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Moderni metody managementu a jejich vyuzivani

v podniku

Abstrakt

Diplomové prace na téma ,Moderni metody managementu a jejich vyuzivani
v podniku“ je rozdélena na praktickou a teoretickou cast. V teoretické ¢asti je na zakladé
prostudované literatury popsana historie a vyvoj managementu, pifedmét managementu a
jeho vyznam v podnikovém fizeni. Dale jsou teoreticky vymezeny vybrané moderni
metody managementu, jejich charakteristiky a piinosy pro podnik. Prakticka ¢ast je
zaméfena na vybrany konkrétni podnik. V praktické ¢asti je nejdiive popsan a
charakterizovan zvoleny podnik. Cilem je provést analyzu vyuzivanych metod v podniku,
ktera je provedena na zakladé ziskanych sekundarnich dat o spole¢nosti, pomoci dotazniku
a rozhovoru s manazerem podniku. Cilem analyzy je zjistit, zda jsou v podniku vyuZivany
nékteré z modernich metod managementu, v jaké mife jsou vyuzivany a jaky je jejich
piinos pro podnik. S ohledem na charakter a ¢innost podniku jsou navrzeny doporucent,
které moderni metody by mohly byt implementovany tak, aby doslo k jeho rozvoji
v oblasti fizeni a optimalizaci podnikovych procest. Doporu¢ené metody jsou stanoveny

s ohledem na strategii a cile vybrané¢ho podniku.

Kli¢ova slova: management, fizeni, podnik, six sigma, lean, SWOT analyza, outsourcing,

CRM systém, manazer, vedeni, kaizen, benchmarking



Modern methods of management and their use

In a company

Abstract

This thesis is called ,,Modern methods of management and their use in a company*.
It is divided into two parts, theoretical and practical part. History and development of
management, object of management and its meaning in company administration is
described in the theoretical part, based on perused literature. Some modern methods of
management, their characteristic and benefits for a company are theoretically specified.
The practical part is focused on a particular company. It deals with description and
characteristic of the company. Goal of the practical part is to analyze the methods used in
the company. The analysis is made based on the acquired secondary facts about the
company, questionnaires and an interview with a manager of company. Aim of the analysis
is to find out if the company really uses some of the modern methods of management,
frequency of usage and their benefits for the company. Considering the disposition and
activity of the company there is some recommendation about using of the modern
management methods for achieving progress of the company in branch of administration
and company processes optimisation. The recommended methods are appointed with

regard to strategies and aims of the chosen company.

Keywords: management, administration, company, six sigma, lean, SWOT analysis,

outsourcing, CRM system, manager, management, kaizen, benchmarking



L VO 11
2 Cilprace a metodika ..............cooooiiiiiiiiiii 13
F R O3 1 I o) ¢ oI T RSP SPPR TP 13
2.2 MEIOATKA ... 13

3 Teoretickd VYChOdiSKa .............cocooiiiiiiii e 15
3.1 Historie ManagementU ........ccccueieieiieiieieiie st 15
3.1.1  MechaniCKy PIStUP.....ueiieriiiiiiieitisie e 17
3.1.2  Skola lidskych VZtahll ........cceveeveererieiciciciceceeeessese e 18
3.1.3  HumaniSticKy PHStUD ....ccveiviiiiiieitieie e 18
3.1.4  MOAEINT NAZOTY ..ot 19
3.1.5  PoStmoderni PIISTUP ...cciveeiiiiiiiiiisiiie ittt 19

3.2 Zakladni pojmy V ManagementU...........ccccvereeririierieenesineseesieeseesee e 20
3.2.1  DefiniCe POANIKU.......ccveiiieiece e 20
3.2.2  DefiniCe ManagemMENTU .......coviirieieieieseesie st 20
3.2.3  DefiNiCe MANAZETA .....eeeuveeiieieiiesiieeiee sttt ettt st seneenes 22

3.3 MANAGEMENT ... .eeiiiiie ittt 22
R I R o F: 3110 ) 7 | SRR 24
3.3.2  OTaniZOVANI........cecoviiiiiiiiiiii e 26
3.3.3  PersonaliStiKa ........c.coviirriiiiiiic e 28
3.344  Veden] Hdie oo s 29
3.3.5  KONrOLOVANT ... 31

