit jeden ze dvou
pristupt, a to expertni hodnoceni nebo analyzu citlivosti. Analyza citlivosti je pouzivana u
kvantifikovatelnych rizik, kdezto v ptipadé nekvantifikovatelnych rizik je mozné vyuzit

expertni hodnoceni (Vavrova, 2014).

Expertni hodnoceni muize mit formu kvalitativni a semi kvantitativni. Pfi
kvalitativnim hodnocenim byva pouZzivana jednotna stupnice, obvykle s péti az Sesti stupni
pro vyjadieni pravdépodobnosti vyskytu a intenzity dopadu. Kazdy jednotlivy stupen je
popsan piislusnym deskriptorem (mald, stfedni vysoka apod.). Rizika se pak na zaklad¢

stanoveni stupiiii zobrazi v matici rizik podle jejich vyznamnosti pro podnik (Fotr, 2014).
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4.6.3 OsSetieni rizik

Nez se vibec zacne posuzovat hodnota urcitého rizika, je dobré jej néjak osetfit a
zamyslet se nad tim, jak firma bude na riziko reagovat. Hlavnim cilem této faze je snizit
celkovou hodnotu vSech rizik na takovou uroven, aby byl projekt s vysokou
pravdépodobnosti uspésné realizovany. Na zéklad¢ osetfeni rizik by firma méla rozhodnout,
zda dané riziko ptijme nebo odmitne a jak moc velkou hodnotu rizika si muze firma dovolit
tolerovat. To celé by mélo vyplynout z firemni strategie fizeni rizik. Pokud firma nema
takovou strategii pfedem nastaveno, musi si hodnotu akceptovatelného rizika urcit konkretni
urcujici projektovy tym (Korecky & Trkovsky, 2011).

Pokud je hodnota rizika nastavend jako vysokd, firma by méla reagovat n¢jakym
vhodnym opatfenim, které by snizilo hodnotu riziko. Typické opatieni, kterd se nejCastéji
doporucuje pouzivat v praxi jsou (Smejkal, 2013):

e Preneseni riziko — neptiznivé udalosti si nechat pojistit

e Snizit hodnotu rizika — navrhnout opatieni, které by snizilo velikost dopadu
neptiznivé udéalosti na dany incident nebo sménilo hodnotu pravdépodobnosti
ocekavané nepiiznivé udalosti.

e Eliminovat riziko — vylou¢enim nebo nalezenim jiného feSeni, které rizikovou

udalost neobsahuje.
e Vytvafeni rezervy nebo zalozniho plan B pro pfipad, Ze se riziko nastane.

K tomu, aby bylo nalezeno konkrétni opatteni, které dobfe reaguje na riziko, tak aby
se snizila jeho hodnota, slouzi tviir¢i process, ktery vyZaduje, aby cely projektovy tym vyuZzil

kreativni mysleni vSech ¢lend.

Firma by si méla uvédomit, ze kazdé konkrétni opatfeni muze vyzadovat urCité
naklady. A s t€émi je nutno v kazdém ptipad¢ pii opatienim pocitat. Je zfejmé, aby hodnota
nakladu na navrhové opatieni neptevysila hodnota rizika.

Na kazdém opatfenim by méla byt stanovena osobni opatieni a mél by byt stanoven

termin pro jeho skutecné zajiSténi.
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4.6.4 Monitorovani a pfezkoumani rizik

Po tom, co byla analyza rizik provedena a projekt byl dale spustén, je tieba stale
rizika analyzovat a pfehodnocovat. Béhem prub¢hu projektu se mohou ménit podminky,
které maji na hodnotu rizika vliv a tim mohou ménit pravdépodobnost vyyskytu, ptipadné
hodnotu skody u riznych rizik. Pokud takova situace nastane, je potieba aktualni riziko opét
ptehodnotit a pfipadné nastavit vhodna protiopatieni. Nektera hrozba mulize naopak

pominout a pak lze takové riziko vyfadit ze sledovani.
4.7 Nastroj Fizeni rizik
4.7.1 Katalog rizik

Katalog rizik obsahuje zakladné soubor identifikovanych potencidlnich rizik, udava
snizovani nebezpeci piipadného opomenuti danych rizik. K vyhodnoceni dulezitosti
identifikovanych rizik se obvykle provadi formou brainstormingem ve skupiné a diskuzi

externich odborniki, pracovnikli firmy a dalSich klicovych lidi v daném odvétvi (Dolezal,

2017).

Katalog rizik obsahuje identifikova rizika s aktivaénimi procedury, které vcas
upozorni na bliZici se problém. Do katalogu rizik patii také tidaje o tom, kdo by mé&l danou

aktivacéni proceduru sledovat (Dolezal, 2017).

Sledovani rizik napoméaha k tomu, aby firma zjistila, zda se neobjevuji aktivacni
procedury, které vedou ke vzniku hrozeb. Z toho divodu je potieba aktivacni procedury a

rizika sledovat a pravidelné znovu vyhodnocovat rizika.
4.7.2 Registr rizik

Sledovani rizik ve vétsin€ ptipadu byva jako povinny bod porad projektovych tyma.
Dokument, ktery pomaha sledat identifikovanych rizik a pracovat s informacemi o rizicich
se nazyva registr rizik. Je to varialni dokument, ktery se méni béhem prib&hu své existence.
Néktera rizika mliZe zanikat, jina upné piestane byt hrozbou, nebo naopak za¢ne nabirat na
sile. Proto pokud nebude registr rizik zpracovany a provedeny, miZe se stat, Ze projektovy
manazer néktera rizika nepoznamena a firma nebude pfipravena reagovat na zménu. K

tvorbé efektivni sledovani rizik se v dneSni dobé hlavné vyuziva MS excel. Do tohoto
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registru se postupné zaznamenaji rizika, pravdépodobnosti vyskytu a dopadu, dale muze byt

rozvinuty o strategii, preventivnim opatfenim a zptisobu monitorovanim.
Zde nize je uvedeny piiklad mozné podoby registru rizik.

Obrazek 9. Registr rizik

Registr rizik

Niizev oblasti: Procesni . |pawmakwalace: [ |

Zptisob

Popis rizik: /la Dopad L
opis rizfa ° opac monitoringu

Zdroj: vlastni zpracovani
4.7.3 Matice rizik

Matice rizik je v soucasnosti jedna z nejpouzivanéjsich metod pfi fizeni rizik. Slouzi
k hodnoceni pravdépodobnost vyskytu a intenzitu dopadu identifikovanych rizik na danou
firmu. Cim vice je pravdépodobngjsi vyskyt rizika a zaroven je i vy$§i jeho intenzita
pusobeni na aktivna firmy, tim vice je riziko zavaznéjsi (Fotr, 2014). Pfed samostatnym
ohodnocenim si hodnotitel nastavi §kalu pro ohodnoceni vyskytu a dopadu. Poté se zapisuje
do niZe uvedené tabulky. A na zéklad¢ této tabulky hodnotiel sujektivné hodnoti jednotliva
rizika nebo vyuzivd ohodnoceni expertni odhad. Pro piehlednéjsi hodnoceni byla

pravdépodobnost vyskytu a dopadu slovné interpretovan (Fotr, 2014).

Obriazek 10. Matice rizik

Pravdépodobnost vyskytu

Intenzita
Dopadu

Zdroj: Vlastni zpracovani
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5 Vlastni prace

Analyza rizik byla provedena béhem diplomové praxe, ktera byla vykondna v ramci
druhého ro¢niku. Analyza rizik je zalozena na vlastnich poznatcich, ale i na spolupraci
s projektovym manazerem spole¢nosti. Tento risk registr mize spolenost pouzit jako
podklad v ramci fizeni rizik. Prace se soustfedi kontrétné na oddéleni podpory firmy. Ve
firmé¢ funguje projektové fizeni od pocatku existence firmy, bohuzel cilem firmy je ziskat co
nejvice obchodu, proto ¢asto se zapomina na kvalitu servisni podpory firmy. Servisni
podpora se da pochopit jako mistkem mezi firmou a zdkaznikem, jelikoz je nejcastéjsi
kontaktované misto a misto, které je na ogranizaci nejvice vidét. D4 se fict, ze to je vizitka
firmy, na které je napsano, jak kvalitné je firma schopna se o své stavajici zdkazniky postarat.
K analyze systému autorka diplomové prace vyuziva svych maximalnich moznych piistupu
k informacim a zdrojim. Mezi tyto zdroje patii osobni pohovory s vedenim spole¢nosti i

zameéstnanci, interni informacni zdroje, reportovaci platforma a vlastni pozorovani.

5.1 Popis spolecnosti

Diplomova prace byla vytvofena ve spolupraci s firmou zabyvajici se vyvojem CRM
systému, jeho prodejem a distribuci, a samoziejmé také jeho podporou. ProtoZe informace o
firm¢ jsou pod striktnim ochranou vlastniki bude v praci nadale pojmenovana jako

spole¢nosti SCREEN-CRM.
5.1.1 Predstaveni spolecnosti

Firma vytvaii systém, ktery slouzi klientim jako hlavni bod pro fizeni
podnikatelskych projekti a zakazek. Cely tento systém je totiz mozné integrovat dalSimy
systémy, jako naptiklad Pohoda, Money S3 ¢i S4, QuickBooks, Abra, Exact, nebo napiiklad

Helios Orange.

Tento CRM systém je oproti jinym CRM systémim odliSny ve dvou zéasadnich
bodech. Systém je vyvijen jako zasuvny modul do Microsoft Outlook, coz miize, z pohledu

klienta, byt chapano kladné i zaporné. SCREEN CRM neni to samostatna aplikace, kterou
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by klient mohl pustit bez toho, aniz by mél nainstalovany Microsoft Outlook. Na druhou
stranu integrace s Microsoft Outlook umoziuje uzivatelim vyuzivat CRM prostiedi

V jednom jediném aplika¢nim prostredi.

Druhy dulezity bod je, Ze uZivatele systému zminéné firmy maji sva CRM data
k dispozici i tehdy, pokud jsou odpojeni od sité nebo i od serveru. Tento CRM systém
umoziuje tzv. offlinovy provoz systému, ktery piedstavuje velkou vyhodu pro obchodniky
na cestach ¢i v jinych piipadech, kdy neni moznost se pfipojit k serveru své firmy. Diky
offinovému provozu systému uzivatele mohou ke svym datdam z CRM firmy pfistupovat

kdykoliv bez ohledu na pfipojeni k firemni siti nebo k internetu.

Velka vyhoda systému od zminéné firmy je jeji integrace do produktii balicku MS
Office, ale nadruhou stranu nese i jisté slabé stranky, které uzivatele produktu vnima.
Nejvétsi vyhodu integrace je jednoduché pouzivani. UZivatel vlastn€ pouziva produkt
stejnym zptisobem, jako doposud pouzival MS Outlook. Jelikoz se v§e fidi stejnymi pravidly
a koncepty jako nastroje baliku MS Office, neni tfeba ucit se novy systém,. Tato pfima
integrace produktu do MS Outlooku nabizi velmi jednoduchou a intuitivni moZnost
sledovani napiiklad emailové komunikace. Uzivatel muze dale planovat schizky ¢i
pofizovat zéznamy z jednani pfimo ve znamem prostfedi Microsoft Outlook, ve kterém

doposud pracoval.

Na druhou stranu jednoduché pouziti systému nese i urcité nevyhody, se kterymi
musi firma SCREEN-CRM pocitat. Ty pochopitelné souvisi piedevsim s integraci do
produktu spole¢nosti Microsoft. Je zde velka mira zavislosti na téchto produktech a jejich
technologiich. Proto je ve spole¢nosti SCREEN CRM také kladen velky diraz na znalost
produkt spolecnosti Microsoft. Protoze ackoliv Microsoft nabizi neustale nové verze
operacnich systémil, podnikatelskych balikd, databazovych a emailovych serverii, ne
vSechny verze jsou kompatibilné se v§im ostatnim, a ne vsichni uZzivatele pouzivaji vzdy
aktualni produkt nebo technologie. Je tedy potieba, aby firma SCREEN CRM sledovala
trendy a sméry, kterymi se Microsoft vydava, a co mozna nejrychleji na né reagovala - a
vytvarela takova feSeni, kterd by neomezovala, nebo zcela neodstfihla uzivatele, ktefi
nevyuzivaji nejnovéjsi technologie ¢i produkty i pies to, Ze podpora ze strany spolecnosti

Microsoft k témto produktim jiz mohla byt ukonéena.
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5.1.1.1 Sluzba servisni podpory

Vyse uvedend firma kromé poskytovani CRM systému, dale v rdmci distribuce svého
systému nabizi mnoho dalSich dodatecnych sluzeb, mezi které patii implementace systému
do firmy na miru, vyvoj dodate¢nych funkcionalit, prondjem nebo tieba hosting systému.

