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1. Uvod

Jiz 22 let se pise novodoba historie soukromych firem v CR. Za toto obdobi se vyrazné posunul
pohled na fizeni spolecnosti vSech kategorii velikosti. Bohuzel vSak stale mnoho metod, obvyklych
pro fizeni spole¢nosti ve vyspélych ekonomikach se v CR do praxe nedostava. Za toto obdobi
realizovaly spolecnosti mnoho projekti implementaci informacnich systému, ale 1 projekta
procesniho fizeni. Casto jsou na projektech opakovany stejné chyby. Pocit Geské jedine¢nosti
v improvizaci nebo pasivita k vyuZiti metod, které nejsou v CR obvykle vyuzivany, prevySuje
nutnost vedeni projektd systematicky bez investic do Usili novym metodam porozumét a pokusit se
je vyuzit pro jejich uspésné dokonceni.

2. Charakteristika metody

Pro tuto praci jsem velmi zvazoval, jakou metodu pouziji jako referencni k metodé kritického
fetézce. Na zacatek se pokusim velmi kratce charakterizovat jednotlivé metody:

Metoda PERT:

Jejim cilem je stanoveni doby trvani projektu pfevazné s neopakovatelnymi ¢innostmi, a tedy doba
projektu je velmi Spatn€é odhadnutelna. U metody je silny pfedpoklad neomezenych zdroji. Pro
dnes$ni pozadavek projekti, které maji byt dodavany za pevny ¢as i cenu se zda jako nevhodna.

Metoda CPM (kritické cesty):

Kritické cesta reprezentuje ndvaznosti a stanovenou dobu trvani aktivit v€etné podminek splnéni
predchazejicich aktivit. CPM také netesi realné fizeni zdroji v pribéhu projektu a rizika, které
z redlné omezenosti zdroji mohou vzniknout

Z4dna z vy$e uvedenych metod na prvni pohled neni vhodna pro fizeni projektii v prostiedi, s vice
béZicimi projekty paralelné a tim pfinasejici omezeni personalnich zdroji. Z tohoto pohledu se zda
jako nejefektivnéjsi metoda kritického fetézce.

Pokusim se tedy metodu kritického fetézce konfrontovat s pouzitou metodou na konkrétnim
realizovaném projektu implementace systému SAP CRM for utilities (SAP CRM for IS-U).

Pouzitou metodu bych nazval jako metodu ,,fizeni dle exaktnich ptedchozich zkusenosti* Pokusim
se popsat jen ¢ast tvorby harmonogramu projektu s ohledem na odhad rezerv jednotlivych fazi
projektu, které jsou dilezité pro dodrZeni terminu nasazeni systému do produktivniho pouziti.
NejvyznamnéjS$im prvkem implementace jsou vSak samotné lidské zdroje. Pokusim se tedy
ramcove popsat piinosy piipadné rizika spojena, které jednotlivé skupiny ¢lenti teamti mohou do
projektu ptinést. Nakonec se pokusim pfibliZit jak by ze zménil harmonogram a tvorba rezervy

v ptipad¢, ze by se pouzila metoda kritického fetézce.



3. CRM

Vzhledem ke slozitosti projektli implementace informacnich systémt a projekti CRM (fizeni
vztahl se zakaznikem), které se velmi tésn€ integruji na stavajici informacni systémy je nutné tyto
projekty velmi dobte planovat a fidit po dobu celého zivotniho cyklu realizace projektu.
Implementace projektit CRM piesahuje 6 méesici. U projektt se slozitou integraci na ERP systém
naptiklad v sektoru utilit to je vice nez rok. Nejsou vyjimkou projekty trvajici 3-4 roky. Skute¢né
znalych a pouzitelnych zdroji je velmi malo at’ uvniti firmy pro kterou se projekt realizuje tak i na
stran¢ dodavatele. Lidské zdroje jsou tedy hlavnim omezujicim faktorem projektu.

CRM je mnoha lidmi vnimano jako aplikaci nebo informacni systém. Hlavni myslenkou CRM je
vSak proces zabezpecujici maximalni péci o zakaznika 1 pokryti tohoto procesu informacnim
systémem je jen nezbytnou podminkou.

