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Zavadéni procesniho Fizeni v podniku

Souhrn

Piedmétem této diplomové prace je problematika zavadéni procesniho fizeni
v podniku. V literarni reserSi jsou popsany poznatky z funkéniho a procesniho fizeni,
navrhu procesu, zpusobu hodnoceni procesniho fizeni podle metodiky Capability Maturity
Model (Model zralosti). Navrh optimalizace vybraného procesu vychazi z doporuceni
standardu Information Technology Infrastructure Library (ITIL).

Cilem préce je navrhnout optimalizaci procesu ve zvoleném objektu zkoumani a
dil¢im cilem je zhodnoceni soucasné¢ho fungovani procesniho fizeni. Zkoumani je
provedeno ve spole¢nosti Wincor Nixdorf a jako konkrétni proces pro optimalizaci byl
zvolen request management proces.

V praktické casti je provedena analyza soucasného stavu procesu s pomoci
ziskanych priméarnich dat metodou pozorovani, rozhovorl, dotaznikovych Setfeni,
brainstromingu a sekundarnich dat ziskanych z analyzy historickych dat o zpracovanych
pozadavcich. Analyzovana data jsou pak vstupnimy daty pro néslednou syntézu a
vytvofeni nového optimalizovaného procesu pro request management. Tento proces ma

popsané vstupy, jednotlivé faze, aktivity, aktéry, pfechody mezi fazemi a vystup.

Klicova slova: fizeni, funkéni fizeni, implementace procest, procesni fizeni, ITIL,

Request Management, Capability Maturity Model (Model zralosti).



Implementation of the processes in company

Summary

Focus of this diploma thesis is Implementation of the processes in company. In the
theoretical part is summarized the knowledge of functional and process management,
process design, evaluation of a process using the Capability Maturity Model method. For
creating an optimized process is used Information Technology Infrastructure Library
(ITIL) as a guidance.

The goal of this diploma theses is to design an optimized process in the chosen
company and a sub goal is to evaluation of current process management in the company.
The chosen company was Wincor Nixdorf and the process to be optimized was chosen a
request management process.

In the practical part is being done the analysis of current situation with the use of
primary data collected by observation method, discussions with experts, surveys and
brainstorming. Secondary data were based on an analysis of the requests, what were
processed in past. The analyzed data were taken as a source for the synthesis and creation
of a new optimized process for request management. This process has described inputs,

outputs, phases, activities, actors, steps in between phases and an output.

Keywords: Implementation of processes, ITIL, Request Management, process
management, functional management, Capability Maturity Model.
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1 Uvod

Ve firm¢ rodinného typu, kterd je fizena rodinnymi pfislusniky, jsou vztahy mezi
zamestnanci velmi blizké. Proto neni potieba formalné definovat procesy pro vzajemnou
komunikaci a zpracovani rtiznorodych pozadavki. Vedeni firmy je tvofeno jednim ¢&i vice
rodinnymi prislusniky, ktefi v pfipad¢ jakékoliv potieby spolu veskeré otazky konzultuji,
at’ uz osobné¢, nebo telefonicky. Kdyz se ale takova firma zacne rozrustat, vyvstane potieba
formaln¢ definovat role a funkce jednotlivych zaméstnanci ve firm¢. Zaméstnanci uz
nemusi nutné sdilet zapal a napady vedeni a je potieba nastavit procesy. Samotné nastaveni
novych procesit neni jednordzovy ukon. Je to neustdly soubor Cinnosti, kdy nasazeny
proces méfime, vyhodnocujeme a optimalizujeme, aby co nejlépe vyhovoval stanovenym
cilim a svému tcelu. Pii zavadéni procesniho fizeni ve spolecnosti jsou piivodni navrzené
urovein zvysSovat, a to pomoci sledovani vykonnosti soucasnych procest, navrhu a
implementace zlepsSeni. Touto tématikou se zabyva Capability Maturity Model, coz je
metodika pro vyhodnocovani vyspélosti procesu. Uroven vyspélosti jednotlivych
podnikovych procest ma ptimy dopad na vysledny produkt, poskytované sluzby a kvalitu,
ktera je dodavana zakaznikovi. Proto je nutné jednotlivé procesy méfit a posuzovat

Z hlediska, jestli pfinasi poZadovany vysledek a jestli slouzi zamySlenému zaméru.
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2 Cile prace a metodika

Hlavnim cilem diplomové préce je navrhnout optimalizaci procesu ve zvoleném objektu
zkoumani. Pro tuto optimalizaci byl vybran proces pro request management ve spolecnosti
Wincor Nixdorf. Navrhovany proces musi spliiovat tyto pozadavky: Definovany vlastnik,
definovany vstup avystup, méfitelnost, stanovené KPI. Hlavnim kritériem je, aby
navrzeny proces piimo reflektoval pozadavky zakazniki, aby jeho zlepSeni bylo pfimo
viditelné, jak ve form¢ lepSi komunikace, tak ve zkraceni doby dodavky sluzby.

V kone¢ném hledisku musi navrzeny proces piispivat ke zvySeni kvality dorucené sluzby.

Dil¢im cilem je zhodnoceni souc¢asného fungovani procesniho fizeni v podniku. Pro toto
zhodnoceni bude vychozi literarni reSerSe funkéniho a procesniho fizeni. Dle téchto

poznatkil bude zhodnoceno, na jaké irovni je soucasny stav fizeni spole¢nosti.

Metodika

Zéakladni metodou pro teSeni diplomové prace je metoda analyzy a syntézy na zakladé
primarnich a sekundarnich dat. Primarni data byly ziskany metodou pozorovani,
brainstormingu, dotaznikovych Setfeni a rozhovory. Sekundarni data byly ziskany
z analyzy historickych dat ze soufasnych systému request managementu, které byly
statisticky zpracovany, byla zde urCena primérnd délka trvani vyhotoveni pozadavku,
pocet reklamovanych pozadavkd a jiné. Metoda pozorovani byla zaméfena na soucasné
fungovani request management procesu, zpusob, jakym je tento proces iniciovan, jaké jsou
jednotliva stadia, aktivity v téchto stadiich, pohyby, kterymi proces piechazel do jinych
stadii a jaké byly ¢asy plnéni v jednotlivych stadiich. Vystupem tohoto pozorovani bylo
workflow sou€asného procesu, seznam aktivit, seznam aktérli procesu a doba

v jednotlivych stadiich a trvani jednotlivych aktivit.

Pro ziskani externiho pohledu na fungovani request managementu byl vytvofen dotaznik
a s pomoci tohoto dotazovani byly ziskany vstupy pro vylepseni, aby bylo vidét, jestli
zédkaznik ma stejny nahled na soucasné fungovani procesu. Vystupy z dotazovani byly
pouzity jako jeden z vstupi pro brainstorming na téma ,Novy request management

proces®, kterého se ucastnili aktéfi souCasného procesu. V rdmci brainstormingu byly

12



identifikovany nezbytné aktivity, stadia, prechody mezi jednotlivymi stadii, kontrolni body
a atributy, které musi dany proces obsahovat, aby jej bylo mozné méfit. Kazdé aktivité
byla pfifazena role, kterd danou aktivitu plni. Tyto aktivity byly nasledné ohodnoceny

dobou trvani a dobou pracnosti a tyto vysledky konfrontovany se specialisty z provozu.

Poté, co byl cely proces dekomponovan na jednotlivé aktivity, které byly zkoumany
pomoci procesni a diferen¢ni analyzy, byly tyto vysledky pouzity pro jako vstup pro
metodu syntézy. Pomoci metody syntézy byly nalezeny vazby mezi jednotlivymi
aktivitami, byly definované pottebné prechody a byl vytvofeny novy proces pro request
management. Tento novy proces byl konzultovan s lidmi z provozu, se kterymi byl tento
proces upravovan az do té chvile, kdy doslo ke shod¢ mezi potfebami a pfipominkami ze

strany provozu a procesnich tymi.

Ve zkoumané spoleénosti je nastavena politika tak, ze procesni fizeni musi byt v souladu
se standardem Information Technology Infrastructure Library (dale jen ITIL), kdy tento
fakt je také jednim z marketingovych nastroju pii prodeji sluzeb. Proto navrzeny proces

respektuje poznatky shrnuté v literarni resersi kapitole ITIL.
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3 Literarni reSerse

Pro popis, analyzu souCasného stavu procesu ve firm¢, ndvrh a implementaci zlepSeni
procesu sohledem na zkvalitnéni sluzeb zakaznikim, je potieba nejprve vyjit
z teoretickych poznatkli fizeni, procest, analytickych metodik a standardi pro vyvoj
a optimalizaci novych procest. Tyto znalosti jsou poté stézejni pro samotny navrh procesii
a fizeni samotné. Pfi nedodrzeni zakladnich a spravnych principt by totiz nespravny navrh
a implementace mohl pfinést pouze byrokratické zatizeni a v kone¢ném dusledku by

znamenal ne zlepSeni kvality a hodnoty poskytované zakaznikovi, ale naopak jeji zhorSeni.
3.1 Rizeni

Ve skriptech Teorie fizeni definuje Hron! fizeni nasledovné: ,,Rizent predstavuje osobitou
specializovanou c¢innost, nevyhnutelnou v riznych organizacnich celcich: v podnicich, na
univerzitach, v armade, v uméni apod. Potieba Fidit se objevuje v podstaté uz se vznikem
organizovaného Zivota, kdy se lidé spojuji pro dosazeni nékterych spolecnych cilii.*

Pojem fizeni se jako védecka disciplina zacina objevovat pocatkem minulého stoleti. Kdyz
bude uvazovano nad novymi formami a metodami fizeni, je vzdy potfeba zohlednit zmény,
které v ekonomice a v oboru na$eho podnikani nastaly. Ke zménam dochazi v odlisném
chovani subjekti v podnikani a také v odlisném chovani a pozadavcich zékaznika. V rdmci
téchto zmén se pak také méni poZadavky na vedouci pracovniky a to hlavné na jejich

kvalifikaci a odbornost. Tento vztah pak Hron? vyjadiuje jako:

,, Uspésné Fidit = znét + mit pravomoc + chtit + stacit“
Z tohoto tvrzeni vyplyva, Ze vedouci pracovnik pro usp&$né vedeni musi:
e Mit vysokou odbornou uroven védomosti, které potiebuje k plnéni svych

povinnosti a nejenom své svétené ukoly plnit, ale také je rozvijet,

1HRON, Jan. Teorie Fizen.

2HRON, Jan. Teorie Fizeni.
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e musi respektovat zasady procesu delegovani — delegovat spravné mnozstvi tkolu

S odpovidajicimi  pravomocemi a potom dodrzovat obsahovou jednotu

delegovanych celk,

e musi umét vyuzivat moznosti, které ma v rdmci hodnoceni a motivace.
Proces fizeni je potom ,, procesem prijimani, zpracovani, predavani informace a tento
proces miizeme zkoumat ze dvou zakladnich rovin kdy je ¢lenén do roviny*:
A) Horizontélni — vymezuje formalni stranku a pfedstavuje vztah fidicich ¢innosti
fidiciho systému vzhledem k fizenému systému a délime jej dale na faze:

1) Planovani — jedna se o souhrn uréenych cili. Vybérem je jedna varianta
rozhodnuti, pro kterou stanovime jakym zptisobem a v jakém ¢asovém obdobi ji
budeme realizovat. Tyto ¢innosti mohou byt dlouhodobého charakteru, nebo
kratkodobého charakteru.

2) Organizovani — v této fazi jsou vytvaieny docasné nebo relativné trvalé vazby
mezi lidmi a vyrobnimi prostfedky. Timto dochdzi k vytvofeni organizac¢nich
celki a udrzovani jejich funkei.

3) Operativni Fizeni — je zavislé na ptedchozich dvou fazich a ma za cil realizaci

stanovenych cilt.

B) VertikaIni® — popisuje, jaké jsou Fidici ¢innosti v daném systému Fizeni. Proces ma
Ctyfi stadia tidiciho cyklu a v kazdém stadiu probihaji tfi faze. Z&kladni stadia
fidictho cyklu jsou — pfijeti informace, rozhodovani, ovliviiovani a kontrola.
Vysledny proces fizeni je pak vzajemnd integrace fidiciho cyklu a jednotlivych

fazi, jak je vidét na nasledujicim obrazku:

3 HRON, Jan. Teorie Fizen.
4HRON, Jan. Teorie rizeni.

5 HRON, Jan. Teorie Fizeni.
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Obréazek 1 - Vzajemné vztahy stadii cyklu a fazi procesu Fizeni

F & z e procesu fizeni
Stadia cyklu fizeni
Planovani Organizovani | Operativni fizeni
Informaéni proces X114 X1z X 13
Rozhodovaci proces Xa1 X 2 X
Ovliviiovaci proces X3 Xz X33
Kontrolni proces Xeq Xe2 X4

Zdroj: HRON, Jan. Teorie Fizeni. 4. Praha: Ceska zemé&délska univerzita, Provozné ekonomicka fakulta,
1998.5 8

Zakladni charakteristiku fizeni je mozné shrnout dle Horna® nasledovné:
., Rizeni je:
o subjektivni, cilevedoma cinnost lidi,
e objektivne nutna, vyplyvajici z podstaty transformacnich procesi,
e poznavajici a vyuzivajici objektivni zakonitosti prirody a spolecnosti,
o smérujici na jejich zakladé ke stanoveni:
o spravnych cili,
o nejvhodnéjsich prostiedkii a cest k jejich dosazeni,

o zpusobu zabezpeceni priubéhu a kontroly takto stanovenych cinnosti “

V minulosti bylo prosazovano hlavné funkéni fizeni a v soucasné dobé se od tohoto typu

fizeni vice a vice ustupuje ve prospéch procesniho fizeni.

6 HRON, Jan. Teorie Fizeni.
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3.1.1 Funkéni Fizeni

Zakladatelem funk¢éniho byl Adam Smith, ktery v roce 1776 ve svém dile ,,An Inquiry into
the Nature and Causes of the Wealth of Nations* (Cesky ,,Pojednani o podstaté a ptivodu
bohatstvi narodii*‘), popisuje délbu prace, jako zplisob zvyseni efektivity a vyrazné zvyseni
generovaneho zisku. Tento rok je také pokladan jako vznik moderni ekonomie jako
samostatného védniho oboru. Myslenka délby prace byla poté hojné¢ vyuzivana
v manufakturach, kde vyznacné rostla efektivita prace a produktivita. Celky prumyslové
vyroby mély byt rozdéleny na co nejzakladnéjsi a nejjednodussi kroky, které mohli zvladat
i mén¢ kvalifikovani pracovnici. Celkova prace byla rozdélena na jednotlivé ¢innosti, které
byly zpracovdvany na oddé€lenych usecich. Pracovnici se tudiz specializovali pouze na
jednu konkrétni ¢innost a vykonavali pouze tuto jednu ¢innost po ¢ase, kdy pracovali na
daném Useku. Nebylo tedy potieba piechazet od jedné ¢innosti k druhé, pteorientovavat se
na jiny druh prace, pfipravovat si nastroje a jiné, jak tomu bylo v pfipad¢ pied délbou
prace. Dochazelo tedy ke specializaci jednotlivych pracovniki, kdyz opakované délali na
stejné Casti a také k uspore Casu. Délba prace prokazatelné zvysila produktivitu femeslné
prace deseti az stonasobné. ZvySeni efektivity prace bylo také dosahovano s pomoci
novych vynalezii — stroju, které usnadnovaly dil¢i prace a umoznovaly, aby jeden ¢lovék
obsluhujici stroj, zastal praci vice pracovnikd. Ve 20. stoleti tak dochazelo k hromadné

vyrobé a specializaci.

Problémy funkéniho Fizeni

Problémy funké&niho #izeni podle Hromkové a Tuckové’ spocivaji v tom, Ze v ramci funkce
nejsou feSeny véci, které s danou funkci na prvni pohled nesouvisi. Kazda z funkci sleduje
hlavné své cile a zajmy, které mohou byt v rozporu s cily a zajmy funkci jinych. Funkce
vétSinou nezajima, jakym stylem je prace piijimana a vykonavana v jiné funkci, takze
nefesi, jakym zplsobem co nejoptimalnéji piipravit vystup ze soucasné funkce, pro funkci

nasledujici a nema také zarucen vstup, Ze tento vstup bude piesné vyhovovat ocekévanim.

" HROMKOVA, Ludmila a Zuzana TUCKOVA. Reengineering podnikovych procesii.
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Dalsim z rysi je také konkurence jednotlivych oddéleni a to az do destruktivni urovné,
ktera je Casto intenzivnéjsi, nez energie vynakladana do konkurence pochazejici z vnéjsiho
prostiedi. DuleZité je pro né splnit svij cil a zavazek a Castokrate nevidi za horizont, kdy
jde o splnéni celkového cile a poskynuti hodnoty pro zdkaznika. V takovémto prostiedi
také dochdzi ke zdrzovani komunikace, mezi jednotlivymi funkcemi na nizsich trovnich,
protoze podle definovanych pravidel je potfeba komunikovat ve své funkci po vertikale ke
svym funkénim vedoucim, nez by dosSlo k pfedani informace do vedlejsi funce nebo
procesu. Casto také dochazi k vytvoreni obdobnych procestt v ramci rtiznych funkci,
respektive, Ze si kazda funkce vyviji své procesy po vlastni “ose” a dochazi k opakovanym
stejnym aktivitam, sméfujicim ke stejnému cili, které ale jsou realizovany pokazdé zvlast.
V ramci funkéniho fizeni muze byt §patna komunikace mezi funkcemi a tak se tito lidé,
ktefi pracuji na podobném ¢i stejném problému, ani nedozvi, ze tento problém uz nékdo

fesil, ¢i fesi a Zze neni tedy nutné znovu objevovat kolo.

Piikladem z IT praxe je problem management, ktery si v ramci funkéniho tizeni, vyvijel
pro stejného zakaznika jak tym infrastrukturni, tak také tym, poskytujici aplika¢ni podporu.
Zakaznik tedy dostaval dva vystupy, které¢ nebyly vzdjemné synchronizované, i kdyz se

tykaly stejného incidentu.

Dalsim problémem je otdzka zodpovédnosti. V radmci funkéniho fizeni ptechézi
zodpoveédnost postupné z jednoho manazera funkéniho tymu na dalSiho a dal§iho manazera
funkéniho tymu. V ptipadé problémil s doruenim vysledku je pak slozité identifikovat,
ktery z manazerti na tom nese odpoveédnost, protoZe ta postupné prechazela z jednoho na
druhého. Neexistuje nikdo, kdo by byl za cely proces zodpovédny a proto se to v praxi fesi
vytvofenim nové role, kterd je zodpovédna za celek. V tomto piipadé je sice jasna
zodpovéednost, ale neni jasné, protoze nedochazi k dikladnému popisu procesit v ramci

jednotlivych fazi, kde a pro¢ piesné problém vzniknul.

V prubéhu casu dochazelo k vyvoji zptusobu ftizeni, jak ilustruje Obrazek 2 - Historie

vyvoje fizeni podnikti (dle Hammer, M., Champy, J., 1993), az do té faze, Ze riizné¢ podoby
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a obdoby funkéniho fizeni nebyly dostacujici a bylo potfebné najit novy zplsob fizeni —

procesni fizeni.

Obrazek 2 - Historie vyvoje Fizeni podniki (dle Hammer, M., Champy, J., 1993)

5. Konec obdobi ristu

1. Délba prace (konec 18. stoleti - A. Smith) _
* rozdéleni procesu do ukond /‘ ' nasycen\O?t poptavky .
« specializace * zmény roli zélfaznika, kooperantd,
konkurenti
Y / * zbytn&lé stfedni arovné Fizeni
2. Pasova vyroba (20. |éta - H. Ford) * odtrzeni fizeni od zakaznika
* grganizace vyroby podle ukoni ¢ t&7ko definovatelné cile
* staticka role pracovnika * {&Zkopadne fizeni organizace
/ * problémy se sladovanim dilcich a
3. Délba Fidici prace (A. Sloan) / olabdinich citd
= decentralizace organizace podle produktd
* gddéleni podstaty prace od fizeni (finanri?/%izeni)
* hierarchicka fidici struktura, vwznam komdnikace (standardy)

4. Obdobi riistu (40. - 80. léta)
* pyramidové organizalni struktura
* nenasycennst trhu - rist produkénich kapacit - rist podnikd
* planovani, finanéni fizeni, kooordinace pland, monitorovani
produkce
= rlist sloZitosti org. struktur - mnohaliroviiové pyramidy

PotFeba zménit paradigma Fizeni

Zdroj: REPA, Vaclav. Procesné Fizend organizace. Praha: Grada, 2012. Management v informaéni

spole¢nosti. ISBN 978-80-247-4128-4. s 19
3.1.2 Procesni Fizeni

Pro vymezeni a spravné pochopeni procesniho fizeni je nejprve dilezité vyjit z pochopeni
toho, co to je proces. Definic pro popis procesu existuje vicero, napiiklad:

Proces je ,, organizovand skupina vzdjemné souvisejicich cinnosti a/nebo sub-procesii,
které prochazeji jednim nebo vice organizacnimi utvary ¢i jednou (podnikovy proces) nebo
vice spolupracujicimi organizacemi (mezipodnikovy proces), které spotiebovavaji
materialni, lidske, financni a informacni vstupy a jejichz vystupem je produkt, ktery ma

hodnotu pro externiho nebo interniho zakaznika . 8

8 SMIDA, Filip. Zavadeéni a rozvoj procesniho Fizeni ve firmé.
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Proces je: ,,ucelové usporddand a integrované rizena posloupnost jednotlivych cinnosti,
jejichz cilem je transformovat vstupni zdroje (udaje a informace, potencial pracovnikii,
suroviny, materialy, kapacity strojii a zarizeni, ploch atd.) do pozadovanych vystupii

(myslenkovych FeSeni, vyrobki, sluzeb atd.).