Dale pak také skoleni uzivatelll a samoziejmé servisni podporu.

Kwvili tomu, Ze firma neustale registruje nové pozadavky od klientil, byla zavedena
aplikace pro jejich fizeni. Servisni podpora firmy je totiz zalozena na zpracovani tzv.
incidentii. Tyto incidenty jsou zadavané a dale zpracovavané v aplikaci TrellisDesk, ktera je
dostupné pies jakykoliv webovy prohlize¢. Zde je mohou klienti i pracovnici servisni

podpory sledovat od svého vzniku az do uzavieni.

Servnisni podpora je ve firm¢ aktudlné zajiStovana riznymi pracovniky, jejichZ role
nejsou nikde pfimo definovany stejné tak jako jejich povinnosti a zodpovédnosti. Aktualné
jsou zde pouze dva lidé, kteti jsou dedikovani vyhradné pro fesSeni typickych ptichozich
pozadavk, které se neustale opakuji. Do sluzby servisni podpory se dale zapojuji vSichni
Clenové firmy. To, jak se servisni podpora organizovadna je tedy uchovano pievdzné

neformdlné v povédomi vsech lidi firmy.

5.1.2 Organizaéni struktura

Spole¢nost SCREEN-CRM byla zalozena v roce 2011 jako dcefina firma jedné
americké spole¢nosti z Kansas City. Jedna se o stiedni firmu, kterou v sou¢asném dobé¢ tvori
celkem 22 pracovnikil. Nejvyssi predstavitel spolecnosti je generalni feditel, ktery méa pod
sebou ¢tyfi oddé€leni: obchodni, marketingové, oddéleni projektového fizeni a Spravu
HR/G¢etnictvi. Vedle generalniho feditele je zde jesté technicky feditel, ktery zastit'uje a fidi

dva tseky: vyvojové oddéleni a oddéleni servisni podpory ze pohledu IT.

Organizacni struktura spolecnosti je zobrazena na ndasledujicim obrdzku. Tato
diplomova prace je zamétena na oddéleni servisniho podpory, které sice hraje jen podptrnou
funkci, ale zaslouzi si maximalni pozornost z divodu kvality fizeni firmy a spokojenosti
zakaznika. V neposledni fad¢ je potieba se tomuto oddé€leni vénovat také proto, Ze jsou stale
mnoho firem opomiji i pfes to, ze Spatn¢€ nastavena sluzba servisni podpory muze ve finale

zanechat slabou recenzi ¢i negativni doporuceni a s tim souvisejici ztratu povésti, zisku a
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obchodu, nebo dokonce trzniho podilu. Dale je dilezité zminit, ze z pohledu Fizeni projektu,
odd¢leni servisni podpory uzce spolupracuje s oddélenim projektového tizeni. Jsou to dvé

hlavni odd¢leni z firmy, kde existuje ptimy kontakt se zakaznikem.

Graf 1. Ograniza¢ni struktura

CEO
Generalni feditel

CcTo
Technicky feditel

Vyvojovy oddéleni Servisni podpora

Testefi Dokumentaristi

Projekt management

Obchodni oodéleni . . Rizeni zakdzek
Sprava marketing
1.EU Implementace
. Blogy
2. Pro Svét Konzultace

SKOLEN(

HR/ cetnictvi

Zdroj: Vlasni zpracovani
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5.2 Projektové Fizeni ve firmé

Rizeni projektu v daném firmé je popsano na zakladé internich predpist, metodik,
vlastniho pozorovéni a individudlnich rozhovord s generdlnim feditelem a technickym

feditelem.

Projektové fizeni v uvedeném firme jsou chapany projekty, které maji dopad do IT.
Ridi je projektovy manaZer. Zminéna firma se pohybuje v I T oblasti, proto je jeho projektové
fizeni orientovano na IT. Kazd4 prijatd zdkazka do firmy ptedstavuje pro firmu jeden
konkrétni projekt. Primérna doba projektu ve firm¢e vcetné implementaci trva piiblizn€¢ 120
MD (Man/day).

V soucasné dobé¢ tidi projekty vedouci oddéleni projektového managementu a dva
projektové manazeti, kteti maji na starosti 5 internich projekti slouzici k rozvoji firmy. Pro
fizeni projektu v ramci IT ve zminéném firm¢ byla urpavena interni aplikace REDMINE.
Zde jsou evidovany aktudlni i dokoncené projekty. Slouzi také pro archivaci, uklddani
dulezitych dat a tizeni vyvoje. Jsou zde zadavany pozadavky a planovany funkcionality a

terminy dokonceni projektd. Projektovy manazer v této aplikaci dale mize nalézt:

e Navod fizeni vyvoje

e Navod, jak tidit projekt

e Sablony viech aktualnich dokumentti pro fizeni projekti

e Skolici materialy

e A mnoho dal$ich uZite¢nych rad

K lep§imu pochopeni projektového fizeni ve firme nejprve budou popsany jednotlivé

projektové role:

e CEO - Generdlni feditel, ktery povinné schvaluje projektovy zamér a

realizacni plan projektu.

e CTO — feditel odd¢leni techniky, ktery povinné schvaluje projektovy zamér

a realiza¢ni plan projekt.

e Vedouci projektového managementu — Povinné schvaluje projektovy zamér

a kontroluje realiza¢ni plan projektu.
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e Projektovy manazer — stard se o v€asné dodani projektu, ve stanoveném
rozpoctu a kvalité, zodpovida za cely projekt, monitoruje projekt a piipravuje
dokumenty: projektovy plan, realiza¢ni plan projektu a pfipravuje pravidelné

reporty pro CEO a CTO.

e Senior User — je soucasti projektového vyboru, definuje pozadavky,
akceptacni kritéria, paramentry kvality a vystupy a odpovidd za splnéni
piinosii.

e Sponzor — je soucasti projektového vyboru, zodpovida za cely projekt,

pfipravuje projektovy zamér a zajist'uje budget na projekt.
5.2.1 Proces Fizeni projektu

Projekty jsou popsany ve ctyifech zakladnich fazich, kterymi jsou inicializace,
planovani, implementace a vyhodnoceni. Dokument, ktery spojuje fazi inicializace a
planovani v projektu se nazyva projektovy zamér. Pro pokracovani do dalsi faze je mit v
prvni fad¢ schvaleny dokument inicializace od technického feditele. A k pfechodu mezi fazi

planovani a implementace je potfeba dokument, ktery se nazyva realiza¢ni plan projektu.

Pro lepsi pochopenti fizeni projektu v ramci dané firmy jsou niZe popsany jednotlivé

kroky:
5.2.1.1 Identifikace

Identifikace — k zahajeni realizace projektu dojde za piedpokladu souhlasu a rozhodnuti
Sponzora a CEO firmy. Nasleduje schilizka, kde se za¢astni CTO se Seniorem Userem, kde
se domluvi na podrobnéjsi pozadavky. K zaneseni nového projektu tedy zménu musi Senior
User pfipravit nadefinovany ndzev projektu, cil projektu, nadefinované role a jak velka bude

pracnost projektu.

Piiprava — Senior user po konzultaci s CTO vytvoii a struéné popiSe dokument
projektového zaméru. Zde uvadi, co ma do které¢ kapitoly vyplnit a v jakém rozsahu. Tedy
identifikuje pozadavanou investici, cil, jaké pfinosy bude mit projekt pro firmu a také

specifikuje projektovy tym.

Po té projektovy zamér projde schvalenim pfedevsim sponzorem a projektovym tymem.
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Schvaleni zaméru — Po identifikaci zaméru se projekt zanese do aplikace REDMINE, kde
se vytvoii novy ptipad. Zde dojde k posouzeni ze strany povinnych osob. Protoze se jedna o
IT projekt, posledni slovo zde ma technicky feditel. K posouzeni muze ptizvat i generalniho
feditele. Po vySe zminénych krocich a schvalenim zaméru v aplikaci je pak projekt oficialné

zahajen.
5.2.1.2 Planovani

Priprava detailniho popisu — Planovani a pfiprava projektu je v kompetenci projektového

manazera, pii¢emz obsah vypliuje cely projektovy tym s konzultaci se Seniorem Userem.

V ramci pfipravy projektovy manazer piipravi i realizac¢ni plan projektu, do které¢ho se
vypliiuji jednotlivé kapitoly. Obsahem realizacniho planu je souhrn projektu, analyza
soucasného stavu, rozsah projektu, plan zdrojli, pfinosy projektu, naklady a specifické

¢innosti, které jsou soucasti projektu.

Schvéleni realiza¢niho plianu — Plan je pfedloZen vedoucimu PM ke schvaleni dokumentu.
I v této casti, pokud jsou v planu nalezeny nedostatky, maji pravo ho vratit projektovému

manazerovi k doplnéni nebo piepracovani.

Po schvaleni projektu dokument pokracuje dal ke Sponzorovi a technickému fediteli k
posouzeni, ptipadé ke zhodnoceni nebo pfidani pfipominek. Po jejich schvaleni projekt

pokracuje dal v dalSim kroku.
5.2.1.3 Implementace pozadavku

Implementace — Implementac¢ni faze se rozdéluje do trech stavi, kterymi jsou samotny
vyvoj, testerska verze a po uzivatelském testovani a konzultaci s klicovymi pracovniky je
spusténa realnd verze. Nové feSeni bude spusténé po zpracovani protoluu o uvedeni do
provozu, ktery popisuj, k jakym zménam v technologii doSlo na strané€ IT a jaké procesy
byly v ramci projektu vytvofeny ¢i zménény.

Pokud v priibéhu implementace dojde k zdsadni zméné€ nebo k upravé zadani, je zapotiebi
tuto zménu zaznamenat do pfisluSného formulafe a znovu predlozit pfed sponzorem a
technickym feditelem. V ptipad€ drobné zmény, které nema velky vliv na cil projektu neni

tteba projit novym schvalovacim procesem.
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5.2.1.4 Vyhodnoceni

Priprava hodnoceni implementace poZadavku — Kromé projektového manazera se k
posouzeni a vyhodnoceni implementace mize zapojit i vedouci projektového managementu

vvvvvv

planovanym a skutecnym stavem jako jsou naklady, ptinosy, délky projektu a podobné.

Zde v ptipravé hodnoceni byl mél byt sepsany i poznatky z dané¢ho projektu, které mohou

byt jak pozitivni, tak i negativni od prvni faze zahajeni projektu az po ukonceni projektu.

Formalni uzavieni projektu — V poslednim kroku se jedna o uzavieni projektu, kde
projektovy manazer sdéli a predava veskeré dokumenty a protokoly o projektu svému
vedoucimu PM. A ten na zaklad¢ téchto dokumentu uzavie projekt v aplikaci REDMINE a

zaroven presune projekt do archivu.
5.3 Rizeni rizik v oblasti servisni podpory

Firma, kterd je pfedmétem zkoumdani v rdmeci této diplomové prace si dulezitost
tohoto tématu do jist¢ miry uvédomuje a svym zplsobem se snazi minimalizovat a
eliminovat pravdépodobnost vyvstani pficiny jejich vzniku. Z predloZzenych materiala a
naslednych rozborti vyplynulo, ze Risk management podniku neni na pfili§ dobré trovni.
Manazefi si sice urcité rizika uv€domuji, ale nepracuji s nimi v dostatecné mite. Néktera, 1
stfedné vazna ¢i zavaznéjsi rizika s hrozbou vyrazného dopadu na chod firmy si dokonce
vibec neptipoustéji. Firma by se v kazdé ¢asti svého podnikani méla snazit mit na zieteli
vSechna zavazna rizika, kterd maji nenulovou pravdépodobnost vyskytu. Kazda oblast
aktivit vykondvanych touto firmou je totiz svym zpusobem jedine¢na, coZz zapficifiuje
nepiedvidatelnost a specificnost rizik spojenych s jejim vykonavanim, a tedy obecné
zpusobuje vétsi potencialni hrozbu rizik které s sebou tyto aktivity ptfinasi a jejich dopad na

provoz firmy.

