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Uplatnéni metodiky IPMA Competence Baselisne v praxi

Abstrakt

Tato diplomova prace se vénuje vyuziti standardu IPMA Competence Baseline na
ptikladu realného projektu. Pti rozebirdni projektu se autorka zameétfuje na oblast
technickych kompetenci projektového tymu.

V prvni teoretické ¢asti prace je étenaf struéné uveden do problematiky projekti,
projektového fizeni a riznych typt standardizaci projektového managementu. Déle prace
stru¢né piedstavuje Mezinarodni asociaci projektového managementu IPMA, jeji historii a
oblasti pusobeni. Néasleduje rozbor metodiky projektového fizeni IPMA Competence
Baseline (ICB) véetné uvedeni vSech jejich kompeten¢nich oblasti. Pozornost je vénovana
zejména oblasti technickych kompetenci a s nimi souvisejicim riznym podptrnym metodam
fizeni projektu. V zavéru této Casti prace jsou struéné predstaveny principy agilnich metodik
fizeni projektu se zamétenim na metodiku Scrum.

Prakticka cast prace aplikuje pfedstavené kompetence a metody ICB na projekt
s nazvem Integrace WDE aplikace do CRM systému Banky. Tento projekt byl podprojektem
projektu fizeného z&kaznikem metodikou Scrum. Byla zde tedy nutnost koordinace
vzajemného dodévani soucinnosti projektu ze stran obou projektovych tymu.

V kapitole Vysledky a diskuze je zhodnoceno vyuziti metodiky ICB pro fizeni
projektu a jsou zde uvedena uskali stietu dvou metodik pfti jeho fizeni a navrZzena doporuceni

pro jejich zlepSeni.

Klic¢ova slova: Projekt, Projektovy management, standard projektového fizeni, IPMA, ICB,
Scrum, CRM



Application of standard IPMA Competence Baseline iIn

practice

Abstract

This diploma thesis focuses on the use of IPMA Competence Baseline on the
example of a real project. In analyting the project, the author focuses on the technical
competence of the project team.

In the theoretical part of the thesis, the reader is briefly introduced in to problematis
of projects, project management and different types of project management standards. Then
the thesis briefly introduces the International Project Management Association (IPMA), its
history and field of activity. Following is an analysis of the project management
methodology used by IPMA Competence Baseline (ICB), including all of its competenci
fields. The attention is primarily on the area of technical competencies and related supporting
methods for project management. At the end of this part of the thesis are briefly presented
principles of agile methods of project management with focus on Scrum methodology.

Practical part of the thesis applies the presented competencies and methods of the
ICB to the project entitled Integration of the WDE application into CRM systém of the Bank.
This project was a subproject of a project managed by a customer (Bank) using Scrum
methodology. There was therefore a need to coordinate the mutual delivery of project
synergies between the two project teams.

In the results and discussion chapter is valuated the use of ICB methodology for
project management and presents the pitfalls of conflicts between the two methodologies in

its management and proposes recommendations for their improvement.

Keywords: Project, Project management, Project management standards, IPMA, ICB,
Scrum, CRM
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1 Uvod

Profese projektového fizeni jako takova spolecné€ s rozvojem projektového manazera
zaznamenali v poslednich letech vyznamny krok kupfedu. Vedle znalosti a zkuSenosti
projektového manazera je pro zaji$téni uspéchu projektu nezbytny zejména profesionalni
piistup manazera. Mezinarodni asociace pro projektové fizeni (IPMA) proto stanovuje tii
kompetencni skupiny; technické dovednosti fizeni projektu, kompetence v oblasti chovani a
kompetence, které urcuji vztah mezi projekty a organizacnim kontextem. Pocet projektovych
manazerd s certifikatem IPMA se velice rychle zvySuje a stale vice organizaci voli model
IPMA jako standart pro kvalitu a rozvoj projektového manaZera.

V této praci je predstavena metodika projektového managementu s ndzvem IPMA
Competence Baseline (ICB). Nejaktualnéjsi verze této metodiky je verze ¢tvrta, kterd byla
vydana v roce 2015. Tato metodika je vyuzita v praktické ¢asti této prace pii rozboru Fizeni
projektu s ndzvem Integrace WDE aplikace do CRM systému Banky. Tento projekt je
podprojektem probihajiciho projektu v rezii zakaznika (Banky), ktery je fizen pomoci agilni
metodiky fizeni - Scrum.

Téma této prace jsem si vybrala proto, Ze jsem byla zaméstnancem spole¢nosti
realizujici rozebirany projekt. Diky tomu jsem méla moznost ziskat potfebné informace a
kontakty pro zpracovani této prace.

Tato prace je ¢lenéna do 4. ¢asti. V prvni ¢asti prace stanovuji jeji cile a uvadim, jakych
metodik vyuZivam pro jejich naplnéni. Hlavnim cilem préce je popsat vyuziti standardu ICB
se zaméfenim na oblast technickych kompetenci pii fizeni realného projektu. Pro sestaveni
teoretickych poznatkli vyuzivam metodiky literarni reSerSe. Pro rozbor fizeni projektu
vychazim zejména z rozhovort se projektovym manazerem.

Dalsi ¢ast prace se vénuje teoretickému zasvéceni do zkoumané problematiky. Je zde
uveden stru¢ny tvod do problematiky projekti a projektového fizeni. Uvadim zde také
nejvyznamngjsi standardy projektového tizeni. Dale se vénuji metodice ICB s diirazem na
oblast technickych kompetenci. V ramci jednotlivych elementl technickych kompetenci
také predstavuji vhodné metody pro fizeni dané oblasti projektu. Na samém konci
teoretickych poznatki je stru¢né zasvéceni do problematiky principl agilniho fizeni projekti

se zaméfenim na metodiku Scrum.
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Prakticka cast prace vyuzivd metod fizeni projektu uvedenych u jednotlivych
technickych kompetenci standardu ICB v teoretickych poznatcich, kdy je pomoci nich
zpracovano fizeni projektu. Jsou také uvedeny vlivy soubézné probihajiciho projektu
zékaznika na prib¢h zkoumaného projektu.

V kapitole Vysledky a diskuze je poté zhodnoceno vyuziti metodiky ICB pfi fizeni
projektu Integrace WDE aplikace do CRM systému Banky. Je zde zhodnocen prib¢h
projektu a jak doslo k naplnéni jeho cile. Jsou zde také uvedena tskali stietu dvou metodik
pfi fizeni projektu a néasledné navrzena doporuceni pro minimalizaci téchto neptiznivych

vliva.

11



2 Cil prace a metodika
2.1 Cil prace

Hlavnim cilem této prace je popsat vyuziti metodiky ICB na redlném projektu z praxe
se zamé&fenim na oblast technickych kompetenci. Ukolem je piedstavit ¥izeni projektu, jeho
scope, fizeni zdroji a Cinnosti, zainteresovanych stran, rizik, harmonogram, odhady
pracnosti aj.

Tento projekt je soucasné subprojektem projektu vedeného agilni metodikou Scrum.
Vstupy a soucinnosti pozorované¢ho subprojektu jsou v rezii agilniho projektového tymu a
tedy tento subprojekt do urcité miry ovliviuji. Cilem prace je na zakladé prabéhu a vysledki
projektu zhodnotit dopady spoluprace téchto dvou tymi. Definovat, jaké tato spoluprice

zpusobuje problémy a omezeni a navrhnout feSeni, jak tyto negativni dopady eliminovat.

2.2 Metodika

Prvni ¢ast diplomové prace je vytvofena na zdkladé analyzy sekundarnich dat a
prostudovani odborné literatury, kdy je zpracovana literarni reSerSe vénujici se standardu
IPMA Competence Baseline.

Nasleduje prakticka Cast prace, ve ktera je vyuZita metoda sbéru dat pfimé i nepifimé
nezucastnéné pozorovani a individualni polostandardizované rozhovory.

V zavéru prace je vlastni zhodnoceni a doporuceni pro zlepSeni feSené problematiky

sestavené na zakladé poznatkli z predchozich ¢asti prace.
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3 Teoreticka vychodiska

Aby bylo mozné piejit k podstaté této diplomové prace, ¢imz je vysvétleni a poté
praktickd aplikace standardu projektového fizeni IPMA Competence Baseline, je pro
uvedeni do kontextu potieba nejprve strucné piiblizit co to vlastné je projekt a projektovy

management a jeho standardy.

3.1 Projekt a projektové rizeni

S projekty se lidstvo setkava jiz od svym prvopocatkd, kdy si ¢loveék uvédomil
synergicky efekt ze spoluprace a délby préace. S postupnym ristem slozitosti téchto procest
vznikala nutnost je fidit. Za prvopocatky projektd mizeme povazovat napiiklad stavbu
pyramid v Egypté ¢i Velké ¢inské zdi. O modernim projektovém fizeni jakozto védni
discipling ¢i sméru v managementu za¢iname hovofit v 19. stoleti v souvislosti s Henry
Laurence Ganttem, ktery se mimo jiné proslavil s nastrojem fizeni projekti Ganttovym
diagramem. Vyznamnym obdobim projektového managementu byla 50. a 60. Iéta 20. stoleti
spojend s vojenskymi a kosmickymi projekty. Projektové fizeni se poté postupné zacalo
uplatiiovat i v komeréni sféfe a zatalo nabyvat na celosvétovém vyznamu.! Byly zakladany
prvni profesionalni organizace zabyvajici se projektovym fizenim, jako naptiklad IPMA
roku 1965. Tyto organizace se zaCaly starat o rozvoj oboru, napf. vyménou zkuSenosti a
vypracovanim standardt. Jako prvni ptisel Project Management Institut (PMI) s A Guide to
the Project Management Body of Knowledge (PMBOK Guide) popisujici metodiky
potiebné pro fizeni projektti. IPMA zvolila jinou cestou a zalozila na konci devadesatych let
IPMA Competence Baseline, kterd vymezuje kompetence potfebné pro fizeni projekti.?

Dle IPMA a jejiho Individual Competence Baseline ,,Projekt je unikatni, docasné,
multidisciplinarni a organizované Gsili s cilem realizovat stanovené vystupy v rdamci predem
definovanych pozZadavkii a omezeni.”. Fiala v knize Projektové fizeni: modely, metody,
analyzy definuje projekt jako ,,Specificky produkcni systém, pomoci kterého je realizovin

Jjedinecny vystup.“. Definice ze standardu PMBOK zni “Projekt je docasné usili s cilem

LFIALA, Petr. Projektové fizeni: modely, metody, analyzy. 2004, s. 9
2 IPMA. Project-based learning for a changing world of work — Part 1 [online]. 2018
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wytvorit unikatni produkt nebo sluzbu.”. Definici projektt je tedy mnoho, vSechny se vSak
v zékladech shoduji. Pro shrnuti: projekt je jedinecny proces, ktery musi mit specifikovan
cil a zdroje a musi byt casoveé a ndkladoveé ohraniceny.

.Rizeni projekti |ze interpretovat jako aplikovaini znalosti, dovednosti, ndstrojii a
technik pro projektové aktivity za uicelem naplnéni pozadavkii projektu.*® Jingmi slovy
projektové fizeni zahrnuje planovani, delegovani, monitorovani a kontrolu vsech aspektt
projektu a udrzuje motivaci riznych ¢initeld, aby doslo k naplnéni cilti stanovenych pro
projekt a tim se dosdhlo o¢ekavaného vykonu z hlediska ¢asu, nakladu, kvality, rozsahu,
benefith a rizik. Cilem projektového fizeni tedy je ,, efektivni dosahovani projektovych cilii,
které umoziuje manazerim dosahnout odpovidajici kvality vystupu s minimalnimi naroky
na cas, finance a ostatni zdroje ““.

Béhem poslednich nékolika desetileti pocet, vyznam a rozsah projektii neustale roste.
Napiiklad vyvoj novych produktl, implementace strategie, zavadéni nového podnikového
informacniho systému nebo organizace riznych spolecenskych udalosti se ¢im dal tim vice
zacinaji vnimat a fidit jako projekty. Napiiklad v Némecku je vice nez jedna tfetina HDP
generovana projekty. Tento jev se nazyva "projektifikace" a znamena, ze projekty jsou ¢im
dal slozitéjsi, vétsi, drazsi a globalngjsi.> Znalosti a chapani projektového managementu tedy
sili a organizace zacinaji chapat dilezitost vyznamu fizeni projektt pro celkovy rozvoj jejich
podnikéani. Vznika tedy potfeba odbornikii vzdélanych v oboru a spole¢nosti pozaduji po

svych zamé&stnancich certifikace v projektovém fizeni.

3.2 Standardy projektového Fizeni

Rozvoj oboru projektového fizeni zapficifiuje stoupajici potfebu po inovacich ve
vzdélavani. V Ceské republice zagina projektovy management postupné pronikat na vysoké

Skoly. Specializované organizace vytvari a inovuji standardy projektového fizeni a nabizi

Sirokou skalu Skoleni zabyvajici se metodami a nastroji projektového fizeni a kompetencemi

3 PMI, A guide to the project management body of knowledge [online]. 2017
4 FIALA, Petr. Projektové izeni: modely, metody, analyzy. 2004, s. 7
5> IPMA. Project-based learning for a changing world of work — Part 1 [online]. 2018
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potiebnymi pro jednani s lidmi v konceptu projektu.® Tyto standardy musi pokryt velmi
rozséhlé pole piisobnosti, proto jsou univerzalni, obecné, spiSe formou doporuceni skoro az
inspirace ¢i filozofie. Nejsou ani tak teorie, jako spiSe praktické poznatky sepsané do
riznych doporuceni. Zejména nelze opomenout fakt, ze projektové fizeni je predev§im 0
fizeni lidi.
Nejznaméjsimi celosvétove vyuzivanymi standardy projektového fizeni jsou:
e ICB (IPMA competence baseline) od International Project Management
Association,
e PMBoK (Project Management Book of Knowledge) od Project Management
Institute,
e PRINCE2 (PRojects IN a Controlled Environment) od Office of Government

Commerce.’

3.3 International Project Management Association

IPMA je prvni asociace pro fizeni projektl na svété, zalozend v roce 1964 pod
nazvem INTERnational NETwork (INTERNET). Pivodné zacala jako mezinarodni sit’ pro
vyménu zkuSenosti s Fizenim projekt. V' 70. letech 20. stoleti se stala globalni organizaci a
zaCala se angazovat v organizaci kurzd a akci v oboru. V roce 1996 byla organizace
ptejmenovdna na IPMA, International Project Management Association a zahdjila
certifikacni Cinnost. Jeji Clenské asociace spolupracuji, aby pomohly projektovym a
programovym manazerim dosahnout uspéchu v obchodni a projektoveé oblasti. Nyni je
IPMA federace sestavajici ze sité asi 70 ¢lenskych sdruzeni (MA). Nékteré MA jsou také
pojmenovany IPMA, nckteré maji své vlastni jméno. AM Vv Ceské republice nese ndzev
IPMA Ceska republika, z.s. (diive Spoletnost pro projektové fizeni). AM rozvijeji

kompetence v oblasti fizeni projektti ve svych geografickych oblastech vlivu, spolupracuji a

® VARAJAO, Joao. CRUZ-CUNHA, Maria. Using AHP and the IPMA Competence Baseline in the project
managers selection proces. [online]. 2013

7 DOLEZAL, Jan. MACHAL, Pavel. LACKO, Branislav. Projektovy management podle IPMA. 2012, s. 24-
25
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rozvijeji vztahy s odborniky, korporacemi, vladnimi agenturami a vysokymi $kolami, stejné
jako se vzdélavacimi organizacemi a poradenskymi spole¢nostmi. IPMA uplatiiuje ptistup
,,Spolupracovat globalng, slouzit mistné“. Podporou rozvoje kompetenci fizeni projekti je
komplexni portfolio produktt a sluzeb.

Vizi IPMA je ,, Podpora kompetenci v celé spolecnosti, ktera umozni svét, ve kterém
Jsou tispésné vsechny projekty.

IPMA je fizena svymi ¢leny a dobrovolniky. Rada spole¢nosti, tymy a ¢lenské
asociace IPMA se skladaji ze zkusenych odbornikd v oblasti fizeni projekti. Organizuje
pravidelné schiize vykonné rady a kazdé dva roky schiize Rady delegati (pro ¢lenské

asociace). Clenové vykonné rady jsou voleni na tfileté obdobi.’
33.1 Cinnosti IPMA

IPMA aktivné podporuje rozvoj dovednosti v fizeni projektl pro jednotlivce,
projektové tymy, podniky, organizace a vladni agentury po celém svété. Certifikuje
projektové manazery v Siroké Skale konkrétnich roli. Snazi se zdiiraznit, zdokonalit a rozsifit
kompetence orientované na perspektivu, lidi a praxi u vSech ucastnikid projektti a programd.
Vyhodnocuje a ocefiuje vynikajici a Usp&$né projektové tymy, vyzkumné projekty a
jednotlivce. Hodnoti a ovetuje vyspélost organizaci v fizeni projekt. Podporujte zakladni a
pokrocilé vzdélavani a vzdélavani v oblasti fizeni projektid. Nabizi rozliSujici a uZitecné
publikace o fizeni projektd. Organizujte regionalni a globalni kongresy, kde se mohou

odbornici setkat a u¢it se. 1

3.4 IPMA Competence Baseline

IPMA Competence Baseline je spole¢ny ramcovy dokument, ktery dodrzuji a aplikuji
vSechny c¢lenské asociace a certifikacni orgdny IPMA za Gcelem zajisténi a uplatiovani
konzistentnich a harmonizovanych norem. Kazda z ¢lenskych asociaci si zpracovava tento

dokument do National Competence Baseline (NCB). V soucasné dobé je nejaktualné;si verzi

8 IPMA. About IPMA International [online].
® IPMA. About IPMA International [online].
10 IPMA. Building Bridges Worldwide Between People and Competences [online].
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ICB dokument Individual Competence Baseline for Project, Programme & Portfolio
Management verze 4.0 vydana v roce 2015. V Ceské republice byl tento standard
pfepracovan roku 2017 do dokument MEZINARODNI STANDARD PROJEKTOVEHO
RIZENI IPMA ICB verze 4. Na zakladé téchto standardéi IPMA nabizi rfizné stupné
certifikaci. Tyto standardy jsou také hlavnim zdrojem cerpani informaci pro zpracovani
V této Casti préce.