CRM jako proces:

CRM pro firmu znamena ve spravny ¢as nabidnout spravny produkt spravné potencidlni skupiné
zakazniki za spravné penize. S timto produktem nabidnout veskery servis a sluzby vcetné
souvisejicich produktl, které mize zdkaznik potiebovat. Efektivné zdkaznikovi produkt dodat se
spravnymi parametry a vSemi nalezitostmi jako je napiiklad instalace a dokumentace. Zakaznikovi
poskytnout veskery servis v prubéhu vyuzivani produktu s maximalnim komfortem pii reklamacich.
Pti ukonceni zivotnosti produktu ¢i smluvniho vztahu vytipovat pro zadkaznika dalsi spravny
produkt. Dostavame se tedy zpét na zacatek, kdy zakaznikovi chceme nabidnout spravny
produkt...... V minimalisti¢téj$im pojeti CRM o ziskani a udrzeni zdkaznika.

CRM jako informacni systém:

Nové informacni technologie umoziuji maximalizaci ve vytéznosti vSech dat a efektivitu jejich
automatizovaného zpracovani tak 1 jako podklad pro rozhodnuti uzivatele. UZivatelem mlZe byt
marketingovy analytik vyuZzivajici CRM pf1 tvorbé cilové skupiny a kampané nebo agent call
centra, ktery potfebuje mit k dispozici maximum dostupnych dat o zékaznikovi pro rozhodnuti jaky
produkt zakaznikovi nabidnout, nebo jak nejefektivnéji vyfidi zakaznikovu reklamaci, ale také
manazer, ktery rozhodne na zakladé chovani zadkaznikl jaké produkty budou déle nabizeny.

Z toho vypliva, jak bylo zminéno vySe, Ze v prvni fadé CRM neni o informa¢nim systému, ale o
procesech. Informaéni systém CRM pak piisobi pro uZivatele jako prezentacni vrstva, tedy vstupni
brana do ostatnich informacnich systémt a integracni platforma pro rizné systémy a procesy
(integrace na webovy portal, telefonie call centra, fakturacni systém). Ve kde je evidovana entita
zakaznik ma co do ¢inéni s CRM.

CRM pfiinési pro firmu obrovsky potencial, ktery se da vyté€zit. CRM neni o jedné aplikaci, ale o
integraci aplikaci, které tvoti CRM. Je spousta aplikaci, které se nazyvaji CRM, ale slouZi jen na
evidenci kontaktd se zdkaznikem, ale CRM nejsou. CRM je o procesech marketingu, obchodu,
obsluhy zakaznika, servisu.



4. Projekt implementace CRM

Na prvni pohled se mtize zdat dovedeni implementace projektu do uspésného konce jako

vvvvvv

oblasti:

- zaclenéni CRM do soucasné¢ infrastruktury

- zaclenéni CRM do stavajicich procest

- zaclenéni CRM do obchodni strategie firmy

- pfijeti uzivateli (od metodik, ptes klicové uzivatele az po koncové)

- pfijeti a pochopeni CRM procesnimi i technickymi konzultanty.

- Spravné nacasovani realizace projektu, piipravy a prechodu do produktivniho prostiedi.

Rizeni projektu CRM znamena zohlednéni viech t&chto rizik ale i ptileZitosti. Implementace CRM
nejrizikovejsi faktor jsou lidé. Z tohoto diivodu je nutné jim nastavit spravna oekavani v piipadé,
Ze je to mozné a metodologie implementace musi fizeni ocekavani lidskych zdrojii zohlediovat
jejich efektivni fizeni.

Skupiny lidi, které pitimo ovliviuji ispéch projektu CRM (za¢nu od koncovych uzivateld) i kdyz
vSechny skupiny maji sviij vyznamny podil a je jedno jestli se za¢ne od nich nebo od nejvyssiho

managementu:
Riziko Potencidl Opatteni
Koncovy uzivatel Nespokojeny a Spatné¢ | Spokojeny uzivatel Dobte cilené
proskoleny uzivatel prenasi tyto informace | proSkoleni

pfinasi projektu velké
riziko nespravného
pouzivani aplikace.

