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Uvod

Tématem bakalaiské prace je Rizeni projektové komunikace. Toto téma jsem si vybrala
z n¢kolika diavodi. Nejzdsadnéjsim divodem je, Ze jiz nékolik let pracuji na pozici
telefonniho operatora na Zakaznické lince spole¢nosti CEZ Zakaznické sluzby, s. r. o.
Denné se setkdvdm s komunikaci se zakaznikem prostfednictvim telefonu, e-mailu i
obchodni korespondence. KdyZ si vzpomenu na svijj prvni den, upfimné jsem uvazovala
o tom, jestli tuto préaci zvladnu z pohledu psychické stranky. Neni jednoduché se
vypotadat se zdkaznikem, ktery je opravdu velmi nepiijemny, nebo dokonce pouziva
sprosté urazky na spolecnost, nebo na Vasi osobu. Pro ptedstavu, na Zakaznickou linku
se ro¢n¢ dovola 1,7 miliont lidi, zhruba stejny pocet lidi navstivi Zakaznické centrum a
je rozeslano % miliénu e-maild. Takze pokud 8 hodin za den volate, mluvite primérné
az s 60 riznymi lidmi, ktefi jsou v rizné ndlad¢ a v rtizné situaci.

Stejné tak, jako je dilezité zvladat zasady dobré komunikace v pfimém jednani se
zakaznikem, je dillezité takto jednat i s podfizenymi, nadfizenymi, kolegy, ktefi pracuji
na vytvofeni origindlniho produktu, tedy projektu. Dle meho nazoru je komunikace
Vv projektovém fizeni nejdiileZitéjsi, nebot’ se prolind napii¢ vSemi fazemi projektu, at’
uz se bude jednat o vyjednavéani ceny s dodavateli ¢i feSeni problémil ¢i zmén na

projektu. VSude se vyuziva komunikace.

Prace je rozd€lena na dv¢ casti — teoretickou a praktickou. V prvni teoretické ¢asti jsou
predstaveny zakladni informace k projektovému managementu, v nichz jsou uvedeny
informace k projektu, jaké jsou jeho faze a také tymu lidi, ktefi se podileji i nepodileji
na realizaci projektu. Dalsi velkou kapitolou v této ¢asti je komunikace, obsahuje
obecné informace, co komunikace je, jaké jsou jeji funkce, druhy, jak probiha proces
komunikace a také jaké jsou komunikac¢ni kanaly. Kapitola komunikace je dale
rozdélena na interni komunikaci podniku, kde je pfiblizeno, jak podnik komunikuje

uvnitf podniku a naopak jak podnik komunikuje externé, tedy mimo podnik.

Pro praktickou ¢ast bakalaiské prace jsem si vybrala podnik, ve kterém pracuji,
CEZ, a.s. Nebot' je to jedna z nejvétsich eskych firem, zajimalo mne, jak v této
spole¢nosti probihd projektové ftizeni, zda probihd na zakladé principti z odborné

literatury, nebo zda maji néjaké vlastni postupy a typy na uspésné dokonceni projekti.



Projekt jsem si vybrala zavedeni virtualniho mobilniho operatora Mobil od CEZ, ktery

roz$ifuje nabidku produkt zakaznikim.

V této Casti prace je struéné predstavena spolecnost a jeji postaveni na trhu. Nasledn¢ se
prace zaméfuje na projekt s nazvem Mobilni virtualni operator 2013 (dale jen MVNO
2013), je vysvétlen cil, rozsah a harmonogram projektu. VEtsi pozornost je vénovana
tématu Organizacni struktura projektu, kde jsou uvedeny fiktivni jména ¢lenu fidiciho
vyboru, fidiciho vyboru portfolia, hlavniho tymu projektu a projektového tymu. Jsou
zde uvedeny role ¢lend a nékteré z nich jsou stru¢né popsany. Na organizacni strukturu
projektu navazuje matice odpovédnosti a nasledné¢ piehled zainteresovanych osob a
jejich kategorizace do matice. Na konci kapitoly Predstaveni projektu naleznete nabidku
kone¢ného produktu pro zakazniky. Komunikace v praktické ¢asti je vénovana
komunikaci a jejimu roz¢lenéni na povinnou, informaéni a marketingovou v ramci
projektu MVNO 2013. Posledni kapitola obsahuje hodnoceni typi a frekvence

komunikace a dotaznikové Setfeni.



Teoreticka ¢ast

1 Projektovy management

»Projektovy management je filozofie pfistupu fizeni projektu s jasné stanovenym cilem,
ktery musi byt dosazen v pozadovaném case, nakladech a kvalité. Stanoveného cile
projektu musi byt dosazeno pii respektovani definované strategie a pii soucasném
vyuziti specifickych postupti, nastrojl a etik pro planovani a fizeni procesu jednotlivych

projektii.“ (Dolansky, 1996, s. 13)

Od klasického managementu se projektovy management 1isi tim, Ze navic feSi i
organizovani a koordinovani. Zjednodusenég feceno je to souhrn praktik a postupt, které
usnadiiuji  fizeni projektd. Vyuzivd se od doby, kdy lidé mezi sebou zacali
spolupracovat, protoze sami nebyli schopni dosahnout cile. (Dolansky, 1996)

Projektovy management je interdisciplindrni obor, ktery spojuje nauku etiky,

ekonomiky, informacnich technologii, historie, apod. (viz Obr. €. 1)

Obr. ¢. 1: Proces projektového managementu

Time
management
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Zdroj: Vlastni zpracovani, 2015
1.1 Projekt

Termin projekt pochazi z anglosaského slova project, které oznacuje proces planovani

a fizeni rozsahlych operaci. (Dolansky, 1996)
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Projekt je unikatnim a jedine¢nym souborem cinnosti, které jsou limitovany casem,
zdroji a néklady, vedoucim k dosazeni pozadovaného cile s pozadovanou kvalitou.
Projekt je doprovazen neurcitymi udalostmi, které se mohou béhem realizace projektu
vyskytnout a ptedstavuji pro projekt riziko. Cil projektu je vzdy jeden, kdezto ucela
muze byt vice. Napiiklad cilem projektu je vystavba pési zény a ucelem muze byt

zvySeni bezpecnosti chodci a snizeni rychlosti projizdé€jicich automobili.

Béhem trvani projektu se setkavame se tfemi zasadnimi veli¢inami, tzv.
trojimperativem projektového fizeni. Jedna se o vysledek, ¢as a zdroje. Pro
jednoduchost se trojimperativ znazornuje jako trojuhelnik. Vazby mezi témito
veli¢inami jsou uzké. Pokud se zméni jedna z nich, musi se zménit druha nebo tieti
veli¢ina. Napftiklad pokud dojde ke zvySeni ceny dodavky materidlu u smluvniho
dodavatele, musi se snizit pozadavky na vysledek, ptipadné najit jiného dodavatele, coz
nas bude stat vice ¢asu, nez bylo planovano. (Dolezal, 2012)

Obr. ¢. 2: Trojimperativ

Vysledek
(max.)

Cas Zdroje
(min.) (min.)

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2015

Aby byl projekt uspésny, je nutné podrobné definovat cil projektu, aby bylo vSem
zainteresovanym osobam (hlavné realiza¢ni firm¢, sponzorovi a zdkaznikovi) jasné, co
ma byt vyprodukovano, k ¢emu to ma slouzit a za jakych podminek by mélo byt

takového cile dosazeno. (Dolezal, 2012)

Ke spravnému definovani cile slouzi metoda SMART. Kazdy cil projektu musi byt
SMART:
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» S (specific) — specificky ¢i konkrétni; zjednodusené feceno, potiebujeme védét
co vytvofit.

» M (measurable) — méfitelny; je nutné prubézné uréovat, zda bylo pozadovaného
cile dosazeno.

» A (agreed, achievable) — akceptovatelny ¢&i dosazitelny; zjisténi, zda
zainteresované 0soby jsou sezndmeni s cilem projektu.

» R (realistic) — redlny; je mozné vytvofit produkt v ramci zdroju.

» T (time-based) — terminovany; stanoveni terminu, do kdy musi byt projekt

zhotoven.

Vysledek jednani mezi hlavnimi ucastniky projektu v prvni piedprojektové fazi je
Logicky ramec (dale jen LR). LR obsahuje piehledny seznam dil¢ich klicovych aktivit,
které je nutné provést, aby bylo dosazeno dil¢ich postupnych cilt.

K dil¢im aktivitdm jsou pfifazené zdroje, odhad trvani jednotlivych Cinnosti a dalsi
podminky (piedpoklady), které jsou zapotiebi splnit, aby na zaklad¢ dil¢ich aktivit
mohly byt spInény postupné cile.

K postupnym cilim jsou uvedené objektivné oveéftitelné ukazatele, zdroje informaci
k ovéieni a predpoklady, za jakych postupné cile povedou k cili projektu.

Stejn¢ tak se postupuje pres cil projektu az k samotnému ucelu projektu. Do kazdého
LR se uvadi ptedbézné podminky. VétSinou se jedna o definovani tfi veli¢in

z trojimperativu.

1.2 Zivotni cyklus projektu

Projekt se deli z ¢asového hlediska do nékolika fazi fizeni projektu. Kazda faze je
definovand zac4tkem a koncem. Slouzi k pfehlednému zobrazeni ¢innosti, efektivnimu

planovani, jednodussimu planovani zmén v projektu.
P. Dolansky rozd¢lil faze projektu:
» Faze predinvesti¢ni

> Faze investi¢ni

» Féze provozu a vyhotoveni

Clenéni a pojmenovani fazi neni pfesné stanoveno a proto si kazdy projektovy manazer

(dale jen PM) mize nazvat faze jinak. Kazda faze mize mit i dal$i ¢lenéni.

11



Podle publikace p. Dolezala je rozdéleni fazi projektu nasledujici:

» Predprojektova faze — vznik projektu
o Studie prilezitosti
o Studie proveditelnosti
» Projekt
o Zahdjeni projektu
o Pfiiprava projektu
o Realizace projektu
o Ukonceni projektu

» Poprojektova faze — po ukonéeni projektu

Se Zivotnim cyklem projektu je uzce spjat i piistup k projektovému fizeni. Rozlisuji se

dva typy — watterfall neboli vodopadovy piistup a agilni piistup.

Vodopadovy piistup spociva v tom, ze jakmile je jedna faze projektu ukonéena, nelze se
do ni vracet. Ve vétSin€ ptipadi je to kvuli technickym zalezitostem, napiiklad pokud
jsou postaveny zaklady domu, nemiize si nasledné zakaznik rozmyslet, ze dim chce

postavit o 10 metrt vedle.

Kdezto agilni piistup je flexibilngjsi vici projektu obecné. Lze se vracet zpét do
jakékoliv faze projektu a upravovat ho. Tento pfistup je novéjsi a je uplatiiovan na
zaklad¢é softwarového inzenyrstvi napiiklad formou virtualni 3D reality. Napiiklad
Vv piipadé projektu navrzeni vyrobni haly pro urCity podnik se vyuzivaji rtuzné
programy, kde je moZné namodelovat komplexné celou vyrobni halu od poctu
potfebnych stroji, zaméstnancl,, uspofddani vyrobni haly na zdklad¢ toku materialu
potiebného pro vyrobu, atd. Pokud by v priabéhu projektu doslo ke zméné pozadavku
zékaznika, neni problém provést zmény Vv programu virtudlni 3D reality v rozvrzeni
vyrobni haly, navySeni vyrobni kapacity, vymény typu stroje za modernéjsi a dalsi.
Zména sice bude obnaset finance a ¢as navic, ale nebudou tak razantni, jako ve

vodopadovém piistupu.

1.3 Projektovy tym

,»Projektovym tymem (déle jen PT) se rozumi seskupeni lidi, ktefi maji spole¢ny cil a
vzajemnou spolupraci se jej snazi dosahnout. Obvykle tvofi tym PT a specialisté na
rizné oblasti, které¢ dany projekt zahrnuje.* (Dolezal, 2012, s. 120)

12



Podplrny prostfedek pro sestaveni tymu, rozdéleni pravomoci, zodpovédnosti a

stanoveni roli jednotlivych ¢lentl projektu je organizaéni struktura. (Dolezal, 2012)

Zakladnim rysem je docasnost organiza¢ni struktury, ktera vychazi z charakteristiky
projektu. Jak jiz bylo sd€leno vyse, projekt je Casoveé ohrani¢ena ¢innost, kterd ma svij

zacatek a konec. Stejné tak je to 1 s organizacéni strukturou PT.

PT jsou oteviené. V prubéhu realizace projektu se mize zjistit, ze neni dostatek

pracovnikd, nebo naopak nékteré pracovniky bude potieba pouze v nékterych fazich
projektu. (Dolansky, 1996)

Obecné plati, ze ¢im je pracovni tym mensi, tim 1épe se v ném pracuje. P. Dolezal ve
své publikaci Projektovy management podle IPMA uvadi, ze doporuéena velikost tymu

je 7, plus minus 2 lidé.

Pokud je velikost PT optimélni a dobte funguje, je schopny produkovat vysledky, které
pfesahuji potencialni soucet praci jednotlivych ¢lentt tymu, pokud by pracovali
samostatné, kazdy sam za sebe. Tento efekt se nazyva synergie, tedy 1 + 1 = 3.

(Dolansky, 1996).

Vedoucim pracovnikem PT je PM. Vhodny PM by mél zvladat veskeré manazerské
funkce: planovéni, organizovani, vedeni lidi a kontrolovani. Nebot’ je zodpovédny za
vybér projektového tymu a ma na starost veSkeré fizeni projektu (fizeni rizik, fizeni
komunikace, fizeni zmén, aj.). Nejlepsi situace nastava, kdy PM ovlada tyto manazerské
funkce a zaroven se vyzna v technickych zalezitostech, které se tykaji problematiky
projektu. Vyrazné hors$i situace by nastala, kdyby PM byl specialista v technickych
zélezitostech, ale naopak by neovlddal manazerské funkce. V tomto ptipadé je zcela
o¢ekavané, ze projekt nebude veden efektivné. Je vysoka pravdépodobnost, ze dojde

k mnohem vyssim nakladiim a bude zapotfebi mnohem vice ¢asu.
PM se da nazvat viidcem PT a existuje n€¢kolik ptistupt k viidcovstvi:

» Povahovy pristup — za vidce se povazuje ten, kdo zduraziuje vlastnosti, které
se odliSuji od ostatnich lidi. Nejcastéji se jednd o vlastnosti jako je sebedlvéra,
inteligence, odhodlanost, bezthonnost a spolecenskost. Podle znamého a
uspésného vojevidce Attily efektivni vidce vykazuje empatii, odvahu,
odpovédnost, spolehlivost, diaveéryhodnost, schopnost vést, loajalitu, touhu,

soutézivost, sebediivéru a houzevnatost. Naopak povahovy pfistup ma 1 svoje
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negativa — nelze jednoznacné ve vsech oblastech podnikani zvolit tento ptistup
k viidcovstvi, protoze zalezi na situaci ve skuping, na ¢lenech a na podnikové
kultufe. Napfi. v oblasti poé¢itatovych technologii je vhodny mlady a energicky
vudce, naopak v oblasti védy a vyzkumu pro tuto pozici je vhodny spise starsi a
zkuSenéjsi Clen.

