Pripadova studie ,,ProC jsme se rozhodli pouzivat principy fizeni kvality IT“
Shrnuti 3 let zkusenosti s prinosy vyuZiti metodiky IT Quality Index pro zlepsovani kvality IT, co ndm to prineslo.

Pracuji na pozici vedouciho IT v primyslové firmé s mezinarodni plsobnosti, kde naklady na

IT jsou pfiblizné 2-3% provoznich nakladu. Na zacatku roku 2015 vrcholovy management pfipravil

novou strategii, kde kromé obvyklych byznysovych cilt typu podil na trhu, zisk, nové produkty,

byla pridana oblast fizeni kvality jako strategicka iniciativa platna pro vSechny utvary, nejen

vyroba. Kazdé oddéleni muselo pfijit s planem jak zavést principy zlepSovani kvality do vSech

¢innosti vykonavanych ve firmé. Zdanlivé nic nového, vidyt spole¢nost méla platnou certifikaci

ISO 9001. Nicméné to nebylo cilem managementu, cilem bylo transformovat aktivity ve vSech
oddélenich smérem ke kontinualnimi zlepSovani, od lidskych zdroj(, pfes spravu budov, marketing aZ po IT.

Praktiky zlepSovani uvnitf IT jsme neméli formalizovany a ani nebyly kontinuadlné provadény. Hledali jsme zdroj
inspirace, jak principy IT QMS (IT Quality Management Systém) zavést, s cilem pfistoupit k tkolu raciondIné, a nezavadét
postupy, které budou pouze formalini a bez méfitelnych prinosG. V tu dobu jsme se setkali s metodikou IT Quality Index,
ktera umoznuje zjistit droven kvality IT a také popisuje zpUsob, jak principy kvality managementu zavést. Zajimavé bylo
také to, Ze to byla jedind metodika poskytujici porovnani cena/kvalita viici podobnych IT. Tato
vlastnost je dle mého pohledu zasadni. Jak kazdy vedouci nebo feditel IT potvrdi, tlak na

snizovani nakladovosti je cil bez konce. Pokud komunikace s vedenim je omezena pouze na :‘ "

naklady, bez zohlednéni kvality jako méfitelné metriky, bude tlak na ndkladovost pokracovat ‘e ©® ’...'

dale a ddle. Neviditelnost kvality (neméli jsme fadnou relevantni metriku) ma své negativni '.' '

dopady. : LT
'. -’

Rozhodli jsme se tedy pro pilotni nasazeni IT Quality Index. Pribéh méreni byl nenarocny
na zdroje, vénovali jsem této oblasti zhruba 2 dny, navic néjaky ¢as spojeny s komunikaci a planovanim. Po dvou tydnech
jsme dostali vysledek méreni kvality, jedno cislo, nas IT Quality Index. Toto cislo jsme neuméli porovnat z pohledu
srovnani s jinymi IT, nicméné v rdmci méfeni jsme dostali také statistické porovnani, kde jsme vidéli, jak si kvalita a cena
za tuto kvalitu stoji vici jinym obdobnym IT, s ohledem na region, oblast ve které se pohybujeme a velikost firmy.
Vysledek byl velmi pfiznivy, dokonce i finan¢ni feditel navrhl, aby se vystupy projektu prfednesly na poradé vedeni. Moje
predchozi zkuSenosti s prezentaci vystupt vSech moznych auditl jsou negativni, bylo tedy otazkou, jak bude format
vystupu srozumitelny pro vrcholovy management. Nicméné prezentace probéhla velmi hladce, vysledek, porovnani,
doporucené oblasti ke zlepSeni byly pfijaty naprosto samoziejmé. Dokonce vedeni prislo s navrhem opakovat méreni
kvality kazdé dva roky, aby oblast IT kvality byla trvale sledovdna. Vedouci spravy budov dokonce pozadal o detaily
metodiky aby prozkoumal vyuZitelnost pro méreni kvality v oblasti Facility management. Vedouci kvality vyroby pozadal o
pravidelny reporting poctl a pfinosl zlepseni, které by mohl zahrnout do celkového reportingu kvality na trovni celé
firmy. Méreni kvality IT efektivné zapadlo do toho, co vyroba praktikuje jiz dlouhou dobu, jen IT a dalsi Gtvary neméli
principy zlepSovani zavedeny.

Ne jednani vedeni byl také diskutovan maj navrh na zavedeni role IT kvality manazera.

V minulosti jsem se snazil formalizovat dle principl ITSM nékolik roli v oblasti procesnich manazerd

jako SLM, change management, problem management. Tyto ndvrhy se nikdy nesetkali s pozitivnim

prijetim. Je otazkou, jak jini feditelé IT tuto oblast fesi, ale vyhodnotit pfinosy procesnich manazerd

je obtizné, jednorazové zlepseni neodlvodni vytvareni pozic v organizacnim schématu. Nicméné po