Proces je: ,, opakovand sekvence cinnosti generujici pridanou hodnotu. *“*°

Proces je: ,,jakdkoli ¢innost, pri niz dochazi k premeéné vstupii na vystupy. “*t

Jinak fe€eno, proces je posloupnost Cinnosti, kdy jsou zpracovavany vstupy, kterymi
mohou byt informace, kapital, material, lidé, v ramci prostiedi, ve kterém je proces
nastaven, zpracovava potiebné zdroje a pomoci definovanych postupnych c¢innosti tyto

vstupy méni na vystupy, coz jsou produkty (zbozi) nebo sluzby, jak také ilustruje

nasledujici obrazek.

Obrazek 3 - Vztah procesu k prosttedi, zdrojim, vstupiim a vystupim

prostredi

Proces

informace ) produkty
kapital zdroje (zbozi),
material sluzby
lidé

Proces - opakovana strukturovana
transformace vstupt na vystupy rizenym usilim
pouzitych (urcenych) zdroju

Aspekity procesu

- dcelnost (smysluplnost) — jak prispiva k cilum podniku

- UCInnost (efektivita) — fak spiiuje stanovené metriky

Zdroj: Prezentace na téma: "© Ing. V. Sebek, CSc. Rizent projektii a podnikovych procesit” [online]. [cit.
2017-02-12]. Dostupné z: http://slideplayer.cz/slide/3338832/, slide 9/30

® Procesni Fizeni [online]. Dostupné z: https://is.vsfs.cz/el/6410/leto2010/N_ERFS/um/um/ERFS-5-
proc_man-2010.ppt.

10 Procesy [online]. Dostupné z: http://bpm-slovnik.blogspot.cz/2007/09/proces.html.

1 Normy 1SO 9000:2000 [online]. Dostupné z: http://katedry.fmmi.vsb.cz/639/gmag/no01-cz.htm.
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Procesnim fizenim je pak chdpéano jako definovani jednotlivych postupt, metod, vytvareni
systémt a nastroju, které maji za cil poskytnuti hodnoty. Procesni fizeni je neustaly proces
zlepSovani a zdokonalovani, kdy v kazdém stadiu a Case je potfebné brat na zietel, zda se
i nadale drzime firemni strategie. Smida'? definuje procesni Fizeni jako: ,, Procesni Fizeni
(management) predstavuje systémy, postupy, metody a nastroje trvalého zajisténi
maximalni vykonnosti a neustalého zlepsovani podnikovych a mezipodnikovych procesii,
které vychazeji z jasné definované strategie organizace a jejichz cilem je naplnit stanovené

strategické cile .

Kdyz spolecnost fika, ze je procesné fizena, je tim mysleno, Ze je ma nastaven myslenkovy
smér vzhledem k vykonavané praci a metodice, jakym zpisobem tuto praci vykonava,
jedna se tedy o procesni piistup. Tento definuje Smida'® jako: , Procesni pFistup je
zakladem organizace prace V podniku, zakladem vsech podnikovych cinnosti. Vse, at se
jedna o strategické, taktické nebo operativni Fizeni, je mozné realizovat bud’ podle principu
delby (specializace) prace (ktery v dnesni dobé jiz nedokdze uspokojivé plnit potreby

organizaci, odvijejici se od zmeény prostredi), nebo prave podle principu procesniho “.

Z uvedenych definic vyplyva, ze hlavni Glohou procesniho pfistupu je odstranit bariéry
zpusobené funkénim fizenim. V procesnim pohledu jde o komplexni a spojity proces, ktery
sahd pies vice specializa¢nich celkt, obord, oddéleni. Toto v rdmci funk¢éniho fizeni
zustava oddéleno a kazda jednotka si danou ¢ast podobného, byt i stejného procesu fidi
sama a mnohdy jinym zptsobem. V tomto dusledku dochazi jednak Kk sniZovani
efektivity — kazdy musi znovu vyvinout ,,kolo* a také k nesourodosti vstupti a vystupu,
jinak podobnych ¢innosti v jinych castech podniku. TakZe dochdzi k tomu, Ze vstupy a
vystupy jednotlivych oddéleni na sebe nejsou vzajemné harmonizovany a musi se
upravovat vstupy anebo ménit zplsob prace se vstupy. Kdyz procesy nejsou centralné

fizeny, mize také dochazet k nekonzistenci vstupti a vystupt.. Nastavaji situace, ze dojde

12 SMIDA, Filip. Zavddéni a rozvoj procesniho Fizeni ve firmé.

13 SMIDA, Filip. Zavadeéni a rozvoj procesniho Fizeni ve firmé.
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k adaptaci na ptedchozi stddium, ale toto predchozi stadium se rozhodne jejich vystup
zmé&nit a v naSem nasledujicim zpracovani je tento, pro nas vstup, nekompatibilni. Proto by
se me¢ly navrzené procesy testovat, méfit a pravidelné vyhodnocovat. M¢la by byt vzdy

zkoumana uzitna hodnota.

Abychom se zaméfili na spravné procesy a mohli i vyhodnotit, které procesy jsou kliCové,
které¢ jsou podpurné a které mohou byt nadbytecné, je dulezité si tyto procesy popsat
a ,,zmapovat®. K rozdé€leni jednotlivych procesti nam poslouzi procesni mapa.

Mapa procest

Spocivé v rozdéleni procesti na procesy:

e Hlavni procesy jsou klicové procesy, které piimo prinaseji firmé uzitek, slouzi
k vyrobé zbozi, nebo k poskytovani sluzeb zakaznikim. Hodnotou téchto procesu
je uzitek pfinaseny zakaznikovi métitelny v trzbach. Specifikuji poslani dané firmy,
co tato firma pfindsi. Takze u odpadové firmy je odvoz a zpracovani odpadu,
u pizzerie je to vyroba pizzy.

e Ridici procesy jsou ty, které slouZi k zajisténi chodu dané firmy. Tyto procesy
byvaji Castokrat opomijeny a investuje se do nich nejmén¢ finanénich prostredk,
protoze neslouzi pifimo ke generovani zisku.

e Podpiirné procesy jsou ty, které podporuji fungovani hlavnich procesi. Tyto
procesy také negeneruji zadny zisk, ale funkénost hlavnich procesi by bez nich
byla omezend, nebo uplné nemozné. Tyto procesy piipravuji prosttedi potfebné pro
hlavni procesy — pro vyrobu a sluzby. Mezi tyto procesy patii — fizeni lidskych
zdroji, fizeni a planovani financi, fizeni ndkupu, fizeni kvality, fizeni bezpecnosti

a dalsi.
Rozd¢leni typi procest na hlavni, fidici a podparné ilustruje velmi vyznaéné nasledujici

tabulka, kde klicovym faktem je, zda proces piidava hodnotu a generuje sluzbu

zakaznikovi, tedy i trzbu.
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Tabulka 1 - Kategorie business procesi a srovnani jejich vlastnosti

Hlavni Ridici Podptirné
Pridava proces ..
hodnotu? Ano Ne Mdize
Problh? napric Ano Milze Ne
spolecnosti?
Ma externiho
zakaznika? Ano Ne Ne
Generuje trzby? Ano Ne Ne

Zdroj: Procesni rizeni [online]. [cit. 2017-02-15]. Dostupné z: http://blog.czm-cvut.cz/procesni-rizeni
a4

Procesy je také mozné rozkladat n

e Subprocesy — toto je Cast procesu, ktera je prostorove, casoveé, organizacné nebo

vykonnostné homogenni. Samotné rozdéleni procesu na mensi ¢asti — subprocesy je

velmi ndpomocné hlavné v piipadé komplexniho procesu. Toto dé¢leni na

subprocesy muze probihat v zavislosti na slozitosti opakované¢ a docilime tak

vicetroviiové dekompozice. Kdy proces je rozloZzen na subproces a subproces je
rozloZen na dal§i subproces a to vSe az do potiebné trovné.

e Aktivity (Cinnosti) — jsou potom prace, které jsou vykonavany jednim typem

pracovnika, tymem a to v souvislém ¢ase. Aktivity se mohou dale délit na operace

a ukony.
3.1.3 Rozdil mezi funkénim a procesnim Fizenim

V ptedchozich kapitolach bylo popsano funkéni a procesni fizeni. Jeden z hlavnich rozdilt
mezi funkénim a procesnim fizenim je ndhled na spolec¢nost. V ramci funkéniho fizeni je
na spole¢nost nahliZzeno jako na jednotlivé funkce, které je potieba vykonat, aby doslo

k dosaZeni vysledkt. Kdezto u procesniho fizeni je na spole¢nost nahliZzeno jako na soubor

14 Procesy [online]. Dostupné z: http://bpm-slovnik.blogspot.cz/2007/09/proces.html.
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procest, které jsou potiebné K vytvareni hodnoty, fizeni a podpoie téchto hodnototvornych

procest. Jak také nazorné€ ilustruje nasledujici obrazek:

Obrézek 4 - Funkéni a procesni pohled na spole¢nost

Funkéni pristup

Zdroj: Procesni fizeni [online]. 5 [cit. 2017-02-18]. Dostupné z:
https://is.vsfs.cz/el/6410/leto2010/N_ERFS/um/um/ERFS-5-proc_man-2010.ppt

Repal® uvadi, ze pochopeni businessu je zaklad pro implementaci procesniho fizeni. Je
dalezité pochopit, které ¢innosti jsou potfeba vykonat, aby doslo k uspokojeni pozadavku
zakaznika. Tyto jednotlivé kroky je pak potieba zapsat a vytvotime tak zakladni tok. Tyto
toky poté urcuji zdklad pro fungovani firmy, kde organizacni struktura nebo informacni
systém je vlastné vytvofenim infrastruktury pro spravné fungovani hlavniho hodnotového

procesu ur¢ené¢ho businessem.

Mnoho firem i v dnesni dobé& nahlizi na pfechod od funkéniho tizeni k procesnimu s jistou
davkou neduvéry. V nésledujici tabulce jsou zndzornény jednotlivé vlastnosti a efekty
Vv ramci obou fizeni. Tento ndhled miize pomoci nerozhodnutym firmam pochopit 1épe,
pro¢ by mély piejit k procesnimu typu fizeni, a jaké jejich soucasné problémy, vyplyvajici

z funk¢niho typu fizeni, by zména na procesni fizeni mohla pfinést.

15 REPA, Véclav. Procesné fizend organizace.
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Tabulka 2 - Vlastnosti a efekty funk&niho a procesniho ¥izeni

Funkéni fizeni

Procesni iizeni

zmény vnéjstho
prostiedi
(poruchové

signalv)

Vlastnosti Efektv Vliastnosti Efekty
Autonomni Vvsoka odbornost | Integrace éinnosti | PruZna a ryvchla
provadéni éinnosti | — specializace. ale | v jednotlivych spoluprace
v tutvarech bez zamky utvarech

provazanosti
Lokalni Nezarucena Optimalizace Ve vysledku je
optimalizace v celkova celych procest 1 celkova
utvarech optimalizace s rizikem optimalizace a
nedosazeni max. | maximalni
parametri parametry
v jednotlivych
utvarech
Odpoveédnost za | Nizky zajem o Odpovédnost za Vysoka
funkéni tsek ostatni funkce proces angazovanost
v celém funkénim
spektm
Meéfeni Hodnotitelskée Meéfeni Jednodussi
vvkonnosti parametry pro vvkonnosti identifikace
utvari finanéninn | celou organizaci | jednotlivych konkrétnich
ukazateli platnymu | nemusi odpovidat | procesi problémm
pro celou specifikam (poruchovych
organizaci jednotlivych signali a odezvy)
utvan
Zaméfeni vatii Nevvtvaii Zaméfeni vatai UmoZinje
mérou na podminky pro mérou na piidiny | prevenci, uspora
dusledky jev prevenci jevi nakladi na fefeni
nasledkn
Sklon k vytvafeni | TéZkopadnéjii Moznosti prlo Podpora lepéi
vysokych, komunikace. vytvareni kvality a vatdi
viceuroviovych informace pies plochych rychlosti
organizacnich nadfizené stupné. | organizacnich komunikace, vv&sii
struktur horéi adaptace na | struktur pruznost,

umoznéni prace v

tymech

Zdroj: Funkcni a procesni iizent [online]. [cit. 2017-02-11]. Dostupné z:

katedry.fmmi.vsh.cz/634/pocta/Funkcni_a_procesni_rizeni.pdf
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3.1.4 DuleZitost procesniho Fizeni

Podle prizkumu spole¢nosti McKinsey & Co, vice nez 80% globalnich vedoucich
pracovnikii ve€fi, Ze business procesni fizeni jim pomaha sdilet znalosti skrz divize
a regiony. Shoduji se také, ze dodavka sluzeb a procesni fizeni ve sluzbach hraji velmi
dilezitou roli v rdmci naplnéni ocekavani zékaznika. A i kdyz jsou si tohoto faktu védomi,

oznadili procesy jako jeden ze ti nejslabsich aspektti globalnich organizaci.®

Pokud procesy nejsou jasné definované, kazdy krok spoluprace se stava uzkym hrdlem, jak
se tymy snazi prizpusobit jejich postupy prace. Nejsou jasné ocekavané vstupy
a predpokladané vystupy a tak ani neni mozné kontrolovat a vice ovlivnit produkovanou
kvalitu a zarucit stejnou uroven poskytnutych sluzeb v ase. Aby spole¢nost byla schopna
definovat a zlepSovat procesy podporujici pozadavky businessu, musi se prvni naucit
aosvojit si schopnosti procesniho fizeni. Planovani, implementace a nasazeni
zdokonalenych procesit v rdmci procesniho fizeni pomaha spole¢nosti snizit redundanci
stejné prace presahujici rizna oddéleni a pomaha vylepSovat slaba mista v poskytovani

sluzeb zakaznikovi.’

Zmapovat, jakym zplusobem dochazi k interakci se zdkaznikem a nasledné analyzovat
postupy a ptipadné existujici procesy. K urceni vyspélosti jednotlivych procesti nam muze

byt velmi ndpomocna metodika modelu zralosti.

3.1.5 Capability Maturity Model — Model zralosti

,,Capability Maturity Model (déale jen CMM) - prekiidano jako Model zralosti, je
Sestistupniové hodnoceni vyspélosti procesii v organizaci. Piivodné vyvinuté pro hodnoceni

zralosti vyvoje SW Carnegie Mellon University.

16 Organizing for an emerging world [online]. Dostupné z: http://www.mckinsey.com/business-
functions/organization/our-insights/organizing-for-an-emerging-world.
17 Build Organizational Capability - Processes Management [online]. Dostupné z:

http://cmmiinstitute.com/capability-areas/process-management.
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0 - neexistujici i'izeni: Procesy a jejich rizeni je zcela chaotické

1 - Poédteéni (Initial): Procesy jsou realizovany ad-hoc

2 - Opakovane (Repeatable): Dodrzuje se urcita kdazen nezbytna pro provadeni
zakladnich opakovanych proces

3 - Definovana (Defined): Procesy organizace jsou zdokumentovany

4 - Rizend (Managed): Procesy jsou Fizeny a provadi se méfent jejich vykonnosti
pomoci KPI

5 - Optimalizovana (optimized): Procesy jsou trvale zlepSovany, existuje inovacni

cyklus na procesech a rizeni'®

Obrézek 5 - Model Capability Maturity Model pro procesy

Level 5 Vykonnost procesu je kontinualné zlepSovana s pomoci
Optimized postupnych a inovativnich technologickych vylepseni.
Level 4 Procesy jsou kontrolovany pomoci vyufiti statistickych a

F Managed kvantitativnich metod.

Level 3 Procesy jsou spravné popsané a srozumitelné. Procesy, standardy,
. procedury, nastroje a daléi jsou definované na Grovni celé organizace. Jsou
Defined proaktivni.

Procesy jsou planované, zdokumentované, vykondvané, sledované a
[r : kontrolované na projektové drovni. Castokrat jsou reaktivni

Procesy jsou nepredvidatelné, Spatné kontrolované a reaktivni

Zdroj: Vlastni zpracovani 2017

V praxi se CMM hojné vyuziva v piipadé, kdy je potieba zjistit, na které drovni

implementace procesniho fizeni se pravé spole¢nost nachdzi a kam by méla sméfovat.

18 Model zralosti CMM (Capability Maturity Model) [online]. Dostupné z:

https://managementmania.com/cs/model-zralosti.
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To, ze vylepSovani procest a procesniho fizeni je pro spolecnost a jeji business dualezité
a je potieba do této schopnosti investovat, doklada také studie Boston Consulting Group,
podle které 79% fFidicich pracovniku tvrdi, Ze procesni excelence a schopnost vylepsovat

4

procesy bude ,,extrémné dilezita“ v budoucnosti.t®

3.1.6 Navrh procesu

které proces muze spoticbovavat a také vstupy, které dostava a jaky je ocekavany vystup

procesu.

Kdyz pak budeme zkoumat proces samotny, tak zjistime, Ze proces ma obsahovat
nasledujici nalezitosti:

e Proces ma svého vlastnika.

e Proces je méfitelny.

e Proces ma jasné definované vstupy.

e Proces ma jasné definované faze.

e Proces ma jasné€ definované aktivity.

e Proces ma jasn¢ definované pfechody mezi fazemi.

e Proces ma jasn¢ definované vystupy.

e Dokumentace procesu.

e Datum zavedeni procesu.

e Datum posledni validace procesu.

19 Organizational Capabilities Matter [online]. Dostupné z:

http://www.jma.or.jp/keikakusin/pdf/english_report.pdf.
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Obréazek 6 - Aktéri procesu
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Zdroj: Prezentace na téma: "© Ing. V. Sebek, CSc. Rizeni projektii a podnikovych procesii” [online]. [cit.
2017-02-12]. Dostupné z: http://slideplayer.cz/slide/3338832/, slide 11/30

Proces by mél vzdy pfinaSet néjakou hodnotu. Na tomto zéklad¢ jej pak vzdy validujeme.
Jednak komu tuto hodnotu pfinasi a co je ta hodnota tohoto procesu. Castym problémem,
hlavné velkych korporaci, je existence mnoha jednak duplikatnich procest, procesii bez
pfidané hodnoty nebo pfili§ komplexnich procesii, které maji za dlsledek pftiliSnou

byrokratickou zatéZ pro aktéry procesu.

Pro IT sektor je tato problematika obzvlasté pal¢iva, protoze pii bliz§im zkoumani, kdo je
obvyklym aktérem procesu v IT, zjistime, ze se jedna vétsinou o lidi zaméfené spiSe na
technickou ¢ast. Procesni ¢ast byva velmi €asto hodnocena jako zbytecné papirovani. Proto
je velmi nutné pti nadvrhu procesu minimalizovat jeho komplexitu a velikost. Pii zavadéni
novych procest je zasadni komunikace a vysvétleni pfinosu tohoto procesu, at' jiz
z davodu zkvalitnéni sluzeb, nebo budouciho ulehéeni prace. Do navrhu procesu je potieba

zahrnout i budouci aktéry tohoto procesu. Snizime tim tak riziko, Ze proces bude pro realné
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pouziti upln€¢ nevhodny a také se snizi odpor pii zavadéni tohoto procesu. Vyskoleni na

dany proces probiha timto zplisobem vlastné ¢astecné ,,zevniti*.

Velkym hracem na poli procesniho fizeni a zpisobl, jak fidit IT je také standard
definovany britskou vladou ITIL, podle kterého maji byt nastavené procesy ve zkoumané

spolecnosti Wincor Nixdorf.

V ramci navrhu novych procesi a sluzeb, nebo jejich vylepSovani podle standardu ITIL, je
nutné pochopit, cely koncept standardu ITIL. Je dualezité védét, z ¢eho jednotlivé Casti
vychazi a jakym stddiem pak kazdy proces prochazi, jaké jsou zde zakonitosti a na co je
potieba dat si pozor. Z toho divodu jsou zde uvedeny vsechny jednotlivé ¢asti standardu
ITIL, protoze z téchto poznatkli bude ¢erpano pii analyze stdvajiciho a nasledném navrhu

noveho procesu.

3.2 Information Technology Infrastructure Library

Information Technology Infrastructure Library (dale jen ITIL) je standard definovany
britskou vladou pro ftizeni sluzeb a projekta v IT. Je to souhrn doporuceni, které firma
muize a nemusi aplikovat v rdmci nasazovani procesti. Hlavnim motem je “adopt and
adapt®, Cili pfisvojit si a piizpusobit si ¢ast, nebo cely proces. ITIL doporucuje ménit pouze
ty procesy a nastaveni, které¢ nefunguji a které jsou potfebné. Takze neni potfebné
implementovat v§echna doporuceni.
ITIL V3 standard se sklada z péti modulu a to:

e Service Strategy

e Service Design

e Service Transition

e Service Operation

e Continual Service Improvement
ITIL neni staticky, neni to norma, kterd se jednou implementuje a poté uz nic. ITIL je
kontinudlni proces méfeni a zlepSovani soucasnych procest. Jak je to velmi pfiznacné

znazornéno na nasledujicim obrazku.
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Zéakladem je néjaka myslenka, obchodni napad, kterd je definovana do servisni strategie,
kterd je dale navrhnuta v service design a tento je pomoci service transtion predany do
provozu. V provozu jsou poté vykonavany vSechny cinnosti spjaté s danou cinnosti.
V ramci vSech procest je méfena a zkoumana vykonnost a kvalita jednotlivych ¢asti, ktera

je neustale zlepSovana v ramci kontinualniho vylepSovani procesu.