ICB vzniklo pod vlivem zépadni kultury, kterazto je zamétena na individualismus.
Standard ICB bere na védomi, Ze misto striktné danych pravidel, postupti a metod, je spise
tieba dat projektovym manazerim prostor pro rozvoj a uplatnéni vlastnich styla, kreativity
a talentu. Nediktuje tedy ptesné postupy, ale spiSe doporucuje procesni kroky, které jsou
potiebné pro efektivni a GspéSné plsobeni ve svété projektového fizeni (fizeni projekti,
programil a projektovych portfolif). Uspéch dle ICB zavisi zejména na individualnich
schopnostech osoby, kterd je aplikuje v praxi. ICB se tedy zamétuje na rozvoj individualnich
kompetenci u danych cilovych skupin. 12

Mezi cilové skupiny, kterym ICB slouzi, patii naptiklad: zkousejici, certifikacni organ
a jini ¢lenové IPMA, koucové, Skolitelé, konzultanti, korporace, vlady, ziskoveé a neziskové
organizace, ucitelé, profesionalové, védecti a vyzkumni pracovnici aj. Kompletni seznam
cilovych skupin a jejich mozny zptisob uziti ICB je souéasti piiloh této prace.™

Diky tomu, Ze tento standard nelpi na zadné striktni metodice ¢i nastrojich a svou
kompetenéni sférou pokryva opravdu Siroké pole piisobnosti, je v podstaté univerzalni pro

vyuZiti v riznych typech projekti.
3.4.1 Certifikace ICB

IPMA® Ceska republika nabizi certifikace ICB pro jednotlivce i firmy v riznych

certifikacnich stupnich. Pro projektové manazery nabizi:

1 IPMA-NL. Competence profiles, certification levels and functions in the project management field - Based
on ICB version 3. 2014. s. 8-9

2 IPMA. Project-based learning for a changing world of work — Part 1 [online]. 2018

13 DOLEZAL, Jan. MACHAL, Pavel. LACKO, Branislav. Projektovy management podle IPMA. 2012, s. 11-
12

14 IPMA Czech Republic, Ceritfikace [online].
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e IPMA LEVEL D® prokazuje, znalosti v fizeni projektt, kdy vlastnik mize
pracovat jako ¢len projektového tymu ¢i jako koordinator projektu. Platnost
certifikatu je 5 let.

e IPMA LEVEL C® prokazuje schopnost fidit projekty. Minimalni praxe
uchazece jsou 3 roky. Platnost certifikatu je 5 let.

e IPMA LEVEL B® prokazuje schopnost fidit komplexni projekty. Minimalni
praxe uchazece je 5 let. Platnost certifikatu je 5 let.

e IPMA LEVEL A® prokazuje schopnost pracovat na strategické pozici v
prostiedi komplexnich projektti. Minimalni praxe uchazece je 5 let. Platnost
certifikatu je 5 let.

Pro projektové konzultanty nabizi dvé varianty certifikaci: Certifikace projektového
manazera IPMA PMC® a PPMC®, které prokazuji, schopnost odborné¢ podporovat
projektové manazery, nastavovat procesy projektového fizeni a rozvijet projektovou kulturu.
Minimalni praxe uchazece je 5 let. Platnost certifikatu je 5 let.

IPMA nabizi také akreditaci vzdélavacich programi firem, ¢i certifikaty pro

studenty.
3.4.2 Struktura ICB®

ICB je model kompetencni, kdy ve svém standardu pfedstavuje souhrn kompetenci,
kterymi by mél projektovy manazer disponovat. Kompetence v kontextu ICB je ,,chapana
jako aplikace znalosti, dovednosti a schopnosti tak, aby byly dosazeny poZadované
vysledky“!® ICB rozdéluje tyto kompetence do tii dimenzi, které celkem obsahuji 29
elementt kompetenci. Komplexni seznam elementii kompetenci je soucasti ptiloh této prace.

e Dimenze kontextovych kompetenci — popisuje elementy kompetenci
v souvislosti s kontextem projektu. Zahrnuje kompetence projektového

15 IPMA. Individual Competence Baseline: for Project, Programme & Portfolio management [online]. 2017
16 MACHAL, Pavel, ONDROUCHOVA, Martina, KRUNCIKOVA, Iva, NOVAKOVA, Marcela,
CHLUPATY, Petr, MOTAL, Michael. Mezindrodni standard projektového rizeni IPMA ICB [online]. 2017, s.
11
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manazera v fizeni vztaht s liniovym managementem a jeho schopnost fungovat
V organizaci zamétené na projekty

e Dimenze behavioralnich kompetenci — popisuji prvky osobnich kompetenci pii
fizeni projektt. Tato dimenze pokryva osobni a interpersonalni schopnosti,
postoje a dovednosti manazera projektu, programu ¢i portfolia.

e Dimenze technickych kompetenci — mohou byt zvané jako tvrdé kompetence.
Vénuji se obsahu projektového managementu z hlediska jeho technickych

aspektt.t’

Obrézek 1: Oko kompetenci projektového manazera

Kontextové kompetence Behavioralnl kompetence

O @

Projekt

Zdroj: MACHAL, Pavel, ONDROUCHOVA, Martina, KRUNCIKOVA, Iva, NOVAKOVA, Marcela,
CHLUPATY, Petr, MOTAL, Michael. Mezindrodni standard projektového rizeni IPMA ICB [online]. 2017,
str. 26

" VARAJAOQ, Joao. CRUZ-CUNHA, Maria. Using AHP and the IPMA Competence Baseline in the project
managers selection proces. [online]. 2013
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3.4.2.1 Kontextové kompetence!®

Kontextové kompetence uvadi projekt do sirSich souvislosti. Je definovano 5

elementu kontextovych kompetenci:

Strategie: na projekty je nahlizeno a jsou fizeny vzhledem Kk jejich vztahu
k strategii a vizi v souladu s misi a udrzitelnosti rozvoje organizace. Tento
soulad je definovén naptiklad pomoci kritérii uspésnosti podniku aj.

Systém Fizeni, struktura a procesy: tento element kompetenci definuje znalosti
V propojovani projekti se zavedenymi strukturami, systémy a procesy
organizace

Shoda se standardy a ptedpisy: vénuje se nutnosti dodrzovat dané normy
(legislativni, formalni, neformalni, profesni) sestavené za tucelem vétsi
uspésnosti projektu

Moc a zajem: vénuje se vnimani neformalnich (oproti formalnim piedpisim ¢i
standardim) vlivii a z4jmu zainteresovanych stran projektu s cilem zajistit
jejich spokojenost

Kultura a hodnoty: zkouma vliv projektového manazera na kulturu a hodnoty

organizace a okoli

3.4.2.2 Behavioralni kompetence®®

Behavioralni kompetence se vénuji osobnosti projektového manazera a jeho

socialnim kompetencim. Jsou rozdéleny do deseti elementu:

Sebereflexe a sebefizeni: uvédomeéni si vlivu osobnich emoci, preferenci a

hodnot na fizeni projektu a kontrola téchto aspektl

18 MACHAL,

Pavel, ONDROUCHOVA, Martina, KRUNCIKOVA, Iva, NOVAKOVA, Marcela,

CHLUPATY, Petr, MOTAL, Michael. Mezinarodni standard projektového rizeni IPMA ICB [online]. 2017, s.

20

19 Tamtéz s. 21

20



Osobni integrita a spolehlivost: prostiedek pro podporu osob podilejicich se na
projektu prostiednictvim budovani divéry zalozené na dodrzovani moralnich
a etickych hodnot a spolehlivosti

Komunikaéni dovednost: cilem je smysluplnd komunikace spravnym smérem
ve spravny ¢as

Zainteresovanost a vztahy: diraz na budovani osobnich vztahi a duvéry
s cilem elektivni spoluprace

Vidcovstvi: volba vhodného stylu fizeni v rozdilnych situacich, motivace
Tymova prace: zvoleni vhodnych ¢lent tymu, budovani uvédoméni
spole¢ného cile

Konflikty a krize: vznikaji z diuvodu stresu, konfliktnich osobnosti, stietu
zajmi. Ugelem je neustale monitorovat a mit pfipravena napravna feseni
Kreativita, vynalézavost a duvtip: efektivni vyrovnavani se s problémy,
hledani leps$ich feseni

Vyjednavani: vyuziti vyjednavacich technik za a¢elem dosahnuti kompromisu
Orientace na vysledky: uréovani priorit, diiraz na produktivitu (G¢innost a

hospodarnost)

3.4.2.3 Technické kompetence

Technické kompetence projektovych manazerii jsou piedstavovany témito 13ti

elementy?:

Navrh projektu, programu nebo ¢ Organizace projektu, programu,
portfolia portfolia a préace s informacemi
Pozadavky a cile, ptinosy a cile o Kvalita

Rozsah projektu e Finance

Cas e Zdroje

20 MACHAL, Pavel, ONDROUCHOVA, Martina, KRUNCIKOVA, Iva, NOVAKOVA, Marcela,
CHLUPATY, Petr, MOTAL, Michael. Mezinarodni standard projektového rizeni IPMA ICB [online]. 2017, s.

22
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e Obstaravani (a partnerstvi) e Transformace a organizaéni
e Planovani a operativni fizeni zmény
e Rizika a pfilezitosti e Vybér a vyvazenost

e Zainteresované strany

Prakticka ¢ast této prace se zaméfuje na uplatnéni metodiky ICB na realném projektu
z pohledu vybranych metod v ramci technickych kompetenci, proto je vybranym

kompetencim vénovana vétsi pozornost.

3.4.2.3.1 Navrh projektu, programu nebo portfolia
Tyto elementy technickych kompetenci promitaji naroky a vliv organizace do
projektu. Cilem je stanovit nejvhodnéjsi ptistup k fizeni projektu a vysledkem by mél byt
plan celkového rozlozeni, Fizeni a stanoveni cilti projektu pomoci vymezeni kritérii ispéchu,
zdrojli, financi, cili zainteresovanych stran, pfinosu, rizik a pftilezitosti, systému fizeni,

dodavek, priorit aj.?*

Kritéria uspésnosti projektu:

Na kritéria uspéSnosti projektu lze nahlizet z pohledu vlastnika ¢i zadavatele
projektu, z pohledu koneéného provozovatele projektu ¢i z finanéniho hlediska. Pfikladem
kritérii uspéchu muze byt: dodani funkéniho projektu v pozadovaném cCase a kvalité dle
pozadavkl zdkaznika a v ramci rozpoctu, uspokojeni zajmt zainteresovanych stran nebo
dalsi tzv. mékké ¢i neformalni faktory Gispéchu jako je tieba vyfeseni konfliktu s okolim aj.?2
Pro spravne stanoveni vhodného ptistupu k projektu slouzi také naptiklad ponauceni

Z jinych projektt ¢i zohlednéni komplexnosti projektu

3.4.2.3.2 Pozadavky a cile, pfinosy a cile

2L MACHAL, Pavel, ONDROUCHOVA, Martina, KRUNCIKOVA, Iva, NOVAKOVA, Marcela,
CHLUPATY, Petr, MOTAL, Michael. Mezindrodni standard projektového rizeni IPMA ICB [online]. 2017, s.
99-104

2 DOLEZAL, Jan. MACHAL, Pavel. LACKO, Branislav. Projektovy management podle IPMA. 2012, s. 36
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Tento element pomaha odpovédét na otazku proc¢. Cilem je nastaveni vztahu mezi
cili organizace a projektu a mezi cili a Ukoly projektu, nadefinovani vystupu projektu
zalozenych na prioritizovanych pozadavcich zainteresovanych stran, které se ziskavaji
napiiklad prostiednictvim workshopt.?®

Technikou pro spravné stanoveni cili mize byt naptiklad pomticka SMART, ktera
definuje vlastnosti stanovovaného cile. Cile by mély byt S jako specifické, M jako méfitelné,

A jako akceptované, R jako realistické a T jako terminované.

Metoda logického ramce:

Dalsi technikou pro stanovovani cili muze byt metoda logického ramce, pomoci
které se vytvofi struktura, kterd umozni projektantim a hodnotiteliim projektd urcit
komponenty své Cinnosti a identifikovat logické vazby mezi sadou prostiedk a sadou
vystupt. Tato metoda umoziluje:

e Logické provazani zakladnich parametri projektu - upfesnéni vztahli mezi
cilem, ucelem, vystupem a aktivitami projektu

e Meéfitelnost vysledkt - jasné stanoveni vykonnostnich ukazatell a kritérii

e provadéni kontroly dosazeni cild, ucelu, realizaci vystupti a aktivit projektu

e udrzovat rychly a srozumitelny piehled o obsahu, rozsahu a zaméfeni

projektu?*

2 MACHAL, Pavel, ONDROUCHOVA, Martina, KRUNCIKOVA, Iva, NOVAKOVA, Marcela,
CHLUPATY, Petr, MOTAL, Michael. Mezinarodni standard projektového rizeni IPMA ICB [online]. 2017, s.
105-107

24 COLEMAN, Gilroy. Logical framework approach to the monitoring and evaluation of agricultural and

rural development projects [online]. 2012
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Obréazek 2: Logicky ramec projektu?

Objektivné Zpuisob Rizika a
ovétitelné ukazatele ovéteni prilezitosti
Zamger X
Cil | | |
Konkrétni vystupy \ i i
Kli¢ové ¢innosti \ Zdroje i Casovy Tamec i
Piedbézné
podminky

Kolonka zamér zodpovida na otazku ,,Pro¢* ¢imz stanovuje pfi¢inu projektu. Uvadi
ptinosy projektu po jeho realizaci. Kolonka cil stanovuje, ¢eho konkrétné (jaké zmény) ma
byt realizaci projektu dosazeno. Cil projektu je vzdy jen jeden. Kolonka konkrétni vystupy
uvadi, co konkrétné¢ ma byt dodano, aby doslo k naplnéni cile. Jak chceme tohoto cile
dosahnout. Kolonka kli¢ové ¢innosti poté rozvadi konkrétni vystupy a stanovuje, jak bude
téchto vystupli dosazeno — pomoci jakych ¢innosti, zdrojli a v rdmeci jakého ¢asového useku.

Objektivné ovéfitelné ukazatele dosazeni stanoveného zaméru, cile ¢i vystupu musi
byt métitelné. Musi tedy stanovovat ur€itou hodnotu ¢i metu, které ma byt dosazeno.
Napftiklad, Ze chceme dosahnout zvySeni prodejii daného vyrobku o 10%. Zplsob ovéteni
téchto ukazatelli potom definuje, jak budou stanovené hodnoty zjiStény. MlZe jit naptiklad
o vysledky statistik, nebo métent.

V ramci posledniho fadku se u klicovych Cinnosti misto objektivné ovéfitelnych
ukazatelti a zptisobu jejich ovéfeni uvadi zdroje a casovy ramec potiebné pro tyto klicové
¢innosti. Pfedbéznymi podminkami projektu, mize byt napiiklad ziskani povoleni ¢i dotace.

K logickému ramci je také mozné piipojit dovétek obsahujici, co nebude v projektu

reseno.

% DOLEZAL, Jan. MACHAL, Pavel. LACKO, Branislav. Projektovy management podle IPMA. 2012, s. 64-
69
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Vazby v logickém ramci vyjadiuji logickou souvislost mezi jednotlivymi fadky ¢i
sloupci. Vertikélni vazba ptredstavuje rozklad zdméru projektu pres cil a konkrétni vystupy
az ke klicovym cinnostem. Horizontalni vazba vyjadiuje, ze ,,pokud splnime polozky
popsané na daném radku, coz dokdazeme prostrednictvim ukazatelu, které oveérime
definovanym zpiisobem, tak za platnosti predpokladii a osetreni rizik plnime urovern

VYSSI. «26,27

3.4.2.3.3 Obsah, rozsah, rdmec projektu

Obsah rozsah a ramec projektu souhrnné oznacujeme jako Scope. Scope definuje
hranice projektu tim, ze definuje vystupy a pfinosy projektu — co ma byt dosazeno a také co
obsahem neni. Stanovuje tedy, co je a neni obsahem projektu. K pifehlednému uréeni
struktury projektu a lepsi kontrole nezadaného rozsifovani Scope muize slouzit metoda Work

Breakdown Structure.?

WBS

WBS je standardizovana metoda, ktera hierarchicky dekomponuje projekt do dil¢ich
Casti s cilem sniZit jeho sloZitost. Obvykle je orientovana shora dold. Mize byt sestavena se
zamé&fenim na dodavky, zodpovédnost, na aktivity aj. WBS zaméfena na aktivity rozdéluje
hlavni cil projektu na sérii ¢innosti, které jsou vzajemné provazany, a pomoci nichz lze 1épe
planovat postup prace na projektu.

Je to Siroce uznavana metoda pro kontrolu vykonu pfi fizeni projekta. Jeji schopnost

definovat rozsah a strukturu projektu a vytvaiet zaklady pro strukturu projektového tymu,

%6 DOLEZAL, Jan. MACHAL, Pavel. LACKO, Branislav. Projektovy management podle IPMA. 2012, s. 62-
69

27 GASPER, Des. Evaluating the 'logical framework approach' towards learning-oriented development
evaluation [online]. 2017

28 MACHAL, Pavel, ONDROUCHOVA, Martina, KRUNCIKOVA, Iva, NOVAKOVA, Marcela,
CHLUPATY, Petr, MOTAL, Michael. Mezinarodni standard projektového rizeni IPMA ICB [online]. 2017, s.
108-111
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planovani, rozpoc¢tovani, pfifazeni odpoveédnosti, fizeni projektii a fizeni informaci z ni ¢inni
cenny nastroj pro ¥izeni projektt.?

Nasledujici obrazek predstavuje jednu z moznych podob WBS. Mlzeme na ném
pozorovat dekompozici projektu pies ruzné rozsahlé hierarchické stupné do vystupd a
konkrétnich pracovnich balikll. Nejnizsi tirovné WBS je reprezentovana ¢innostmi, které se

budou skute¢né realizovat.

