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Uvod

. Rizeni rizik a prilezitosti je neustaly proces, ktery se odehravai v pritbéhu vSech fizi
zivotniho cyklu projektu, od pocdatecniho ndapadu az po ukonceni projektu. Znalosti
tkajici se Fizeni rizik a prilezitosti zkompletované pri ukonceni projektu pak nasledné
vyznamné prispivaji K tispéchu budoucich projektin.” (Dolezal, Machal, Lacko, 2009,
s. 83)

Vénované Usili, ¢as a finan¢ni prostiedky vlozené do peclivého fizeni rizik se podniku
vrati v podobé nizSich konecnych nakladi na projekt a v dodrzeni projektového
harmonogramu. NedostateCny Ci zcela chybéjici management rizik mize mit vyrazné
negativni dusledky nejen pro konkrétni projekt, ale také pro dany podnik, jenz projekt
financuje, vyskytnou-li se necekana rizika, ktera vyrazné ohrozi finan¢ni kondici

podniku.

Mnoho projekti je bohuzel planovano a realizovano bez identifikace, zhodnoceni
a monitoringu rizik. Této chyby se dopousti nejen organizace tidici malé projekty,
ale také velké nadnarodni spolecnosti realizujici rozsahlé projekty na strategické urovni
fizeni.

Rizeni rizik se li§i projekt od projektu a je zavislé na rozsahu a vyznamnosti daného

projektu a na Casovych a finan¢nich moZnostech projektového tymu.

Predlozena bakalafska prace si klade za cil teoreticky zmapovat oblast fizeni rizik
projektti a nasledné tyto teoretické poznatky aplikovat na konkrétnim IT projektu
z bankovniho prostfedi. Sekundarnim cilem je vytvofeni prakticky vyuZitelnych
doporuceni k procesu fizeni rizik pro spolec¢nost Raiffeisenbank a.s., ktera poskytla

interni informace a data nezbytné k zpracovani praktické ¢asti této bakalaiské prace.

Prvni kapitola prace predstavuje teoretick€é poznatky tykajici se problematiky fizeni
rizik. Tato ¢ast je uvedena pifedstavenim riznych pojeti pojmu riziko z technického
pohledu a vysvétlenim pojmu samotného. Dalsi subkapitoly se podrobné zaméiuji
na jednotlivé hlavni ¢innosti managementu rizik, kterymi jsou: planovani fizeni rizik;
identifikace rizik; kvalitativni analyza rizik; kvantitativni analyza rizik; planovani reakci

na rizika; sledovani a kontrola rizik. Kazdé této fazi je v€novana vlastni subkapitola.



Nasledujici kapitola ¢. 2 uvadi ctendfe do problematiky fizeni projektti ve spole¢nosti
Raiffeisenbank a.s. Hlavni pozornost je zaméfena na komplexni pfedstaveni projektu
implementace CRM systému Siebel. Ptedposledni subkapitola piinasi identifikaci
aanalyzu rizik vyvoje systému Siebel a jeho zavedeni do redlného bankovniho
prostfedi. Podstatnou ¢asti prace je posledni subkapitola, kterd predkladd navrhy reakci

proti rizikiim, na zaklad¢ jejich pfedchozi identifikace.

Vzhledem k tomu, Ze tento systém fizeni vztaht se zakazniky byl spustén jiz pfed datem
dokonceni této bakalarské prace (2015), dovoluje si autor prace doporucit projektovym
tymim spolecnosti Raiffeisenbank a.s. pojmout pfedlozenou identifikaci rizik, analyzu
rizik a navrhovana opatfeni jako podkladovy material pro management rizik dalSich

projekta.



1 Teoreticka vychodiska managementu rizik v projektech

Pro lepsi pochopeni podstaty fizeni rizik v projektech je dilezit¢ definovat,
co rozumime pod samotnym pojmem ,riziko“ a jaké je zde spojeni s projektovym
fizenim. DalSim krokem je sepsani a popis jednotlivych fazi, podle kterych pii fizeni
rizik postupujeme. V teoretické C¢asti této prace si dale stru¢né charakterizujeme
nejpouzivanéjsi metody fizeni rizik a podivame se i na specifika fizeni rizik v IT

projektech.
1.1 Riziko

Néazvem ,riziko“ se oznaCuji kvalitativné rozdilné, byt velice pfibuzné pojmy.
Pti hledani definice rizika velice zalezi na odvétvi, oboru a problematice, které se riziko
tyka. Existuji skupiny definic technickych, ekonomickych a socialnich. Z pohledu

definic technickych mizeme riziko chapat jako:

o nejistotu vztahujici se k ujme,

e nejistotu vznikajici v souvislosti s moznym vyskytem uddalosti,

o nebezpeci psychickeé, fyzické nebo ekonomické ujmy,

e nebezpeci, po jehoz realizaci dochazi k ujmé,

o nebezpeci vzniku néjaké ujmy,

o nebezpeci zvysujici Cetnost a zdvaznost ztrat,

o zdroj takového nebezpeci (prirodni jevy, lidé nebo zvirata a ¢innosti),

e hmotny statek vystaveny ujme,

e osobu vystavenou ujme,

e pojistenou osobu, popr. pojistény hmotny statek, na ktery se vztahuje pojistna
smlouva,

e pravdépodobnost vzniku prislusné ujmy,

e kombinaci pravdépodobnosti a Skody,

e pravdépodobnou hodnotu ztrdty vzniklé nositeli, popi. piijemci rizika realizaci
scéndi‘e nebezpeci, vyjadienou v penéZnich nebo jinych jednotkdch,

o fkumulativni ucinek pravdépodobnosti nejisté uddlosti, ktera miize pozitivne

nebo negativné ovlivnit cile projektu,



e volatilitu financni veliciny (hodnoty portfolia, zisku apod.) okolo ocekdavané
hodnoty v diisledku zmen riznych okolnosti,

e odchylku od ocekavanych ztrat,

e moznost zisku nebo ztraty pri investovani, popr. podnikani,

e moznou nejistou udalost nebo situaci, ktera muze mit zaporny nebo kladny

ucinek na cile projektu. “ (Tichy, 2006, s. 16)

Na rozdilech mezi definicemi je zajimavé, Ze ,,za riziko se povazuje nebezpeci, zdroj
nebezpeci, pravdépodobnost, objekt vystaveny nebezpeci a casovda zména veliciny. "
(Tichy, 2006, s. 16) Ze souboru definic je patrné, Ze ,riziko* neni veli€ina, kterd vede
k exaktnim hodnotam, nybrz Ze je to veli¢ina, jejiz hodnota je odhadem. VySe uvedena
definice zvyraznénd tuénym pismem sméfuje k analytickému odhadu, ktery je
matematicky formulovatelny, a proto se se v technické a ekonomické literatuie objevuje

nejcastéji. (Tichy, 2006) Proto ji v této praci pouzijeme jako vychozi definici rizika.

Ze zminénych definic je patrné, Ze pojem riziko uzivame v jinych situacich neZ pojem
nejistota — pod nejistotou rozumime pouze pravdépodobnost vyskytu udalosti,
aniz bychom brali v potaz dusledky takové udalosti. Naproti tomu, nad rizikem
uvazujeme jako nad pravdépodobnosti vyskytu udalosti a zarovenn jejim dopadem

na konkrétni osoby, spolecnosti, projekty, cile atd.

DalSim pojmem, se kterym se miZeme setkat pfi fizeni rizik a ktery je vhodné zminit je
¢erna labut’. Jako c¢ernou labut oznaCujeme situaci nepiedvidatelnou z pohledu
historickych zkuSenosti, ekonomickych teorii, védeckych a technologickych poznatk,
s dalekosdhlymi dusledky, kterd se vSak po jejim vyskytu jevi jako ptedvidatelna.
Pojem zpropagoval expert v oboru pravdépodobnosti a finanéni matematiky Nicholas
Nassim Taleb, napsanim své knihy The Black Swan: The impact of the highly
improbable (2007). Jako ptiklad mizeme uvést pad Berlinské zdi, teroristicky ttok
naWorld Trade Center, vznik a informa¢ni dominanci internetového vyhledavace

Google.

Cerné labuté byvaji nékdy nespravné zaméihovany za udalosti s extrémné nizkou
pravdépodobnosti a extrémné vysokym dopadem. Tyto udalosti vSak lze ptedvidat a je
tteba knim planovat napravné akce stejné¢ jako k ostatnim projektovym rizikiim

(v tomto piipadé napf. pfenosem rizika na jiny subjekt — pojisténim). Cerna labut’ je



cenny koncept pripravujici nds na ocekavani neocekéavatelného a potvrzujici vyrok,
ze jedinou jistotou je nejistota. Pokud si nespravné myslime, ze udalosti s minimalni
pravdépodobnosti vyskytu a velkym dopadem jsou cerné labuté, pak pravdépodobné

zustavame slepi vici existenci opravdovych ¢ernych labuti. (Taleb, 2007; Hillson 2010)
1.2 Rizeni rizik v projektech

Rizeni rizik je komplexni proces, ktery riizni autofi ¢leni do rozdilného mnoZstvi etap,
nejcastéji péti az sedmi. V této praci Clenime management rizik do Sesti hlavnich
¢innosti, kterymi jsou:

Planovani fizeni rizik

Identifikace rizik

Kvalitativni analyza rizik

Kvantitativni analyza rizik

Planovani reakci na rizika

© a0k~ 0w N e

Sledovani a kontrola rizik (Rousar, 2008)

Kromé pojmi ,kvalitativni analyza rizik* a ,kvantitativni analyza rizik* se muizeme
setkat také s pojmy semikvalitativni analyza rizik, pfipadné¢ semikvantitativni
analyza rizik. Toto oznaceni vzniklo kvili ¢astecnému prolinani a kombinovani obou
krokti u n€kterych metod (napt. u matice pravdépodobnosti a dusledk, jak si ukaZzeme

v kapitole 1.2.3).

Nejcast¢jsi obecné zdroje rizika prameni z cili zadavatele projektu, kdy miize
vzniknout chyba na strané zadavatele pifi nevhodném zadani projektu i na strané
realizdtora pifi nespravném pochopeni zadani projektu. K tomu se véaze riziko
nedostate¢né komunikace mezi zainteresovanymi stranami. Dal§imi vyznamnymi zdroji
rizika jsou nedostatek Casu, omezené financni zdroje a absence vhodnych metrik
pro kontrolu jakosti plnéni projektu. Vliv hlavnich faktord je oznacovan jako magicky
trojuhelnik rizikovych faktorii projektu (viz obr. 1). (Smejkal, Rais, 2013; Skalicky,
Jermat, Svoboda, 2010)
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Obr. €. 1: Magicky trojuhelnik

il

Cile

PROJEKT

Penize

Zdroj: Smejkal, Rais, 2013
1.2.1 Planovani rizeni rizik

Planovani fizeni rizik je proces, pii kterém je tfeba urcit, jak pfistupovat k aktivitdm
souvisejicim s fizenim rizik daného projektu. KliCovym vystupem tohoto procesu je
plan Fizeni rizik. Tento plan dokumentuje vSechny relevantni postupy fizeni rizik
v projektu. Projektovy tym tvofi plan obvykle v pribéhu nékolika schiizek na zacatku
zivotniho cyklu projektu. Pfi téchto poradadch projektovy tym reviduje projektové
dokumenty, diskutuje kategorie rizik, prochazi podnikové zasady a politiky fizeni rizik
a v neposledni fadé Cerpa pouceni ze zprav z diivéjsich projektii. Vyznamnym krokem
je oveéfeni rizikového profilu zadavatele projektu i ostatnich ucastnikl. Pokud naptiklad
zadavatel vykazuje silnou averzi K riziku, je nutné pii fizeni uplatnit odlisny postup,

nez jaky by byl pouZit pfi spolupréci se zadavatelem riziko vyhleddvajicim.
Plan fizeni rizik by se mél zabyvat témito tématy:

1. Metodologii — jaké metody fizeni rizik vyuzijeme v aktudlnim projektu
a jaké zdroje dat a néstroje je mozné pouZit.

2. Rolemi a povinnostmi — kdo konkrétné je odpovédny za jednotlivé tkoly
a jak se tyto tikoly vztahuji na fizeni rizik.

3. Casovym planem a rozpodtem — jaky ¢as bude a rozpocet bude vyclenén
na aktivity souvisejici s fizenim rizik.

4. Kategoriemi rizik — jaké hlavni skupiny rizik bude nutné osetfit
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5. Pravdépodobnosti a dopady rizik — jakym zplsobem se bude urcovat
pravdépodobnost a mozné disledky rizik
6. Dokumentaci rizik — Vv jakém formatu se budou zaznamenavat zpravy a nové
skutecnosti pii fizeni rizik
Stejné jako ostatni plany tykajici se jednotlivych Casti fizeni projektu je i plan fizeni
rizik podmnozinou komplexniho pldnu fizeni projektu. Podrobnost tohoto planu

se muze u jednotlivych projekt zna¢né lisit, s ohledem na potieby a rozsah konkrétniho

projektu. (Schwalbe, 2007; Merna, Al-Thani, 2007)
1.2.2 Identifikace rizik

., Identifikace rizik spociva v systematické analyze, identifikaci, kategorizaci
a dokumentaci rizik, které mohou ovlivnit projekt.” (Svozilova, 2011, s. 287) Korecky
a Trkovsky (2011) poznamenavaji, ze v této fazi fizeni rizik je obzvlasteé dulezita
kvantita nalezenych rizik. Zastdvaji nazor, ze je vhodnéjsi najit vétsi mnozstvi rizik,
byt budou néktera z nich ¢asem vyloucena jako neadekvatni, nez riskovat prehlédnuti
rizik, ktera mohou mit na projekt necekany dopad. (Korecky, Trkovsky, 2011)
Podstatné je také urCeni vztahu mezi riziky. Neziidka se muze stat, ze vyskyt dvou
nezadoucich jevi soucasné ma vyrazné horsi nasledky, nez by mél prosty soucet hodnot

téchto dopadu jednotlivé. Mezi podstatné informace generované v této fazi patfi:

e urceni zdroji rizik,

e evaluace vlivu a predispozice vzniku rizik spolu s faktory podminujicimi jejich
existenci,

e pfifazeni rizik projektu k jednotlivym fazim jeho zivotniho cyklu. (Svozilova,

2011)
Obecny postup identifikace rizik sestava z nasledujicich ¢innosti:

e proSetieni a identifikace vSech potencidlnich probléemovych mist projektu
Z pohledu nakladu, casu a vykonnosti zapojenych zdrojii:
o rekapitulace nejasnosti v zadani a v definici predmeétu projektu,
o revize podrobného rozpisu praci z pohledu vzniku rizikovych stavii,

o proveéreni slabych mist v navrzich reseni,
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o analyza identifikovanych rizik z pohledu  existujicich  navrhu
harmonogramu a rozpoctu, a to zejména u klicovych realizacnich zdrojii
(specialistii i technologii),

e soupis moznych rizik a jejich zdkladni kategorizace (velka, stiedni, mala rizika),
o overeni seznamu identifikovanych rizik a jejich kategorii s pouzitim historickych

informaci a zkusenosti klicovych clenu v tymu.* (Svozilova, 2011, s. 287)

Nezbytnou soucasti této faze je také zapojeni co nejvice zainteresovanych stran.