Protoze firma je fizend projektové a jejim primdrnim kontaktnim mistem se
zakaznikem je poskytovani sluzby sevisni podproy v rdmci které mohou klienti iniciovat
novy projekt, kterym cht&ji podpofit ¢i zlepSit funkénost svého CRM systému, je jisté
vhodné znat a tidit rizika, ktera se mohou v ramci dodavky této sluzby (a na ni navazujici

projekty) objevit.
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Na zakadé provedenych rozhovort autorka diplomové prace zjistila, ze projektovi
manazefi se sice rizika fidit snazi, ale pouze v ramci dodavky zakizek. Rizika, kterd by se
vénovala servisni podpote komplexné a ucelené firma zcela prehlizi a mnohdy si rozdil mezi
nimy a riziky souvisejicich s dodavkou zakéazek, ani neuvédomuje. Proto projektovy vybor
schvalil novy interni projekt zabivajici se fizenim rizik v poskytovéani sluzby servisni
podpory.

5.4 Navrh nastroji Fizeni rizik

Na zékladé osobniho rozhovoru formou kladeni otazek s jednotlivymi ¢leny firmy

byla provedena identifikace nize uvedenych rizik. Rizika jsou rozdélena do nasledujicich

oblasti. Kazd4 oblast jasné dava piehled o rizicich, ktera se vztahuji k dané Cinnosti ¢i

procesul.
e Procesni
o Legislativni
e Technicka
e Lidské zdroje
e Obchodni

e Ostatni
5.5 Navrh implementace Fizeni rizik

Navrhovéna metodika pro fizeni rizik primarné vychazi z PRINCE2 a nasledné je
upravena podle potieb firmy. Metoda PRINCE2 byla vybréna z divodu jednoduchosti a
zpiisobu vedeni dokumentace, které usnadniuje pfechody mezi tymi i nabor novych ¢lent. A

zaroven kvili tomu, Ze projektové manazefi jsou na ni certifikovani.

Metodika pro tizeni rizik je urena pro vSechny ¢leny firmy, ktefi se podili na chod

projektu. Tedy se jedna o CTO, CEO, vedouciho PM, PM, Senior Usera a Sponzora.
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5.5.1 Kontext Fizeni rizik

Identifikovana rizika ve firmé poskytujici spolupraci pro tuto analyzu vychazi
z predem definované strategie fizeni rizik. Firma se hlavné soustfed'uje na kvantitu
ziskanych zakaznikl, kde kazdy obchodnik urcuje za nejvétsi prioritu ziskani novych
unikatnich obchodu. Proto je ¢ast procesni podpory Casto zapomenuta a tim padem se snizuje
kvalita poskytnutych sluzeb firmy. V ramci zajiStovani fizeni rizik budou brany v potaz
prevazné tyto cile:
e (il zdkaznicky — spokojeny zdkaznik, dlouhodoba spoluprace

e Cil firmy — postaveni, dobré jméno firmy, moznost ziskat nové zdkazniky na zaklad¢

referenci.

V prvnim kroku byly pfipravené otdzky k osobnimu pohovoru s jednotlivymi
pracovniky, ktefi jsou zodpovédni za dany tsek. Byly zde ptipravené otazky tykajici se rizik
a fizeni rizik ve firmé v rdmci daného odvétvi. Konkrétni otazky jsou popsané v ptiloze 2. s

nazvem OtazKy o rizikach.

Na zodpovézeni téchto otazek se celkem podilelo Sest pracovnikl. Od hlavy firmy,
manazera oddé€leni az po konkrétniho pracovnika useku. Na zaklad¢ téchto otdzek byla
postupné identifikovana rizika, ktera byla dale vypsana v katalogu rizik. Tato rizika byla
tazajicimi zaméstnanci povazovana za velmi dulezita a vhodna k dalSimu zkoumani a
monitorovani. Ke kazdému riziku daného tiseku byla po projednani s danym pracovnikem

ptidélena hodnota od jedné az do Ctyf podle zavaznosti rizik.
5.5.2 Identifikace rizik

K nalezeni kritickych rizik v dané firmé byla zvolena jakoZto nejjednodussi a stale
informacni hodnotou relevantni metoda brainstormingu. Na daném procesu se podilelo celé
oddéleni podpory vcetn€ technického feditele. Cilem je ziskat co nejuplnéj$i seznam
veskerych aktudlnich i potencialnich rizik. Uspéch této metody spo&iva ve zkusenostech a
schopnostech celé skupiny a v jejich zvladani tymove spoluprace. Kazda oblast aktivit t€chto

pracovnikl je totiz jedineCna a specificka jsou tim padem i rizika, které s sebou ptinasi.

e Cely pribéh identifikace rizik trval dvé hodiny v rdmci dopoledne pii tymovém

brainstormingu.
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e Na zacatku této schliizky byla celému tymu piedstavena vSechna potencidlni i

aktualni rizika, ktera byla klicovymi faktory pro stanoveni jednotlivych oblasti rizik.
e Kazdy ¢len mél 15 az 20 minut na pfipravu a prostor pro vlastni ndméty a poznatky.

e Po této ¢asti schlize jsou v kazdé zminéné oblasti rizik pfidany nové objevené
namgty.

e Na zavéru jsou rizika vyhodnocena a probéhla také celkova aktualizace seznamu
rizik.

Seznam vlastniku rizik podle oblasti

. Procesni ohrozeni — technicky feditel
. Legislativni — generalni feditel

. Technické — technicky feditel

. Lidské zdroje — projektovy manazer
. Obchodni — technicky feditel

. Ostatni — generalni feditel

Popsana rizika jsou dale k nahladnuti v pfiloze ¢. 1.
5.5.2.1 V oblasti procesniho ohroZeni byla nadefinovana nasledujici rizika:

Poskozeni dobrého jména firmy Spatnym servisem — uvedené riziko je z divodu
potencidlniho negativniho dopadu na budouci obchody firmy povaZovéano za velmi zavazné,
nebot’ by timto mohlo dojit k poSkozeni hlavniho cile oddéleni podpory. Selhani tohoto
oddé€leni totiz mize mit pfimy a zna¢ny dopad na budouci zisky firmy. Zodpovédnost za

prevenci tohoto rizika nese projektovy manazer firmy s technickym feditelem.

Zavislost na MS Outlook — protoze cely systém SCREEM-CRM je postaveny jako
modul do MS Outlook, je zde pfitomna znacnéd zavislost na produktech a technologiich
tretich stran. Tyto programy tfeti strany se tedy musi pravidelné sledovat a je tfeba aby
odd€leni bylo pfipravené na aktualizace, které jsou tfetimi stranamy vydavany.
Zodpovédnost za dané riziko nese kazdy ¢len firmy, ale z pohledu hierarchie jej ma plné
v kompetenci technicky feditel firmy. Uvedené riziko je povazovano za velmi zavazné,
protoze pozadavky na jeho prevenci prakticky ovliviiuji cely chod firmy.
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Komunika¢ni nedorozuméni mezi stranami — toto riziko bylo na zékladé¢ analyzy
zafazeno mezi rizika procesni, hlavné kviili jeho moznému zavaznému dopadu na procesy.
Casto se stane, Ze informace, ktera je sdélena projektovému manazerovi klientem neni Giplna,
a poté¢ firma doda nelplny produkt. S tim souvisi mimo jiné i celkova kvalita sluzeb
poskytovanych firmou. Je to dulezité riziko, kterému je potieba vénovat velkou pozornost.
Tuto zélezitost a vesSkeré procesni Cinnosti tykajici se ji ¢i pfidruZzenych aktivit ma

Vv kompetenci projektovy manazer.

Neznalost problému a procesu — neziidkakdy se stava, ze od zdkaznika pftijde
pozadavek nebo problém, u které¢ho pracovnik podpory nebo ptislusny IT pracovnik nezna
puvod ¢i chybu. U takového pozadavku je tedy potieba vic ¢asu na zkoumani a analyzu
procesu. Z hlediska rizik se tato situace povazuje za vazné riziko, kter¢ ma dopad i1 na
vyslednou predstavu zédkaznika o kvalité podpory. Tyto zdlezitosti ma na starosti ptislusny

projektovy manazer pro oddéleni podpory firmy.

Regitel nezna piivod chyb — stejné jako u predchoziho rizika i zde miize nastat
situace, ze naptiklad piijde aktualizace ze strany MS Outlook a nikdo z firmy nebude znat
ptuvod nové objevené chyby nebo nefunkénosti. Proto je potieba zapojit nejen minidlni nutné
mnostvi ¢lent firmy k feseni této zalezitosti. Toto riziko je pln€ v kompetenci technického

feditele a projektového manaZera.

Nenahlaseny incident ze strany firmy / klienta — v tomto pfipad¢ je modelova
situace nasledujici; projektovy manazer je v ramci pracovni doby na cesté¢ za klientem,
zatimco dostane hovor kupfikladu od jiného klienta s novym pozadavkem na opravu
produktu. Manazer ov§em tim, Ze je na cesté a v okamziku nahlaSeni fidi vozidlo, zapomene
dany incident poznamenat do systému, tudiz tento incident nebude nahlaSeny a zaznamenany
V systému, a proto samoziejme ani vyiizeny. JelikoZ tento problém se Casto opakované ve
firmach vyskytuje, z hlediska rizik se povazuje za nepichlédnutelny problém, ktery je
potieba n&jakym zptisobem vyfesit &i mu adekvatné predchazet. Resitelem daného rizika je

V tomto ptipad¢ projektovy manazer.

Nedostateéné informace pri zadani dkolu — stavd se cCasto, ze zadavatelem
pozadavku neni koncovy uZivatel produktu, a tedy nema velky piehled o vSech néleZitostech,
které presné je potieba k ukolu dodat. Proto informace, které se dostanou se zadanim do

firmy, jsou také omezené. V jinych ptipadech naopak zapisovatel pozadavku ze strany firmy
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nema detailni vhled do konkrétnich pozadavkl a problémt klienta. Toto riziko ma také vliv
na kvalitu dodéani sluzeb. Hodnoti se jako velké riziko. Osoba zodpovédnd jako vlastnik

tohoto rizika je projektovy manazer.
5.5.2.2 V oblasti legislativniho ohroZeni byla nadefinovana nasledujici rizika:

Nové pravni predpisy a legislativni zmény — jsou dlilezitymi riziky, které je potieba
sledovat dikladné a pravideln€ a byt na né v rdmci moznosti ptipraveny. Tyto procedury se
podstupuji naptiklad z obavy z moznych ztrat riznych povoleni jako disledkl jejich
opomenuti. Je nutné, aby byli klienti oddélenim podpory v€as upozornéni, ¢imz se firma
snazi efektivné predchazet udéleni pokut nebo sankci. Na téchto faktorech se podili jakozto
vlastnik rizika generalni feditel firmy ve spolupraci s externim pravnikem firmy nebo se

spolupracujici firmou dodévajici sluzby v oblasti pravnické konzultace.

Kontrolni organy — mezi kontrolni orgény patii celni Gtfady, finan¢ni Urady, ale
hlavné pak ttad pro ochranu osobnich udaji. Je proto nutné vzdy véas predlozit potiebné
doklady a povoleni. Toto riziko je v kompetenci feditele firmy a pfislusSnych vedoucich
pracovniki, kterych se kontrola tykd. V ramci servisni podpory je totiz nutné nékdy ptedat
kontakty mezi riznymi lidmi a je proto potieba, mit smluvné (¢i jinak pravné) vyfeSeny

vztahy se svymi klienty a dodavateli.
5.5.2.3 V oblasti technického ohroZeni byla nadefinovana nasledujici rizika:

Nefunk¢ni internetové pripojeni — internet je pro IT firmu zésadni a na denni bazi
velmi potiebny, proto je toto riziko fazeno mezi kritické a dilezité jakozto problém piimo
navazany na produktivitu a zabezpeceni prace vSech zamé&stnancl. Spravném chod internetu

ma na starosti technicky feditel firmy.