Obrazek 3: WBS

Pracovnl

baI|k11
Vystup 1
Pracovni
balik 1.2
Pracovnl
balik 2.1 ”
Pracovni
-< Souhrnny balik 2.2.1
Vystup 2.2 Pracovni
balik 2.2.2
Do WBS je vhodné zahrnout i podpurné Ccinnosti, které nemusi byt pfimo

specifikovany jako pozadavek.3

3.42.3.4 Cas

Tento element technickych kompetenci se zamétfuje na promitnuti struktury projektu
Vv case s cilem optimalizovat celkovou realizaci projektu. Jde o ur€eni potadi a sefazeni
aktivit v Case a rozdéleni projektu do jednotlivych fazi. Za timto ucelem se sestavuje

harmonogram projektu obsahujici odhady pracnosti. Pii sestavovani harmonogramu je

2 SUTRISNA, Monty. Developing work breakdown structure matrix for managing offsite construction
projects [online]. 2018

% DOLEZAL, Jan. MACHAL, Pavel. LACKO, Branislav. Projektovy management podle IPMA. 2012, s. 141-
145
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vhodné vychazet se struktury projektu zobrazené v WBS. Aktivitam je tieba piifadit zdroje
(tzv. vyrovnani zdrojt) a urcit jejich potadi vychazejici ze zdrojové dostupnosti a ndvaznosti
této aktivity na aktivitu ji ptedchazejici. Harmonogram projektu je nezbytné neustéle

monitorovat a upravovat podle aktualnich poteb projektu.®

Ganttav diagram

Pro ptehledné grafické zndzornéni dob trvani a potadi aktivit v€etné jim pfifazenych
zdroji mize slouzit Ganttiv diagram (nékdy také nazyvany vodopadovy diagram). Mezi
metodami projektového managementu, které se lisi podle jejich cilt a aplikaci, je Ganttiiv
diagram pravdépodobné nejpouzivanéjsi metodou. Obvykle se sestavuje pomoci software
pro fizeni projekti napiiklad MS Project. Ganttav graf graficky znazorfiuje horizontalni
rozvrzeni ¢innosti s ¢asem plynoucim zleva doprava, coz umoziuje planovani i sledovani
harmonogramu projektu. Ve své pivodni podobé, vynalezené na pocatku 20. stoleti, (zhruba
40 let pted PERT a CPM) tento diagram znazornoval nacasovani ukolt bez specifikovani
vztahli mezi nimi. Definovani vazeb mezi tikoly, jako je naptiklad vazba finish-to-start, nebo
start-to-start, bylo pfidano teprve koncem 90. let, coZ umoznilo vidét a pochopit dopad

zpozdéni jediného tikolu na celou dobu trvéani projektu.®?

3.4.2.3.5 Organizace projektu, programu, portfolia a préace

s informacemi®?

Pro efektivni praci s informacemi je potiebné definovani, implementace a nasledné

fizeni doCasné organizace projektu formou stanoveni pottebnych roli a odpovédnosti v ramci

31 MACHAL, Pavel, ONDROUCHOVA, Martina, KRUNCIKOVA, Iva, NOVAKOVA, Marcela,
CHLUPATY, Petr, MOTAL, Michael. Mezindrodni standard projektového iizeni IPMA ICB [online]. 2017, s.
112-115

32 AMIRA, Sharon, DOV, Dori. Model-Based Project-Product Lifecycle Management and Gantt Chart
Models: A Comparative Study [online]. 2017

3 MACHAL, Pavel, ONDROUCHOVA, Martina, KRUNCIKOVA, Iva, NOVAKOVA, Marcela,
CHLUPATY, Petr, MOTAL, Michael. Mezindarodni standard projektového rizeni IPMA ICB [online]. 2017, s.
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docasné organizace. Rovnéz je potieba, za icelem maximalizace vykonnosti této organizace,
zahrnout procesy vytvareni dokumentace a reportingu pro plynulou komunikaci uvnitt tymu.
Organizace projektu je cilend na lidské zdroje soucasn€ s komunikacnimi procesy. Mezi
zékladni urovné fizeni patii obvykle iroven sponzora projektu, iroven projektu samotného
a uroven jednotlivych komponent. Sponzor definuje cil a rozsah projektu, projektova
urovenn zas dodava vystupy. Za kvalitu informaci a jejich vcasné dodani zodpovida
projektovy manazer. Ten je diky znalosti uzkych vazeb mezi informacemi a organizaci
projektu schopen rozeznat potfebnost danych informaci/dokument. Dale je také
zodpoveédny za stanoveni potieb pro praci s nimi.

Projektovy manazer jasn¢ definuje role a odpovédnosti spole¢né s identifikovanim
osob s rozhodovaci pravomoci a urovné delegovani. Toho je schopen diky uvédomeéni si
vlivi, jako jsou struktury a procesy, standardy a regulace spole¢né s moci a zajmy v kontextu
projektu. Je si také védom vyhod a nevyhod moznych typi struktur, na zakladé¢ kterych je
schopen implementovat doCasnou organizaci projektu spole¢né se zajisténim lidskych
zdroju.

Nutné je spravné nastaveni komunikacnich procest, tokd, roli a odpovédnosti tak,
aby se zamezilo nadbytecnym informacim, se stalym zachovdnim konzistence a
jednoznacnosti predavanych informaci. Povédomi o korporatnich IT systémech a politikdch
organizace je pro projektového manazera v modernich organizacich nutnost z divodu
neoddélitelnosti informacni a IT infrastruktury. Pomoci monitorovéani zavedené organizace
projektu je projektovy manaZer jiz od jejiho zavedeni schopen ji fidit a udrzovat tak, ze
proaktivné predvida potiebu zmén organizace. Zmény mohou byt napiiklad v organizaci

samotné, pokud je to nutné pro jeji spravné fungovani.

3.4.2.3.6 Kvalita*
Kvalita pokryva cely projekt od zahajeni az po ukonceni. Jde jak o kvalitu procesii a
zpusobu fizeni projektu tak o fizeni a zajiSténi kvality vystupu a vysledku projektu.

Spravnym stanovenim standardi a méfeni jejich nésledné Ucinnosti zajistime kvalitu

3% MACHAL, Pavel, ONDROUCHOVA, Martina, KRUNCIKOVA, Iva, NOVAKOVA, Marcela,
CHLUPATY, Petr, MOTAL, Michael. Mezindrodni standard projektového rizeni IPMA ICB [online]. 2017, s.
120-124
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procest. Pro naplnéni pozadavk kvality a platnych standardl je nutné sestavit plan kvality
véetné odpovédnosti, ucastnikli a casového harmonogramu. Daéle je nezbytné monitorovat a
vyhodnocovat tkoly v tomto planu stanovené. Neustdle pfezkoumdvani projektu a jeho
dodavek je ucelem fizeni kvality. Tomu napomahaji audity kvality, které mohou byt vyuzity
jako informovani o pokroku. Ovéfovani nastavenych pozadavka trovné kvality v prvotnich
fazich projektu a dale v jeho pribéhu se prokazuje nakladové nejefektivnéjsi. V ptipadé
nemoznosti explicitné vyhodnotit dosazenych cilti je validace provedena zhodnocenim

vystupu projektu.

3.4.2.3.7 Finance®

Finance zahrnuji fizeni nakladu, externiho a interniho financovani, které je potiebné
pro Uspésné tizeni projektu. Déle také veSkeré aktivity pro odhadovani, planovani, vypocet,
ziskavani a kontrolu finan¢nich zdroja. Odhad nakladi nezbytny pro realizaci projektu
probiha béhem sestaveni rozpoctu. Ten mize byt poté financovan interné nebo externé
formou Gvéru, dotaci apod. Naklady se odhaduji ve sféfe pfimych nakladu, jako je hodina
prace, material, investice, tak ve sféte nepfimych nakladu, jako naptiklad poplatky za rezii,
licence nebo naklady uslé ptilezitosti. Pfi vytvafeni rozpoctu projektu je potieba zahrnout
do néj rezervu pro kryti mimotadnych situact, nejistot, rizik, reklamaci a ptipadné prekroceni
rozpoctu.

Zmapovani struktury nakladt projektu slouzi jako baze pro systémy financ¢niho
tizeni. Poskytuji pak okamzity pfehled o celkové finan¢ni situaci a stavu projektu. Pi1 vyuziti
indikatorti vykonosti miizeme identifikovat odchylky v planu a navrhnout vhodny plan pro

jejich zmirnéni.

3.4.2.3.8 Zdroje®

Tento element kompetence se vénuje ziskdni a vyuzivani zdroji projektu. Jejich

alokovani na ¢innosti, feSeni konfliktlh mezi zdroji ¢i stanovovani rezerv na zdrojich. Cilem

% MACHAL, Pavel, ONDROUCHOVA, Martina, KRUNCIKOVA, Iva, NOVAKOVA, Marcela,
CHLUPATY, Petr, MOTAL, Michael. Mezinarodni standard projektového rizeni IPMA ICB [online]. 2017, s.
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je optimalizace vyuziti zdroji v rdmci danych Casovych a finan¢nich limitd. Dle typu
projektu se voli mezi riznymi metodami fizeni zdroji projektu, bézné se vSak vyuziva

software.

3.4.2.3.9 Obstaravani (a partnerstvi)

Tento element je zasvécen procesu ziskavani nezbytnych zdroji ¢i soucinnosti
projektu, které sama organizace realizujici projekt nevlastni nebo nevyrabi. Soucasti procesu
obstaravani by meéla byt: ,.definice potieb, identifikace potencialnich dodavatelii nebo
partneru, shromazdovani technickych a financnich nabidek, vyber vhodného dodavatele
nebo partnera a vyjednévani dohody s vybranymi partnery, realizace nakupu a administrace

smluv.«¥’

3.4.2.3.10 Planovani a operativni fizeni*®

Tento element kompetenci urcitym zpiisobem propojuje a uvadi do souvislosti
aktivity ostatnich elementl s cilem udrzitelného ptehledu o fizeni projektu. Je zde diiraz na
neustaly monitoring a kontrolu stavu projektu viéi planu - napiiklad z hlediska pokroku,
dodrzovani kvality, vyuziti zdroji aj. S tim souvisejici fizeni zmén. Rizeni piechodii mezi
etapami a ukon¢ovaci a vyhodnocovaci procesy projektu, jako je naptiklad zpracovani

lessons learned aj.

3.4.2.3.11 Rizika a ptilezitosti®®

Zé&sadnim faktem, z kterého bychom méli pfi fizeni kazdého projektu vychazet a nikdy
ho neopomenout je, Ze nerizikovy projekt neexistuje. Kazdy projekt s sebou piinasi urcita

Mrwe

zjevna i skryta nebezpeci, ktera mohou byt pficinou ohrozeni tspéchu celého projektu.

¥ MACHAL, Pavel, ONDROUCHOVA, Martina, KRUNCIKOVA, Iva, NOVAKOVA, Marcela,
CHLUPATY, Petr, MOTAL, Michael. Mezindrodni standard projektového rizeni IPMA ICB [online]. 2017, s.
134
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Rizeni rizik a piileZitosti je neustaly proces, ktery se odehrava v pribéhu viech fazi
zivotniho cyklu projektu, od pocate¢niho népadu, az po ukonéeni projektu. Tento proces se
zapocina jiz v predprojektovych fazich, kdy naptiklad uréujeme hrozby a prilezitosti
metodou SWOT, ¢i uvadime piredpoklady a rizika v logickém ramci projektu. Proto je
dalezita neustala ostrazitost vii¢i rizikim a prilezitostem, kterou by mél udrzovat nejen
projektovy tym, ale také ostatni zainteresované strany projektu.

Kompletni analyza rizik by méla byt soucasti kazdého planu projektu a méla by se

tedy provadét pied realizaci projektu. 4°

3.4.2.3.11.1 Rizeni rizik v projektu
Rizeni rizik chépe obecné riziko jako moznost utrpét skodu. Mélo by navazovat na
fizeni rizik v celé firmé.
Rizeni rizik projektu zahrnuje nasledujici procesy*:
e Stanoveni celkoveho postoje k rizikim v projektu — do jaké miry jsme ochotni
riskovat
e Identifikace rizik — pojmenovani hrozeb a jejich scénaie
e jejich posouzeni - analyza rizik
o kvantitativni
o kvalitativni
e aurceni odezvy na né€ — strategie vici riziku a preventivni opatieni
e Sledovani rizik — monitoring a kontrola
o sledujeme neustély vyvoj rizik a jeho hodnoty v case,

zda jiZ nepominulo,

(@]

(@]

zda je tieba realizovat n€které z urcenych opatieni,

o zda nevznikaji nova rizika atd...

3.4.2.3.11.1.1 Identifikace rizik

“ DOLEZAL, Jan. MACHAL, Pavel. LACKO, Branislav. Projektovy management podle IPMA. 2012, s. 72-
74
41 IPMA Czech Republic. Doporucend praxe. Oblast Fizent rizik [online]. 2013. s. 10
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Identifikaci rizik se rozumi nalezeni nejvyznamnéjSich hrozicich nebezpeci pro
projekt, jejich zaznamenani a popis. Pfi fizeni rizik je zasadni sniZovat neurcitost
jednotlivych rizik pomoci principu postupnosti, kdy problém postupné rozkladame
Z obecnéjSiho na konkrétnéjsi, az dojdeme ke konkrétnimu vystupu, u kterého mizeme
konkrétné urcit odpoveédnost, vyskyt, dopad, prevenci a krizovy scénar. Pi1 identifikaci rizik
je dilezité zapojeni vSech zainteresovanych stran, aby se pokryla cela Sife projektu.

Pro identifikaci rizik se nej€astéji vyuzivad metoda brainstormingu, nebo se vychazi
napiiklad z checklistii rizik minulého projektu, ktery se upravuje a doplituje. DalSimi
technikami jsou napiiklad SWOT analyza silnych a slabych stranek, metoda Delphi, analyza

stromu udalosti, What-if analyza, Root Cause Idenfication a dalsi.

3.4.2.3.11.1.2 Analyzarizik

Analyza rizik slouzi k uréeni (odhadu) pravdépodobnosti vyskytu a nepiiznivého

dopadu rizika na projekt.*? Analyzujeme oéekavanou hodnotu rizika.

Hodnota rizika*
U kazdého rizika urcujeme jeho ocekavanou hodnotu jakozto soucin pravdépodobnosti

vyskytu rizika a jeho ptipadného dopadu na projekt.

OHR=PV*D

Pravdépodobnost vyskytu rizika je procentualni, ma tedy hodnotu od 0 do 1.
Ptipadny neptiznivy dopad rizika vyjadiujeme zpravidla finanéni Castkou (jakoZto Skodu
vyjadienou v penézich), ¢i pfedem danou bodovaci skalou.

Pro stanoveni téchto dvou proménnych se nejcastéji vychazi z expertnich odhadu,
riznych statistickych prehledi (naptiklad o pocasi), ¢i vychazime z diive uskute¢nénych

projekti.

2 IPMA Czech Republic. Doporudend praxe. Oblast #izeni rizik [online]. 2013. s. 13
3 DOLEZAL, Jan. MACHAL, Pavel. LACKO, Branislav. Projektovy management podle IPMA. 2012, s. 74
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Analyzu rizika provadime**:
e Kvantitativné
o Hodnotu pravdépodobnosti vyskytu a neptiznivého dopadu rizika urujeme
ptimou ¢iselnou hodnotou
e Kovalitativné
o Pro stanoveni téchto proménnych pouZzivame slovni vyjadieni (napt. vysoka,
stfedni, nizkd pravdépodobnost), ¢i bodovaci stupnice (napi:. 5 — nejvyssi

dopad, 1- nejnizsi dopad)

Stanovenou hodnotu OHR mizeme znazornit také graficky do matice rizik.

Obrézek 4: Matice rizik*

Pripadny nepfiznivy dopad

velmi

stfedni ,
wysoky

nizky vysoky

velmi
nizka

nizka

stiedni

Pravdépodobnost wvyskytu

vysoka

velmi
vysoka

4 IPMA Czech Republic. Doporucena praxe. Oblast fizeni rizik [online]. 2013. s. 14-15
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Interpretace je takova, ze ¢im vice se riziko posouva po diagonale doprava dolt do
¢ervenych hodnot, tim vétsi pozornost je tfeba mu vénovat v ramci fizeni rizik. Z matice

rizik miizeme tedy také vychézet pfi uréovani odezvy na rizika.*®

Typy metod analyzy rizik projektu:
e Metoda RIPRAN,
e Skodrovaci metoda s matici rizik
e Metoda FRAP
e Metoda stromi rizik

e Metoda modelovani a simulace a mnoho dal$ich

3.4.2.3.11.1.3 Urceni odezvy na rizika*’

Méame-li stanovenou hodnotu rizika, mizeme z ni vychazet a pomoci ni uréit, jakou
zvolime strategii obrany viici jednotlivym rizikiim. Rizika mizeme:
e odstranit
o odmitnout — zménit projektu, z divodu naprosto nepfijatelného rizika
o prenést riziko na jiny subjekt - pojiSténi
e piijmout
o omezit — je aktivné snizovan a snizen vyskyt a dopad rizika, riziko se stava
zanedbatelnym.
o pifijmout — podstoupit riziko (pasivni pfistup), pfipravit krizovy scénaf a

tvorba rezervy (aktivni pfistup).

Dalsim krokem je ur¢eni preventivnich opatieni pro jednotliva rizika, diky kterym
muizeme jiz pfed zacatkem projektu rizika eliminovat.

Vystupem procesu identifikace a analyzy rizik je registr rizik projektu.

4 IPMA Czech Republic. Doporucena praxe. Oblast fizeni rizik [online]. 2013. s. 16-18

47 Tamtéz. s. 19
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3.4.2.3.12 Zainteresovane strany

Kazdy projekt, jeho prib¢h 1 vysledek je ovliviiovan a zaroven také ovliviuje urcité
zajmové skupiny. Ukolem managementu je identifikovat a strukturovat tyto zainteresované
strany, transformovat jejich ocekavani v jasné pozadavky, definovat hrozby i moznosti
pozitivniho vlivu z jejich strany a pfipravit i realizovat strategii jednani s nimi — komunikacni
strategii. Komunikacni strategie je tvofena vnitinimi 1 vn&j$Simi sitémi, které jsou jak
formalni, tak neformalni. Rizeni zainteresovanych stran vyrazné zvysuje §ance na celkovy
uspéch projektu.

Zainteresované strany = zajmové skupiny = stakeholders jsou vzdy reprezentovany
uréitou konkrétni osobou, ktera musi byt o projektu a jeho pribéhu stale patficné
informovana. Zastoupeni zainteresovanych stran se v c¢ase stale vyviji, projektovy
management ma tedy za kol tento vyvoj neustale sledovat a mit vzdy aktualni informace o

zainteresovanych stranach.*®

3.4.2.3.12.1 Definice stakeholderu*

Zainteresovanou stranou projektu je osoba ¢i organizace, ktera je aktivné zapojena
do projektu, jejiz z4yjmy mohou byt realizaci projektu ¢i jeho vysledkem ovlivnény, nebo
osoba, ktera ovliviiuje pribéh projektu a jeho vysledky.