Kromé samotnych tesiteltl projektu jde zejména o:

e |, zakaznika (u externiho projektu) nebo interniho prijemce vysledkii (u interniho
projektu),

o primého uzivatele vysledkii projektu,

e [licove dodavatele projektu,

e externi experty, pokud je treba se na projekt podivat nezavislyma ocima
., zvenku “,

e interni experty, mimo jiné ostatni manazery projektii, odborniky na management
rizik, oborové specialisty (techniky, finance atd.).” (Korecky, Trkovsky, 2011,
s. 170)

Uzitenou metodou ke zpracovani soupisu rizik je podrobny rozpis rizik.
Hierarchickou strukturou odpovida podrobnému rozpisu praci (angl. Work Breakdown
Structure, WBS), ktery je v projektovém fizeni hojné vyuzivan. Jednotlivé vétve
muzeme roztiidit podle logiky, kterd je blizkd predmétu projektu. Vysledkem mohou
byt skupiny rizik legislativnich, technickych, politicko-ekonomickych a dalsi.
Postupnym rozpadem jednotlivych vétvi az na nejniz§i Grovné ziskdme podrobny
seznam rizik. Diky takto zvolené struktufe také 1épe odhalime piipadné zavislosti
mezi jednotlivymi riziky. (Svozilova, 2011)

Dalsimi vyuZivanymi metodami identifikace rizik jsou:

Brainstorming — technika, pii které mala diskuzni skupina generuje napady tykajici
se urcitého tématu. Napady predkladaji clenové nejdiive spontdnné, aniz by je ostatni
¢lenove skupiny kritizovali nebo jakkoliv jinak posuzovali. V této fazi je dilezita
kvantita a otevienost jakymkoliv mySlenkdm — 1 zdanlivé nesmyslny napad mize
inspirovat jiného ¢lena skupiny k myslence vyrazné pouzitelnéjsi. Tato forma skupinové

13



diskuze muize prispét k ziskani obsdhlého seznamu rizik. Je vhodné, aby byl moderator
diskuze zb&hly v tématu, aby mohl prednaset nové kategorie rizik a ozivovat tim tok
myslenek. Po shromazdéni napadi je mozné vysledky seskupit a rozclenit
do ucelengjsich kategorii. U brainstormingu je dutlezité dodrZzet spravné postupy
a vyuzivat ho v ptipadech, kdy mizeme, na zdkladé¢ védomosti o diskuzni skuping,
predpokladat vyrazné pozitivni vysledky. (Stamatis, 2003) ,,Odborna psychologicka
literatura uvadi, zZe pokud jednotlivci mohou pracovat samostatné, dokazi vyprodukovat
nakonec vetsi mnozstvi napadii, nez v malé skupiné pri brainstormingu. Vymysleni
novych napadii totiz u mnoha ucastnikii oslabuji skupinové efekty, jako je napriklad
strach ze spolecenského znemoznéni, védomi hierarchie autorit a ovladnuti porady
brainstormingu jednou nebo dvéma prilis vyrecnymi a prilis aktivnimi osobami.

(Schwalbe, 2007, s. 475)

Provedeni Pre-Mortem — proces, u kterého si na zacatku projektu fesitelsky tym
predstavuje, ze jejich projekt selhal. Nasledné se hledaji pficiny vedouci k tomuto
selhani. Vyzkum, ktery provedli Doborah J. Mitcell (Wharton School), Jay Russo
(Cornell) a Nancy Pennington (University of Colorado) ukazuje, Ze prospektivni zpétny
pohled — predstavovani si, Ze udalost jiz nastala — zvySuje schopnost spravné
identifikovat pfi¢iny budoucich vystupti o 30%. (Klein, 2012) Pre-mortem analyza
nalezne uplatnéni u stfednich az velkych projektd, majicich vyrazny dopad
na organizaci, at’ uz finanéni, politicky, nebo z pohledu firemni kultury. Analyzovany
projekt by vté dobé jiz mél mit jasny rozsah, definované cile a harmonogram
implementace. Pfi této technice pfijde vhod zkuseny facilitator. (Armbruster, Moran,
Shirley, 2014)

Delfska metoda — pomoci delfské metody se snazime o ziskani shody néazort
ve skupiné vybranych expertl, kteti progndézuji budouci vyvoj zvolené oblasti.

Klicovymi prvky této metody jsou:

e fizena zpétnd vazba,
e vzijemnd anonymita expertd,
o statistickd identifikace shody nazora.

Metoda je uskutectiovana skrz vybranou sadu otazek, na které se ptdme odbornikil

at' uz formou osobniho rozhovoru, ktery vede organizator ankety, nebo formou
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dotazniku. Skupina v idealnim ptipadé ¢itd 10 — 20 osob. Jejich vzajemna anonymita
eliminuje tfi hlavni nevyhody, které se mohou vyskytovat u panelovych diskuzi —
nepodstatnd komunikace v ramci skupiny, pfilisSné uznavani jednoho vyznamného ¢lena
skupiny a konsenzus, ke kterému skupiny inklinuji z divodu pfirozeného konformismu,
jak ukazuji sociologické prizkumy. Nazory expertd ziskané v prvnim kole se sdéluji
jako zpétnd vazba v druhém kole soucasné s vyzvou ke zpiesnovani a piipadnému
piehodnoceni ptvodnich stanovisek. (Prochazkova, 2011) ,,7im dochazi k prosazeni
nejpodstatnéjsich hypotéz, aniz by byli respondenti ovlivneni dominantnimi prislusniky
skupiny. Doporucuje se provedeni 2 az 3 kol rozhovori, pri dalsim naristu vzrista

statisticka chyba metody. *“ (Prochazkova, 2011, s. 73)

SWOT analyza — metoda vyuzivana ve strategickém fizeni. Nézev je zkratkou
anglickych slov Strenghts, Weaknesses, Oppurtunities, Threats. Z nazvu vyplyva,
ze se analyza zamétfuje na silné stranky, slabé stranky, pfilezitosti a hrozby
ato jak strategii (naptiklad pti planovani a analyzovani marketingovych cill
organizace), nebo produktd, ¢i projektd. Silné a slabé stranky jsou povazovany
za vnitini faktory a pftilezitosti a hrozby jsou povazovany za faktory vnéjsi. Vyhodou
této analyzy je jeji jednoduchost. Neklade na realizatory zadné specifické pozadavky
tykajici se védomosti nebo samotného provedeni. (Prochazkova, 2011) ,,0becné Ize Fici,
ze SWOT analyza nevede apriori k objeveni zcela novych, netusenych poznatki,
ale k usporadani existujicich informaci a kvyuZiti informaci na kvalitativné vyssi
urovni. “ (Prochazkovéa, 2011, s.141) Pti vyuziti v rdmci identifikace rizik se projektovy
tym soustiedi na odhalovani SirSich souvislosti u potencionalnich rizik v daném projektu

nebo i mezi projekty v ramci portfolia projektd. (Prochazkova, 2011)

Analyza predpokladi — predpoklady, ze kterych vychazime pii realizaci projektu,
a omezeni, kterd by mél projekt respektovat, jsou vyznamnym zdrojem informaci
potiebnych pro identifikaci rizik. Casto se Ize setkat s tim, Ze predpoklady, které ma
projektovy tym k dispozici, jsou nepfesné, méni se v ¢ase a nékdy jsou dokonce zcela
nerealné. Pokud projektu predchézela studie proveditelnosti, kde jsou popsany
a hodnoceny rizné scénéfe a varianty, mize nalézt projektovy manaZer predpoklady
projektu pravé vni. V piipadé¢ neexistence studie proveditelnosti, je tieba tyto

predpoklady nejdiive nalézt. K tomu ndm pomuze kladeni jednoduchych otazek typu:

e  Jaké ptedpoklady jsou tfeba k uspéSnému uskute¢néni projektu?“
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e ,Co vnimate jako nezbytné pro uskutecnéni projektu? Zmiite prosim

i skute¢nosti, které povazujete za samoziejmé.*

Mezi ptredpoklady, které mizeme najit v dostupnych podkladech, patii naptiklad
naklady (ptfipadn¢ €asova narocnost) jednotlivych aktivit, terminy, kdy maji byt
splnény milniky projektu a predpokladané tspory po realizaci projektu.
Tyto informace je vhodné pii identifikaci rizik ovétit z pohledu jejich platnosti v ¢ase,
odpovidajici presnosti a také zplisobu stanoveni. V piipadé nenaplnéni predpokladu,
ktery byl povazovany za samoziejmy, mize dojit k vdznému ohroZeni cild projektu.
Kromé¢ ptedpokladli pracujeme také s omezenimi, které projekt provazi. S predpoklady
a omezenimi obvykle pracujeme jako s jednou skupinou, nebot’ se vzajemné prolinaji.
NejcastéjSimi omezenimi jsou naklady, ¢as a dostupnost zdroji. Ze strany zakaznika
jsou to dale pozadavky na kvalitu, funk¢nost a celkové provedeni vysledného produktu.

(Korecky, Trkovsky, 2011)

Analyza pFicin a disledki — diagram pfi¢in a dasledkd nebo také Ishikawiv diagram
(podle svého tvurce) ¢i diagram rybi kosti (podle svého tvaru) je nastroj pomahajici
najit feSeni problému tim, ze k nasledkim zpétn¢ dohledavame jejich pfic¢iny. Diagram
konstruujeme tak, ze do ,hlavy ryby* napiSeme disledek a na jednotlivé kosti rybi
kostry zapisujeme pficiny, které fadime k sobé€ podle kategorii, do kterych je lze zatadit.
Na obrazku ¢islo 2 je pro ptiklad znazornéno, jak muze vypadat Ishikawlv diagram

prumyslového podniku, hledajici pti€iny nizké kvality vyslednych vyrobki.
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Obr. €. 2: Ishikawtiv diagram primyslového podniku

Working
Conditions Raw Materials Management

Moisture Delivery Basic & Auxiliar

Naoise
Contents Times Materials

lllumination

Shelf  Process
Life Providing

Waorkplace Toolfacilities

lob
Accommeodations

Humidity Strength Pt Impurities

Material ~ Mechanical
Composition Properties

Storage

Draught conditions Intermediates

Temperature

Equipment
Quality auie

of Materials
Temperature
Season
Storage

. Poor Quality
. Product

Product

o] ti
peratng Qualification

Availability Tool
¥ Conditions
Availability of

Documents

Contral Education Abilities

Stahility
Method

Machine Wear Work Experience

Compliance Attention

Machine T
Technologies achine Type

Operation Fatigue

Health / <+ // Behavior at Work

Ailment

Unbalance

Quality of Parts

Coming from Tool Set

Previous Operations Concentration
Deformation
Technology Machine Workers

Zdroj: ConceptDraw, 2015

Nejprve bylo do diagramu zakresleno sest zakladnich kategorii, z nichZ mohou pfi¢iny
pramenit — management, délnici, material, stroje, technologie a pracovni podminky.
Nasledujicim krokem bylo hledani moznych pfi¢in v ramci kazdé z identifikovanych
skupin. Pohledem na né&které pii¢iny lze jiz odhalit samotna rizika. Cast pii¢in se také
bude podilet na n¢kolika rizicich soucasn€. Jednou z vyhod metody je moznost ziskat
v kratkém cCase 1 Udaje, které bychom za vyuZiti bézného sbéru dat nebo méfenim
ziskavali s vyrazné vyssim Gsilim. Dal$i vyhodou je jeji vhodnost pro utfidéni vétsiho
mnozstvi informaci, které jsme vygenerovali napiiklad pfi ptfedchozich

brainstormingovych sezenich. (Korecky, Trkovsky, 2011; Prochazkova, 2011)

Myslenkové mapy — jednoducha vizualni technika, kterou zpropagoval a v dnes
vyuzivané podobé svétu predstavil Tony Buzan. Tato metoda ziskdva na oblibenosti
Vv riznych oblastech lidského plisobeni, diky své schopnosti podpofit kreativni mysleni
a moznosti utvoreni komplexniho pohledu na dané téma zdbavnou formou. Pfi tvorbé

postupujeme takto:

e ZapiSeme ¢i graficky zndzornime Gstfedni téma do stfedu papiru.
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e (d centralniho pojmu vedeme ,,vétve hlavnich kategorii.

e Zhlavnich vétvi vychazi mensi vétve, ke kterym piSeme ¢i kreslime asociace,
které se nam vybavuji k nadtazené kategorii.

e Podrobnéji rozvijime predevsim ty vétve, které jsou pro nas projekt dulezité.

e Mezi jednotlivymi pojmy nazna¢ime vzajemné vazby.

e Pii tvorbé pouzivime obrazky, barvy, symboly a dalsi prvky, které dale
podporuji kreativni proces tvorby.

e Diskutujeme o vytvofené map¢ — je tfeba mapu dale doplnit, ptfipadné¢ upravit?

(Buzan, Griffiths, Harrison, 2010)

Na obrazku ¢islo 3 vidime, jak 1ze vyuzit jednoduchou myslenkovou mapu, vytvorenou

pomoci aplika¢niho software XMind, pfi hledani rizik vyvoje nového produktu.

Obr. ¢. 3: Myslenkova mapa rizik vyvoje nového produktu
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., Vystupem podprocesu identifikace rizik je registr rizik. Jejich seznam a popis by mél

V této fazi obsahovat alespor tyto polozky:

® nazev,

e popis,
e datum identifikace rizika,
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e 0sobu odpovédnou za Fizeni rizika,

o odkaz na podrobny rozpis praci. “ (Svozilova, 2011, s. 288)
1.2.3 Kovalitativni analyza rizik

Pozdéji v procesu fizeni rizik bude cilem vytvofeni odpovédi a protiopatieni
na jednotlivé rizika projektu. Zamérem ale neni naplanovat reakce na vSechna rizika,
vzhledem Kktomu, Ze néktera =z identifikovanych rizik maji velmi malou
pravdépodobnost vyskytu, nebo pokud se objevi, tak maji zanedbatelny vyznam.
Kurceni vyznamu rizik, kterd jsme identifikovali a nasledné sepsali v pfedchozi fazi
do registru rizik, nam pomuze kvalitativni analyza. Jejimi primarnimi objektivy jsou:
e subjektivni evaluace pravdépodobnosti a dopadu kazdého rizika,
e vytvofeni zkriceného seznamu rizik urenim nejzavaznéjSich rizik,
ktera budeme dale kvantifikovat a planovat k nim odpovidajici protiopatienti,
e podpora rozhodnuti, jestli dany projekt realizovat, nebo od n¢&j ustoupit,

vzhledem K rizikam, které se k nému vazi. (Mulcahy, 2003)
Mezi vstupy potiebné ke kvalitativni analyze patfi:

e plan fizeni rizik,

e registr rizik,

e urceni, vjaké fazi zivotniho cyklu se projekt nachazi. Nejcastéji a v nejvetsi
mife vyuZzijeme kvalitativni analyzu v pribéhu plénovani, ale to nevylucuje
jeji pfinosy a pouzitelnost i v pribéhu iniciace projektu, exekuce projektu,
controllingu a ukonceni projektu,

e porozuméni typu projektu a ¢innostem nezbytnym k jeho dokonceni,

e stupnice pro pravdépodobnost a dopad, pokud je mame standardizované v rdmci
spole¢nosti,

e historické zaznamy o tom, jak byla podobna rizika kvalifikovana v minulosti.

(Mulcahy, 2003)

Mezi nejpouzivanéjsi nastroje pro grafické znazornéni vySe pravdépodobnosti
a velikosti disledkt patii takzvana matice (diagram) pravdépodobnosti a disledki,
coz je ,,matice nebo diagram, ktery uvadi na jedné strané matice nebo jedné ose grafu

¢

relativni pravdepodobnost vzniku rizika a na druhé relativni dusledky vzniku rizika. *
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(Schwalbe, 2007, s. 480) Bézny postup je ten, Ze projektovy manazer zvoli riziko a tym
diskutuje a uré¢i nejdiive jeho pravdépodobnost a poté dopad. Tento postup vSak bude
velmi zdlouhavy a neefektivni u velkych projekt, kde jsme identifikovali desitky
nebo dokonce stovky rizik. Alternativni metodou je piepsani registru rizik
do tabulkového procesoru a nasledna individualni numericka evaluace rizik vybranymi
¢leny projektového tymu, kdy se vysledné hodnoty stanovi jako prosty aritmeticky

pramér z odpovedi respondentt.

Schwalbe (2006) doporucuje hodnotit pravdépodobnost a disledky jako vysoké, stiedni,
nebo nizké pro rychlost a jednoduchost tohoto rozdéleni. Naproti tomu Mulcahy (2003),
na zaklad¢ svych dlouholetych pozorovani z vyuky risk managementu, od pouziti této
jednoduché stupnice odrazuje z diivodil nejasnosti a Spatného znézornéni a pochopeni
vazeb mezi riziky, kdy ndm do pfislusného pole matice mlze spadat prili§ velké
mnozstvi rizik. Na obréazcich ¢islo 4 a ¢islo 5 mizeme porovnat jednotlivd zndzornéni

u projektu s dvaceti identifikovanymi riziky.

Obr. €. 4: Matice pravdépodobnosti a disledkli s obecnéjsi Skalou hodnoceni
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Zdroj: vlastni zpracovani, 2015 (Schwalbe, 2006)
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Obr. ¢. 5: Matice pravdépodobnosti a disledkt s podrobnéjsi skalou hodnoceni
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Zdroj: vlastni zpracovani, 2015 (Mulcahy, 2003)

Na obrazku ¢islo 5 si mizeme v§imnout, Ze leva strana stupnice ma jako nejvyssi stupeit
¢islo 8, znazornujici osmdesatiprocentni pravdépodobnost. Je dulezité uvédomit si,
zepokud mé wudalost vyS§i pravdépodobnost nez osmdesat procent, nejednd
sejizoriziko, ale o fakt, ktery musi byt zohlednén v projektovém planu.
Naopak mizeme situaci, kdy dana udalost nenastane povazovat za ,,pozitivni riziko
mMajici ptiznivy vliv na projekt.