» Funkéni pristup — zaméfuje se na to, co by mé¢l vidce v urcitych situacich
délat.

» Transformacni pristup — transformaéni vidce znamend, ze ostatni Clenové
v ném vidi vzor, povazuji ho za charismatickou osobu, v&fi mu a nasleduji ho.
Vidce se snazi vyzdvihnout ¢leny na vyssi uroven a snazi se, aby vynikli jako
sebevédomi jedinci a zaroven se snaZzi realizovat cil skupiny. Z historie jako
transformaéni viidce je povazovan Martin Luther, J. F. Kennedy a M. Gandhi.

» Situaéni pristup — vidce se snazi uskutecnit ukol skupiny a zaroven se stara o
spokojenost ¢lenti skupiny. Neékteré skupiny jsou silné zaméfeny na ukol,
nepotiebuji tolik povzbuzovani a nékteré skupiny to maji pravé naopak. Je tedy
vzdy nutné zvazit v kazdé skupiné, jaky diraz bude kladen na tkol a jaky diraz

na spokojenost ¢lent. V situacnim vidcovstvi neexistuje styl vedeni, ktery je

vhodny pro vSechny skupiny. (DeVito, 2008)

,, Viidcovstvi je umeni primét druhé, aby chteli délat to, o cem jste presvédceni, Ze se ma

udelat* (Vance Packard)

1.4 Zivotni faze PT

Kdyz se PT wvytvéfi, prochazi urcitymi fazemi. NejCastéji se rozliSuji etapy, které
definoval psycholog Bruce Tuckman v roce 1965 — forming — storming — norming —

performing.

Jednotlivé Zivotni faze nejsou nijak ohraniCené Casem. Ve vétSin€ pripadll se znaky
jednotlivych fazi prolinaji se znaky jinych fazi, ale v kazdé ¢asti vzdy né&jaky znak
dominuje. | posloupnost fazi se mize zménit napiiklad vyménou PM. Nejvétsi
odpovédnost za formovani PT ma PM, je nutné spravné zvolit zptisob vedeni. ProtoZe
jestlize PM bude po celou dobu vyuzivat direktivni styl vedeni, ktery je vhodny pouze

z poc¢atku formovani PT, maze se PT postavit proti svému PM.
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1. Forming

Dochazi ke vzdjemnému poznavani clenti tymu. V této fazi clenlim zatim neni jasny cil
projektu. Na zakladé testovani se rozdéluji role a odpovédnost v tymu. Velmi dilezita je
uloha PM, ktery musi seznadmit ostatni s projektem a rozhodnout se v rozdélovani roli a
odpovédnosti. Musi umét odpovédét na vSechny otazky tykajici se projektu, stanovit

vhodny vzorec chovani a prokdzat, ze mu ostatni ¢lenové PT mohou dvétovat.
2. Storming

Literatura uvadi tuto fazi vice ndzvy: kvaseni, turbulence nebo krystalizace. Pti této fazi
dochézi k ujastiovani, dodate¢ného vysvétleni a upfesnéni riznych postupt. Je typicka
tim, ze vznikaji prvni konflikty. Konflikty jsou zapii¢inény napiiklad nesouhlasem
s ptidélenou roli v tymu, s postupem ¢&innosti & chovanim ostatnich ¢lenti tymu. Casto
se stava, ze se v této fazi PT rozejde, protoze PM neni schopen konflikty uvnité PT
vyresit. Cesta, kterou PM muze zvolit pro piekondni této faze je dobra a Casta
komunikace se cleny PT, neustdlé piipominani spolecného cile, koucujici styl,

motivovani, chvaleni ostatnich.
3. Norming

Clenové se jiz mezi sebou znaji, védi, s kym pracuji, jaké jsou jejich hodnoty i hodnoty
ostatnich. Diky tomu si vice diivéfuji a spoluprace pro né neni tak slozitd, jako
Vv ptedchozi fazi. V nejlepsim piipadé se stava, ze spolecné vyieSeni konfliktd je mize
vice spojovat. V této fazi také nariista motivace a tvofi se normy a standardy. Stanovuji
se pravidla, zplisob vzajemné podpory a kontroly a upeviiuje se tzv. koheze skupiny.

Koheze znamena soudrznost mezi ¢leny ve skuping.
Clenové zaéinaji uplatiiovat piidélenou zodpovédnost a stavaji se z nich lidfi.
4. Performing

V této fazi PT pracuje samostatné. PM vykovava pouze podptirnou roli.

1.5 Utastnici projektu

Utastnici projektu, jinak fedeno zainteresovana osoba ¢ organizace nebo z anglického

jazyka stakeholder. Mizeme jej rozdélit na dvé skupiny: pfimy a nepfimy ucastnik.

,PHimy ucastnik je osoba, nebo organizace, ktera je né&jakym zpisobem aktivné

zapojena do projektu. Nepiimy ucastnik je osoba, ktera projekt ovliviiuje, nebo je
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projektem ovlivnénd.“ (Skalicky, 2010, s. 71) Miaze mit jak pozitivni, tak i negativni
vliv na projekt. Je velmi dulezité pro uspéch projektu zaméfit se nejen na stranu, kterd
ma pozitivni vliv na projekt, ale i na stranu, ktera je dotCena a snaZzi se realizaci projektu

zabranit.
Zainteresované osoby muzeme Clenit: (Dolezal, 2012, s. 49)

» Zadavatel projektu — vlastnik projektu.
Zakaznik projektu — uzivatel projektu.
Sponzor projektu — ten, kdo projekt financuje.
Realizator projektu — dodavatelé projektu.
Investor projektu.

vV V V V V

Dotcené€ strany.

Casto se stava, ze nékteré role stakeholdert splyvaji v jednu osobu. Napiiklad zadavatel
muze byt zaroven sponzor, investor i zakaznik. Naptiklad stavba rodinného domu - pani
Jarmila Cerna si chce nechat postavit déim, ve kterém bude bydlet a bude jej financovat
z vlastnich finan¢nich prostfedki. To znamena, ze pani Jarmila je zadavatel, zakaznik a
sponzor. Pokud by si dam postavila vlastnima rukama, bude zaroven i realizator.
Dotcéené strany v tomto piikladu mohou byt sousedé, dodavatelé materialu, stavebni

ufad, ochranci pfirody, vodarny, dodavatelé elektiiny a zemniho plynu, aj.

PT ma povinnost identifikovat v§echny zainteresované osoby a analyzovat jejich zajmy
a pozadavky na projektu. Dle téchto kritérii stanovi jejich dulezitost neboli prioritu. Na
zakladé miry vlivu a zdjmu na projektu. PM sestavi komunikacni strategii. Cilem je
uspokojit vSechny dotéené osoby, ¢ili najit kompromisni feSeni pro vSechny

zainteresovane strany.

Téma komunikacni strategie ucastnikli projektu bude dale rozvedeno v podkapitole

Externi komunikace.

2 Komunikace

Komunikace je zakladni lidska potieba, ktera lidstvo doprovazi po cely zivot, od

narozeni az do smrti. To, jak kdo umi komunikovat, se odrazi na tom, jak je kdo

uspésny ve svém zivoté. KdyZ spolu dva mluvi stejnym jazykem, nemusi to vzdy

znamenat, ze si budou rozumét. Sice pouzivaji stejnou gramatiku, ale jejich schéma
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vnimani jsou odliSna. Zalezi na vybéru poradi slov, struktufe véty, slovni zasob¢ aj.
Kvili tomu je komunikace pestra, oteviend, ale naopak i zaludnd, ptekvapivd a
nevypocitatelna. Nékdo mluvi vice, nékdo méné, nékoho zajima toto téma, jiného zase
ne. Proto je velmi dilezité rozeznat typ vnimani naSeho komunika¢niho partnera,

abychom dosahli uspésné¢ komunikace mezi sebou. (Mikulastik, 2010)

vvvvv

pfedavané informace, tj. sémanticky obsah sdéleni. Pfi vztahovém aspektu jsou
vyjadieny pocitové vztahy mezi komunikujicimi i pocitové vztahy k danému tématu
komunikace, a to na neverbalni Urovni, tj. gestikou, mimikou, proxémikou,

paralingvistickymi aspekty fec¢i. (Mikulastik, 2010)

V kontextu podnikani proces komunikace je vyména, pfedavani a piijimani informaci,
které se odrazeji na aktivité firmy a jejiho cile. Vzhledem k tomu, Ze vyména informaci
probihd napfi¢ organizacni strukturou, komunikace je spojovacim clankem v procesu
fizeni. Manazefi ji vyuzivaji k ovliviiovani chovani pracovnikii, motivaci, usmeériovani

lidi.
2.1 Definice komunikace

Komunikace je zékladni prostfedek vymeény informaci, ovliviiovani, ptresvédcovani lidi
v riznych oblastech Zivota a prace. Slovo pochazi z latinského jazyka a znamena ,,néco
spojovat®. Oznacuje se jako nevyhnutelna, nevratna a neopakovatelna (z divodu, Ze vse
se neustale méni). (Mikulastik, 2010)

Socialni existence Cloveéka se zakladd na komunikaci. Pokud by byl ¢lovék izolovan od
informaci, miize to vyvolat psychickou deprivaci ¢i psychickou chorobu. (Dolezal,

2012)

Existuje n¢kolik druhtt komunikace: zdmérnd, nezamérna, verbalni, neverbalni, védoma,
nevédomad, pozitivni, negativni, shodnd, asertivni, agresivni, manipulativni, pasivni,
interpersonalni, skupinova, masovd, mezikulturni, jednosmérna, dvousmeérnd, tvaii
V tvaf, postranni, zprostiedkovana, psana, paralingvisticka, textova, graficka, staticka,

dynamicka, dobrovolna ¢i na vyzadani.
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Pomérové se da& vyjadfit vyuziti verbalni a neverbalni komunikace nasledovné:

(Mikulastik, 2010, s. 30)

> Neverbalni komunikace 45 %
> Verbalni komunikace 55 %

Porovna-li se mluveni, naslouchani, ¢teni a psani, mize se mira vyuzitelnosti vyjadfit

nasledovné: (Mikulastik, 2010, s. 30)

» Mluveni 30 %
» Naslouchani 45 %
> Cteni 16 %
» Psani 9%

2.2 Funkce komunikace

Komunikace ma skutecn¢ mnoho funkci, nekteré popsal Mikulastik ve své odborné

publikaci takto:

» Informativni — pfedavani informaci, faktti a dat mezi lidmi.

» Instruktivni — informace doplnéné o vysvétleni vyznami, popisu, postupu,
navodu.

» PresvédCovaci — plsobeni na jiného ¢lovéka s cilem zménit jeho nazor, postoj,
hodnoceni ¢i zplisob konani. Provadi se pomoci ptesvédCovani, argumentd,
logiky.

» Posilovaci a motivujici — blizce souvisi s pfesvéd¢ovaci funkci, jde o posilovani
sebevédomi, vlastni potiebnosti, posilovani vztahu k né¢emu.

» Zabavna — cilem komunikace je pobavit se, zasmat se, vytvaii pocit pohody.

» Vzdélavaci a vychovna — uplatiyji je instituce, obsahuje funkce informacni,
instruktivni, doplnéna o funkce kontroly, dozoru a dohledu.

» Socializa¢ni a spolefensky integrujici — souvisi se vztahy mezi lidmi,
sblizovani, seznamovani, posilovani pocitu sounalezitosti.

» Poznavaci — Uzce souvisi s funkci informativni, poznavaci funkce je pojata
z pohledu komunikanta, informativni je pojata z pohledu komunikatora.

» Svéfovaci — sdélovani diveérnych informaci, pouziva se pro zbaveni vnitiniho
napéti, na zdklad¢ toho se o¢ekava podpora a pomoc.

> Unikovéa — jde o nezavazné popovidani s cilem odreagovat se.
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» Osobni identity — na urovni osobnosti, uvédoméni odpovédi na otazky typu:

Kdo jsem? Ceho chci dosahnout? V co vé&fim?

2.3 Komunikac¢ni proces

Komunikacni proces ma pevné stanovené faze v tomto poradi:

N o a ~ w b e

Vznik myslenky

Kodovani myslenky

Vysilani zpravy

Ptenos prostrednictvim kanalu
Ptijem piijemcem
Dekaddovani

Pochopeni

Prvky komunika¢niho procesu:

Komunikant — ten, kdo vysila n¢jakou zpravu.

Komuniké — vysilana zprava jako myslenka nebo pocit, ktery jeden sdéluje
druhému. MiZe mit podobu verbalnich a neverbélnich symbola.

Komunikator — ten, kdo pfijima vysilanou zpravu.

Komunikaéni jazyk — i kdyz se pouziva stejnym jazykem, neznamena to ihned,
Ze si 1idé rozumi. Zavisi na slovni zasobé, kvalit¢ komunikace (slang, spisovny
jazyk), formalnosti.

Komunikaéni kandl — cesta, kterou je zprava posilana. Napiiklad telefon, radio,
noviny, televize, pfi komunikaci tvafi v tvaf muze byt podani a stisk ruky,
pohledy, vkusné obleceni, parfém, aj.

Zpétna vazba — neboli feedback je reakce na pfijatou zpravu. Je velmi dulezita
pro ucastniky komunikace, dava informaci o tom, jak je pfedavand zprava
chdpana a pfijata. Neni jednoduché déavat zpétnou vazbu, ale piinasi lepsi
porozuméni, lepsi vztahy, zvySenou divéru, méné konfliktl a vyssi produktivitu
préace.

Komunikaéni prostiedi — prostor, kde se komunikace odehrava. Je ovlivnéno
riznymi okolnimi vlivy jako napfiklad uspofadani mistnosti, hluk, pocet lidi,
osvétleni, aj.

Kontext — situace, ve které komunikace probiha.
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Odlisné vnimani se vysvétluje tim, Ze kazdy ma jinou osobnostni rovnici, vlastni
zkuSenosti, prozitky a cile. Odlisné chdpéani, zejména u abstraktniho vyjadfovani slov

muze byt také zptisobeno kontextem ¢i komunikacnim Sumem.

2.4 Druhy komunikaénich aktivit
Kazdy PM by mél zvladat zakladni komunikaéni aktivity: (Dolezal, 2012, s. 269)

» rétorika — uméni fec¢i, technickd stranka komunikace;

» dialektika — uméni vést rozhovor, spravné kladeni otazek a odpovédi;

> dialekticka rétorika — fe¢ jedince a jeho chovani pii ni, pusobeni na
komunikacniho partnera v¢etné jeho reakce;

» technika jednani — planované uzivani verbalnich a neverbalnich prostiedku
k dosazeni cilti v situacich, kde dochazi ke konfliktu;

» prezentace — uméni predstavit sebe, svou praci a praci tymu.