Podle zastavané role clenime stakeholders na:
e zadavatele (vlastnika) projektu

e zakaznika (uzivatele) projektu

e sponzora projektu

e realizatora (dodavatel) projektu

e investora projektu

e adaldi dotcené strany

# MACHAL, Pavel, ONDROUCHOVA, Martina, KRUNCIKOVA, Iva, NOVAKOVA, Marcela,
CHLUPATY, Petr, MOTAL, Michael. Mezindrodni standard projektového iizeni IPMA ICB [online]. 2017, s.
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PfiCemz jedna zainteresovana strana muze a zpravidla zastupuje vice téchto roli
najednou. Zainteresované strany také miazeme dé€lit na primarni a sekundarni, kdy
sekundarni jsou ty, které jsou projektem a jeho vysledkem ovlivnény, ale nemaji s nim
piimou vazbu. Jsou to naptiklad vefejnost, vlada, konkurenti, média, lobbisté aj. Primarnimi
stranami naopak byvaji zpravidla investoii, zakaznici, obchodni partnefi a jiné strany, které

maji na projekt ptimy vliv.

3.4.2.3.12.2 Rizeni zainteresovanych stran

Proces fizeni zainteresovanych stran spociva v jejich identifikaci, nasledné analyze
vychazejici z miry o¢ekavani a miry zdjmu dané strany a kone¢né ur¢eni komunikaéni
strategie vici jednotlivym stranam.

Dulezitym faktem je, ze mnoho riznych dotéenych stran reprezentuje mnoho
riznych zajmu a vlivi, podstatna je proto klasifikace zainteresovanych stran podle miry
vlivu a z4jmu na projektu. Projektovy management musi ovladat uméni vyttidit ty lidi, se
kterymi bude uzce spolupracovat a urcit, kde je vysoké riziko a jakym zplsobem s nim bude
pracovat. Pii fizeni stakeholdert je tfeba také respektovat, ze jedna strana mtiZe sledovat i

vice nez jeden cil a mezi rliznymi stranami miiZe existovat vzajemna zavislost. >

3.4.2.3.12.2.1 Identifikace a analyza zainteresovanych stran

Pii identifikaci stakeholderii je podstatné pfedevs§im nepracovat pouze s témi, kdo k
projektu zjevné ptispivaji, ale mapovat i mimo ramec zjevnych nositelti zajmu. Vystupem
prvni faze pfi fizeni zainteresovanych stran je seznam zainteresovanych stran projektu.

Analyza roli stakeholderti v projektu spociva v porozuméni ocekavani jednotlivych
stran a analyzovani jejich roli v projektu. Podstatou je urceni kli¢ovych zdjmovych stran,
kdy nejprve stanovime urcita kritéria a podle nich uréime prioritni strany. Pro analyzu

z4jmovych skupin existuje mnoho raiznych technik®::

% MACHAL, Pavel, ONDROUCHOVA, Martina, KRUNCIKOVA, Iva, NOVAKOVA, Marcela,
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e Rychla analyza
e Urceni zékladnich procesnich kroki
e Matice vliv X zdjem: rozdé€luje zainteresované strany do 4. kategorii

e adalsi

Vystupem analyzy stakeholderi je registr zainteresovanych stran (napi. tabulka),
ktery pomaha odpovédét na otazku: Jak a do jaké miry jednotlivé stakeholdery dle jejich

vlivu a ofekavani do projektu zapojit?

Matice vliv X zdjem

Matice vliv x zajem pfifazuje jednotlivé zainteresované strany ¢tyfem kvadrantim
v grafu podle miry jejich vlivu a ofekévani. Nazornym piikladem je naptiklad nasledujici

matice rozd€lujici stakeholders na skupiny Dav, Osoby, Tviirci a Kli¢ovi hraci.

Obrézek 5: Matice vliv x z&jems

A

Kli¢ovi hradi

Mira zdjmu

>

Mira vlivu

3.4.2.3.12.2.2 Zapojeni zainteresovanych stran®
Po urceni klicovych zajmovych skupin je tfeba urcit adekvatni pfistup (strategii) k

jednotlivym skupindm a stanovit tak stupei jejich ucasti (zapojeni) do feseni a rozhodovani

52 DOLEZAL, Jan. MACHAL, Pavel. LACKO, Branislav. Projektovy management podle IPMA. 2012, s. 53. —
zpracovani vlastni
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o vécech projektu. Pfi ur€ovani strategii vychdzime ze znalosti, schopnosti, vlivli a z4jmu
jednotlivych stran.
Z tohoto vychazi komunikaéni plan (strategie) projektu, ktery uréuje kdo, kdy, jak a

jaké informace bude poskytovat dané strang, ¢i jaky bude mit strana podil na rozhodovani o
projektu.>* Postupovat mizeme napiiklad nasledovné:

e Pouhé informovani o prabé¢hu - dav

e Pripominkovani, které se bere v potaz = osoby (tvurci)

e Zapojeni a spolutcast na feSeni = tvirci

e Spolurozhodovani - kli¢ovi hraci

e Zmocnéni k provedeni danych rozhodnuti = kli¢ovi hraci

Nésledujici matice zobrazuje klasifikaci zainteresovanych stran s nastinem postupt
jednani s nimi, z c¢ehoz mizeme vychazet pii tvorbé jednotlivych strategii vuci

stakeholderum.

Obrazek 6: Matice vliv x z4jem s nastinem komunikaénich strategii®

>

Osoby Klicovi hraci
. Priibézné informovat Vést dialog
E
O
N
2
s Dav Tvurci

Odpovidat na otazky Zajistit spokojenost

Mira vlivu

% MACHAL, Pavel, ONDROUCHOVA, Martina, KRUNCIKOVA, Iva, NOVAKOVA, Marcela,
CHLUPATY, Petr, MOTAL, Michael. Mezindrodni standard projektového rizeni IPMA ICB [online]. 2017, s.
152

% DOLEZAL, Jan. MACHAL, Pavel. LACKO, Branislav. Projektovy management podle IPMA. 2012, s. 53. —

zpracovani vlastni
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3.4.2.3.13 Transformace a organiza¢ni zmény>®

Tento element technickych kompetenci projektového manazera se zaméfuje na Fizeni
zmén a transformaci S cilem zménit nebo transformovat organizaci a tak dosahnout
planovanych piinost a cili. V tomto procesu je nezbytneé brat v Gvahu kulturu a systém
hodnot ve spole¢nosti s piihlédnutim na moc a vliv, zvazovat kapacitu lidi pro zménu a
posoudit adaptability organizace na zmény.

Proces zmény ¢i transformace zaciné identifikaci pozadavkl na zmény, které Casto
vychazeji z piilezitosti. Nasledné se definuje strategie provedeni zmény ¢i transformace a
zména se realizuje za pomoci riznych podplrnych procest, jako jsou napf. semindie,

Skoleni, informacni setkani, pilotni projekty aj.

3.4.2.3.14 Vybér a vyvazenost®’

Element vybér a vyvazenost se zaméfuje na hodnoceni, vybér a sledovani vykonnosti
projektl a programii v ramci rozsahu portfolia a na vyvazeni portfolia, které zajistuje, ze

portfolio jako celek vytvarii dodateény pfinos pro organizaci. Cilem je prioritizace, vybér a

prehodnoceni projektl a programi v rdmci Scopu portfolia.
3.5 Agilni metodiky Fizeni projektu

Agilni metodiky fizeni projekti kladou diiraz na rychlou reakci na zménu a
ptizplisobeni se pozadavklim zakaznika. Jedné se o metodu, kterd pobizi k co nejrychlej§imu
vyvinuti celého nebo alespon ¢asti daného vystupu, ktery se co nejdiive piedlozi
zakaznikovi. Na zakladé jeho pozadavki a pripominek se pak vysledny produkt dale

upravuje. Pro umoznéni zakaznikovi si produkt postupné zkouset, kontrolovat a piipadné

% MACHAL, Pavel, ONDROUCHOVA, Martina, KRUNCIKOVA, Iva, NOVAKOVA, Marcela,
CHLUPATY, Petr, MOTAL, Michael. Mezinarodni standard projektového rizeni IPMA ICB [online]. 2017, s.
155-158

S IPMA. Individual Competence Baseline: for Project, Programme & Portfolio management [online]. 2015,
s. 388-392
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upravovat jeho vyvoj je zplsob dodavéani produktu po mensSich Castech, ktery agilni

metodika nabizi, idealni. Pfi aplikaci agilnich metodik, se dba pfedev§im na provedeni

&innosti, které jsou nejvice potieba a to tim nejlep$im moznym zptisobem. *8

59.

Principy agilniho fizeni

Prioritou je vyhovét zakaznikovi, pficemz zmény jsou vitany. Dodavani subdodavek
V ramci tydnt ¢i mésict. Uzivatelé a vyvojati spolupracuji na denni bazi. Diiraz na davéru
vV tymu a prostiedi podporujici kreativitu, Samo-organizujici se tymy. Nejucinngjsi forma
komunikace je face-to-face. Hlavnim méfitkem pokroku je fungujici software. Snaha o

minimalizaci vykonané prace (jednoduchost).
60

Hodnoty agilniho fizeni

V roce 2001 byli v manifestu agilniho vyvoje softwaru sepsany tyto hodnoty:
Jednotlivci a interakce, fungujici software, spoluprace se zdkaznikem a reagovani na zmény,
které je nutno si cenit nad hodnotami: procesy a nastroji, vyCerpavajici dokumentaci,
vyjednavanim o smlouvé a dodrzovanim planu.

Agilnich metodik vyvoje existuje cela fada, kazda se svoji specifickou odliSnosti avsak
vSechny maji n€kolik zakladnich znakt, ve kterych jsou si podobné. Dle vyzkumu
provedeného spolegnosti Etnera v roce 2013 pouziva v Ceské republice alespoii nékteré

agilni metodiky 75% spole€nosti. 87% z nich poté vyuziva metodiku Scrum.
3.5.1 Scrum

Principem agilni metodiky Scrum, je dodavani fungujici subdodavky v kratkych
pravidelnych intervalech. Komplexnost vyvijeného softwaru typicky vyZaduje tym, ktery
disponuje specializacemi pokryvajici vice oblasti. Na zaklad¢ ¢ehoz je pak schopny dodat
produkt, ktery bude nevyssi mozné hodnoty pro daného zakaznika.

Nézev metodiky byl odvozen z amerického sportu ragby, kde termin scrum oznacuje

taktiku, pfi které hraci spole¢né utvoii formaci tzv. mlynu a snazi se s mi¢em uprostied

%8 BUCHALCEVOVA, Alena. Metodiky budovani informacnich systémii. 2009
% BECK, Kent a dali, Manifesto for Agile Software Development [online]. 2001

60 Tamtéz
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protlacit o trochu dale do soupetfova tizemi. Coz se pomérné dobife mapuje na metodiku

Scrum, pti které tym spole&né postupuje po tzv. Sprintech.®!
3.5.1.1 Sprint

Zakladni jednotkou metodiky Scrum je Sprint. Jedna se o ¢asové vymezeny usek,
nejcasteji jeden tyden az mésic. Zakonceni Sprintu je neprodlené nasledovano zacatkem
sprintu nového. Na konci kazdého Sprintu by mél byt otestovany a nove nasaditelny produkt.
Casovym omezenim a vytvofenim nasaditelného produktu na konci kazdého Sprintu se

minimalizuje ztrata investice penéz v pfipadé vyvinuti produktu, ktery si zdkaznik nepieje.®?
3.5.1.2 Zakladni pilite metodiky Scrum

Pro metodiku Scrum jsou definovany tii zakladni pilife, které vznikly na podstaté
empiricismu, jimz se Scrum fidi. Védomosti by mély vychazet ze zkusenosti a na jejich
zékladech by se pak méla délat rozhodnuti®:

e Prvnim pilifem je transparentnost, tedy fakt, Ze pro vSechny, kterych se dany proces
tykd, jsou veskera hlediska procesu ovlivitujici jeho vystup pravdiva, viditelna a
jasna.

e Druhym pilifem je kontrola. Spo¢iva ve snaze vyvarovat se moZnym nechténym
odchylkadm od planu vyvoje pravidelnou kontrolou.

e Trtetim pilifem je adaptace, ta spociva v napraveni ¢i zméné jakéhokoliv negativniho

vlivu, ktery se pti kontrole odhali.

3.5.1.2.1 Transparentnost
K prvnimu pilifi pfispivaji artefakty metodiky Scrum. Artefakty slouzi k jasné

definici pozadavki zakaznika, které je potieba vykonat. Tim se pfispiva i k jejich spravnému

61 KOSATA, Viclav. Metodika Scrum [online]. 2009.
62 SUTHERLAND, Jeff. SCHWABER, Ken. The Scrum Guide [online] 2013.

63 Tamtéz
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pochopeni. Piesto, ze artefakti je mnoho, jejich pocet se doporuc¢uje udrzovat na minimu.
Jako dva piiklady artefaktii si uvedeme Product Backlog a Sprint Backlog.®*
Product Backlog

Jednd se o0 seznam vSech pozadavki, které zakaznik od funkcionality produktu
pozaduje, setfazenych dle jejich priorit. Hlavni zodpovédna osoba je zde Product Owner,
ktery pak pridéluje priority jednotlivym pozadavkiim a tim uréuje potadi, v jakém budou
implementovany. Tim zaroven reflektuje naléhavost potieb zakaznika

Sprint Backlog

Tento artefakt vychazi z Product Backlogu. Jedna se o proces, béhem kterého si tym
podle priorit a moznosti rozhodne, jaké dané pozadavky je v nasledujicim ¢asovém useku
schopen vykonat. Kone¢nym rozhodnutim se dany tym zavaze, Ze zvolené funkcionality je

schopen dosahnout

3.5.1.2.2 Kontrola a adaptace
K druhému pilifi spole¢né se tfetim pilitem piispivaji pfedev§im Scrum schizky. Ty
jsou velice Uzce spjaté se Sprintem. Jednd se o pravidelné schlizky, které jsou Casové
omezené a to za ucelem udrzeni efektivnosti a maximalni bd¢€losti ucastniki. Schiizky vede
Scrum Master a je tedy zodpoveédny za jejich prabéh. Setkani slouzi primarné k podpote

komunikace a stmelovani tymu.

Vsem tfem pilitim dale ptispivaji tfi zakladni role: Product Owner, Scrum Master a

vyvojovy tym.%®
3.5.1.3 Product Owner

Jedna se o vlastnika produktu, ktery je za n&j odpovédny a snazi se maximalizovat
jeho hodnotu. Sestavuje Product Backlog a tim zaroven pfimo ovliviiuje vysledny stav praveé

vyvijeného projektu. Nefidi vyvojovy tymu, pouze uréuje, co se ma udélat a s jakou

% BALADA, Jakub. Agilni metodiky v komplexnim prostiedi [online]. 2015
8 SOCHOVA, Zuzana. KUNCE, Eduard. Agilni metody Fizeni projektii. 2014. s. 31-37
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prioritou. Mezi jeho hlavni cil patii porozumnéni produktu a jeho nasledné vysvétleni jak
tymu tak zakaznikovi a managementu. M¢El by tedy excelovat v komunikacnich

dovednostech.

3.5.1.4 Scrum Master

Jedna se o ¢lena Scrum tymu, ktery ma na starost zajisti, aby vSichni v tymu metodice
Scrum rozuméli a dodrzovali jeji praktiky. Jeho hlavni cil je formovat efektivné pracujici,
samostatny a spokojeny tym. Scrum Master by nemél byt nikdo z vyvojaii ¢i testert, aby
nedoslo k zdméné priorit mezi napiiklad programovanim a podporou tymu. Scrum Master
nepodporuje jen vyvojovy tym, ale také roli Product Ownera a firmu, ve které se Scrum tym

nachazi.
3.5.1.5 Vyvojovy tym

Tento tym by mé&l byt multifunkéni, vzajemné zastupitelny a samo-organizovany. Na
svych postupech se vSichni ¢lenové domlouvaji spolecné. Tym dale samostatné rozhoduje o
tom, kdo bude pracovat na jakém tkolu, kdo bude poskytovat potiebnou pomoc, a jaké
schopnosti se budou budovat, pro spole¢né dosazeni nejlepsiho efektu spoluprace. Presto,
ale existuji urcita omezeni pro vyvojovy tym, nemohou napiiklad rozhodnout o zruSeni
metodiky Scrum, ¢i co bude ve vyvijeném produktu implementovano ¢i nikoliv. Toto

rozhodnuti mize provadét pouze Product Owner.
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4 Prakticka cast

Prakticka ¢ast prace se vénuje fizeni realného projektu vychazejici z metodiky IPMA
Competence Baseline se zaméfenim na technické kompetence tohoto standardu.

Projekt byl skute¢n¢ realizovan v roce 2017 IT spole¢nosti, pro kterou jsem tou dobou
pracovala. Diky tomu jsem méla moznost ziskat informace potiebné pro zpracovani této
prace.

Projekt byl subprojektem projektu zakaznika, kdy dodavatel pro své projektové fizeni
vychazi se standardtt IPMA a zakaznik pro fizeni projekt vyuziva agilni metodiky Scrum.
Proto je soucasti této Casti prace také zhodnoceni vzdjemného vlivu rozdilnych metodik
fizeni na tento projekt.

Projektovy manazer fidici tento projekt si nepfal zvetejiiovat jakakoli citlivd data
ucastnénych stran, a proto je dodavatel realizujici projekt v textu vzdy zminovan pouze jako

1T spolecnost® ¢i ,,dodavatel* a zdkaznikem projektu je ,,Banka“.

4.1 Pripadova studie: Projekt integrace WDE aplikace do CRM systému
Banky

4.1.1 Predstaveni spole¢nosti

4.1.1.1 IT spolecnost

Jedna se o globalni spole¢nost zaloZenou v roce 1983 sidlici v Jihoafrické republice.
Tato spolecnost je ¢lenem skupiny NTT Group, jedné z piednich svétovych spole¢nosti
informacénich technologii (ICT), kterd zastfeSuje skupinu globéalnich spole¢nosti
zabyvajicich se technologiemi.