Nefunk¢ni astfedna pro piijimani poZzadavku - stejné jako u predchoziho rizika
je tUstfedna pro piijimani pozadavki hlavnim mistkem spojujicim klienta s firmou pro
zadavani, sledovani, pritb¢h a feSeni pozadavku. Jeji nefunkénost predstavuje velky problém
s moznymi dopady na divéru ve firmu ze strany klienta. Spravném chodu ustfedny ma na

starosti technicky feditel firmy.

Vypadek elektfiny — vypadek elektiiny pfedstavuje pro IT firmu velky problém,

nebot’ cela firma je zavisla na pocitaci, a tedy i1 na elektfiné. Technicky feditel by proto
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Vv idealnim piipad¢ jakozto vlastnik tohoto rizika mél zajistit vedlej$i zdroj napdjeni

pouzitelny pravé v téchto ptipadech.

Spatna komunikace v ramei firmy mezi oddélenimi — toto riziko se da té nazvat
jako procesni hrozba. Pro tcely této prace je vSak fazené mezi technické chyby, protoze se
jedna v diusledku o interni hrozbu. Ackoliv klient komunikuje pfevazné s pracovniky
servisni podpory pomoci telefonu ¢i e-mailu, mize se stat, ze nékteré informace a pozadavky
sd€li projektovému manazerovi, ¢i pfipadné account manazerovi — napiiklad v ramci revizni
schlizky. Je pak potieba, aby tito lidé byli schopni pozadavek vc¢as predat servisni podrpote
tak, aby nebyla ohrozena dohoda s klientem a aby informace, které bude servisni podora
zpracovavat, byly spravné a srozumitelné. a pokud narazi na n¢jaky problém, musi jej zadat
do systétmu nebo pifimo sdélit ptfislusnému pracovnikovi podpory (IT technikovi).
Neziidkakdy se stava, Ze se n¢jaké informace nedostanou k danému pracovnikovi. Za toto

riziko nese zodpovédnost projektovy manazer.

Nedostatetna investice do inovaci a technologii — firma se pohybuje
Vv technologické oblasti, proto je potieba provadét pravidelné revize, zhodnoceni a vykonéavat
pravidelnou naplanovanou a pifedem oznamenou udrzbu technologii. Disledkem vzniku
tohoto rizika mohou byt vypadky systému a tim i zpozdéni terminu vystavenému pro dodani

produktu zédkaznikovi.

Pad aplikace pro zadavani pozadavku — dasledkem padu aplikace mize byt
zvySeni poctu telefonnich hovorl s projektovym manazerem firmy, zvySeni nedivéry ze
strany klienta vi¢i firmé z divodu nespolehlivosti poskytované aplikace. Toto je v

kompetenci technického teditele firmy.

Ztrata IT dat, znehodnoceni zapii¢inéné vniknutim hackert — ztrata IT dat je
stejn€ velky problém jako nefunk¢nost dat nebo pad celé aplikace. Za bezpecnost systému
zodpovida technicky feditel firmy ve spolupraci s IT oddélenim ¢i oddélenim vyhrazenym
pro zajistovani bezpecnosti firmy po strance IT. Pokud by firma pfisla o data o klientech, ne
jen, ze bude muset fesit dalekosahlé problémy z jinych oblasti, ale v rdmci servisni podpory
ptijde také o velice dillezita data jako jsou naptiklad klic¢ové kontaktni osoby, konfiguracni
soubory klienta, nebo specifikace vsech jeho dosavadnich zadani. Dopatrat se pak toho, jak
klient vlastné software pouziva a které zmény (a proc¢) pozaduje, miize byt naprosto zasadni

jak pro béh servisni podpory, tak také pro béh softwaru pifimo na strané klienta.
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Selhani pocitacového systému — selhani aplikace zpomali nebo v piipadé
zavazného problému vynuti kompletni zmény tykajici se celého souboru ¢innosti firmy a
jejich procesii. Z tohoto diivodu je dilezité toto riziko brat v potaz a pravidelné stav aplikaci

sledovat.
5.5.2.4 V oblasti lidského zdroje byla nadefinovana nasledujici rizika:

Odchod kli¢ovych lidi ke konkurenci — z hlediska chodu firmy se jednd o velmi
dalezité¢ riziko. Kazda uspésna firma se snazi tomuto jevu zabranit jinymi zpusoby.
Zabezpeceni firmy v této oblasti ma kompletné na starosti HR oddéleni ve spolupraci
s generalnim feditelem firmy. O dobrého pracovnika servisni podpory firma pochopitelné
nechce pfijit, protoze zna spoustu pozadavkd od klientl, na zaklad¢ kteych je schopen
obratné fesit pozadavky nové, ma perfektni znalost procesu zpracovani incidentil a spoustu
technickych problému je schopen vyfesit s klientem ihned o telefonu. Ackoli je pak proces
béhu servisni podpory kvalitné zdokumentovan (a stejné tak i diive fesené pozadavky klienti
a chyby aplikaci), pracovnik, ktery tyto postupy zna, a dokdze je ihned aplikovat, je

Vv servisni podpoie témét k nezaplaceni.

Nastup nového zaméstnance bez znalosti — Novy clen firmy vzdy pfedstavuje
slabost pro firmu, z divodu neznalosti okolnosti prace vni a naptiklad komunikace
s ostatnimi oddé€lenimi. OhroZeni vzniklé v disledku selhani opatfeni proti tomuto riziku,
tedy ptichodem a zapracovanim novych zaméstnanct, vétSinou nepiedstavuje velky vliv na
sluzbu ¢i vystupovani firmy vii¢i svym zakazniklim. Pfesto je potieba riziko mit na paméti
z divodu moznych vzniklych zpomaleni ¢i nedorozumnéni které vSak dopad na kvalitu
sluzeb dodavanych firmou mit mohou. Zde do hry vstupuje predevSim doba feSeni

poZadavku a schopnost spravné analyzy problému nebo pozadavku klienta.

Nedostate¢na kapacita lidi v praci — pokud né&jaky problém napiiklad v ramci
aplikace nedokaZe pracovnik podpory vyfesit sdm, pijde s timto problémem zpravidla za
specializovanym IT technikem. V diisledku zapojeni vét§iho mnozstvi lidi do feSeni jednoho
incidentu se muze stat, Zze firma nebude mit dostatek pracovni sily na jiné zadani ¢i projekt.
Do rizika nedostatku kapacity dostupnych pracovnikli se pocita také stim, Ze n€kdo
zZ piitazenych pracovnikii onemocni nebo si vezme dovolenou a na pracovisti poté zbude

pouze minimalni pocet zamé&stnancl. Toto riziko je v kompetenci projektového manazera.
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Unik firemnich informaci nebo know-how — stejné jako odchod kli¢ovych lidi, je
to problém, se kterym kazda firma, respektive piislusny pracovnik zabezpeceni firmy, musi
pocitat a byt na n¢j piipravena. DotCené riziko a zabezpeceni vii¢i nému je plné v kompetenci
generalniho feditele ve spolupraci s externim pravnikem nebo firmou dodavajici sluzby
pravnické konzultace. Je potieba dbat na to, aby znalost pracovnikl servisni podpory byla

Vv ramci firmy vhodné sdilena (naptiklad pomoci znalostni baze ¢i interniho wiki portalu).

Nedostatek kvalifikovanych zaméstnancta na klicovych pozicich — bere se jako
sttedn¢ silnd hrozba, se kterou proto kazda firma musi pocitat a nalezité se jejimu
predchazeni vénovat. Jako prevence pifed timto rizikem se provadi peclivéjsi vybér
zaméstnanci béhem pfijimaciho fizeni, na kterém se aplikuji pfisnéjsi kritéria pro pfijeti
Clovéka do firmy, poté pravidelnym Skolenim stavajicich zaméstnanc uptfednostiiujice
vysoce postavené zaméstnance na zdklad€ jejich zodpovédnosti a podporou jejich
vzdélavani ve volném case. Riziko plné spadd do kompetence HR oddéleni ve spolupraci

formou konzultaci s technickym feditelem firmy.

Vzdélanost zaméstnancii — V tomto piipadé se jedna o vzdélani a tudiz pracovni
potencial vSech zaméstnancl. Obecné plati, ze vzdélani a kvalifikovani zaméstnanci jsou
prinosem pro kazdou firmu, ktera je schopna z tohoto vzdélani t€zit a promitat jej do svych
produkti. Vzdé€lani pracovnici se podili 1 na ztvarnéni vize firmy. Tyto zéalezZitosti ma na
starosti HR oddéleni ve spolupraci s generalnim teditelem firmy, v pfipadé Ze se jedna o
technické pracovniky se tito mohou o zodpovédnost délit také s technickym feditelem firmy

nebo zaméstnancem zodpovédnym za bezpecnost firmy.

Nahodna udalost se zaméstnancem firmy béhem pracovni cesty — obcas se stane,
ze pracovnik servisni podpory nebo projektovy manazer musi v ramci servisu dojizdét aZ za
klientem. Firma musi také pocitat s bezpecnosti kazdého svého zaméstnance. Toto je

v kompetenci projektového manazera.

Nahodna udalost s klicovym zakaznikem — vzdy doptedu klientskéd firma urcuje
jednoho svého pracovnika k jednani s dodavatelkou firmu. A pokud se néco stane s tim
pracovnikem, je jak pro danou firmu, tak i pro dodavatelskou firmu velmi obtizné a asové

narocné znovu projednat a nastinit rozjednany projekt.

52



5.5.2.5 V oblasti obchodniho ohroZeni byla nadefinovana nasledujici rizika:

Chybné stanoveni naklada — jelikoz se firma zabyva dodanim CRM systému pro
Klienta, mize nastat problém v nedostate¢né analyze budoucich nakladd. V dnesni dob¢ je
velmi obvyklé ¢i naopak predpokladané, ze klient béhem spoluprace ptfidava ¢i méni své
pozadavky. Tim vSak zptisobuje, Ze se spojené komplikace mohou promitnout na posunutém
terminu odevzdani projektu i na ndkladech pro cely projekt (nebo feSeném pozadavku). Proto
je pro firmu velmi dulezité, aby se na piedbézném odhadu podilela vSechna piisusna
oddéleni a tim mél odhad vyssi pravdépodobnost vétsiho pruniku s realitou. Je nutné, aby si
firma c¢tovala dostatecné ohodnoceni za sluzbu a aby toto ohodnoceni odpovidalo poc¢tu
vynalozenych hodin a vénovaného know-how. Zodpovédny za spravné stanoveni nakladi

na projekt je v koneéném dusledku projektovy manazer.

Vstup konkurence na tuzemsky trh — vstup nové pfichozich firem na tuzemsky
trh, kterych plisobi ve stejném oboru muze vést ke snizenim poctu klienta. Je to zésadni
problém, ktery je potifeba tomu vénovat. Plati zde neustale zlepSovani procesu obchodni
politiky i servisni stranku firmy. Kvalitni servisni podpora totiz dokaze zabranit odchodu
klienta ke konkurenci. Naproti tomu je ale také dilezité¢ konkurenci sledovat a pokud mozno
pravidelné analyzovat jeji zplisob poskytovani servisni podpory ¢i obchodni model servisni
podory. Proces vlastni servisni podpory lze pak podrobit tzv. Benchmarkingu (odkaz na

zdroj).

Pomala reakce na pozadavky zakaznika — kazdy problém ktery klient zada do
systému je potfeba zabyvat tak intenzivé, aby nedoslo k poruSeni smlouvy o poskytovani
servisni podpory (SLA), pfipadné byt v aktivnim komunikaci s klientem, aby firma zabranila

mozZnosti stiznosti ze strany klienta.

NedodrzZeni terminu dodani poZadavku — NedodrZeni terminu dodani pozadavku
vznikd z vice divodu — prodleni miZe vzniknout na strany zdkaznika, kvili zméné
pozadavku, nebo ze strany firmy z divodu obtiznosti pozadavku. Vlastnikem tohoto rizika

je pracovnik servisni podpory, pod kterého feSeny incident spada.