3.4  Moderni metody ManagementU..........cecveerereerieeeeneeseeiesee e ssee e 33
341 OULSOUICING....ccuiiitieieiie ittt s e ste et e s te e e st e e b e s esteeaesneesbeenbesneenreas 33
34.11 DUlvody pro OUtSOUTCING ........eeerverriiieerreesee e 35
3.4.1.2 FOrMY OUESOUICINGU......c..eitiiieiieieieie et 35
34.13 Outsourcing v Callcentrech ..., 36

342 SWOT @NALYZA ....eiiiiiiiiiiiieeeeeee e 37
3.4.3  Customer Relationship Management (CRM) ..o, 39
3.4.4  BenChmMarking ......cccocioiiieiiieiie et 44
345 KAIZEN oo 48
346 SIX SIOMA ..ttt bbbt 49

4 PraKticka CAST ..o 57
4.1  PredStaveni SPOIECNOSHE .....iiiiiiirieieieie sttt 57



4.2  Customer Relationship Management (CRM)........ccooeiiiininiiiiiiiseeee 60

] 3G [0 {44 S PSSSOSSRRR 68
4.4 SWOT QNALYZA ...oviiiiiiiiiiii s 84
I @ [V =10 10 (o] 1 oo SO PSSSPSSRR 85
4.6  Charakteristika reSpondentll..........cccovviiiiiiiiiiiniiiee e 86
4.7  Struktura dotaznikul.......c.cooiiiiiiiieiie e 87
4.7.1  Dotazy zaméiené na metodu benchmarking...........cccevevveiiviiiieiiiennnnn, 88
4.7.2  Dotazy zaméfené na metodu Kaizen ..........cccocvvveiiiiiiiciiicnccs 92
4.7.3  Dotazy zaméfené na metodu OUtSOUICING ........ccovverririerieriniineeesee e 93
4.7.4  Dotazy na Customer Relationship Management (CRM)...........ccccceevennenn 94
4.75  Dotazy zaméfené na SWOT analyzu .........ccccoevviieiiniiiieiinenece e 98

5 Interpretace vysledkii vyzkumu a navrhy doporudeni.................cccoooiniiinnnnn. 101
5.1 Vyhodnoceni modernich metod managementu..............cecevveneeinininieennenn 101
51.1  BenChmMarking.......cccooveiiiiiiieie e 101
5.1.2  KAIZEN ot 102
5.1.3  OUESOUICING....cueeuieriiteitestestesiesieeie ettt bbb 103
5.1.4  Customer Relationship Management...........cccccoovevveieiiieneesesee e 104

B ZLAVEL ..ottt b e bbb e e bt nre et e ntee s 107
7 Seznam PouzZitych Zdrojil ...........ocooeiiiiiiiiiii 109
PHILONY ..o 112

Seznam obrazku

Obrazek 1 - Piisobeni spolecnosti CEZ ve svété
Obrazek 2 - Logo Skupiny CEZ

Obrazek 3 - Nahled levé navigacni listy v CRM
Obrazek 4 - Servisni tip a prodejni tip v CRM

Seznam tabulek

Tabulka 1 - Modelovy piiklad piepoctu kapacit
Tabulka 2 - Nejpouzivangjsi metody managementu ve spole¢nosti CEZ Prodej

Tabulka 3 - Pocet konkurentii srovnatelnych s CEZ Prodej



Tabulka 4 - Konkurenéni vyhody spole¢nosti CEZ Prodej

Seznam grafi

Graf 1 - Nejpouzivangjsi metody ve spole¢nosti CEZ Prodej

Graf 2 - Mira pouzivani metod ve spole¢nosti CEZ Prodej

Graf 3 - Srovnatelnost nakladti CEZ Prodej s konkurenci

Graf 4 - Pravidelny styk se zédkazniky

Graf 5 - Potfeby zakazniki

Graf 6 - Informace o minulych nakupech

Graf 7 - Dlouhodobé partnerské vztahy s dodavateli

Graf 8 - Nabizi CEZ Prodej produkty uréené specialné na miru zékazniktim?