Spole¢nost zaméstnava vice nez 28 000 zaméstnanci ve 47 zemich na péti
kontinentech. Intenzivné investuje do inovaci s cilem spojit a poskytnout jeji globalni
klientské zdkladn€¢ nejlepsi svétové technologie, od poradenskych, technickych a
podplrnych sluzeb az po plné fizené sluzby. Tato spolecnost pro své klienty navrhuje,
spravuje a optimalizuje praci s jejich daty.

V Ceské republice ptisobi od roku 2000 a ma zde jiz vice nez 200 zaméstnanci.

Specializuje se na informa¢ni a komunika¢ni infrastruktury - sité, datovd centra,
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kybernetickou bezpe¢nost a nastroje pro tymovou praci. Pokryva kompletné oblast IT od
cloudovych feSeni, pfes bézné komunikacni prostiedky, az po velkd rozsahla feseni pro
telefonni spole¢nosti a bankovni domy. ZajiStuje také napiiklad IT sluzby pro vyznamnou
sportovni udalost (Tour de France).

Spolec¢nost dodava nabizené sluzby zejména prostiednictvim projektd. Pii fizeni

svych projektl vychazi z metodiky IPMA.
4.1.1.2 Banka

Tato Banka piisobi na ¢eském trhu teprve nékolik malo let. Svym klientim nabizi
sluzby osobniho i firemniho bankovnictvi, k nimz patii bézné a spofici ucty, vice ménové
platebni karty, hypotéky, terminované vklady, spottebitelské pijcky, pojisténi a

podnikatelské avéry.
4.1.2 Predstaveni projektu

Cilem projektu bylo dodani a zprovoznéni software pro call centrum Banky. Jednalo
se o customizaci aplikace Genesys Workspace Desktop Edition (WDE)® pro potiebu call
centra Banky a integrace této aplikace s jejim CRM systémem®’.

Komplexnost projektu byla takova, ze projekt byl soucasti procesu vyvijeni noveho
CRM systému Banky, ktery si Banka vyvijela sama. Probihaly zde tedy v podstaté
simultanné 2 projekty se spole¢nym cilem, z nichz kazdy byl fizen jinym projektovym

tymem s jinou metodikou fizeni projektu.

% Genesys Workspace Desktop Edition je aplikace uréena predevsim pro agenty kontaktnich center (callcenter)
a pracovniky back-office. Je zaloZena na rolich. Je to aplikace zaméfena na plnéni tkoli telefonnich agentt a
na automatizované telefonni sluzby prosttednictvim pfipojenych kanalu (chat, voice, videohovor, sms, e-mail).
(Zdroj: GENESYS. What is Workspace Desktop Edition? [online]. 2018.)

67 Rizeni vztahti se zdkazniky (Customer Relationship Management) je komplexni piistup k vytvafeni,
udrzovani a roz§ifovani vztaht se zakazniky. Systém CRM umoziuje podniktim udrzovat v§echny zaznamy o
zékaznicich na jednom centralizovaném misté (databaze), které je ptistupné celé organizaci dle pfidélenych

opravnéni. (Zdroj: ANDERSON, Kristin, KERR, Carol. Customer relationship management. 2002.)

45



P#i realizaci projektu §lo tedy predev§im o API management®®, kdy bylo nutné

definovat, jakym zpusobem bude aplikace WDE komunikovat s CRM systémem Banky.
4.1.2.1 Stru¢ny popis prabéhu projektu

Za zacatek projektu byl povazovan workshop, kde se ob¢ zac¢astnéné strany dohodly
na postupech, pozadavcich a cili. Dodavatel poté vypracoval nabidku na sluzbu customizace
aplikace WDE a jeji integrace do CRM systému Banky. Nabidka byla pfijata a nasledovala
objednavka této sluzby. Dodavatel poté vytvoftil simulator budouci aplikace WDE, ktery
umoznil ur€it, na jakych principech bude fungovat a komunikovat aplikace WDE s CRM
systémem. Obéma vyvojovym tymim bylo diky takto stanovenym principim umoznéno
vyvijet nezavisle na sob&. Pro zdarny pribéh projektu byl nejpodstatnéjsim pozadavkem na
tento Proof of Concept dodrZeni jeho podoby a jeho neménnost po celou dobu projektu.
Nésledoval samotny vyvoj aplikace WDE, pro ktery musela Banka poskytnout urcité
soucinnosti, jako je naptiklad vzdaleny pfiistup dodavateli do telefonni sit¢ Banky atd.
Vyvinutd aplikace WDE byla poté otestovdna, nasazena na skrytou produkci, na ni
otestovana a po opravé chyb byla dodavatelem poskytnuta funkéni customizovana WDE
aplikace, ktera byla nasazena na ostrou produkci. Dodavatel tedy splnil veskeré pozadavky
a projekt zdarn¢ a v terminu ukoncil.

Ze strany Banky vSak v prib&hu nasazeni na ostrou produkci doslo k nedodrzeni
stanovené podminky neménnosti Proof of Conceptu a byla zménéna funkcionalita CRM.
Nasazeni na ostrou produkci bylo odlozeno o nékolik mésicu. Od dodavatele byly poté
potfebné¢ dodatecné konfiguracni upravy a asistence pii nasazovani na produkci. Tyto
¢innosti jiz byly mimo oblast zpracovavaného projektu, tato prace se jim tudiZ vice nevénuje.

M¢ly vsak vliv na jeho vysledek, a proto jsou zde okrajové zminény.

8 Application programming interface (API) je software-to-software rozhrani, které definuje spojeni mezi
programy tak, aby spolu v siti komunikovaly bez nutnosti interakci uzivatele (napfiklad prostiednictvim
protokolu http). Obecné je to soubor jasné definovanych metod komunikace mezi riznymi komponentami.
(zdroj: DE, Brajesh. APl management: an architect's guide to developing and managing APIs for your

organization. 2017.)
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4.1.3 Zadani projektu

V prostiedi Banky probihal projekt, jehoz cilem bylo nahradit stavajici systtm CRM
se CTI% listou systémem novym. Novy systém se mél skladat z agentské aplikace Genesys
Workspace Desktop Edition (WDE) a nové vyvinutého CRM (vyvoj zajistuje interni IT
Banky).

Vedlejsim avSak neméné podstatnym cilem tohoto projektu bylo urovnani vztahi a

upevnéni pozice IT spolecnosti jakozto dodavatele Banky.

4.1.3.1 Technické pozadavky Banky

Banka m¢la na projekt nasledujici pozadavky:
e Implementace vychazi z aktualniho AS 1S stavu ve spole¢nosti.
¢ Snaha o minimalizaci dopadi do WDE i do integrace mezi WDE a CRM.
e Business cil je mit na konci Q1 2017 funk¢ni odchozi a piichozi hovory
sméfované z/do CRM prostiednictvim WDE.
e WDE pfipoji informaci o délce hovoru
e V ramci customizace WDE bude pfidano tlacitko pro pfepojeni na ovéteni

klienta.

4.1.3.2 Predpoklady projektu

e Resi se pouze hlasovy kanal
e Agent zpracovava v jeden okamzik pouze jednu interakci

e Ze strany WDE neni feSena business ani jina logika

8 Computer Telephony Integration (CTI) je jakdkoli technologie, kterd umoziiuje interakci mezi pocitacem a
telefonem. Integrace CTI se softwarem CRM poskytuje nastroje pro spravu piipojeni zakaznikt v realném
Case. Vyhodou tohoto komunika¢niho fizeni je pfesné zaznamenavani informaci, snizena ztrata dat, zvySena
efektivita a rychlost zaméstnanci a dalsi. (Zdroj: BECKER, Jorg. KUGELER, Martin, ROSEMANN, Michael.
Process management: a guide for the design of business processes. 2003)

™ Analyza AS-IS popisuje souasny stav procest, kultury a schopnosti organizace. Poskytuje projektovému

tymu zaklad, z néhoz lze vytvaret nové vylepseni nebo zlepSovat obchodni procesy.
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o Dodavatel projektu neurCuje, jak by méla byt dle legislativy

vytvarena, zpracovavana, ukladana ¢i upravovana data.
4.1.3.3 Kritéria Gspé$nosti projektu

e Dodani funk¢ni aplikace WDE véetné jeji spravné integrace s CRM systémem Banky
e Zajisténi vSech pozadovanych funkci aplikace
e Dodrzeni rozpoctu a asového planu projektu
o Mekkym faktorem uspéSnosti je urovnani vztahll se zdkaznikem a upevnéni

dodavatelské pozice viic¢i zakaznikovi
4.1.4 Technické reSeni

Pro umozZnéni integrace aplikace WDE se syst¢émem CRM bylo tieba zajistit formu
komunikace téchto dvou entit. Za uc¢elem funkéni interakce mezi CRM a WDE IT firma
dodala Java script, ktery byl zasazen do systtmu CRM a komunikoval s WDE

prostiednictvim websocketového kanalu.”

4.1.4.1 Navrh feSeni

Reseni projektu bylo rozdéleno na faze:

1) Proof of Concept (vytvoieni simulatoru)’?
a) vyvoj na strané CRM miZe probihat bez pfimého napojeni na CC
b) vyvoj na strané CRM nemusi ¢ekat na vyvoj] WDE

2) Hlavni projektova ¢ast (uprava WDE a napojeni na CRM).

4.1.4.1.1 Proof of Concept

I WebSocket je pocitatovy komunikaéni protokol, poskytujici plné duplexni (obousmérny) komunika&ni
kanal ptes jediné TCP piipojeni.

2 Proof of concept (PoC) je zjednodusena realizace uréité metody nebo myslenky za ucelem prokazani jeji
proveditelnosti. Principem PoC je ovefit, Ze néjaky koncept nebo teorie maji prakticky potencial. Proof of

Concept je obvykle maly a mize nebo nemusi byt Gplny.
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Jako prvni se pomoci Proof of Conceptu nadefinovalo API rozhrani pro komunikaci
mezi aplikaci WDE a CRM. Nejzédsadnéjsim pozadavkem na toto rozhrani byla jeho
neménnost v prub&hu celého projektu. V ramci PoC bylo tedy navrZzeno pfipravit simulator,
ktery je mozné pouzit stand alone bez vazby na technologii call-centra. Tento krok tedy
umozni Scrum tymu Banky vyvijet CRM bez zavislosti na vyvoji WDE a naopak. V ramci

vyvoje simulatoru byla také provedena ptiprava pro vyvoj WDE customizace.
4.1.5 Hranice odpovédnosti v projektu

Vzhledem ke spolupréci dvou projektovych tymi na jednom projektu, bylo jako
prevence komunikac¢nich problémut nutné definovat hranice odpovédnosti kazdého z nich.
Hranice odpovédnosti byly definovany jak pro vyvoj Proof of Conceptu, tak pro hlavni ¢ast
projektu — vyvoj aplikace WDE a jeji integrace s CRM.

4.1.5.1 Hranice odpovédnosti pii vytvatreni Proof of Conceptu

Dle nasledujiciho obrazku je patrné, ze odpovédnost za Proof of Concept pada plné

na projektovy tym dodavatele.

Obrézek 7: Hranice odpovédnosti pro simulator

4.1.5.2 Hranice odpovédnosti WDE x CRM

Nasledujici obrézek zobrazuje interakce aplikace WDE s CRM systémem Banky

s vyznacenou hranici odpovédnosti obou stran.
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Obrazek 8: Hranice odpovédnosti WDExCRM

Dodévka banky

CRM provider:
- OninteractionStart
- OninteractionDone

Browser
CRM page

e

Hranice odpovédnosti

Hranice odpovédnosti se nachazi na interfejsu (vlastnim rozhrani). Dodavatel
odpovida za aplikaci WDE, websocketovy kandl a spravnost jeho strany rozhrani véetné
propojeni. Je tedy odpovédny za vyslani a doruceni spravného pozadavku do CRM a poté
jeho doruceni zpét a zpracovani (interpretaci dat). Banka odpovida pouze za oblast CRM a
své rozhrani, coz zahrnuje porozuméni pozadavku, jeho zpracovani a poskytnuti

pozadovanych dat. K tomu Banka samoziejmé vyuziva svou CRM zakaznickou databazi.
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4.1.6 Logicky ramec projektu

Tabulka 1: Logicky ramec projektu

ZlepSeni tispésnosti
telefonickych nabidek min. o
15%, lepsi cileni nabidek,
zlepsSeni informovanost
operatorti o zakaznicich min. o

15%, po zaskoleni snizeni

Statistiky ispéSnosti a poctu

hovort, uspésnosti a rychlosti

integrovana s CRM Banky

WDE, v§echny pozadované

Ugel, . stiZnosti na uZivatelsky _
Zefektivnéni call-centra ) ) ovéfeni klienta, rozhovory se
Zamér nepiivétivé prostiedi aplikace .
Banky ) o zaméstnanci call-centra,
(Proc?) min. o 10%, spokojeng;jsi i ) )
) ) dotazniky spokojenosti
zakaznici, uspora ¢asu min 25%
) . . zékaznikl
pii manipulaci s hovory
(vytaceni, pfepojovani,...),
efektivnéjsi ovefovani klienta —
zkréceni doby na max 2/3
soucasného stavu
i Customizovana a ) Kontrola shody skute¢ného R: simultanni pribéh projektt
Cil, ] Dokonceni integrace WDE s ) o
zprovoznéna aplikace WDE, stavu se zadanim, funkce listy Banky (vyvoj CRM) a
(zména?) CRM a zprovoznéni vSech

dodavatele (customizace a

51




pozadovanych funkcionalit do

31.3.

funkce v provozu, agent
dostéva data o zdkaznikovi v
aplikaci WDE

integrce WDE sCRM) ->
konflikty pfi fizeni kazdého
projektu na zaklad¢ jiné
metodiky PM, pozdni nebo
nedplna dodavka nového CRM
systému a dalSich sou¢innosti

Bankou

1. Proof of concept

Scrum tym Banky pouziva

mock pro svilj vyvoj,

2. Dodéni soucinnosti Banky

Funkéni aplikace

3. Customizovana WDE a

Zaskoleni agenti

Scrum tym pouziva mock pro
testovani vyvoje, tispésny test

aplikace - agent dostava

R: zneplatnéni PoC zménami,

nedostatecna kapacita

Konkrétni | vyvinuty JavaScript informace o komunikovaném produkénich systémul,
vystupy 4. Funkéni skryta produkce Funk¢ni aplikace v ostré zakaznikovi, Gspésny test nekompatibilita agentskych
nasazena produkci a jeji funkéni rollout aplikace na skryté produkci, stanic, zpozdéni vyvoje WDE,
na vsech stanicich uspeésny test aplikace na ostré kapacitni problémy zdroji
5. WDE nasazeno na o o L .
] o (rozdistribuovani aplikace a jeji | produkci
agentskych stanicich
pouzivani agenty)
1.1. Mock, vyroba a piedani 23.1.-8.2. vyroba PoC
i ) ) ) P: dostate¢né zaskoleni
2.1. Stanice a VPN pro Vyvojaf, Analytik, ICT Banky, | 13.2.-24.2. vyroba WDE
Klicové . i . . . operatort
stanice agenta 2x Scrum tym Banky, testovaci 13.2.-24.2. vyroba JavaScriptu .
¢innosti P: agent zpracovava v jeden

2.2. Dodani dalSich

souc¢innosti Bankou

tym Banky

27.2. nasazeni skryté produkce
1.3.-17.3. testovani

okamzik pouze jednu interakci
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2.3. Piiprava testovacich

scénaiu

3.1. Vyvoj WDE

customizace

3.2. Vyvoj javascriptu

3.2.1. Ptidani funkcionality

autentizace zakaznika

3.3. Pfedani knihoven pro
pfipravu instala¢niho

postupu

3.4. Popis instalace

3.5. Interni systesty

4.1. Nasazeni do skryté
produkce

4.2. Testing & BugFixing

4.3. Podpora testingu

4.4. Podpora skoleni

klicovych agentt

5.1. Nasazeni do produkce

5.2. Podpora nasazeni do

produkce

20.3.-24.3. nasazeni ostré

produkce

P: WDE obsahuje funkcionalitu
Informace o délce hovoru

P: v rdmci customizace WDE
bude ptidano tlacitko pro
prepojeni na ovéteni klienta

R: pozadavek na zpracovani
dalsiho kanalu komunikace (e-

mail)
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4.1.7 Odhad pracnosti

Tabulka 2: Odhad pracnosti

Faze  Aktivita Odhad [MD]
Néavrh simuléatoru 1
PoC Vyvoj simulator 4
Ptedani simulatoru 1
Analyza 5
Vyvoj WDE customizace 6
Vyvoj javascript pro CRM 1
Projekt Nasazeni skryta produkce 2
Testovani 10
Skoleni (1 den + piiprava) 2
Nasazeni produkce 1
Dokumentace 2
PM Celkova prace projektového manazera 5,25
Celkem 40,25

4.1.8 Harmonogram

Harmonogram po&ita s objednavkou celé nabidky nejpozdé&ji 20. 1. 2017. Casovani

predpoklada splnéni soucinnosti na strané banky (soucinnosti nejsou vyznaceny).

Tabulka 3: Harmonogram

Faze Aktivita Termin
Navrh simulatoru 23.1.—-27.1. 2017
PoC  Vyvoj simulator 30.1. - 7.2. 2017
Ptedani simulatoru 8.2. 2017
Projekt Analyza 1.2.-10.2. 2017
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Vyvoj WDE customizace
Vyvoj javascript pro CRM
Nasazeni skryta produkce

Testovani

Skoleni

Nasazeni produkce

Dokumentace

13.2. - 24.2. 2017
13.2. - 24.2. 2017
27.2.2017

1.3. 2017 - 17.3. 2017

28.2. 2017
20.3.-24.3. 2017
do 28.2. 2017

4.1.9 Cinnosti a zdroje projektu

Dodavatel pfi fizeni svych projektd standardné vyuziva vodopadového diagramu,

ktery zpracovava v programu MS Project. Nasledujici vycet ¢innosti projektu a Ganttiv

diagram piehledné znazoriuji veskeré ¢innosti, jejich ¢as realizace a kK nim potiebné zdroje

projektu.