prezentaci IT Quality Index a po odsouhlaseni princip(ll trvalého zlepSovani v IT, byla pozice IT
kvality manaZera odsouhlasena. Tato role neni na plny Uvazek, vyuZzivdme externiho kvality manaZera na Urovni 25-35%
Casu. Jsou obdobi, kdy vyuZiti je vétsi a naopak obdobi, které fizeni kvality neumoznuji vénovat tolik ¢asu. Jednou z roli
kvality manaZera je revize a ovérovani toho, jak se ¢innosti v IT vykonavaji. To Ze se néktera ¢innost déla stejné dlouho,
neznamena, ze se nemuze délat jinak. Mnohdy také zjistujeme, Ze dokumentace postupd je odlisna od toho, jak se véci
vykonavaji. Jako priklad zlepseni bylo zruseni formalizovaného problem managementu a jeho zakomponovani do incident
managementu. Udrzovani procesni dokumentace, role problem manazera, reporting KPI v oblasti, kde separace
obdobnych ¢innosti do dvou procesli znamenala administrativni ndroc¢nost, ktera nebyla vyvazena méritelnym pfinosem.
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Vsechny podnéty ke zlepSovani evidujeme v registru podnétl ke zlepseni (Quality Improvements Register).
Pouzivame visudlni proporcni tabuli (Visual Porportional Board), kde jsou podnéty ke zlepseni vizualizovany jako kolecka,
jejichz velikost je proporéné imeérna velikosti zdroji nezbytnych k realizaci zlepseni. Evidujeme ¢as straveny nad
procesem zlepSovani, abych predesli neadekvatni casové investici do vlastniho procesu zlepSovani. Pravidelné
reportujeme kolik zlepseni se realizovalo véetné kvantifikace pfinosl. Tyto statistiky jsou velmi pozitivné pfijimany od
managementu a pro nas to znamena odklon od negativnich metrik jako jsou poéty incident(i nebo neplnéni SLA.

V roce 2017 jsme méli dalsi méfeni kvality, abychom ovéfili, zda se kvality za dva roky zlepsila nebo zhorsila. Z roku
2015 jsme méli cil zlepseni o 3%. Vysledek méreni potvrdil to, Ze se celkova kvalita zlepsila, i kdyZ ne o cilovych 3%. Realné
zlepseni bylo o0 2%. Vystup byl opét prezentovan managementu spolecnosti. Akceptace vystupl byla rychla a bez vétsich
diskuzi, vedeni odsouhlasilo vystupy jako objektivni stav kvality IT. Slovo kvalita se stalo béZzné pouzivanym a nyni
srozumitelnym terminem v komunikaci mezi IT a vedenim.

Dalsi méreni je jiz naplanovano na rok 2019, proces trvalého zlepSovani je jiz zakomponovan do dennich rutin. | kdyz
na pocatku bylo v IT tymu nékolik jednotlivcy, ktefi se k oblasti IT kvality stavéli ne pfilis vstficné, po 3 letech si uvédomili,
Ze zlepSovani a pozitivni metriky jsou zkratka lepsi zplisob komunikace toho, jak IT pracuje. Reportovani procesnich KPI,
fluktuace pInéni SLA jsou véci, které lidi mimo IT pfili$ nezajimaji. Vizualizace zlepSovani, tabule zlepSeni, statiky, pfinosy
maji na budovani pozitivniho obrazu IT vétsi efekt. Podafilo se nam zménit vnimani IT jako pracovisté, které se snazi
zlepSovat. Nejsme jiz vnimani jako ti, co ¢ekaji na pozadavek, aby ho mohli zpracovat.

Retrospektivné jsem si jist, Ze rozhodnuti o zavedeni kvality managementu bylo spravné, vedeni a jiné Utvary nas
vnimaji |épe. Dokonce jsme si vybudovali reputaci jako zdroj inspirace pro ostatni Utvary. Slovo
kvalita je nyni pouzivano mnohem castéji, nyni dokazeme kvalitu IT zméfit, dokazeme
vizualizovat zlepsSeni, dokdzeme kvantifikovat pfinosy zlepSovani. Slovo naklady se nepouziva
tolik, jako v minulosti.

Pokud tedy shrnu po tfech letech nasbirané zkuSenosti, jsem prfesvédcen, Ze kazdé IT by mélo principy fizeni kvality
zavést. Vdechny moderni modely Fizeni IT jako je COBIT™, ITIL®, SFIA kladou draz na principy trvalého, méfitelného,
prokazatelného zlepSovani. Dogmatické zaméreni na plnéni SLA je chybné, spInéni pozadavku za 1:59 neznamenad
spokojeného uZivatele a za 2:01 nespokojeného. Svét neni ¢ernobily. V dobé enormné rostouci komplexity je kvalita
synonymem kontinudlni adaptace, zmén kazdodennich rutin, pfemysleni zda postup navrzeny pred dvéma lety je stale
validni a generuje uZitek, nebo zda dlvody pro tento postup jiz vyprchali.

Kdokoliv pfijde do IT tak si vS§imne tabule zlepSovani, kterd se méni v €ase. A to je informace a sdéleni, které chceme
predat koleglim ve firmé. Trvale se zlepSujeme. Kvalita znamena pracovni styl.

Autorem pripadové studie je Zdenék Kvapil, architekt metodiky IT Quality Index. Zachycuje realny pfibéh konkrétniho IT.

Chcete se dozvédét vice? Metodika IT Quality Index je dostupna pfes vSechny vyznamné prodejce, ISBN
9789401802420, nebo mtiZe objednat zde

Kurzy pro seznameni s metodikou jsou zde:
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