Vyhodou vyuziti kvantitativni stupnice oproti slovnimu hodnoceni je snadné urceni
rizikového skore jednotlivych udalosti, kdy nam staci vyndsobit hodnoty
urcity pocet rizik s nejvyssim skore, nebo absolutné — na stupnici od jedné do osmdesati
uréime hranici, (napf. Sedesat) a vSechna rizika, kterd maji skore vyssi, neZ je nami
ur¢end hranice, povazujeme za nejvyznamnéjSi rizika, kterym piikladame nejvyssi
pozornost. (Mulcahy, 2003)

Obdobné mlzeme urcit rizikové skore celého projektu, spocitdnim prostého
aritmetického priméru vSech rizik. Tato informace je uZitend obzvlasté pii fizeni
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celého portfolia projektd, kdy nam pomaha zatadit projekt z pohledu rizikovosti
a oCekavanych vystupt. Na zdkladé historickych informaci se mizeme dokonce

rozhodovat, jestli je vhodné do projektu s danou vysi rizika viibec investovat.
Vystupy kvalitativni analyzy tvoii:

e rizikové skore kazdého rizika,

e rizikové skore pro planované ¢innosti,

o rizikové skore celého projektu,

e prioritizovany seznam rizik,

e dokumentace rizik, ktera budeme pouze monitorovat,
e seznam rizik, kterd budeme dale analyzovat,

e hlubsi porozuméni projektovych rizik,

e rozhodnuti o pokra¢ovani nebo ukonceni projektu. (Mulcahy, 2003)
1.2.4 Kvantitativni analyza rizik

Kvantitativni analyza rizik vyzaduje vice Usili a casu, nezli kvalitativni analyza
a obvykle ji provadime na zakladé vysledku analyzy kvalitativni. Avsak tyto procesy
mohou byt provadény i soucasné, piipadné nemusi na kvantitativni analyzu vibec dojit.
Velmi zalezi na tom, zda mame k dispozici dostatek zdroji (Casu, penéz, lidi)
a zda to povaha projektu vyzaduje. Kvantitativnimi metodami usilujeme o dosazeni
vetsi preciznosti a ziskani podrobné&jSich informaci o kazdém riziku. Z toho vyplyva,
Zze tyto metody vyuZijeme piedevSim u vétSich projektd, kde sristem jejich
komplikovanosti poroste 1 potfeba provedeni komplexni kvantitativni analyzy.

(Kendrick, 2003)
Mezi detailngjsi cile kvantitativni analyzy rizik patfi:

e rozhodnuti, ktera rizika vyzaduji odpoveéd,

e numerické ohodnoceni pravdépodobnosti a dopadu kazdého rizika,

e urCeni nakladl projektu a jeho doby trvani, pokud bychom jiz nepfijali Zadné
akce ke sniZeni projektovych rizik,

e urCeni pravdépodobnosti dodrzeni planovanych ndkladi a harmonogramu

projektu.
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Pro fadné provedeni kvantitativni analyzy potfebujeme tyto vstupy:
e plan fizeni rizik,
e prioritizovany seznam rizik vytvofeny po kvalitativni analyze rizik,
e seznam rizik urCenych pro dalsi analyzu,
e historické zaznamy — jak byla podobna rizika kvantifikovana v minulosti,
e hodnoceni experti,

e Vvystupy z projektového planovani, jako jsou WBS nebo projektovd charta.

(Mulcahy, 2003)

Mezi metody vyuzivané pro kvantitativni analyzu patii analyza citlivosti, analyza

rozhodovacich stromt a simulace (Monte Carlo analyza).

Analyza citlivosti — vyuziti nalezne u kvantifikovatelnych rizik, u kterych ,lze
modelovat zavislost financnich kritérii na faktorech rizika a dalsich ovliviiujicich
promennych. Podstatou této analyzy je zjistovani citlivosti zvoleného financniho kritéria

projektu na mozné zmény hodnoty faktoru rizika, které toto kritérium oviiviji.* (Fotr,

Hnilica, 2014, s. 53)

Jednodussi formou citlivostni analyzy je jednofaktorova analyza. Pii té se ,.zjistuji
dopady izolovanych zmén jednotlivych rizikovych faktori na zvolené financni kritérium,
pricemz vsSechny ostatni faktory zustavaji na svych predpokladanych (planovanych,
nejpravdeépodobnéjsich) hodnotach. Zmeny hodnot jednotlivych faktoru pak mohou mit
bud  povahu pesimistickych, pripadné optimistickych hodnot téchto faktoru,
nebo odchylek od hodnot planovanych (nejpravdepodobnéjsich). “ (Fotr, Hnilica, 2014,
s. 53)

Realité 1épe odpovidajici (komplexnéjsi) je vicefaktorova analyza citlivosti. Faktory
vyvolavajici mirné zmény sledovanych kritérii povazujeme za méné dulezité. Obdobné
je to s faktory dualezitymi, u kterych stejna zména zptsobi znaéné vykyvy zvolenych
kritérii. Mezi vyhody citlivostni analyzy fadime nazornost a relativni jednoduchost.
Nevyhodami jsou sledovani izolovanych dopadii bez respektovani pfipadnych zavislosti
mezi faktory a nezohlednéni odlisné miry nejistoty jednotlivych udalosti. (Fotr, Hnilica,
2014)

Analyza rozhodovacich stromii — rozhodovaci stromy jsou vSeobecné vyuZivany
k ohodnoceni n€ékolika moznosti, pied vybérem a exekuci jedné z nich. Jejich vyuziti
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naléza uplatnéni pti hodnoceni rizika, kdy mame k dispozici mensi mnozstvi variant
a vystupti. Rozhodovaci stromy aplikujeme do analyzy rizik vyuzitim vah a odhadl
ke zjisténi potencionalnich dopadu specifickych alternativ. Kdykoliv v projektu dojde
Kk tomu, Ze ma situace né€kolik moznych vyusténi, lze témto situacim adresovat
oc¢ekavanou pravdépodobnost jejich nastani (suma téchto pravdépodobnosti je
100 procent). Poté odhadneme penézni hodnotu jednotlivych variant (pfipadné¢ dobu
trvani) a soucCtem soucini pravdépodobnosti s jejich penéznimi hodnotami (dobou
trvani) ziskdime o¢ekavanou penézni hodnotu (o¢ekavanou dobu trvani). (Schwalbe,
2007) Na obrazku ¢islo 6 vidime jednoduchy ptiklad, jak mize takovy rozhodovaci
strom vypadat.

Obr. ¢. 6: Rozhodovaci strom

Pravdépodobnost krat Vysledek = EMV
P=0,20 X +$300 000 = +$60 000
Projekt 1 e
P=0,80 X -$40 000 = -$32 000
Rozhodnuti
P=0,20 X -$50 000 = -$10 000
P=0,10 X -$20 000 = -$2 000
Projekt2 © ¢ $
P=0,70 X +$60 000 = +$42 000
Ocekavana hodnota (EMV) projektu 1 = $60 000 - $32 000 = $28 000
Ocekavana hodnota (EMV) projektu 2 = -$10 000 - $2 000 + $42 000 = $30 000

Zdroj: Schwalbe, 2007, s. 487

Pokud bychom méli zdroje na pouze jeden z téchto projektl, bylo by vhodné zvolit
projekt ¢islo 2, nebot’ je jeho o¢ekavana hodnota vyssi nez u projektu ¢islo 1. Obdobné
vyuzivame rozhodovaci stromy pfi fizeni rizik, kdy je obvykle cilem ur€eni varianty
S nejniz§imi ocekavanymi ndklady, ptfipadné varianty s nejkrat$i ocekdvanou dobou
trvani. Jako u ostatnich projektovych aktivit zde funguje vyména mezi minimalizaci

projektovych parametri a minimalizaci rizika a je na projektovém manazerovi,
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aby rozhodl, co ma v dané situaci vyssi prioritu a aby dokazal sva rozhodnuti spravné

balancovat. (Kendrick, 2003)

Simulace — nejéastéji vyuzivanou simulaci je Monte Carlo analyza. Na rozdil
od rozhodovacich stromu, které jsou uziteéné, pokud mame k dispozici diskrétni
odhady, mizeme u komplexnéjSich piipadi moznosti modelovat nebo simulovat
pomoci Monte Carlo analyzy, pfipadné obdobnych vypocetnich metod. Pokud
predpokladame, Zze rozpéti moznosti doby trvani aktivity nebo nakladli ma urcitou
statistickou distribuci, miizeme méfit a posuzovat riziko vyuzitim standardni odchylky
této distribuce. Cim vét§i je rozpéti distribuce, tim rizikov&jsi je dana aktivita.
Pro jedinou aktivitu neni obvykle tento druh matematického modelovani nezbytny,
ale pro skupinu aktivit (pfipadné pro projekt jako celek) mohou byt pocitaéové simulace
velmi uzite¢né a efektivni. (Kendrick, 2003) Mezi konkrétni vyhody Monte Carlo

analyzy patfi:

e pomaha urcit celkové riziko dodrzeni projektového harmonogramu a nakladd,

e pomdha identifikovat potfebu zmén v harmonogramu jiz v brzkych fazich
projektu,

e indikuje, které cinnosti maji nejvys$si pravdépodobnost toho, Ze se stanou
kritickymi, coz ma vliv na lep$i management projektu,

e pomaha stanovit nejpravdépodobnéjsi realistickou dobu trvani projektu.

(Mulcahy, 2003)
Vystupy kvantitativni analyzy tvofi:

e prioritizovany seznam kvantifikovanych rizik,

e Upraveny odhad harmonogramu a néklada projektu,

e pravdépodobnost dosazeni projektovych cil vcetné: Casu, rozsahu praci,
zékaznické spokojenosti, nakladl a kvality,

e trendy rizik, jak je kvantitativni analyza opakovana v prib¢hu projektu,

e Seznam nekritickych rizik s nizsi prioritou. (Mulcahy, 2003)
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1.2.5 Planovani reakei na rizika

Cilem planovani reakci na rizika je urcit, co muze byt udélano k zredukovani celkového
rizika projektu snizenim pravdépodobnosti a dopadu negativnich rizik a zaroven
zvySenim pravdépodobnosti a dopadu rizik pozitivnich (pfilezitosti). Tyto informace
jsou zdokumentovany v planu reakci na rizika. V planu by mély byt zahrnuty skupiny
rizik snejvysSim rizikovym skore, nejbéznéjs$i zdroje rizika, individualni rizika
s vysokym rizikovym hodnocenim a ke vSem procesim by méli byt piifazeni vlastnici
rizika. K planovani reakci na rizika je tfeba odlisnych dovednosti, nez u pfedchozich
fazi. Zatimco identifikace rizik vyuziva predevSim zkuSenosti, kvalitativni
a kvantitativni analyza vyuzivd matematickych schopnosti, v této fazi vyuzijeme

Kreativitu.
Vstupy potiebné k planovéni reakci na rizika:

¢ plan managementu rizik,

e prioritizovany seznam rizik ziskany po kvalitativni a pfipadné i kvantitativni
analyze,

o risk skore projektu,

o risk skore a ocekavanou hodnotu nejzavaznéjsich rizik,

e ocekdvany harmonogram a ndklady projektu ziskané Monte Carlo analyzou
(pokud mame tyto informace k dispozici),

e pravdépodobnost dosazeni projektovych cili - rozsahu, rozpoctu, termint,
kvality a zdkaznické spokojenosti,

e historické zaznamy reakci na rizika z minulych projektd,

e stanoveni vlastnici rizik. (Mulcahy, 2003)

Existuji tfi béZné Grovné reakci na rizika. V prvni urovni se snazime elimininovat rizika
diive, nez nastanou (popi. maximalizovat pfileZitosti) — mluvime zde o preventivnich
strategiich a opatfenich. Ve druhé rovni feSime co dé¢lat, pokud se rizika jiz vyskytla.
Za timto Ucelem tvofime takzvané kontingencni plany. Tteti irovni jsou pak zaloZni
plany. Podle zéloZnich pland postupujeme, pokud se kontingencni plany ukazi
jako neefektivni. Kontingencni a zalozni plany jsou strategiemi reaktivnimi.

(Mulcahy, 2003; Korecky, Trkovsky, 2011)
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Nasledujici tabulka ukazuje, jaké preventivni strategie reakce na riziko Ize vyuzit:

Obr. ¢. 7: Tabulka preventivnich reakci na rizika

Reakce na hrozbu Obecna strategie Reakce na prileZitost
Vyhnout se Eliminovat nejistotu Vyuzit
PFenést PFidélit vlastnictvi Sdilet
Zmirnit Modifikovat vliv Posilit
Pfijmout Zahrmout do rozpoctu Pfijmout

Zdroj: vlastni zpracovani 2015 (Korecky, Trkovsky 2011)

Strategie eliminace nejistoty (vyhnuti se/vyuziti) — eliminace hrozby muze zahrnovat
odstranéni ukolu, zdroje, nebo jiné riziko-generujici pii¢iny. Pokud rizika
identifikujeme s vyuzitim formatu pfic¢ina — riziko — dopad, mnoho rizik mtze byt
eliminovano odstranénim jediné pficiny. Eliminovat nejistotu lze napiiklad upravou
harmonogramu projektu, zménou rizikového dodavatele nebo vyuzitim alternativni
technologie. Obdobné mizeme vyuzit pfilezitosti zvolenim levnéjsiho dodavatele,
upravou cilti projektu, nebo dil¢i zménou funkcionalit vysledného produktu, ktera bude
pro koncového uzivatele témét nepostfehnutelna, avSak muize mit vyznamny dopad

na snizeni nakladi, nebo doby trvani projektu. (Korecky, Trkovsky, 2011)

Strategie pridéleni vlastnictvi (preneseni/sdileni) — strategie piidéleni vlastnictvi
rizika vyuzivd prenosu zodpovédnosti za vyskyt a feSeni rizik na jiny subjekt,
ktery disponuje prostiedky a kompetencemi pro feSeni vyskytu nezadoucich situaci.
Takovy subjekt piejima rizika za pfedem domluvenou odménu. Ptikladem je banka,
ukteré se zajiStujeme pomoci meénovych forwardii proti nezadoucim vykyvim
ménovych kurzl, nebo pojistovna, u které Ize sjednat pojisténi proti nejriznéjSim
rizikiim. Do této kategorie spadaji i bankovni zaruky, které v Ceské republice poskytuje
tuzemskym vyvozctim naptiklad Ceské Exportni Banka. V souvislosti s projekty velmi
zaleZzi na formulaci kontraktd — pfi pevné stanovené cené nese riziko dodavatel,
pii pohyblivé cené podle rozsahu vykontll nese riziko zékaznik. Pti sdileni pfileZitosti
hledame partnera, ktery ndm pomize vytézit z dané situace maximalni uZitek. Odmeéna

je vétsinou stanovena jako podil na ziskanych piinosech. (Korecky, Trkovsky, 2011)
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Strategie modifikace vlivu (zmirnéni/posileni) — K této strategii piistupujeme, pokud
neni mozné (rentabilni) riziko zcela eliminovat, pfipadn¢ ho pfenést na jiny subjekt.
Riziko, které neni mozné oSetfit pomoci pfedchozich dvou zminénych strategii,
nazyvame rizikem rezidualnim. U rezidudlnich rizik mame dvé moznosti, jak snizit
jejich ofekavanou hodnotu. Prvni moznosti je sniZeni pravdépodobnosti vyskytu.
Toho miizeme docilit dodate¢nym testovanim komponent produktu, zlepsenim slozeni
projektového tymu, najmutim externiho experta, ktery nam poskytne kvalifikovany
vhled do dané problematiky, apod. Druhou moznosti je sniZzeni dopadu V piipad¢
vyskytu rizikové udalosti. Toho docilime napf. zavedenim redundance do ¢innosti
nebo procesu. Ugelem redundance je zalohovani kli¢ové komponenty, u které existuje
realné riziko selhani, které ohrozuje uspéSnost celého procesu. Zalohou nemusi byt
mysleny pouze fyzicky duplikat komponenty. ReSenim je i piitomnost kvalifikované
osoby, ktera dokaze komponentu V piipadé potfeby rychle opravit a opét uvést
do provozu. U piileZitosti se snazime postupovat tak, aby se se zvysila pravdépodobnost
prilezitosti, piipadné¢ se zvySily jeji potenciondlni piinosy (v idedlnim pitipadé
se snazime o dosdhnuti obojiho). Piikladem miiZze byt vypsani odmén pro zaméstnance,
za predCasné splnéni milnikt, jejichz cilem je dosahnuti na success fee od klienta

za véasné dokonceni projektu. (Korecky, Trkovsky, 2011)

Strategie zahrnuti do rozpo¢tu (prijmuti) — Tato strategie je shodna pro pftilezitosti
i hrozby. Pfistupujeme k ni vétSinou V situacich, kdy je vysledna ocekavana hodnota
udalosti niz$i nez hranice stanovend na zakladé zkuSenosti, pod kterou se nevyplati
se rizikem zaobirat. Tuto strategii aplikujeme také v pfipadech, kdy by preventivni
a napravna opatieni byla nakladnéj$i nez samotny vyskyt hrozby, nebo v pfipadech,

kdy riziko neni mozné ovlivnit. (Korecky, Trkovsky, 2011)

Na nasledujicim obrazku ¢islo 8 vidime obecna doporuceni pro oSetfeni hrozeb, podle

jejich polohy v matici rizik.
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Obr. ¢. 8: Doporuceni pro oseteni hrozeb, podle jejich polohy v matici rizik

Vysoka SniZit riziko Vyhnout se riziku
pravdépodobnost Akceptovat riziko Snizit riziko
Nizka Akceptovat riziko N
Y Pojisténi
pravdépodobnost (nereagovat)
Nizka ztrata Vysoka ztrata

Zdroj: vlastni zpracovani, 2015 (Korecky, Trkovsky, 2011)

Proces planovani reakci na rizika se v jednotlivych organizacich 1isi, nize je uvedeny

ptiklad procesu planovani reakci na rizika u stfedniho az velkého projektu.