Obrézek 9: Ganttiv diagram projektu

D Task Mame

1ls

13 Feb 17
mlwlF

27 Feb 17

|
mlwlels

|20Fen 17

06 Mar 1
slrlrls |

a7 |[13Mar17 [ 20Mar7
tlrlsimlwlels[rlr]s

27Mar17 |03 aAprT 1
mlwlels[Tl7]s|n

Banka, Integrace WDE a CRM; 6.2.2017
Workshop
Nabidka Integrace

Potvrzeni analytickych podkladd
Objednéavka Banky
Analyza

P =) IEWTY e ey )

Komunikaéni matice

8 Mock, vyroba a pfedani
9 Stanice a VPN pro stanice agenta 2 ks

10 Dodéani soucinnosti Banky

" Pfiprava testovacich scénaid

12 Vyvo] WDE customizace

13 Vyvoj javascript pro CRM/websocket

14 Piedani knihoven pro pfipravu instalaéniho

15 Popis instalace

16 Optional autentifikace zakaznika

Interni systesty DiData
18 Nasazeni skrytd produkee

19 Testing & BugFixing

.1 13-02

g, testovaci tym Banky
. ICT Banky
Analytik
1 PM
I 1 Vyvojar
€T Banky
1 i ICT Banky

I
—

¥ Vguojst

testovaci tym Banky

ytik

Vyvojar[67%]

If1 Analytik

ICT Banky,Analytik

:

VijvojaF[5%],ICT Banky

20 Podpera testing Vyvojai[15%] Analytik[1
21 Podpora Skoleni klicovych agent( 11 Analytik

22 Nasazeni do produkce If1 ICT Banky

23 Podpora nasazeni do produkece 1\")'Nojéf

24 Dokumentace lAnz\lyti

25 Projektova dokumentace, akceptace, uzavri < PM

26 |konec projektu & 04-04
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4.1.9.1 Zdroje projektu

Tato prace pohlizi na tento projekt z pohledu dodavatele. Projekt byl v§ak spolupraci
dodavatele a zakaznika a tudiz od zakaznika vyzadoval ur€ité soudinnosti (vstupy). Na
vysledku se tedy podili jak projektovy tym dodavatele, tak také zdroje banky. Tyto zdroje
sice nespadaji pod dodavatele, ale v rdmci tizeni soucinnosti projektu jsou projektovym

manazerem dodavatele fizeny, a proto jsou do projektu zafazeny.

Zdroje ze strany dodavatele:
e Projektovy manazer
e Analytik
e Vyvojar

Zdroje ze strany zékaznika:
e |ICT Banky
e Testovaci tym Banky

e Scrum tym Banky

4.1.9.2 Cinnosti projektu

Projekt jako takovy zacina realizaci ¢innosti vyvoje, pfedani a nastaveni Proof of
Conceptu zakaznikovi. Jednalo se o predvyvoj prototypu, ktery vykazuje stejné pozadavky
a funkcionality, jako finalni produkt. Tento simulator slouzil pro ICT Banky vyvijejici CRM
system. Aby mohl vyvoj a testovani CRM probihat kontinualn¢ a nebylo tieba ¢ekat na
dokonceni celého vyvoje customizace aplikace WDE. PoC umoziioval, prolinani vyvoje na
obou strandch projektu — jak vyvoj CRM na strané zakaznika, tak vyvoj aplikace WDE na
stran¢ dodavatele. Soucasti této ¢innosti je samoziejme oboustrannd komunikace o zménach.
Protoze zasadnim pozadavkem na Proof of Concept je jeho co mozna maximalni neménnost
Vv pribéhu projektu. Tato ¢innost je v podstate nejvétsim priinikem dvou rozdilnych metodik
fizeni a nejzasadnéjSim projevem Scrumu Vv fizeni projektu dle ICB. Dle ICB by mél
standardné nejdiive prob&éhnout vyvoj a poté predani zédkaznikovi. Zde bylo diky zasahu

Scrumu umoznéno dodat Castecny produkt v podstaté na zacatku projektu.
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Po oboustranném schvaleni a uvedeni PoC do provozu nésleduje samotny vyvoj
WDE aplikace. Pro umoznéni tohoto vyvoje vSak musi zakaznik nejprve zajistit urcité
prostiedky. Realizace téchto soucinnosti sice zdrojové spada pod zakaznika, ale na jejich
fizeni z hlediska zajisténi prostfedkti potfebnych pro projekt, funkcionalit a casu se
Z prevazné casti podilel projektovy manazer dodavatele, a proto jsou tyto ¢innosti zahrnuty
do rdmce projektu dodavatele.

Dle stanovenych podminek bylo tedy ze strany Banky potteba poskytnout dve
fyzické agentské stanice a VPN do sité Banky pro tyto stanice, aby byl dodavateli umoznén
vzdaleny piistup k t€émto stanicim. Dale bylo pro zajisténi bezpecnosti tfeba, aby Banka
poskytla certifikaty pro dtvéryhodnost Javascriptu. Banka dale dedikovala server pro
sluzby, databazi a také vyfesila pottebné prostupy mezi jejimi servery, servery dodavatele a
databazi. Banka také ptipravovala potiebné testovaci scénare.

Ve chvili, kdy byly stanoveny pozadavky na dodéani sou¢innosti Bankou, mohl zacit
samotny vyvoj aplikace WDE a Javascriptu.

Po tspésném vyvoji analytik ptedal zdkaznikovi knihovny pro pfipravu instalaéniho

postupu a zpracoval popis instalace na skrytou produkci.
Pottebné soucinnosti Banky nebyly dodany v pozadovaném terminu a Banka potiebovala
jeden sprint navic. Timto vznikly rezervy v zatizeni zdroju dodavatele. V tu chvili ptisel ze
strany zakaznika pozadavek na dal$i funkcionalitu — vyvoj autentifikace zakaznika.
Vzhledem k tomu, ze tento projekt byl pro dodavatele klicovy v ramci dalsi spoluprace
s Bankou, a zdroje dodavatele byly na tento projekt alokovany, bylo tomuto pozadavku
vyhovéno a tato rezervni aktivita byla realizovéana.

Pfed nasazenim vyvinuté aplikace véetné vSech funkcionalit na skrytou produkci
provedl| analytik interni testing. Tyto testy navazuji na ¢innost pifiprava testovacich scénait
jakoZzto poskytnuta soucinnost Bankou. Jednalo se o testovani funkEnosti systému
dodavatelem na dvou vyhrazenych agentskych stanicich call centra. Tyto stanice byly
z celého systému v prabéhu testovani vyclenény, aby nedoslo k nezadoucim zasahtim do
celého telefonniho systému Banky (gateway). Testovani podléhal zejména hlasovy pienos a

také spravnost dodavek dat ze systému CRM.
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Realizace nasazeni na skrytou produkci a nasledny testing a bug fixing je opét
prevazné v rezii zakaznika. Na téchto ¢innostech se vSak podili a podporuji je také analytik
a vyvojar dodavatele a ¢innost je spolufizena obéma stranami. Proto je tato ¢innost opét také
zahrnuta do projektu.

V ramci skryté produkce také probihalo skoleni kli¢ovych agenti na novou aplikace
WDE.

Na konci realiza¢ni faze Banka pievedla za podpory dodavatele skrytou produkci do
ostrého prostiedi.

Dale probihalo dle pozadavki projektové metodiky dodavatele dokoncovani
dokumentace projektu. Projekt se akceptoval a uzaviel, projektovy manazer zpracoval lesson

learned.
4.1.9.3 Komunika¢ni RACI matice projektu

Nasledujici tabulka predstavuje RACI matici projektu. Jsou zde prehledné ujasnény

vazby mezi zdroji pti konkrétnich ¢innostech projektu.

Tabulka 4: RACI matice

- ICT Scrum Testovaci
Analitik Vyvojar

Banky tym Banky tym Banky

1.1. Mock, vyroba a

A RA I AC
predani
2.1. Stanice a VPN pro
) I Cl RA Cl
stanice agenta 2x
2.2. Dodani dalsich
) | Cl RA Cl
souc¢innosti Bankou
2.3. Ptiprava testovacich
| Cl Cl Cl RA
scénari
3.1. Vyvoj WDE
y.v : C RA C Cl
customizace
3.2. Vyvoj javascriptu C RA I Cl
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3.2.1. Ptidéni funkcionality

_ o A RA Cl Cl
autentizace zakaznika
3.3. Piedani knihoven pro
piipravu instalacniho RA C AC I
postupu
3.4. Popis instalace R Cl AC I
3.5. Interni systesty A RA Cl C
4.1. Nasazeni do skryté
A C RA Cl Cl
produkce
4.2. Testing & BugFixing AC RA RA RA RA
4.3. Podpora testingu R RA Cl RA I
4.4. Podpora skoleni
RA C C R
klicovych agentl
5.1. Nasazeni do produkce I Cl RA RA
5.2. Podpora nasazeni do
I RA RCI RA

produkce

Vliv Scrum tymu Banky na projekt je takovy, ze v priubéhu projektu konzumuje
sluzby projektového tymu dodavatele a zaroven dodavatel konzumuje jeho sluzby.
Projektové se vSak snaZzi tyto tymy co nejvice oddélit, protoZe kazdy preferuje jinou strategii

naplnéni cile projektu.
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4.1.9.4 WBS projektu

Naésledujici obrazek Work Breakdown Structure piehledné zobrazuje rozklad cile
projektu na vystupy a konkrétni ¢innosti a vazby mezi nimy.
Obrazek 10: WBS projektu

Stanice a
VPN pro

Proof of stanice

Dodani Dodani
soucinnosti dalsich

Bankou soucinnosti
Bankou

Priprava
testovacich
scénara

Vyvoj WDE
-\ Pridani

funkcionality
autentizace

ViVOj / zakaznika
JavaScriptu optional
Customizac

e WDE a Predani
Customizace VYVOj knihoven

aplikace WDE, jeji JavaScriptu j _pro
zprovoznéni a pripravu
integrace s CRM instalacnih
Banky 0 postupu

Popis
instalace
Interni
systesty

Nasazeni Testing &
na skrytou BugFixing
produkci

Podpora
testingu

Nasazeni
Customizov

Nasazenl

ané a
integrovan Podpora
€ WDE do nasazeni

produkce
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4.1.10 Zainteresovane strany projektu

Tento projekt se tykal, ovlivnil a byl ovliviiovan mnoho zainteresovanymi stranami
véetné napiiklad vetejnosti v podobé zdkaznikli Banky. Tento projekt jim pfinesl lepsi
sluZzby poskytnuté Bankou atd. Z pohledu projektového manazera vedouci tento projekt je
vSak nutné se vénovat pouze t€ém nejpodstatnéj$im z nich, tém, kteti maji na projekt pfimy

viiv.

4.1.10.1 Seznam zainteresovanych stran projektu

Projektovy manazer za pomoci metody brainstormingu nadefinoval nasledujici

seznam klicovych zainteresovanych stran projektu:

e Sponzor: feditel Banky

e Investor: marketingovy feditel Banky

e Zadavatel (vlastnik): feditel IT oddéleni Banky (provozovatel HW a telefonni
technologie v Bance)

e Realizator: CIT dodavatele, Scrum master Banky

e Z&kaznik: callcentrum Banky a vyvojové oddéleni Banky vyvijejici CRM

4.1.10.2 Analyza vlivu zainteresovanych stran na projekt

k projektu. Pro analyzovani jednotlivych stakeholderti byla zvolena kritéria ocekavani
stakeholderti a jejich vliv na projekt a jeho vysledek. V nasledujici tabulce jsou vypsana
ocekavani a zdjmy danych zajmovych skupin a jejich vliv na projekt, ktery je bud’ kladny,

nebo zaporny.

Tabulka 5: Analyza vlivu zainteresovanych stran na projekt

Vliv
Stakeholder Ocekavani a zajmy (cile)

(kladny/zaporny)
Reditel Banky Zvyseni zisku Banky +
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Marketingovy

. Zefektivnéni provozu callcentra a agentil +
feditel Banky
Reditel IT . ,
Uvolnéni kapacit telefonie +
odd€leni Banky

Rozsiteni feseni telefonie, zlepSeni dodavatelské
CIT dodavatele ) +
pozice v Bance

Scrum master L )
Minimalni dopad do CRM projektu -

Banky
Zlepseni KPI (kritéria hodnoceni uspésnosti)
+
Callcentrum agentfi
Banky .
Zmeéna pracovnich postupli, monitoring vykonu -
Dokonéeni projektu CRM a jeho zapojeni do
+
procesti Banky
Vyvojové Piepracovani ¢asti projektu (zhorSeni ratingu,

oddé¢leni Banky  ekonomickeé stranky projektu) z dtivodu piidani
funkcionalit telefonie (WDE, autorizace,

autentifikace)

Pohled a zajem feditele Banky na projektu je Cisté ekonomicky. Jednalo se o
investici, ktera dle ocekavani prinese budouci pfijmy spolecnosti.

Pro feditele marketingu, pod kterého samoziejmé callcentrum spada, byl tento
projekt klicovy. Dle ocekavani projekt pfinese zefektivnéni proces a s tim souvisejici
vytéznost callcentra.

Rediteli IT Banky projekt piinasi zefektivnéni procesii, tim padem uvolnéni kapacit
telefonni sit¢ a agentskych stanic.

Pro CIT dodavatele byl projekt rozhodujici zejména z hlediska upevnéni pozice
jakoZzto dodavatele Banky. Spoluprace IT spolecnosti s Bankou jiz probihala del$i dobu,
avSak ne zcela uspésné. Tento projekt byl tedy chapan, jako posledni ptilezitost spolupraci

upevnit.
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Negativni vliv Scrum mastera na projekt spociva piedev§im v tom, ze se snazil
minimalizovat z&sahy projektového tymu dodavatele do jeho vlastniho projektu (vyvoj
CRM). Vyvoj a integrace aplikace WDE pro néj z pohledu jeho projektu predstavovala
komplikace. Narazime zde opé€t na problém kombinovani dvou rtiznych metodik fizeni, kdy
po Scrum tymu byly pozadovany terminové jasné vymezené findlni vystupy, jakozto
soucinnosti potfebné pro hladky pribéh projektu dodavatele. Pozadavek dodavatele na tyto
vystupy byla jejich neménnost v prab&hu projektu.

Nejvetsim ocekavanim callcentra od projektu jsou lepsi hodnoty kritérii GispéSnosti
jeho aktivit. Déle je to zména pracovnich postupi, kterd miize byt chapana pozitivnég, jakozto
ur¢ité usnadnéni prace agentim. Tyto zmény vSak mohou byt vnimany zaméstnanci
callcentra i negativné, zejména vzhledem nutnosti zaskoleni a pfizpiisobeni se nové aplikaci.
V neposledni fad€ nova aplikace také umozituje monitoring prace agentl. Tato funkcionalita
pfinasi vedeni callcentra kontrolu nad pracovni ¢innosti zamé&stnanct, coz je z jejich pohledu
vnimano negativng.

Vyvojové oddéleni Banky vyvijejici novy CRM systém ocekavalo od projektu
dodavatele soucinnosti nutné pro uspéch vyvoje a dosazeni cile - v tomto sméru byl tedy
jeho zajem na projektu kladny. Dodavatel v§ak hladky pribéh vyvoje zaroven ,,narusoval®
tim, Ze m¢l urc¢ité pozadavky nutné pro realizaci jeho Casti projektu. Vyvojové oddéleni
Banky mélo samoziejmé zajem, aby byly tyto poZadavky minimalizovany — coZ se v

projektu dodavatele projevovalo zaporné.

4.1.10.3 Registr stakeholderti

Po identifikovani a analyzovéani jednotlivych zajmovych stran byly podle jejich
klasifikace zvoleny ptislusné komunikaéni strategie vicéi nim, které jsou zobrazené v tabulce
¢. 5.

Nejprve byl vSak u jednotlivych stran urcen Stupen povédomi, jaky by méla dana
aktualnich informaci a 5 nejvyssi. Dale byla pomoci stejné stupnice uréena priorita, s jakou
bylo s danymi skupinami komunikovano. Z tohoto tedy vychazi strategie, které napovidaji

kdy, jak a o ¢em ma dané strany projektovy tym informovat, jaky je jejich podil na
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spolurozhodovani aj. Vysledkem je nasledujici navrh komunika¢niho planu v podobé

registru zainteresovanych stran projektu.

Tabulka 6: Registr stakeholdert

Povédomi Priorita :
Stakeholder Strategie

(1-5) (1-5)

Pravidelné informovani o stavu projektu na
. mesicni bazi - info o celkovém priabéhu, zpétna
Reditel Banky 1 1 o

vazba, spolurozhodovani v klicovych

rozhodnutich zejména ekonomického charakteru

Ve fazi planovéani projektu informovat o

zménach, které ho zasahnou, bréat v potaz
Marketingovy ptipominky; ve fazi realizace projektu brat v
teditel Banky potaz piipominky, pribézné odpovidat na
dotazy; definuje business procesy, verifikuje
testovaci scénate; byl to pro n&j kli¢ovy projekt
. Informace o vSech rozhodnutich, povinna
Reditel IT _ .

4 3 komunikace o pozadovanych kapacitach

oddéleni Banky .

Vv prubehu projektu

Ucast na viech schiizkach, potvrzuje veskeré
CIT dodavatele 5 5 '

zaveéry komunikace

Okamzité informovani o riziku zmény,

konzultace o zménach, sledovani prubéhu
Scrum master 4 4 sprintd (1€ast na vybranych Scrumovych

schiizkach) a spoluprace pti ptedavani prototypu

na konci sprintu

Informovat pred zahajenim testovaci faze,
Callcentrum spoluprace na pripravé testovacich scénaru,
Banky komunikovat zmény pracovni ¢innosti a

motivovat je
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Vyvojové A Pevn¢ definovany interface agreement (dohoda

oddéleni Banky o komunikaci sluzeb)

4.1.10.3.1 Matice Vliv x zajem

V nasledném kroku byly podle stanovenych kritérii miry vlivu a oéekavani rozdéleny
zainteresované strany do ¢tyf kategorii a nazorné zobrazeny v matici vliv x zajem.

Jako nejvyznamngjsi Kli¢ové hrace s nejvyssi mirou vlivu a zajmu na projektu byly
stanoveni Scrum master a feditel IT oddéleni Banky. Do nejméné vyznamné kategorie Dav
byli zafazeni zaméstnanci callcentra. Do kategorie Osoby s vysokou mirou z4jmu, ale nizsi
mirou vlivu na projekt byli zafazeni stakeholdefi vyvojové oddéleni Banky, marketingovy
feditel Banky a CIT dodavatele. A kategorii Tvirci s vy$$i mirou vlivu, ale niz§i mirou zajmu

byl ptitfazen feditel Banky.