Obrazek 7 - ITIL V3 Struktura

Zdroj: Your Organization May Need ITIL Service Support [online]. [cit. 2017-02-12]. Dostupné z:
https://www.key4ce.com/about/blog/tag/itil/

Pro pochopeni nésledujicich termini a propojeni mezi sluzbami a procesy je dulezité
definovat si klicové pojmy, kterymi jsou:

Service Management — soubor specializovanych schopnosti organizace za ucelem
poskytovani hodnoty zakaznikovi ve forme sluzby”

Service (Sluzba) — poskytnuti hodnoty zakaznikiim tim, Ze jim umoziujeme dosdhnout
vysledki, kterych chtéji dosdhnout, bez toho, ze bychom jako organizace vlastnili riziko

a naklady spojené se zakaznikovym podnikanim.
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Tyto aspekty je potfebné mit v celém procesu od navrhu strategie, designu, fizeni zmény,
provozu a kontroly kvality, na zfeteli. Ztratime-li ze zietele divod, pro¢ dany proces,
sluzbu délame, dostaneme se do rizika, ze se uchylime daleko od ptivodni strategie, dojde
ke zhorSeni kvality ndmi poskytované sluzby a mizeme ztratit zakaznikovu spokojenost

dvéru anebo v nejhorsSim o né¢j pfijit Gplné.

V nasledujicich kapitolach jsou postupné popsany moduly, ze kterych se ITIL V3 sklada
a budou z nich vytazeny ty c¢asti, které byly potfebné a uplatnéné pti analyze a navrhu

nového procesu.
3.2.1 Service Strategy?

V ramci implementace frameworku ITIL je dobré si pro dany problém, ktery potfebujeme
vyfesit, navrhnout strategii. Toto je také jadrem ITILu samotého, jak znazoriiuje obrazek
LITIL V3 Struktura“. Piedtim, nez zacneme jakékoliv feSeni viibec vyvijet, je dulezité se
zamyslet, pro¢ toto feSeni pravé potifebujeme, co ndm to ma piinést, jaké jsou potiebné

vstupy a jaké vystupy ocekévame.

Servisni Strategie pfina$i ndvod, jakym zplisobem bychom méli navrhovat, vyvijet
aimplementovat servisni management, ne pouze jako nutnou ¢ast organizacnich
dovednosti, ale hlavné proto, abychom ziskali strategickou a konkuren¢ni vyhodu. Servisni
strategie se vlastné dotyka vSech nasledujicich témat — Service Design, Service Transition,
Service Opertaion a také Continual Service Improvement. Protoze v kazdém tomto tématu
fe§ime podobné zalezitosti v otazkach planovani, jakou strategii pfi implementaci
konkrétnich témat mame zaujmout. Servisni strategie se dotykd mimo jinych dalSich témat
— Servisniho katalogu, Finanéniho managementu, Servisniho portfolia, Vyvoje organizace

a Strategickymi riziky.

20 ITIL:Service Strategy.
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Servisni Strategie dava organizacim navod, ne piesnou definici, jakym zplisobem maji
nastavit oc¢ekavani a mefeni vykonnosti a to vzhledem ke sluzbam zakaznikovi, moznym
mezeram na trhu, aby spoleCnost mohla spravné nastavit priority riznorodych aktivit
k maximalizaci vyuziti pfilezitosti. Tato strategie dale poukazuje na potiebu nezamétovat
se pouze na kratkodobé cile, kdy hleddme optimalni provozni ndklady, bez dalSich
investic, nebo hledani novych prilezitosti, pravé naopak poukazuje na balanc mezi naklady
a riziky asociované se Servisnim Portfoliem. ProtoZze rozhodnuti ve strategii mohou mit

dasledky az v budoucnosti, ze kterych je mozné t€zit, nebo na nich tratit.

V organizacich, které jiz ITIL pouzivaji, je téma Service Strategy vyuzito k tomu, aby se
organizace podivala na jiz zavedené procesy a nastaveni a zkoumala je z pohledu, pro¢
jsou nékteré véci délané, misto toho jak jsou délané. Zodpovézenim této otadzky se
dostaneme blize k odpovédi, pro koho vlastné danou sluzbu délame. Jestli tato sluzba je

vnimana piimo zdkaznikem a pokud ano, jestli ji vnima jako ptfidanou hodnotu.

Service Strategy budu vyuzita v diplomové praci pred samotnym navrhem procesu pro
request management. Bude zvazovano, pro¢ je dany proces potieba a za jakych podminek

bude tento proces piinosny pro zakaznika a tim také pro firmu.
3.2.2 Service Design?!

Servisni design dava navod, jakym zplisobem navrhovat a vyvijet sluzby a procesy.
Zahrnuje principy pro navrh a metody, jakym zplisobem pievést strategické vyhody na
sluzby a zdroje portfolia. Zaméteni Service Design neni limitovano pouze na nové sluzby,
ale také na zmény a zlepSovani sluzeb stavajicich, vzdy se zaméfenim na zakaznika, aby

mu byla pfinesena co nejvétsi hodnota v rdmci dané sluzby.

2L TIL:Service Design.
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Obrazek 8 - Rozmér Service Design
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Zdroj: ITIL Service Design, s. 26

Predchozi obrazek velmi ndzorné€ ukazuje, jaké jsou vnitini a vnéjsi vztahy mezi potiebami
businessu (zakaznika) a vnitini strukturou firmy poskytujici IT sluzby. Na strané¢ zdkaznika
vystupuji jednotlivé business sluzby, které se IT firma s pomoci sluzeb, at’ uz existujicich
ze servisniho katalogu, nebo nové¢ vznikajicich, snazi naplnit. Servisni Design poskytované
sluzby je tedy kombinace Servisni Strategie IT firmy, vstupli od Service Transition (musi
byt zajisténo, jak a co bude v prubéhu piedavky do provozu) a taky potiebami provozu,
ktery se o vyslednou sluZzbu nebo produkt bude poté starat a bude ji provozovat. Tyto
vSechny vstupy jsou ,,fizeny* hlavnim vstupem a to je pozadavek zdkaznika na konkrétni
pfidanou a viditelnou hodnotu. Ukolem servisniho designu je tedy navrhnout co
nejoptimalnéjsi sluzbu nebo produkt (co do vyvoje, predavky, provozu a udrzovani), ale
vzdy musi byt brana na zfetel hodnota poskytnutd zakaznikovi. Vnitini Gspory poskytujici
IT firmy nemohou byt na tkor kvality. Jde tedy o vyvaZenost mezi kvalitou sluzby a cenou

za jeji poskytovani. Protoze v mnoha piipadech se miZzeme dostat do opa¢ného problému,
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kdy zakaznik ocekava ,,Porsche za cenu Trabanta“. V takovém piipadé je nutna vysoka

transparentnost a konkrétni divody, zjakého divodu je cena za poskytovanou sluzbu

vysoka tak, jak je vysoka. Je potieba piedstavit zakaznikovi, ze cena za sluzbu by mohla

byt podle jeho pifedstav, ale ne kompletni a v tak vysoké kvalit¢ a dostupnosti. Kdyz si

zakaznik zvoli niz$i tfidu dostupnosti a kvality, je nezbytné vSe zdokumentovat a mit

smluvné podepsané, aby v budoucnu byly vS§em jasné podminky.

Pro spravny ndvrh sluzby nebo procesu je dulezité si uvédomit jednotlivé procesy, které

Service Design pouziva a v ¢em jsou kli¢ové, co mohou pfinést:

Service Catalogue Management — zajistuje a udrzuje servisni katalog a Ze v ném
je seznam poskytovanych sluzeb a proto jiz jednou vyvinuté a existujici sluzby pii
dalS$im pozadavku zakaznika nemusi byt nové vyvijeny. ZajiStuje také, Ze stejné
sluzby jsou tim padem také poskytovany s konzistenci co do kvality a obsahu.
Service Level Management — dohaduje, vyjednava a dokumentuje urovné
poskytovani IT sluzeb s lidmi reprezentujicimi obchod (zdkaznika). U téchto sluzeb
pak dale sleduje plnéni dohodnuté trovné kvality a rozsahu. Produkuje pravidelné
reporty, v jaké kvalité jsou dohodnuté sluzby poskytovany.

Capacity Management — zajiStuje, ze pro poskytované sluzby bude vzdy
dostatecnd IT kapacita na v§ech urovnich IT a to v opodstatnénych nakladech. Toto
kapacitni planovani neni statické, ale diva se do minulosti a podle potieb nového
businessu navrhuje Upravu kapacity s dostate¢nym piedstihem.

Availability Management — zajistuje, aby urovenn vSech poskytovanych sluzeb
dosahovala nebo piesahovala sou¢asné¢ dohodnuté a budouci potieby businessu a to
opét v co nejefektivnéjsi formé vzhledem k financim.

IT Service Continuity Management — zajiStuje, Ze potiebné IT technické
aservisni sluzby (obsahujici pocitaCové systémy, aplikace, sité, zalohy dat,
telekomunikace, technickou podporu a help desk) mohou byt obnoveny v ramci
potiebné a dohodnuté doby a to do piivodni Grovné kvality.

Information Security Management - propojuje potieby IT bezpecnosti
S bezpe€nostnimi pozadavky businessu. Zajistuje efektivni IT bezpecnost ve vSech

¢astech servisniho managementu.
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e Supplier Management — zajistuje spravnou funkcnost dodavateli takovym
zpisobem, aby nedosSlo k naruSeni kvality IT sluzeb z divodu nedostupnosti
nékteré ze sluzeb, ktera by byla poskytovana dodavatelem. S dodavatelem se
uzaviraji specialni smlouvy a vyhodnocuje se jeho spolehlivost, pii nizké
spolehlivosti se bud’to nahradi, a pokud to neni mozné, je potieba vytvareni

pojistnych zasob a opattenich, které by minimalizovaly dopad na provoz.

Vsechny tyto procesy nemohou fungovat efektivné, pokud by byly izolované, proto je
potieba aby tyto procesy mély mezi sebou propojeni a fungovaly jako celek. Pro vSechny

procesy je potieba jasn¢ definovat potfebné vstupy a mozné vystupy.

Na nésledujicim obrazku je znazornéno, jakym zpusobem je sluzba poskytovana
zakaznikovi propojena s internimi procesy a sluzbami. Zakladem sluzby pro zakaznika je
uzitek (Utility) a zaruka (Warranty) poskytované hodnoty a kvality. Je také vidét, z kterych

dalsich komponenta se dana sluzba v obecné Urovni sklada a kam které ¢asti spadaji.

Obréazek 9 - Kompozice sluzby

Business Service A
Business Service

Management
- 5 Business Business Business

Requirements/demand: process 1 process 2 process 3

X Policy/strategy’

IT Service governance
- compliance
Utility:
Name, description, G
purpose, impact, contacts
Warranty:
Service levels, targets, Srl;gﬁé’-'ﬁs
service hours, assurance, éostf Ir'c%
responsibilities Bl
Assets/resources:
Systems, assets, Infrastructure ) |Environment Data Applications
components
Jlg\ssetsfcapabilit_ies: OLAs Support T
rocess, supporting target: :

resourcs’es PP g targets, contracts services processes
Assets/capabilities: Su
Resources, staffing, skills te[;ﬁ.losrt Suppliers

Zdroj: ITIL Service Design, s. 36
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Veskery design a jeho aktivity musi principidlné vychéazet z potieb businessu a pozadavki
organizace. Toto musi byt zohlednéno ve vybrané strategii, podle které se pak dana sluzba
navrhuje, je implementovand, operovana a Vv neposledni fadé¢ kontinualné vylepSovana.
Vztahy a interakce jednotlivych procesti mezi sebou, servisnim portfoliem, katalogem

a hlavné businessem jsou zndzornény na nasledujicim obrazku:

Obréazek 10 - Kli¢ova vztahy, vstupy a vystupy Service Designu
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Zdroj: ITIL Service Design, s. 37

Pfi navrhu procesu je dualezité v kazdém kroku dbat na to, aby byly splnény nésledujici
pozadavky:
e Navrhovat feSeni, kterd jsou vhodna pro dany tcel
e Navrhovat v potiebné urovni kvality (pfili§ nizka nebo naopak pfili§ vysoka kvalita
je nezadouci)
e Navrhovat feSeni, kterd povedou k vysledku uz ,vprvni interaci“ a splni
pozadované cile
e Navrhovat feseni, které budou minimalizovat mnozstvi Gprav a piedélavani toho,

co na konci procesu vznikne jako vystup, které by bylo nutné udélat bezprostredné



po nasazeni tohoto feSeni do provozu (viz piiklad z fungovani vlady a parlamentu —
jesté nez vyjde konkrétni zdkon v platnost, existuje jiz mnozZstvi novel
a pozménovacich navrhit).

e Navrhovat efektivni a uzitna feSeni vnimana z pohledu businessu a zakaznika.

Dalsi pohled na navrh sluzby nebo procesu popsal Jim McCarthy, autor knihy Dynamics of
Software Development, nasledovné: “ Jako manager vyvoje pracujete pouze s
nasledujicimi tfemi elementy”:
e Funkcionalita: sluzba nebo produkt a jejich technické prostfedky, funkcnost
a kvalita obsahujici vS§echen management a potiebné operativni funkce.
e Zdroje: dostupni lidé, dostupna technologie a penize.
e Harmonogram: ¢asovy plan.

Tyto tfi slozky musi byt ve vyrovnaném vztahu, aby byl navrhnut optimalni proces.
3.2.3 Service Transition??

Service Transitioin poskytuje nadvod pro vznik a vylepSovani schopnosti nutnych pro
predavku novych nebo zménénych sluzeb do provozu. Tato Cast vyuzivd poznatky ze
Service Strategy a Service Design a ukazuje, jakym zptisobem by tyto pozadavky mély byt
efektivné realizovany v Service Operation a to s neustalym ohledem na minimalizaci rizika
naruSeni b&hu existujici sluzby. Service Transition tak poskytuje navod jak kontrolovat
komplexni zmény ve sluzbach a procesech, aby nedoslo k nezaddoucim vypadkim na
kvalit¢ a dostupnosti sluzby na stran€ jedné, kdy ale je neZadouci branit se zmé&nam

a inovacim na stran¢ druhé. Jde tedy o minimalizaci a pfechdzeni $kod pfi procesu inovace.

Jeden z hlavnich procesi vramci Service Transition je , Transtion planning and
support®, coz je planovani a podpora celé piredavky z vyvoje do provozu. Tato ¢innost

vyzaduje koordinovat aktivity, tymy a dodavatele v ramci celého projektu aby doslo

22 |TIL:Service Transition.
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Kk napInéni pozadovaného cile v co nejkrat$i dobé a s co nejmensimi naklady. Hlavnimi cili
jsou:
e Planovani a fizeni zdrojii (nejen lidskych zdroji), zabezpeceni, aby pozadavky
vyplyvajici ze strategie, zabudované v navrhu byly efektivné realizovany
V provozu.
e Identifikovani, feSeni a kontrola rizik a narusSeni sluzby v ramci vSech aktivit
spojenych s ptedavkou.
e Planovani a fizeni zdroji tak, aby nova nebo zménéna sluzba byla uspésné

a v ramci dohodnutych nakladd, kvality a ¢asu nasazena do produkce.

Velmi dileZzitym a stéZejnim procesem Service Transition je ,,Change Management*
(Rizeni zmén). Zde je kladen dfiraz na systematicky piistup pii zavadéni zmén a to na
individudlni urovni, nebo na drovni celé organizace. Tento proces se rozdéluje do tfech
hlavnich aspekta.
Cilem Change Managementu je:
e Provadét zmény vyzadované zakaznikem s ohledem na existujici prostredi, kdy je
nutné maximalizovat pfidanou hodnotu, minimalizovat incidenty a naruSeni sluzby.
e Odpovidat na pozadavky businessu a IT, aby byly v souladu s potfebami stavajicich

a novych sluzeb. Provadét nutné zmeény, ale vZdy s ohledem na existujici sluzby.

Ukolem Change Management procesu je standardizovat metody a procedury tak, aby
efektivné a rychle odpovidaly na potfebné zmény. Procesy musi zajistit, ze zmény jsou
zaznamenavany, vyhodnocovany, autorizovany, je nastavena priorita, jsou planovany,
testovany, implementovany, dokumentovany. Nespravné vyhodnocend  nebo
neautorizovand, $patné naplanovand a neotestovana zmeéna velmi Casto vyusti ve velky
incident, ktery je spojeny s penale, které je pak nutné zaplatit zakaznikovi, nehledé na
poskozenou reputaci. Proto je nutné vénovat hodné cCasu pfipravé zmény, vytvareni
testovacich scénafi a testovani zmény samotné na jiném nez produkénim prostiedi,
pfedtim nez je zména implementovana do produkéniho prostfedi. Nelehkym ukolem je
presvédCeni zakaznika, ptipadné tfeti stranu, o nutnosti planovanych zmén i na jejich

stran¢. Zakaznik velmi Casto nechape, pro¢ na prostfedi, které méa ve spravé on, ale na
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jejichz vstupech je zavisla kvalita sluzby poskytované danou spolecnosti, nemuze délat
zmény bez ohlaseni. Proto je dileZité tento proces peclivé popsat a zakaznika s nim

seznamit.
3.2.4 Service Operation?

Kniha Service Operation poskytuje nejlepsi rady a navody z praxe na vSechny oblasti,
které jsou soucasti kazdodennich ¢innosti v provozu IT. Tato kniha pokryva vztahy
mezi lidmi, procesy a infrastrukturni technologii, které jsou nutné k poskytovani IT sluzeb,
vramci vysoké kvality a optimalni ceny. Service Operation je faze, ktera je v rdmci
zivotniho cyklu IT Service Managementu zodpovédna za kazdodenni obvyklé aktivity. Na
tuto fazi mizeme nahliZet jako na takovou ,fabriku IT. Takze je zde kladen diraz na

kazdodenni aktivity a infrastrukturu, ktera je pouZita k poskytovani téchto sluzeb.

Provoz infrastruktury a vSechny aktivity s timto spojené musi mit vzdy na zieteli, k cemu
slouzi, jakou koncovou sluzbu poskytuji, jakou piidanou hodnotu zakaznikovi nabizeji.
Spravné planovani a implementace procesit z predchozich fazi vejde vnivec, pokud
nebudou v kazdodenni praci nespravné vykonavané a dodrzované. Stejné tak nebude
mozné tyto sluzby vylepSovat, pokud budou existovat pochybeni v kazdodennich
aktivitach, které by méli monitorovat vykon, nastavovat metriky a shromazd’ovat data. Pro
lidi v provozu je také nutné mit spravné procesy a podpirné nastroje, které jim umozni mit
celkovy piehled o kvalité a dostupnosti poskytovanych sluzeb. Tyto nastroje a procesy pro
softwarové aplikace, sit¢ a dal$i. Na popiedi toho vSeho jsou totiz sluzby, které jsou
pomoci IT technologii poskytované businessu, zakaznikim. V praxi jsou sluzby
poskytované vice oddélenimi a pfipadné i externimi partnery, proto je velmi dilezité mit
prehled o celkové kvalité¢ této sluzby, takzvany ,.,end2end“ pohled (od jednoho konce
k druhému, zodpovédnost za cely cyklus poskytované sluzby). Tato ¢ast je v ramci

napojeni na tfeti strany a zakaznika obzvlasté sloZzita, protoze je potieba spravné nastavit

23 |TIL:Service Operation.
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vstupy a vystupy a ocekavani. Je nutné informovat, ucit a vyZadovat potfebné procesy

I mimo organizaci, protoze s hespravnymi informacemi a kdyz budou pfilisné rozdily mezi

ocekavanymi vstupy a redlnymi vstupy, je velmi obtizné zachovat stejnou uroven

poskytovanych sluzeb. Proto je také dilezité, aby byl provoz zapojen pii vytvareni

strategii, designu a nasledné tvorby smluv se zékaznikem.

V ramci Service Operation existuje mnozstvi kliCovych procest, které musi byt vzajemné

propojeny, aby mohly poskytovat komplexni a efektivni IT strukturu. Mezi hlavni procesy

patfi:

Event Management — monitoruje vSechny udalosti, které se vyskytuji v IT
infrastruktute, kdy sleduje norméalni pribéh provozu a detekuje a eskaluje ptipady,
které jsou mimo limity normalniho provozu.

Incident a Problem Management- incident management se zamétuje na obnoveni
neocekavané degradované a prerusené sluzby uzivatelim a to co nejrychleji jak je
to mozné, za pomoci ndhradnich feseni, aby bylo mozné snizit dopad na business.
Problem management pak hledd divody, pro¢ doslo k naruSeni sluzby a jakym
zpusobem tomu zabranit. Problem management funguje na dvou Urovnich,
reaktivni — poté co se vyskytne néjaky opakujici nebo zavazny incident, hleda
duvody, nebo v Urovni proaktivni, kde aktivné hledd mozné nedostatky soucasné
infrastruktury, které by mohly za vyjime¢nych okolnosti zptisobit incident.