Jako dalsi velmi dilezitou komunika¢ni dovednost se povazuje schopnost PM
vyjednavat. Vyjednavani znamena proces, ve kterém se dv€ a vice stran snazi najit
spole¢né feseni, které by bylo uspokojivé pro vSechny. Tato situace nastava, da se fici,
ze denné, a proto je potieba, aby v této chvili PM ukéazal svoje diplomatické jednani pti
feSeni kontroverzni situace. PM vyjednava napiiklad finan¢ni a pracovni zdroje, ceny,

rozsah dodavek, zmény na projektu, aj.

2.5 Komunikac¢ni kanaly

Komunikaéni kandl je cesta, kterd zajiStuje tok informaci. Pro kazdy typ komunikace
existuje komunikacni kanal, napt. pii rozhovoru tvaii v tvar se pouziva hlasovy kanal a
zrakovy kanal, ptipadné i hmatovy kandl a ¢ichovy kandl. Komunikacni kanaly se lisi
rychlosti, efektivitou, nakladovosti, poctem oslovenych apod. (Mikulastik, 2010)
Formy komunikac¢nich kanalti v podniku:

» Sestupnd — komunikace sméfuje od nadiizeného k podiizenym. Ma formu

ptikazl, organizacnich smérnic, aj.
» Vzestupna — komunikace sméfuje od podtizenych smérem k nadiizenému. Tato

komunikace probihda na poradéch, také diky schrankam duvéry, je to soucast

zpétné vazby.
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» Horizontalni — komunikace probiha mezi zaméstnanci na stejné Grovni
organizac¢ni struktury.

» Diagonalni — komunikace mezi jednotlivymi Grovnémi organiza¢ni struktury.

» Formalni — komunikuji se informace o cilech spole¢nosti, pracovni pravidla,
struktura podniku.

» Neformalni — komunikace probiha mezi zaméstnanci, jedna se o osobni

rozhovory.

Jiné rozdéleni komunikac¢nich kanala:

» Rozhovor tvari v tvar

» Nasténky, podnikové casopisy, bulletin
» Intranet

» Dotazniky

» E-maily, dopisy, telefonovani

» Porady, brainstorming, konference

» Team building

» Public Relation (dale jen PR)

» Reklama
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3 Interni komunikace podniku

Interni komunikaci je obecné definovana jako komunikace uvnitt podniku. Blize se
jedna o komunikaci na urovni vlastnika a managementu, managementu a zaméstnanci a
také komunikaci mezi zaméstnanci navzajem. Casto je nazyvana jako interni PR.

(Mikulagtik, 2010)

vvvvv

Interni  komunikace je nejdalezitéjsi pro dosazeni spé$nosti  spole¢nosti.
Prostiednictvim internitho PR spolecnost zlepSuje vztahy se svymi zaméstnanci, aby
védéli a rozuméli tomu, co se ve spolecnosti d&je, kam smétuje cil firmy a jakou roli
hraji. Timto se spole¢nost snazi vyvolat v kazdém zaméstnanci motivaci a chti¢ néceho

dosahnout. (Mikulastik, 2010)

Jedna se o trvalou aktivitu, kde spolecnost musi neustale peCovat o své zaméstnance,
nebot’ interni PR tvofi firemni identitu, jinak feeno firemni kulturu. Na této aktivité se
musi neustale pracovat a zdokonalovat ji. Nedilnou soucasti je zpétna vazba, na zakladé
které si firma ovétuje, zda je jejich interni PR efektivni. K tomu je zapotiebi pravidelné
komunikovat se zaméstnanci, kontrolovat jejich praci, zda spravné porozuméli cili
spole¢nosti, konzultovat uspéchy i netispéchy. Neni snadné podavat zpétnou vazbu, a
proto spole¢nost musi dbat na vztahy se zaméstnanci, snaZit se o CO nejpiijemnéjsi a
pratelskou atmosféru a vytvaret si v nich divéru. Pokud zpétna vazba bude fungovat
spravné, muze ve firmé dojit k velkym posuniim a vyhnuti se konfliktim a kazdy

zaméstnanec bude spokojeny a hrdy na spolecnost, ve které pracuje. (Mikulastik, 2010)

Naopak nefungujici interni komunikace zpusobuje v prvni fadé konflikty. Pfi¢iny téchto
konflikti muzou byt rtzné, napiiklad nepochopeni pracovnich ukold, Spatny styl
vedeni, neptizpusobivé chovani jedinct. To mize zpiisobovat demotivaci zaméstnanct,
pasivitu, snizeni pracovni vykonnosti, coz muze vést az ke ztraté davéry ke spole¢nosti
a Spatné zpétné vazbé. Na zdklad€ Spatné zpétné vazby management stanovi Spatnou
strategii spolecnosti a v posledni fad¢ konflikty miiZzou zplsobit snizeni efektivity
¢innosti podniku. Zde je jasné vidét, ze kdyz interni komunikace nefunguje spravneé,

nemuze fungovat spravné ani cela spole¢nost. (Mikulastik, 2010)
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3.1 Komunikaéni prostredi firmy

Podnikova komunikace je soucasti podnikové kultury a tvofi existenci organizace. Da
se fici, ze dobfe fungujici podnikova komunikace je jistou konkuren¢ni vyhodou.

Naopak neefektivni komunikace vede k dezorganizaci. (Mikulastik, 2010)

Prizkum, ktery byl povedeny v 70. letech v Anglii, doklada, ze 80 % zaméstnancti
nejsou spokojeni s podnikovou komunikaci. Nejcastéjsi davody byly uvadény:
nedostate¢na uroven informovanosti o zdmérech a cilech spolecnosti, chybéjici zpétna
vazba na praci zaméstnanci, porady za zavienymi dveifmi. V dne$ni dobé se tento
piistup ve vétSin€ vétSich spolecnosti méni nebo jiz se podafil zménit. Vysokd mira
informovanosti a komunikaci se zaméstnanci vede k vyssi konkurenceschopnosti, vyssi
motivaci a spokojenosti. (Mikulastik, 2010)

»Zaméstnanci o¢ekavaji pod pojmem komunikace v organizaci:

» Piistup k informacim.
Moznost komunikovat s nadfizenym.

Kontakt tvari v tvar.

Efektivni zpasob fizeni.

YV V VYV V

Trénink (neptetrzity komunikaéni vycvik). (Mikulastik, 2010, s. 243)

Komunikace ptispivad k n¢kolika dalezitym zakladnim funkcim ve firmé: (Mikulastik,

2010)

1. Ukolova pracovni funkce — zarucuje, ze prace bude hotova véas, efektivné a
kvalitng€. Jednd se o pravidelnou obousmérnou komunikaci mezi nadiizenym a
podiizenym.

2. Socialné podporujici funkce — pfispiva k pratelské atmosfére mezi pracovniky,
podporuje se formou uspotradani napiiklad vanoc¢nich vecirkt, zajezdu,
kulturnich akci, vyletd, atd.

3. Motiva¢ni funkce — pochvala za dobie odvedenou praci, pfidani prémii, atd.

4. Integracni funkce — je dulezité, aby meli pracovnici pocit, Ze jsou soucasti
komunity, ze kazdy ma sviij podil na uspéchu spolecnosti.

5. Inovacni funkce — lidé maji prostor pro vyjadfovani napadi a namétu, jak zlepsit

ruzné procesy ve firmé.
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Komunikace, ktera je uplatiovana na zéakladé pozi¢ni moci, by se méla v dnesni
moderni dobé minimalizovat. Pravé proto, Ze je manazer zodpovédny za svoje
podiizené, m¢l by s nimi komunikovat jako se sobé rovnymi, jedin¢ tak mize manazer

ziskat objektivni nazory od podtizenych a Iépe s nimi pracovat. (Mikulastik, 2010)

3.2 Porady

»Pracovni porady jsou nezbytnou soucasti fizeni, koordinace a organizace prace,
inspirace prace a prilezitosti ke zméndm mysleni. Cilem porady miZze byt
pfesvédCovani ucastnikl, orientovani, podnécovani, podpora, ujasnéni nazord,
sjednoceni postojt, urovnani sport, rozhodnuti o dalsich krocich a aktivitach v ¢innosti

firmy.« (Mikuléstik, 2010, s. 250)

Casto se stava, ze pracovni porady jsou zbyte¢nou ztratou ¢asu a financi, protoze v dobé
porady kazdému pracovnikovi plati firma mzdu. Aby pracovni porady nebyly pouze
mrhanim ¢asu bez jakéhokoliv pfinosu, je nutné dodrzovat nékolik pravidel, aby porada

byla efektivni: (Mikulastik, 2010)

» Kazda porada musi mit moderatora.

Moderéator bude mit ptipraveny plan porady.

Dodrzeni délky porady maximalné 20 minut.

Ugastnici porady musi pfijit véas.

Ucastnici védi, jaka témata se na poradé budou probirat.

Na konci nebo ptipadné v pribéhu méa kazdy z ucastniki prostor klast otazky.

YV V V V V V

Ur¢it nékoho, kdo bude provadét zapis z porady, ktery nadsledné bude odeslan

ucastnikum.

v

Moderéator stanovi cile, které z porady vyplyvaji.

> Na konci shrnout o ¢em se hovofilo.

3.3 Komunikace v projektovém tymu

Ne nadarmo se fika, ze vic hlav vic vi. Pro zajimavost tymova spoluprace je velmi
oblibena u zaméstnavateli. V USA téméef 80 % a ve Velké Britanii 55 % organizaci
preferuje tymovou préci. Ale neni to tak jednoduché, jak se zda. Aby spoluprace dobie

fungovala, je zapotiebi domluvit se na ur¢itych pravidlech. (Mikulastik, 2010)
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Jestlize spolu lidé chtéji nebo musi spolupracovat, musi ve skupiné pfijmout urcité
tymové role, aby spole¢né dosahli stanoveného cile. Tymova role popisuje, jakym
zpusobem se Clen skupiny zapojuje do spoluprace s ostatnimi. Tyto role by se mély

udé€lovat na zaklad¢ typu osobnosti a jejich priorit. (Mikulastik, 2010)

Vzdy nékdo musi zastavat roli viidce, ktery mé urcitou odpovédnost za vysledky tymu.
Tato role se nazyva leader, je to Clovek, ktery vede skupinu k GspéSnému splnéni cile,
skupinu motivuje, usmérnuje, ovlivituje, rozdéluje ukoly, hlida konetné terminy
(deadline), atd. Prosazuje zajmy ve prospéch celé skupiny, nikoliv svoje osobni.

Zaroven musi umét naslouchat a byt asertivni k ostatnim ¢lenim. (Mikulastik, 2010)

M. Belbin vytvoril 9 typu tymovych roli: myslitel, vyhledava¢ zdroju, koordinator,
formovac, kontrolor a vyhodnocovac, tymovy pracovnik, realizator, kompletova¢ a
specialista. V tymu neni podminkou, aby byl tvofen 9 lidmi dle poctu tymovych roli.

Jeden ¢len muze zastavat vice roli najednou. (Mikulastik, 2010)

Vhodnéa komunikace v ramci projektového Fizeni je klicovy faktor tispésnosti projektu.
Jestlize se nebude vhodné komunikovat s investorem a zdkaznikem projektu, miize
snadno a rychle dojit ke konfliktu a ztrat¢ duvéry v projektovy tym. Je nutné

management projektu informovat o pottebach, problémech i1 dil¢ich Gspésich projektu.
Typy komunikaci v projektovém Fizeni
Komunikace se rozdéluje na nasledujici:

» Povinna — tento typ komunikace je vyzadovan investorem, zékaznikem ¢i
realiza¢ni firmou. Jednd se o aktivni pfedavani informaci formou: zprav o stavu
projektu, kontrolnich porad, porad s#dicim vyborem (dale jen RVS),
telefonické konzultace, finan¢ni zpravy. Povinnd komunikace je zakotvena
V definicnim dokumentu projektu, kde je komunikacni strategie detailné
popsana.

» Informacni neboli nepovinna — jednd se o archivaci informaci napiiklad
z jinych realizovanych projekti. Projektovi pracovnici si je sami aktivné
dohledavaji, aby ziskali potfebné informace, které by jim mohly usnadnit préci
na aktualnim projektu. Tyto informace mohou byt uschovany na archivech,

knihovnach, intranetu, internetu.

25



» Marketingovd — jedna se o reklamni komunikaci, snahu o ziskani zajmu
koncového uzivatele projektového produktu. Muze probihat formou: newsletter,
reklamni letaCky, soutéze, bannery na internetu, billboardy, slogany, reklamni
predméty jako jsou propisky, hrnecky, atd., besedy a diskuze, pocitani dni do
ukonceni projektu, telemarketing, média. (Skalicky, 2010)

3.4 Komunikace jako nastroj pro podporu kreativity

Existuji rizné manazerské motivaéni pfistupy k zaméstnancum. Jednou z nich je
napiiklad Teorie X/Teorie Y od Douglase McGregora. Ta spociva v rozdéleni
zameéstnancl na skupinu X, ktefi jsou vedeni autoritativnim stylem, coz znamena, ze na
zaklad¢é rozhodnuti managementu je prace pridélena zaméstnanci. Naopak teorie Y je
aplikovana na zamé&stnance, ktefi se cht&ji v zaméstnani seberealizovat a pracuji sami a
kvalitn¢. Jedna se o takzvané sebefizeni, kdezto u teorie X musi kontrolu provadét vyssi

management. Teorie Y by se méla aplikovat i v projektovém fizeni.

Tvortivost Ize stimulovat pravé motivaci, ve vétSiné projektd je skuteéné nutné, aby
pracovnici byli kreativni. Je zapotfebi nejen uznavat a oceiovat zaméstnance, ale i

utvaret pozitivni atmosféru i pfesto, Ze bude dosazeno neuspesnych vysledk.

,»Chovani lidi zavisi na tom, co je motivuje. Jejich vykon je vysledkem motivace a
schopnosti.“ (Cejthamr, 2010, s. 142) V projektu MVNO 2013 taktéz probihala
motivacni soutéz pro ¢leny projektového tymu formou hmotného darku — mobilniho

telefonu.

,Brainstorming vede Cleny skupiny k hrdosti na vlastni feSeni problému, na vlastni

vyrobek nebo sluzbu, k jejichz vzniku vSichni ptispéli.“ (DeVito, 2008, s. 263)

Brainstorming se provadi v pfipad¢ hledani feSeni pro neéekany problém, ¢i jiny
problém tykajici se pribehu projektu. Projektovy manaZer pozve urcity pocet ti€astnik,
sdéli jim, jaky problém se bude feSit, aby si pfipravili mozna feSeni, a po n€kolika
dnech se sejdou na schlizi. Brainstorming ma nékolik pravidel, které se musi dodrzovat:

(Rosenau, 2000)

1. Neni dovoleno kritizovat navrhy ostatnich Gcastnénych. Jediné takto se muze
kazdy svobodné vyjadrit bez zabran a obav z Kritiky.
2. Cim vice navrhi na fedeni, tim lépe.

3. Jsou vitany jakékoliv navrhy, dokonce i nerealizovane.
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4. Kazda myslenka se mize vylepsit nebo kombinovat s jinou.