Graf 9 - Predstava o budoucim vyvoji podniku

10



1 Uvod

V soucasné dobé zijeme v moderni dobé¢, ktera je plnd informaci. Dulezitou roli
sehravaji informace a technologie. Kazdy podnik chce v soucasné turbulentni a
globalizacni dob& obstat, prosperovat a ptezit, proto maji stale vétsi vyznam pristupy
v fizeni podniku. Podniky se ve vSech odvétvich zaméfuji pfedev§im na minimalizaci
nakladu a optimalizaci vnitropodnikovych procest. Tyto véci maji také vliv na kvalitu a
cenu vyrobku a sluzeb. Tyto faktory ovliviiuji rozhodovani zakaznika. Kazdy zakaznik
chce mit kvalitni vyrobky a sluzby za co nejnizsi cenu. Diky pfiznivé cené pro zakaznika a
pozadované kvalit¢ mohou podniky obstat v tvrdém konkurenénim boji. K minimalizaci
nakladd, kvalité nabizenych vyrobkd a sluzeb a k maximalizaci zisku velkou mirou
piispiva management. V managementu je mozné dosahnout téchto cilii riznymi nastroji,
mezi které patii moderni metody managementu. Je ale dulezité v kazdém podniku zvolit
vhodnou metodu fizeni. Kazda metoda fizeni by méla byt v souladu scili a strategii
spole¢nosti a odpovidat také charakteru podniku. Pokud si management zvoli vhodnou
metodu fizeni, stane se tato metoda jakousi hnaci silou v podniku a stimulem pro
pracovniky. Nevhodné zvolena metoda mize naopak prispivat Kk plytvani ¢asu, malé
produktivité a ke zvyseni naklada.

Vyznamnou roli vV kazdém podniku ma také personalni management. V dob¢, ve které
se nachazime, je nedostatek pracovni sily a nizkd nezaméstnanost. Podniky se snazi
prilakat co nejveétsi mnozstvi novych pracovnikii a udrzet stavajici zaméstnance. Podniky
vymyS$li nové zplisoby ndborli zaméstnancl, casto nabizi propracovany systém
odménovani a benefiti. Kazdy management by mél své pracovniky podnécovat k jejich
produktivité, rozvoji i samotnému rozvoji podniku. K tomuto cili a také Kk efektivnimu
vedeni pracovnikii pfispivaji metody fizeni. Pravé témto metoddm se vénuje tato
diplomova prace.

Diplomova prace je rozdélena na teoretickou a praktickou cast. V teoretické casti je
vénovana velka pozornost managementu, jeho historii a vyvoji. Také jsou zde vysvétleny
pojmy souvisejici s managementem, samotny management a jeho role v podniku. Nejvétsi
pozornost je vénovana modernim metoddm managementu. Praktickd ¢ast je vénovéna
spole¢nosti CEZ Prodej, kde je nejprve spole¢nost predstavena. Dalsi ast praktické &asti je

zaméfena na moderni metody managementu, které tato firma v minulosti implementovala
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nebo v soucasné dob¢ pouziva. Je proveden podrobny rozbor téchto metod a jejich piinost

pro samotny podnik. Na konci praktické ¢asti je pro podnik stanoveno doporuceni v oblasti

pouzivani téchto modernich metod fizeni.
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2 Cil prace a metodika
2.1 Cil prace

Hlavnim cilem této diplomové prace je zjistit na zakladé zkoumani, zda jsou a v jaké
mife vyuzivany moderni metody managementu v konkrétnim vybraném podniku. Pokud
jsou metody vyuzivany, bude zhodnocen jejich pfinos pro podnik. Na zakladé zjisténych
informaci bude navrhnuto doporuéeni pro zlepSeni v oblasti pouzivani téchto modernich
metod. Na podporu splnéni hlavniho cile jsou stanoveny také tii dil¢i cile.

Jednim z dil¢ich cilt je teoreticky vymezit vybrané moderni metody managementu.
Metody managementu, které budou teoreticky popsany, budou zvoleny podle charakteru a
¢innosti podniku.