Request Fullfilment (plnéni poZadavku) — je proces, ktery se zabyva feSenim
servisnich pozadavku, kde vétSina jsou mensi zmény s nizkym rizikem. Aby tyto
pozadavky mohly byt plnény bez nutnosti zapojeni fizeni zmén, je nutné, aby byly
splnény nasledujici vlastnosti, poZadavky jsou — opakovatelné, pfedem schvélené,
popsane. ”

Access Management (fizeni prFistupil) — tento proces zajisStuje pfistupy
autorizovanym osobam K potiebnym sluzbam a zamezuje pfistupy osobam, které
nejsou autorizovaneé. Jde o schopnost piesné identifikovat povolené uzivatele a fidit
jejich pfistupy v ramci jejich zaméstnani a zamezit veskerym pfistupim do systému

po ukonceni pracovniho poméru.
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Service Operation neni pouze o obstaravani kazdodennich béZznych ¢innosti spojenych
s provozem. Tato faze je mnohem komplexnéjsi, je zodpovédna za vykonavani a kontrolu
procest, které optimalizuji nédklady na sluzby a zvySuji kvalitu poskytovanych sluzeb.
Kvalita této faze je obzvlasté dulezita, protoze zprostiedkovava a poskytuje sluzby, které si
zakaznik objednal, kdy je potfeba nalézt optimum mezi cenou a kvalitou, jak znazoriiuje

nasledujici obrazek.

Obrazek 11 - Hled4ani rovnovahy mezi kvalitou a cenou sluzby

@== S|luiba

Cena Sluzby

Optimalni rozsah
mezi kvalitou a
naklady

Kvalita Sluzby
(Vykon, Dostupnost, Zotaveni)

Zdroj: ITIL Service Operation, s. 24
3.2.5 Continual Service Improvement?

Primarnim cilem Continual Service Improvement (dale jen CSI, v ptekladu kontinualni
vylepSovani sluzeb) je neustalé slad'ovani IT sluZeb s potfebami ménicich se poZadavkl
businessu. Toto se dé&je skrze implementaci vylepSeni do IT sluzeb, které podporuji
obchod. Tyto aktivity potom zasahuji a vylepSuji vSechny casti Zivotniho cyklu sluzeb
skrze servisni strategii, servisni design, servisni zmeénu, servisni provoz. Ve skutec¢nosti se
jedna o hledani zplsobu, jak vylepsit efektivitu procesu v ramci kvality a ceny. CozZ je

shrnuto v nasledujicim:

24 |ITIL:Continual Service Improvement.
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e Nemuzes fidit to, co nekontrolujes.

e Nemiize$ kontrolovat to, co nemefis.

e Nemize$ mérit to, co nemizes definovat.
Pokud IT service management procesy nejsou implementované, fizené a podporované
skrze jasn¢ definované cile a relevantni méfeni nevedou k vylepSenim, bude business
stradat. Potom zalezi na zavaznosti dané IT sluzby, jak moc bude fungovani spolecnosti
poskozeno. Spole¢nost miize zbyteéné ztracet produktivni ¢as, mit vétsi vydaje, zhorsit si
povést ba i zkrachovat. Toto je duvod, pro¢ je dulezité spravné méfit relevantni data, kterd

vypovidaji o kvalité dané sluzby a jsou jejim indikatorem.
3.3 Implementace zmén

Pfi implementaci zmény je potieba se nezaméfovat jen na zménu samotnou a jeji technické
a procesni nalezitosti, ale také na to, koho tato zména ovlivni. I v ptipadech, ze by zména
byla vyborné zpracovand a pfipravena po technické strance, mohlo by veskeré usili vyustit
V neuspéch praveé proto, ze nebylo zmapovano, koho tato zména postihne. Lidé obecné

nemaji radi zmény, proto jakoukoli zménu berou jako hrozbu.

Zakladem jakékoli zmény je by méla byt analyza soucasné situace a to jednak oblasti, které
se tato zména bude tykat, jaké jsou v dané oblasti vazby, které ¢asti jsou kritické a je
potieba pro né nalézt feSeni, které eliminuji, nebo minimalizuji jejich naruSeni. V ramci
analyzy zmény je potfe mit neustdle v potaz fakt, ze hlavnim cilem firmy je poskytovani
sluzby zakaznikim a proto se snazime minimalizovat naruseni téchto sluzeb a v pfipadé, Ze
neni jind moZznost, nebo by tato moznost byla neumérné nakladnad vzhledem k rizikim
adopadim na zakaznika, je potieba tuto zménu vCasné a spravné na zakaznika

komunikovat a dohodnout s nim mozné fe$eni.

Jelikoz se zadna sluzba neobejde beze zmén, je potfeba zplsob, Cetnost a dobu zmén
zakotvit do smlouvy. V piipadé, Ze zména ovliviiuje praci nebo zpusob prace zaméstnanct,
je tieba zmapovat, kterych skupin se to tyka a vytvofit strategii komunikace téchto zmén.
Osvédcenym zpusobem je zapojeni téchto zaméstnanci, kterych se zména dotkne nejvice,

do ptipravy této zmény. Aby citili, Ze jsou soucasti této zmény a ne Ze se jedna o zménu
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protladenou shora managementem bez jejich védomi a ohledu na n¢ samotné. Vyznamnym
pomocnikem v této oblasti jsou workshopy, kde se vytvafeji scénafe prub&éhu zmény
ajakym zpasobem bude probihat prace po aplikovani této zmény. To, ze budou lidé
z oboru zahrnuti do pfipravy zmény, by mélo zabranit odchyleni procesu od reality, tudiz

I riziko, ze nova zména by pfinesla zhorSeni efektivity a kvality.
3.3.1 Méritelnost a vyhodnoceni zmén

Potieba kazdého procesu je, aby byl méfitelny. KliCové je zvolit si spravné vykonnostni
ukazatele, coz je mnohdy velmi obtiZzné. Vychazime z ucelnosti daného procesu, z jakého
divodu dany proces mame, co ndim ma poskytovat a poté se zamyslime, jakym zptisobem
tuto ucelnost mizeme méfit, pripadné jaké parametry tomuto procesu musime piidat, aby
jej bylo mozné méfit.
Jednou z nejdulezitéjsich casti pfed samotnym méfenim, je stanoveni si ukazatell
a zavaznych postuptl, jakym zplisobem budeme méfit plnéni nami definovanych ukazateli.
V této souvislosti doporuéuje Prof. Ing. Jaroslav Nenadal, CSc?® nasledujici postup:
1. Ptesna definice procesu, ktery hodlame posuzovat z hlediska vykonnosti.
2. Sestaveni skupiny zkuSenych pracovnikd, ktefi stanovi spravné ukazatele.
3. Pomoci brainstormingu stanovit vhodné ukazatele pro méteni vykonnosti.
4. Vybrat nejvhodnéjsi ukazatele z téch navrzenych v priibéhu brainstormingu, a to
zpusobem takovym, Ze vyznamné nenaroste neefektivita pracnosti spojené
s procesem, ale také scilem zachovani co nejvys$si vypovidajici schopnosti
0 skute¢né vykonnosti zZkoumaného procesu.
5. Navrzeni zpiisobll pro méteni jednotlivych ukazatelli vykonnosti procesu.

6. Definovani informac¢nich vstupt nutnych pro vykazani vykonnosti procesu.

% Prispévek k méreni a monitorovani vykonnosti procesii V systémech managementu jakosti [online].

Dostupné z: http://katedry.fmmi.vsb.cz/639/qmag/mj24-cz.htm.
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4 Vlastni reSeni

Vlastni prace se popisuje profil a zaméfeni zkoumané firmy. Zaméfuje na to, jakym
zpusobem je tato firma fizena a na jaké urovni vyspélosti se toto fizeni nachazi. V dalsi
casti popisuje a dale analyzuje soucasné fungovani request management procesu
a s pomoci dotazovani, analyzy historickych dat a brainstormingu ziskava potiebna data

pro navrh nového optimalizovaného procesu.

4.1 Charakteristika organizace

Spole¢nost Wincor Nixdorf je jednim z ptfednich svétovych poskytovateli IT feSeni
a sluzeb pro bankovni a retailové (maloobchod) sluzby a to od névrhu, vyrobu hardware,
vyvoj software, kompletni instalaci a poskytovani sluzeb zajist'ujicich vysokou dostupnost

danych hardwarovych a softwarovych komponent.
4.1.1 Zakladni informace

Spole¢nost Wincor Nixdorf pusobi celosvétové ve 130ti zemich. Matefska spole¢nost
sidlici v Paderbornu Némecko ma pobocky ve 42 zemich svéta. V mnoha zemich
spole¢nost Uzavira strategicka partnerstvi a prodava své sluzby a vyrobky zprostfedkované
prave pres tyto partnery. Spole¢nost Wincor Nixdorf ma celkové 9000 zaméstnanct, kde

vice jak polovina jich je mimo Némecko.

Spole¢nost Wincor Nixdorf je drzitelem mezinarodnich standardd ISO (1) a to: 1SO 9001,
ISO 14001, I1SO 20000-1 a ISO / IEC 27001. Jelikoz v ramci nabizenych sluzeb
manipuluje s citlivymi daty drziteld platebnich karet, ma spole¢nost také certifikaci
Payment Card Industry Data Security Standard (PCIDSS).

I ptes pokles Cistého obratu ve fiskalnim roce 2014/15 si spole¢nost udrzuje staly rust,

hlavné pak v oblasti retailu, jak také ukazuje nasledujici obrazek.
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Obréazek 12 - Net Sales spole¢nosti Wincor Nixdorf za poslednich pét let
2011/12 2012/13 2013/14 2014/15 2015/16

Skupina celkem (v milionech Euro) 2343 2 465 2 469 2427 2 579
Banking (v milionech Euro) 1524 1614 1 566 1582 1543
Retail (v milionech Euro) 819 851 903 845 1036
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Zdroj: Key Figures Comparison. In; Key Figures Comparison [online]. [cit. 2017-03-19]. Dostupné z:
http://www.wincor-nixdorf.com/static/finanzberichte/2015-

2016/g4/en/servicepages/keyfigurescomparison.html

4.1.2 Hlavni ¢innost

Hlavni zaméfeni spole¢nosti a jejiho komplexniho portfolia spociva v procesni
optimalizaci business procest, obzvlast¢ téch, které se zaméfuji na transformaci
pracovnich postupti bankovnich pobocek a obchodl. ZkuSenosti ziskané z bankovni
aretailové oblasti jsou pak déale uplatnény v navazujicich odvétvich, jako jsou posStovni

sluzby, Cerpaci stanice a mnoho jinych.

Spolecnost poskytuje IT sluzby po celém svéte. Servisni organizace spolecnosti pracuje se
siti certifikovanych partnerd a tak globaln¢ garantuje stejnou tUroven kvality
poskytovanych sluzeb. Ve svém portfoliu nabizi hardware, software a sluzby (services)
a Vv ramci zakaznickych pozadavkl na zménu, feSeni ¢i novou nabidku sluzeb spojenych
s jejich kli¢ovymi business procesy jako jsou naptiklad:

e Cash Cycle Management — zajist'ovani dostate¢né hotovosti penéz v bankomatech.
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e Self-Service Solutions — kompletni sprava bankomati, kdy na stran¢ zakaznika je
tenky klient a na stran¢ firmy Wincor Nixdorf bézi serveru tlusty klient, ktery
zprostiedkovava autorizace vybéri penéz, vypisy z uctu a jiné.

e Retail Checkout Processes — proces odbaveni zakaznika na pokladnach
vV maloobchodnim odvétvi.

e Reverse Vending Solution — feseni zpétného vykupu lahvi.

e Payment solution — poskytovani sluzeb pro EFT terminaly (zafizeni pro platby
kartou), jejich pfipojeni na sluzbu autorizujici platbu.

e Branch and Store Management — procesy spojené s chodem bankovnich poboéek

a maloobchodnich pobocek.

Pro jednotlivé business procesy jsou poskytovany tyto sluzby:
e Konzultace,
e navrh,
e Vystavba prostiedi,
e integrace daného prostiedi,
e Operovani daného prostiedi.
Jednotlivé slozky portfolia a klicové kompetence jsou také ndzorné ilustrovany na

nasledujicim obrazku.

Obrazek 13 - Sluzby poskytované spoleénosti Wincor Nixdorf

Our IT solutions components

Focusing on key
customer processes

How we create
value for our customers

Zdroje: Solutions Portfolio and Core Competencies [online]. In: . [cit. 2017-03-19]. Dostupné z:
http://www.wincor-nixdorf.com/internet/site. EN/EN/WincorNixdorf/Company/Profile/Profile _node.html
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4.1.3 Historie a soucasnost

Spole¢nost byla zalozena roku 1952 Heinzem Nixdorfem jako ,,Nixdorf Computer AG*,
kdy Nixdorf ptedstihl svou dobu tim, Zze v poc¢itacich vidél velky potencial a také véd¢l,
jakym zptsobem vyuzit tuto techniku, aby mohl poskytnout aplikace s realnymi benefity.
Do ptilky 80.tych let vytvofil z této firmy ¢tvrtou nejvetsi pocitacovou skupinu v Evropé,

kde byl prikopnikem v mnoha oblastech.

V roce 1990, ctyii roky po smrti Heinz Nixdorfa, byla spolecnost koupena spole¢nosti
Siemens AG a tim se zrodila nova spole¢nost ,,Siemens Nixdorf Informationssysteme
AG*, bankovni a retailova divize byla zaclenéna do organizace Siemensu a byla klicova
pro rast. V tomto ¢ase nova spolecnost ziskdvala mnoho zakazniki a projektt. Po prob&hlé
reorganizaci a pozitivnich vysledcich z roku 1992 az do roku 1994, nastala prvni vina
expanze vroce 1995, ta dala za vznik centralnim sluzbam pro retail a produkty pro
spole¢nosti provozujici loterii. V roce 1998 byla tato spolecnost vyclenéna ze Siemensu
a vznikla dcefiné spolec¢nost “Siemens Nixdorf Retail and Banking Systems GmbH”, pIné
vlastnéna Siemensem. Tato nova spole¢nost vidéla velky potencial ve vyvoj software pro

bankovni a retailovy smér, tedy pro sva zafizeni, ktera vyrabéla a prodavala na trh.

V roce 1999 byla spole¢nost vyclenéna ze Siemensu a jejimi vlastniky se stali ,,Kohlberg
Kravis Roberts and Goldman Sachs Capital Partners®. Od této doby spole¢nost vystupuje
pod jménem Wincor Nixdorf.

4.1.4 Vize a strategické cile organizace

Hlavnim strategickym cilem spoleénosti Wincor Nixdorf je udrzet si pozici svétového
leadera v oblasti poskytovani zafizeni a sluzeb v bankovnim a retailovém sektoru.
Spole¢nost ma jiz v soucasné dobé dominantni postaveni v ramci Evropy, ale v Americe
aV Asii je na druhém misté. Z tohoto divodu je jejim cilem se prosadit proti tamnim

konkurentiim a zvitézit lepSimi poskytovanymi sluzbami.
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Spole¢nost sama pak popisuje svou strategii nasledovné: “Nabizime Vam takové resSeni,
Jjaké potiebujete. Nikoliv takové, které mame prave na sklade. Neposkytujeme totiz jen dilci
hardwaroveé nebo softwarové systémy, ale komplexni resent.*

,,Nase reseni nabizena obchodnim partnerum a nase informacni technologie organizuji
transakce, pri nichz se predavaji penize, zbozZi a informace. Ukazujeme bankam,
poskytovatelum financnich sluzeb, ale i drobnym podnikateliim, jaké vyhody jim prinasi

dynamicky vyvoj oblasti jejich podnikani. “?®

4.2 Popis Fizeni ve firmé Wincor Nixdorf

V ramci historického vyvoje spole¢nosti dochazelo k poskytovani novych feseni, pozdéji
sluzeb a stim také doSlo ke zméné zplsobu fizeni. Z pocatku byla spolecnost fizena
funkénim zplsobem, ktery odpovidal tamni dobé a faktu, Ze spolecnost byla vlastné

fabrika vyrabéjici bankomaty, platebni zatizeni a pokladny.

V pozdéjsim Case k tomu piibylo také softwarové feSeni, které bylo spole¢né s dodavanym
hardware prodano zakaznikovi, ktery si to pak sam, nebo spomoci tietich stran,
provozoval. KdyZ se na tuto situaci zamé&fime z pohledu, co generuje zisk, je to prodej
novych bankomatd, platebnich pokladen, software spojeny sdanym hardware
a souCastkami. Bankomaty jsou obménovany v cyklu 9-10 let, softwarové aktualizace
vychézeji 2 krat rocné€ a jednou za 2 roky nova verze software. Po nasyceni trhu dochazi ke
generovani zisku hlavné ze soucastek a udrzby. Proto se firma WN zacala zamétovat na

sluzby spojené s jejich hlavni ¢innosti.

Sprévnost rozhodnuti nezaméfovat se pouze na vyrobu hardware potvrzuje také nasledujici

obrazek, ktery zobrazuje postupné navySovani obratu v poskytovanych sluzbach a také

26 Strategie [online]. Dostupné z: http://www.wincor-
nixdorf.com/internet/site_CZ/sid_73CD66E5083A49B045BF9F3DC302A951/CZ/WincorNixdorfCR/Compa
ny/Strategy/strategie_node.html.
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fakt, ze obrat ze sluzeb prevysil obrat z prodeje hardware. Tento rozdil kazdym rokem, az

s vyjimkou fiskalniho roku 2015/16, roste.

Obrazek 14 — Net Sales spole¢nosti Wincor Nixdorf podle business oblasti

Net Sales by Buisness Stream

2,000

1,500

1,000

in € million

500

201112 2012113 2013M14* 2014/15* 2015/16*

B Hardware [ Software/Services

Zdroje: Key Figures Comparison. In: Key Figures Comparison [online]. [cit. 2017-03-19]. Dostupné z:
http://www.wincor-nixdorf.com/static/finanzberichte/2015-

2016/g4/en/servicepages/keyfigurescomparison.html

Poskytovani novych sluzeb

Spole¢nost zacala z po¢atku poskytovat zakladni sluzby jakozto — monitoring, vzdalené
pfipojeni, softwarova distribuce balickil, spusSténi zakladnich vzdalenych ptikazii (restart,
vypis adresafe, stazeni logh aj). Cilem tedy bylo nejen prodat produkt, ale ziskat si trvaly
kontakt se zakaznikem a neztratit ho. Protoze nasledné mu mohly byt nabizené extra
sluzby s vysokou piidanou hodnotou, jakozto management dashboardy(grafické zobrazeni
aktudlnich trendi a dat), reporting, cash management a jiné. Firma se tedy zacala
proménovat na firmu nejen prodévajici hardware, ale hlavné sluzby. Vyvinuté sluzby
mohou byt s minimalni pfidanou pracnosti dale pre-prodany a jejich ziskovost s kazdym

prodejem rapidné stoupa. Pro dalsi problematiku je jesté potieba dodat, ze WN na rozdil od
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jinych etablovanych firem jako — IBM, ATOS, SIEMENS — je velmi orientovany na
zakaznika, takze v piipadé€, Ze nabizena sluzba zdkaznikovi nevyhovuje, je ochoten ji pro
n¢j upravit, nebo vyvinout noveé. Jde tedy o velmi vysokou customizaci (piizpisobeni
jednotlivych produktd na potieby zdkaznika) ato i u velkych produktovych fad jsou

stejnojmenné produkty u riznych zdkazniki diametralné odlisné.

Problém priliSného prizpisobeni produkti na zakaznika

Muze vyvstat otdzka, co je na tom Spatného, ze firma je hodné orientovana na zédkaznika
a ze déla hodné ptizpisobeni. Problém za¢ne v okamziku, kdyz se garazova firma zacne
rozrustat ptili§ rychle a nema piipravené solidni zdklady. Na poc¢atku, byl tym lidi, ktery se
zamétoval na pfidruzené sluzby, maly a byl v pfimém kontaktu se zdkaznikem nebo
oblastnich obchodnich zastupcti. Jakékoliv problémy se fesili okamzité po telefonu nebo
po emailu. V tomto malém mnozstvi to bylo zdkaznikem velmi pozitivné vnimano, citil
osobni kontakt. S rostoucim mnozstvim sluzeb a zakaznikii se zacaly projevovat
nedostatky z toho nastaveni a $patné polozeného zakladu. Zacalo se objevovat vice
incidentt, nez dany tym zvladal zpracovavat a zakaznik si vS§imal problémi a vypadka

diive nez lidé z provozu.