Dlouhé dodaci lhiity — nutno k tomuto riziku hlidat termin, a neustale kontrolovat
pribéh procesu. Vlastnikem tohoto rizika je opé&t pracovnik servisni podpory, pod kterého

feSeny pozadavek spada.
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Nedostate¢na propagace kontaktnich informaci — je nutné, aby uzivatele na strané
klienta méli kontaktni informace na helpdesk idealné ihned k dispozici. Je pak vhodné mit
naptiklad rtizné integrované nastroje v ramci aplikace, které umozni jednouse odeslat e-
mailovou zpravu piimo na helpdesk, piipadné nékde zobrazovat telefonni Cislo, na které
muze klient zavolat, aniz by jej né¢jak zvlast dlouho musel hledat.

Sankce a pokuty ze strany zakaznika — Sankce a pokuty predstavuje pro firmu jako
Casta sankce byva pravé u nedodrzeni terminu dodéani & obsahu dodaného feseni pozadavku

a servisu. Toto riziko je v kompetenci projektového manazera.
5.5.2.6 'V oblasti ostatnich ohroZeni byla nadefinovana nasledujici rizika:

Malo mista na parkovani pro klienty pred firmou — Jelikoz firma se nachazi ve
frekventované oblasti, kde béhem dne je velmi obtizné zaparkovat auto. Primérné trva

kazdému klientovi 10—15 min, neZ najde misto na parkovani pied firmou.

Pozary, vybuchy a povodenn — to jsou necekané piihody, které firma musi byt

piedem pfiprava.

Loupez — riziko, které nelze piredpokladat, ale je vzdy dobré mit proti tomu opatteni.

5.5.3 Analyza rizik

Na zaklad¢ popsanych rizik v predchozi kapitole byl sepsan registr rizik, ktery byl
popsan rozdélené podle oblasti. U kazdého rizika je v registru rizik uveden scénat, dopad,

vyskyt a dal$i nezbytné atributy.

U rizik, na kterych se cely projektovy tym jednohlasné shodne, Ze nejsou pfilis
zédvazna, neni nutné provadét analyzu. OvSem pokud se bude alespont jeden clen
projektového fizeni domnivat, ze riziko miZze mit v budoucnu stiedni az vysokou
pravdépodobnost vyskytu nebo dopadu, je podminkou pro projektového manazera, aby

analyzu na dané riziko proved|.

Analyza rizik byla provedend kvantitativnim metodou, tedy slovnim popisem
doplnénym o odhadu dopadu a vyskytu rizik. Na hodnoceni pravdépodobnost vyskytu se
podilel cely projektovy tym.
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K hodnoceni pravdépodobnosti vyskytu slouzi tyto hodnoty, které¢ jsou opravené podle

hodnoceni firmy:
Tabulka 3. Pravdépodobnost vyskytu

Vyskyt| Procentudlni vyjadieni Slovni vyjadieni
1 < 25% Vyjimecny vyskytuje se zfidka
2 50-25% Mozny vyskytuje se jen vyjimecné
3 75 - 50% Pravdépodobny potieba prubézné sledovat
4 >75% Vysoce pravdépodobny |vyZaduje monitoring a analyzu.

Zdroj: Vlastni zpracovani dle hodnoceni dané firmy
Pro hodnoceni odhad dopadu slouzi tyto hodnoty:
e Intenzita dopadu 1 — dopad neni nijak nebezpe¢ny. Neni tfeba sledovat.

e Intenzita dopadu 2 — toto riziko lze pfijmout, nema velky vliv na chod firmy, ale uz

je tieba sledovat jeho vyvo;j.

e Intenzita dopadu 3 — je potieba vEtsi pozornost, zde muze riziko mit vyznamny dopad

na chod firmy.

e Intenzita dopadu 4 — toto riziko je uz pro firmu nebezpecné. Je potiecba provést
analyzu, kontrolu a opakovanou aktualizaci. Je potifeba t€émto rizikim vénovat

velkou pozornost.

Pro hodnoceni dopadu rizik byla vytvofena nasledujici tabulka s bodovaci skalou od

1 az 4 bodi. Sponzor zde urci, ktera z oblasti ¢asu, ndkladl a kvality je pro dany projekt

vvvvvv

nejdulezitéjsi parametr naklady, pak je tieba aby Senior User spocital, o kolik by se prodrazil

piipad, pokud dané riziko bude realizovéno.
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Tabulka 4. Kvalitativni ohodnoceni dopadu

N 201

Dopad na obchod

Dopad na

Dopad na dobré jméno

Dopad na

interpretace ¢islovani rizik zakaznika firmy zdravi
Neznatelny - oprava, [Nezadbatelny - ostranéni
i “ . |Gstni omluva v ramei firmy .
Maly Skoda do 50 tis. K& Maly traz
Znatelny - potfeba  |Poskozeni na mistni
Lo y . |rychlou napravu lokalité, stale L.
Stiedni Skoda do 100 tis. K¢ , Stredni Graz
kontrolovatelné
Vazy dopad - velkd |PoSkozeni na jméno firmy
finan¢ni ndhrada - Vyzaduje velkou
Velk}" Skoda do 500 tis. K& pozornosti a okamzitou Véiny uraz
napravu
Pteruseni obchodniho|PoSkozeni na mezindrodni
o Poskozeni celého | vztahu, soudni urovni, nevratné Uraz s
Zavaimy majetku firmy ~ |jednéni za poruSeni  |poSkozeni, Ohrozuje chod | nssledkem smrti
smilouvy firmy.

Zdroj: vlastni zpracovani podle hodnoceni dané firmy

Navrhovana pravdépodobnost i dopak jsou znovu piedlozeny projektovému vyboru,
ktery miiZze ob¢€ polozky schvélit, upravit nebo vratit k pfepracovani. Pokud jsou v potadku,

projekt pokracuje dal k ohodnoceni.
Ohodnoceni rizik

V registru rizik obsahuje oznaCeni rizika, konkrétni popis rizika, jeho dopad,
pravdépodobnost vyskytu a preventivni opatieni, diky kterym se da vyskyt rizik predejit.
Dale je na zaklad€ konzultaci s fidicim manaZerem projektu doplnéno o hodnotu o¢ekavani
rizik (OHR). Je to vlastné subjektivni zptisob hodnoceni, udavad vyznamnost a akutnost
konkrétniho rizika a je vypocitdno soucinem pravdépodobnosti vyskytu a zavaznosti
dopadu. Velikost OHR muiZe nabyvat hodnot od 1 do 16. A v matici rizik plati pfima iméra
— ¢im je hodnota OHR vyssi, tim je dané riziko pro firmu vétsi hrozbou. Hodnoty jsou

ohodnocené nésledujicim zplisobem.

Hodnota od 1 do 5 — rizika nejsou pro firmu vyznamna. Samoziejmé je potieba tato
rizika kontrolovat a monitorovat, protoze miry rizika nezlstavaji stejna. U né€kterych rizik
muze dojit ke zvySeni nebo sniZeni ¢i naopak Uplné piestane existovat. I v pfipadé realizace
ohroZeni, jeho potencialni ztraty mohou byt pokryty stavajicimi aktivy firmy nebo béZnym
pfijmem. Zde nedojde k nepatficnému finanénimu tlaku.
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Hodnota od 6 do 11 — Je tieba se témto rizik zabyvat a zkoumat. Je uz pro firmu
vyznamna hrozba. Vyzaduje zésah projektového manazera. U téchto rizik je potieba
intenzivnéj$i monitorovani a dikladnéjSi opatieni. Sice potencidlni ztraty téchto rizik
nevyusti v bankrot, avSak dalsi provoz bude vyzadovat, aby si firma uvolnila mnozstvi

penéz.

Hodnota 12-16 — Piedstavuje pro firmu jako velmi zavazna rizika. A je
v kompetenci pro ptislusného fesiteli, aby se témto rizikdm vénoval a co v nejbliz§im dobé
odstranil. Tato rizika by méla byt neustidle pod dohledem. Veskeré ohrozeni, jehoz
potencidlni ztraty jsou takového tadu, ze vyusti Spatnou povést firmy i s klesanim zisku

firmy.

Je také dualezité si poznamenat, Ze hodnoceni by mélo brat v Givahu nasledujici
faktory: vyznam ¢innosti ovlivnéné rizikem. Do toho zahrnuje potencidlni a skutecné ztraty,
které mohou vzniknout. Dale je dobry si fict, Ze u hrozeb nebo rizik mtize vzniknout nové
ptilezitost.

5.5.4 Ocekavana hodnota rizik

Po analyze rizik v daném firmé byla naplanovéna dalsi schiizka, kde se sesli klicovi
pracovnici. Resily se zde otazky ohledné pravdépodobnosti dopadu a vyskytu danych rizik.
Brainstorming vedla autorka diplomové prace. Poté registr rizik vytvarela s klicovym
projektovym manaZerem oddé€leni podpory. Na zaklad¢ brainstormingu byla popsana a

ohodnocena identifikovana rizika, se kterymi se pii své praci setkavaji.

Konkrétni hodnoty dopadu a vyskytu jednotlivych rizik jsou pouZity jako souradnice
pro vyjadfeni jednotlivych rizik v matici rizik. Rizika jsou pro vétsi prehlednost barevné
rozliSend. Jednotliva Cisla v matici znaci identifikacni Cislo rizik podle vyse uvedeného
registru rizik. Rizika, kterd jsou zelen€ oznacena predstavuje pro firmu téméf zanedbatelna
rizika, maji velmi maly dopad, proto jim nebude pfi fizeni rizik v€novana pfiliSna pozornost.
Zluté oznalena rizika predstavuji stfedni ohroZeni, vyzaduji zvySenou pozornost a
pravidelnou kontrolou, protoZe jeji dopad uz bude znatelny. Svétle Cervena rizika uz
pfedstavuje pro firmu vaznégjsi riziko a je potieba okamzitou népravu a frekventovangjsi

kontrolu. A posledni, tmavé Cervena rizika, ukazuji velmi zavaznou hrozbu. Zde je potieba
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velké pozornosti, a dand rizika by méla byt odstranéna okamzité. Béhem celého pribehu je

potieba tato rizika nepietrzit¢ kontrolovat a monitorovat.
Hodnoty OHR jsou zanesené do tabulky viz. Ptiloha ¢. 1.

Tabulka 5. Matice rizik

Pravdépodobnost vyskytu

6.,10.,24.,25.,33.
8.,12.,13.,17.,18.,32
Intenzita .,35.,36.,

Dopadu 9.,14.,19.,22.,23.,26
.34,

Zdroj: vlastni zpracovani

5.5.5 Planovani obrany

V fizeni rizik se pfi planovani obrany pouZziva riizna strategie. Na zakladé€ té Ize pak
proti riziklim zvolit n€kolik variant obrany. Proto je dlileZité, a zaroven nutné, zvazit vSechny
moznosti a vybrat z nich tu nejoptimalné;jsi. Planovani obrany slouzi k tomu, aby projektovy
manazer zvazil velikost rizik, moznost vyskytu, jeji mira akceptace rizik a na zaklad¢ toho
stanovil nejvhodnéjsi strategie pro jednotliva rizika. Planovani zahrnuje identifikaci a
posouzeni reakci na rizika. Reakce musi byt pfimétend riziku. Pii vybéru reakce je dilezité

vyvazeni mezi ndklady na implementaci opatieni ve srovnani s velikosti dopadu rizika.

Na zaklad¢ konzultace s projektovym manazerem jsou byly identifikovany Ctyfi

zakladni strategie obrany proti rizikim. Jedna se o té€chto nize uvedenych strategii:
(Jejich zplisob implementace je popsan viz. Piloha €. 1)

e Omezeni rizika

e (QOdstranéni rizika

e Preneseni rizika

e Piijeti rizika
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Omezeni rizika — Tato strategie hledé alternativu jiz ve stavajicich planech, ktera
umozni minimalizovat dopady rizika v podob¢ nasazeni preventivnich zasahti a piipadné i
spusténi krizového scénaie. Snazi se vybudovat zalozniho provozu. I v pfi této varianté musi

firma racionaln¢ uvazovat, protoze mize byt z financni stranky nakladova.