Z tohoto diivodu
dochézi k chybam

v datech 1 aplikaci
procest. Pfinasi
zvySené naklady na
provozovani systému,
ale 1 doby obsluhy
systému a tedy sniZeni
produktivity

na klicové uzivatele a
metodiky, ktefi jsou
jednim z hlavnich
hodnotitelli tspéSnosti
projektu.

uzivatelé nejen

v systému ale 1
aplikaci procesi.
Spravné navrzena
podpora systému,
zvysena podpora
produktivniho
nab¢hu systému.

Klic¢ovy uzivatel

Kli¢ovi uzivatelé,
pfichodem nového
systému ztraceji svou
znalostni pfidanou
hodnotu. Ne vSichni
jsou schopni a ochotni
pfijmout novou
filozofii systému. Novy
systém tedy mohou

Klic¢ovy uzivatel
pfinasi jak znalost
soucasného stavu AS-
IS, ktery je dilezity
pro navrzeni systému
a pokryti vSech
procest tak i pii
tvorbé TO-BE feseni
jako zdroj identifikace

Spravné tizené
ocekavani
klicovych
uZzivateld.
Vytipovani
spravnych osob
pro fazi
implementace,
testovani a jako
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odmitat a eskalovat
zkreslené informace
koncovym uzivatelim,
ale 1 managementu

potencidlnich
problému. Pfimétené
kreativni klicovy
uzivatel mize byt
velkym pifinosem pro
navrzene procesy a
spravn¢ otestovani
aplikace pred
nasazenim do
produktivni faze.

V produktivni fazi je
nenahraditelnym
¢lankem pro podporu
koncovych uzivateld.

Skolitelt pro
Skoleni.

Metodici, vlastnici
procesu

Viz kli¢ovy uzivatel.
Pti nepochopeni
spravné interpretace
procesti mize byt
nespravné pouzivani
aplikace a chyb

v systému
systematicky
ptipraveno metodiky
do internich pokynt.
Toto riziko pfinasi
katastroficky scénafr.
Nespravné vytipovani
klicovych procest.
Svazanost s pohledem

Néavrh novych
,»vytunénych® procest,
které podstatn¢ meni a
zjednodusuji praci

s aplikaci a vytéznost
stavajicich dat jak pro
reporting tak pro
nasledné cilené
oslovovani zdkazniki.
V ptipadé¢ dobré
spoluprace je mozné
navrhnout moderni
dlouhodobé
udrzitelnou aplikaci

s potenciadlem

Vybér spravnych
osob osobné a
citove
nezatizenych
historickou
aplikaci.
Konzultanti a
architekti, ktefi
dovedou nejen
véene ale i
organizacné
smétovat
vlastniky procest.
Vedeni metodikil
k procesnimu

na pouzivani stavajici | jednoduché a pohledu a
aplikace a kompromisti | udrZitelného rozvoje metodam
ptedchozich systémil systému. optimalizace
v kombinaci se snahou procesti.
tyto zazité postupy

pfenést do noveé

aplikace

Stavajici konzultanti | Spojeni se stavajici Znalost stavajiciho Motivace,

a programatofi aplikaci je velmi systému a problémi, vysvétlovani,
vyrazné. Zalezi na kterymi nasazeni otevienost.
konkrétni osobé&, zda systému proslo je Maximalné
implementaci nového | pfinosné pro vyhnuti | podnécovat tuto
systému vezme jako se chybam pfi skupinu ke
vyzvu nebo jako implementaci nového | spolupréci.

ohrozeni vlastni
pozice. VEtSi pomer
vSak byva druhé
kategorie. Velka ¢ast je
ta, které je to lhostejné.
Do doby nasazeni
CRM musi byt
zabezpecena podpora i

systému. Znalost
procest ale 1
klicovych pracovnikii
na stran¢ businessu je
nenahraditelna

Jasné stanoveni
priorit.




nutny rozvoj
stavajiciho systému.
Konzultanti CRM Pii malé zkusenosti Zkuseni konzultanti Lidé se
mohou podlehnout CRM pfinéseji novy zkuSenostmi a
tlaku stavajicich pohled na realizované | dobrou
procest a CRM procesy. analytickou
»prilepit™ ke stavajici dovednosti.
aplikaci Nejlépe se
schopnostmi
zlepSovani
procest a
reengineeringu.
Management Spatné pochopeni Motivace podiizenych | Pfesné a cilené
prinosu, ale 1 rizik na vSech stupnich informovani o
nasazeni a provozovani stavu projektu a
systému. dilezitych
rizicich.