1.

o g »~ w

10.
11.

12.

Upravime projektovy plan za ti€elem eliminace ¢4sti rizik.

Upravime projektovy plan za ucelem sniZzeni pravdépodobnosti a dopadu skrz
planovani reakci na rizika.

Urc¢ime, ktera rizika v projektu ziistavaji — rezidudlni rizika.

Ptifadime reziduédlnim rizikiim jejich vlastniky.

Vytvotime kontingen¢ni a zalozni plany pro reziduélni rizika.

Identifikujeme, jaka se objevila sekundarni rizika a  vytvofime
pro n¢ kontingen¢ni a zalozni plany.

Ovéfime, Ze kontingenéni a zdloZzni plany, spolecné snové vzniklymi
sekundarnimi riziky, maji mensi dopad nez rizika ptvodni.

Sestavime plan odpovédi na jednotliva rizika.

Vytvofime kontingenc¢ni rezervy pro rezidudlni rizika.

Vytvotime manaZerské rezervy.

Piepracujeme kvalitativni analyzu, abychom ovéfili, jestli je nové risk skore
pod pozadovanou tUrovni. Pokud neni, pokracujeme v managementu reakci
na rizika.

Piepracujeme kvantitativni analyzu (pokud byla v projektu provadéna)
a overime, ze se projekt stale pohybuje v pozadovaném rozmezi nakladi a doby
trvani. Pokud ne, pfepracujeme plany reakci na rizika a upravime rezervy

K udrZeni projektu v ramci danych omezeni.
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13. Vyzadame si schvaleni pland reakci na rizika a rezerv od managementu
a ostatnich stakeholdert.

14. Spole¢né s managementem a dalS§imi zainteresovanymi stranami rozhodneme
0 pokracovani nebo zastaveni projektu, na zaklad¢ vysledki rizikového fizeni.

15. Pokracujeme v procesu projektového tizeni. (Mulcahy, 2003)
1.2.6 Sledovani a kontrola rizik

V priabehu tohoto kroku risk managementu tézime z kvality provedeni pfedchozich fazi.
Pokud bylo investovano piiméfené mnozstvi c¢asu komunikaci se vSemi
zainteresovanymi stranami a projektovy management byl provadén s nalezitou
peclivosti (zejména WBS a jednotlivé odhady), pak bude prace v prubéhu tohoto kroku
vyrazné snadngj$i. Pokud ne, vyznamné roste pravdépodobnost vyskytu problémi,
kterym bylo moZzno se vyhnout. A to pfedev§im piedélavek a prescasti, nemluvé
0 vedlejSich osobnich dopadech, jako je poskozeni reputace projektového manazera
¢1 manazera fizeni rizik.

Dale vznika potfeba uchylovat se k nahradnim FeSenim (angl. Workarounds), coz jsou
»heplanované reakce na rizikové uddlosti, které nejsou pokryty vhodnymi mimoradnymi
plany.” (Schwalbe, 2007, s. 496) Nahradni feSeni jsou ze své podstaty reaktivni,
zatimco projektové fizeni by mélo byt proaktivni. Nejvétsi mnozstvi ¢asu by vsak mél
projektovy manazer stravit exekuci kontingennich a zéloZznich plénd,

nikoliv vytvafenim nahradnich feseni.
Mezi v§eobecné cile kontroly a sledovani rizik patii:

e implementace planu fizeni rizik, kontrola dodrzovani planovaného postupu,

e fizeni vyuZzivani kontingen¢nich a manaZerskych rezerv,

e Vytvafeni nahradnich feSeni,

e Kontrola projektovych rizik,

e (pravy a zpfesiiovani (udrzovani aktualnosti) planu fizeni rizik,

e provadéni dodatecné identifikace rizik, kvalitativnich analyz a kvantitativnich
analyz,

e udrZzovéani zainteresovanych stran (stakeholderi) informovanych o stavu
projektovych rizik,

e rozsifeni védomostni baze organizace. (Korecky, Trkovsky, 2011)
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K dosazeni benefitl fizeni rizik je tfeba mit k dispozici ndsledujici vstupy pied tim,
nez za¢neme se samotnym sledovanim a kontrolou rizik:

Plén tizeni rizik

Plan reakci na rizika

Vysledky dosud provedené prace

Projektovou komunikaci

Seznam rizikovych udalosti

Projektové zmény

Dodatecna rizika identifikovand v pribehu projektu

O N o g A~ WD PE

Vystupy projektového planovani, jako jsou WBS, odhady a projektova charta
(Korecky, Trkovsky, 2011)

Béhem této faze fizeni rizik vlastnici rizik reaguji na spousté (angl. Triggers)
rizikovych udalosti implementovanim  kontingen¢nich a  zéaloznich  plani.
Je zodpovédnosti projektového manazera wujistit se, Ze jsou stémito plany

zainteresované osoby seznameny a Ze jim v potfebné mife rozumi.

Vyse zminéné Spousté jsou varovné signaly, které svou existenci informuji vlastnika
rizika a projektového manazera o tom, ze se objevila rizikova udalost, ptipadné
7e se vyrazn¢ zvySila pravdépodobnost jejiho vyskytu. Spousté rizikovych udalosti
muzeme identifikovat otdzkami typu: ,,Co se stane tésné pied tim, nez se objevi rizikova
udalost?*, ,Jak miZzeme méfit, ze se schyluje k vyskytu hrozby?“, Jak pozname,
ze seriziko jiz objevilo?“. Takto nalezené spouste¢ zaneseme do projektové

dokumentace.

Kontrolu projektu provadime pomoci ovéfovani soucasného stavu projektu
vuci pivodnim planim. Pokud stav projektu neodpovidd nasim planim, je tieba
pfijmout opravné akce. Jedna z cest, jak hodnotit status projektu, vyuziva evaluace

rizik. Za timto u¢elem muZeme sledovat:;

e Pocet identifikovanych rizik, kterd nebyla odhalena v ptivodnich planech

e Mnozstvi nahradnich feSeni, kterd bylo nutné vytvofit (Korecky, Trkovsky,

2011)

Alternativni moznosti, vhodnou pfedev§im pro velké projekty, je analyza vytvorené

hodnoty (angl. Earned Value, EV). Ta monitoruje a kvantitativné méii celkovou
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projektovou vykonnost oproti planovanym hodnotam. ,,77 zdkladni udaje sledované

K urcitému datu jsou:

e BCWS (Budget Cost of Work Scheduled) — planovany objem ndkladii
odpovidajici rozsahu praci na projektu, které byly k danému datu naplanoviny.

e BCWP (Budget Cost of Work Performed) — planovany objem ndkladii
odpovidajici rozsahu praci na projektu, které byly k danému datu skutecné
vykondny.

e ACWP (Actual Cost of Work Performed) — skutecné vynaloZeny objem ndkladii
odpovidajici rozsahu praci na projektu, které byly k danému datu skutecné

vykondany.” (Korecky, Trkovsky, 2011, s. 450)

Z téchto udaju pak sestavujeme index dodrZovani naklada (Cost Performance Index,

CPI) aindex dodrZovani harmonogramu (Schedule Performance Index, SPI).

cpy — BEWP
ACWP
opy _ BEWP
BCWS

Pokud ndm hodnota indext vychdzi mensi nez jedna (CPI < 1, resp. SPI < 1), znamena
to, ze projekt prekracuje naklady, respektive terminy. Naopak hodnoty vétsi nez jedna
jsou pozitivnim znamenim. Z dostupnych tdaji lze odhadnout celkovou vysi nakladii
na dokonceni projektu. Jestlize je puvodni plan nakladii oznacen BAC (Budget
at Completion), potom vypocet predpovédi celkovych nakladii na projekt EAC (Estimate

at Completion) <6, 451> lze provést podle nize uvedeného vzorce:
EAC = ACWP + (BAC — BCWP)

Metoda vytvotené¢ hodnoty je vhodnd pro veétSi projekty pravé z divodi potieby
pevného a dobfe strukturovaného harmonogramu i rozpo¢tu. U projektl s vy$si mirou
neuritosti by nam poskytovala zna¢né zkreslené vysledky a u mensich projektt je
mozné si vystacit S jednodu$simi a intuitivn€j$imi metodami fizeni.

Projektovy plan a plan reakci na rizika aktualizujeme a zptfesiiujeme v pribchu celého
zivotniho cyklu projektu. S postupem ¢asu se projektovy tym stava s projektem
obeznamenéjsi a dokaze 1épe urcit risk skore, ptipadné problémy vyvstavajici z nové
identifikovanych hrozeb. Hodnoceni rizik, jejich prioritizace, kontingenéni 1 zalozni
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plany se mohou v pribéhu trvani projektu ménit. Vhodnou metodou tizeni zmén mize
byt vyuziti rizikovych ptehledi. Ty zafadime na program kazdé planované schizky
s vlastniky rizik a s projektovym tymem a snazime se piedpovédét, jak se budou
jednotliva rizika v rizikovém piehledu dale vyvijet. Tyto meetingy pak Vv nékterych

projektech tvoii primarni zptisob managementu rizik. (Schwalbe, 2007)

Uzavfeni projektu vyzaduje zkompletovani nauc¢enych lekci a zkuSenosti. Tyto lekce
sleduji a analyzuji, co Slo v pribéhu projektu dobie a co naopak Spatné. Na zaklad¢ toho
popisuji, co by se pfisté mélo udélat jinak. V minimalni mife pro sebe vytvaii tyto lekce
projektovy manazer jako osobni zdznamy. V optimalni mife jsou vytvafeny celym
projektovym tymem a jejich vysledky jsou nasledné zaneseny do historické baze

védomosti, aby byly k dispozici viem projektovym tymim. Uéelem téchto lekei je:

1. Zabréanéni opakovanému vyskytu stejnych problémi na dalSich projektech
2. Pribézné a nepretrzité zlepSovani procesu projektového fizeni

3. Uspora ¢asu a penéz v budoucich projektech

Podstatné je, aby nezlstalo pouze u technickych lekei (napf. méli jsme pouzit
komponenty znacky ABC, misto znacky XYZ), ale aby byly zahrnuty lekce tykajici
se procesu projektového Fizeni (véetné WBS, planti komunikace, sitovych diagrami,
rizik atd.) a samotného managementu (vedeni tymu, komunikace, motivace a dalSich

manazerskych oblasti).

NizZe je uvedeny necislovany seznam aktivit, které vykonadvame v pribéhu sledovani
a kontroly rizik. Nejedna se o kroky v pravém slova smyslu, nebot’ se jednotlivé aktivity
mohou opakovat, prekryvat, pfipadné¢ na nékteré z nich u mensich projekti nemusi
vibec dojit a frekvence jejich vykonavani se bude u jednotlivych projektd znaéné lisit.

Témito aktivitami jSou:

e fizeni planu reakci na rizika,

e sledovani spousti rizikovych udélosti,

e exekuce kontingencnich a zéloznich plant,

e sledovani jednotlivych rizik,

e fizeni kontingen¢nich a manaZerskych rezerv,
e implementace protiopatieni na rizika,

e Vvytvafeni ndhradnich feSeni,
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vytvareni rizikovych prehledu,

pfijimani napravnych opatfeni k tpravé kritickych rizikovych udalosti,
udrzovani piehledu nad nekritickymi riziky a sledovani, zdali se nestavaji riziky
kritickymi,

sledovani a komunikace statusu projektu zainteresovanym strandm,

urcovani a hodnoceni, zda jsou projektové predpoklady stale platné,

hlidani necekanych udalosti a jejich konsekvenci,

identifikace novych rizik a aktualizace rizikovych pland,

provadéni zmén v projektovém planu, pii rozvinuti plant reakci na rizika,
rozsifovani podnikové baze znalosti o rizicich, z niz mohou byt informace
cerpany napfi¢ organizaci pro vyuziti pti budoucich projektech,

uchovavani zaznamu z tymovych i ostatnich meetingti,

ptehodnocovani identifikace rizik, kvalitativni a kvantitativni analyzy, pokud

se projekt odchyli od ptivodniho planu. (Mulcahy, 2003)

Vystupy této zavérecné faze procesu fizeni rizik tvofi:

vytvofena nahradni feSeni,

opravné akce,

aktualizovany projektovy plan,
aktualizovany plan reakci na rizika,

v

rozsifeni védomostni baze organizace. (Mulcahy, 2003)

1.3 Specifika Fizeni rizik I'T projekti

IT projekty se vyznacuji svoji komplexnosti a naro¢nosti na zadani. Pouze ojedinéle 1ze

vyuzit software bez dalSich uprav a pfizplisobeni soucasné infrastruktufe dané

spolecnosti. Kromé samotného zavadéni nového systému musi IT projekty také pocitat

S migraci stavajicich dat a zménou souvisejicich procesti vcetné jejich piipadné

certifikace. ,,Rizika existuji ve vsech fazich projektu a IT projekty velmi casto trpi

prekrocenim nakladii i terminit na finalni zavedeni.* (Korecky, Trkovsky, 2011, s. 60)

Pokud neni hlavni ¢innosti spolecnosti zavadéni informaénich a komunikacnich

technologii (Information and Communication Technogies, ICT), jedna se zpravidla

0 projekty interni a podpurné. ,,Cilem internich projektii je dosazeni konkurencni
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vyhody, zefektivneni cinnosti podniku. Meéritkem uspesnosti je dosazeni navratnosti
vioZenych prostredkii.” (Korecky, Trkovsky, 2011, s. 61) Na rozdil od toho je cilem

externich projektt dosazeni co nejvyssi hrubé marze a nasledného zisku.

Doposud popisovany management projektii postupuje podle takzvaného vodopadového
modelu Fizeni (Waterfall Model). Ten predpoklada jasné¢ definovany cil projektu
s predem pevné stanovenym planem. Poté se postupuje v krocich, kdy k exekuci
nasledujiciho kroku pfistupujeme pouze v piipadé, kdyz je stavajici krok ze sta procent
splnény a uzavieny. Nize na obrazku Cislo 9 vidime graficky znazornéné schéma tohoto
modelu s jeho jednotlivymi fazemi. Uvadény pocet fazi se v literatute lisi, ptivodni
model, vymySleny Winstonem W. Roycem v roce 1970 jich mél napiiklad sedm. (Chin,
2004)

Obr. €. 9: Vodopadovy model

1 Vodopadovy model
Analyza a
navrh .
Vyvoj
a testovani

Schvaleni
a uvolnéni

Udriba

Zdroj: Managementmania, 2015

Mezi vyhody vodopadového modelu patii jeho pfimocarost a pochopitelnost. Diky jasné
oddélenym krokim lze sndze identifikovat a stanovit konkrétni projektové milniky.
Dal8im kladem muZze byt diiraz na kvalitni dokumentaci, kterd mize byt neocenitelnym

zdrojem informaci v pfipadé¢ personélnich zmén v projektovém tymu.