I v priibéhu obdobi, kdy se spolecnost zacala orientovat na poskytovani sluzeb, které se
s Casem stale vice zaCaly dostavat do popiedi, byla spoleCnost stale jesté fizena funkénim
zpusobem. Spole¢nost méla tii divize — Bankovni, Retailovou a Servisni. Veskeré funkce
adiléi procesy, jako bylo ziskavani zakazniku, logistika, vyvoj, vyroba, logistika
a podpora, které se vyskytovaly i v ostatnich divizich byly separatné vyvijeny, fizeny
a vykonavany nezavisle a bez vzajemné interakce v jednotlivych divizich. Vznikaly tedy
ptipady, Ze jeden den $el obchodnik z bankovni divize k zakaznikovi a snazil se mu prodat
bankomat. Druhy den Sel za stejnym zakaznikem jiny obchodnik ze servisni divize a snazil
se mu prodat k bankomatu pfidruzené sluzby. Aktivity nebyly viibec sladény a bylo nutné
pokazdé vykonat stejné Cinnosti, které uz spolecnost jednou udélala. Nasledujici obrazek

zobrazuje strukturu tehdejsi organizace.
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Obrazek 15 - Funkéni struktura spoleénosti Wincor Nixdorf
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Podpora || Podpora L Podpora L

Zdroj: Vlastni zpracovani 2017
4.2.1 Potieba zavedeni procesniho Fizeni

S rastem komplexnosti poskytovanych sluzeb a zvétsujicim se poctem zakaznikd, Si vedeni
spoleCnosti uvédomilo, Ze je potfeba pfejit na procesné fizenou organizaci. Doslo
k vytvofeni nové organiza¢ni struktury, kde vychozim bodem byly sluzby, které jsou

poskytované zakaznikovi. Tyto sluzby pak byly fizeny ptes vSechny tfi divize jednotné.
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Obrazek 16 — Sou¢asna organizaéni struktura - transformace k procesnimu fizeni
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Zdroj: Vlastni zpracovani 2017

Soucasti této zmény bylo také vytvoieni nového oddéleni ,,Global IT Operation (GIO)*
v ramci servisni divize. Toto oddéleni bylo umisténo do Prahy a obsahovalo tymy, které se
staraly o IT infrastrukturu, komer¢ni aplikacni vrstvu a aplikace vyvijené pro bankomaty,
retail a sluzby firmou Wincor Nixdorf. Souc€asti tohoto oddé€leni byl také procesni tym,
ktery m¢l na starosti — Incident Management, Problem Management, Change Management,
Request Management a Continual Service Management. Tedy procesy definované podle
standardu ITIL. Coz byl také jeden z diivodu a strategickych cilii spole¢nosti, shromazdit

vSechny tyto funkce do lokace s niz§imi naklady na pracovni silu a také zavedeni

procesniho fizeni podle toho, jak to doporucuje ITIL.

53



Zavedeni zmén podle standardu ITIL byl obtizny ukol. Zména se totiz netykala pouze
analyzy stavajiciho zplsobu prace, navrhu procest, ale hlavné implementace a prace
s lidmi uvnitf a vné firmy pfi nastavovani novych procesi. Byly nastaveny zéakladni
procesy jako je incident management, problem management a change management.
S ptibyvajicim mnozstvim zékaznika a sluzeb se ale zaCaly ukazovat zasadni nedostatky

a to nedostatky vyplyvajici z chybéjiciho katalogu nabizenych sluzeb.

V prubchu let byly postupné vytvaieny specialni programy a iniciativy s cilem vytvofit
katalog sluzeb, ktery bylo mozno dat do ruky obchodnim zastupcim, aby nabizeli
zakaznikim primarné¢ naSe standardni sluzby a byl minimalizovdn bychom stupen
prizptisobeni pouze na jednoho zékaznika. Tyto snahy ale vzdy skonéily netspésné
z duvodu prilisné komplexnosti a Sirokého zabéru. Toto se také zacalo piimo projevovat na
dobé navrhu a implementace novych pozadavkl od zdkaznika. Vlastnici sluzeb, kteti méli
za ukol definovat nové a popsat stavajici sluzby, se museli vénovat navrhu kazdého

jednoho feseni znovu a znovu a neméli tak ¢as pracovat na servisnim katalogu sluzeb.

Prikladem je jednoduchy pozadavek na vytvofeni virtualniho serveru na existujici
infrastruktufe, pfifazeni IP adres a otevfeni firewall pravidel. Tato jednoducha ¢innost je
v soucasné dobé splnitelnych viadu minut a to i diky platformé ,Infrastructure as
a service® (IAAS). Vétsinou staci ,,par kliki“ mysi. V nasem piipadé je tento pozadavek
velmi vlekly. Zahrnuté tymy nemaji definované SLA/OLA, obzvlasté pak oddéleni
Information Security, kde se tento proces miiZze zdrzet i vice nez ¢trnact dni. Proto tento
zmateny proces trval minimalné jeden mésic. Takova situace je z dlouhodobého hlediska
neudrzitelnd, jelikoZ neni mozné odbavovat v€as nové pfichozi poZzadavky, takZze dochazi
K jejich hromadéni na vstupu a také tato dlouha dodavka se ptimo odrazi na spokojenosti
zakaznika. V neposledni fadé¢ se tato situace také negativné projevuje na finanéni strance,
kdy se dané feseni velmi prodrazuje, protoze neni popsany proces, kdo se mél ucastnit
feSeni daného pozadavku a tak je tento pozadavek posilan na tym, ktery je v interni

databazi uvedeny, ze je primarni, kdo se o dan¢ho zdkaznika stard. Kdyz ale tento tym
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fekne, ze nema byt fesitelem daného pozadavku, je pozadavek postupné posilan na dalsi a

dalsi tymy, vzdy podle doporuceni z tymu, kam tento pozadavek smétoval jako posledni.

Proto bylo potieba pfijit s ndvrhem, ktery zménil zptisob mysleni pti navrhu servisniho
katalogu sluzeb a to ne Top2Bottom ale obracen¢ BottomUp. Coz znamenad, Ze se sluzby
budou navrhovat postupné podle toho, jak budou pozadované zakaznikem. Tyto sluzby je
tak ¢i onak potfebné navrhnout pti kazdém piichozim pozadavku a nedava smysl znovu
a znovu vymyslet vodu. Staci pouze si vzit na zacatek top deset nejcastéjSich pozadavkl

a definovat pro n¢ standardizované feSeni. Toto feSeni do detailu popsat a publikovat.

4.3 Soucasny stav procestu v Global IT Operations

Od vytvofeni oddéleni Global IT Operation (dale jen GIO) ubchlo vice nez pét let
a v prubchu byly postupné nastavovany IT Service Management procesy podle standardu

ITIL. Uroveti téchto procest je dle stupnice CMM nésledujici:

¢ Incident Management — proces je formalné¢ popsany, méfeny, ale je sledovany
a vyhodnocovany pouze na tymovych urovnich a ne ve vSech tymech. Je pottebné
roz$ifit povédomi o tomto procesu a zajistit celofiremni pochopeni a dodrZeni.
Z tohoto diivodu je proces na urovni 2 stupnice CMM.

e Problem Management — proces je formaln¢ popsany, je méfeny, ale je pouze
reaktivniho charakteru, na vzniklé problémy se pouze reaguje, neni zatim snaha
a chybi schopnosti vzniku problémt ptedchazet. Proces je na rovni 2 stupnice
CMM.

e Change Management — proces je formaln¢ popsany, je méfeny, srozumitelny
a definovany na celofiremni urovni. Jsou zde snahy o kontrolu na zakladé
statistickych metod, ale tato iniciativa je teprve v zacatcich. Proto troven CMM
toho procesu je 3.

e Request Management — pouze ¢asti procesu jsou zdokumentované a popsané,
proces neni meéfitelny a je reaktivni. Proces neni viibec srozumitelny a neni

definovany na celofiremni urovni. Proces je na irovni 1 az 2 CMM stupnice.
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Nasledujici obrazek znazormnuje soucasny stav organizacni struktury GIO oddé€leni podle oblasti, které jsou v dané linii vykonavané.

Obréazek 17 - Soudasna organizaéni struktura Global IT Operation
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Diivody vybéru request management procesu pro optimalizaci

Pii zkoumani interakci zakaznika se spole¢nosti Wincor Nixdorf a zjistovani, které
z procesu GIO nejvice ovliviuji spokojenost s kvalitou spole¢nosti Wincor Nixdorf, bylo
zjisténo, Ze nejvice zdkaznikl pfijde do styku s request management procesem. Tento
duvod vychazi z faktu, Ze tento proces vyuzivaji nejen Stavajici zakaznici, ale také novi
zakaznici, respektive zakaznici potencialni (to jestli bude zakaznik ziskan a bude s nim
uzaviena smlouva, zalezi hodné na zplsobu plnéni jeho prvotnich vétSinou mensich

pozadavk).

Pro zisk&ni nazoru zakaznika na to, ktery proces nejvice potiebuje zlepseni, byl v bieznu
2016 proveden prizkum mezi padesati nejvétSimi zdkazniky, ktefi generovali pfiblizné
80% obratu, ktery plynul do oddéleni GIO. Tento prizkum mél za kol zjistit, jak stavajici
zakaznici vnimaji kvalitu IT Service Management (ITSM) procesi, které byly vykonavany
Global IT Operation oddélenim.

Zakaznici hodnotili kvalitu znamkami od 1-5 jako ve Skole (jedni¢ka nejlepsi, pétka
nejhorsi), jak vnimaji kvalitu sluzeb, kterou jim zprosttedkovavaji ITSM procesy oddéleni
GIO. Z jednotlivych hodnoceni zékazniky byly vypocteny primérné zndmky dané oblasti.
Nejlépe byl vnimany proces pro Change management a vyslednou znamkou 2, nejhuie byl

hodnocen Request Management proces a to vyslednou zndmkou 5.

Tabulka 3 - Ohodnoceni ITSM procesii poskytovanych GIO oddélenim

Druh ITSM Procesu Znamka
Incident Management 3
Problem Management 4
Change Management 2
Request Management 5

Zdroj: Interni zdroje spole¢nosti na zakladé provedeného prizkumu
Obdobny vysledek vyplynul také z otazky, ktery proces potiebuje nejvice zlepSeni, kde

52% dotazanych zdkaznikii uvedlo, Ze nejvice vylepSeni je potieba ucinit v Request

Management procesu.
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Obréazek 18 - Procesy v GIO, které nejvice potfebuji vylepSeni

Proces nejvice potrebujici vylepseni

M Request Manageent
B Problem Management
Incident Management
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Zdroj: Interni zdroje spolecnosti na zaklad¢ provedeného prizkumu

Tyto vysledky potvrdili, Ze proces pro request management je vniman zakaznikem velmi
negativné a tento proces musi byt co nejdiive optimalizovany, aby byla zvySena

spokojenost zakaznika a optimalizovand pracnost a efektivnost sou¢asného procesu.
4.3.1 Inicialni stav request management procesu

Na zacatku chodily pozadavky od zdkaznikl pies email, pfimo na jednotlivé Cleny tymu,
ktefi pracovali s n¢jakou oblasti. Ti je postupné a podle toho, jak se s zadatelem znali
a jaky s nim méli vztah, zpracovavali. Tento zpisob byl velmi nepichledny, protoZze to
chodilo pfimo na maily jednotlivych pracovnikl a v piipadé, kdy tento ¢loveék odesSel na
dovolenou, onemocnél nebo opustil firmu, celda konverzace zustala pouze v mailové
schrance daného cCloveéka a proces zpracovani pozadavki byl velmi nesouvisly. Také
nebylo mozné jasné vykazat, kdo na jakych pozadavcich pracoval a co by se mélo

zakaznikovi vyuctovat, nevedla se ani zadna databaze zpracovavanych pozadavki.

Stav ,,procesu“ nového pozadavku:

e Zadani pozadavku — emailem/telefonicky/”na chodb&” pifimo na konkrétniho

¢loveéka z provozu (Operation).
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e Kontrola pozadavku — Zadatel se pfimo obracel na konkrétniho ¢lovéka, u kterého

vyhotoveni pozadavku vyzadal, pfipadné kdyz nedostaval odpoveéd, zjistoval, kdo
je jeho nadiizeny anebo kolega a snazil se zjistit, jestli o daném pozadavku néco
nevi.

e Vyuctovani pozadavku — vyuctovani pozadavku probihalo pouze na vzdjemné

neformalni dohod¢ a pouze tehdy, kdyz to ¢loveék z provozu, ktery dany pozadavek

implementoval, nahlésil na finan¢ni oddéleni.

Inicialni stav request management procesu byl na drovni 0 CMM stupnice, kdy
neexistovala ani neformdalni definice, jakym zplsobem budou pozadavky plnény. Vlastné

neexistoval ani samotny RQM proces.
4.3.2 Soucdasny stav request management procesu

Poté, co bylo zalozeno odd¢leni GIO, byl vytvotfen novy proces pro Request Management,
ktery m¢l za hlavni cil zaznamenavani ptichozich pozadavkl a poskytovani zdkaznikovi
aktualniho stavu. Pro tyto ucely byl na Sharepointu zalozen list obsahujici jednotlive
pozadavky. Tento list m¢l nasledujici parametry:

e (islo pozadavku

e predmét pozadavku

e obsah pozadavku

e jmeno z&kaznika

e stav

e zadavatele

e datum zadéani poZadavku

e tym, ktery poZadavek fesi

Kdyz chtél zédkaznik néco vyzadat, byl odkazany na Sharepoint stranku pro request
management, kde si mél stdhnout jednoduchou sablonu ve Wordu, kde kratce popsal, co by
chtél a kdy to bude potiebovat a poté to odeslal na emailovou adresu request management
tymu. Request management tym zaznamenal tento pozadavek na Sharepoint a poslali

zadateli referenéni Cislo. Novy pozadavek byl pfifazen do tymu, ktery byl v databazi
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uvedeny jako tym poskytujici hlavni sluzby. V piipadé, Ze tento pozadavek nepattil do
primarniho tymu, byl pozadavek na zaklad¢ informaci primarniho tymu poslany do tymu,
ktery byl timto tymem doporuéeny. Toto se d€lo tak dlouho, dokud nebyl nalezen tym,
ktery dany pozadavek mohl zpracovat. V pifipadé, Ze se zddny tym nenaSel, musel

management rozhodnout, kam tento pozadavek patii a kdo jej musi vytesit.

Tym, ktery piijal pozadavek ke zpracovani, podle svého Usudku tento pozadavek zpracoval
jako ,,standardni pozadavek*, takze jako soucast provozu a zdkaznikovi nebyly Gctovany
extra naklady. Kdyz dle vlastniho Gsudku fekli, Ze dany poZzadavek neni standardni, dodali
odhad pracnosti a nechali si to zakaznikem potvrdit, Ze mu dana ¢innost bude vyuctovana.
Toto mélo za nésledek, Ze stejné nebo podobné aktivity byly riznymi tymy rozdilné

vyhodnocovany a pietctovany na zakaznika.

Jednotliva stadia procesu nebyla jasné vydefinovana, nebyly zde stanovené metriky, jak
dlouho mé dané stddium trvat, co je vysledkem tohoto stadia a jak se pozadavek dostane do
jiného stadia. Neprobihala ani kontrola, jak dlouho a pro¢ jsou pozadavky urcitou dobu
oteviené a jestli je v téchto poZzadavcich pravidelné aktualizovany stav. Stavalo se tedy, Ze
pozadavek byl zpracovany, ale tato informace nebyla tim, kdo jej zpracoval, nikde dale
uvedena a finan¢ni oddéleni tuto praci zdkaznikovi nevyuctovalo. Tyto pochybeni byly
zjistény vétsinou po uplynuti aktualniho fiskalniho roku a nevyuctované naklady jiz nebylo

mozné pieuctovat na zakaznika.

Kvalita celého procesu zavisela na individudlnim pfistupu jednotlivych zaméstnanct, kteti
byli v tomto procesu aktéry. Tim, Ze neprobihala kontrola zpracovani zadanych pozadavku
¢leny request management tymu, dochézelo k mnohonasobnému prodlouzeni doby, ktera
byla nutna na implementaci pozadavku. Zakaznik byl ve vétsiné ptipadd informovan pouze
na vlastni vyzadani a opétovné eskalace. Opozdéné pozadavky byly proto zdkaznikem

Casto eskalovany na top management.

Zasadnim nedostatkem tohoto procesu byl také problém, Ze tento proces pouzivala jen ¢ast

zakaznikt a piiblizné 40% zakaznika (hlavné internich) pouZzivalo jiné kandly pro zadavani
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novych pozadavki. Aby bylo mozné alespon na né&jaké trovni pracovat sjednocené na
jenom zdroji dat, byly tyto vstupy duplikovane, v n¢kterych piipadech udrzované i na téech
rozdilnych mistech. Timto vznikalo hodné manudlni prace pro lidi z request management
tymu, kteti museli zakladat nové pozadavky v dal$ich ,,nastrojich® a pribézn¢ aktualizovat
stavy pozadavkll manudlné¢ mezi témito ,nastroji“. Toto mélo za nésledek vycCerpani
volnych zdroji vtomto tymu, zhorSeni pfistupu K praci, ktera nedavala smysl
a nekonzistenci dat stejnych pozadavku v riznych nastrojich. Toto se samoziejmé odrazilo
také na zakaznikové vnimani kvality, kdyZz se musel neustale dotazovat na stav a urgovat,
protoze nevédél v jakém stavu je jeho pozadavek.

Vyhodnoceni souc¢asného procesu dle poZadavkia na proces:

e Proces ma sveho vlastnika — proces ma sice svého vlastnika, ale tento vlastnik
nema s praktickym fungovanim zkuSenosti, na potfebné zmény a pitipadné
nedostatky v procesu nereaguje flexibilné.

e Proces je méfitelny — proces neni vilbec méfitelny.

e Proces md jasné definované vstupy — proces nema jasn¢ definované vstupy, proces

ma vice rozdilnych vstupl, neexistuji minimélni nutné informace, které jsou
potiebné k zahajeni tohoto procesu.

e Proces ma jasné definované fidze — proces nema jasné definované faze, neni pfesné

jasné, jaké faze by mély existovat a které aktivity by zde mély probihat.

e Proces ma jasné definované aktivity — proces ma vydefinovanou pouze ¢ast aktivit,

kde ale neni pfesné napsané, které co je vystupem danych aktivit.

e Proces ma jasné¢ definované ptechody mezi fazemi — proces nema jasné

vydefinované pfechody mezi fazemi.

e Proces ma jasné definované vystupy — proces nema jasn¢ definovany vystup.

e Proces mé definované ucastniky — protoZe proces nemd jasné¢ definované faze

a aktivity, nejsou definovani vSichni ucastnici a nejsou definované zodpovédnosti
za jednotlivé Cinnosti.

e Dokumentace procesu — sou¢asny je pouze ¢astecné zdokumentovany.

e Datum zavedeni procesu — chybi datum zavedeni procesu.

e Datum posledni validace procesu — chybi datum posledni validace procesu.
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CMM analyza soucasného RQM procesu
Na zékladé pozorovani soucasné situace ,Request Managementu“ a nasledného
vyhodnoceni, které ze stanovenych pozadavkl soucasny proces spliiuje, bylo stanoveno, ze

zkoumany proces se hachazi mezi Urovni 1 a 2 na drovni stupnice CMM.

Obrazek 19 - Vyspélost Inicidlniho procesu

Procesy jsou nepfredvidatelné, Spatné kontrolované a reaktivni

Procesy jsou pldnované, zdokumentované, vykonavané, sledované a
kontrolované na projektové trovni. Castokrat jsou reaktivni

Zdroj: Vlastni zpracovani 2017

Pouze ¢asti procesu jsou zdokumentované a popsané, ale proces pro request management
jako celek neni dokonale popsany. Toto zptisobuje, Ze proces neni efektivné planovany a je

velmi Spatné kontrolovany.
4.3.3 Analyza sou¢asného stavu request management procesu

Aby bylo mozZné optimalizovat sou€asny proces, je nejdiive nutné analyzovat fungovani
soucasného procesu, zjistit, jaké pochybeni tento proces ma. Tyto analyzy budou vychazet
z: pozorovani, rozhovort s aktéry procesu, historickych dat zpracovanych pozadavki,
dotaznikového Setieni, brainstormingu. Budou popsany soucasné faze, aktivity a ¢asové
ramce nezbytnych ¢asti request management procesu. Tyto identifikované aktivity a faze

budou na zakladé vystupii z pouZitych metod a analyz rozSifeny o ty chybéjici.

Analyza historickych dat zpracovanych poZadavku

Pro zkoumani soucasného stavu request management procesu byla pouzita historicka data
otevienych pozadavkd v roce 2015. Rok 2015 byl zvoleny proto, aby se jednalo o uz
zpracované pozadavky, protoze nékteré pozadavky mély dobu zpracovani delsi nez jeden

rok.
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Ze zkoumanych historickych dat vyplyvaji nasledujici charakteristiky:

celkovy pocet pozadavki - 1278

e priamérna doba zpracovani na pozadavek — 133 dni

e priamérnd doba pracnosti na pozadavek — 27,4 ¢lovékodni

o efektivni (idealni) primérna doba pracnosti na pozadavek - 15,4 ¢lovékodni

e prumeérnd chybovost (vraceni) pozadavku — 11,2 %

Z porovnani pramérné délky doby zpracovani pozadavkl (133 dni) a primérné pracnosti
(27,4 dni) vyplyva, Ze je zde vice jak sto dni, kdy neni provadéna zadna prace. Tento rozdil
pfiblizné sto dni je za piedpokladu, ze mnozstvi prace uvadéné jako ,,pracnost™ jsou
sériové aktivity jdouci po sobé a ne mozné paralelni aktivity. Pfi uvazovani moznych
paralelnich aktivit by vysledek byl jesté hor$i. Soufasna primérna pracnost je o 1,8

nasobek vEtsi, nez pracnost efektivni (idedlni).