5. Tvorba planu projektu

Vzhledem k rozsahu se pokusim jen stru¢né shrnout jakym zptisobem a v jakém detailu byl
pfipravovan plén projektu. Realizovany projekt mé zdkladni dvé faze. Faze cilového konceptu
probihala minuly rok. Faze realizace probihéd nyni a tvorbu planu pro ni se zde snazim pfiblizit.
Jako hlavni zdroj pro tvorbu planu slouzil cilovy koncept, ktery obsahoval nové navrzené procesy,
popis nastaveni systému, rozsah realizovaného vyvoje, integracni vazby vcetné ramcového popisu
rozhrani. R&mcovy popis rozhrani byl bohuZel obchodni dohodou mezi dodavatelem CRM a
zakaznikem, a potvrzuje se, Ze nedefinovani detailniho popisu rozhrani je skuteCnym rizikem
projektu. Na zéklad¢ téchto dat vznikl v MS Project harmonogram projektu (Ganttliv diagram)

s detailem (pro zjednoduSeni neuvedu vSechny hlavni poloZky projektu, ale jen ty dulezité pro
nastaveni a nasazeni systému):

Polozka Popis Rezerva

Definice a tvorba planu N/A

projektu

Zakladni Nastaveni zakladnich objektt syst¢ému | Odhady na realizace nastaveni

nastaveni systému a procesi dle best practice (obchodni byly dle odhad jednotlivych
partner, nabidka, smlouva, odpovédnych osob za oblasti

marketingové kampanég, segmentace) bez rezervy a k nim nésledné
pfictena rezerva 20%.

Tvorba technickych Vyvojové celky s rozpadem na Rezerva je soucasti odhadu
specifikaci a jejich jednotlivé pracovni polozky ,,work jednotlivych polozek
realizace itemy*. Kazda polozka ma polozky:

definice, realizace, unit test). Kazdy
Work item vyvoje byl zatfidén do
kategorie slozitosti: jednoduchy,
stfedni, slozity a pro kazdou tuto
kategorii bylo rozdé€leno zda je to
upln€ novy vyvoj nebo liprava
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stavajiciho jiz realizovaného vyvoje
piipadné nastaveni workflow.
Polozkam této matice byla pfifazena
doba na realizaci a testovani ve dnech.

Rozhrani

Detailni popis procesu rozhrani,
definice struktury, realizace na strané
CRM, realizace protistrany, unit test

Tato poloZzka obsahuje stejnou
rezervu jako tvorba
technickych designil.

Realizace migracnich
nastroji

Plan na jednotlivé migrované objekty

Rezerva je obsazena v polozce
migracnich testi.

Integracni testy

Integracni testy slozi k otestovani end-
to-end procesii. Procesy rozdéleny do
dvou kategorii, kterym je pfifazen
pocet hodin na provedeni testu.
Nasledné je naplanovana stejna doba
na retesty rozhrani jako na zakladni
integracnich testd.

Samotné retesty jsou
kalkulovany jako rezerva.

Test opravnéni

Pro kazdou uZzivatelskou roli je v planu
polozka

Neovliviiuje dal§i milniky
planu, z tohoto diivodu jiz
nema ¢asovou rezervu.

Skoleni

Detailni plan skoleni bude vytvoien
pted integracnimi testy. Odhad byl
tvofen na zaklad¢ poctu pracovnik,
doby trvani jednotlivych Skoleni a
nutnosti zabezpecit produktivni provoz
s ohledem na ptedchozi zkuSenosti pfi
nasazovani ptvodniho systému SAP
bez CRM)

Neni

Migracni testy

Testovaci scénafe dle jednotlivych
objektli. Obsahem je migracni unit test,
1. migracni full test, 2.migracni full
test

Migrace

Ptesny plan migrace bude soucasti
pfipravovaného cut-over planu dle
méteni z migracnich full testi.