Obrazek 11: Matice vliv x zajem

Vyvojové oddéleni Banky
Scrum master

Reditel IT Banky
Vést dialog,

Marketingovy reditel
CIT dodavatele
Informovat,

. » , spolurozhodovani
brat v potaz pfipominky

Mira zajmu

Callcentrum Banky Reditel Banky

Zajistit spokojenost,
Odpovidat na otazky zapojit

Mira
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4.1.11 Rizika projektu

4.1.11.1 Identifikace rizik

Pomoci metody brainstormingu bylo stanoveno 8 hlavnich rizik tohoto projektu,

ktera jsou predstavena v nasledujici tabulce.

Tabulka 7: Identifikace rizik

Riziko Popis rizika

. Nedostate¢né kvalifikovany Nedostatecné proskoleni operatorti na novou aplikaci.
personal Neuplné vyuziti potencidlu aplikace

Riziko $patné komunikace =~ Chaos v dusledku rozdilnych ptistupti k fizeni projektu.

se Scum tymem Banky Vzajemné ovliviiovani se.
Pozdni nebo nedplna Banka se opozdi s vyvojem CRM ¢i dodavkou jiné

3 dodavka nového CRM soucinnosti, coz zpusobi zpozdéni projektu zapti¢inéné
systému Bankou nedodanim potiebného vstupu vcas

Banka nedodrzi podminky projektu a poskytne
4 Zpozdeni vyvoje WDE nekompatibilni agentské stanice ¢i se opozdi s dodavkou
jinych soucinnosti

_ Banka bude pozadovat zasadni zmény PoC, které
5 Zneplatnéni PoC zménami - )
znehodnoti jeho validnost

Neumozni vytvofit skrytou produkci, ohroZeni produkce
Nedostatecna kapacita
6 Banky, nelze testovat (vyfazeni telefonniho systému
produkénich systému
Banky z provozu)

. Zru8eni, omezeni ¢i naopak rozsifeni projektu ze strany
7 Zmgéna strategie Banky
zadavatele, zména ptistupu stakeholdert
Problémy s ptifazovanim zdrojii v ramci simultannich

8 Kapacitni problémy zdroji ‘ ‘ _
¢innosti projektu (zapficinéné vlivem Scrumu)

Po nadefinovani nejvyznamnéjsich rizik nasleduje jejich analyzovani pomoci

kvalitativni metody.
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4.1.11.2 Kvalitativni analyza rizik

Pro analyzu rizik byla vyuzita kvalitativni metoda s matici rizik. Expertnim odhadem
byla urcena pravdépodobnost vyskytu jednotlivych rizik i jejich dopad. Pro urceni
neptiznivého dopadu rizik byla stanovena stupnice 1 — 5, kde 1 vyjadifuje velmi maly dopad,
2 maly dopad, 3 stfedni dopad, 4 velky dopad a 5 velmi velky dopad. Na zaklad¢ téchto dvou
proménnych byla vypoctena OHR.

Tabulka 8: Oc¢ekavané hodnoty rizik

Pravdépodobnost Dopad

Riziko .
vyskytu (0-1) (1-5)
1 Nedostatecné kvalifikovany personal 0.2 4 0.8
Riziko $patné komunikace se Scum tymem
2 0.9 4 3.6
Banky

Pozdni nebo nelplna dodavka nového CRM

systému Bankou

4 Zpozdéni vyvoje WDE 0.3 4 1.2
5 Zneplatnéni PoC zménami 0.6 5 3.0
6 Nedostate¢na kapacita produkénich systémi 0.3 5 1.5
7 Zména strategie Banky 0.8 5 4.0
8 Kapacitni problémy zdroji 0.1 3 0.3

4.1.11.2.1 Matice rizik
Obrazek 12: Matice rizik
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Piipadny nepriznivy dopad rizika

velmi velmi
__nizky stfedni vysoky 3
nizky vysoky
@ O (4)
1) ()

velmi
nizka
(0-0,2)
nizka
(0,3-0,4)
stfedni
(0,5-0,6)
vysoka
(0,7-0,8)

velmi

Pravdépodobnost vyskytu rizika

vysoka
(0,9-1)

Matice rizik ptedstavuje grafické znazornéni hodnot OHR spolu s ur¢itym navrhem,

jak se k rizikim postavit, jakou pro né€ zvolit strategii.

4.1.11.3 Odezva na rizika

Nésledujici tabulka stanovuje odezvy na jednotliva rizika projektu. Ur¢uje hodnotu
rizika, strategii obrany vuéi rizikim a také preventivni opateni k definovanym rizikim.

Celkovy registr rizik je tvofen ptilohou €. 1 této prace.

Tabulka 9: Odezvy na rizika

Riziko Strategie Preventivni opatieni
Nedostatecné Odstranéni V ptipravné fazi projektu doslo

1 kvalifikovany 0.8 rizika k domluvg, Ze za proSkoleni personalu
personal prenesenim bude odpovédny zakaznik
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o Riziko bylo pfijato, bylo vSak
Riziko $patné

] Piijmuti rizika omezovano naptiklad jasnym
2 komunikace se Scum 3.6 ) . . .
. omezenim vymezenim komunikace ¢i hranic
tymem Banky '
odpovédnosti
Pozdni nebo neuplna Riziko bylo pfijato, byly vSak
. dodavka nového y Pfijmuti rizika vytvofeny rezervy naptiklad v podobé
CRM systému ' aktivné volitelnych vicepraci, kterymi se
Bankou vykryji prostoje zdroju
V ptipravné fazi projektu jsou jasné
. Odstranéni definovany pozadované funkcionality
Zpozdéni vyvoje ] . , -
4 1.2 rizika a jejich termin, v ptipad¢ jejich
WDE
pienesenim nedodrzeni zakaznikem nese
odpovédnost saim
V ptedprojektové fazi byly jasné
Odstranéni
Zneplatnéni PoC o definovany poZadavky obou stran na
5 ' 3 rizika o
zménami o PoC a stanovena jejich neménnost
odmitnutim .
Vv prubehu projektu
Nedostate¢na - o Nejvyznamnéjsi riziko projektu, jeho
‘ Pfijmuti rizika
6 kapacita produkénich 1.5 . omezeni se provadélo dodateCnym
omezenim o
systému testovanim
' . o V predprojektové fazi byly jasné
Zména strategie Piijmuti rizika
7 4 ) stanoveny pozadavky, cile a vystupy
Banky omezenim _
projektu
Kapacitni problémy
8 0.3  Pfijmuti rizika

zdroja
4.2 Zhodnoceni uspésnosti projektu

Dodavatel splnil termin nasazeni Uprav WDE (v€etné vSech pozadovanych
funkcionalit) a integrace se systétmem CRM véetné nasazeni do provozniho prostiedi. Z
hlediska dodavatele se jednalo o Gispé$ny projekt, ktery splnil termin a plan cerpani kapacit

i financi.
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Ze strany banky doslo ke zpozdéni realizace CRM mimo oblast dot¢enou projektem a
nasazeni bylo odloZeno o n¢kolik mésicti.

Pii zprovoznéni FeSeni byla nutna podpora dodavatele, protoze Scrum tym zménil
funkcionalitu CRM a bylo nutné provést konfigura¢ni zasahy v komunika¢nich protokolech.

Stanovena kritéria ispéSnosti byla naplnéna a projekt byl ze strany dodavatele fadn¢
dokoncen ¢imz byly naplnény pozadavky dodavatele. Timto tedy doslo také k naplnéni
posledniho z kritérii ispésnosti, kterym bylo upevnéni dodavatelské pozice a zlepSeni vztah

se zakaznikem.
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5 Vysledky a diskuse

Rizeni ptedstaveného projektu vychazelo z metodiky Ipma Competence Baseline.
Predstaveni projektu bylo zaméfené na technické kompetence tohoto standardu s vyuzitim
vhodnych metod pro fizeni projektu. Zamér, cil, klicové vystupy a ¢innosti projektu byly
zpracovany do formy pfehledného logického ramce. Struktura, ¢ili rozklad cile projektu, pak
byla graficky zobrazena metodou WBS. Z téchto poté vychazi vypracovani Kritérii
uspésnosti projektu (véetné mekkych faktort uspéchu), Ganttiv diagram projektu (véetné
rozlozeni zdrojit), odhad pracnosti a harmonogram. Zainteresované strany projektu byly
fizeny pomoci komunika¢niho planu stanoveného na zaklad¢é identifikace a analyzy
stakeholdert. Byla také vyuzita matice Vliv x Zajem pro ndzorné naznaceni komunikacni
strategie. Rizika projektu byla fizena pomoci registru rizik projektu vychazejiciho
z identifikace rizik, jejich ohodnoceni hodnotou OHR a nésledné kvalitativni analyzy. Pro
nazornéjsi prehled strategie fizeni rizik byla vyuzita grafickd metoda matice rizik.

Finan¢ni stranka projektu byla projektovym manazerem povazovana za citlivé
informace, a tudiz rozpocet projektu neni soucasti této prace. Co mizeme uvézt je, ze projekt
rozpocet naplnil. Kritéria ispéchu byla tedy pIln€ dosazena a doslo k naplnéni trojimperativu

projektu.

5.1 Dopady stietu dvou metodik p¥i realizaci projektu

Kombinace vyuzité metodiky ICB s vodopadovym harmonogram a metodiky Scrum
mize byt v praxi obtizna. Je zde tedy nutnost vét§iho dirazu na vzajemnou komunikaci a
zejména vzajemné pochopeni od obou stran. Je to stiet dvou rtiznych svétl a s tim jsou
spojené problémy.

Hlavnim problémem jsou rtizné potieby dodavek a terminti. Vodopadova metodika
oproti metodice Scrum pracuje s uzavienymi milniky bez nutnosti funkéniho celku. Vyrabi
a vzdy odevzdava uzavieny celek na konci celé realizace. Kdezto Scrum umoziuje dodavani
ucelenych samostatné nasaditelnych celku v pribéhu realizace. Rozklada si tedy celkovy cil
projektu na dil¢i funkéni cile a na planovani dalSiho postupu se soustiedi az po dokonceni
soucasného Ukolu. Umoziuje mu to vEtsi pruznost a lepsi reakei na zmény. Mize se pak ale

stat, a v praxi se tak obcas i déje, ze napiiklad dojde k vy€erpani finanénich zdroju jeste pred
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finalnim dokoncenim projektu a dojde tedy k odevzdani funk¢niho, ale netuplného projektu.
Pro ICB metodiku je takovy vysledek povazovan za neuspéch, protoze ma od zacatku
(kromé¢ ptesné definovaného cile) jasn¢ nadefinované Cerpani zdroji a v ptipad¢ netiplného
projektu by tedy nebyly tyto zdroje plné vyuzity.

Dalsi problémy se vyskytuji v oblasti nazvoslovi, jiného vnimani ¢asu, kapacit a

pracnosti.
5.1.1 Doporuceni

e Diraz na komunikaci
e Pfistupovani na kompromisy

e Duraz na udrzovani si odstupu

Kli¢em k odstranéni vySe zminénych problémut by dle mého nazoru mél byt vyssi
spoléhat na statusové schiizky. Doporucila bych, aby se projektovy manazer dodavatele
Gicastnil Scrum schiizek alespoti jednou tydng. Ucast analytika nebo ¢lent tymu dodavatele
doporucuji vzdy pii ukonceni sprintu a pfi testovani prototypu. V piipadé sprintu bez
dodavky do projektu navrhuji provést kontrolu funkénosti ¢asti dodanych v piedchozich
sprintech. Tyto kontroly by pak byly i souéasti testovacich scénai.

S timto souvisi, ze v metodice Scrum nelze dopfedu finan¢né predikovat pocet
sprintl. Nelze tedy pfedem vy¢islit, kolika takovych schlizek se budou muset dodavatelské
zdroje Ucastnit. Je zde také celkové vyssi naroCnost na administrativu a nutnost castéjsi
komunikace. Vzhledem k témto faktim bych doporucila tyto aktivity dodavat formou
bodyshopingu.

Resenim problému riiznych potieb dodavek a terminti by mohlo byt, Ze Scrum master
klade dtrraz na prioritizovani sprintd tak, aby se co mozna nejvice shodovali s Ganttovym
harmonogramem ICB. Projektovy manazer vyuZzivajici ICB musi zase pocitat s faktem, Ze
Vv potiebnych soucinnostech ne vSechny funkcionality budou dodany v potfebném rozsahu a
terminu. Je tedy vhodné mit plan pro pfipad vzniklych rezerv na zdrojich. V tomto projektu
je toho ptikladem ¢innost autentizace zakaznika, kterd byla provedena nad rdmec planu

Z diivodu rezervy na zdrojich vzniklé nedoddnim potiebnych soucinnosti vcas.
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Dale dle informaci, které jsem o pribéhu realizace projektu ziskala, bych povazovala
za nutnost tyto metodiky od sebe oddélit a nenechat se vzajemné ovlivnit. Spolupraci svym
zpusobem omezit pouze na piedavani vystupt. Pro ICB je dilezité nenechat se strhnout
agilitou Scrumu a drzet se svého proudu. Nezabyvat se jiz odevzdanym, funkénim a
otestovanym vysledkem. Znamenalo by to zasahy do pfedem definovanych kapacit a projekt
by pak mohl zacit bobtnat po finan¢ni i Casové strance a nakonec by bouchl v netspéch.

Tento problém byl v tomto projektu realitou. Vyvojar projektového tymu byl doslova
oslnén postupy Scrumu, coz projektovému manazerovi zptisobovalo problémy s rozvrZzenim
zdrojii. Metodika vyvojafe nadchla natolik, Ze je v soucasnosti propagatorem Scrumu ve
firmé dodavatele.

Spoluprace Scrumu a vodopadového harmonogramu je tedy dle zkuSenosti s timto
projektem v praxi dost naro¢na, protoze kazda tato metodika sleduje jiny smér. Pokud spolu
tyto dva svéty maji spolupracovat, tak spolu musi komunikovat, musi se pochopit, tolerovat
a pristupovat na urcité kompromisy. Je nezbytn¢ nutné, aby ICB projektovy manazer znal
principy Scrumu a naopak. Neni-li tomu tak, nelze dle mého nazoru dosadhnout dohody.
Konec koncu jedna se zejména o mezilidskou komunikaci, ktera se bez vzajemného

pochopeni a kompromist neobejde.

73



6 Zavér

Prvni Cast prace obsahuje literarni reSerSi teoretickych poznatki vénujicich se
mezinarodnimu standardu projektového fizeni podle IPMA — IPMA Competence Baseline.
Nejprve jsem kratce ptredstavila International Project Management Association a poté jsem
se vénovala piimo standardu ICB. Predstavuji vSechny tfi okruhy kompetenci, ze kterych se
tento model sklada, s dirazem na kompetence technické, kterym se poté vénuje prakticka
cast prace. V zavéru teoretické Casti prace je také struéné predstaveno vyuziti agilnich
metodik pro fizeni projektt s konkrétnim zamétenim na metodiku Scrum.

V praktick¢ &asti prace vychdzim z teoretickych poznatkli shroméazdénych
v predchozi Casti prace. Tato ¢ast prace se vénuje uplatnéni metodiky ICB na piipadu
konkrétniho projektu Integrace WDE aplikace do CRM systému Banky. Na zakladé
rozhovoru s projektovym manazerem a dal$imi cleny projektového tymu jsem nejprve kratce
predstavila spole¢nost dodavatele, ale i zakaznika. Poté jsem piedstavila projekt, uvedla,
jaké bylo jeho zadani vcetn€ pozadavkl obou stran. Definovala jsem také technické feSeni
projektu, kdy byl nejprve zhotoven Proof of Concept, na jehoz zakladé poté probihal
samotny vyvoj aplikace a jeji integrace. Vzhledem ke spolupraci dvou projektovych tymu
na spoleéném projektu bylo nutné nadefinovat hranice odpovédnosti kazdého tymu. Poté
jsem pomoci logického ramce stanovila zakladni parametry projektu, pfedstavila ¢innosti a
zdroje podilejici se na projektu. Stanovila harmonogram a odhady pracnosti. V neposledni
fadé jsem také definovala fizeni zainteresovanych stran a rizik projektu. V zavéru aplikacni
¢asti jsem struéné zhodnotila uspésnost projektu.

V kapitole vysledky a diskuze jsem zhodnotila vyuziti technickych kompetenci
standardu ICB na rozebiraném projektu. Uvedla jsem, jaké metody byly pro fizeni projektu
vyuzity. Hodnotila jsem také dopady stietu dvou riznych metodik fizeni, které se na tomto
projektu podilely. Uvedla jsem zakladni problémy, ktera tato spoluprace obnasela, a pokusila
jsem se také navrhnout doporuceni, jak tyto problémy eliminovat ¢i minimalizovat. Timto

jsem naplnila stanovené cile prace.

74



7 Seznam pouzitych zdroju
7.1 Elektronickeé:

7.1.1 Oficiélni dokumenty

e IPMA, International Project Management Association. Individual Competence
Baseline: for Project, Programme & Portfolio management [online]. verze 4.0.
Nijkerk: 2015 [cit. 2018-30-10]. ISBN 978 94 92338 01 3. Dostupné z:
http://products.ipma.world/ipma-product/icb/

e PMI, Project Management Institute. A guide to the project management body of
knowledge [online]. Sixth edition. Newtown Square: Project Management Institute,
2017 [cit. 2018-30-10]. Dostupné z: https://www.pmi.org/pmbok-guide-
standards/foundational/pmbok

e MACHAL, Pavel, ONDROUCHOVA, Martina, KRUNCIKOVA, Iva,
NOVAKOVA, Marcela, CHLUPATY, Petr, MOTAL, Michael. Mezinarodni
standard projektového vizeni IPMA ICB [online]. verze 4. Praha: IPMA Czech
Republic, 2017 [cit. 2018-30-10]. ISBN 978-80-7326-285-3. Dostupné z:
https://mautic.ipma.cz/asset/13:ich4

e IPMA Czech Republic. Doporucend praxe. Oblast rizeni rizik [online]. Brno: IPMA
Czech Republic, 2013 [cit. 2018-30-10]. Dostupné z.
https://www.ipma.cz/media/1283/dobra_praxe_rizeni_rizik.pdf

e IPMA, International Project Management Association. Building Bridges Worldwide
Between People and Competences [online]. [cit. 2018-30-10]. Dostupné z:
https://www.ipma.world/assets/IPMA_Main_Brochure_2017_ENG_screen.pdf

e ETNETERA. Prizkum agilniho #izeni v CR [online]. Praha: Entetera, 2013 [cit.