Efektivni (idealni) pracnost vychazi z analyzy historickych pozadavku, kde bylo zjisténo,
jaka by byla ¢ista pracnost, kdyby byl proces spravné nastaven, nedochdzelo zde ke
smyckam a nadbyte¢né komunikaci v ramci zjisStovani, v jaké vlastné fazi se pozadavek
nachazi a urgovani zapojenych aktéri o status pozadavku. Jednim z vyznamnych zdroji
bylo také dotazovani expertli z provozu, ktefi pro jednotlivé aktivity uvadéli odhad
pracnosti, ktery méli na zakladé predchozich zkuSenosti a statistik. Efektivni (idedlni)
pracnost je tedy jeden z cila, KPI, vici kterému je potfeba nejen soucasny, ale i budouci -

navrhovany proces porovnavat a k tomuto cili se pfiblizovat.

Nésledujici obrazek zobrazuje rozlozeni pozadavku podle velikosti, vyplyvajici z analyzy

historickych pozadavkd.
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Obrazek 20 - Rozdéleni pozadavki podle pracnosti - malé, sti‘edni, velké

Rozdéleni pozadavki podle pracnosti

52%

W Small < 5MD

W Mid 5MD >20MD

Large > 20MD

Zdroj: Vlastni zpracovani 2017

Z analyzy historickych dat vyplyva velka neefektivita celého procesu, kdy celkova doba
otevieni pozadavku je neumérné del$i, neZz redlna doba, kterou trva prace na daném
pozadavku. Tato neefektivita se pak projevi do prodrazeni celého procesu, které neni
mozné vykdzat zakaznikovi, protoze v pfipadé porovnani ceny navrhovanych feSeni touto
spole€nosti oproti jinym spole¢nostem na trhu, by vyslo, ze cenova nabidka zkoumané

w

spole¢nosti je mnohem vys$i, nez bézna cena na trhu.

Dotaznikové Seti‘eni spokojenosti zakaznika se sou¢asnym procesem

V ramci ziskani dalSich podkladovych dat pro opodstatnéni zmény soucasného procesu
a presvéd¢eni managementu spole¢nosti, byl proveden prizkum u TOP 50 zadatelt
pozadavkl pres request management. Stanoveni tohoto poctu bylo zalozeno na takzvaném
styénych Zadatell, ktefi generuji pfiblizn€ 80% vSech pozadavkli a také piijmid. Tato

skute€nost ndm pomohla zazit mnoZstvi dotazovanych lidi a ujistit se, Ze byl vybrany

21 Paretovo pravidlo (také znamo jako Paretv princip, nebo také pravidlo 80x20) bylo pojmenovano podle
italského sociologa a ekonoma Vilfreda Pareta. Ten na konci 19. Stoleti provedl v Italii prizkum a zjistil, Ze
80% bohatstvi je drzeno v rukou 20 % lidi. Toto pravidlo se ukézalo jako pouzitelné i v jinych oblastech

zivota. Toto pravidlo se pak také zaCalo pouzivat v teorii fizeni organizace.
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spravny reprezentativni vzorek. Na vytvoieny dotaznik, viz pfiloha ¢. 1, odpovédéli

v§ichni dotazovani zakaznici a to nasledovné:

Témét polovina zakazniki, konkrétné 45 %, pouZiva pro objednavani sluzeb v ramci
Request Managementu od Global IT Operation (GIO) Request Management Sharepoint.
Nastroj 1Support pouziva 25 % zadatell, email pouziva 20 % respondentii a pouze 10 %

dotazanych pouZiva nastroj EBS.

Obrézek 21 - Zpisoby objednavani sluZzeb v ramci Request Managementu od GIO

Jak objedndvadte sluzby v ramci Request Managementu od GIO?
What channel are you using to request service from GIO?

Jiné 0%

RQM Sharepoint

45%

Email

20%

EBS 10%

iSupport 25%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Zdroj: Vlastni zpracovani 2017

Je alarmujici, Ze neni nikdo, kdo by byl velmi spokojeny se zplsobem zpracovani
objednéavky. Naopak velmi nespokojeno je 50 % dotazanych, spiSe nespokojenych je 25 %
a prumérné spokojenych je také 25 %. Jako nespokojenych se tedy celkové vyslovilo 75 %

dotézanych.



Obréazek 22 - Celkova spokojenost se zpracovanim objednavky

Jakd je vase celkova spokojenost se zprocesovanim objednavky?
What is your overall satisfaction with Service Request Delivery?

Vibec nespokojeny 50%

Spise nespokojeny _ 25%
Pramérné spokojeny _ 25%
Velmi spokojeny = 0%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Zdroj: Vlastni zpracovani 2017
Vétsing respondentd vibec nepfipada proces zpracovani objednavky transparentni. Pri
souctu odpovédi viibec ne a spiSe ne vychazi, zZe celych 90 % dotazanych si nemysli, Ze by

proces zpracovani objednavky byl transparentni.

Obrazek 23 - Transparentnost procesu zpracovani objednavek

Pripadd vam proces zpracovdvani objedndvek je transparentni?
Is Service Request Delivery process is transparent to you?

Vabec ne 65%

Spise ne 25%

Spise ano 10%

Ano, velmi 0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Zdroj: Vlastni zpracovani 2017
Spokojenost s délkou zpracovani objednavky byla hodnocena také velmi negativné. Velmi

nespokojenych dotazanych bylo 70 %, spise nespokojenych 25 % a pouze 5 % z celkového

poctu dotdzanych bylo primérné spokojenych.
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Obréazek 24 - Spokojenost s délkou zpracovani objednavky

Jakd je vase spokojenost se délkou zpracovdni objednavky?
How satisfied are you with lead times in SR Delivery?

Vibec nespokojeny 70%

Spise nespokojeny 25%

Pramérné spokojeny 5%

Velmi spokojeny 0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Zdroj: Vlastni zpracovani 2017

Kvalita zpracovani byla hodnocena taktéz negativné, 45 % dotazanych bylo spokojeno

primérné a 65 % bylo spiSe nespokojeno, nebo vitbec nespokojeno.

Obrazek 25 - Spokojenost s kvalitou zpracovani objednavky

Jak jste spokojeni s kvalitou zpracovadni objedndvky?
How satisfied are you with quality of SR Delivery?

Viibec nespokojeny 20%

35%

Spise nespokojeny

Primérné spokojeny 45%

Velmi spokojeny =~ 0%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Zdroj: Vlastni zpracovani 2017

Hodnoceni cenové nabidky pro zadany pozadavek bylo hodnoceno opét negativng, v 65 %
ptipadi nebyl zakaznik spokojeny s cenovou nabidkou. Pouze 35 % bylo spokojeno

pramérné.
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Obrazek 26 - Spokojenost s cenovou nabidkou poptavané sluzby

Jak jste spokojeni s cenovou nabidkou objedndvky?
How satisfied are you with prices of the SR offers?

Vibec nespokojeny 10%

Spise nespokojeny 55%

Pramérné spokojeny 35%

Velmi spokojeny = 0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Zdroj: Vlastni zpracovani 2017

Obdobné vysledky jako u spokojenosti s délkou zpracovani objednavky byly také
u spokojenosti s komunikaci v pribéhu plnéni pozadavku. Z dotazanych nebylo vibec
spokojeno 70 %, spise spokojeno 25 % a prumérna spokojenost vzhledem k celkovemu

mnozstvi nespokojenych — 95 % byla spiSe vyjimkou.

Obrazek 27 - Spokojenost s kvalitou komunikace p¥i plnéni poZadavku

Jak jste spokojeni s kvalitou komunikace v pFi plnéni poZadavku?
How satisfied are you with the communication during SR delivery?

Vibec nespokojeny 70%

Spide nespokojeny 25%

Pramérné spokojeny . 5%

Velmi spokojeny = 0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Zdroj: Vlastni zpracovani 2017

Provedeny priizkum potvrdil alarmujici skutecnost, ze zédkaznici nejsou viibec spokojeni
s zddnym aspektem fungovani souc¢asného request managementu. Ac je tato zprava velmi

nepiizniva, je na ni pozitivni jeden aspekt, a to ze v této oblasti je velky potencial na
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vylepSeni a pfi spravném navrhu procesu, bude i mensi zména k lepsimu mit velky vliv na
zakaznika a jeho vnimani kvality procesu. Soucasna latka je nastavena velmi nizko, ale
dava jasné ukazatele, které smeéry je potfeba zlepsSit nejdiive a nejvice a to je hlavné

komunikace a délka splnéni pozadavki.
4.3.4 Brainstorming na téma ,,ZlepSeni Request Management procesu*

V ramci brainstorming meetingu na téma ,,ZlepSeni procesu Request Managementu* byly
jako vstupy pouzity vysledky z provedené analyzy a dotaznikového Setieni, kde bylo
Setfenim zjisténo, jak je zakaznik spokojen s dodavanou kvalitou a ktera oblast ho nejvice
trapi. Meeting byl svolan na 2 hodiny do zasedaci mistnosti, kde nebylo povoleno pouzivat
telefony, laptopy a dal$i moderni technologie, kterymi by se Ui€astnici meetingu zaobirali,
misto toho, aby se aktivné Ucastnili. Byli pfizvani vSichni aktéfi, kteti byli zapojeni do
soucCasného procesu, a bylo sdéleno, Ze je nutna aktivni ucast vSech lidi na tomto meetingu
a ten, kdo by se nemohl nebo se nechtél plng, Géastnit méa radgji odejit. Uvodem zaznélo,
pro¢ je tento meeting svolan, Ze nejen GIO oddéleni, ale 1 zdkaznik velmi silné¢ vnima

nizkou kvalitu v tomto procesu a je nezbytné tento proces zménit a kvalitu zvysit.

Hlavni vystup dotaznikového Setfeni byl, Ze zakaznika nejvice trapi extrémné dlouhé Casy
doruceni sluzby, takze prvni ¢ast byla sméfovana na téma, pro¢ v soucasném procesu
vznika problém s ptilisné dlouhymi ¢asy doruceni sluzby. Pomocnou metodikou byla
metodika rybi kosti, problematické oblasti byly stanoveny jako — néstroje, procesy, lide,
prostiedi, management a obsah pozadavkd. Ugastnici, celkovy pocet 24, byli rozdéleni do
dlouhou dobu doruceni pozadavkll. Nasledné byly tyto napady umistény do spadajici
oblasti a bylo zjisténo, ze nejvice problému je spojeno procesem samotnym — nedostate¢na
definice, nevySkoleni aktéfi procesu, nejasné faze, nejasné zadani, co je soucasti jaké faze

a jaké jsou piechody, jaké jsou doby doruceni.
Poté nasledovalo druhé kolo, kdy jako hlavni Ukol bylo stanovit, jakymi kroky tento proces

vylepsit. Tyto kroky byly potom roztfidény podle toho, jak rychle je mozné a obtizné je

implementovat. Takze na ,,quick wins* — rychlé a efektivni kroky smétujici k viditelnym
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vysledkiim, kroky stfedni doby trvani (jeden mésic, maximdlné¢ jedno Ctvrtleti)
a dlouhodob¢;jsi aktivity (del$i nez jedno Ctvrtleti). Poté byla pro jednotlivé ,,quick wins*
stanovena priorita na zaklad¢ hlasovani, ze kazdy mohl dat tii hlasy jakémukoliv napadu
a podle toho byli vybrani tii kandidati na rychlé zlepSeni. Pofadi tii nejvice prioritnich
zlepSeni bylo nasledujici:

1. Formalni srozumitelna definice procesu.

2. Urcit maximalni délku trvani jednotlivych fazi.

3. Vyskoleni lidi zapojenych do procesu.

Soucasti brainstorming meetingu bylo také zkoumani, jaké vSechny faze a aktivity by
proces na request management mél spliiovat, jak tyto ¢asti plnit a ndsledné meéfit. Byla
vytvorena nasledujici tabulka obsahujici v§echny potfebné faze, aktivity, piechody mezi

fazemi a aktéry budouciho procesu.

Tabulka 4 - Faze, aktivity a aktéii request management procesu

Faze

Aktivita

Aktéri

Popis

Doba trvéani/dny

Pracnost/hodiny

Pfijem poZadavku

Inicidlni kontrola

RQM

Zakladnikontrola na
kompletnost Gdaju.

Potvrzeni pfijeti pozadavku

ROM

Komunikace, Ze pozadavek byl
pfijaty a Ze je vyhodnocovan,
zaslani referencniho &isla.

Kategorizace pozadavku

RQM

Kategorizace poZadavku a
rozhodnuti podle katalogu
pozadavki (postupné vytvareny
dle historickych dat).

Design pozadavku

Technické posouzeni poZadavku

ITA

Posouzeni, zda je potfeba navrh
afizeniimplementace, nebo
pozadavek mlze byt rovnou
zpracovan operations.

Upfesnéni pozadavku

ITA, RQM

Doplnéni potfebnych informaci
nutnych k ndvrhu pozadavku.

Névrh feseni

ITA

Vytvofeni navrhnu feseni,
vytvoreni cenové nabidky,
ziskani casového odhadu

S(5)/M(10)/L(>10)

S(4)/M(40)/L(>40)

Komunikace navrhu na zakaznika

RQM

Komunikace feSenia cenové
nabidky zékaznikovi.

1

2

Rizeni nasazeni

Vytvoreniplanu

TRN

Vytvoreni planu implementace,
upresnéniterminu dodani.

S(1)/M(5)/L(>5)

S(2)/M(16)/L(>16)

Rizeniimplementace

TRN

Rizeniimplementace pozadavku
dle vytvoreného plénu.

S(5)/M(10)/L(>10)

S(4)/M(40)/L(>40)

Reportovani a dokumentace

TRN

Pravidelné hlaSeni stavu
implementace, aktualizace
dokumentace.

S(1)/M(5)/1(>10)

S(2)/M(20)/L(>20)

Implementace pozadavku

Implementace

OPS

Samotnd implementace diléich
Casti pozadavku

S(5)/M(10)/L(>10)

S(4)/M(40)/L(>40)

Aktualizace stavu pozadavku

OPS

Aktualizace stavu zadaného
dil¢iho tkolu.

1

4

Uzavieni poZadavku

Komunikace o dokonceni pozadavku

RQM

Komunikace na zékaznika, ze
pozadavek byl dokoncen a aby
dané feseni otestoval.

Fakturace pozadavku

FIN

Vyuctovani vyhotoveného
pozadavku zakaznikovi

Zdroj: Vlastni zpracovani 2017
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Aktéfi jsou tymy- Request Management (RQM), IT Architekti (ITA), Transition (TRN),
Provoz (OPS), Finance (FIN). Jednotlivé primérné odhady pracnosti jsou doplnény
u aktivit, které maji pfiblizné stejny rozsah i u rozdiln¢ velkych pozadavku. Aktivity, které
jsou siln¢ zavislé od komplexnosti a obsédhlosti pozadavku jsou rozdéleny do
kategorii: malé (S), sttedni (M) a velké (L). V ramci kategorie malé a stfedni je stanovena
prumérna doba pracnosti a doby trvani, kdezto pro kategorii velké je stanovena hranice, od
které budou pozadavky do této kategorie spadat. Ptichazejici pozadavky v kategorii velké
mohou mit velky rozptyl ve velikosti, takze stanoveni primérné doby pracnosti a doby
trvani by mohlo byt zavadéjici pro potfeby méteni, proto v téchto pripadech bude méteni
nastaveno individualné. Tyto tfi zédkladni kategorizace pozadavkl podle velikosti mohou
byt v budoucnu dale rozsifeny o dalsi kategorii (XL, XXL) a tim bude docileno vé&tsi
pfesnosti prumérného odhadu v kategorii a snizeni poétu pozadavkd v posledni

individuélni kategorii.

Vysledky brainstorming meetingu potvrdili pfedchozi pozorovani, rozhovory, dotaznikové
Setfeni a analyzu souCasného stavu. Pomohly utvrdit a jest€ vice podlozit zavéry
z ptedchozich aktivit a také nalézt podklady pro zlepseni. Tyto podklady pak poslouzi

v nasledné syntéze a definovani nového optimalizovaného procesu.
4.3.5 Pozadavky na novy proces

Na proces je potiebné se divat vzdy z hlediska, z jakého divodu vznikl. Hlavni procesy by
mély vychazet z potieb businessu, které jsou navazané na potieby zakaznika. V této ¢asti je
proto nutné pochopit, jakym zplisobem dany proces vnima zédkaznik a také jak je konkrétni

proces vnimany v ramci firmy lidmi, ktefi jsou sou¢asti tohoto procesu.

Pohled zakaznika

Primarnim cilem z&kaznika je mit co nejdifive naimplementovanou pozadovanou sluzbu.
Jelikoz ale neexistuje kompletni servisni katalog, zakaznik nevi, jaké pfesné parametry
vstupy a vystupy bude pozadovana sluzba obsahovat a kolik ho to vSe bude stat. Proto chce
co nejdiive obdrzet cenovou nabidku pozadované sluzby na zakladé, které se rozhodne,

jestli ji bude pozadovat v celém nebo jen dil¢im rozsahu a zdali ji viibec bude pozadovat.
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Ve vétsing pripadl je pro zdkaznika také dilezity termin doddni. V mnoha pfipadech
ptichazeji pozadavky typu ,,ad-hoc* (nenadalé, neocekavané, potfebné byt co nejdiive
implementované). DalSim ptipadem je, Ze se dlouhé roky vyjednava, také intern€ na strané
zakaznika, a kdyz se podafi presvéd¢it tamni management, je potieba danou objednavku co
nejdiive uskute¢nit, nez by pfipadné mohlo dojit k vyméné managementu a zamitnuti nebo
nové vyjednavani. Velké mnozstvi objednavek, nejenom ze statniho sektoru, pFichazi
v dobé¢ konce fiskdlniho nebo kalendainiho roku, kdy firma potiebuje investovat zbylé

penize, které méla na piedchozi obdobi.

Pohled firmy

Investovat co nejméné Casu do ,,presales” procesu — tedy procesu vyjedndvani a prvotni
nabidky, kdyz jes$t¢ nejsou podepsané zadné smlouvy a vyhotoveni navrhu feSeni
s cenovou nabidkou neni finanéné pokryté, jde totiz o druh investice, ze urcité procento
vyhotovenych nabidek bude zakaznikem ptijato. Proto je zde velkd snaha stravit co
nejmén¢ Casu navrhem a cenovou nabidkou pozadovaného feSeni a také snaha zkratit dobu,
po kterou zdkaznik na dany navrh ceka. Nasledné po akceptovani nabidky ze strany

zakaznika je snaha o co nejrychlejsi doruceni objednané sluzby.

Z téchto divodi je potiebné mit zavedeny efektivni proces, ktery je schopen v prvni fazi
pruzné, ale levné (neztracet moc Casu v presales — nabidkova faze) navrhnout pro
zakaznikovu potifebu feSeni. Poté, kdyz se zakaznik rozhodne nabizené feseni pfijmout, byt
schopen toto feSeni ve slibenych terminech dodat. V sazce je reputace spolecnosti a cena
spojena s nedodrzenim termind, at’ se jedna o interni naklady, protoze se prodlouzi projekt,
nebo se jedna o sankce pro piipad nedodrzeni termini dodavky, které jsou uvedeny ve

smlouvéch.
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5 Navrh doporuceni

Stavajici zakaznici ziskavaji zkuSenosti s fungovanim spole¢nosti na zakladé plnéni SLA
v rdmci provozu, ale také v ramci rychlosti a kvality plnéni novych pozadavku. U novych
zakaznikl je situace jeSté kritiCtéjsi, protoze ti jeS$t€ nemaji zadné zkuSenosti s firmou
ajejim plnénim ostatnich sluzeb spojenych s provozem. Takze request management je
jejich prvni zkuSenost s tim, jakym zplsobem funguji procesy a dodavani sluzeb ve
spolecnosti, kde poptavaji novou sluzbu. Kdyz potom spolecnost neni schopna vytvofit
zakladni prostiedi naptiklad Proof of Concept (POC — sluzba/feseni na zkousku), které
obsahuje jeden virtudlni server, na kterém pob¢zi jedna bankovni aplikace, ke které bude
ptipojen ptes VPN tunel bankomat na strané zakaznika, v rdmci rozumnych termind —
V tomto piipadé maximalné jeden mésic, ale tento Ukol trvd minimalné pll roku, je pak
otazkou, jestli u ni objedndvat celé¢ fteSeni. Takze skutecnost, jak funguje request
management proces pro zpracovani i zakladnich pozadavkt je rozhodujici, jestli si
zakaznik je ochoten objednat komplexnéjsi sluzbu, kdyZ firma nebyla schopna dorudit
sluzbu mensi komplexnosti. Toto je dalsi divod, pro¢ je vylepSeni Request Management
procesu pro dalsi fungovani firmy velmi zasadni. Tento proces je ukdzkou toho, jak by
fungovaly vSechny ostatni instance a procesy, kdyby zakaznik ucinil komplexni

objednavku a objednal si vice, neZ jen samotnou jednu sluzbu, jedno feSeni.