Cut-over plan

Pilotni provoz

Doba trvani jednoho mésice

Produktivni provoz




o Pozn’,’ | Task Name - t[:\?;a:"v Zahdje ,, |Dokoné 0 Predchlidci o |Ns' Nazvy 70 121 T |25||\"'22|U;2 AT |3|\D"'III|E::
Bkceptace rozhrani 3dny 23412 25.4.12 182 236
=1 Integrace - Yivoj 125dny? 18112 10712 2781 — 0%
Spréva produkti dny 275120 17.4.12 64 235 Zdrojh
1 Replikace kmenowych dat 1 den? 20212 202,12 B9 239
2. Zobrazeni kmen. Dat 15U v G GRM 20 dry 6.3.12 2412 74 240190
Kordrolni zchiizka - zobrazeni kme. Dat 1 den 20512 2005, 12 189F5-10 dry
3. Replikace sl CRM do 15U 30 dry 16.3.12 26.4.12 77 24
| = 4_ Integrace 15U Fadosti a smiuy | ®ay 222 6712 e — %
@ IDE, G5 Zména produkiy 13,33 dny 2512 256,12 82 243 Penc;ier roofees 0%
@ IDE, G5 Zména dodavatele EE,ZP H dny 114512 6712 86 244 Penc;Mer: 0%
Fiiblageni EE,ZP 3 dny a2 24.2.12 40 245
Piepis EE,ZP 1ddny 234120 10512 94 245 | ZdrojEXT.
Ukonéeni smlouwy EE,ZP 15 dny 5412 26.4.12 93 247 ZdroEXT
@ Logica Wiwoj, nastaveni na strané CRM 34 dny 115,12 27612 8286809495 | 243244 == 0%
E 5. Zobrazeni kontaktl 15U v IL CRM 10 dry 2212 15.2.12 11 248,200
Fuordrolni schiizka - zobrazeni kontakti 1den 3212 3212 199F5-6 dny
 Zobrazeni dat z fakurace w 12, PDF pro upominku A0 dny 19.4.12 25.12 104 249;205
T Stav 0étu, bonusy, pokuty, pravni nastavba v 10 15 dny 3512 23512 108 250
Kontrolni schizka 2,56 1 den 26.4.12 26.4.12 201 F5-5 dry
=I § ZaloZeni rehl { vmitropod. poiadavhu { FHdostio p 23 dny 123 12 13.4. 12 21
Reklamace - Wiwaj, nastaveni E dny 153,12 22312 113
Zédost o phipojent - Wivaj, nastaveni 3 dny 12312 143,12 117
‘nitropodnikowd komunikace - Vo], nastaveni 4 dny 104,12 13.4.12 11

Obrl.: Nahled na plan v MS Project, neobsahuje detail jednotlivych work itemi (ten je pro kazdy
vyvojovy celek udrzovan v MS Excel.

6. Metoda kritického retézce

Velmi hrubé€ jsem se pokusil o vytvofeni planu projektu s vyuZzitim metody kritického fetézce
vyclenénim dil¢ich rezerv a posunutim vSech dil¢ich oblastni na co nejv€asnéj$i moznou realizaci
jednotlivych polozZek s pfihlédnutim k vyuziti kapacit zdroji, které jsou nezbytné.

Mazev Gkolu Doba Zahgjen! | Dokondeni |Predchfdei {11 23112  [20012  [18M12  [16MV12 [14¥12  [11.vI12 [SMI12  [6MN12  [30X12  [1X12  [28X
trvént ClPIPlUJS[S[MICIFIFIUS]S[NIC[P[F[U]S]SIN|C[F[PIU[S]SIN]
Definice prajektu 14 dry 121.12 3412
Zékladni nastaveni systému (customizace) 53 dny 181.12 30312
Tworka funkénich specifikact 53 dny 181,12 30312 =l
Realizace vivie 65 dny 24.12 20612 3
Tworka funkénich specifikac rozhrant 53 dny 181.12 303.12 ’ ’ 1
Realizace rozhrani 65 dry 24.12 20612 5
Integradnitesty 30 dry 27.12 108.12 46 ; %
Integradni retesty 15 dry 138.12 3127 =
Definice Migradnich néstrojfl 4 dny 191,12 155,12 -
Tworba Migradnich néstrojl 44 dny 174.12 156.12 =1
Pryni migraéni full test 15 dny 186.12 67.1210 [
Optava migracniho full testu 15 dry ar.12 T2 1 L=
Fiprava $olicioh materigll 30 dry 27.12 108.12 Z45 : G
Ekolen kancovych uivetell 0 dry 138.12 21112 137 T