V prvni etapé se posbiraji veskeré napady na feSeni problematiky a ve druhé fazi se
vzniklé napady vyhodnocuji. VéEtsinou se postupuje vylucovaci metodou a v této fazi se

pripousti kritika. (DeVito, 2008)

3.5 Reporting v rdmci projektového tymu

Efektivni podavéani zprav o pribéhu projektu, neboli reporting, se pevné stanovuje pfi

zahajovani projektu na zaklad¢ komunikacni strategie. (Dolezal, 2012)

V ramci stanoveni komunikacni strategie odpoviddme na otazky: (Dolezal, 2012, s.

237)

Kdo bude podavat zpravy?
Komu se budou podavat zpravy?
Jaky bude obsah zprav?

Jaké bude forma zpravy?

Kdy budou zpravy podavany?

o ok~ w N oE

Jakym zptisobem budou zpravy predavany?

Dilezitou otazkou je také frekvence podavani zprav. Musi se umét piedejit zbytecnému

zahlceni informacemi a stanovit frekvenci takovou, abychom v¢as zachytili nezadouci
y . PR e e . 1

odchylky. P. Dolezal ve své publikaci uvadi, Ze se nejCastéji interval stanovi jako 3

z pramérné délky projektu a je potieba minimalné dvakrat provést kontrolu.

V piipadé, ze jsou zjistény nezadouci odchylky, podavaji se zpravy okamzité.

Doporucuje se zvysit frekvenci reportingu, aby bylo ovéfeno, zda napravné opatieni

bylo ¢i nebylo ucinné. Pokud vSe probiha podle planu, neni potfeba dodavat podrobné

reporty. V¢Etsi diraz se klade praveé v piipadé vyskytu riiznych nezadoucich odchylek.

Soucasti reportingu mize byt i piedpovéd’ do budoucna.

Podavané zpravy je nutné zkontrolovat pied odeslanim, mize se stat, Zze informace jsou

zkreslené. V piipadé¢ podani zkreslenych informaci, mize byt odpovédna osoba

sankciovana. Rozhodnuti na zakladé mylnych informaci totiz muze pro projekt

znamenat mnohem vyssi naklady.

Zpravy je nutné podavat v predem dohodnutych terminech. (Dolezal, 2012)
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4 Externi komunikace podniku

Externi komunikace je komunikace firmy s okolim, naptiklad s dodavateli, zakazniky,
médii, konkurenci apod. Komunikace probih4a podobn¢ jako komunikace interni cestou
riznych informacnich kanali. Muze se nazyvat téZ jako marketingova komunikace.
(Mikulastik, 2010)

4.1 Komunikaéni strategie zainteresovanych osob

Komunikaéni strategie znamena stanoveni zpusobu toku informaci, jak ¢asto budou
informace podavany a které informace se budou predavat jaké zainteresované stran¢.
Pokud by byly pfeddvané informace pro vSechny stejné¢, mohlo by dojit ke ztraté
ptehlednosti dulezitych informaci, ztraté davéry stakeholdert a chaosu. Vysledkem
komunika¢ni strategie je plan komunikace, z vySe uvedenych divodt je to velmi
dulezity nastroj pro uspokojeni a ziskani divéry vSech zajmovych skupin. Sestavuje se

Vv pocatku projektu v predprojektové fazi.
Komunika¢ni strategie by méla obsahovat tyto informace: (Dolezal, 2012, s. 273)

» popis projektu,

cile komunikace,
zainteresované osoby,
klicova sdéleni,
komunika¢ni nastroje,
rozpocet,

harmonogram,

V V V V V V VY

rizika spojena s komunikaci,

» vyhodnoceni.
Ptiklady komunikac¢nich néstroji: (Dolezal, 2012, s. 274)

» medialni komunikace — tiskové zpravy, tiskové konference, monitoring a
analyza médii;

» komunikace sodbornou vefejnosti — webové stranky, odborny seminaf,
newsletter, osobni schiizky, sociélni sit¢;

» komunikace se sirokou vefejnosti — vyzkum vefejného minéni, vetejné setkani,

informacni brozura, den otevienych dvefi, sponzoring, socidlni sit¢;
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» interni komunikace uvnitf projektu — intranet, interni newsletter, bulletin,

socialni sité, setkani s dodavateli a partnery, porady, diskuze.

Zaroven efektivnim Fizenim 0c¢astnikt projektu je uméni vytiidéni téch, se kterymi je
tteba Uzce spolupracovat a jakym zplsobem. Ne vzdy se totiz stava, ze vSechny
zainteresované osoby jsou podpirci projektu. Pokud se vyskytuji problémy s investorem
¢i sponzorem, je zde vysoke riziko neuspéchu projektu, protoze poskytuji finan¢ni
zdroje. Aby doslo k vyhnuti se riziku, musi se umét efektivné fidit zainteresované

strany. (viz Obr. €. 3)

Cilem je spokojenost v8ech zainteresovanych stran a snaha najit kompromis, ktery
vyhovuje v§em. Ziskanim spokojenosti stakeholderti se zvysi Sance na uspéch projektu.

Obr. ¢. 3: Proces fizeni zainteresovanych stran

Provedeni
Iqe,“r,‘fﬁ‘a“ k.“g‘ e 9 Identifikace 9 s
uspéchu projektu zainteresovanych zainteresovanych
stran a Bhan
— urovni zajmu
Identifikace 9
pozadavku
na zdroje
Monitorovani
vnéjsich a vnitinich é Vypracovini
T strategie
. = — pro kazdou
v r fonitorovani i 7
USp esne - ; zainteresovanou
spokojenosti stranu
dokonceni zainteresovanych
stran

projektu I T

Zdroj: J. Dolezal, 2012

Existuje nékolik druht analyz zainteresovanych stran. Analyzy usnadiuji stanoveni
efektivniho fizeni komunikace. Li$i se mezi sebou piesnosti rozdéleni zainteresovanych

stran, jinak jsou vSechny na stejném logickém zékladu.
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,»Pro usnadnéni zmapovani jednotlivych zainteresovanych stran si mizeme klast tyto

otazky:
1. Kdo chce, aby projekt uspél? Kdo chce, aby projekt neuspél?
2. Kdo sazi na uspéch nebo netspéch projektu?
3. Kdo bude ze zmény tézit a koho naopak znici?
4. S kym a bez koho tato zména nebude mozna?
5. Kdo projekt podporuje (viditelny a neviditelny tym, sponzor atd.) a kdo je

naopak vyznamné proti?*‘ (Dolezal, 2012, s. 52)

Naptiklad analyza matice vliv vs. zdjem. Vysledkem je rozdé€leni stakeholderti do ¢tyr
zajmovych skupin dle miry vlivu a z&jmu na projekt: (viz Obr. ¢. 4)

» Klicovi hraci — maji nejvétsi vliv na projekt a velky zajem

» Osoby — maji maly vliv na projekt, ale vysoky zajem

» Dav — maji maly vliv na projekt i maly zajem

» Tvurci — maji velky vliv, ale maly zajem

Obr. ¢. 4: Proces Fizeni zainteresovanych stran

Osoby Klicovi hraci
B Priibézné Vést
= informovat dialog
3
g
<
z
& mn]
= Dav Tvurci
= . -
Odpovidat Zajistit
na otazky spokojenost

Mira vlivu

Zdroj: J. Dolezal, 2012

Na z&kladé této analyzy se stanovi komunikacni strategie pro kazdou zajmovou

vvvvvv
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nejveétsi zajem na uspéchu projektu, proto se voli strategie komunikace Tésné fizeni, to
znamend, ze se podileji na spolurozhodovani. Pro zajmovou skupinu Osoby se voli
komunikacni strategie Udrzovani informovanosti, maji pravo vznést piipominky, které
musi byt vypofadany. Pro Dav se voli Monitorovani neboli odpovidani na otazky bez
jakékoliv aktivni ucasti. Pro Tvurce se voli strategie Zajisténi spokojenosti, mohou se

aktivné zapojovat a ucastnit se hledani feseni.

4.2 Reporting zainteresovanym osobam

Podavani zprav se realizuje nejen vramci projektového tymu, ale je zapotiebi
poskytovat informace vSem ucastnikiim projektu, vcetn¢ vysSiho managementu

(vrcholové vedeni, projektova kancelar, aj.). (Dolezal, 2012)

V tomto piipadé musi byt podavani zprav v souladu s bezpecnostni politikou
informaci firmy. Bezpeénostni politika informaci pojednava o zachovani duvérnosti,
integrity a dostupnosti informaci. Tzn. divernost je zajisténi, Ze informace se dostanou
jen tém osobam, ktefi maji opravnéni. Integrita zabezpecuje piesnost, kompletnost
informaci a metod jejich zpracovavani. Dostupnost zajistuje, ze informace jsou
pfistupné v Case, kdy je uzivatel potiebuje. Cilem této politiky je souhrn téchto

charakteristik a slouzi k ochrané proti neopravnénému zneuziti. (CEZ, 2008)

V dnedni dobé existuje spousta elektronickych technologii, které zprostfedkovavaji tok
informaci. V tomto piipad¢ je mozné pouzit technologii Workflow. Systém Workflow
slouzi firmam jako uloZist¢ dokumenti, které jsou sdilené pro nékolik uZivateld. PM
tedy muZe naprogramovat, kdo a k jakym informacim bude mit piistup. Jednotlivi
¢lenové PT mohou posilat dokoncené cinnosti PM ke kontrole ¢i schvaleni. Po
schvaleni ptidéli Workflow systém tuto ¢innost dalSimu uzivateli k provedeni ¢innosti,

ktera navazuje.

V rozsahlejSich projektech je také mozné si pro tento typ komunikace zajistit

specializovanou osobu, jako je naptiklad tiskovy mluvci. (Dolezal, 2012)
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Prakticka c¢ast

5 Predstaveni spole¢nosti

Prakticka ¢ast bakalaiské prace je aplikovana na spole¢nosti CEZ Prodej, s. r. o. (dale
jen CP), ktera vznikla dne 31. 3. 2005 zapisem do Obchodniho rejstiiku v Praze. Jedna

se 0 jednu z mnoha spole¢nosti, ktera patii pod Skupinu CEZ.

Sidlo: Duhova 1/425, Praha 4.

Predmét podnikani: poskytovani sluzeb elektronickych komunikaci,
obchod se zemnim plynem,
obchod s elekttinou.

Zakladni kapital: 5501 755 000 K¢, splaceno 100 %.

CP je partnerem pro vsechny zakazniky Skupiny CEZ. Zhruba 250 zaméstnanci
zprostiedkovava obchodni styk se zakazniky, zajist'uji marketingové aktivity a poskytuji

podporu obchodnim zastupctiim.

V roce 2013 spolec¢nost dosdhla na Cisty zisk ve vysi 2 869 mil. K& Ve srovnani

s rokem 2012 dosahoval cisty zisk na 3 383 mil. K¢, coz znamend, ze se jednalo o

v

1. trh s elektfinou a zemnim plynem je plné liberalizovan a CP ptichazi o zakazniky,

ktefi odchazeji k alternativnim dodavatelim.

2. tim, e se CP snazili optimalizovat provozni naklady a stat se tak nikladové jesté
efektivnéjSim, nezZ to bylo v minulych letech. Na zaklad¢ tohoto cile vznikl v tomto roce

novy projekt — zavedeni virtualniho mobilniho operatora s nazvem Mobil od CEZ.

V dobé& zpracovani prace nebyla k dispozici Vyro¢ni zprava za rok 2014, proto jsou

uvedeny informace z roku 2013.
Hlavni ukazatele Skupiny CEZ za rok 2014:

» Vyroba elektiiny: 63 124 GWh.
» Instalovany vykon: 16 037 MW.
» Celkova aktiva: 627,87 mld. K¢.
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> Cisty zisk: 29,5 mld. K&.
» Provozni vynosy: 200,657 mld. K¢.

5.1 Obchod s elektfinou

Do roku 2000 byla Skupina CEZ na vétsing uzemi Ceské republiky (dale jen CR)
monopolnim dodavatelem elektfiny, tudiz se da fici, ze méla své jisté zakazniky. Od
téhoz roku zacala probihat liberalizace trhu s elektfinou a v roce 2006 jiz byl trh plné
otevien a kazdy odbératel mohl uzaviit smlouvu s jakymkoliv alternativnim
dodavatelem elektfiny. Pro Skupinu CEZ to znamenalo, Ze miiZe piijit o znany podet

svych zékaznik a tim padem dojde k poklesu trzeb.

Dle statistiky Energetického regula¢niho ufadu (dale jen ERU) zobrazené na Obr. &. 5
nastal v roce 2012 tzv. vrchol zmény dodavatele. Respektive od tohoto roku zacéal pocet
zmén dodavatele klesat a na zakladé tohoto faktu doslo k nasyceni trhu. Dle vyroéni
zpravy k roku 2013 si CP i pies velky konkurenéni boj drzi dominantni postaveni na
trhu. Pfed ztratou zakaznikt se spole¢nost ochranila rozsifenim nabidky o produktovou
fadu CEZ FIX, ktera nabizela niz$i cenu za silovou elektfinu s podminkou sepsani
smlouvy na dobu urc¢itou do konce roku 2015. Tuto nabidku vyuZilo vice nez 450 tisic
odbératelti. Celkem bylo dodano a prodano 20,1 TWh. (Vyroéni zprava CEZ 2013,
2015)

5.2 Obchod se zemnim plynem

Naopak v obchodovani se zemnim plynem se CP fadi mezi alternativni dodavatele. Do
roku 2005 byl na vétsing tizemi CR monopolnim dodavatelem spoleénost RWE
Energie, s. r. 0. Podobné jako u elektiiny se od roku 2005 zacal postupné trh otevirat a
vroce 2007 si taktéz kazdy odbératel zemniho plynu mohl vybrat jakéhokoliv
alternativniho dodavatele. U této komodity byl pielomovy rok 2009, kdy vefejnost
postupné dostavala informace o moznosti dodavatele z médii, a rozSifoval se pocet
dodavatelti, probéhlo 10 tisic zmén. O rok pozdé€ji doSlo k hromadnym ptechodim
z toho divodu, ze alternativni dodavatelé byli schopni zakaznikiim nabidnout razantné
niz$i cenu, nebot’ plyn nakupovali ze zahrani¢i. V roce 2011 doslo k nasyceni trhu a
zmény dodavatele se dostaly na tzv. vrchol, viz Obr. &. 5. K roku 2012 ERU eviduje 59

alternativnich dodavatelti zemniho plynu.
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CP diky své zajimavé cenové nabidce zemniho plynu ziskali v roce 2013 77 tisic
novych odbérateld a tim si obhjili pozici nejvétsiho alternativniho dodavatele zemniho
plynu v CR. Celkové za tento rok dodali svym zikaznikiim 4,8 TWh. (Vyroéni zprava
CEZ 2013, 2015)

Obr. &. 5: Zména dodavatele v CR
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Zdroj: Vlastni zpracovéani, 2015
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6 Predstaveni projektu

Jak jiz bylo vy$e zminéno, CP investovala zna¢nou &ast financi do rozsifeni portfolia

sluzeb a zavedla novy projekt MVNO 2013.