Odstranéni rizika — Je metoda, ktera je vysoce defenzivni. Regitel by mé&l velmi
dobte promyslet moznost této strategie, prrotoze existuji i takové zakazky, jejichz netispéch
muZze ohrozit existenci celé firmy. Jsou i pfipady, kde vyrobce informacniho systému, ktery
podepsal smlouvu s takovymi sankcemi a bez moznosti vyvazeni se, ze mu nezbylo nez

firmu nechat zkrachovat. Zde plati moznosti vyhnuti se riziku v disledku zmény planu.

Pieneseni rizika — Je vlastné prevedeni rizika na jiny subjekt jako je naptiklad
pojistovna. Tim vlastné miiZze firma minimalizovat svou finan¢ni ztratu. Firma miize zvolit
takovou smlouvu, kterd pfi naplnéni se rizika, bude jeho dopad co nejmensi. Ale takovym
zptisobem opatieni bude zfejmé nakladné, a pfedevsim nenahradi ztratu povésti dobrého
jména. Jinym zplisobem pienesenim je zajisténi ndhradniho provozu u jiného subjektu, tzn.
firma nebude investovat do nevyuzitého zafizeni, nicméné bude se muset spolehnout na

disponibilitu zafizeni u subjektu nad kterym nema kontrolu, ale pouze smluvni vztah.

Prijeti rizika — Prijeti rizika bez dalSi akce je samoziejmé mozné, pokud nam
vysledky analyzy rizik davaji nadé¢ji, Ze pravdépodobnost naplnéni hrozby je velice mala
nebo je dopad rizika pro firmu tGnosny. Pfijeti rizika je vnimano také jako podnikatelské
riziko s moznou pfilezitosti. Tato strategie neznamena, ze se danému riziku neni mozné
vyhnout, ale nést jej s jistou moznosti prospéchu firmy. (Napiiklad moZnosti vstupu na nové
zahrani¢ni trhy nebo ziskani novych zakaznikil na trhu tuzemském.)

V ramci obrany rizik byly pouzity tyto uvedené strategii nasledujicim zptisobem:

Ptijeti rizika — akceptace

U téchto nasledujicich rizik byla doporucena tato strategie:
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5.6 Preventivni opatieni

Po konzultaci s projektovym manaZzerem firmy jsou pak niZze popsané moznosti
opatieni proti rizikim. U preventivnich opatieni plati jedno pravidlo: , Cim jednodussi

opatreni bude, tim vetsi pravdépodobnost, Ze to zafunguje.

Predpokladané datum vyreSeni — Po popisu opatieni jsou znovu tyto podklady
predlozeny projektovému vyboru, ktery zhodnoti uzite¢nosti jednotlivych opatfeni. Pokud
budou schvélené¢ vyborem, projetovy manazet odhadne datum, kdy by riziko mélo byt

vyfeseno a mohlo by se uzavfit.

5.6.1 Opatieni proti riziku v oblasti procesni

Poskozeni dobrého jména firmy Spatnym servisem — analyzovat a nabidnout
nadstandardni sluzby a soustiedit se vice na podporu klienta. Zde je vhodné definovat
spravné kritické faktory uspéchu a s nimy souvisejici KPI. Abychom totiz mohli tvrdit, Ze
proces servisni podpory funguje efektivné, musime mit data, na zaklad¢ kterych budeme toto

tvrzeni zakladat. Témito daty jsou KPIL

Déle je vhodné mit definovany proces zpracovani incidentil, jednoznaén¢ piifazeni
odpovédnosti, mit zpracovany proces zavedeni nového zamésntance a spravné zavedeny

proces odchodu zaméstnance (a zase definavané zodpovédnosti za dany proces)

Zavislost na Outlook — Tomuto riziku se z podstaty produktu neda vyhnout.
Opatienim proti témuto riziku je pravidelné sledovani produktového portfolia spole¢nosti
Microsoft a revize technologii, na kterych Microsoft stavi své produkty. A byt pfipraveny

na kazdou jejich zménu.

Komunika¢ni nedorozuméni mezi stranami — Pravidelna schiizka klientem, zapis

poznamek. Po schiizce s klientem znovu klientovi poslat zapis informaci ke zkoumani.

Neznalost problému a procesu — tymova spoluprace, konzultace a analyza s IT

programatorem a nadiizenim.

Regitel nezna pivod chyb — konzultace s IT programatorem nebo IT feditelem.
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Nenahlaseny incident ze strany firmy / klienta — zapis kazdé jednani s klientem
hned do systému pro nahlaSeni incidentu. Nebo pozadat klientovi, aby dany pozadavek

poslal emailem.

Nedostate¢né informace pri zadani problému — pravidelné schiizky s klicovym

fesitelem produktu ze strany zédkaznika.
Opatteni proti riziku v oblasti legislativni

Nové pravni predpisy a legislativni zmény — Konzultace s pravnikem a snaha

pfizpusobit produkt, tak aby byl v souladu s pravnimi piedpisy a legislativni zmény.

Kontrolni organy — Interni kontrola a konzultace s jednotlivymi oddélenimi.

5.6.2 Opatreni rizik v oblastni technické

Nefunk¢ni internetové pripojeni — pfipojeni se pres mobilni data, pokud ma
prostor, nebo piesun do jiného prostoru. Projektovy manazer nebo technicky tiditel by mél
mit pfedem vytipnuté misto s moznosti pfipojeni se na internetu alespont 7 mist pro
pracovniky IT odd¢leni.

~vrer

Nefunk¢éni ustfedna pro prijimani poZadavku — feSeni s dodavatelem ustedny,
pfijimani pozadavku pomoci emailu nebo telefonu, po té danych poZadavku zapisovat do
systému. Vcasnd informace smérem ke klientiim, Ze neni k dispozici konkrétni kanal pro

nahlaSovani incidneta.

Vypadek elektfiny — zalozni zdroj, zajistit asponl mistnost v jiném lokalit¢ do
klicovych pracovniki
Spatna komunikace v ramci firmy mezi oddélenimi — Pravidelné ranni schiizky,

a aktivni komunikace mezi jednotlivymi oddé€lenimi.

Nedostatecna investice do inovaci a technologii — definice strategie firmy a jeji

pravidelna revize.

Pad aplikace pro zadavani poZadavku — feSeni pozadavku incidentu s klientem po
telefonu nebo emailu. VEasnd informace smérem ke klientlim, Ze neni k dispozici konkrétni

kanal pro nahlasovani incidnetd.
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Ztrata IT dat, znehodnoceni vniknuti hackerii — bezpecnostni strategie a jeji

pravidelnd revize — zalohovani dat a testovaci obnova dat.

Selhani pocitacového systému — bezpecCnosti strategie — garance od dodavatelt, aby

systém pracoval, jak ma byt.

5.6.3 Opatreni rizik v oblasti lidskych zdroje

Odchod Kkli¢ovych lidi ke konkurenci — sdileni znalosti mezi firmou, motivacni

ohodnoceni, teambuilding, pravidelné hodnoceni vykonosti pracovnika.

Nastup nového zaméstnance bez znalosti — sdileni znalosti od pracovniki, kteti uz
jsou ve firm¢. Pravidelné Skoleni a aktivni Gcast na teambuildingu. Definovany proces

zavedeni nového pracovnika — popis co vSechno se musi s novym pracovnikem projit.

Nedostateéna kapacita lidi v praci — pravidelnd ranni schlizka, kde kazdy
pracovnik sd¢€li své zatizeni a problému, doporucend implementace normy 9000, doporucena
certifikace ITIL (metodika fizeni IT sluzeb). Sledovani vykyvi pfichozich pozadavka
servisni podpory. Pokud firma sleduje pfichozi pozadavky na helpdesk, Casem zjisti, Ze
exituji rizné doby, ve kterych je ptichozich pozadavki vice a ve kterych mén¢. Pokud jsou
tyto vykyvy identifikovany, muze firma pfedem alokovat pracovniky z jinych stiedisek do
servisni podpory jesté¢ pred tim, Ze napor incidentii nastane a vyhnout se tak ptetizeni

pracovnikd.

Unik firemnich informaci/ know how - sdileni znalosti ve firmé, ochrana

smlouvou

Nedostatek kvalifikovanych zaméstnanci na klicovych pozicich — sdileni znalosti

ve firmé

Vzdélanost zaméstnanci — Skoleni, zastup kvalifikovanych pracovnikd. Pruzné

pracovni struktury, sledovani vykyvil vytizenosti servisni podpory.

Nehoda zaméstnanci firmy béhem pracovni cesty - pojisténim, zapis svych

schlizek do systému.
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Nehoda klicového ziakaznika — proti tomuto riziku se ned4 nic délat. A jen ho
pfijmout. Jediné opatieni proti tomu je pravidelny zapis, nebo aby béhem implementace

klient nezménil zadani.

5.6.3.1 Opatfeni rizik v oblasti obchodni

Chybné stanoveni nakladi — detailni popis cen za kazdou praci a odivodnéni.

Pfitom je potieba vychazet ze smlouvy.

Vstup konkurence na tuzemsky trh — analyza trhu, nabidnout lepsi obchodni

podminky pro klienty, i nové pfichazejicich. Benchmarking servisni podpory.

Pomala reakce na pozadavky zakaznika — aktivni komunikace s klientem,

popiipad¢ dat klientovi védét diivod zpozdéni.

Nedodrzeni terminu dodani pozadavku — aktivni komunikace s klientem, a

domluva se na konkrétni termin dodani. Poptipad¢ nabidnout lepsi obchodni podminky.

Dlouhé dodaci lhiity — svolat projektového manazera pro naplanovani a fizeni

projektu.

Nedostateéna propagace kontaktnich informaci — vytvofit kontaktni linku a
vizitku jen pro servisni podporu. Projektovy manazer by mél klientim sdélit veskeré
informace a kontakt na servisni podporu, aby klient pfi problému a pozadavku nevolal

manazerovi, ale pfimo na danou linku.

Sankce a pokutu ze strany ziakaznika — pribézné sledovat, aktivni komunikace

s klientem a zjistit divod nespokojenosti, poté sjednat okamzZitou napravu.

5.6.4 Opatreni rizik v ostatnich oblasti

Malo mista na parkovani pro klienty pied firmou — domluva s méstskym uradem

o prondjmu parkovacich mist uréené specialné pro klienty firmy.
Pozary, vybuchy a povodné — pojisténim

Loupez — pojisténim
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5.7 Monitoring rizik

Monitorovani a kontrola rizik je systematicka Cinnost, ktera by méla byt kazdodenni
soucasti projektu. Méla by se provadét alespon pii kazdé ranni schiizce a nejlépe pokud
vlastnik rizika pracuje na ohroZzené ¢innosti. Aby byl plén fizeni rizik stale aktualni, je tieba
jej upravovat na zakladé posouzeni aktudlniho stavu. Realizace planu proti rizikovym
opatfenim musi byt stale pod kontrolou, nebot’ béhem realizace procesu se mohou objevit
dalsi mozné rizikové udalosti, které dosud nebyly stanoveny. Pokud projektovy manazer
zjisti béhem monitoringu, ze dojde ke zménam, musi se opakovat cely zakladni cyklus —
tedy stanoveni, ohodnoceni a reagovdni na rizika. Je dulezit¢ si uvédomit, Ze ani
nejpeclivéjsi a nejobsdhlejs$i analyza rizik nemlze piesné stanovit veSkera rizika a
pravdépodobnosti. Proto kazdy projektovy manazer musi sledovat, identifikovat nova rizika,
ptehodnocovat jiz diive identifikovana rizika, aktualizovat strategii zvladnuti rizik a
dokumenty s tim souvisejici. Je také dilezité si Fict, ze firma se pohybuje v IT oblasti, kde
se neustale vyviji a plisobi v ménicim se prostfedi. A proto tyto zmény ve spolecnosti a
prostiedi, ve kterém pulisobi je potieba disledné sledovat, dale provadét odpovidajici zmény
V systému.

v rw

Datum pristi kontroly

Kontroly a aktualizace informaci by méli piedavat Gistné, tak aby vSichni o tom védéli
a byli v obraze. Pravidelné schiizky ma byt nastaveny v ramci tymu odd¢€leni podpory kazdé
rdno v rozmezi patndcti minut. A mezi oddé€lenimi asponl dvakrat tydné, nebo podle potieby
komunikace mezi oddélenimi. Kontroly rizik budou provedené pribézné v kazdém novém
pocatecnim fazi projektu nejlépe jednou za kazdy tyden. Ostatni kontroly u méné

zavaznéjSich rizik mohou byt mési¢ni, nebo Ctvrtletni.