Kritika vodopadového modelu je slySet nejvice praveé v oblastech softwarového vyvoje

a dalSich inovativnich disciplin. Hlavnim problémem je zde obtiZnost,
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Casto az nemoznost, Uplného dokonceni jedné faze pred spusténim faze nasledujici.
Pokud tym naptiklad vyviji historicky unikatni software, muze byt problém
s implementaci odhalen az v okamziku, kdy k implementaci dochazi, nikoliv jiz ve fazi
analyzy budouciho feSeni. Pak vznikd potfeba vratit se do prvni faze specifikace,

prepracovat zadani a velké mnozstvi prace udélat od zacatku.

Ze zminénych vyhod i nevyhod vodopadového modelu vyplyva, ze nalezne uplatnéni
piredevSim U projektii sjasnym cilem a jasn¢ definovatelnym zadanim, ze kterého

vyplyva jednoznaéné rozd¢leni praci. (Chin, 2004)

Alternativou k vodopadovému ftizeni projektd je agilni Fizeni projekti. Agilni metody
jsou vhodné pro projekty s vysokou mirou neurcitosti kone¢ného feseni i samotné cesty
k tomuto feSeni. U agilné fizenych projekti se piedpoklada, ze klient ma pouze
pfibliznou pfedstavu o vysledném produktu. NasSim ukolem je tedy predkladat
mu V pravidelnych intervalech Casti feSeni, které se spole¢né testuji a upravuji
do podoby, ve které jsou pro klienta pfinosné v pozadované mite. Metody se vyznacuji
minimalistickym pojetim dokumentace 1 ostatnich souvisejicich Ccinnosti, silng
proklientskym pfistupem, Castymi aktualizacemi a neustdlym opakovanim vyvojovych
mikrocyklt (analyza, navrh, vyvoj, testovani). (Chin, 2004) Na obrazku c¢islo 10 vidime

vizualizovanou podobu agilnich vyvojovych mikrocykli.

Obr. €. 10: Model agilniho fizeni

Analyza a Pozadavky

navrh Il
I\
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Zdroj: Managementmania, 2015



Pro lepsi pochopeni filozofie agilniho fizeni je nize uvedena c¢ast bodl agilniho
manifestu z oficidlnich internetovych stranek autorti agilntho managementu

http://agilemanifesto.org/:

o, Nejvyssi prioritou je uspokojeni zakaznika skrz véasné a pravidelné dodavky
funkcnich casti softwaru.

e Zmeny jsou vitané i v pozdnich fazich vyvoje. Cilem zmén je zajistit zakaznikovi
konkurencni vyhodu.

o Obchodnici a manazeri spolupracuji s vyvojari kazdy den v prubéhu celého
projektu.

o Fungujici software je hlavnim méritkem postupu vyvoje.

e Jednoduchost — umeni maximalizovat mnozstvi prdce, kterd nebude vykondana —
je zdklad.

o Nejlepsi architektury, design a reseni vznikaji v samoorganizujicich se tymech.
(Agile Manifesto, 2015)

Z vyse uvedeného je ziejmé, ze jsou agilni metody velmi demokratické a flexibilni.
Vyuziti nalézaji, kromé& vyvoje software, také u novych produkti a sluzeb,

¢i kreativnich projektl jako jsou reklama a marketingové kampané vSeobecné.

S riziky agilniho fizeni se setkame pfi fizeni vétSich tymd, kdy demokraticka povaha
agilnich technik muZe podporovat chaos v projektu. Dale se muZeme potykat
s nepochopenim minimalistickych prototypi ze strany klienta. Rizikem je
I minimalistickd dokumentace v pfipad€, ze dojde k zménam slozeni projektového
tymu. V neposledni fadé miZeme narazit na problémy pii konfrontaci se smluvni
dokumentaci, ve které jsou vymezené jasné milniky s jasnymi vystupy. V téchto
ptipadech je mozné vyuzit kombinace obou metod fizeni, kdy kromé agilnich technik
vyuzivame i klasickym postupt projektového tizeni jako jsou vytvoreni podrobné WBS,

Ganttova diagramu, obsahlejsi dokumentace a dalsich. (SystemOnLine, 2015)
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2 Rizeni projektii v Raiffeisenbank a.s.

Prakticka cast bakalaiské prace se primarné zaméfuje na problematiku fizeni rizik
projektu implementace nového CRM systému Siebel ve spolecnosti Raiffeisenbank a.s.
(déale jen RBCZ — Raiffeisenbank Czech Republic). DalSimi cili kapitoly jsou stru¢né
predstaveni spolecnosti, popsani prostiedi fizeni projekti v RBCZ a piiblizeni projektu

implementace sytému Siebel jako takového.
2.1Raiffeisenbank a.s.

Raiffeisenbank a.s. je bankovni instituci, ptisobici v Ceské republice od roku 1993.
Banka obsluhuje klienty skrz rozsahlou sit' 120 pobocek a klientskych center,
ve kterych zaméstnava pres 2 000 zaméstnancti. DalSich témér 1 000 zaméstnanct
plusobi v prazské centrdle spolecnosti. Z pohledu velikosti spravovanych aktiv,
ptesahujicich celkovou vysi 200 miliard K¢, se nachazi na pozici paté nejvétsi banky

v CR. (Raiffeisenbank, 2015)

Raiffeisenbank a.s. se svym zaméfenim fadi mezi takzvané univerzalni banky s Sirokym
portfoliem produkti, kdy mezi jeji klienty patii jak retailova klientela, tak zamozni
jedinci vyuzivajici privatniho bankovnictvi a stejné tak malé, stiedni i velké podniky.
Hlavni cilovou skupinu RBCZ mutzeme definovat jako aktivni stfedni tiidu — osoby
S mési¢nim piijmem presahujicim 25 000 K¢, ktefi se aktivné zajimaji a staraji o své

finance a za timto uc¢elem vyuzivaji Sirokou Skélu bankovnich i nebankovnich produkti.

., Majoritnim akcionarem banky je rakouska financni instituce Raiffeisen Bank
International AG (RBI), ktera vznikla v vijnu 2010 spojenim Raiffeisen International
a casti Raiffeisen Zentralbank Osterreich AG (RZB).* (Raiffeisenbank, 2015)

RBI je nejvétsi bankovni skupinou v regionu stiedni a vychodni Evropy (Central
and Eastern Europe, CEE), ptisobici v souc¢asné dobé na 17 trzich. Celkem ma skupina
témer 60 000 zaméstnancli obsluhujicich 14 mil. klienth na 2915 pobockéach a jeji
celkova aktiva dosahuji vySe 147 mld. eur. RBI je od roku 2005 kotovana na videniské
burze a jeji akcie jsou soucasti nckolika evropskych akciovych indext
(napf. rakouského ATX — Austrian Traded Index, nebo bankovniho indexu EURO
STOXX Banks).
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Mezi dalsi subjekty, patiici do skupiny RBI, které ptisobi v Ceské republice, se fadi:

e Raiffeisen - Leasing, s.r.o.
e Raiffeisen stavebni spoftitelna a.s.

e Raiffeisen investi¢ni spolecnost a.s.

e Internctova banka ZUNO (Raiffeisenbank, 2015)
2.1.1 Prostredi rizeni projekti

Pfi rozhodovani o integraci novych projekti do soucasného portfolia banky, hodnoti
v prvni fazi projektova komise, Spole¢né stop managementem spole¢nosti, mozné
ptinosy predlozenych navrhi. Druhou fazi integraniho procesu je samotna
implementace projektu, jejiz vysledky ovlivni chod organizace, respektive jejiho

spolupracujiciho okoli, zdkazniky a zaméstnance.

Kazdy potencionalni projekt musi byt piedlozen projektové komisi k posouzeni
ve standardizované podobé navrhu. Ta poté rozhodne o rozpracovani koncepcni
analyzy, pfipadné o zamitnuti projektu, ve kterém nevidi dostatecni piinos, vzhledem
k vynalozenym zdrojum. Z internich statistik vyplyva, Ze pouze 4 ze 100 ptedlozenych
projekti jsou posunuty do faze dalSiho rozpracovani. Po vypracovani koncepcnich
analyz, jejichz dulezitou soucasti je analyza pfinosu a nakladu (Cost-Benefit Analysis,
CBA), je rozhodnuto o schvaleni projektu a alokovani nezbytnych zdrojt,
nebo o kone¢ném zamitnuti. Timto findlnim vybérem statisticky projde pouze
38 projektt ze 100.

Proces managementu projekti v RBCZ lze definovat sedmi podprocesy, které jsou
soucasti kazdého projektu:

1. Zformatovani zakladniho dokumentu projektu — projektové charty

2. Stanoveni rozsahu projektu, nadefinovani kone¢ného uzivatele

3. Vytvoreni harmonogramu projektu

4. Rizeni priib&hu praci a projektovych vystupt

5. Dohled nad projektem z pohledu plnéni kli¢ovych ukazateli vykonnosti (Key

Performance Indicator, KPI)
6. Rizeni zmén projektu
7. Dokonceni a formalni uzavieni projektu (Interni materidly spolecnosti

Raiffeisenbank a.s., 2015)
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2.2Projekt implementace CRM systému Siebel

Ugelem implementace nového systému Fizeni vztahd se zakazniky (Customer
Relationship Management, CRM) bylo vytvoieni strategické a univerzalni aplika¢ni
platformy, do které je mozné implementovat rtiznorodé moduly a funkcionality
podporujici cross-selling a up-selling, integraci se socialnimi sitémi, pozitivni

zékaznickou zkuSenost, business proces management a dalsi.

Jako konec¢né feSeni byl vybran CRM systém Siebel (zaméfeny na finan¢ni instituce)
od spolecnosti Oracle, ktera patii mezi nejvyznamnéjsi poskytovatele téchto systému
na svété. Implementatorem nového CRM sytému se stala konzultantska spolecnost,
zaméfujici se predevsim na technologicky sektor, Capgemini. (Interni materialy

spolecnosti Raiffeisenbank a.s., 2015)

Benefity implementace systému Siebel lze rozdélit do dvou hlavnich kategorii —
na business benefity a na technologické benefity. (Oracle, 2015) Ocekavané business

benefity jsou roz¢lenéné do 7 tematickych celki:

1. Klientsky profil:

konsolidovana klientska data dostupna v jediné aplikaci,

e redukce chyb v pribéhu komunikace s klientem,

e oOmezeni Casové ndroCnosti a administrativni zatéze zaméstnanci
pfi vyhledavani klientskych dat,

e roz$ifeni moZnosti vyhledavani (napt. vyhledavani podle tel. Cisla, ¢isla
karty apod.), usnadnéni vyhledavani cizincd,

e automaticka aktualizace dat z registrii jako Albertina (databaze firem),
nebo NORKOM (databaze slouzici k prevenci a odhalovani finan¢nich
zlocint),

e Kontrola zpusobilosti klientt s automatickou kontrolou
oproti konsolidovanému blacklistu (Consolidated Black List, CBL),

e ZlepSeni managementu piistupovych prav.

2. Management obchodni ¢innosti — retail:
e Vvcasna identifikace prilezitosti pro up-selling a cross-selling,
e vytvofeni obchodni mapy — konsolidované pohledu na pfilezitosti

ke generovani budoucich obchodd,
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unifikace zakaznického planovaciho procesu v souladu s korporatnimi

standardy.

3. Management obchodni ¢innosti — podniky:

vylepSeni zakaznického plénovani (nahrazeni soucasného feSeni
vyuzivajiciho tabulkového procesoru Excel),

uchovani vsSech informaci o klientovi, véetné zaznamu telefonnich
hovord,

moznost pokrocilejsiho reportovani — automatizované obchodni kanaly,
reporty o aktivité, zlepSeni soucasného operativniho reportovani,
portfoliové filtry — poskytujici bankéifiim snadny ptehled nad aktivitou

klientt, vztahujici se k jejich portfoliim.

4. Servisni management:

integrace servisnich kanala z call center, e-bankingu a pobocek,
automatizace tisku dokumentti skrz integraci se systémem spravy
dokumentt (Document Management System, DMS),

ZlepSeni spravy historie kontaktt.

5. Marketing:

r

lepsi cileni reklamnich nabidek, diky 1épe definovanym pravidlim
pro tizeni kampani,

eliminace opakujicich se nabidek, které pro klienta nejsou zajimavé
a relevantni, eliminace zdvojenych nabidek z divodu zdvojené adresy,
Zlepseni podpory administrace a exekuce korporatnich kampani,

ZlepSeni podpory pro kampané exekuované externimi call centry.

6. Management tfetich stran:

konsolidace produktu tfetich stran s produkty RBCZ do jedné aplikace,
prehled vyuzivanych produktl tietich stran u kazdého zakaznika,
management pfileZitosti produktl tfetich stran umoZznujici efektivné;si
vyhledavani a reporting,

funkcionalita umoznujici uchovavat vSechny informace
vztahujici se K partnerim a jejich agentim (kontaktni idaje, produkty,

zékaznici, vztah mezi partnerem a agentem).

41



7. Zakaznicka zkuSenost (Customer Experience, CX):

e Uunifikace urovné¢ zakaznické zkuSenosti, diky tomu, Ze maji vSichni
zaméstnanci napfi¢ bankou o zdkaznikovi Stejné informace, nehledé
na zvoleny komunikaéni kanal,

e zvyseni kvality dat o zékaznicich dosazené procisténim a konsolidaci

stavajicich dat. (Interni materidly spole¢nosti Raiffeisenbank a.s., 2015)
Technologické benefity 1ze také roz¢lenit do sedmi kategorii, kterymi jsou:

1. Unifikace Front-Endu:
e unifikovany Front-End pro vSechny pobocky a call-centra,
e nejdilezitéjsi data tykajici se klienti skladovany a fizeny jedinym
syst¢tmem (CRM jako Client Contact Data Master).
2. Aplikacni integrace:
e Vvytvofeni integra¢ni platformy, redukce point-to-point prostiedi,
e nova integrace CRM  stelefonnimi  technologiemi  (call
centra + telemarketing) a se systémem spravy dokumentti (DMS).
3. Zjednoduseni IT portfolia:
e zjednoduseni aplika¢niho portfolia nahrazenim jednoucelovych aplikaci
a nastrojl integrovanym fesenim,
e Wwebova aplikace pro pobocky.
4. Bezpecnost:
e sledovani a kontrola aplikaci a rozhrani v ramci nového CRM systému,
e sSystém pro zvladani ptipadnych chyb aplikaci v ramci CRM domény,
e Vytvofeni nastroje pro fizeni identity — mechanismu jednotného
ptihlaseni (Single Sign-On) SSO.
5. Data management:
e vytvofeni univerzalniho nastroje pro migraci a transformaci dat,
e implementace datové rekonciliace zaloZené na Ligretto Open Source.
6. IT procesy:
e implementace zakladnich procest spousténi/nasazeni nového kodu,
e provadéni testd ihned po dokonceni nasazeni, z divodu redukce

prostojt pii ptipadnych opravach chyb,
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e ZlepSeni metod kontroly fizeni zmén (vCetné nalezité¢ analyzy dopadu,
prioritizace, dopadu projektovych interakci a dalSich),

e Zzavedeni zakladnich pravidel standardizované dokumentace.

7. 1T infrastruktura:

e vybudovani nového integra¢niho prostiedi s kapacitou az pro 33
aplikaci pro vSechny budouci RBCZ projekty,

e aktualizace nastroje pro management konfiguraci,

e implementace High Availability and Disaster Recovery feSeni
od spole¢nosti IBM spolecné s Real Application Cluster od spole¢nosti

Oracle. (Interni materialy spole¢nosti Raiffeisenbank a.s., 2015)
2.2.1 Plan rozsahu projektu

Systém fizeni vztahli se zékazniky Siebel ovlivnil svym vznikem 29 stavajicich aplikaci
a systému v Raiffeisenbank a vedl k vytvoteni 5 zcela novych. Z uZivatelského pohledu
doslo kzméndm a Gpravam 185 uzivatelskych rozhrani v provazanych
a spolupracujicich systémech. Celkem doslo k zapracovani 855 business poZadavki

a 119 IT pozadavkaii.

Jednotlivé funkcionality byly doru¢eny ve dvou fazich: prvni byla faze polozeni
zakladi, oznaCovana jako Spusténi 1 (Release 1, R1), nasledovala faze dokonéovaci,
oznacovana jako Spusténi 2 (Release 2, R2). Z pfilohy A je mozné vypozorovat,
ze vétSina funkcionalit byla dorucena jiz ve fazi R1, ztoho divodu byla tato faze

pro ptehlednost rozdélena jeste na podfaze R1.1 a R1.2.