Pro spolecnost: CEZ Prodej, s. 1. 0.

Dodavatel projektu: CEZ ICT Services, a. s.

Nézev projektu: MVNO 2013

Projektovy manazer: Dalibor Zluty a Lenka Markova

MVNO vyuziva infrastrukturu jiz existujiciho mobilniho operatora k zajiSténi hlasovych
a datovych sluzeb. Sam si zajiStuje kontakt se zdkaznikem, tedy uzavirani smluv svym
jménem, ma kontrolu nad podobou nabizenych sluzeb, tyto sluzby fakturuje, vybird za

n¢j platby a piipadné vymaha dluhy.

V oblasti telekomunikaci neni CEZ uplnym novéackem, vlastni pateini telekomunikaéni
optickou sit’. Telefonica jiz dodéavala telekomunikaéni sluzby a obsluhovala sit’ Citajici
asi 120 tisic SIM Kkaret. Z toho je karet zaméstnanct a jejich rodinnych pfislusnika
kolem 52 tisic, zbytek tvoii ptfedevSim karty technologicke, které jsou soucasti dalkove

ovladanych prvki v elektrické siti, v€etné inteligentnich elektromért.

Co se tyce pfistupu projektového v projektovém fizeni MVNO 2013, jednd se o
vodopadovy piistup. Tento piipad je zcela vyjimeény, CP pro projekty vyuziva agilni
pristup.

6.1 Cile projektu

Vystupem projektu je nabidka ,,post-paid“ telekomunikacnich produkti koncovym
zakaznikiim s cilem ziskat 60 — 90 tisic zakaznikd ro¢né. ,,Post-paid“ znamena, Ze
zakaznik plati za sluzby az po jejich vyuziti formou mési¢niho vytactovani, na rozdil od
predplacenych karet, kde zakaznik plati pfedem. Komodita telefonie ma podminky
informaéniho systému a procesy pro obsluhu zakaznika s IT podporou, analogické jako
komodita plyn. Skupina CEZ se chce i v této komodité profilovat jako spolehlivy

dodavatel.
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6.2 Rozsah projektu

V rozsahu projektu je predevSim podpora obchodnich procesti akvizic novych
zdkazniktt pro Mobil od CEZ v segmentu domécnosti i podnikatelé na tizemi CR.
Akvizice budou probihat jednak prostfednictvim agentur, tak pifimym kontaktem

s potencialnim zakaznikem prostiednictvim zékaznickych center a zakaznické linky.

Cilem projektu je tedy vytvofit novou sadu interaktivnich akvizi¢nich formulait, které
budou zptistupnény prostfednictvim CEZ ON-LINE (dale jen COL), jak pro partnery
tak interni zaméstnance. VSechny formulafe budou provadét kontroly, které snizi
provozni riziko chyby pfi manualnim zavadéni dat, zjednodusi proces akvizice pro

koncového uzivatele 1 zdkaznika se zapojenim okamzitych kontrol vstupnich udaji.

Zaroven diky jednotnému pfistupu k akvizicim pijde rozSifovat seznam

spolupracujicich externich agentur a partnerti vyuzivanych pro akvizici zakazniki COL.

Veskeré formulafe budou mit datové zazemi v programu SAP R4, ptredevSim
v modulech Zakaznické sluzby (Customer Service), Fakturace (Billing) a Finance a

smluvni Géty (Financials and Contract Accounts).

COL je aplikace, ktera je piistupna z webovych stranek spole¢nosti. Funguje podobné
jako internetové bankovnictvi, kam se zakaznik ptihlasuje pomoci pfihlasovaciho jména
a hesla. V aplikaci vidi kompletni piehled o vSech svych odbémych mistech na
elektfinu 1 zemni plyn. Soucésti projektu je zavedeni profilu mobilnich sluZzeb do

aplikace. (viz Ptiloha A)

6.3 Harmonogram
Tab. ¢. 1: Harmonogram projektu MVVNO 2013

Faze PPM Faze projektu Od Do
Planovani projektu
Pfiprava projektu 1.5.2013 13.5.2013
Schvéleni projektu
Definice projektu Definice projektu 13.5. 2013 3.6.2013
Cilovy koncept f. I. 21.6.2013 20. 8. 2013
Podrobny nédvrh Cilovy koncept f. 1I. 4.9.2013 30.9.2013
Cilovy koncept f. I11. 1.11.2013 15. 11. 2013
Implementace - f. I. 8.7.2013 5.9.2013
Implementace Implementace - f. I1. 30.9. 2013 28. 10. 2013
Implementace - f. I11. 18. 1. 2013 15.12. 2013
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Predani vyvoje k UAT - faze I. 3.9.2013 3. 10. 2013
Testovani

Predani vyvoje k UAT - faze Il. 29.10. 2013 | 20. 11. 2013

Predani vyvoje k UAT - faze Ill. 16. 12. 2013 | 15.1.2014
Vvdin Ptiprava produktivniho provozu - f.1. 24.10. 2013 | 10. 10. 2013

ani
Y ) Ptiprava produktivniho provozu - f.1l. 24.10.2013 | 21.11. 2013

do ostrého provozu

Ptiprava produktivniho provozu - f.111. 13. 1. 2014 16. 1. 2014

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2015

UAT je anglicka zkratka slova User Acceptance test, v ¢eském jazyce zkratka znamena
akceptaéni testovani produktu piimo zakaznikem. Odchylky v aplikaci od specifikace
jsou reportovany zpét vyvojovému tymu. V tomto piipadé je taktéz velmi dulezité
stanovit si zpusob reportovani chyb od zakaznika a zplsob zabezpeceni odstranéni
téchto chyb Vv co nejkratsi dobé. Vzhledem Kk tomu, ze velké prodlevy v dohledani a
odstranéni chyb muze zpisobit prodlouzeni terminu ukonceni projektu. (Wikipedia,

2015)

6.4 Predstaveni nového produktu

Skupina CEZ se poprvé v ramci nabizenych produkti dostava za hranice energetického
trhu a stava se také mobilnim operatorem. Rozsifovani produktové nabidky je soucasti
dlouhodobé strategie Skupiny CEZ zaméfené na zakaznika a jeho spokojenost. Mobil
od CEZ pfinasi jednoduché, férové a transparentni sluzby. Spole&nost vstoupila na trh

mobilni telefonie ihned z nékolika diivodu:

» Neomezené tarify mobilnich operatort neoslovily 70 % jejich zakaznik.

» Mobilni sluzby jsou pro zakazniky dulezité, utrati za né piiblizné 20 % vsech
vydaju za sluzby.

» Na rozdil od ostatnich virtualnich operatord umi poskytnout vysokou uroven
péce o zakaznika. Disponuje Sirokou siti prodejnich a obsluZznych mist na
vysoké urovni, ocenéné né€kolika mezinarodnimi cenami a zakaznicka linka je

k dispozici 24 hodin denné.

Priizkumem trhu bylo zji§téno, ze 76 % obyvatel CR provold méné nez 200 minut za
mésic, proto CEZ zacilil sviij novy produkt na tuto skupinu, ktefi nevyuZivaji
neomezené volani. Po roce startu vyuziti téchto sluzeb kvili zajmu zakazniki CEZ svoji
nabidku rozsifil o dalsi tzv. balicky na volani, SMS i data a taktéz zacal prodavat i

neomezené volani.
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Mobil od CEZ je prvni operator s tarifem bez ¢asovych a finanénich zavazki na deském
trhu. To znamen4, ze smlouvy na pausaly poskytuji na dobu neurcitou, zZ toho divodu si
zdkaznik dany pausidl mize vyzkouset, zda mu vyhovuje, pokud ne, neni problém
smlouvu ukoncit bez vypovédni lhity a bez poplatku. U velkych operatori je to praveé
naopak, nabizi pouze smlouvy na dobu uréitou. Nabidka pausaltt u CP je flexibilni a
zakaznik plati jen za sluzby, které vyuzije. Zékladni tarif lze jednoduse rozSifovat o

hlasové, datové ¢i SMS balicky, které 1ze bezplatné kazdy mésic ménit podle potieby.

Navic kazdy zakaznik, ktery u CEZ vyuziva elektfinu ¢ zemni plyn mize ziskat az 5
SIM karet do rodiny a volat si i SMSkovat mezi sebou zdarma a se vSemi dalSimi, kdo

vyuziva Mobil od CEZ.

Dalsi vyhodou je, Ze neprovolané minuty z balickli jsou pievedeny do dal§iho obdobi
stim, Ze v prvni fadé se spotfebovavaji prevedené minuty, poté aZ minuty nové.
V porovnani s ostatnimi operatory je to tak, Ze nejdiive se spotiebuji nové minuty a
nasledné az ty prevedené a pokud nejsou spotiebovany, do dalSitho obdobi se jiz
nepifevadi a propadaji.

Béhem pouhého jednoho roku po zavedeni produktu se podatilo ziskat vice nez 80 tisic
zakaznikd.

Obr. &. 6: Cenova nabidka Mobil od CEZ

. Volani = SMS @ Internet
50 minut 100 K& 50 SMS 50 K& 100 MB 100 K&
100 SMS 90 K& 300 MB m 84 Ke
200 minut 300 K¢ 200 SMS 150 K& 1GB AKCEl 144 K&

Neomezené volnych minut 550 K¢

Zdroj: www.cez.cz, 2015
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7/ Organizacni struktura projektu

Organizaéni struktura PT zahrnuji: (viz Obr. ¢. 7)

> Ridici vybor kompetenéniho centra (dale jen RVS, viz Tab. ¢. 2)

> Ridici vybor portfolia projektu (dale jen RVP, viz Tab. &. 3)

» Hlavni tym projektu (dale jen HTP, viz Tab. ¢. 4)

» Projektové tymy v ¢ele s vedoucimi tymu (déle jen VES, viz Tab. ¢. 5)
Obr. €. 7: Organizaéni struktura projektu MVNO 2013

| : G

|
Clenové procesmho Clenové procesniho
tymu tymu Finance a
CEZ ON-LINE I smluvni ucty

| |
Clenové procesmho Clenové procesmho
tymu tymu
fakturace [ zmény dodavatele
Procesni tym || Procesni tym Il Procesni tym ||l Procesni tym Il Procesni tym |l Procesni tym

-

[ plateb a pohledavek

Ridici vybor ————————— b

: |

Clenové fidiciho |

vyboru portfolia Clenové
&= S

fidiciho vboru ponzor :

[
e =g 2

[ g 7
: Hiavai g P1|0J ektovy tym :
| projektu | |
- VES

| - Obchodni PM | |
| -PMICT | |
| - Obchodni zadavatel | |
| - Garant projektu | |
| | |
| A ' |
| = f___*__ﬂ/_—_'___\/___*__Wf___*"__ |
| Vedonelexperty Vedouci expertni [I| Vedouci expertni [l Vedouci expertni [l| Vedouci expertni [1| Vedouci expertni |
| lf sl p; : skupiny spravy skupiny skupiny . skupiny skupiny Finance a |
| SCpyEsat | plateb a pohledavek || fakmrace zmény doda\ atele || CEZ O\I LINE I smluvni ucty |
| |
| |
| |
| |
| |
| |

|

|

|

|

|

Cl
| Clenové procesmho CROVE procesmho
tymu spravy

| tymu rozhrani

|

|

Zdroj: Vlastni zpracovéani, 2015

7.1 Ridici vybor kompetené¢niho centra

RVS je slozen z vrcholového managementu, ktery je zpravidla sloZen z piedstaviteli
zucastnénych osob — zékaznik, investor a organizace provadéjici projekt. ,,Definuje
strategicky cil projektu a sleduje zmény béhem zivotniho cyklu projektu. (Skalicky,
2010, s. 74) RVS je nadfazen nad PM.

RVS se sklada z 16 ¢lenti. V defini¢nim dokumentu jsou navic uvedeny ke kazdé osobé

kontaktni telefon, e-mailova adresa a jméno spole¢nosti.
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Tab. &. 2: Ridici vybor kompetenéniho centra

# Role Jméno a prijmeni
1 | Sponzor Alan Cerny

2 | Tajemnik / Moderator Boftek Zeleny

3 Cyril Cerveny

4 Daniela Zluta

5 Eva Bila

6 Frantisek Oranzovy
7 Gabriela Zlata

8 Hana Fialova

9 Ivo Stiibrny

10 Clenove Jan Hnédy

11 Karolina Rtzova
12 Libor Okrovy

13 Milan Modry

14 Nikola Ruda

15 | Stali hosté Ondfej Tmavy

16 Pavel Svétly

Zdroj: Vlastni zpracovéani, 2015

Sponzor projektu je ten, kdo do projektu investuje finance a je souéasti RVS a také
HTP.

7o

Tajemnik, jinak fe¢eno moderator RVS provadi fidici vybor, potada schiizky, je
zodpovédny za pozvanky na jednani RVS, zépis z jednani, rekapitulaci probranych

témat na jednani.

Clenové maji pravo hlasovat. Stali hosté nemaji pravo hlasovat, pokud jim moznost
hlasovani nepiidéli nékdo z €lent. Nemaji pravo o nicem rozhodovat. Stali hosté jsou
zastupci dodavatele — jedna se o PM za dodavatele, jednatele za dodavatele a specialistu
pfes strategii dodavatele. Aktivné spolupracuje s dalSimi ¢leny tymu a konzultuje s nimi
navrzena feSeni. Hlida piipadné zmény legislativy a promitd je do navrzenych postupd.

Ugastni se schtizek, které organizuje VES.
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7.2 Ridici vybor portfolia projektu

RVP je spravni vybor, ktery fidi vice projektd v ramci organizace. Rozhoduje o
projektové politice v podniku — stanovuje priority projektd, jaké bude sloZeni
projektoveho tymu z pohledu profese, jak sestavit projektové tymy. Dale fesi koordinaci
projektovych a podnikatelskych aktivit, prabézné kontroluje nédklady na projekt a

pifesmérovava informace mezi managementem projektu a podnikovym managementem.

RVP se skladd ze 17 ¢&lend a v definiénim dokumentu jsou uvedeny taktéz dalsi

kontaktni Gdaje.

Tab. &. 3: Ridici vybor portfolia

# Role Jméno a pFijmeni

1 Garant Richard Plzensky

2 Moderétor Simon Karlovarsky
Zastupce zékaznika Tat'’4na Prazska

3 Zastupce zékaznika Vaclav Berounsky

4 Zastupce zakaznika Zuzana Pfibramska

5 Zastupce zékaznika Andrea Pferovska

6 Zéstupce zékaznika Bohuslav Ustecky

7 Zastupce zakaznika Cecilie Liberecka

8 Zastupce zakaznika Daniel Jabliinkovsky

9 Zastupce zékaznika Eva Krnovska

10 Stéli hosté Filip Karlstejnsky

11 Provoz aplikaci Gustav Kfivoklatsky

12 Vyvoj aplikaci Helena Kladenska

13 Obchodni analytik llona Kolinska

14 Architekt feSeni Jaromir Mélnik

15 Portfolio ManaZer Karel Rakovnik

16 | Clen Ludmila Holy3ovska

17 Manazer Grovné sluzeb Milena Tynska

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2015
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Garant RVP je manazer zdroji ICT. Zastupce zakaznika je zastupce sponzora a kazdy
Znich ma na starosti urcitou oblast projektu jako je naptiklad fakturovani, sprava

pohledavek, uzivatelské rozhrani apod.