V rdmci businessu spole¢nosti Wincor Nixdrof je komplexni objednavka naptiklad —
kompletni management bankomatti, od hardwarové c¢asti, soucastky, maintenance, po
softwarovou Cast na bankomatech, centralnich serverech a sluzby zajiSt'ujici dostupnost
bankomati. Z oblasti retailu jde o kompletni store management, kdy firma se opét stard o
vSechny hardwarové a softwarové komponenty a zajiStuje sluzbu, Ze prodejci mohou
v dobé oteviraci doby prodavat, a poté, ze se do jejich internich systémil ,,pteliji* vSechna

ucetni data, k jejich dalSimu zpracovani.
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5.1 Predstaveni nového Request Management procesu

Na zékladé pozorovani soucasného fungovani procesu, analyz historickych dat
zpracovanych pozadavki, brainstorming meetingu, dotaznikového Setfeni a rozhovory se
soucasnymi aktéry a specialisty z oblasti request management procesu byl navrzen dale

popsany proces.
5.1.1 Obecny popis nového procesu

V ramci sjednoceni procest pro request management bude existovat pouze jediny mozny
kanal pro zadavani pozadavki. Tento kandl bude request management na sharepointu,
jelikoz tento kanal pouziva v soucasné chvili nejvice zadateld (45 %) a také tuprava
jednotlivych atributt (pfidavani, odebrani, vytvafeni pohledt) je relativné jednoduch@,
rychla a ve spoleCnosti existuji specialisti na tuto technologii. Aby bylo mozné
automatizovat a snizit mnozstvi pozadavkd s chybé&jicimi zakladnimi daty, byl pro tento
ucel navrzen novy unifikovany formulaf, ve kterém musi byt vyplnéna zékladni minimalni
pozadovand data, aby bylo mozné se pozadavkem vubec zacit zabyvat. Zakaznik si tento
formular stahne z Uvodni stranky request managementu, na které bude také popis procesu,
a vyplni vS§echna povinna pole. Jakmile, bude tento formulat vyplnény, klikne zakaznik na
strance request managementu na ikonu ,,Oteviit novy poZadavek®, vybere vytvoteny
soubor a klikne ,,nahrat. Pokud zakaznik nahral spravny formulaf a ten byl spravné
vyplnény a klikne na ,,Vytvoi pozadavek®, obdrzi ze systému cCislo nového pozadavku, toto
spolu s odkazem na jeho pozadavek, pro pozdéjsi nahled stavu, bude také odeslano na
vyplnénou emailovou adresu. Pokud nenahral spravny formuléf, nebo nevyplnil néktera
Z povinnych poli, tak obdrzi zpravu, ze nenahral spravny formuléf, ptipadné, Ze mu chybi

konkrétni vyplnéné pole formulate.

Povinné data ve formulari:
e Jméno Zadatele.
e Jméno zakaznika.

e Pozadovany datum implementace.
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Kategorizace pozadavku: Nova sluzba/Gprava stavajici sluzby/pozadavek na
vytvoreni nového zakaznika/pozadavek na implementaci existujici sluzby (seznam
sluzeb postupné dopliiovany do servisniho katalogu).

Samotny pozZadavek - (Dle vybéru kategorie bude v poli $ablona s minimalnimi
potfebnymi informacemi, z divodu minimalizace ping-pong komunikace pfii

zjistovani zakladnich informaci nutnych pro zpracovani konkrétniho pozadavku).

Faze procesu

Systém bude obsahovat nasledujici fronty, ve kterych se pozadavek bude v jednotlivych

fazich nachazet:

,,0 Inicidlni kontrola“ — v ramci této faze prob&hne prvotni pozadavku kontrola
RQM tymem. V této front¢ budou nové pozadavky a ty, které jesté nemaji
kompletni data nutné pro implementaci (pro piipad zakladniho pozadavku) nebo
pro navrh (pro ptipad komplexniho pozadavku).

L Navrh a cenova nabidka“ — v ramci této faze bude vytvofeny navrh feSeni

a cenova nabidka.

,»2 Cekani na reakci na nabidku“ — po vytvoteni cenové nabidky v piedchozi fazi,

bude tato nabidka zaslanid zakaznikovi a zdkaznik se bude muset vyjadfit, zda
souhlasi s nabidkou, nebo ne.

3 _Implementace“ — poté, co zakaznik akceptuje nabidku, bude zahajena

implementace. Nejprve bude vytvotfeny detailni plan implementace a potom bude
tato implementace fizena.

.4 Fakturace* — zakaznik bude informovan, ze dany pozadavek byl dokonéen. Poté
mu budou vyfakturovany odsouhasené naklady spojené s timto pozadavkem.

,»D Archivace” — vSechny uzaviené pozadavky, zruSené nebo dokonéené, budou po
ukon¢eni umistény do konecné faze, kde =zlstanou pro piipad pozdéjSiho

nahlédnuti, nebo auditu.

Nastaveni stavii poZadavku

Z divodu reportingu a kontroly, jestli je pozadavek zpracovavan podle navrhnutych SLA

je potieba nastavit stavy, ve kterych se dany pozadavek muze nachazet. S pomoci téchto
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stavii bude mozné urcit, jaka byla skutecnd doba implementace a doba cekéni na

zakaznika.

Implementovany budou nasledujici stavy:

New — novy pozadavek Cekajici na zpracovani.

In-Progress — od doby, kdy se na pozadavku za¢ne pracovat a neceka se
s dopliujici informaci, nebo na rozhodnuti zakaznika, je pozadavek ve stavu In-
Progress az do doby uzavieni pozadavku.

Waiting-on-customer — v piipadé, ze jsou nutné dopliujici informace od zakaznika,
nebo se ¢eka na rozhodnuti zdkaznika pfi akceptovani nabidky nebo uznani splnéni
pozadavku.

Finished — pozadavek byl splnén.

Canceled — pozadavek byl zrusen.

AKktéFi procesu

S navrhnutym systémem a procesem budou interagovat nasledujici role:

Customer (Zékaznik).

Request Manager (Clen procesniho tymu pro request management).
IT Architect (IT Architekt, navrhujici fesenti).

Transtion Manager (Vytvrafeni plan implementace a fizeni).
Operation Member (Clen porovozniho tymu implementujici feSeni).

Financial Department (Finanéni oddéleni).

Jednotlivé kroky procesu jsou popsany nasledovné — kazda etapa je pojmenovand a ma

jasné definovany:

ucel — co je ucelem dané faze, k cemu slouzi

vstup — jaky je ocekdvany a pottebny vstup dané faze

vystup — co je vystupem dané faze

pracnost — kolik clovékohodin, v rdmci vykonavanych aktivit procesu na strané

poskytovatele, dand faze spotfebuje
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e maximalni doba trvani — jaka je maximalni doba, kdy proces muize byt v této fazi,

aby nedoslo k poruseni SLA

e mozna rizika a omezeni — pozadavky na dostupnost systému a zdroji, aby bylo

mozné splnit danou fazi v rdmci definovanych SLA
5.1.2 Popis jednotlivych fazi nového request management procesu

Novy request management proces je slozen ze Sesti fazi, které jsou znazornény na
,,Obréazek 28 - Diagram popisu procesu pro Request Management* a jednotlvivé faze jsou

popsany nasledovné:

Féze 1 - Zadani pozadavku

Tato faze zahajuje cely proces a to zakaznikem, ktery vyplni ,,Formulaf pro novy
pozadavek* a nahraje jej do pozadavkového systému umisténého na Sharepointu. Formular
obsahuje standardizovana pole, viz popis formulafe. Tento formulaf bude pomoci
programu na strané spole¢nosti automaticky zpracovany a jednotliva pole budou uloZena
do formulafe uloZeného na Sharepointu, kdy z jednotlivych pozadavkl vznikne list

pozadavka s definovanymi pohledy pro jednotlivé tymy.

Novy pozadavek bude zatazen do nové fronty s ndzvem ,,0 Inicialni kontrola“.

Specifikace faze:

e ucel — zadani nového pozadavku zakaznikem

e vstup — vyplnény formulat Zadosti

e vystup — novy pozadavek ulozeny na Sharepointu, odeslané potvrzeni zakaznikovi
s ¢islem pozadavku a url linkem na Z&dost, novy pozadavek do fronty ,,0 Inicialni
kontrola“

e pracnost — 0 (automat na stran¢ firmy, kterd dany pozadavek pfijima)

e maximalni doba trvani — 5 minut, zapoc¢itavana pouze doba nahravani formulafe na
Sharepoint, formulaf musi byt kompletné vyplnén

e moznd rizika a omezeni — dostupnost Sharepointu. Zakaznik musi mit ptistup na

Sharepoint (nutnost fesit pfistupy pro lidi mimo firmu)
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Faze 2 - Inicialni kontrola a vyhodnoceni poZzadavku

V ramci této faze bude novy pozadavek, ktery bude ve fronté ,,0 Inicialni kontrola®,
zkontrolovan lidmi z oddé€leni request managementu. Bude provedena kontrola, jestli
zakaznik spravné vyplnil ,,Formulaf pro novy pozadavek®. V piipadé, ze novy pozadavek
nebyl vyplnén spravné, bude zakaznikovi odeslan e-mail s prosbou o doplnéni chybéjicich
informaci, které¢ jsou nutné¢ doplnit do péti pracovnich dni. Pokud tak zadkaznik neucini,
bude tento pozadavek uzavien a v ptipad¢ pozdéjsiho zajmu, bude muset zdkaznik oteviit
novy pozadavek. V meziCase, kdy bude request management tym c&ekat na dopliujici
informace od zakaznika, bude zménén status pozadavku na waiting-on-customer.
V piipadé, Ze zakaznik vyplnil formula# spravné, bude novy pozadavek posouzen
z hlediska, jestli se jedna o standardni pozadavek a to s pomoci nahlédnuti do servisniho

katalogu.

Pokud nebude nalezen k novému pozadavku jiz definovany standard v servisnim katalogu,

bude tento pozadavek odeslan do fronty ,,1 Navrh a cenova nabidka®.

Specifikace faze:

e 1cel — prvotni kontrola spravnosti pozadavku a vyhodnoceni, jestli se jedna o jiz
znamy typ pozadavki a je tudiz zndmé cenova nabidka a ptedpoklddany termin
implementace pozadavku

e Vvstup — novy pozadavek ve fronté ,,0 Inicidlni kontrola“

e Vvystup — inicialné zkontrolovany pozadavek na spravnost zakladnich pozadovanych
udaji. Vyhodnoceni, zdali se jedna o jiz znamy typ pozadavku, nebo jde o novy
pozadavek, ktery bude ptifazen do fronty ,,1 Navrh a cenova nabidka*

e pracnost — primérné 30 minut v pfipadé, Ze nebude nutné zjistit chybéjici
informace od zakaznika, vtomto piipadé¢ bude pracnost uréena na zakladé
pozdgjsich pozorovani z reportingu

e maximalni doba trvani — 1 pracovni den, poéita se pouze stadium, kdy dany
pozadavek neni ve stavu wainting-on-customer

e mozna rizika a omezeni — ureni optimalniho mnozstvi lidi v request management

tymu, aby byli schopni zpracovavat pozadavky podle definovanych SLA.
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Faze 3 - Navrh nestandardniho poZadavku

V piipadé, ze bude v pfedchozi fazi vyhodnoceno, Ze se jedna o nestandardni pozadavek
a bude request management tymem ptesunut do druhé faze ,,1 Navrh a cenova nabidka®,
zacnou na ném pracovat ¢lenové tymu IT architektd. V prvnim piipad€ vyhodnoti, jestli
jsou v pozadavku veskeré potiebné udaje pro navrh nabidky (inicidlni kontrola od ¢lend
request managementu muze udélat pouze zakladni kontrolu spravnosti vyplnénych udajt,
ale ne hlubsi technické prozkouméni). V piipadé, ze budou nékteré udaje chybét, budou
ptes request management kontaktovat zadatele s prosbou o doplnéni chybéjicich informaci,
kdy pozadavek bude opét nastaven do stavu waiting-on-customer. IT architekt po obdrZeni
vSech potifebnych informaci odhadne, za jak dlouho dokaZze vytvofit nabidku a tuto

informaci sdé¢li s pomoci request managementu zakaznikovi.

Duvodu pro inicialni odhad, za jak dlouho bude nabidka hotova je vice, jednim z nich je
riznorodd komplexnost pozadavkl, kdy néktery pozadavek milize byt navrzen b&hem
jednoho pracovniho dne a jiny komplexné&jsi miize trvat déle nez mésic, pti kterém budou
také probihat mnohé interakce s dodavateli, zakaznikem a dal$imi zainteresovanymi
stranami. Dal§im didvodem jsou také naklady spojené s ndvrhem, samotny navrh je
investice s tim, ze dle statistik firmy WN je 70% navrhnutych pozadavki také objednano.
Tato ¢ast patii do tak zvaného ,,presales* a je do ni zahrnuto 10 pracovnich dni navrht
zdarma na jednoho zdkaznika na jeden rok. Pfi komplexnim navrhu velké objednavky, je
potieba, aby pfed samotnym navrhem pfi§lo potvrzeni, ze naklady spojené s navrhem

budou z&kaznikem uhrazeny.

Jakmile je posouzena komplexnost pozadavku a je potvrzeno, Ze se na ném ma zacit
pracovat, v ptipadé pozadavku vétsiho, je zahajen samotny navrh a vytvorena také finan¢ni
nabidka. V ramci navrhu je potieba zjistit také, za jak dlouho od potvrzeni vytvoiené
nabidky zékaznikem, je moZné tento pozadavek implementovat. Z tohoto divodu
kontaktuji IT architekti ¢leny z Transition tymu, ktefi vytvoii Casovy odhad doby

implementace.
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Vytvofeny navrh feseni spolu s finan¢ni nabidkou je pfilozen k pozadavku a pozadavek je

presunut do nasledujici fronty ,,2 Cekani na reakci na nabidku®, ktera je zpracovavana

v nasledujici fazi.

Specifikace faze:

ucel — podrobnéjsi a technickd kontrola pozadavku a vyhodnoceni, jestli jsou
dostupné vSechny informace potifebné pro navrh. Komunikace, kdy mtze zakaznik
ocekavat dodani navrhu a financni nabidky, pfipadné u komplexniho pozadavku
nutné potvrzeni ze strany zédkaznika, Ze souhlasi s vypracovanim névrhu a ze tento
navrh ve specifikované vysi uhradi.
vstup — novy pozadavek ve fronté ,,1 Navrh a cenova nabidka“
vystup — navrh feSeni pozadavku s cenovou nabidkou a dobou implementace od
okamziku potvrzeni nabidky. Pozadavek, bude piifazeny do fronty ,,2 Cekani na
reakci na nabidku.
pracnost
o kategorie malych pozadavki - praimérné 4 hodiny
o kategorie sttednich pozadavkt — praimérné 4 dny
o kategorie velkych komplexnich pozadavkt — pracnost je individuélni, ale je
plné kryta potvrzenim zdkaznika
maximalni doba trvani
o kategorie malych pozadavki — 5 pracovnich dni
o kategorie stfednich pozadavkt — 10 pracovnich dni
o kategorie velkych komplexnich pozadavkt — maximalni doba trvani je
individuélni, ale neméla by byt v&étsi nez dvojndsobek doby casové
naroc¢nosti.
mozna rizika a omezeni — nepfesny odhad ¢asové naro¢nosti navrhu a i doby

implementace samotné. Kvalita navrhu — o¢ekavani zakaznika versus navrh.
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Faze 4 - Rozhodovaci faze zakaznika

V této fazi zpracuje request management vSechny nové pozadavky, které byly do této
fronty, ,,2 Cekani na reakci na nabidku®, vlozeny IT architekty. Zpracovanim je mysleno
odeslani na zadatele — z&kaznika navrhu s finan¢ni nabidkou. V okamziku, kdy je toto
odeslano na zakaznika, je dany pozadavek piepnut do stavu waiting-on-customer.
Zakaznik méa 14 dni na akceptovani nabidky, nebo se k ni jakkoliv vyjadfit, tato informace
bude soucasti predani nabidky. Pokud se do 14cti dni nevyjadii, bude zakaznik znovu
kontaktovan request managementem s opétovnou zadosti o reakci na zaslanou nabidku
a s upozornénim, ze pokud neodpovi do jednoho pracovniho dne, bude pozadavek uzavien.
V ptipad€, Ze se do nésledujiciho pracovniho dne neozve, bude pozadavek uzavien

S poznamkou, Ze byl zruseny.
Kdyz dojde kzruseni pozadavku, bude tento pozadavek premistény do fronty
»d Archivace®. Pokud zadkaznik akceptuje nabidku, bude pozadavek ptemistén do fronty

.3 Implementace®.

Specifikace faze:

e Ucel — zaslani nabidky zakaznikovi a obdrZeni reakce na nabidku
e vstup — novy pozadavek ve fronté ,,2 Cekani na reakci na nabidku*
vystup —
o akceptovand nabidka - pozadavek, bude pfifazeny do fronty

,»3 Implementace*
o neakceptovana nabidka — pokud nebude pozadovana zména nabidky, ceny

nebo rozsahu, tak bude pozadavek piemistén do fronty ,,5 Archivace*
s nastavenym stavem Canceled, coz znamena, ze pozadavek nebyl piijat
zakaznikem. Stejn€ bude nakladdno s pozadavkem, na ktery zédkaznik vcas
neodpovi.

e pracnost — primérné 1 hodina

e maximalni doba trvani — maximalné 11 pracovnich dni

e mozna rizika a omezeni — navrhnuté feSeni nebude dle zakaznikovych piedstav

a tudiz bude nutné ho vratit k pfepracovani.
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Faze 5 — Rizeni a implementace nestandardniho poZadavku

Jakmile zdkaznik akceptuje nabidku a request management piemisti pozadavek do fronty
»3 Implementace®, bude pozadavek zpracovavan ¢lenem Transtion tymu. Na zacatku je
vytvofen implementa¢ni pldn pomoci rozpadu pozadavku na jednotlivé dil¢i tukoly,
identifikovani tymu, které budou dil¢i tikol implementovat. Jednotlivé tymy dodaji odhad
pracnosti a informaci, kdo z tymu by mohl tento dil¢i kol implementovat a v jakém
casovém horizontu, podle nejoptimistictéjsi a pesimistické varianty, by dany tkol mohl byt
implementovan. Transition manager v§e slozi do planu implementace, kterou rozesle na
vSechny z(c¢astnéné tymy spolu s komunika¢ni matici a nastavenim, jak Casto a v jakém
rozsahu budou probihat status meetingy a reporting stavu pokracujicich praci. Poté, co je
implementaéni plan odsouhlasen, je zahdjena samotnd implementace. Transtion manager
podle vytvofeného planu vytvaii s pomoci tiketovaciho systému jednotlivé Ukoly na
jednotlivé tymy. V ramci stadia implementace kontroluje splnéni jednotlivych ukold a to
jednak z ¢asového hlediska, jestli jsou tkoly plnény v ramci ¢asového planu, a také
z kvalitativniho hlediska, jestli jsou tukoly plnény podle navrhnutého feSeni. Postup
vykonavanych praci reportuje do request management systému na pravidelné tydenni bazi
anebo okamzité v piipad€, Ze dojde ke zjisté€ni problému, ktery by znamenal zménu do

rozsahu anebo do ¢asového ramce.
Poté co je splnény posledni ukol z implementa¢niho planu, vyhotovi zdznam o dokonceni
implemntace do request management systému a piesune pozadavek do nasledujici fronty

,,»4 Fakturace*.

Specifikace faze:

e Ucel — fizeni a implementace samotného pozadavku, reportovani stavu zakaznikovi
a managementu

e vstup —novy pozadavek ve fronté ,,3 Implementace

e Vvystup — implementovany zakaznikiv pozadavek podle zakaznikem odsouhlasené

nabidky. Splnény pozadavek premistény do navazujici fronty ,,4 Archivace®.
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e pracnost — zavazna z nabidky, kterou zakaznik odsouhlasil, kde byla ohodnocena
pracnost.

e maximalni doba trvani — taktéz zavazna z nabidky, kde byl u¢inény odhad doby
trvani od okamziku objednani. Maximalni pfesah je navyseni o 10%.

e mozna rizika a omezeni — riziko nedodrzeni Casového planu — opatfeni pomoci
hierarchické eskalace s Zadosti o zvySeni priority, vCasné reportovani stavu
a zjisténi, ze by mohlo dojit k opozdéni oproti pivodnimu planu. Tymy, které
budou dany pozadavek implementovat, budou mit jist¢ také kapacitni omezeni,
jakoz i celd IT infrastruktura, proto je nutnd v€asné fizeni kapacity a to jiz pred
zahajenim implementace. Z historickych dat o zpracovanych pozadavcich je nutné
vypocitat, jaka byla primérnd pracnost a jaka byla pozadovand kapacita IT
infrastruktury. Podle toho by meélo dochazet ke kvartdlnimu vyhodnocovani

kapacity.

Faze 6 - Zavérena faze - uzavieni poZadavku a fakturace

Poté, co bude pozadavek implementovan a odeslan do fronty ,,4 Fakturace®, bude
zakaznikovi odeslana informace, ze vytizeni pozadavku je kompletni a ze zakaznik ma
14ct dni na testovani a piipadné hlaseni defektd nebo odlisnosti od pozadovaného stavu.
Poté bude stavajici pozadavek uzavien a pozdgjsi reklamace budou feSeny mimo proces
pro nestandardni pozadavky. Takové opatfeni je u¢inéné proto, aby nedochazelo

k hromadéni neuzavienych pozadavki v posledni fazi. V pipadech, kdy zakaznik neni
spokojen se zptisobem vytizeni pozadavku, reaguje obvykle v dobé do péti pracovnich dni,
Vv ptipadech, Ze je vSe v potradku, stava se Castokrat, Ze zpétna vazba neni zaslana ani po

nékolika pfipomenuti.