V prubéhu Spusténi 1 byly doruceny vsSechny funkcionality z oblasti managementu
obchodni ¢innosti, klientského profilu a managementu tretich stran. Dale vétSina
funkcionalit z oblasti servisniho fizeni (kromé& systému spravy dokumenti)
a marketingu (kromé locking rules — specifickych pravidel, jejichz ucelem je branéni
nezaddoucim procesim v provedeni takovych aktualizaci, které mohou zapfticinit
nemoznost provedeni takzvaného rollbacku — operace vracejici databazi do néjakého
pfedchoziho stavu). Z funkcionalit postavenych nad zminénymi oblastmi byla ve fazi

R1 spusténa administrativa a prostfedi zachycujici organiza¢ni strukturu.

Ve fazi R2 byl dokoncen (kromé& zminénych locking rules a DMS) reporting datovych
skladii (Data Warehouse Reporting), operativni reporting, podnikovy vyhleddval
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umoznujici indexovat, vyhledévat a zobrazovat specificky obsah opravnénym osobam
napfi¢ organizaci a multitaskingovy operacni systém umoziujici zmény kontextu
(Context Switches) — piepinani fizeni mezi procesy. (Interni materialy spole¢nosti

Raiffeisenbank a.s., 2015)
2.2.2 Casovy plan projektu

Zacatek projektu se datuje k 01.06.2011, kdy zapocaly uvodni analyzy. Pivodni plan
pocital s dokon¢enim projektu na konci fijna roku 2013 a s délkou trvani 29 mésicu.
Projekt byl vsak dokoncen az po 39 mésicich prace. Toto desetimési¢ni zpozdéni
predstavuje prekroceni ptivodniho harmonogramu o 34,5 %. Skute¢né¢ datum ukonceni

pak bylo 31.08.2014.

Obdobi provadéni vstupnich analyz trvalo 2 mésice. Béhem nésledujicich péti mésicl
byla navrzena mozna podoba vysledného systému. Po této fazi zacal vyvojaisky tym
svyvojem a budovanim testovaciho produktu, kjehoz prvnimu testovani doslo
Vv poloviné roku 2012. Testy ukazaly, ze takto navrzené feSeni nebude mozné integrovat
se vSemi stavajicimi systémy, a Ze bude tieba provést dodate¢né studie proveditelnosti —
ztéch poté vyplynula poticba komplexni zmény navrzené IT architektury.
Implementace architektonickych zmén probéhla v bieznu roku 2013. V poloviné roku
2013 se projekt presouva do faze Spusténi 1, jejiz harmonogram a rozdé¢leni
do konkrétnich soubort praci je znazornéno V piiloze B. Tato faze trva do dubna 2014,
kdy dochazi k prvnimu zivému spusténi systému. Jednotlivé soubory praci, ozna¢ované

také jako pracovni bali¢ky, tvofi:

e management infrastruktury — ptiprava produkce, liniové prostfedi pro fazi R1
a nové prostiedi pro fazi R2,

e testovaci management — testy vykonosti, testy obnovy, testy zaloznich feSeni
a regresni testy,

e Mmanagement fizeni zmén — tréninkova faze a pracovni procedury,

e Vyvoj — implementace ndhradnich feSeni a oprava chyb,

e management migrace dat — cisténi dat, migrace dat a jejich rekonsolidace,

testovani migracnich a rekonsolida¢nich procesti,
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e cutover management — zkouska cutover aktivit (aktivit, jejichz cilem je
planovani, exekuce a monitorovani prechodu ze stavajiciho systému na systém
novy), ptipravy na spusténi, spusténi, stabilizace po spusténi,

e oOperativni pripravenost IT — model podpory, testy operativni pfipravenosti

a podpora Vv rané fazi spusténi. (Interni materialy spole¢nosti Raiffeisenbank a.s.,

2015)

Z divodu nedostatkt faze Spusténi 1, kdy nékteré z nich byly znamé jiz pied prvnim
zivym spusténim, dochazelo od biezna 2014 k pfipravam na Spusténi 2. Mezi defekty
Spusténi 1 patila naptiklad bezpecnostni omezeni (uzivatelské role a pristupova prava),
chyby regresniho testovani, mezery v pozadavcich, objevené béhem implementace
nebo chybéjici funkcionality, které se nestihly vyvinout a implementovat pfed prvnim
zivym spusténim. Pracovni balicky Spusténi 2 mlZeme vidét 1 s jejich délkami trvani

v ptiloze C a tvofi je:

e management vyvoje finalniho produktu — navrh tvorba a testovani funkcionalit
R1.1, R1.2, R2, testovaci podpora R2 funkcionalit, podpora nasazeni vSech
funkcionalit, stabiliza¢ni podpora,

e fizeni organiza¢nich zmén — hlavni operativni panel, komunikace, aktualizace
e-learningu, operativniho modelu a dokumentace,

e testovaci management — testy oprav chyb z faze R1, testy systémové integrace
(System Integration Testing, SIT), testy uzivatelského pfijeti (User Acceptance
Testing, UAT), produkéni testy piijeti,

e management infrastruktury — mnasazeni Spusténi R1.1, R1.2 a R2,

po-implementacni podpora.

Samotné zivé Spusténi 2 probehlo 01.08.2014. Po ném jiz nasledovalo pouze meésicni
obdobi stabilizacni a po-implementa¢ni podpory a 30.08.2014 byl projekt oznacen

za dokonceny. (Interni materialy spolecnosti Raiffeisenbank a.s., 2015)
2.2.3 Rozpocet projektu

V plvodnim rozpoctu bylo pocitano s nédklady ve vysi 11,8 miliont eur, coz pii kurzu,
se kterym bylo Vv prib¢hu projektu kalkulovano — 27 CZK/EUR, ptedstavuje Castku
318,6 milion K¢&. V pfiloze D pak miZeme vidét skuteCnou strukturu nakladd,

jejichz celkova vyse se vySplhala na 14,36 miliont eur (387,72 mil. K¢). Pldnovany
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rozpocet tak byl ptfekroen o 2,56 mil. eur (69,12 mil K¢&), coz v procentualnim
vyjadieni predstavuje piekroceni o 21,69 %. (Interni materidly spolecnosti

Raiffeisenbank a.s., 2015)

Operativni naklady (Operating Expense, OPEX), tvofené naklady na vlastni
zamé&stnance a dalSimi pfimymi naklady na bézici projekt, dosdhly za dobu trvéani
projektu, celkové vyse 1,02 mil. eur (27,54 mil. K¢). Kapitalové naklady (Capital
Expenditures, CAPEX) tvofili svoji sumou 13,34 mil. eur (360,18 mil K¢) dominantni
¢ast celkovych vydaji. Mezi jednotlivé polozky kapitalovych nakladl patii:

Licence produktu Siebel
Néklady na implementacni tym spole¢nosti Capgemini
Néklady na testovaci tym — externi konzultanti, testefi, projektovi manazefi

Néklady na tym datové migrace — externi konzultanti, projektovi manazefi

A A

Naklady na integra¢ni platformu — externi konzultanti, tym analyzy a vyvoje,

sprava, architektura, oprava chyb

6. Naéklady na satelitni aplikace tfetich stran — externi sluzby, analyzy, podpora
béhem akceptacniho testovani

7. Naklady na hardware a infrastrukturu

8. Naklady na externi IT administratory

9. Naklady systémové administrace

10. Kapitalizace

Jedinou poloZkou, kterd ve skutecnosti stala méné, nez bylo planovéano v rozpoctu, byly
néklady na vlastni zaméstnance. Uspora na téchto nakladech byla 0,04 mil. euro
(1,08 mil K¢). V kontextu ostatnich nakladi je to vSak jen nepatrna polozka, piedev§im
V porovnani s ndklady na implementa¢ni tym spolecnosti Capgemini, které piekrocily
rozpocet zdaleka nejvyraznéji — o 0,79 mil. euro (21,33 mil. K¢). Tento narist byl

zpusoben predevsim presahnutim harmonogramu oproti planu 0 deset mésica.
Dalsi polozky, na kterych se objevil zna¢ny narast nakladt, byly polozky systémové
integrace, integracni platformy a hardwaru s infrastrukturou tvofici dohromady

navyseni ndkladl o vice neZ milion eur. To bylo zapficinéno z velké Casti nemoZnosti

integrace prvniho navrZzeného feSeni v poloviné€ roku 2012, které vedlo k jiZ zminénym
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studiim proveditelnosti, ze kterych pak vyplynula potfeba komplexniho ptfepracovani

stavajici IT architektury. (Interni materialy spole¢nosti Raiffeisenbank a.s., 2015)
2.31dentifikace a analyza rizik projektu

V pribéhu procesu identifikace rizik projektu implementace CRM systému Siebel urcil
autor bakalaiské prace celkem 39 rizik, jez muzeme vidét v tabelizované podobé
v ptiloze E. PiestoZe tento seznam rizik patii mezi stézejni ¢asti této prace, z divodu
zna¢ného rozsahu tabulky, ktera by zhorSila ptfehlednost a orientaci v dokumentu,

se autor rozhodl umistit identifikovana rizika na konec prace mezi ostatni pfilohy.

Tabulka s identifikovanymi riziky ma celkem ¢tyfi sloupce. Prvni sloupec udava ¢islo
rizika. Druhy sloupec popisuje pfi¢inu predchdzejici moznému vyskytu rizika.
Tteti sloupec obsahuje samotné riziko a ve étvrtém sloupci je uvedeny negativni efekt,
ktery by mohl nastat pfi vyskytu rizika. Tabulka je dale roz¢lenéna do Sesti tematickych
skupin (Dodavatel, RBCZ, Projektové fizeni, Personalni zdroje, Technologie
a Mezindrodni ekonomické prostfedi), coz ma za cil zefektivnéni nésledujici prace
s riziky. Na tomto misté je vSak vhodné poznamenat, Ze by bylo mozné zaradit vétSinu
identifikovanych rizik do n¢kolika kategorii soucasné, tudiz je soucasné tfidéni velmi

subjektivni.

K analyze rizik autor vyuzil kvalitativni metody analyzy rizik — rizikového katalogu,
spoleéné s osvédCenou semikvalitativni metodou, kterou je matice (diagram)

pravdépodobnosti a disledku, jinak také oznaGovanou jako mapa rizik.

Pro vytvoreni katalogu rizik i mapy rizik je tfeba ohodnotit rizika z pohledu jejich
dopadu a pravdépodobnosti vyskytu. Velikost dopadu ozna¢ime jako D
a pravdépodobnost vyskytu jako P. Obé& hodnoty jsou klasifikovany na diskrétnich

kvalitativnich stupnicich.

Definice D:

Hodnota Vyznam

<1, 3) Margindlni charakter

<3, 5) Podprimérny charakter

<5,7) Primérny charakter

<7,9) Nadprimérny charakter

<9, 10> Kriticky charakter

Zdroj: vlastni zpracovani, 2015
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Definice P:

Hodnota Vyznam

<1, 3) Marginalni udalost

<3, 5) Neptili$ ¢asta udalost

<5,7) BéZné se vyskytujici udalost

<7, 8> Vysoce pravdépodobnd udélost

Zdroj: vlastni zpracovani, 2015
Definice V:

Necht jsou D a P diskrétni funkce, kde Dp € {< 1,10 >e N} a Dp € {< 1,8 >€ N}.
Funkce V je definovana jako soucin funkci D a P je nazyvana Stupei vyznamnosti
rizika. Vykresleni funkce V v roviné se nazyva mapa rizik.

14

V piiloze F mizeme vidét vytvofeny katalog rizik, obsahujici Cislo rizika, skupinu
zafazeni, riziko, pravdépodobnost vyskytu, velikost dopadu a stupenn vyznamnosti
rizika. Vystupy z katalogu rizik autor nasledné zanesl do matice pravdépodobnosti

a dusledk, ktera je znazornéna na obrazku ¢islo 11.

Obr. ¢. 11: Mapa rizik projektu implementace CRM systému Siebel

8
7 R24 R1,R13 | R37
6 R16 R10 R28 R21
-l
w
g R6, R27 R14, R15,
3 5 ’? 7=’ 1R32, R32 P
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o
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3 R5, R33 R36 R34 R20 R17 R12 RS
2 rze [R¥ZR23 - og R4, R9
R30
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Dusledky

Zdroj: vlastni zpracovani, 2015
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Pfi pohledu do matice pravdépodobnosti a dusledki je mozné vidét, ktera rizika spadaji
do kritické oblasti (tmavé Seda oblast), kterd nabyvaji sttedniho vyznamu (stfedn¢ Seda
oblast) a ktera je mozné akceptovat a spole¢nost je bude nadale pouze monitorovat (bila
oblast). Této informace vyuzijeme pii tvorbé prioritizovaného seznamu rizik
(vizobr. ¢islo 12) a kseznamu rizik wuréenych Kk prubéZnému monitorovani
(vizobr. ¢islo 13). Tyto seznamy jsou, na rozdil od katalogu rizik, setfidéné
od nejzavaznéjSich rizik K nejméné zavaznym rizikim. V prioritizovaném seznamu jsou

navic barevné oddélena kriticka rizika od stfedn¢ vyznamnych rizik.

Obr. €. 12: Prioritizovany seznam rizik projektu implementace CRM systému Siebel

# Skupina Riziko P/ D|V
R37 | Technologie Selhani splnéni vykonovych metrik 7|110( 70
R1 |Externi dodavatel IT |TéZce odhadnutelné ndklady 7| 9| 63
R13 | RBCZ Prehlizeni rizik za tcelem sniZeni nakladu 7| 9| 63
R21 | Projektové tizeni Vznik vicepraci pred dokoncenim projektu 6| 8| 48
R24 | Projektové Fizeni Drive objevend omezeni nejsou brana v potaz 7| 6| 42
R28 | Personalni zdroje Nedostupnost vlastnich zaméstnancl 6| 7| 42
R14 | RBCZ Mezery v poZadavcich 5| 8| 40
R15 | RBCZ Zména rozsahu projektu 5| 8| 40
R19 | Projektové tizeni Nespravna implementace business pravidel 5| 8| 40
R31 | Technologie Deformace dat z databazi 5| 8| 40
R18 | Projektové fizeni Objevovani a feseni problém( aZ po testovani 6| 6| 36
R32 | Technologie Objeveni chyb az pfi instalaci 5| 7| 35
R25 | Projektové tizeni Chybéjici informace pro projektové planovani 4| 8| 32
R6 | Externi dodavatel IT | Nesdileni kddu funkcionalit 5/ 6| 30
R8 |Externi dodavatel IT | Nekonzistentni feSeni aplikaci 3110| 30
R10 |RBCZ Nedostupnost dat k otestovani pro dodavatele 6| 5| 30
R27 | Personadlni zdroje Pomaly postup projektu 5| 6| 30
R35 | Technologie Migrace nesprdvné procisténych dat 5| 6| 30
R38 | Technologie ZpozZdéni planované instalace nového spusténi 4| 7| 28
R12 |RBCZ Omezeni financovani projektu 3| 9| 27
R16 | Projektové Fizeni Potfeba dodatecného shéru dat 6| 4| 24
R17 | Projektové tizeni Problémy na nizsich arovnich projektového fizeni | 3| 8| 24
R39 | Ekonomické prostfedi | Vyrazné fluktuace kurzu EUR/CZK 4| 6| 24
R20 | Projektové fizeni Vétsi objem zpracovavanych dat systémem 3] 7| 21

Zdroj: vlastni zpracovani, 2015
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Obr. ¢. 13: Seznam rizik projektu implementace CRM systému Siebel urcenych

K pribéznému monitorovani

# Skupina Riziko P D|V
R7 |Externi dodavatel IT | Vytvoreni chybnych predpokladi 4| 5| 20
R11 |RBCZ Vytvoreni nevhodnych uzivatelskych prostredi 4| 5| 20
R29 | Personadlni zdroje Neadekvatni ¢ekaci doba na reseni problém{ 41 5| 20
R34 | Technologie Nedostupnost plvodnich datovych zdroju 3| 6| 18
R4 | Externi dodavatel IT | Nezahrnuti vSech business oblasti 2| 7| 14
R9 |RBCZ Neochota zaméstnancll spolupracovat 2| 7| 14
R3 |Externi dodavatel IT | NemoZnost implementace vhodnéjsi alternativy 2| 6] 12
R36 | Technologie Ztrata ¢asti kédu 3| 4| 12
R22 | Projektové tizeni Obtiznost kontroly pInéni milnik( 2| 5| 10
R23 | Projektové tizeni Chybné nadefinovany rozsah projektu 2| 5| 10
R30 | Personalni zdroje Nesplnéni testovacich kritérii 2| 5| 10
R26 | Personalni zdroje Nedostupnost personalnich zdroji dodavatele 2| 4| 8
R5 | Externi dodavatel IT | Komunikace 3] 2| 6
R33 | Technologie Zastarani aplikaci pfed spusténi nového systému 3| 2| 6
R2 |Externi dodavatel IT | Nedostatek vzajemné daveéry 1] 2| 2

Zdroj: vlastni zpracovani, 2015
2.4Planovani reakci na vyznamna rizika

Po vytvofeni prioritizovaného seznamu rizik, ktery vznikl jako vystup kvalitativni
analyzy, nasleduje vypracovani doporuCenych reakci na tyto top rizika,
kterych po prioritizaci zlstalo 24 zptvodniho poctu 39 identifikovanych rizik.
Pro rizika zatazen4 do seznamu rizik k monitorovani je doporucena strategie akceptace
rizika, jelikoZ se jedna ptevazné o udalosti s nizkou pravdépodobnosti vyskytu 1 nizkym
dopadem na projekt. Jednotliva rizika jsou dale fazena ve stejném pofadi,

jako v prioritizovaném seznamu rizik — od nejzavaznéjsich po nejméné zavazna.

