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PREGIS
Motto

Uroven spokojenosti zakaznika je
vyrazne zavisla na doplnkovych

Ny

sluzbach [prof. Vorisek]
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PREGIS
ICT nestoji mimo

ICT — integralni soucast hlavnich procesu v
byznysu i statni/verejne sprave

Hodnototvorny retezec malokdy neobsahuje ICT
Infrastrukturni sluzby jsou nutnou, nikoliv vsak
postacujici podminkou

Zakaznik chce (ale casto o tom nevi) procesni
sluzby
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Hobbici x efektivita
JAjtaka“ bavi
» mbps, TB, ODF, TPC-C
Zakaznik potrebuje
» napsat a poslat nabidku

» vyrobit lustr
» vydat obCanovi slozenku na odpad

Jak priblizit ,ajtaka” k zakaznikovi?
» Rizenim
» Metrikami
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ITSM, SLA a motivace
Zaklad ICT sluzeb = SLA

Dodrzovani SLA = jasna metrika

Ale: SLA musi byt spinitelna i pfi velkém prasvihu
+velké prusvihy skoro nenastavaji
+poskytovatelé predchazeji prusvihum

=SLA maji znacne rezervy
Dodrzovani SLA # spokojeny zakaznik
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Metriky bez uniku

Nutnost ,brutalnich® kombinaci metrik
Spokojenost uzivatelt = metrika do ,party”

Brutalni skupina metrik:
» Plnéni SLA

» Spokojenost uzivatelu

» SniZzovani nakladu
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Zakaznik x uzivatel

Uzivatel = ,fyzicka osoba“

» Sedi za pocCitacem

» Chce nejlepsi komfort a vykon
» Cena ho nezajima

Zakaznik = ,pravnicka osoba“ / ,urad”
» Chce sluzby praveé pro svuj byznys / svého obCana
» Cena jen nezbytne nutna / jen co snese rozpocet
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PREGIS
Spokojenost zakaznika

Napriklad balanced scorecard
» Financni perspektiva

» Zakaznicka perspektiva

» Perspektiva procesu

» Perspektiva rustu

Zakaznicka perspektiva = spokojenost uzivatelu
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Paradoxy?
Prilis spokojeny zakaznik
» Nespokojeny financni reditel = nizké ceny
Prilis spokojeny uzivatel
» Nespokojeny financni reditel = vysoke naklady
Spokojenost zakaznika = spokojenost uzivatele ??
» Ano, kdyz firma tahne za jeden provaz

» Silna firemni kultura
» Krize = pohyb ve vrazedné krajiné [Sun-C’]
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PREGI/IS
Rizené praxe a redlny byznys
Jana Princova — nekdejsi praktikantka
Rizena praxe 2002/03
Bakalarska prace: Vychova personalu HD
Po skole japonska firma

Nyni vedouci HelpDesku
» \/ychovava personal HD
» Organizuje pruzkumy spokojenosti uzivatelu
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PREGI/IS
Pruzkum spokojenosti uzivatelu 1S

Vysledkova metrika

Od roku 2004 — vysledkem rizené praxe P.
Bezvodove, studentky TUL

Jednou rocné pred koncem fiskalniho roku

Na vysledcich je postavena cast rocnich premii
personalu outsourcingove divize
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PREGI/S

Forma pruzkumu
Intranetovy dotaznik — jmenovity (zverejnovani
vysledku je ale jiz anonymni)
25 otazek s povinnym Ciselnym ohodnocenim
na stupnici od -3 do +3
» (-3 = velmi nespokojen, +3 = velmi spokojen)
Moznost doplneni textove odpovedi
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Principy pruzkumu
Pred spusténim — informacni kampan ruznymi
dostupnymi kanaly

Po ukoncCeni — souhrnné vysledky dostupné
vsem uzivatelim IS

Losovani vyhercu z doslych odpovédi
Ugast kolem 25 % oslovenych uZivatel(

Vysledkem je Cislo od -3 do +3, prumérny
vysledek ze vsech odpovedi
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Otazky pro pruzkum

Dodavaji produktovi manazeri
jednotlivych oblasti (SAP, CAD, DMS
ELO, HelpDesk,...)

Zneni dlouhodobe stabilni, meni se pouze
vyjimecne — moznost dlouhodobého
porovnavani trendu

Poskytuji zpetnou vazbu
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PREGI/IS
Zpetna vazba pro rizeni
Skvely vysledek pres 2,0 prezentujeme
Uvnitf nas ale zajima a resime:
» Nejnespokojengjsi uzivatele
» Nejnespokojenegjsi lokality
» Nejnespokojengjsi organizacni jednotky

» Nejhorsi produktove oblasti
» Nejvetsi zmeny k horsimu

Kontinualni zlepSovani procesu v praxi
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PREGIS
Spokojeny zakaznik i spokojeny
financni reditel?

Jde to

» Pozdrav je zadarmo

» Usmév je zadarmo

» Vnimani potreb uzivatelu je zadarmo

» \V/Casna omluva pfi prodleve je zadarmo

» .Best effort” nemusi znamenat ,Best salary”
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Zavery

Spokojenost uzivatelu souvisi s pfinosem
ICT sluzeb pro byznys nebo sluzby
obCanum

Ri

zene praxe nemusi byt formalni a mohou
obohatit firmy i1 studenty
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Dekujeme za pozornost

martin.dusek@preqis.cz
[ana.princova@predgis.cz
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