Obr.2: Navrh planu v MS Project dle metody kritického fetézce

Z tohoto ptevedeni oproti pivodnimu planu vyplyva, posunuti terminu o jeden a pul mésice diive
nez bylo planovano piivodné. Toto obdobi se da vyuzit jako celkové asova rezerva projektu.

Odhad je vSak velmi hruby a pro skute¢né vyuziti by bylo nutné vytvofit graf minimélné o dvé az
tfi urovné detailngjsi. Takovy detail by mohl piinést jesté vétsi zkraceni Casu realizace, ale 1 zvySeni



poctu konflikth kapacit zdroji paralelnich tkolt. Takovy graf by vSak ptinesl novy lepsi pohled a
nutnost zamyslet se nad moznosti vyuziti jinych zdrojt.

7. Strom soucasné reality

V této Casti se pokusim nastinit strom soucasné reality v oblasti podpory a rozvoje informac¢niho
systému ve spolec¢nosti, pro kterou je implementovan vyse uvadény projekt. V kazdodenni praci
jsme konfrontovani s nékolika hlavnimi problémy, které hlavné vyust'uji v neplnéni dohodnutych
terminl nasazeni pozadavki na upravu souc¢asné¢ho informacniho systému (zménovych pozadavka).
Kde hlavni konflikty pfinasi pozadavky na realizaci novych tprav systému a podpory uzivatel
stavajici funkcionality.

Zakladnim problematickym poZzadavkem je nedodrzovani termind pro nasazeni zménovych
pozadavkul do produktivniho informac¢niho systému. Nékteré Casti, jsou oproti realité zjednoduseny.

Jako zékladni problém jsem definoval neZadouci efekt: ,,neplnéni termint nasazeni zménovych
pozadavkl®. Z jiného pohledu by vSak nékteré dil¢i efekty mohli byt definovany jako hlavni
nezadouci efekt. Z vyssi perspektivy by naptiklad mohl byt jako hlavni nezadouci efekt definovan
nespokojenost s podporou. Skute¢nym problémem jsem identifikoval neexistenci jasné koncepce
podpory a udrzby informacnich systémi ve spolec¢nosti. Zelené jsem se pokusil zvyraznit nezadouci
efekty, které lze velmi rychle fesit. Rychlou napravou téchto diivodi by zfejmé ptinesly vyrazné
zlepseni nez se podafi vyftesit ,,root” problém.

Pohled na takto vytvoreny diagram piinasi jesté jeden podstatny piinos. VSechny dil¢i nezadouci
efekty a jejich priciny mohou pfinést do tvorby a napliiovani budouciho a kyZeného stromu reality
podklad pro jeho tvorbu a hodnoceni.
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Nerealné odhady
nasazeni
zménovych
pozadavku

T

Spatna analyza
—»  zménového <

Nedostatek casu

pro realizaci | pozadavku
— S
N . . R L Mnoho Chybné navrzeni
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Schéma: Strom soucasné reality
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VyuZiti teorie omezeni se jevi jako velmi pfinosné pro zamysleni i jako nastroj pro realizaci
napravy zminéného problému. S ptichodem nového systému a tim zvySeni komplexnosti procest
soucasné problémy prohloubi. Pro skute¢né vyuziti vSech ptinost tohoto nastroje na identifikaci a
zavadéni napravnych opatieni je vhodné vyuzit i dalsi nastroje této teorie jako je strom
predpokladi, strom pfechodu a budouci reality.

Pouzité zdroje:

http://www.goldratt.cz/teorie-omezeni-toc/nastroje-toc/kriticky-retez-critical-chain.html
http://www.imsi-pm.com/home/library/critical chain.pdf
https://is.muni.cz/auth/el/1456/jaro2012/MKH_RIOP
http://managementmania.com/index.php/component/content/article/52-ostatni/439-ccm-critical-
chain-method
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