Business analytik je expert pies techniku ICT, konzultuje technickou naro¢nost

pozadavkl pro realizaci projektu.

Architekt FeSeni fesi technicky navrh tzv. vysokého nadhledu (High level) jak by IT

architektura mohla vypadat.

Manazer trovné sluzeb (Service Level Manager) ma na starosti feSeni stiZnosti,
vypadky systému a spokojenost zakaznika, tedy garanta projektu. Uzce komunikuje
s Obchodnim analytikem.

Zastupce zékaznika verifikuje procesné navrzeny spravny navrh z pohledu Skupiny
CEZ. HIlida vazbu na své obchodni zadani s dopadem do provozu. Je pravidelnd
informovan od vedoucich modulovych tymt/ obchodniho projektového manazera o
procesnich rozhodnutich, kter4 byla provedena. Ma moznost, v piipadech kdy je

rozhodnuti v rozporu s cili projektu, rozhodnuti napadnout a vratit zpét k projednani.

7.3 Hlavni tym projektu

Vedouci expertni skupiny (dale jen VES) schvaluji podnikatelsky zamér a p¥ipadné
zménové pozadavky. Podili se na technickém hodnoceni nabidek, zajist'uje
vypracovani, pfipominkovani a schvalovani cilového konceptu. Ddéle zajistuje
poskytovani informacni podpory dodavateli v pribéhu vyvoje. Je informovan o
pifedavce vyvoje, o zahijeni testi a pribchu testovani, o vytvofeni uzivatelskych
piirucek. Zajistuje koordinaci ve vztahu k dal$im oblastem pfi vytvafeni metodik a je
také informovan o $koleni. Podili se na fizeni tvorby defini¢niho dokumentu projektu a

nasledné jej schvaluje.

Obchodni PM (PM Business) a PM ICT fidi zdroje projektu, spolupracuje
s dodavatelem, koordinuje prace na projektu, sleduje milniky a terminy, planuje a
provadi kontrolu projektu, ¥idi registr rizik a v pfipadé zpozdéni projektu se podili na

tvorb& nadhradniho planu.
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Tab. ¢. 4: Hlavni projektovy tym

# Role Jméno a prijmeni
1 | VES - Tym Rozhrani Andrea Nerudova
2 | VES - Tym Sprava plateb a pohledavky Barbora Raisova

3 | VES - Tym Fakturace Cen&k Erben

4 | VES - Tym Smlouvy Dita Némcova

5 | VES-Tym Zmény dodavatele

Eva Machovéa

6 Obchodni projektovy manazer

Gabriel Puskin

7 | PMICT Havel Stransky
8 | Garant projektu Alan Cerny
9 | Obchodni zadavatel Radek Studeny

10 | Obchodni zadavatel

Richard Pavel

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2015

7.4 Projektovy tym

Tab. ¢. 5: Projektovy tym

#

Role

Jméno a prijmeni

1

Finance a smluvni ucty - metodik

Alena Ruzi¢kova

Finance a smluvni u¢ty - metodik

Kristyna Fialkova

Finance a smluvni ucty - tester

Markéta Lipova

Finance a smluvni ucty - tester

Lenka Bfizova

Finance a smluvni Gcty - tester

Lucie Smrkova

Finance a smluvni ucty - tester

Veronika Modiinova

Zékaznické sluzby - metodik

Josef Tis

Zakaznické sluzby - metodik

Nikola Jedlova

Zakaznické sluzby - metodik

Vojtéch Smrk

10

Zékaznické sluzby - metodik

Jifi Hruska

11

Zékaznické sluzby - metodik

Jitka Smrékova

12

Zékaznickeé sluzby - metodik

Jifi Jablon

13

Zéakaznické sluzby - metodik

PetraHruskova

14

Zéakaznické sluzby - metodik

Hana Kovarova
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15 | Zékaznické sluzby - tester Radka Sedlakova
16 | Zakaznické sluzby - tester Lucie Sevcova

17 | Zakaznické sluzby - tester Blanka Krejcova
18 | Zakaznické sluzby - tester Magdaléna Petrt
19 | Zékaznické sluzby - tester Zuzana Jirkova

20 | Zékaznické sluzby - tester Daniel Slon

21 | Zakaznické sluzby - tester Monika Markova
22 | Fakturace - metodik Jana Vitkova

23 | Fakturace - metodik Antonin Jezevec
24 | Fakturace - tester Tat’ana Vaclavova
25 | Fakturace - metodik Jiti Roman

26 | Fakturace - tester Marie Ondrova

27 | Fakturace - tester Petra Janska

28 | Fakturace - tester Gabriela Danielova
29 | Fakturace - klicovy uzivatel Jifina Michalova
30 | SAP klicovy uzivatel Hana Adamova

31 | Zakaznické sluzby - metodik Jana Vildova

32 | Genesys - metodik Roman Uhlif

33 | Genesys - metodik Martin Lada

34 | Obchodni zastupce CEZ Prodej s.r.0. Radek Lukas

35 | Obchodni zastupce CEZ Prodej s.r.0. Alzbéta Jant

36 | SAP klicovy uzivatel Michaela Gabrielova
37 | BW - metodik Eva Adamovska
38 | COL - metodik Monika Toméasova
39 | COL - metodik Pavel Petr

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2015

Zakaznické sluzby - metodik, Fakturace - metodik, Finance a smluvni ucty -

metodik, COL - metodik fesi piizptisobeni nového modulu do systému SAP pro tento

novy projekt.
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Genesys metodik ma na starosti piizptisobeni Interactive Voice Response (dale jen
IVR). IVR je interaktivni hlasova odezva, ktera slouzi k blizsi specifikaci pozadavku.
V praxi funguje na témeét vSech informacnich linkach, kde si zakaznik vybira kategorie,
kam spada jeho pozadavek. Dle této kategorie se spoji S operatorem, ktery je k dané
problematice proskolen a je schopny pozadavek vytesSit bez piepojovani na dal§iho
operatora. Genesys se pouziva dle nazvu programu, ktery je vyuzivan pro telefonovani

na zakaznické lince.

Business warehouse metodik (dale jen BW metodik) ma na starosti skladovani dat,
generuje reporty o stavu projektu. Nézev Business warehouse je odvozen z nazvu

platformy programu SAP.

Kli¢ovy uzivatel je vazbou mezi procesnimi a systémovymi cinnostmi, které
zabezpe€uje na své liniové pracovni pozici. Jeho partnery jsou metodik procesu a
metodik modulu, kterymi je fizen. Uplatiiuje pozadavky z linie do projektu a prenasi
informace zpét do linie a k testerim. Podili se na navrhu procesu z pohledu uzivatele

systému.

Tester je klicovym zdrojem pro otestovani funkcionality v daném rozsahu. Je
koordinovan spole¢né s vedoucim tymu dané oblasti a klidovym uzivatelem. Ugastni se
schtizek s dodavatelem, kde ziskava informace, jak bude funkcionalita zrealizovana.

HIlasi a kontroluje chyby, provadi pietestovani a chyby vraci.

7.5 Matice odpovédnosti

Matice odpovédnosti piehledné ukazuje, jaky lidsky zdroj se podili na rtznych
¢innostech projektu. Matice pfifazuje Ctyfi role: R — vykonavajici ¢innost, A —
odpovédnost za ¢innost, C — konzultace, ¢lovék, kterého musi R vyhledat, | — ¢lovek,
ktery musi byt o ¢innosti informovan. Musi byt splnény dvé pravidla, aby matice byla
spravné definovana. Pro kazdou cinnost musi byt pravé jeden lidsky zdroj A

(odpovédna osoba) a alespon jeden lidsky zdroj R (vykonavajici osoba).
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Tab. ¢. 6: Matice odpovédnosti

Zdroj:

Role

Cinnost

PM

Dodavatel

VES

Tester

Testovaci
manazer

Klic¢ovy
uzivatel

Clen

tymu

Rizeni zdrojii

R, A

Rizeni rizik

R, A

Plan kontrol

R, A

Kapacitni plan

R, A

Analyzy a workshopy

R, A

Alokace nakladi

R, A

Sledovani termint

R, A

Krizovy scénaf - tvorba

R, A

Efektivni sprava dokumentii

R, A

Organizace schuzek

R, A

Cilovy koncept

R, A

Implementace do SAP

R, A

Dokumentace provedeni

R, A

PoZadavky na testovani

R, A

Harmonogram testovani

R, A

Testovaci scénare

R, A

Pokyn k testovani

Testovani funkcionality

Evidence vysledkii testovani

Kontrola chyb

R, A

Navrh feSeni

R, A

Odstranéni chyb

R, A

Pretestovani

>

Reporty testovani

Podpora pri vytvaieni
uzivatelské dokumentace

R, A

Skoleni pro administratory
a kli¢ové uzivatele

R, A

Vlastni zpracovani, 2015
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8 Zainteresovane strany

Mimo osoby, které tvofi organizacni strukturu projektu, je dalezité se zaméfit i na

ostatni zainteresované osoby, kterych se projekt tyka.
Poskytovatel mobilnich sluzeb — Telefonica — poskytuje mobilni sit’, tedy signal.

Cesky telekomunikaéni iad (dale jen CTU) — piidéluje predeisli telefonnich &isel,

v ptipadé MVNO 2013 se jedna o piedcisli 705 XXX XXX.

Prodejni zaméstnanci produktu — prodejnim zaméstnancim se nemusi libit, ze budou
muset proddvat dal§i produkt, mimo prodeje zemniho plynu, pro zvySeni jejich
motivace k prodeji budou ¢erpat provize z prodanyvh SIM. V den zahdjeni prodeje
kazdy, kdo byl na pracovisti, dostal snidani a kdvu. Po dosazeni prvniho tisice

zakaznikl kazdy dostal pizzu k obédu.
Koneény spotiebitel — ten, kdo bude produkt ve finalni podob¢€ kupovat a vyuzivat.

Vedouci linie — Vedouci konkrétniho odd¢leni, ktery poskytuje lidské zdroje.
Pracovnici na projektu jsou vybrani z organizaéni struktury podniku. Vedoucim linie se
nemusi libit, Ze jejich podfizeny soucasné pracuje na jiné praci, coz zpusobuje
nepfitomnost na pracovisti, pracovnik se plné nesoustiedi na svoji standardni préci,

apod. Taktéz je to s fediteli linie.
Konkurenéni dodavatelé
Dodavatelé ICT

Dodavatele systemu SAP
V nésledujici Tab. €. 7 je zndzornéno zafazeni zainteresovanych osob do matice dle
metodiky fizeni zainteresovanych stran, ktera jiz byla zminéna v kapitole 4.1

Komunika¢ni strategie zainteresovanych stran.
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Tab. ¢. 7: Kategorizace zainteresovanych stran

Vliv Zajem
Nizky Vysoky
Sponzor
VES
v I3 . PM
Vysoky CTU Clenové PT
Telefonica
Dodavatelé ICT
Dodavatelé SAP
Konkurenéni dodavatelé P
Nizky Prodejni zaméstnanci \figg?tlélcél 1':2:2
Konec¢ny spotrebitel

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2015
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9 Rizeni komunikace

Komunikace se rozd€luje na rGzné typy, v této praci je prakticka cast komunikace

rozdélena na komunikaci povinnou, informacni a marketingovou.

9.1 Povinna komunikace

Povinna komunikace je ukotvena v Logickém radmci, v nasi spoleCnosti se tento

dokument nazyvé Defini¢ni dokument projektu.

9.1.1 Schiize Hlavniho projektového tymu (HTP)
Jednéni bude probihat dle potieby. Z kazdého jednani bude vypracovan zapis.
Pro rozhodovani plati nasledujici pravidla:

» Rozhodnuti jsou pfijimana dohodou.

» V ptipadé nedohody mezi Cleny tymu ma vedouci tymu pravo finalniho
rozhodnuti.

>V piipadé neshody mezi ¢leny tymu za stranu Skupiny CEZ a dodavatele bude
problém eskalovan k rozhodnuti: U zakaznickych projektii na RVP a nasledné
na RVS.

» 'V ptipadé mozného prodleni, Ize pouzit k rozhodnuti proceduru ,,per rollam*.

Per rollam znamena proces rozhodovani na zakladé korespondence, aniz by se musela

svolavat schuze.
Cile:

» Projednani statusu projektu.
» Stanovit nové akce a nasledna opatieni.

» Podavat zpravy o postupu, problémech a nevyiesenych bodech.
Doporucend struktura jednani:

» Stanoveni zapisovatele (ze strany zakaznika).

Schvéleni zapisu z ptedeslého jednani.

Aktualizace nevyfizenych problémi od konani minulého jednani.
Projednani statusu projektu.

Projednani (ptedbézné) vysledkl vsech tkolt.

YV V V VYV V

Ptedneseni otevienych problémd.
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» Prid€lovani otevienych problému ¢lentim projektového tymu.

» Schvéleni vysledki jednani pro zapis.

9.1.2 Plan porad
Tab. ¢. 8: Plan porad

Skupina Jak éasto Pravidelny termin Organizuje Utastnici
Ridici vybor N
. 1x Bude stanoven na prvni L Clenové
kompetenéniho ) Tajemnik, RVS .
. mésiéné schiizi RVS RVS
centra (RVS)
. 1xza 14 Bude stanoven na prvni . Clenové
RVP i . Tajemnik, RVP | |
dni schiizi RVP RVP
Hlavni . y
. o Kazdé Bude stanoven na prvni Projektovy Clenové
projektovy tym o .
atery schizi HTP manazer tymu HTP
(HTP)
. Clenové
. . Dle Bude stanoven na prvni Projektovy
Projektové tymy y . projektové
potieby schizi PT manazer
ho tymu

Zdroj: Vlastni zpracovéni, 2015

9.1.3 Stav projektu

PM pfipravuje tuto zpravu pravidelné jako podklad pro jednini RVP. Obsahuje
informace potfebné pro RVP v nasledujicich oblastech:

» Dosazeny stav projektu se struénym vyhledem aktivit do produktivniho startu
systému.

Aktudlni ¢asovy plan projektu.

Otevfené problémy.

Zmény rozsahu.

Sprava zmén.

Rozpocet (stav a vyvoj Cerpani).

Zdroje (vyvoj Cerpani lidskych zdrojh).

Hlavni aktivity pro dal$i mésic.

Rizika.

V V.V V V V VYV V
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9.1.4 Plan prace

VES pfipravuje plan prace spolu s aplikacnim konzultantem vzdy na zacatku nové faze
projektu. Tento plan prace slouzi jako podklad pro planovani kapacit harmonogramu
schiizek a harmonogramu projektu. Plan prace stanovi pro jednotlivé tydny piislusné

faze projektu:

» Seznam projednanych témat.
» Terminy schiizek tymu.