Druhym dil¢im cilem je provést analyzu modernich metod managementu, které jsou
Ve zvoleném podniku vyuzivany.

Poslednim dil¢im cilem je podat navrhy, jakym zptisobem a které moderni metody
by mohly byt zakomponovany do fizeni podniku. V tomto dil¢im cili bude také popsan

ptinos doporuc¢enych metod pro podnik.

2.2 Metodika

Diplomova prace bude rozdélena na dvé hlavni casti, a to na teoretickou cast a
praktickou ¢ast.

Teoreticka ¢ast bude zpracovana na zéklad¢ prostudované tuzemské i zahrani¢ni
odborné literatury, kde budou vymezeny teoreticka vychodiska. V této ¢asti bude popsan
historicky vyvoj managementu, kratce budou definovany pojmy managementu a podrobné
budou charakterizovany vybrané metody managementu. Metody managementu budou
vybrany podle povahy zvolené¢ho podniku. Konkrétné bude vénovana pozornost metodam
lean, six sigma, SWOT analyza, outsourcing, CRM a Kaizen.

V praktické ¢asti bude vyuzita metoda analyzy a syntézy. Tato Cast se bude zabyvat
vybranym podnikem, konkrétné spolecnosti CEZ Prodej, a. s. Bude vypracovana na

zaklade sekundarnich dat o spolecnosti. Data a informace budou ziskdny z internich zdroji

13



spole¢nosti (zaznamy o jiz zavedenych metoddch managementu, S$kolici materialy a
smérnice) a z vetejné dostupnych zdroji (vyro¢ni zprava podniku). Ziskané informace
budou doplnény primarnim vyzkumem, ktery bude proveden metodou dotaznikového
Setfeni a rozhovorem s jednim z pracovniki managementu. Takto zjisténé informace budou
nasledné analyzovany, aby bylo mozné zjistit, které moderni metody jsou v podniku
vyuzivany. Dle vysledku analyzy bude metodou syntézy vyhodnoceno, Vv jaké mife
zvoleny podnik vyuzivd moderni metody managementu, a nasledné¢ budou navrhnuty

doporuceni v oblasti pouzivani téchto metod.
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3 Teoreticka vychodiska

3.1 Historie managementu

Uz nékolik tisic let se po celém svété vyskytuje uspoiadané organizovani usili, které
fidi lidé zodpovédni za stanoveni a plnéni planu v organizaci, za fizeni, kontrolu lidi a
¢innosti. Prvni zminky o tomto organizovaném fizeni mizeme spattit pfi stavéni pyramid
ve starovékém Egypté. Pyramidy jsou ohromné stavby, na jejichz stavbé se podilely deseti
tisice lidi. Dle historickych pramend pracovalo na stavbé jedné mensi pyramidy 100 000
pracovnikt. Stavba zabrala priblizné 20 let. Uz v této dobé& pii stavbé pyramid musel byt
vzdy n&jaky Clovek, ktery ostatnim fikal, co maji délat a kolik maji pouzit materialu. Tento
¢loveék musel ftidit lidi, aby kazdy védél, kdo ma co délat. Musel také organizovat, aby
prace mohly plynule pokracovat. Musel také planovat, co piesné bude kdo dé¢lat. A
V neposledni fadé musel také kontrolovat, jestli v§e probiha dle planu a stavba odpovida
pozadované kvalité. Tohoto ¢lovéka, ktery na vse takto dohlizel, mizeme bez jediné mensi
pochyby povazovat za manazera. S velmi podobnym piikladem se mutzeme setkat i pfi
stavbé Cinské zdi. Jedna se o gigantickou stavbu, pii které také nékdo musel dohliZet na
stavbu, tidit, planovat, organizovat a kontrolovat.