R37: Selhani splnéni vykonovych metrik, stupen vyznamnosti rizika (dale jen SV) 70
(na stupnici 1 — 80)

Vysoka pravdépodobnost tohoto rizika s velmi vysokym dopadem je dana komplexnosti
bankovni informacni architektury, které se bude muset novy CRM systém ptizpusobit.
Doporucenim je snizit riziko provedenim studie proveditelnosti zamétené na zmapovani
procest soucasnych aplikaci a jejich mozné integrace na zakladé technickych parametrt

implementovaného systému.
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R1: Tezce odhadnutelné nadklady na implementacni tym, SV 63

Riziko zapfi¢inéné dodavatelovym zplsobem fakturace prace — jako casu skute¢né
vénovaného projektu. Doporucenim je pieneseni rizika na dodavatele a to bud’
smluvnim stanovenim ceny celé implementace, nebo nastavenim fixnich plateb
zaucelené balicky cinnosti. Tim by doslo klepSimu fizeni nakladl v piipade
negativniho vyvoje projektu, kdy by se prodlouzeni doby projektu nepromitlo

tak vyraznym zptisobem do nakladu.
R13: Ignorovani rizik za ucelem sniZeni nakladii, SV 63

Vysoky dopad tohoto rizika je spojeny piredevSim s jeho provazanosti na vSechna
ostatni rizika. Tento jev bohuzel neni v RBCZ nijak vzacnym, tudiz je doporucenim
zanést pozadavek na duasledné fizeni rizik projekti do vnitropodnikovych smérnic
banky a kontrolovat projektovou komisi, zda projektovi manazeti skute¢né rozumi

piinosim managementu rizik, a ze mu vénuji odpovidajici pozornost.

R21: Vznik vicepraci pred dokoncenim projektu z ditvodu odkladani ovérovani kvality,
SV 48

Nadprimérna pravdépodobnost s vysokym dopadem. Doporucenym opatfenim je
vypracovani planu fizeni kvality, ktery bude definovat faze, po kterych bude kontrola
kvality probihat a osoby, které jsou za tuto kontrolu zodpovédné.

R24: Nevzeti v potaz drive identifikovanych omezeni, SV 42

Vysokd pravdépodobnost, nadprimérny dopad. Tomuto riziku se vSak lze snadno
vyhnout — stadi, aby si projektovy manazer prosel naucené lekce z predchozich projekti

a ptizpusobil si informace z nich ziskané sou¢asnému projektu.
R28: Nedostupnost viastnich zaméstnancii, SV 42

Nadprimérna pravdépodobnost s vysokym dopadem. Doporucenim je eliminovat riziko
poniZenim dostupného ¢asového fondu zaméstnanct o zdkonné dovolené, o primérnou
dobu stravenou na nemocenské dovolené a déle snizenim o podil odpovidajici primérné

ro¢ni odchodovosti zaméstnanci RBCZ.
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R14: Mezery v pozadavcich, SV 40

Bézné se vyskytujici udalost s vysokym dopadem. Doporuc¢enim je snizit riziko osvétou
pozadavkli - vénovanim dostate¢né pozornosti jejich vysvétleni zainteresovanym
stranam, vysvétlenim pfinost projektu a naopak upozornénim na komplikace,

se kterymi se mohou potykat, pokud nebudou pozadavky spravné¢ stanoveny.

R15: Zména rozsahu projektu z ditvodu neoveéreni pozadavkii uzivatelskou zakladnou,

SV 40

Bézné se vyskytujici udalost s vysokym dopadem. Navrhovanou reakci je vytipovani
seniornich pracovnik jednotlivych oddéleni, ktera budou CRM systém vyuzivat

a pozadat je o verifikaci a ptipadné doplnéni pozadavk.

R19: Nesprdavna implementace business pravidel kviili Spatné struktuie designové

dokumentace, SV 40

Bézné se vyskytujici udalost s vysokym dopadem. Doporu¢enim je zaznamenavat

do dokumentace vztahy mezi udalostmi a prvky, které se vzajemné ovliviiuji.
R31: Deformace dat z databazi, SV 40

Bézné se vyskytujici udalost s vysokym dopadem. Doporucenim je vloZeni mezikroku
do procesu migrace dat, ktery by ovéfil, ze maji data po pfeneseni stejny tvar

jako v ptivodni databazi a az po této kontrole je piekopirovat do nového systému.
R18: Objevovani a reseni problémiui az po testovani, SV 36

Bé&Zné se vyskytujici udalost s nadprimémym dopadem. Doporuceny postup je obdobny
jako u R21 — tj. vypracovani planu fizeni kvality, ktery bude definovat faze, po kterych
bude kontrola kvality probihat a osoby, které jsou za tuto kontrolu zodpovédné.

R32: Objeveni chyb az pri instalaci, SV 35

Bé&Zné se vyskytujici udalost s nadprimérnym dopadem. Navrhovanou reakci je vyuZiti
nékteré z metod eliminace chyb pii vyvoji SW. Soucasné je vhodné ovéfeni vyuzivani

téchto metod externim dodavatelem.
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R25: Chybéjici informace pro projektové planovani z ditvodu neuplné identifikace

zainteresovanych stran, SV 32

Nizka pravdépodobnost, vysoky dopad. Doporucenim je provést identifikaci opakované
dvéma nezavislymi subjekty (napf. projektovym manaZerem + zbytkem projektového

tymu) a poté vysledky porovnat a sjednotit.
R6: Nesdileni kodu funkcionalit, SV 30

Bézné se vyskytujici udélost s primémym dopadem. Doporucenou reakci je projednani
této problematiky s dodavatelem systému. Pokud je vjeho moZnostech tohoto
potencidlu vyuzit, pak uz samotnym upozornénim na preferované feSeni zvySujeme

pravdépodobnost jeho uskute¢néni.
R8: Nekonzistentni reSeni aplikaci z divodu neporozuméni podkladovym datiim, SV 30

Nizkd pravdépodobnost, kriticky dopad. Dbame na dobré nastaveni komunikace
s dodavatelem a mame na zfeteli, ze je nasi zodpovédnosti poskytovat mu kvalitni

informace v jednoznacné pochopitelné podobg.
R10: Nedostupnost dat k otestovani pro dodavatele, SV 30

Bézné se vyskytujici udélost s primémym dopadem. Doporucenim je vyzadat
si od implementa¢niho tymu informace ohledné toho, kdy budou jaka data potfebovat
a nasledn¢ s dostate¢nym predstihem (dny az tydny) ovéfit, zda jsou jiz data k dispozici
V pozadované podobg.

R27: Pomaly postup projektu z ditvodu nedostatecné kvalifikace zaméstnancii, SV 30
Bé&zné se vyskytujici udalost s primémym dopadem. Navrhovanou reakci je zajistit
vyvojafim Skoleni pied zaCatkem projektu (na zacatku projektu), které jim pomize
doplnit chybé&jici védomosti z oblasti vyvojovych nastroji, které budou vyuzivat
Vv pribehu projektu

R35: Migrace nespravné procistéenych dat, SV 30

Bézné se vyskytujici udalost s primérnym dopadem. Doporucenim je vytvoieni planu
migrace a CiSténi dat, ve kterém budou specifikovany jednotlivé kroky zajistujici
kvalitu vyslednych dat a naslednd implementace téchto krokti do vSech procest

zajiStujicich migraci dat ze stavajicich aplikaci do nového systému.
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R38: Zpozdeni planované instalace nového spusteni, SV 28

Nizkd pravdépodobnost s vysokym dopadem. Navrhovanou reakci je umisténi
uzivatelskych testovani do projektového harmonogramu ihned za jednotliva spusténi

a parcialni instalace. Tim dojde k omezeni ptipadnych prodlev v piipad¢ objeveni chyb.
R12: Omezeni financovani projektu, SV 27

Nizka pravdépodobnost s kritickym dopadem. K této udalosti mtize dojit pfi dramatické
zmén¢ trznich podminek ¢i pii zdvazné zméné priorit organizace. Vzhledem

k nemoznosti pfedvidat ani jednu z moznosti, doporucuje autor toto riziko akceptovat.
R16: Potieba dodatecného sbéru dat, SV 24

Bézn¢ se vyskytujici udalost S mirnym dopadem. Tato situace muze nastat, pokud
pfedchozi projekty nebyly dostateéné zdokumentovany a neni mozné vyuzit informaci,
které¢ by mély byt v dokumentaci obsazeny. Doporucenim je zahrnout tuto Cinnost

(dodatecny sbér dat) do projektového harmonogramu.

R17: Probléemy na nizsich urovnich projektového vizeni z ditvodu neexistence planu

komunikace, SV 24

Nizka pravdépodobnost s vysokym dopadem. Navrhovanym feSenim je vytvofeni planu
komunikace, ve kterém bude stanovena frekvence i zplisob komunikace, spole¢né

S odpovédnymi osobami a se vSemi potfebnymi kontakty.
R39: Vyrazné fluktuace kurzu EUR/CZK, SV 24

Nizka pravdépodobnost s primémym dopadem. Vzhledem Kk oboru puisobnosti RBCZ
(bankovnictvi), diky ¢emuz ma nejvhodnéjsi prostfedky k fizeni ménového rizika,
doporucuje autor toto riziko akceptovat a v ptipadé potieby zajistit prostiednictvim

ménového forwardu.
R20: Veétsi objem zpracovavanych dat systémem, nez na jaky je optimalizovany, SV 21

Nizka pravdépodobnost s vysokym dopadem. S ohledem na nezndmou miru rastu
RBCZ v nasledujicich letech, je autorovym doporu¢enim pozadovat po dodavateli
systém natolik robustni, Ze zvladne plynulé zpracovani nékolikandsobného mnozstvi

dat, nez jaké je zpracovavané soucasnym systémem.
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V této zavérecné kapitole autor navrhl protiopatfeni na identifikovana rizika. To vSak
neni kone¢nou fazi procesu managementu rizik, nebot’ je tfeba jednotlivé ¢innosti fizeni
rizik opakovat v prubéhu celého Zivotniho cyklu projektu. S tim jak projekt postupuje,
se néktera rizika stavaji méné vyznamnymi a naopak se objevuji hrozby nové.
To je tfeba mit na paméti a neomezovat se pouze na kontrolu stavajicich rizik,
ale také si vS§imat nové vznikajicich hrozeb a pfilezitosti, chytie a svédomité pracovat
s projektovymi rezervami, upravovat stavajici plany, vytvaret nahradni feSeni,
rozSifovat védomostni bazi organizace a Vv neposledni fadé komunikovat dualezita rizika
smérem k zainteresovanym stranam, nebot’ samotné povédomi o riziku a pfipravenost

na jeho mozny vyskyt, poméha snizit pravdépodobnost jeho objeveni i jeho dopad.
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Zavér
Predlozena bakaldiskd prace v teoretick¢é roviné mapuje vSechny hlavni oblasti
managementu rizik projektl a tyto poznatky nasledné aplikuje na konkrétni projekt,

kterym byla implementace nového informa¢niho CRM systému Siebel ve spole¢nosti

Raiffeisenbank a.s. Tim byl splnén primarni cil vyty¢eny v ivodu prace.

Na zacatku prvni kapitoly, zaméfené na teoretické poznatky z oblasti tizeni rizik,
je Ctenaf seznamen s riznymi definicemi pojmu riziko, s jeho vyznamovym rozdilem
oproti nejistot¢ a s konceptem cCernych labuti. V nasledujicich subkapitolach
jsou popsany jednotlivé faze procesu fizeni rizik — planovani fizeni rizik, identifikace
rizik, analyza rizik, planovani reakci na rizika a sledovani a kontrola rizik, spole¢né
S jejich nejpouzivanéj$imi metodami. Posledni ¢ast prvni kapitoly se vénuje specifikiim
fizeni rizik v IT projektech, porovnava vodopadovy model fizeni s modelem agilniho

fizeni a vyzdvihuje jejich vyhody 1 nevyhody.

Druhd kapitola zacind predstavenim spolecnosti Raiffeisenbank a.s. z pohledu
jeji pozice na ¢eském trhu, cilové skupiny zakaznika a vlastnické struktury. Nasledujici
subkapitola charakterizuje prostiedi fizeni projekti v RBCZ. Daéle se jiz prace vénuje
projektu implementace systému Siebel - popisuje diivody vedouci k jeho zavedeni, plan
rozsahu projektu, ¢asovy plan projektu a rozpocet projektu. Hlavnimi pfinosy praktické
casti prace jsou subkapitoly Identifikace a analyza rizik projektu spolecné

se subkapitolou Planovani reakci na vyznamna rizika.

V pribéhu identifikace rizik projektu bylo objeveno a nasledné analyzovano 39 rizik.
Z t&ch bylo vybrano 24 rizik s vysokym dopadem, na které byly navrzeny doporucené
reakce. Nejvyznamnéj$im doporucenim pro spolecnost Raiffeisenbank a.s. je disledné
zavedeni procesu fizeni rizik do kazdého realizovaného projektu, nebot’ v soucasnosti
této oblasti neni pfikladan dostatecny vyznam, coZ muize mit kritické nasledky nejen
pro realizovany projekt jako takovy, ale i pro celou organizaci. Vypracovani téchto

doporuceni bylo sekundarnim cilem prace, ¢imz byl 1 tento cil splnén.

Management rizik projektd je investici a naklady s nim spojené je tfeba zahrnout do
projektového planu. Vysledkem je vSak zvySeni kontroly nad projektem, které zarovein
znamena zvyseni Sanci na jeho Gspé$né dokonceni a neziidka jsou disledkem i nizsi

kone¢né naklady projektu, diky ¢emuz se tato investice urcité vyplati.
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Seznam pouzitych zkratek

ACWP Actual Cost of Work Performed
ATX Austrian Traded Index

BAC Budget at Completion

BCWP Budget Cost of Work Performed
BCWS Budget Cost of Work Scheduled
CAPEX Capital Expenditures

CBA Cost-Benefit Analysis

CBL Consolidated Black List

CEE Central and Eastern Europe

CPI Cost Performance Index

CRM Customer Relation Management
CX Customer Experience

CzK Czech Koruna

DMS Document Management system
EAC Estimate at Completion

EMW Expected Monetary Value

EUR Euro

EV Earned Value

ICT Information and Communication Technologies
IT Informacni technologie

KPI Key Performance Indicator
OPEX Operating Expense

RBCZ Raiffeisenbank Czech Republic
RBI Raiffeisen Bank International AG
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RZB

SIT

SPI

SSO

SV

SW

UAT

WBS

Raiffeisen Zentralbank Osterreich AG
System Integration Testing

Schedule Performance Index

Single Sign-On

Stupen vyznamnosti

Software

User Acceptance Testing

Work Breakdown Structure
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Piiloha A: Funkcionality nového CRM systému

Sales Management (SAM)

Service Management (SEM)

Cross Marketing Management (MAM)

Client Profile (CPA)

31 Party (3RD)

Zdroj: Interni materialy spole¢nosti Raiffeisenbank a.s., 2015




Ptiloha B: Harmonogram souboru praci Spusténi 1

0 014

Release 1 Sep Oct Nov | Dec Jan | Feb | Mar Apr

Infrastructure Management i i !