Pro danou firmu a specificky pro odd¢€leni podpory byl navrzen nize uvedeny zptsob

monitoringu:
e Pravidelné hodnoceni jiz identifikovanych rizik
e Pravidelné schiizky klicovych pracovnikii
e Aktualizace strategii pro zvladnuti rizik

e Aktualizace a indentifikace novych rizik
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o Udrzba a aktualizace viech dokumentaci souvisejich s oddéleni podpory

e Pravidelny report vSech dokladt

V ramci monitoringu rizik je také dilezity zminit komunikace v ramci tymu a firmy.
Cilem komunikace je pribézné zajistovat, aby informace o hrozbach, rizicich a problémech

byli komunikovéany v§em relevantnim ucastnikiim projektu.
I béhem zpracovani monitoringu rizik byly zjiStény i1 nedostatky, které ovliviuji
fizeni rizik v organizaci:
e Nedostatecna komunikace v oblasti fizeni rizik
e Nespravné stanoveni priorit rizika pii jeho fizeni
e Pomald nebo zadna odezva na pfijata opatieni
e Pomala adaptace na stanovenych opatfenich
Zpusob monitoringu pro projektového manazera

A nakonec bylo autorkou navrzeno jesté zptisob monitoringu faktoru pro dosazeni
cile — tedy kvalitni a efektivni podporu sluzeb. Tento zpisob je uréeny pro projektového
manazera, aby mohl sledovat efektivitu servisni podpory. A to pomoci niZe uvedeného

zpiisobu:
Kritické faktory aspéchu

Jsou to faktory, které ovlivni projekt. Cilem je urcit z nalezenych faktort klicovych
kritickych faktoru, které opravdu je povazovan za rozhodujici pro navrhovanou servisni
podporu. Vyhodou této metody je to, ze umoziuji vybrat ¢innosti, které jsou pro kvalitni
servis klicové. Jinymi slovy jsou to dulezité ¢innosti, které musi vSechno fungovat spravne,

aby mohli dostat svych zdméru (Dolezal, 2012).

Smyslem sledovani KPI je zda ¢innosti na jednotlivych trovnich servisni podpory
probihaji smyslupln¢ a jestli jsou incidenty feSeny tam, kde feSeny byt maji. Projektovy
manazer by m¢l tyto faktory pravidelné¢ sledovat, a vyhodnotit jak se vyviji kritické faktory

uspéchu.
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Na zéklad¢ konzultaci s projektovym manazerem a reakce na cile servisni podpory

bylo zjisténo praveé tfi klicové oblasti. Nutno jesté doplnit, ze tyto kliCové oblasti jsou

potfebné k tomu, aby byl servis kvalitni a pro firmu efektivni.

Spokojenost zakaznika — hlavni cil kvalitni podpory je pravé uspokojit klienta, aby

byl se servisem firmy spokojeny.

Reakéni doba — je to dalezity bod, ktery je smluvné kryty, a je potfeba tento faktor

hlidat a dodrzet véas.

Nékladovost — servisni podpora je pro firmu vlastné obchod a je pro to dalezité, aby

nesnizovaly spokojenost uzivateltl.

Tyto vyse uvedené faktory zcela pokryva cilem oddé€leni servisni podpory a udava

komplexni pohled na pribéh servisni podpory. Servis je zde vnimén ze tii podstatnych

hledisek — z pohledu klienta, z pohledu smluvniho i zpohlednu finanéniho. A aby

projektovy manazer mohl sledovat, zda servisni podpora pracuje jak ma, je potieba také

definovat KPI, tedy ukazatel vykonosti, na jejichz zaklad¢ budou faktory vyhodnocovany.

Ukazatele vykonnosti pro udrZeni kritickych faktoru tspésné

KPI z anglického Key performance indicator je definovano jako pomticka pro méfeni

vykonnosti a uspéSnosti aktivity organizace. V ramci této prace slouzi ke sledovani

uspésnosti aktivity servisni podpory. Nize jsou definované KPI slouzici K zajisténi

efektivnosti pfedem definovanych faktorti uspéchii:

Priimérnéa doba odezvy — primérna doba reakce na incident

Mira vyfeSenych incidentl prvni urovné — Kolik incidentli bylo vyfeSeno uz béhem

uvodniho zpracovani poZadavki

Prvni rychlost odezvy — Kolik incidenti bylo vyfeSeno hned na prvni urovni

zpracovani incidentil

Primérny néklad na incident — Kolik primérné stoji feSeni jednoho incidentu
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Tabulka 6. Popis kritickych faktori na KPI a zpiisob vypoctu

CSF KPI Zpiisob vypoétu Metrika
o n - Pocet incidentt, jejichz reakéni doba spadla
Reakeni cas “ o
do smluvné krytého intervalu
Primérna doba odezvy n/m
m - Pocet v§ech logovanych incidenttl
Spokojenost klienta n - Podet vyfesenych incidenti
Mira rozliSeni prvni urovné n/m
m - Pocet incidentl vyfeSenych béhem jejich
uvodniho zpracovani
h - Pocet hodin stravenych feSenim incidenti
Prvni rychlost odezvy Sum(h*a)/n a- hodinova sazba pracovnika
Nakladovost n - pocet incidentl
o n - Pocet incidenttl vyfe$nych na dané urovni
Primérny naklad na incident n/m — - .
m - Pocet incidentl vyfesitelnych na dané tirovni

Zdroj: vlastni zpracovani

K uréeni miry vykonnosti servisni podpory slouzi nize uvedena tabulka. Udava
vykonnost servisu jako celku s ohledem na tii vySe uvedenych Cinnosti. Podle miry
vykonnosti jednotlivych ¢innosti mize projektovy manaZer jednoduse sledovat vykyvy
téchto Cinnosti a apelovat na pracovniky, aby sluzba servisni podpory pracovala a fungovala

podle ocekavani.

Tabulka 7. Vykonnost servisni podpory

Viha Mira vykonnosti Balanced

0 . ., Aktualni Score
Nejhors$i  Nejlepsi Score

Priméma doba odezvy

Mira rozliSeni prvni tirovné
Prvni rychlost odezvy
Primémy naklad na incident
Vykonnost servisu 100% N/A N/A N/A N/A

Zdroj: viastni zpracovani
Datum uzavreni rizika
Pokud dojde k vyteseni rizik, projektovy manazer dané riziko uzavie a zaroven dojde

K vyplnéni data o uzavieni rizika. A zaroven zasene vyhodnoceni daného rizik v Risk

Lessons learned.
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5.7.1 Vyhodnoceni rizik

Vyhodnoceni rizik slouzi k budoucimu vyuziti, poskytne pounaceni z rizik pro dalsi
projekty. A je v kompetenci kazdého projektového manazera, aby vyhodnotil a vyplnil

uzaviena rizika na svych projektech do firemniho Risk Lessons learned.

Risk Lessons learned

Nézev projektu: Datum realizace:
ID Oblast Popis rizika D;‘;‘}:k't‘a :p‘;ﬁtji S;:’;‘:;t D°p°;‘;;‘t’gé pro ulz);j’r‘;i
1
2.
3.
4.
5.

Zdroj: Vlastni zpracovani

Risk lessons learned — slouzi jako pounaceni z fizeného projektu. Hodnoti se zde v daném
projektu oblast plisobeni rizik, jeho popis, dopad na projekt, pouzita opatieni, jak bylo

opatfeni uc¢inné, doporuceni pro pfisté a divod uzavieni.
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6 Vysledky

Po vyhodnoceni fizeni projektu autorka prace dosla k zavéru, ze zde stale chybi
zkuSenosti v oblasti fizeni rizik, kontrétné¢ v oblastni servisni podpory, kterd je hlavnim
mustkem mezi firmou a zédkaznikem. Je zde Spatna znalost a povédomi o rizikach mezi
zaméstnanci obecné a kazdy projektovy manazer ma sviij vlastni zptisob jak rizika fidit.
Chybéla zde metodika fizeni a ochota néco zménit. Jelikoz firma se pobyhuje v oblasti IT,
kde je velmi mladéa kolektiv zaméstnancii, proto nemaji pfili§ velké povédomi, jak by se
mélo postupovat v piipadé, ze uddost nastane. Tim velmi brzdi zabehnuté procesy firmy a

termin dodani projektu.

V daném firm¢ doposud si kazdy projektovy manazer tidil rizika podle svého
nejlepSiho védomi. ProtoZze zde neexistoval jednotny zplisob feSeni, proto je pro kazdého
zaméstnance velmi matouci, jakym zpiisobem ma dale postupovat. VétSina zaméstnanct se
kterymi autorka diplomové prace méla moznosti prodiskutovat a vést rozhovor, se shodli na

24 r

tom, ze systematické fizeni rizik by pro firmu bylo pfinosné.

Jako hlavni problém ve vét§iné piipadu uvedli absence postupu fizeni, a velmi by
uvitali jednotny zpisob feSeni rizik. Z toho diivodu byla nésledné v praktické ¢asti navzeny

postup fizeni rizik, podle které by se spole¢nost mohla do budoucna fidit.

Kazdy projektovy manazer firmy by si mél uvédomit, Ze on sam zodpovida za
identifikaci a fizeni rizik. Néastrojem pro fizeni rizik je registr rizik a mél by byt dostupny v
ramci systému vécného planovani ptislusného projektu. Kazdé riziko nebo hrozba miize mit
v kazdém okamziku projektu jinou véhu i hodnotu rizikovosti, proto je v jeho kompetenci,
aby neustale aktualizoval, monitoroval rizika. Je to vlastné proces, ktery musi byt provadén
v pritbéhu celého Zivotniho cyklu projektu. Kazdy projektovy manaZer je nyni védomen, Ze
fizeni rizik v ramci projektu je jednim z hlavnich aspektli pro dosaZeni ocekavanych cilt

projektu.

Projektovi manazefi by radi tuto metodiku postupné implementovali 1 na své provérené
projekty. Firmé bylo take doporuceno ud¢lat si kazdy tyden malé Skoleni a workshop na

fizeni rizik tak, aby se zvy$ilo povédomi o dilezitosti existence fizeni rizik.
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7 Zaveér

Diplomova prace se zabyva fizenim projektii s bliz§im zamétenim na fizeni rizik v oblasti
servisni podpory firmy, kde jejim cilem je identifikace soucasné situace a vytvoieni navrhu
na metodiku, podle které by zmin¢na firma méla postupovat, aby se v dané problematice

zlepsila.

Prace se skladd ze dvou hlavnich ¢asti — teoretické a praktické. V literarni reSersi jsou
definované a vymezeni pojmy, kterymi se prace zabyva. Znalosti této Casti jsou Cerpané
z velké casti studiem odborni literatury, ktera poslouzila k lep$§imu pochopeni problematiky

prace.

Prakticka ¢ast diplomové prace se zabyva samotnym navrhem zavedené procesu fizeni rizik
do servisni oddéleni firmy. Data a informace ohledné firmy byly ziskany osobnim
pozorovanim, z internich metodik a ¢aste¢né fizenych rozhovora s firemnimi manaZzery a
brainstormingii s klicovymi zaméstnanci firmy. Projektové fizeni ve firmé je popsano
internimi predpisy, které jsou orientované na rust a efektivnosti fizenych firemnich zakazek,
avsak situace s fizenim rizik dopadla hife. Kazdy projektovy manazer fidil doposud rizika
dle svého nejlepsiho védomi a svédomi bez jeho analyzy. A proto zaméstanci firmy by

uvitala jednotnou strukturu feSeni rizik, ktera byla navrhnuta v praktivké casti prace.