Poté, co zakaznik potvrdi spravnost vytizeni pozadavku anebo uplyne ¢trnactidenni lhiita
od komunikace splnéni pozadavku na zdkaznika, bude pozadavek zadkaznikovi finan¢nim
oddélenim vyuctovan a pozadavek bude piesunut do posledni fronty ,,5 Archivace®, pro

dokumentaci a piipadnou referenci pti reklamacich.
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Specifikace faze:

ucel — zavérecnd komunikace na zakaznika o vyfizeni pozadavku. Vyuctovani
a archivace splnéného pozadavku

vstup — novy pozadavek ve front¢ ,,4 Fakturace*

vystup — uzavieny a vyuctovany pozadavek, hotovy pozadavek ve fronté

,,5 Archivace®.

pracnost — pramérné 2 hodiny

maximalni doba trvani — 16ct dni - l4cti denni lhiuta na zakaznikovu zpétnou
vazbu a pak 2 dny na vyuctovani

mozna rizika a omezeni — vystavena faktura na zakaznika nebude proplacend, dale
mozné riziko, které je potieba métit a kontrolovat je spojené s kvalitou splnéného
pozadavku a o¢ekavanim zakaznika. Tato ¢ast bude kontrolovana pomoci
nastaveného monitoringu a reportingu, konkrétné ,,Procento reklamaci

u vyhotovenych pozadavka*.
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Obrazek 28 - Diagram popisu procesu pro Request Management

Popis procesu Request Management
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5.2 Kontrola procesu, méieni vykonnosti a reporting

Pro zajis$téni optimalniho fungovani procesu je nutné stanovit spravné a vypovidajici metriky,
které jsou v prabéhu procesu sledovany a na kterych je pak zaloZen reporting. Bez existence
spravnych metrik a méfeni neni mozné stanovit, zdali proces funguje spravné a neni mozné

provadét zadna vylepseni, jak také radi ITIL v knize Continual Service Improvement.

Metriky

Potfeba nastaveni spravnych metrik je dualezita pro vyhodnoceni vykonosti procesu (KPI).
V rémci definovani nového procesu, byly stanoveny féaze, kterymi pozadavky Vv pribéhu
procesu prochazeji a pro kazdou fazi byly stanoveny dva casové atributy. Jednim byla
pracnost — realné¢ odvedena prace (v ¢lovékohodinach nebo ¢lovékodnech) a druhym byla
maximalni doba trvani. Tedy doba, po kterou se dany pozadavek mohl nachéazet v urcité fazi,
aby nebyly poruSeny zadné Service Level Agreement (SLA — tedy dohodnuté terminy). Na
zaklad¢ téchto atributi a stavll procesu, ve kterych se proces muze nachazet (new, in-
progress, waiting-on-customer, finished, canceled), jsou nastaveny tyto metriky:

e Doba trvani pozadavku ve stavu:

o New — jak dlouho byl pozadavek otevieny, nez se na ném zacalo pracovat.

o In-progress — jak dlouho byl pozadavek zpracovavan, kdy doba zpracovavani
je kalkulovana bez doby cekani na zdkaznika, takze jde o cistou dobu
zpracovani na strané¢ spolecnosti. Délka zpracovavani pozadavku je
kalkulovana jako celek, za cely poZadavek, a také za jednotlivé faze. Na
zaklad¢ stanovenych pramérnych dob trvani v jednotlivych fazich, je
nastaveny monitoring a reporting a kdyz pozadavek ptekro¢i ¢asovy limit
definovany na danou fazi, je tato udalost eskalovana na request mangement
tym a konkrétniho feSitele dané faze. Tato uddlost je pak také zahrnuta
v pravidelném tydennim reportu na management (,,Report poZadavkl

s prekrocenym SLA*), podrobné&ji popsané v ¢asti reporting.
JelikoZ neni mozné u vsech fazi stanovit primérnou dobu trvani, z divoda

velkého rozpéti (pozadavky kategorie ,,L* maji spodni hranici urcenou

pramérnou dobou trvani kategorie typu ,,M* a horni hranice neni limitovana),
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bude u téchto specidlnich piipadu vzata optimalni doba trvani z odsouhlasené
nabidky. Pfekroceni této doby trvani pak bude znamenat prekroceni SLA.

o Waiting-on-customer — je metrika stanovena také pro celkovou dobu ¢ekani na
reakci zdkaznika a pak také na jednotlivé faze, ve kterych se vyskytuji
interakce se zakaznikem. Jednotlivé stanovené Casy jsou pak pouzity jednak
jako argumenty, v piipadé, ze by si zakaznik stézoval, pro¢ tak dlouho trval
proces zpracovani pozadavku a kde by byly vidét, ze se dlouho cekalo na
jednotlivé reakce o ng&j. Vramci faze cekdni na akceptovani nabidky
a dokonc¢eni pozadavku, je s pomoci tohoto ukazatele sledovano, jestli doba
¢ekani na reakci zakaznika jiz prekrocila stanoveny limit a je mozné
pozadavek podle procesu uzaviit/stornovat.

e Pracnost v jednotlivych fazich — metrika hlavné pro interni kontrolu efektivity

zpracovavani pozadavkl a také zjistovani, zdali byly spravné nastaveny odhady
a o¢ekavani pracnosti celého pozadavku a v jednotlivych fazich. Pro faze a aktivity,
které nejsou vyznamné ovlivilovany velikosti pozadavku, je tato pracnost pfedem
fixn€ stanovena, pro aktivity, které siln¢ zavisi na komplexnosti a velikosti pozadavku
je obdobng, jako u doby trvani, tento ¢as stanoveny dle odsouhlasené nabidky.

e MnoZstvi zpracovanych pozadavka:

o Za obdobi (tyden, mésic, rok...),

o zatym,

o podle stanovené kategorie (novy server, novd VPN, novy monitoring
zakaznika, nova MPLS, smiSeny typ).

e Mnozstvi zédkladnich pozadavkll — kolik pozadavki, z celkového poctu pozadavka,

bylo vyhodnoceno jako zakladni poZzadavek. Snahou pak je postupné definovat vice

a vice zakladnich (standardnich) pozadavkd.

e Mnozstvi (ne)akceptovanych nabidek — jaké mnoZzstvi nabidek, z celkového poctu

vytvofenych nabidek, bylo zdkaznikem (ne)objednano.

Reporting
Na zékladé definovanych metrik a konkrétnich dat o poZadavcich, které byly ziskany ze
systému, byly definované nasledujici reporty, které budou dostupné v systému a pravideln¢,

podle druhu reportu, zasilany na management a vlastnika procesu:
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o Cas pozadavku v jednotlivych fazich — grafické znazornéni celkovych primérnych asti
pozadavkl a jednotlivych skuteénych Casii pozadavkl pres vSechny faze. Na zaklad¢
jednoduché vizualni kontroly, pujde urcit, jestli je dany pozadavek v néjaké fazi prilis
dlouho. Takze pokud v uvodni fazi bude kiivka doby trvani na podobné trovni, jako
ktivka doby zpracovani, tak toto bude s nejvétsi pravdépodobnosti ukazatel, ze je potiebné
bliz§i zkoumani toho, jak byl pozadavek zpracovan.

e Report pozadavkl bez aktualizace — vSechny oteviené pozadavky musi byt aktualizovany

na tydenni bazi. Na zaklad¢ uvedenych aktualizaci se zakaznik dozvida informace o stavu
objednavky. Proto je nutné sledovat, zda byly vSechny oteviené pozadavky vcas
aktualizovany o soucasny stav. Pokud nebyly pozadavky aktualizované jeden tyden, ptijde
tento report lidem z request management tymu a team leaderovi feSitelského tymu. Ti maji
pak za ukol urgovat a zajistit update. Pokud ani poté neprobéhne aktualizace, bude po
dal$im tydnu zaslan report na liniovy management.

e Report piekroenych SLA v jednotlivych fazich — report zasilany na tydenni bazi

liniovému managementu (seznam pozadavku, které piekroili SLA, délka piekroeni
SLLA) a na mési¢ni bazi top managementu (pouze udaje, jaké mnozstvi z celkového pocétu

prekrocilo stanovené SLA)

Vsechny vytvarené reporty budou rovnéz zasilany na lidi z request management tymu, ktefi
jsou zodpovédni za celkové dodrzovani procesu a také na vlastnika tohoto procesu, ktery musi
mit pfehled o tom, jak proces funguje. V ramci vylepsovani sluzeb a zkvalitiiovani procesu
bude mozné vyzadat vytvofeni nového typu reportu, kdy vytvofeni nového reportu bude
zaleZzet na tom, jestli poZadovany report bude zaloZen na méfenych atributech, nebo bude

nutné navrhnout a implementovat noveé atributy.

5.3 Implementace procesu

Pro spravné fungovani nového optimalizovaného procesu je potfebné podniknout fadu krokd,
aby tento novy proces byl sco nejmenSim odporem pfijat. Mysleni aktéri soucasného
a budouciho procesu musi byt sméfovano k tomu, Ze se jednd o novy efektivngjsi proces,
ktery bude slouZzit k celkovému ulehceni prace vSech zapojenych aktéri a hlavné, Ze tento
proces bude jasné definovan a kazdy tak bude védét, jaka je jeho role a co se od néj ocekava.
Aby lidé, kteti budou aktéfi tohoto procesu, tento proces akceptovali sco nejmensim

odporem, byli jiz na zacatku dotazovani, vtazeni do diskuzi. Komentovali co je na sou¢asném
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procesu Spatné a jak jej vylepsit. Timto byl ziskan jejich zajem na tom, aby nasazeni tohoto

procesu bylo uspesné, protoze z jejich pohledu jsou ,,spolutviirci tohoto vylepseni.

Vysledny proces bude vSem zainteresovanym osobdm ze strany Spolecnosti pfedstaven na
uvodnim Skoleni. V ptipad¢ vznesenych obav, ze strany zicastnénych, budou tyto piipominky
zaznamenany, pokud mozno zodpovézeny. Vznesené rizika budou potom po mésici, tfech
mesicich a ptl roce fungovani nového procesu vyhodnocovany a bude zjistovano, zdali rizika
a obavy plynuly pouze z prvotnich obav, anebo je potieba vyhodnotit jak rezidualni rizika,

problémy odstranit.

Poté, co budou vyskoleni aktéti ze spolecnosti, bude vyskolen také zédkaznik. Bude sezndmen
s celym prubéhem procesu, aby chapal dulezitost spravnych a kompletnich udajii na zac¢atku
specifikace pozadavku. Zakaznik bude také vySkolen na ¢asti procesu, ve kterych je od n¢j
oc¢ekavana interakce. Bude sezndmen se stanovenymi limity, do kterych musi dodat odpoveéd’
(doplnéni informaci, akceptovani nabidky, potvrzeni/zamitnuti spravného/nespravného
vyhotoveni pozadavku), aby pak nebyl ptekvapen, pro¢ pozadavek, na ktery ve stanoveném

terminu véas neodpovédél, je uzavieny.

Jakmile budou vSichni aktéfi procesu vySkoleni, bude tento proces v rdmci testovani nasazen
do provozu a testovan na vybraném zakaznikovi. Kritérium pro vybér zakaznika je: mnoZzstvi
pozadavkli mezi 2-5 za mésic, riiznoroda velikost (od malych pozadavki po velké)
aruznoroda komplexnost (od zakladnich typt po komplexni nestandardni typy, Kkteré
potiebuji navrh feSeni). Nezbytnou soucdsti vybéru zakaznika pro pilotni testovani bude
zakazniktiv souhlas. V pribéhu testovani nového procesu bude sledovano, jestli jsou
v jednotlivych fazich vykonavany definované aktivity, zdali tyto faze odpovidaji stanovené
délce trvani a pracnosti. Jestli se proces nedostane do slepé ulicky a jestli pro kazdy stav, ve
kterém se proces vyskytne, existuje navod, jak piejit do jiného stavu az do stavu koneéného.

Piipadné nedostatky budou zaznamenavany spolu s popisem konkrétni situace.

Po prvnich tfech mésicich fungovani probéhne prvni vyhodnoceni a proces bude podle
potieby upraven. Po dalSich tfech mésicich bude nasledovat dal§i vyhodnoceni, ptipadné
Upravy procesu a Vv piipadé, ze prub&zné hodnoty vykonnosti procesu budou mit zlepSujici se
charakter a méfené hodnoty budou (primérna doba pracnosti, primérny ¢as zpracovani aj.)

alespon o 10% lepsi, nez ve stavajicim procesu (porovnavani vac¢i datim z analyzy
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historickych pozadavkil), bude tento proces oficialné nasazen do provozu pro vsechny

zakazniky. Pied samotnym nasazenim probéhne oznadmeni na zdkazniky a vSechny aktéry

procesu. Zpisob fungovani procesu a jeho vykonnost bude i nadale bedlivé sledovan, aby

nedoslo k degradaci poskytovanych sluzeb.

Vyhodnoceni nového optimalizovaného procesu dle poZadavkii na proces:

Proces ma sveho vlastnika — proces méa definovaného svého vlastnika, ktery je pro

tento proces pln¢ dedikovany a znaly oblasti request managementu podle standardu

ITIL. Vlastnik procesu je seniornim ¢lenem request management tymu.

Proces je méfitelny — proces ma definované metriky a nastaveny reporting.

Proces ma jasné definované vstupy — proces ma jasné definovany jediny vstup

S pozadovanymi nezbytnymi informacemi.

Proces ma jasné definované faze — proces ma jasné definované faze a popsané, co je

ucelem, vstupem a vystupem jednotlivych fazi.
Proces ma jasné definované aktivity — proces ma aktivity, délku a pracnost téchto
aktivit.

Proces ma jasné definované prechody mezi fazemi — proces ma jasné definované

ptechody mezi jednotlivymi fazemi.

Proces mé jasné definované vystupy — proces ma jasné definovany vystup.

Proces ma definované tiéastniky — proces méa definované aktéry jednotlivych fazi a

aktivit, pro které ma stanovy soubor ¢innosti.

Dokumentace procesu — novy proces je zdokumentovany a dokumentace je centralné

uloZena pro vSechny ucastniky procesu.

Datum zavedeni procesu — datum zavedeni procesu je sou¢asnost.

Datum posledni validace procesu — datum posledni validace je zavedeni procesu.

Na zéklad¢ uvedené¢ho vyhodnoceni nového optimalizovaného procesu bylo stanoveno, Ze se

tento novy proces nachézi na drovni 3 stupnice CMM. V soucasné dob¢ je tento proces

testovan a v kvétnu 2017 dojde k nasazeni tohoto procesu pro vSechny zékazniky. V této fazi

je potieba dohlédnout na spravnou implementaci, ktera je soucdsti této prace. Proces ma

pfipravené¢ metriky, méfeni a reporting, aby mohl po nasazeni dosdhnout stupné¢ 4 CMM,

protoze reportovana data mohou byt déle statisticky zpracovavana.
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6 Zavér

V ramci navrhu procest a sluzeb, a to nejen podle standardu ITIL, je na cely systém nahlizeno
z dynamické perspektivy. Nové navrhované procesy a sluzby je potiebné méfit, v Case
vyhodnocovat a zlepSovat. Pii vyspélosti organizace za¢inajici na nizké Grovni je doporucené
ataké ocekavané, ze pijde v postupnych krocich. VylepSeni pouze jednoho procesu je
Z dlouhodobé¢ perspektivy jen posunuti problému, presunuti uzkého hrdla. Proto je dilezité na
sebe navzdjem navazujici procesy a sluzby nenahlizet izolované, ale komplexné. Je
sledovéno, jak jsou provazané, jaké maji mezi sebou vazby a jak budou ostatni procesy
ovlivnény zménou jednoho procesu. V konkrétnim ptipad¢ vylepSeni procesu pro request
management je nutné se zaméfit na proces predavky novych sluzeb do provozu. Dikladné
vypracovat procesy pro kapacitni planovani, a to jak zdroji technickych, nebo zdroji
lidskych. ITIL doporucuje zacit tam, kde v nasi organizaci mame nejvétsi problémy, kde
soucasny stav je na nejnizsi urovni vyspélosti, navrhnout zlepSeni, implementovat je, zacit je
mefit a posunout se dale k dalSimu problému s nejnizsi arovni vyspélosti. Tato ¢innost je tak
dlouho opakovana, nez je dosazeno nejvyssiho stupné vyspélosti. Ale ani tehdy tento proces
kontinudlniho zlepSovani nekonci. Prostedi procesu, zdroje a vstupni parametry se obzvlasté
v IT odvétvi rychle méni, a proto je dulezité v procesu méteni a zlepSovani neustavat. Kdyby
po dosaZeni nejvyssi trovné jiz ddle s méfenim a zlepSovanim nebylo pokra¢ovano, vyspélost

procesu by po urcité dobé zacala klesat.

Hlavni cil prace, optimalizace procesu ve zvoleném objektu zkoumani, tedy ve spolecnosti
Wincor Nixdorf a konkrétné optimalizace procesu pro request management, byl splnén
nasledovné: Na zakladé¢ pozorovani soucasného procesu, analyzy historickych dat
zpracovanych pozadavki, dotaznikového Setfeni, brainstormingu a rozhovorli s experty
v dané oblasti, navrZzen novy optimalizovany proces pro request management. Navrhovany
proces spliiuje pozadovanad kritéria: Ma definovaného vlastnika, ma definovany vstup
a vystup, je méfitelny, ma stanovené KPI. Proces piimo reflektuje pozadavky zakaznika
(transparentnost, doba dodani, komunikace) a jeho zlepSeni bude pfimo viditelné zakaznikem.
Zakaznik bude sezndmen s tim, jak funguje request management zkoumané spole¢nosti a
bude védét, co v které Casti mize ocekavat. Zakaznik bude dostavat pravidelné zpravy o
zpracovavani otevieného pozadavku. JelikoZ jsou pfesné definované stavy, jednotlivé aktivity
tohoto procesu, prechody mezi nimi a je nastaven dohled a eskalace nad dodrZzovanim

prabéhu vyftizeni pozadavku, dojde ke zkraceni dodaci doby. Tato dodaci doba a by
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VvV priméru méla byt zkracena vice nez o polovinu ptivodniho ¢asu. Toto tvrzeni je zaloZzené na
expertnich odhadech jednotlivych aktivit v rdmci procesu lidmi z provozu a podloZeno
prvotnim testovanim samotného procesu na skuteénych pilotnich pozadavcich. Toto vylepSeni
neni konecné, protoze diky nastavenym metrikdm a reportingu bude mozné odhalit slaba
mista vykonu procesu a ty postupné vylepSovat, jak také radi standard ITIL v knize ITIL:

Continual Service Improvement.

Pfinosem této prace neni jen zlepSeni procesu pro request management, pouzité metody je
mozno také uplatnit na zbylé procesy, takze je postupné¢ mozné analyzovat a optimalizovat
proces pro Problem Management, Incident Management a Change Management. I kdyz byl
proces pro request management optimalizovan pro spole¢nost Wincor Nixdorf, jsou pouzité
metody a navrhovany novy proces obecné pouzitelné i pro jiné spolecnosti, které maji
zamétfeni na poskytovani IT sluzeb. V ramci jiné spole¢nosti mohou byt pouze jinak
oznacovani aktéfi procesu, mohou byt jinak nazvany faze, které mohou byt podle potieby

zuzeny nebo naopak o néjakou ¢ast rozsiteny.
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8 Prilohy

Priloha ¢islo 1 — Dotaznik spokojenosti zdkaznika

Requestor Satisfaction Survey ‘:I'x":)%‘l’;;

Please complete the following Customer Satisfaction Survey and help us this way to improve the services provided to

You. Thank you for your time.

1. What communication channel are you using to request service delivery from WN?

[0 iSupport O EBS O Email O RQM Sharepoint O Other (please specify)

2. What is your overall satisfaction with Service Request Delivery?

0 Very satisfied O Moderately satisfied O Slightly satisfied 0 Not at all satisfied

3. Do you think, that the Service Request Delivery process is transparent?

[0 Yes, very [0 Somechow yes [0 Little bit O Notatall

4. How satisfied are you with lead times in Service Request Delivery?

0 Very satisfied O Moderately satisfied O Slightly satisfied 0 Not at all satisfied

5. How satisfied are you with quality of Service Request Delivery?

[0 Very satisfied [0 Moderately satisfied [0 Slightly satisfied [0 Not at all satisfied

6. How satisfied are you with prices of the offers coming from Service Request Delivery?

0 Very satisfied 0 Moderately satisfied O Slightly satisfied 0 Not at all satisfied

7. How satisfied are you with the communication during the Service Delivery Request

fulfillment?

[0 Very satisfied [0 Moderately satisfied [0 Slightly satisfied [0 Not at all satisfied

8. Please provide feedback on current situation and ideas what would you improve and how.

Thank you very much for taking the time to complete this survey. Your feedback is valued and very much

appreciated!
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Piiloha 2 — slovnik pojmi

KPI — key performance indicator — kli¢ovy ukazatel vykonnosti
Workflow — tok préce

CMM — model zralosti

Business — obchod, hlavni cil podniku — generovani zisku
Service Strategy — sluzba strategie

Service Design — sluzba navrhu

Service Transition — sluzba predavky

Service Operation — sluzba provozu

Continual Service Improvement — neustalé zlepSovani sluzby
ITIL — Information Technology Infrastructure Library — IT infrastrukturni knihovna
ITSM — IT service management — fizeni IT sluzeb

GIO — Global IT Opertaion — globalni IT

WN — Wincor Nixdorf
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