S vyznamnym rozvojem organizace se muzeme setkat jiz ve starovéku pii ziskavani,
rozSifovani a upeviovani novych uzemi a ftiS§i. Organizani vztahy se budovaly uz
v Rimském impériu. V dobé nejvétsiho rozmachu fise #idili #msti ufednici rozsahla tizemi
od skotskych hranic po Maroko a z druhé strany az po Sinajsky poloostrov. Rizeni t&chto
uzemi bylo postaveno na propracované legislative, promyslené statni a vojenské sprave,
postavené na velmi silném hospodafstvi. V tomto systému se projevila 1 jistd mira
nezavislosti jedince, pokud tedy srovname s nékterymi totalitnimi systémy. Tento systém
fizeni se stal vzorem pro fungovani statd i instituci V Evropé. Postupné vznikaly rtizné
instituce, které ovliviiovaly rizné aspekty spolecenského Zivota.

S dal$im dikazem, Ze management ma bohaté historické kofeny se mizeme setkat i
v 15. stoleti v Benatkach. V této dobé Benatky tvorily vyznamnou ekonomickou a
obchodni svétovou velmoc. V t¢ dobé uz v Benatkach existovala rana forma podnikani,

kde se uskute¢novalo spoustu aktivit podobné tém, které provadéji organizace v soucasné
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dobé. Jako jednoduchy piiklad si mizeme uvést to, jak byly dokoncovany vale¢né lodé.
Vale¢na lod’ vzdy proplouvala pruplavem, kde byla postupné dokoncovana a na kazdé
zastavce ptidavali Benat¢ané material a nastroje pro jeji dal$i dokonceni. Tento jev
muzeme piirovnat V dnesni dobé k automobilu, ktery prochdzi montazni linkou. Kromé
toho také pouzivali nastroje a systém pro monitorovani zasob na skladech, pro vedeni lidi a
sestavovani ucetnictvi, kterym sledovali pohyb naklada a vynosi.

Tyto jednoduché piiklady nam ukazuji a zaroven dokazuji, Ze organizace a fizeni
existuje desetitisice let. V t¢ dobé se vSak nejednalo o zadnou védu, ale o ptirozenou
zalezitost, ktera prispivala ke zhotovovani vyrobkd, staveb a rtiznych nastroju.

V roce 1776 vydal Adam Smith knihu Bohatstvi narodi. V této knize popsal svou
klasickou ekonomickou teorii, ktera piinasi vyhody pro organizace a narody. Poprvé
v knize vysvétlil délbu prace jako ¢innost, kdy se prace rozdéluje na jednotlivé Casti, které
se opakuji. I kdyz délbu prace lze nalézt uz v primitivnich spole¢nostech, ale dosud teorii
nikdo nepopsal. Svou teorii popsal na vyrobé $pendliku. Smith uvedl, ze 10 jednotlivcd
vyrobi za den 48 000 Spendlikd, pokud se bude kazdy specializovat na konkrétni ¢innost.
Pracoval by kazdy pracovnik samostatné a provadél by pii vyrobé vSechny Einnosti,
vyrobil by pouze 10 $pendlikid denné. Smith v této knize zduraznil, ze délba praci piispiva
K vyznamnému zvySeni produktivity a velmi zvySuje zrucnost a dovednost kazdého
jednotlivce. Tato teorie méla vyznamny vliv na management jako védu, se kterou se
muzeme Ve velké mife setkat i v dnesni dobé& napi. v kuchyni restaurace, v nemocnici na
opera¢nim sale atd.

Jesté mnohem vyznamnéjsi vliv na management méla pramyslova revoluce, ktera
zacala v 18. stoleti ve Velké Britanii a v 19. stoleti pronikla do USA. Velkym piinosem
bylo predev§im nahrazeni lidské prace stroji. Toto nahrazeni pfineslo velké tspory pii
vyrobé v tovarnach. Velké tovarny, které zacaly pouZivat rizné zafizeni a stroje, zacaly
najednou potiebovat manazerské dovednosti. Tyto dovednosti byly totiz nezbytné pro
predikci poptavky, obstarani dostatku materiala pro vyrobu, uréeni prace pro pracovniky,
fizeni lidi a tkoll, zajisténi provozu, plnéni cili a planu a zajisténi odbytu pro vyrobené
vyrobky. Planovani, organizovani, vedeni a kontrola byly velmi vyznamné a nezbytné pro

rast a fizeni velkych organizaci. V této dobé se objevila potieba definovat teorii, ktera bude
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slouzit jako navod pro manazery, ktefi f¥idi rizné organizace. Pro vyvoj manazerskych
teorii jsou typické rizné nazory, co maji manazeii délat a jak by to m¢li délat.