Po urceni situace ve firm¢ nasledoval ndvrh metodiky, podle které by firma méla postupovat
pfi fizeni rizik v oblasti servisu. Aby zvysila kvalitu servisni podpory a dobré jméno firmy.
Servisni podpora se dd pochopit jako mistkem mezi firmou a zakaznikem, jelikoz je to
nejcastéj$i kontaktované misto a zaroven se da fict, Ze je to vizitka firmy, na kter¢ je napsano,
jak kvalitn€ a efektivné je firma schopna se o své stavajici zakazniky postarat. Metodika
fizeni je pfiplisobena navrhim a konzultacim s klicovymi zaméstanci dané odvétvi.
V metodice je popsan proces, ktery se skldda z nasledujicich kroki: identifikace, analyza
rizik, ndvrh na oSetfeni rizik, monitorovani, kontrolova a implementace fizeni rizik v daném
odvétvi. V ramci toho jsou také podrobnéji posany jednotlivé kroky a navrhnuty nastroje na
fizeni rizik.

V ramci fizeni rizik byl vytvofen registr rizik, ktery obsahuje ¢islo rizika, do jaké oblasti
spada, detailni popis jednotliva rizika, hodnota jeho vyznamnosti a kdo ma v kompetenci

dané riziko sledovat. U analyzy rizik doSlo také k odhadu pravdépodobnosti vyskytu a
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dopadu. Kontrétni hodnoty dopadu a vyskytu jednotlivych rizik jsou pouzity jako soufadnice
pro vyjadreni jednotlivych rizik v matici rizik, kterd ur¢i jejich zadvaznosti. Podle vyskytu a
dopadu jsou zatazené do zavaznosti malé, stiedni, vysoké nebo zavazné. Soucasti navrhu na
oSetteni rizik jsou specifikované obranné strategie, navrh na feSeni rizika a preventivni
opatieni, které se fidi heslem ¢im jednodussi opatfeni bude, tim vétsi pravdépodobnost, ze

dané preventivni opatieni bude fungovat.

Ptinosem diplomové prace je nejen zvySeni povédomi o fizeni rizik v odd€leni servisni
podpory, ale i v ramci firmé celkoveé. A to diky navrhu metodiky a zplisobu opatfeni podle

které by se uvedena firma do budoucna mohla fidit.
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10 Prilohy

Ptiloha ¢.1.

Tabulka 8. Registr rizik jednotlivé oblasti

Registr rizik
Nizev oblasti: Procesni | [Datumaktualizace: |
Ay s .. . Ocekavana Vyznamné/ . Preventivni Zpusob
1D Popis rizika Vlastnik rizika kyt  Dopad - . Strategie , L
hodnota rizika nevyznamné opatieni monitoringu
Nabidk: ..
. . T . , . . , . , . , avica , Kriticky faktor
1. |Poskozeni dobrého jména firmy $patnym servisem projektovy manazer 2 4 8 Vyznamné Omezeni [nadstandarnich tspéchu
sluzeb P
L. OV } , Pravidelné L,
2. |Zavislost na Outlook technicky feditel 4 4 16 Vyznamné Aceptovat sledovni Maly vyskyt chyb
. . . ; . |Pravidelné Spokojenost
3. |Komunika¢ni nedorozuméni mezi stranami projektovy manazer 2 4 8 Vyznamné Odstranit ravideine p ke
konzultace klienta
, o 3 , ., |Konzultace s IT e
4.  [Neznalost problému a procesu technicky Feditel 3 4 12 Vyznamné Omezeni technikem VyfeSeny pripad
Koo . . Konzultace s IT
5. |Resitel nezna pavod chyb technicky feditel 2 4 8 Vyznamné Omezeni . Vyieseny piipad
technikem
6. [NenahlaSeny incident ze strany firmy / klienta projektovy manazer 1 4 4 Nevyznamné | Omezeni |Zapis do aplikace |Revize u klienta
7. |Nedostate¢né informace pti zadani problému rojektovy manazer 2 3 6 Vyznamné Omezeni Pravideiné Vyteseny piipad
) i P P projexiovy y schiizky s klientem yreseny prp

Zdroj: Vlastni zpracovani

Registr rizik
Nazev oblasti: Legislativni | [Datumaktualizace: |
L .. Ocekavana amné/ . Preventivni Zplisob
1D Popis rizika Vlastnik rizika Vyskyt  Dopad e d\;m.d ) , Strategie ey c? “,m LTUM."
hodnota rizika  nevyznamné opatfeni monitoringu
. o e , . Konzultace s Soulad s predpi
8. |Nové pravni piedpisy a legislativni zmény generalni feditel 1 3 3 Vyznamné | Akceptovat privnikem aTZgaist:tz ':mli) Y
Konzultace s
. |Kontrolni orga lni feditel 1 2 2 Nevy é | Akceptovat B lémi
9 ontrolni organy generalni Fedite: evyznamné ceptova praviikem ez problémi

Zdroj: Vlastni zpracovani

Registr rizik
Niézev oblasti: Technicks | |Datumaktualizace: |
S . Ocekavana ¢/ 5 Preventivni Zpusob
1D Popis rizika Vlastnik rizika Vyskyt ~ Dopad e “q_“_] , Strategie mu_‘ “,m ‘?u“_)
hodnota rizika vy opatieni monitoringu
s P e , . , . . Funkénost
10. |Nefunkéni internetové pripojeni technicky feditel 1 4 4 Vyznamné | Akceptovat |Nahradni zdroj internetu
11, |Nefunkeni tstiedna pro prijimani pozadavku technicky feditel | 2 4 8 Vymamné | Omezeni |L V2t Spokojenost
' propry po Y Y zpiisobu nahlageni [Klienta
12.  |Vypadek elektiiny technicky feditel 1 3 3 Vyznamné | Akceptovat |Zalozni zdroj Funkénost PC
& ] . . . . . |Pravidelné Spravna
13.  |Spatna komunikace v ramci firmy mezi odd&lenimi projektovy manaZzer 1 3 3 Vyznamné Omezeni ra:/! ene pravnz?
schiizky spoluprace
14. |Nedostate¢na investice do inovacia technologif technicky feditel 1 2 2 Nevyznamné | Omezeni |Strategie firmy Revize
'VEasna infi Spokojenost
15. |Pad aplikace pro zadavani pozadavku technicky feditel 2 2 4 Vyznamné Omezeni ?ag?a iormace P .
klientim klienta
. . o IR , R . Bezpec¢nostni Revize, zalohovani
16. |Ztrata IT dat, znehodnoceni vniknuti hackert technicky feditel 2 3 6 Vyzmamné Pienést e/pec‘nos n evize, zaiohovant
strategie dat
17.  [Selhani po¢itadového systému technicky feditel 1 3 3 Vyznamné Pienést BCZPC?“OStm FunkZnost
strategie systému

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Registr rizik

Niizev oblasti: Lidské zdroje | [Datumakiualizace: ]

Ocekavana / Preventivni Zpusob

1D Popis rizika Vlastnik rizika Vyskyt ~ Dopad Strategie

hodnota rizika nevyznamné opatfeni monitoringu
Sdileni znalosti Samostatnost
19. [Nastup nového zaméstnance bez znalosti HR odd¢Ini 1 2 2 Nevyznamné Omezeni evm nalostive
firmé pracovnika
Sdeleni problemi a|Nepfetrzity
20. |Nedostate¢na kapacita lidi v praci projektovy manazer 2 3 6 Vyznamné Omezeni cicm' problemu a)Nepretrzity
zatizeni provoz
i i i . Nepietrzity
21. |Unik firemnich informaci/ know how generélni feditel 2 3 6 Vyznamné Omezeni |Ochrana smlouvou preos;ezmty
2 N'evdos'tatek kYa’liﬁkovanych zaméstnanctl na HR oddélni 1 2 2 Neviznamné Omezeni Sdilevni znalosti ve [Nepretrzity
kli¢ovych pozicich firme provoz
« Spokojeni
23. | Vzdélanost zaméstnancl HR oddéIni 1 2 2 Nevyznamné Omezeni |Skoleni po Vojem .
zaméstnanci
Nahodna udalost &stnanci fi &hy Nepretrzity
24, @ Odm,l udalost se zaméstnanci firmy beher projektovy manaZer 1 4 4 Vyznamné Pienést  [Pojisténi epretrzity
pracovni cesty provoz
. . Pravidelny zapi
25. |Nahodna udilost s kliovymi zikazniky projektovy manazer | 1 4 4 Nevjznamné | Akceptovat b:i:;; Y EPS \yyteseny pripad

Zdroj: Vlastni zpracovani

Registr rizik
Niizev oblasti: Obchodni | [DatumaKlualizac -
Ay s . .. Ocekavana Vyznamné . Preventivni Zpusob
1D Popis rizika Vlastnik rizika kyt  Dopad L , , Strategie L
hodnota rizika  nevyznamné { monitoringu
. Lo . . N . . . |Detailni popis Spokojenost
26. |Chybné stanoveni nakladi projektovy manaZzer 1 2 2 Vyznamné Omezeni nékladu Wlienta
27. | Vstup konkurence na tuzemsky trh generalni feditel 2 2 4 Vyznamné | Akceptovat |Analyza trh Narast zakaznikl
Aldivni Spokojenost
28. |Pomala reakce na pozadavky zakaznika projektovy manaZer 2 4 8 Vyznamné Omezeni |komunikace s klri’e maJe
Kligntem
Aldivni Spokojenost
29. |Nedodrzeni terminu dodéni pozadavku projektovy manazer 3 3 9 Vyznamné Omezeni |komunikace s kIFi)e ntaJe
kligntem
30. |Dlouhé dodaci lhiity projektovy manaZer 3 3 9 Vyznamné Omezeni pro}::(\;im AT Dy odani veas
. . . |Tvorba kontakni  [Klient jiz nebud
31. |Nedostate¢na propagace kontaktnich informaci generalni feditel 2 2 4 Nevyznamné Odstranit 'vor 2 o d. ! eI nev . e.
linku pro servis volat manaZerovi
Pravidelné Snokoienost
32. [Sankce a pokytu ze strany zakaznika projektovy manaZzer 1 4 4 Vyznamné Prenést |sledovania klri)e maje
komunikace
- Pronaj Dostatek
33.  |Malo mista na parkovani pro klienty pfed firmou HR oddéIni 1 2 2 Nevyznamné Omezeni rond_]eml ; o, ,
parkovacich mist |parkovacich mist

Zdroj: Vlastni zpracovani

Registr rizik
Nézev oblasti: Ostatni | [Datumaktualizace: |
.. Ocekavana amné/ . Preventivni Zpiisob
1D Popis rizika Vlastnik rizika Vyskyt  Dopad ekavara , , Strategie ey el} “,m .
hodnota rizika  nevyznamné opatfeni monitoringu
. Pronj Dostatek
33.  |Malo mista na parkovani pro klienty pfed firmou HR oddéIni 1 2 2 Nevyznamné Omezeni rond_]em' ; o ,
parkovacich mist |parkovacich mist
34. |Pozary, vybuchy a povodné HR oddéni 1 3 3 Nevyznamné Pienést  [Pojisténi Uzaviena pojistka
35. |Loupez HR oddglni 1 3 3 Nevyznamné Pienést  |Pojisténi Uzaviena pojistka

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Ptiloha 2. OtazKky o rizicich

,Vite co znamena pojem riziko?*

,, Vite, ¢im se zabyva risk management?*

,»Jaky mate nazor na fizeni rizik.*

,» Vite, jaké procesy probihaji ve firmé a ve Vasem useku ktery vedete?*

,Jaké jsou nejcastéjsi problémy ve Vasem utseku a jak k tomu postupujete?*
,Dokazete si predstavit, jaky by byl dopad rizika, kdyby se to opravdu nastalo?*
,Jasné a struéné popiste jak se branit pokud dané riziko nastane.*

,»Pokud se nastane néjaké riziko, kdo ho tesi?

,»Co Vam tika pojem katalog rizik a registr rizik?*

»Setkal jste se s poymem ISO norma 270007

,Libilo by se Vam, aby se firma dislednéji a pravidelnéji rizikim vénovala?*
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