» Terminy integracnich schtizek.

9.1.5 Standardni reak¢ni doby

Dle obecnych zvyklosti se standardni reakéni dobou rozumi nize uvedend pravidla,

pokud neni stanoveno jinak:
» Priprava podkladii pro jednani: 1 pracovni den pied konanim jednani.
» Priprava zdpisu z jednani: nejpozdéji 2 pracovni dny po konani jednani.
» Piipominky k zapisu z jednani: nejpozd&ji 2 pracovni dny po obdrzeni zapisu
Z jednani.
9.1.6 Reporting

Jedna se o plan specifickych reporta.

Tab. ¢. 9: Reporting

Report Kdo Komu Kdy Forma
Prezentuje osobné
Status report Manazer . . )
) . . RPV Na pravidelné RPV PM, Portfolio
projektu pro RPV | projektu
manazer
Status report pro Projektova .
. Manazer y Aktualizace dat v
projektovou kanc. ) kanc.  CEZ | Tydné
. projektu PPM
CEZ ICTS ICTS
Vedouci Clentim Na pravidelné poradé
Status report . . . . ] i
) o projektového projektového | z&kladniho Prezentuje osobné
projektového tymu | . . o
tymu tymu projektoveho tymu
Vedoucim . Prezentuje spolu
o Manazer . i} 1. tyden piislusné
Plan préce . projektovych . ] S aplikacnim
projektu faze projektu
tyma konzultantem
Stav vyvoje Dodavatel Vedoucim 1. tydné v ramci faze | PPT se stavem
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projektovych | realizace vyvoje od
tymu, dodavatele
manazer

projektu

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2015

9.2 Informac¢ni komunikace

Informacni komunikace, jak jiz bylo vySe sdéleno, je archivace podkladd k uréitému
projektu. V ptipadé projektu MVNO 2013 se k archivaci pouziva tlozisté Sharepoint,
které je propojeno s Enterprise Content Management (dale jen ECM) svazbou na

aplikaci Project Portfolio Management (dale jen PPM).

Sharepoint je produkt Microsoft Office, ktery slouzi k bezpeénému ukladani,

usporadani a sdileni informaci s moznosti pfipojeni z libovolného zatizeni.

»ECM je technologie pro vytvéfeni, sbér, spravu, zabezpe€eni, ukladani, likvidaci,
publikovani, distribuci, prohledavani, prezentaci, prohliZzeni apod. veskerého digitalniho
obsahu. Koncept ECM je zalozen na Siroké mnoziné ndastroji pro podporu sprav
dokumenti a obsahu, fizeni pracovnich postupti a procesi a fizeni a podporu

spolupréce. (Wikipedia, 2015)

»PPM je sprava procesli, metod a technologii, které vyuZzivaji projektovi manaZeti a
kancelafe pro fizeni projekti. Cilem PPM je urc€it optimalni mix zdroji na dodavku a
naplanovat aktivity tak, aby bylo dosazeno na provozni a finan¢ni cile v organizaci.

(Wikipedia, 2015)

Sdilen¢ uloziste je vzdy déno pro dany projekt a dokumenty se zde uchovavaji po dobu

5 let.

9.3 Marketingova komunikace

Co se tyce marketingové komunikace z pohledu zpisobu nabidky a prodeje produktu, je

nékolik komunikacnich cest, jak se zakaznik k produktu mtiZze dostat:
> Zakaznickd centra Skupiny CEZ,
> Smluvni partnefi Skupiny CEZ,
» vybrané prodejny s mobilnimi telefony,
> Zéakaznicka linka Skupiny CEZ 840 840 840,
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» webové stranky www.cez.cz.
> aplikace COL

vvvvvv

1. Pasivni prodej - jedna se o prodej na Zakaznickych centrech a u Smluvnich
partnert, kam ptichdzeji zdkaznici pro vyfeSeni pozadavkl ohledné smlouvy na
elektfinu a zemni plyn. Velkou vyhodou je rozsahld sit’ kontaktnich mist
Skupiny CEZ. Na tizemi CR se jich nachazi celkem 72, kde je mozné sjednat
smlouvu na Mobil od CEZ a rovnou si odnést SIM kartu.

2. Pasivni telemarketing na Zékaznické lince. Na Zakaznicke lince je to podobné,
jako na kontaktnich mistech, zdkaznik sam vola pro vyfeSeni pozadavku. Po
vyfeSeni pozadavku je mu nabidnuta uspora za volani. Velkymi vyhodami jsou

kvalitn¢ proskoleni operatofi a linka je k dispozici nonstop.

Zaméstnanci, ktefi jsou v pozici pfimého prodeje zakaznikiim, podstoupili fadu
komunikac¢nich Skoleni. Vztah k zadkaznikiim je na prvnim misté a od toho se odviji i
ispé&snost prodeje. CP se nezaméfuje na prodej produktu, ale na prodej uzitki
z produktu. Velkou snahou zaméstnanct bylo také piimét zakazniky, aby si 0 novém
vyhodném volani fekli sami mezi sebou a doporucili své rodiné a znamym Mobil od
CEZ. Reference a dobré zkugenosti od stavajicich zakaznik je totiz nejuinnéjsi zptisob

reklamy. Takovych zakaznikd bylo skute¢né mnoho.

Trénink prodeje méli zaméstnanci zajistény formou koucovani. Jednalo se o pravidelné
individualni sezeni s vedoucim prodejniho tymu a zaméfovali se na nedostatky pfi
prodeji konkrétniho prodejce a jejich eliminaci. Kou€ovani bylo vzdy jednou mési¢né

na hodinu.

Na zékladé pozadavki zékaznikii CP v pribéhu dodateéné rozsifil nabidku o dalsi

datové, hlasové a SMS balicky.

Ke dni 1. 4. 2015 pasivni telemarketing 1 pasivni prodej kon¢i, nebot’ cil projektu jiz byl
naplnén. Neznamena to viak, Ze tato sluzba jiz nebude zakaznikim k dispozici. CP se
strategicky op&t zamétuje primarné na prodej elektfiny a zemniho plynu.

Dalsi dileZitou marketingovou komunikaci je nabidka produktu pres kancelai COL.
Jedna se o mobilni aplikaci, ¢i kancelaf piistupna z webovych stranek www.cez.cz, kde
zadkaznik vidi veskeré informace ke smlouvam, faktury za elektiinu a zemni plyn. Jsou
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zde také informace o planovanych odstavkach a je mozné pies COL komunikovat s CP
prostfednictvim zaddvani pozadavkd, tzv. kontaktd. Sdm si také zdkaznik mize ménit
nékteré udaje smlouvy, napiiklad kontaktni udaje, adresu, vysi zalohovych plateb za
dodané energie atd. Po zavedeni produktu Mobil od CEZ na trh, do COL byla piidana
zdlozka s nazvem Mobil od CEZ, kde se zakaznik mohl dozvédét dulezité informace,
pro¢ by produkt mé&l vyuzivat. Pokud produkt vyuZivat za¢al, mél v COL k dispozici i
informace ke smlouvé na mobilni sluzby jako jsou provolané minuty, kompletni vypis

hovort, faktury apod.

Mimo pasivni prodej a pasivni telemarketing je produkt podpofen i jinou formou
marketingové komunikace v ramci podniku: hromadné rozesilani korespondence
s nabidkou stalym zakaznikum elektiiny, informace o novém produktu ve fakturach za
odebranou elektfinu a zemni plyn, nové polepené firemni automobily (automobily
vyjezdoveé poruchové linky jsou ¢asto vidét v ulicich), reklamni letacky na kontaktnich

mistech, reklamni ndlepky na dveftich apod.

Webové stranky jsou kvalitné zpracované. Je mozné zde najit spoustu uZite¢nych
informaci pro nové zakazniky, hlavné dtivody, pro¢ je produkt lepsi nez u konkurence.
Jsou zde pravidelné nabizeny akéni nabidky. Aktualné jiz nékolik mésict je akce pro
nove a stavajici zdkazniky 25% sleva na hlasovy bali¢ek po dobu 5 mésict. Nyni bézi
akce na 5% slevu, pokud si objednate pies internet SIM kartu. V prosinci 2014 kvuli
ptani zakazniki CP nabizel dokonce i mobilni telefony za akéni ceny pro nové

zakazniky Mobil od CEZ. (viz P¥iloha B)

Do marketingové kampané mimo podnik CP investoval az ptl roku po zavedeni
produktu na trh. Jednalo se o formy reklamy: bannery na internetu a v dennim tisku,

adwords naptiklad na portalu youtube.com, billboardy.

Na reklamach je vzdy uvedeno logo produktu a slogan, ktery upoutd pozornost
potencialniho zékaznika, naptiklad ,,Kone¢né platim za mobil rozumné penize.,
,,Platite za to, co skute¢n& provolate.”, ,,Mobil od CEZ — Nejprahledngjsi volani.« (viz
Obr. ¢.7)
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Obr. &. 8: Logo Mobil od CEZ

MOBIL[H

NEJPRUHLEDNEJSI VOLANI

Zdroj: www.cez.cz
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10 Hodnoceni typi a frekvence komunikace

V defini¢nim dokumentu byly definovany pouze schize HTP, harmonogram porad a
reportingu. Co se tyce detailniho komunika¢niho plénu, ktery by jasné znédzoriioval
rozdéleni typu komunikace, kdo odpovid4d za piedani, komu je informace urcena a
jakym komunika¢nim kanalem je pfedana, termin doruceni a frekvence, v defini¢nim
dokumentu chybél. Pfedpoklada se, ze na zéklad¢ tohoto nedostatku se béhem realizace
projektu objevil nejeden problém s ptedavanim informaci. Nékteii PM se domnivaji, ze
bude stadit rozesilani informaci o projektu pomoci stavajicich komunikacnich kanala. Je
tteba si uvédomit, ze kazdy ma jiné komunikacni naroky a pozadavky. Defini¢ni

dokument by mohl byt pro dalsi projekty o tuto kapitolu doplnén.
Pro sestaveni komunika¢niho planu sta¢i odpovédét na nékolik otdzek:

Jaké typy informaci budou distribuovany?

Kdo odpovidé za vytvofeni komunika¢niho vystupu?
Komu je komunikaéni vystup urcen?

Termin doruceni a opakovaci frekvence?

Komunikac¢ni kandl (zptisob) doruceni?

© a k~ w e

Ptipadné je mozné doplnit informaci ohledné typu komunikace. (Skalicky, 2010)

,Dostat informace o projektu ke spradvnym lidem ve spravny ¢as a ve smysluplném

formatu je stejné dulezité, jako tyto informace vibec vytvotit.“ (Schwalbe, 2007, s. 428)

Jelikoz firma CP vyuziva intranet (viz P¥iloha C) a Share point, zde je mozné uchovavat
a vhodné usporadat veskeré dokumenty projektu jako jsou napiiklad zapisy z porad,
zpravy o stavu projektu, pozadavky na zménu, piehled rizik apod. V okamziku
zvefejnéni zpravy je mozné zaslat piijemci ¢i pfijemcim napiiklad e-mail s odkazem na
uloZzeny dokument. To, Ze pracovnik vytvori a odevzda préci, za kterou je zodpovédny a

predpoklada, Ze si ji piecte kazdy, kdo informace potiebuje, nestaci.

Nejlepsi zptsob distribuce mezi ostatni Ui€astniky projektu je na zékladé neformalni
techniky, jako je naptiklad neformalni rozhovor. Tato skutecnost navazuje na dulezitost
tvorby neformalnich vztahti s kolegy i sponzory, dodavateli projektu. Ti vétSinou
netravi moc ¢asu dohledavanim informaci a ¢tenim rozsahlych reporti ¢i jinych zprav,

ale rad¢ji komunikuji s doty¢nym, ktery zpravy vytvarel, naptiklad jednou tydné u kavy.
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Tento zplsob komunikace je mnohem efektivnéjsi nez rozsahld elektronicka

komunikace.

Projekty v IT vyzaduji velkou miru koordinace, proto se doporucuje pofadat kratké, ale
Casté schlizky ¢i porady. Dle zjisténi, v IT projektech se projektovy tym muze setkavat
témer denné€ cca na 10 — 15 minut, takze si staci sdélit pouze diilezité informace.

Konzulta¢ni spole¢nost v oblasti komunikaci Practical Communications , Inc.

doporucuje vhodnost rtiznych typt komunika¢nich médii. (viz Tab. ¢. 10)

Tab. ¢. 10: Vybér komunikaénich médii

Kli¢: 1 = vyborné, 2 = dostate¢né, 3 = nevhodné

Jak vhodné je toto médium pro: Tiﬁtégy Telefonicky Hlasvové E- Os?bni Wepové

material hovor posta mail schiizka | stranky
Hodnoceni odhodlani 3 2 3 3 1 3
Dosazeni konsensu 3 2 3 3 1 3
Zprostiedkovani feseni konfliktu 3 2 3 3 1 3
Napraveni chybného pochopeni 3 1 3 3 2 3
Reseni negativniho chovéni 3 2 3 2 1 3
Vyjadteni podpory a ocenéni 1 2 2 1 2 3
Povzbuzeni tvofivého mysleni 2 3 3 1 3 3
Vysloveni ironického soudu 3 2 2 3 1 3
Ptenos referenéniho dokumentu 1 3 3 3 3 2
Posileni autority jednotlivce 1 2 3 3 1 1
Poskytnuti trvalého zaznamu 1 3 3 1 3 3
Udrzeni divérnosti 2 1 2 3 1 3
Ptenos jednoduché informace 3 1 1 1 2 3
Polozen informativniho dotazu 3 1 1 1 3 3
Podani jednoduchého pozadavku 3 1 1 1 3 3
Predani slozitych instrukei 3 3 2 2 1 2
Osloveni vét§iho poctu osob 2 1 2 2 3 1

Zdroj: Schwalbe, 2007, s. 432

Vzhledem k tomu, Ze se v dnesni dobé denné pouziva elektronicka posta, je tieba, aby
byla efektivné vyuzivana. Ne vzdy je elektronicka posta vhodnym médiem. Je velmi
praktické v e-mailovém programu tfidit e-maily do slozek, t0 usnadnuje a urychluje
zpétné dohledani starSich zprav. PM by se m¢l ujistit, zda vSichni pracovnici umi
s programem pracovat a piipadné jim pfipravit $koleni. CP vyuziva e-mailovy program
Microsoft Outlook, ktery ma vice funkci, naptiklad sjednani porady apod. K témto

funkcim vysel Infobalik, ktery v§em uzivatelim byl k dispozici.
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PM by se mél pozastavit pii sestavovani komunika¢niho planu na pocet lidi

Vv projektovém fizeni, s poc¢tem lidi vyrazné nartistd poc¢et komunikacnich kanali. Cim

vvvvvv

Pro kapitolu zhodnoceni typt a frekvenci komunikace bylo zvoleno dotaznikové Setieni
v ramci projektového tymu projektu MVVNO 2013 a s vefejnosti, ktera vyuziva koneény
produkt. Bylo osloveno 60 respondentti rizného véku a pohlavi. 49 z nich je soucasti
HTP a PT. Zbylych 11 tvofi vefejnost, ktera vyuZiva koneény produkt Mobil od CEZ.