* Production preparation R1 i 5>

« Line environment for R1 . -

» New environment for R2 e T

Test Management 543 !

« Performance test 2 — 17.14

» Performance test 3 i -l

« Disaster-Recovery Test ! -2, 240

« Fallback test(rescheduled) i e

» Regression Test |

Organizational Change Management i i

+ Training Part 2 | -

« Working procedures . . . | :

Solution Development ! ! ! L !

» Workarounds Implementation i . | 4.]. o

« Defects fixing —4,3_

Data Migration Management i %12, i

» Data Migration and Recon. Test -2, | 123,

« Data Migration and Recon. i | -2

* Data Cleansing e ——————

Cut-Over Management E—— | P

* Rehearsal of cutover activities O 412 I lia.

» Go-Live preparation ! I 1.3.

* Go-Live cutover ! ! E_ 2

» Go-Live ! ! | [T 24.3.

* Post Go-Live Stabilization | i | [

IT Operational Readiness i i -

* Support Model 2 15,2} .

* Operational Readiness Test ! |

« Early Life Support ! ! E—

Zdroj: Interni materialy spole¢nosti Raiffeisenbank a.s., 2015

Legend:

Base Line Schedule
pm Delivered



Piiloha C: Harmonogram souboru praci Spusténi 2

Release 2

Solution Development Management
=Design, Build & Test of R1.1 items

= Design, Build & Test of R1.2 items

= Design and Build of R2.0 items

= Testing support of R2 items

= Deployment support for all items

= Stabilization support

Org Change Management

= Operational Dashboard

= Communication / stakeholder mgmt.
=E-Learning update

= Operating model / docs update

Test Management
=Testing R1 defects fixes
=Test preparation SIT
=Test execution SIT
=Test preparation UAT
=Test execution UAT

= Production acceptance testing B

Infrastructure Management
=Deployment of Release 1.1 (s }gf{ _—
=Deployment of Release 1.2 s

=Deployment of Release 2.0 = ;;;

= Post-implementation support — 32:3:

Legend:

Base Line Schedule
pm Delivered

Zdroj: Interni materialy spole¢nosti Raiffeisenbank a.s., 2015
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Priloha E: Podrobny seznam rizik

# PfiCina Riziko Mozny negativni efekt
Dodavatel

Dodavatel si Uctuje cas Tézko odhadnutelné Neocekavany narast
skute¢né vénovany naklady nakladd

R1 | projektu, nikoliv pfedem
stanovenou fixni ¢astku.
Spatné vztahy Nedostatek vzajemné Potieba dodatecnych

R2 | s dodavatelem davéry meetingud
Zavislost RBCZ na dodavateli | Promeskani prilezitosti Akceptovani reseni, které
ve vztahu k jeho know-how | k implementaci vhodnéjsiho | pIné nevyhovuje

R3 | o aplikacnim SW reSeni poZzadavkim RBCZ
a souvisejicich SW nastrojich
Existence separatnich Nezahrnuti vSech business | Neschopnost systému

R4 navrhll a implementacénich | oblasti pfi stanovovani adresovat vSechny business
tyml rozsahu projektu pozadavky
Pasobeni ¢lenl tym Zhorseni komunikace Snizeni produktivity

RS dodavatele v rliznych
lokacich v CR
Dodavatel nema prostiedky | Existujici funkcionality, Pomalejsi rekce systému
k ohodnoceni vykonu které by mohly sdilet kéd

R6 |aplikaci pfed jejich s novymi funkcionalitami,
implementaci ho nesdili
Dodavatel dobfe rozumi Dodavatel si vytvofri Potfeba reimplementovat
aplika¢nimu SW, neovérené predpoklady nevhodné navrzené

R7 |ale nechape tak dobre o bankovnim businessu, funkcionality
bankovni business které se ukazi byt chybné
Nepochopeni podkladovych | Nekonzistentni feseni Nesplnéni business

R8 | dat aplikaci pozadavk(

RBCZ

Rezistence uZivatel( vici Neochota spolupracovat na |ZpoZzdéni projektu
zménam stavajiciho projektu

R9 [aplikacniho software (SW)
za novy aplikaéni SW




Zavislost dodavatele
na datech k otestovani

Nedostupnost dat v dobé,
kdy je dodavatel potfebuje

Snizeni kvality vysledkd
testll, nebo zpozdéni

R10 a nasledné zpozdéni zac¢atku | projektu
testovani
Zavislost dodavatele NavrZeni horsich Snizeni spokojenosti
r11 | M@ mnoha rozhodnutich uzivatelskych prostredi, koncovych uzivatelll
RBCZ tykajicich se designu nez jaka by mohla byt
Zména trznich podminek, Management rozhodne NemozZnost dodavatele
pfipadné priorit organizace |o omezeni financnich zdrojl | dorucit vSechny potiebné
R12 pro projekt funkcionality pfi omezeném
rozpoctu
Organizacni prostredi Ignorovani rizik za ucelem Nutnost resit rizika a s nimi
v RBCZ, kde neni snizeni nakladd spojené zvysené naklady
R13 | projektovym rizikim v pozdéjsich fazich projektu
pfiklddan patficny vyznam
Nedostatecna participace Mezery v poZadavcich Nizka kvalita implementace
zainteresovanych stran
R14 | .. . Bl i 9
pfi definovani pozadavkl
Neovéreni pozadavkl Zména rozsahu projektu Vznik vyrazného mnozstvi
R15 uzivatelskou zdkladnou vicepraci a zpozdéni

projektu

Projektové fizeni

Nedostate¢na dokumentace

Potfeba dodate¢ného sbéru

Méné casu straveného

R16 | predchozich projektd dat nad ukoly
Neexistence planu Problémy na nizsich Zpozdéni projektu,
R17 komunikace urovnich projektového zvySovani stresu v tymech
fizeni RBCZ i v tymu dodavatele
Neexistence planu fizeni Objevovani a feseni Spusténi systému,
kvality problém{ az po testovani, ktery obsahuje chyby
R18 namisto jejich véasného
odhaleni v ranych fazich
projektu
Dokumentace k designu Nespravna implementace Chovani aplikace
systému odkazuje nékterych business pravidel, | neodpovidajici plivodnim
R19 na specificka cisla (napt. 15 - | vytvoreni neodpovidajicich | zdmérim

40 dni), bez uvedeni vztahu
mezi jednotlivymi Cisly

zavislosti




Spatné planovani

Vétsi objem zpracovavanych
dat systémem, nez bylo

Pomaly servis, nespokojeni
zakaznici, pady systému

R20 . .
planovéno

Odkladani ovérovani kvality | Vznik vicepraci pred Zpozdéni dokonceni
R21 | na konec projektu dokonéenim projektu projektu

Nejasna akceptacni kritéria | Obtiznost kontroly plnéni Vznik dalSich praci
R22 | projektu milnik{ nad rdmec rozpoctu

Exekuce projektu zacina Chybné nadefinovany Zpozdéni implementace
R23 jiz v dobé, kdy se jesté rozsah projektu

utvareji projektové plany

Neprochazeni naucenych Drive objevend omezeni Negativni ovlivnéni

lekci zanesenych nejsou brana v potaz projektové kvality, rozsahu,
R24 | do projektové dokumentace harmonogramu a nakladu

predchozich projekt

Neuplné definovani Chybéjici informace Nekvalitni implementace
R25 | @ identifikace potfebné pro projektové

zainteresovanych stran

planovani

Persondlni zdroje

Zamér dodavatele vyuzit
nékteré personalni zdroje

Nedostupnost persondlnich
zdroju ze strany dodavatele

Zpozdéni projektu

R26 | také na jinych, soubézné v dobé, kdy jsou potieba
béZicich projektech
Zameéstnanci nedostatecné | Pomaly postup projektu Zpozdéni projektu
R27 Skoleni a kvalifikovani
k praci s vyvojovymi nastroji
Spatné planovani Nedostupnost vlastnich Zpozdéni projektu
dostupnosti vlastnich zaméstnancu dilezitych
R28 personalnich zdrojl pro projekt v dobé,
z dlivodu nemoci kdy jsou potieba
a dovolenych
Zvyseni pozadavku a dotazli | Neadekvatni ¢ekaci doba Zpozdéni dodatecnych
na IT help desk z dlivodu na odpovédi a feseni spusténi
implementace nového SW | problém, vyZadujici
R29 zapojeni implementacniho
tymu do pomoci s dotazy
Neuvolnéni dostate¢nych Nesplnéni testovacich Zpozdéniimplementace
R30 persondlnich kapacit kritérii

pro testovani produktu




Technologie

Velké mnozstvi pravidel
zajistujici referencni
integritu databazi je

Nékteré radky a sloupce
mohou byt nespravné
zménény nebo smazany

Potteba predélani (v lepSim
pfipadé) nebo ztrata
zakaznickych dat (v horSim

R31 |. . Y M
implementovano pfipadé)
v jednotlivych aplikacich
Neznalost metod Objeveni ptipadnych chyb Zvyseni nakladu a casové
R32 eliminujicich vznik chyb aZ priinstalaci narocnosti opravy chyb
v pribéhu vyvoje
Dlouha doba trvani projektu | Zastarani souc¢asnych snizeni pozitivniho dopadu
aplikaci drive, nez dojde implementace
R33 k findInimu spusténi nového
systému
Zavislost vyvoje na datovych | Nedostupnost plivodnich Zpozdéni projektu
R34 feedech z predchozich datovych zdroja v dobé
systéml jejich potreby
Nekonzistentni kvalita dat Migrace nespravné Potfeba dodatec¢ného
R3S z prfedchozich systémui procisténych dat do nového | ¢isténi dat, nedlvéra
systému uzivatelll v novy systém
Nestabilita vyvojového Ztrata ¢asti kédu Duplikovani vyvojové prace
R36 | prostredi
Nevyhovujici systémova Selhani splnéni vykonovych | Potfeba vyznamnych zmén
R37 | architektura metrik v designu systému
Nedokonceni uZivatelského |ZpozZdéni planované Zpozdéni projektu
testovani po poslednim instalace nového spusténi
R38 | spusténi, pred ndsledujicim

dostupném spusténi

Mezinarodni ekonomické prostredi

R39

Nestabilita evropského
ekonomického prostredi

Vyrazné fluktuace kurzu
EUR/CZK

Zvyseni nakladd na projekt

Zdroj: vlastni zpracovani, 2015




Priloha F: Katalog rizik

# Skupina Riziko D Vv
R1 |Externidodavatel IT |TéZce odhadnutelné naklady 7 9 63
R2 [Externidodavatel IT |Nedostatek vzajemné dlvéry 1l 2 2
R3 |Externidodavatel IT |NemoZnostimplementace vhodnéjsialternativy 2| 6 12
R4 |Externidodavatel IT |Nezahrnutivsech business oblasti 2 7 14
R5 [Externidodavatel IT |Komunikace 3 2 6
R6 |Externidodavatel IT |Nesdilenikddu funkcionalit 5 6 30
R7 |Externidodavatel IT |Vytvorenichybnych predpoklad 4/ 5 20
R8 |Externidodavatel IT |NekonzistentnifesSeniaplikaci 3] 10 30
R9 |RBCzZ Neochota zaméstnancl spolupracovat 2| 7 14
R10 |RBCZ Nedostupnost dat k otestovani pro dodavatele 6| 5 30
R11 [RBCZ Vytvoreni nevhodnych uzivatelskych prostredi 4 5 20
R12 |RBCZ Omezenifinancovani projektu 3] 9 27
R13 |RBCZ PrehliZenirizik za U¢elem snizeni naklad 71 9 63
R14 |RBCZ Mezery v pozadavcich 5 8 40
R15 [RBCZ Zména rozsahu projektu 5 8 40
R16 |Projektové fizeni Potfeba dodatecného sbéru dat 6| 4 24
R17 [Projektové fizeni Problémy na niZsich Urovnich projektového fizeni 3] 8 24
R18 |Projektové fizeni Objevovania reseni problémi aZ po testovani 6| 6 36
R19 |Projektové fizeni Nespravnd implementace business pravidel 5 8 40
R20 |Projektové fizeni Vétsi objem zpracovavanych dat systémem 3| 7 21
R21 |Projektové fizeni Vznik vicepraci pfed dokoncenim projektu 6| 8 48
R22 |Projektové fizeni Obtiznost kontroly pInéni milnik( 2| 5 10
R23 |Projektové fizeni Chybné nadefinovany rozsah projektu 2| 5 10
R24 [Projektové fizeni Drive objevena omezeninejsou brana v potaz 71 6 42
R25 |Projektové fizeni Chybéjiciinformace pro projektové planovani 4| 8 32
R26 |Personalnizdroje Nedostupnost persondlnich zdroji dodavatele 2| 4 8
R27 |Personalnizdroje Pomaly postup projektu 51 6 30
R28 |Personalnizdroje Nedostupnost vlastnich zaméstnancl 6| 7 42
R29 |Personalnizdroje Neadekvatni cekaci doba na feSeni problém{ 4/ 5 20
R30 |Personalnizdroje Nesplnéni testovacich kritérii 2| 5 10
R31 [Technologie Deformace dat z databazi 5 8 40
R32 |Technologie Objeveni chyb a7 pfi instalaci 5 7 35
R33 |Technologie Zastarani aplikaci pred spusténi nového systému 3] 2 6
R34 |Technologie Nedostupnost plvodnich datovych zdroj 3] 6 18
R35 |Technologie Migrace nespravné procisténych dat 5 6 30
R36 |Technologie Ztrdta ¢asti kodu 3] 4 12
R37 |Technologie Selhani splnénivykonovych metrik 7| 10 70
R38 |Technologie Zpozdénipldnované instalace nového spusténi a4 7 28
R39 [Ekonomické prostredi |Vyrazné fluktuace kurzu EUR/CZK 4 6 24

Zdroj: vlastni zpracovani, 2015




Abstrakt

JEZEK, Jan. Rizeni rizik projekti. Bakalaiska prace. Plzeii: Fakulta ekonomicka ZCU
v Plzni, 63 s., 2015

Klicova slova: riziko, fizeni rizik, projekt, projektové fizeni, CRM

Bakalatskéa prace je zaméfena na fizeni rizik projektd. Prace je uvedena teoretickymi
vychodisky, na jejichz zdkladé je vystavena prakticka ¢ast prace. Pro praktickou ¢ést
poskytla autorovi prace interni informace a data spole¢nost Raiffeisenbank a.s. Hlavnim
cilem prace je analyza, identifikace a fizeni rizik vybraného projektu implementace
CRM systému Siebel, ktery dana spolecnost realizovala mezi lety 2011 — 2014.
Impulsem k podrobnému zkoumani rizik zavadéni systému Siebel byla nedostatecna
identifikace a analyza rizik v tomto projektu. Po teoretické ¢asti nasleduje prakticka
¢ast, jejimiz subkapitolami jsou pfedstaveni vybrané spolecnosti se zamétenim na fizeni
projektl v tomto podniku a pfedevsim detailni rozbor veskerych charakteristik projektu.
V predposledni kapitole autor identifikuje na zaklad¢ podrobného poznéni a pochopeni
tohoto CRM systému jeho rizika. Posledni kapitola ptinasi doporuc¢ené zptsoby reakce
na vyznamnd rizika. Vzhledem k tomu, Ze projekt je v dobé dokonceni této prace (2015)
jiz uzavien, je doporuceno spolecnosti Raiffeisenbank a.s. tuto praci pouzit

jako podkladovy material pro fizeni rizik dalsich projektu.



Abstract

JEZEK, Jan. Project risk Management. Bachelor thesis. Pilsen: The Faculty
of Economics, The University of West Bohemia in Pilsen, 63 p., 2015

Key words: risk, risk management, project, project management, CRM

This bachelor thesis is focused on the project risk management. First, the work
introduces the theory which is subsequently implemented in the real business
environment. The internal information and figures were provided by the company
Raiffeisenbank a.s. The main goal is the analysis, identification and management
of risks concerning the project “The implementation of the CRM system Siebel”.
This project was in progress between the years 2011 — 2014. The decision to choose
this topic resulted from non-sufficient risk management of this project. The theoretical
part is followed by the practical part which consists of the introduction of the company
and its project management. This part also analyses the Kkey characteristics
of this project. Based on the detailed knowledge and understanding of the Siebel
system, the next chapter identifies its risks and the last chapter suggests the solutions
how to handle the significant risks. The project finished before the completion
of this thesis (2015) and therefore it is recommended to apply this work on the future

projects to identify and avoid possible risks.