2018-30-10]. Dostupne z.
<https://www.etnetera.cz/public/1b/43/e5/52571 103079 agilni_dotaznik_report_2
013_5. pdf>.

e BECK, Kent a dalsi, Manifesto for Agile Software Development [online]. 2001. [cit.
2018-30-10]. Dostupné z: <http://agilemanifesto.org/>.

75


http://products.ipma.world/ipma-product/icb/
https://mautic.ipma.cz/asset/13:icb4
https://www.ipma.world/assets/IPMA_Main_Brochure_2017_ENG_screen.pdf

KOSATA, Vaclav. Metodika Scrum [online]. Praha, 2009 [cit. 2018-30-10].
Bakalarska prace. Vysoka Skola ekonomickd v Praze. Vedouci prace Alena
Buchalcevova.

BALADA, Jakub. Agilni metodiky v komplexnim prostredi [online]. Praha, 2015 [cit.
2018-30-10]. Disertacni prace. Vysoka Skola ekonomicka v Praze. Vedouci prace
Alena Buchalcevova.

SUTHERLAND, Jeff. SCHWABER, Ken. The Scrum Guide [online] 2013. [cit.
2018-30-10]. Dostupné z

<http://www.scrumguides.org/docs/scrumguide/vl/scrum-guideus. pdf>.
7.1.2  Odborné ¢lanky

IPMA, International Project Management Association. Project-based learning for a
changing world of work — Part 1 [online]. 2018 [cit. 2018-30-10]. Dostupné z:
https://www.ipma.world/project-based-learning-for-a-changing-world-of-work-
part-1/

AMIRA, Sharon, DOV, Dori. Model-Based Project-Product Lifecycle Management
and Gantt Chart Models: A Comparative Study. SYSTEMS ENGINEERING [online].
2017, ro¢. 20, ¢. 5., s 447-466. [cit. 2018-30-10]. DOI: 10.1002/sys.21407. Dostupné
z: https://onlinelibrary-wiley-com.infozdroje.czu.cz/doi/full/10.1002/sys.21407
SUTRISNA, Monty. Developing work breakdown structure matrix for managing
offsite construction projects. Journal Architectural Engineering and Design
Management [online]. 2018, ro¢. 2018, ¢. 5., s 381-397. [cit. 2018-30-10]. DOI:
10.1080/17452007.2018.1477728.  Dostupné  z:  https://www-tandfonline-
com.infozdroje.czu.cz/doi/full/10.1080/17452007.2018.1477728

GASPER, Des. Evaluating the 'logical framework approach' towards learning-
oriented development evaluation. Public Administration and Development [online].
2017, ro¢. 2000, ¢. 20., s 17-28. [cit. 2018-30-10]. DOI: 10.1002/1099-
162X(200002)20:13.0.C0O;2-5. Dostupné z:
http://scholar.google.cz/scholar_url?url=https://www.researchgate.net/profile/Des
Gasper/publication/5130584 Evaluating_the %2527logical_framework_approach
%2527 _towards_learning-

76


https://www.ipma.world/project-based-learning-for-a-changing-world-of-work-part-1/
https://www.ipma.world/project-based-learning-for-a-changing-world-of-work-part-1/
https://onlinelibrary-wiley-com.infozdroje.czu.cz/doi/full/10.1002/sys.21407
https://www-tandfonline-com.infozdroje.czu.cz/doi/full/10.1080/17452007.2018.1477728
https://www-tandfonline-com.infozdroje.czu.cz/doi/full/10.1080/17452007.2018.1477728
http://scholar.google.cz/scholar_url?url=https://www.researchgate.net/profile/Des_Gasper/publication/5130584_Evaluating_the_%2527logical_framework_approach%2527_towards_learning-oriented_development_evaluation/links/59e7658ea6fdcc6433a944d3/Evaluating-the-logical-framework-approach-towards-learning-oriented-development-evaluation.pdf&hl=cs&sa=X&scisig=AAGBfm0paG0KWb4ezmmcrVmQm8rdZg5xxg&nossl=1&oi=scholarr
http://scholar.google.cz/scholar_url?url=https://www.researchgate.net/profile/Des_Gasper/publication/5130584_Evaluating_the_%2527logical_framework_approach%2527_towards_learning-oriented_development_evaluation/links/59e7658ea6fdcc6433a944d3/Evaluating-the-logical-framework-approach-towards-learning-oriented-development-evaluation.pdf&hl=cs&sa=X&scisig=AAGBfm0paG0KWb4ezmmcrVmQm8rdZg5xxg&nossl=1&oi=scholarr
http://scholar.google.cz/scholar_url?url=https://www.researchgate.net/profile/Des_Gasper/publication/5130584_Evaluating_the_%2527logical_framework_approach%2527_towards_learning-oriented_development_evaluation/links/59e7658ea6fdcc6433a944d3/Evaluating-the-logical-framework-approach-towards-learning-oriented-development-evaluation.pdf&hl=cs&sa=X&scisig=AAGBfm0paG0KWb4ezmmcrVmQm8rdZg5xxg&nossl=1&oi=scholarr

oriented_development_evaluation/links/59e7658ea6fdcc6433a944d3/Evaluating-
the-logical-framework-approach-towards-learning-oriented-development-
evaluation.pdf&hl=cs&sa=X&scisig=AAGBfm0OpaGOKWbh4ezmmcrVmQma8rdZg
5xxg&nossl=1&oi=scholarr

e COLEMAN, Gilroy. Logical framework approach to the monitoring and evaluation
of agricultural and rural development projects. Project Appraisal [online]. 2012, ro¢.
2, ¢. 4. [cit. 2018-30-10]. DOI: 10.1080/02688867.1987.9726638. Dostupné z:
https://www.tandfonline.com/doi/pdf/10.1080/02688867.1987.9726638

e VARAJAO, Joao. CRUZ-CUNHA, Maria. Using AHP and the IPMA Competence
Baseline in the project managers selection proces. International Journal of
Production Research [online]. 2013, ro¢. 11, ¢ 51. [cit. 2018-30-10]. DOI:
10.1080/00207543.2013.774473. Dostupné z https://www-tandfonline-
com.infozdroje.czu.cz/doi/full/10.1080/00207543.2013.774473?scroll=top&need A

ccess=true
7.1.3 Webové stranky

e |IPMA, International Project Management Association, About IPMA International
[online]. [cit. 2018-30-10]. Dostupné z: https://www.ipma.world/about-us/ipma-
international/

¢ IPMA Czech Republic, International Project Management Association, Ceritfikace
[online]. [cit. 2018-30-10]. Dostupné z: https://www.ipma.cz/certifikace/

e GENESYS. What is Workspace Desktop Edition? [online]. 2018. [cit. 2018-30-10].

Dostupné z: https://docs.genesys.com/Documentation/IW

7.2 TiSténé:

e BUCHALCEVOVA, Alena. Metodiky budovani informacnich systémii. Vyd. 1.
Praha: Oeconomica, 2009. 205 s. Vysokoskolska ucebnice. ISBN 978-80-245-1540-
3.

77


http://scholar.google.cz/scholar_url?url=https://www.researchgate.net/profile/Des_Gasper/publication/5130584_Evaluating_the_%2527logical_framework_approach%2527_towards_learning-oriented_development_evaluation/links/59e7658ea6fdcc6433a944d3/Evaluating-the-logical-framework-approach-towards-learning-oriented-development-evaluation.pdf&hl=cs&sa=X&scisig=AAGBfm0paG0KWb4ezmmcrVmQm8rdZg5xxg&nossl=1&oi=scholarr
http://scholar.google.cz/scholar_url?url=https://www.researchgate.net/profile/Des_Gasper/publication/5130584_Evaluating_the_%2527logical_framework_approach%2527_towards_learning-oriented_development_evaluation/links/59e7658ea6fdcc6433a944d3/Evaluating-the-logical-framework-approach-towards-learning-oriented-development-evaluation.pdf&hl=cs&sa=X&scisig=AAGBfm0paG0KWb4ezmmcrVmQm8rdZg5xxg&nossl=1&oi=scholarr
http://scholar.google.cz/scholar_url?url=https://www.researchgate.net/profile/Des_Gasper/publication/5130584_Evaluating_the_%2527logical_framework_approach%2527_towards_learning-oriented_development_evaluation/links/59e7658ea6fdcc6433a944d3/Evaluating-the-logical-framework-approach-towards-learning-oriented-development-evaluation.pdf&hl=cs&sa=X&scisig=AAGBfm0paG0KWb4ezmmcrVmQm8rdZg5xxg&nossl=1&oi=scholarr
http://scholar.google.cz/scholar_url?url=https://www.researchgate.net/profile/Des_Gasper/publication/5130584_Evaluating_the_%2527logical_framework_approach%2527_towards_learning-oriented_development_evaluation/links/59e7658ea6fdcc6433a944d3/Evaluating-the-logical-framework-approach-towards-learning-oriented-development-evaluation.pdf&hl=cs&sa=X&scisig=AAGBfm0paG0KWb4ezmmcrVmQm8rdZg5xxg&nossl=1&oi=scholarr
https://www.tandfonline.com/doi/pdf/10.1080/02688867.1987.9726638
https://www-tandfonline-com.infozdroje.czu.cz/doi/full/10.1080/00207543.2013.774473?scroll=top&needAccess=true
https://www-tandfonline-com.infozdroje.czu.cz/doi/full/10.1080/00207543.2013.774473?scroll=top&needAccess=true
https://www-tandfonline-com.infozdroje.czu.cz/doi/full/10.1080/00207543.2013.774473?scroll=top&needAccess=true
https://www.ipma.world/about-us/ipma-international/
https://www.ipma.world/about-us/ipma-international/
https://docs.genesys.com/Documentation/IW

DOLEZAL, Jan. MACHAL, Pavel. LACKO, Branislav. Projektovy management
podle IPMA. 2., aktualiz. a dopl. vyd. Praha: Grada, 2012. 526 s. ISBN 978-80-247-
4275-5.

YARBERRY, William. Computer telephony integration. 2nd ed. Boca Raton:
Auerbach Publications, 2003. 432 s. ISBN 978-0849314384.

GHERNAOUTI, Solange. DUFOUR, Arnaud. Enterprise Networks and Telephony:
From Technology to Business Strategy. Londyn: Springer, 2012. 226 s. ISBN 978 1
4471 1564 9.

HERMARIJ, John. Better Practices of Project Management based on IPMA
competences. 3rd revised edition. Zaltbommel: VVan Haren Publishing, 2014. 694 s.
ISBN 978 90 8753 717 3.

ANDERSON, Kiristin. KERR, Carol. Customer relationship management. New
York: McGraw-Hill, 2002. 164 s. ISBN 978-0071379540

DE, Brajesh. APl management: an architect's guide to developing and managing
APIs for your organization. Berkeley: Apress, 2017. 195 s. Books for professionals
by professionals. ISBN 978-1-4842-1305-6.

IPMA-NL. Competence profiles, certification levels and functions in the project
management field - Based on ICB version 3. Third edition. Zaltbommel: Van Haren
Publishing, 2014. ISBN 978 90 8753 582 7.

FIALA, Petr. Projektové rizeni: modely, metody, analyzy. 1. vyd. Praha: Professional
Publishing, 2004. s. 276 ISBN 80-864-1924-X.

KERZNER, Harold. Project management: a systems approach to planning,
scheduling, and controlling. 10th ed. Hoboken: John Wiley, 2009. 120 s. ISBN 978-
0-470-27870-3.

MACHAL, Pavel, Martina ONDROUCHOVA a Radmila PRESOVA. Svétové
standardy projektového Fizeni: pro malé a stredni firmy: IPMA, PMI, PRINCE2.
Praha: Grada, 2015. 144 s. ISBN 978-80-247-5321-8.

SOCHOVA, Zuzana. KUNCE, Eduard. Agilni metody Fizeni projekti. Brno:
Computer. 2014. 176 s. ISBN 978-80-251-4194-6.

78



e BECKER, Jorg, KUGELER, Martin. ROSEMANN, Michael. Process management:
a guide for the design of business processes. Berlin, New York: Springer, 2003. 339
s. ISBN 3540434992.

79



8 Prilohy

Ptiloha €. 1.: Registr rizik projektu

Pravd.
- — """ Dopad .
Riziko Popis rizika vyskytu (15) OHR  Strategie = Preventivni opatieni
(0-1)

Nedostatecné¢  Nedostate¢né proskoleni operatori Odstranéni  V pripravné fazi projektu doslo

1  kvalifikovany nanovou aplikaci. Netplné vyuziti 0.2 4 0.8 rizika k domluvé, Ze za proskoleni personalu
personél potencialu aplikace prenesenim bude odpovédny zakaznik
Riziko $patné . Riziko bylo pfijato, bylo vSak

) Chaos v disledku rozdilnych Prijmuti )

komunikace _ ' o omezovano naptiklad jasnym

2 pristupt k fizeni projektu. Vzajemné 0.9 4 3.6 rizika ‘ ‘ ‘
se Scum ) . vymezenim komunikace ¢i hranic

i ovliviiovani se. omezenim ‘

tymem Banky odpovédnosti

Pozdni nebo _ .
Banka se opozdi s vyvojem CRM ¢i

nedplna - _ ) Riziko bylo pfijato, byly vSak

; dodavkou jiné souc¢innosti, coz -
dodavka ) Piijmuti  vytvofeny rezervy napiiklad v podobé

3 . zpusobi zpozdéni projektu 0.8 3 24 ) o : i o

nového CRM _ rizika aktivné volitelnych vicepraci, kterymi se

) zapticinéné nedodanim potiebného ) ) )
systému vykryji prostoje zdroji

vstupu vcas

Bankou
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Zneplatnéni

PoC zmeénami

Nedostate¢na
kapacita
produkénich
systémil
Zména
strategie
Banky
Kapacitni
problémy

zdrojl

Banka nedodrzi podminky projektu a
poskytne nekompatibilni agentské
stanice ¢i se opozdi s dodavkou

jinych soucinnosti

Banka bude pozadovat zasadni
zmeény PoC, které znehodnoti jeho

validnost

Neumozni vytvoftit skrytou produkci,
ohrozeni produkce Banky, nelze
testovat (vyfazeni telefonniho
systému Banky z provozu)

ZruSeni, omezeni ¢i naopak rozsifeni
projektu ze strany zadavatele, zména
pfistupu stakeholdert

Problémy s pfifazovanim zdroji v
ramci simultannich ¢innosti projektu

(zapfi€inéné vlivem Scrumu)
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V ptipravné fazi projektu jsou jasné
definovany pozadované funkcionality
a jejich termin, v piipadé jejich
nedodrzeni zékaznikem nese
odpovédnost saim

V predprojektové fazi byly jasné
definovany pozadavky obou stran na
PoC a stanovena jejich neménnost

Vv prubéhu projektu

Nejvyznamngéjsi riziko projektu, jeho

omezeni se provadélo testingem

V predprojektové fazi byly jasné
stanoveny pozadavky, cile a vystupy

projektu



Ptiloha ¢. 2: Pusobeni IPMA ve svété

IPMA World Map

Zdroj: IPMA. Individual Competence Baseline: for Project, Programme & Portfolio management [online]. 2015
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Ptiloha €. 3: Cilové skupiny a zplisob uziti ICB

Cilova skupina Zpisoby uZiti ‘
* Podklad pro proces certifikace

ZkousSejici, * Novy celosvétovy standard odborné podporujici a motivujici

certifikaéni organ, stavajici a nové ¢leny IPMA

¢lenové IPMA » Nové hodnotici a vzdélavaci schéma pro oblasti
managementu projektu, programu a portfolia

Koucové, skolitelé, <+ Mezindrodni standard vyuzitelny pro jejich klienty

konzultanti * Platforma pro rozvoj doplitkovych sluzeb a produktt

Korporace, vlady, < Jeden standard pro realizaci projektl po celém svéte

ziskove * Mezinarodni zéklad pro rozvoj zaméstnanct v oblasti
a neziskové projektového managementu
organizace » Cesta pro zkvalitnéni fizeni projektt, programu a portfolii

* Navody pro vyuku fizeni projektl, programi a portfolia
Ucitelé * Prilezitost pro lepsi vyuky ptizpisobené specifickym rolim v

projektovém tymu

» Zaklad pro profesni rozvoj

» Zaklad pro certifikaci

* Spole¢ny jazyk pro komunity v projektovém managementu
Profesionalové Vv praxi

* Rozvoj kompetenci tymut

* Snadno srozumitelny podklad pro projekty

* Pfesn¢jsi sebehodnocent

Védecti a * Novy standard pro rozvoj organizace vyzkumu
vyzkumni » Zaklad pro publika¢ni ¢innost
pracovnici * Platforma pro tymovou praci ve vyzkumu

Zdroj: « MACHAL, Pavel, ONDROUCHOVA, Martina, KRUNCIKOVA, Iva, NOVAKOVA, Marcela,
CHLUPATY, Petr, MOTAL, Michael. Mezindrodni standard projektového rizeni IPMA ICB [online]. 2017. str.
12
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Ptiloha €. 4: Seznam elementi kompetenci ICB

Kontextové kompetence: Technické kompetence:
e Strategie e Navrh projektu, programu nebo
e Systém fizeni, struktura a procesy portfolia
e Shoda se standardy a predpisy e Pozadavky a cile, Pfinosy a cile
e Moc a zdjem e Rozsah projektu
e Kultura a hodnoty e Cas
Behavioralni kompetence: e Organizace projektu, programu,
e Sebereflexe a sebefizeni portfolia a prace s informacemi
e Osobni integrita a spolehlivost o Kvalita
e Komunika¢ni dovednost e Finance
e Zainteresovanost a vztahy e Zdroje
e Vidcovstvi e Obstaravani (a partnerstvi)
e Tymova prace e Planovani a operativni fizeni
o Konflikty a krize e Rizika a ptileZitosti
e Kreativita, vynalézavost a divtip e Zainteresovane strany
e Vyjednavani e Transformace a organiza¢ni zmény
e Orientace na vysledky e Vybér a vyvazenost

Zdroj: MACHAL, Pavel, ONDROUCHOVA, Martina, KRUNCIKOVA, Iva, NOVAKOVA, Marcela,
CHLUPATY, Petr, MOTAL, Michael. Mezindrodni standard projektového Fizeni IPMA ICB [online]. 2017. str.22
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