Otazky jsou uvedeny v piiloze D.

Dotaznik byl distribuovan prostfednictvim firemniho e-mailu vSem c¢lenim

projektového tymu. Vetejnost byla oslovena ndhodné formou osobniho rozhovoru.

Vysledky prvni ¢asti dotazniku, ktery se tyka HTP a PT, ukazuji, Ze vice nez polovina
respondentli je spokojena s komunikaci v projektu. Slabé misto z pohledu PT je
v efektivnosti porad. Proto je zapotiebi se zaméfit na tuto ¢ast, aby porady nebyly pouze
ztrata Casu, ktery je v pripad¢ projektového fizeni drahy. V piedchozich kapitolach je

bliZze uvedeno, jak efektivné vést poradu.

Z vysledkd druhé casti dotazniku je jasné ziejmé, Ze konecni spotiebitelé produktu
Mobil od CEZ jsou spokojeni s komunikaci sdodavatelem a téméf polovina
dotazovanych hodnoti zakaznicky servis zndmkou 1. Hodnoceni téchto otdzek
pravdépodobné ovlivituje dostupnost Zakaznické linky po dobu 24 hodin 7 dnt v tydnu.
VétSina ostatnich mobilnich operatorti tuto moZnost nenabizi. Nejvice respondentl
vyuziva produkt z divodu nizSich cen oproti ostatnim. Vysledky hodnoceni dotazniku

jsou k dispozici v ptiloze E.
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Zavér

Nad obecné¢ znamym piislovim ,, Nelze nekomunikovat® by se mél kazdy zamyslet.
V dnesni slozité dobé je komunikace zaklad uspéchu, at’ uz se jedna o uspéchy v rdmci
soukromého rodinného Zzivota, jsme Gspésni V tom, co nas bavi a také nedilnou soucasti
je uspech v profesnim zivoté. Komunikujeme kazdou sekundou v nasem zivoté, aniz

bychom pii tom museli fict jediné slovo, proto si myslim, ze umét dobfe komunikovat

je velkou vyhodou.

V poslednich 10 letech se technologie rozrostly natolik, Ze mizeme dokonce byt ve
spojeni s osobou, ktera je na druhé strané zemékoule. Technologie se snazi nas lidi
priblizit k sobé a my se této piilezitosti snazime v maximalni mife vyuzit. Je tieba se

zamyslet také nad tim, zda naopak tyto prilezitosti v nas nebudi i negativni emoce.

Komunikace na podnikatelské pudé je stejné dulezita jako v osobnich Zivotech
samotnych zaméstnanci. At se jednd o komunikaci vné podniku, tak i komunikace
s okolim. V silné konkurenénim prostiedi je zapotiebi se chytit kazdé piileZitosti, kterou

trh nabizi a pomutize firmé dostat se na vrchol uspéchu.

Spoleénost CEZ, a. s. si tuto strategii moc dobie uvédomuje a z mého pohledu uvnitt
firmy i z pohledu zvenku si vede moc dobie. Produkt ziskal pies 80 000 spokojenych

zakaznik® béhem 1,5 roku, coZ naplnilo jejich ocekéavani.

Cilem bakalaiské prace bylo nastinit na zékladé odborné literatury teoreticky zaklad
problematiky projektového fizeni a konkrétné se zaméfit na teorii projektu a jeho

zivotniho cyklu. Nasledné jsem se zaméfila na projektovy tym, jeho slozeni a faze.

V praktické c¢asti jsem cCerpala zinternich podkladi k projektu — Defini¢niho
dokumentu, webovych stranek spole¢nosti, intranetu, informaci ¢eského energetického

ufadu a osobniho rozhovoru s portfolio projektovou manazerkou.

Na zakladé podkladii jsem zpracovala Struéné piedstaveni spoleCnosti. Poté jsem
pokracovala k cili, rozsahu a harmonogramu projektu. Ze seznamu zainteresovanych
stran jsem graficky znazornila organiza¢ni strukturu projektu, matici odpovédnosti a
matici zainteresovanych stran.V zavéru praktické casti jsem provedla doporuceni a
dotaznikové Setieni, které jsem zaméfila na téma hodnoceni a frekvence typl

komunikace.
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Piiloha A: Ukazka aplikace CEZ ON-LINE

. Zpravy (0 Andrea Chlapkova (0014653460)  ANDYSKA
CEZ ON-LINE
Prehled uétu

Prehled Gctu
Odbérna mista

. _ Lukavicka 1298 /13 0000077949 Mésicni zdlohy
Mobil od CEZ 301 00 Plzer » 500 Ké

Mésiéni zalohy

Faktury A 1000921729 110 K&

PoZadavky

Bonusy

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2015

Piiloha B: Ukizka webovych stranek CEZ, a. s.

g Q
E SKUPINA CEZ
Domacnosti Podnikatelé a firmy Velké firmy a korporace
Elektfina Plyn Mobil Teplo Sluzby Co délat kdyz Ke stazeni Kontakty f CEZ ON-LINE

ELEKTRINA PLYN [ MOBIL

o Spocitejte si © Spocitejte si O Spoditejte si :
cenu elektfiny v nasi kalkulacce | cenu plynu v nasi kalkulacce kolik uSetfite s Mobilem od CEZ

0 Ziskeijte jistotu uspor o Usetrete az 11 500 K& Sleva na kombinaci

diky garantované cené elekifiny z celkovych nakladi na plyn balick( volani a internetu

Koneéné & B Kazdy rok

jS

platim za mobil ; mam levn

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2015



Piiloha C: Ukazka intranetu spole¢nosti CEZ, a. s.

E Intranet ‘ Skupina CEZ B8

ServiceDesk x  Poruchy aodstivky x PodsteinaECM x M

SAP-Portalptp x  E-kaming / Sebevzd@&vini x Reavojav

S e 3.4.2015

E O Skupiné CEZ Cesko svitilo modie

B Nafe strategie
Bezpetnost
CEZ v zahraniél
Mate principy

Maje wihody

|

Loge v praxi
Pomahime

Infoservis

O o @

Dakumenty

Kontakty na
keordinitory tvorby
dokumentd

Zname Cézary 2015

Struktura procesniho - ;
) modeu feeni Gz Casto hledané odkazy
Manitorovéni procas -
Spréva dokumsntd

= Pokladna EEZ, centrala Duhové 2/1444 Praha 4

ECM RD - Pfirucky,
] Kybernetickd bezpecnost

Piehled aktuging
wydanych a zrusemych
dokumentd

Probéhl prvni seminaf kybernetické
bezpetnosti

Wapovida pra
odsirafiowani chyb v

femln o p oo
£ Kvhernatinks.

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2015

Priloha D: Dotaznikové Setieni

komunikace

Otazky pro ¢leny projektového tymu:

ing vozidel | x Aplkace ECMRD x  Identty manager x PasPortAS6 x PassPortFA  x

x SharePoint x PPM X Modely procesd CEZ x  Obnovit odkazy

P TELEFONNT SEZNAM
Aktuging B

17.4. 2015 (Ptfwen)
o v oelé suping CEz_ [
Ti icon y’ cu‘Z’ =
ezary [ O, Vyhledat

Pfihlaé?e se na Give & Gain Day 2015 YYHLEDAYANI
Pomahime

16. 4. 2015 Zadejte wiraz

Fimova historie CEZARD
u Wyhleddvini v fizand
dokumentaci
15.4. 2015
Prob&hl pryni semindf kybernetické bezpecnosti Bl m
Bempefnos » Rezervace
wideckonferenci

» Rezervace ssldnkd HSP

MOJE ODKAZY

= Padta (Qutlook Web

CEZTV | ¥ CEZ Slovnitek

14. 4. 2015 Access)
= Ufivatelké pfirugky
Dokézeme SAPaTIS
o = KPV

« Mobilni telefonie

= Persendini formulite

+ Jizdni Fady EDU

* Jizdni tdy ETE

+ Knowdedge
Management (databize

3 zhusencsti)

zabyvajici se hodnoceni typi a frekvence

1. Jste spokojen/a s komunikaci v projektu?

a. SpiSe ano
b. Urcité ano
C. SpiSe ne

d. Ur¢ité ne

2. Jakymi komunika¢nimi médii jste nejcastéji komunikovali v rdmci procesniho

tymu? Setad’te do potadi podle nejcastéjsiho vyuziti.

a. Komunikator
b. E-mail
c. Telefon
d. Porady

@

Reporty
f. Intranet



g. Osobni komunikace

3. Vyhovovala Vam Cetnost porad?

a. Ano b.Ne
4. Pokud se netcastnite na poradé, je pro Vas dostacujici zaznam z porady?
a. Ano b.Ne
5. Vyuzivate pro inspiraci ke své praci ptistupu do SharePointu?
a. Ano b.Ne
6. Pokud ano, jsou informace snadno dohledatelné a piehledné?
a. Ano b.Ne

7. Byla dodrzena struktura schtize dle defini¢niho dokumentu?
a. SpiSe ano
b. Urcité ano
C. SpiSe ne
d. Urcité ne
8. Byla porada efektivni?
a. SpiSe ano
b. Urcité ano
C. SpiSe ne
d. Urcité ne
9. Ucastnil/a jste se team building?
a. Ano b. Ne
10. Pokud ano, myslite, Ze byla spInéna myslenka team buildingu o upevnéni vztahti
mezi ¢leny tymu?
SpiSe ano

a
b. Urcité ano

134

Spise ne
d. Urcité ne
Otazky pro uZivatele kone¢ného produktu:
1. Jak jste se 0 novém produktu Mobil od CEZ dozvédéli?
a. Media
b. Zakaznické centrum

c. Zékaznicka linka



d. Od zndmych
e. Jiny zpiisob
2. Jak jste spokojen/a s komunikaci s dodavatelem produktu Mobil od CEZ?
a. SpiSe Ano
b. Urcité ano
C. SpiSe ne
d. Urcité ne
3. Jakou znamku byste dal/a v porovnani s ostatnimi operatory, co se tyce
zakaznického servisu?
4. Doporucil/a byste produkt svym piatelam?
a. SpiSe ano
b. Ur¢ité ano
c. Spise ne
d. Urcité ne
5. Duvétujete spolecnosti, ktera Vam produkt prodava?
a. SpiSe ano
b. Urcité ano
C. SpiSe ne
d. Urcité ne
6. Z jakého ditvodu vyuzivate Mobil od CEZ?
a. Cena
b. Postaveni firmy
C. Zakaznicky servis

d. Rodina jej vyuziva také

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2015



Piiloha E: Vysledky dotaznikového Setifeni

1. Jste spokojen/as k ikaciv projektu?

P )

W spise ano
murdité ano
W spise ne

W urcité ne

3. VyhovovalaVam cetnost porad?

M Ano

M Ne

5. Vyuiivéte pro inspiraci ke své préci pristupu do SharePointu?

®Ano

H Ne

7. Byla dodrzenastruktura schize dle defini¢niho dokumentu?

B spise ano
B urcité ano
¥ spisene

m urdité ne

9. Uéastnil/ajste se team buildingu?

N Ano

H Ne

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2015

2. Jakymi k ikacnimi médii jste nejcastéji k
v ramci procesniho tymu? Sefadte.

Osobni komunikace
Telefon

E-mail
Komunikator

Porady
Intranet
Reporting

ol Gl Bl Bl Gl G

4. Pokud se neucastnite na poradé, je pro Vas postacujici zaznam z
porady?

H Ano

M Ne

6. Pokud ano, jsoui

' [P PRy PR YR

é apiehledné?

®Ano

H Ne

8. Byla porada efektivni?

M spie ano
B urdité ano
W spite ne

m urcité ne

10. Pokud ano, myslite si, Ze byla splnéna myslenka team
buildingu o upevnénivztaht mezi éleny tymu?
1%

M spise ano
B urcité ano
W spise ne

m urcité ne



1. Jakym zpiisobem jste se o ém produktu Mobil od CEZ dozvédéli? 2. Iste spokojen/a s k ikaci s dod: | duktu Mobil

RS ) g
4% 1% od CEZ?
u Média
B spise ano
W Zikaznické centrum
W urcité ano
W Zékaznicka linka
W spise ne

W Odzndmych
m urcité ne
m Jiny zplsob

3. Jakou znamku byste dal/a v porovnani s ostatnimi operatory, co 4. Doporuéil/a byste produkt svym pfatelim?
se tyce zdkaznického servisu?

w1l B spise ano
2 W urcité ano
3 W spise ne
s m urité ne
m5
5. Dlvéfujete spolecnosti, kterd Vam produkt dodava? 6. Z jakého diivodu vyuzivate Mobil od CEZ?

W spiSeano M Cena

B urité ano B Postaveni firmy

W spise ne W Zakaznicky servis

m urcité ne ® Rodina

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2015



Abstrakt

CHLAPKOVA, A. Rizeni projektové komunikace. Bakalafska prace. Plzeii: Fakulta
ekonomicka ZCU v Plzni, 64 s., 2015.

Klic¢ova slova: projektovy management, projekt, projektovy tym, organizacni struktura

projektu, komunikace.

Predlozena prace je zaméfend na projekt a jeho komunikacni strategie. Prvni Cast
bakalaiské prace se zabyva teoretickym zédkladem dané problematiky. Stru¢né je
vysvétlena oblast projektového managementu a nasledné se prace zamétuje na zdkladni
charakteristiku projektu, projektového tymu a dalSich zGéastnénych osob. Teorie
komunikace popisuje zdkladni pojmy a nésledné je rozdélena na externi a interni

komunikaci podniku.

V druhé ¢asti prace je teoreticky zaklad aplikovan do praxe, konkrétné na projekt
Mobilni virtualni operator spole¢nosti CEZ, a. s. V praktické &asti je struénd
predstavena spoleCnost a projekt. Nasledn€ se prace zabyva organizaéni strukturou
projektu, dalSich zucastnénych osob a komunikaénim planem. V zavéru prace je

pfiloZzeno dotaznikové Setfeni na téma hodnoceni typt a frekvence komunikace.



Abstract

CHLAPKOVA, A. Management of project communication. Bachelor thesis. Pilsen:
Faculty of Economics University of West Bohemia in Pilsen, 64 p., 2015.

Key words: project management, project, project team, organizational structure of

project, communication

The presented bachelor thesis is focused on a project and its communication strategy.
The first part of the thesis is focused on a theoretical basis of this issue. It briefly
explains the field of a project management and afterwards it focuses on a fundamental
characteristic of a project, project team and other people involved. The theory of a
communication describes fundamental terms, and then it is divided to an external and
internal communication in a company. In the second part of the thesis, the theoretical
base is applied to practice, specifically to a project of a Mobile virtual operator of CEZ,
a.s. company. The practical part contains a brief presentation of the company and the
project. Afterwards the thesis deals with an organizational structure of the project, other
people involved and the communication plan. A questionnaire survey on the topic of an
evaluation of the types and frequency of the communication is attached to the last part
of the thesis.
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