Prvni systematické studie v teorii fizeni se objevuji teprve az na konci 19. stoleti.
Nazory v oblasti a fizeni, které jsou ovlivnény pfedevS§im minulosti a zajmy jednotlivych
predstavitelli, se zaCaly rozvijet na pocatku 20. stoleti. Tyto nazory mizeme rozdélit do

nékolika myslenkovych obdobi:

a) mechanisticky piistup (do 20. let 20. stoleti)
b) Skola lidskych vztahii (20. a 30. 1éta)

¢) humanisticky piistup (40. a 50. léta)

d) moderni nazory (60. a 70. 1éta)

e) postmoderni nazory (80. a 90. 1éta)

3.1.1 Mechanicky pristup

Pro tento ptistup byl vzorem piesné fungujici stroj. V tomto piistupu byly aplikovany
jednotlivé casti stroji (napf. prevody, paky a ozubend kolecka) na fizeni pracovnikd.
Idealnim stavem byl dokonale fungujici systém, kde kazdy mél pfesné vymezené role,
kompetence a odpovédnost. V tomto systému ¢loveék vykonaval jednoduchou ¢innost a byl
povazovan jako soucast velkého stroje. Kladl se velky diraz na to, aby bylo piesné
vymezeno, co ma Clovék deélat. Pokud kazda organizace striktné trva na dodrzovani
pravidel a pracovnik je bude dodrzovat, bude organizace bez problémi fungovat. Némecky
cisai Friedrich Veliky se pti zméné pruského vojska inspiroval mechanickymi hrackami.
Z vojska povalect vytvotil disciplinovanou a fungujici armadu, ktera se stala postrachem
vsech sousedi. Vojensky fad cisafe se stal vzorem pro mechanické fizeni.

Hlavnimi ptedstaviteli tohoto sméru jsou Max Weber, Henri Fayol a Lyndall Urwick.
Pouzili pravidla z mechanického pfistupu do administrativy a sestavili pravidla pro
fungovani Gradi. Frederick Taylor a manzelé Gilbrethovi na zakladé mechanistického

pristupu sestavili opatieni, které mély vést k optimalizaci pii fizeni délnickych praci.
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3.1.2 Skola lidskych vztaht

Za zakladatele tohoto pfistupu je pravem povazovan Elton Mayo, ktery ptidal nové
myslenky do teorie fizeni. Upozorioval na dilezZitost socialnich vztahti na pracovisti.
Zduraznoval, ze vztahy na pracovisti jsou dulezité pro uspéch podniku a produktivitu
pracovnik.

Ve Western Electric Company byla provadéna tzv. Hawthornska studia, ktera se
zabyvala faktory zaméfenymi piedevsim na produktivitu prace — jako je napft. hluk, svétlo,
vihkost ovzdusi atd. Bylo zkoumano nékolik pracovnich skupin. V jedné skupiné pridali
vyzkumnici na intenzité¢ svétla a doslo ke zlepSeni produktivity délnic. Pfi opétovném
zhorSeni osvétleni ale také doslo ke zlepSeni. KdyZz v pracovni skupiné umoznili, aby
pracovnice pievzaly odpovédnost za organizaci prace, doslo rovnéz ke =zvySeni
produktivity. Zvyseni mezd u jiné skupiny mélo stejny efekt. Avsak ve skuping, kde nebyla
zavedena zadna zména ani opatieni, doslo také ke zvyseni vykonosti délnic. U této skupiny
vykonost vzrostla v dasledku hrdosti na pracovni skupinu a piislusnosti k ur¢ité skuping.
Pracovnici Vv této skupiné totiz mé¢li pocit dalezitosti, protoze byli zapojeni do vyzkumu, a
meli pocit, Ze se vedeni 0 n€ a jejich potfeby zajima. Pro zlepSeni pracovniho vykonu
v dusledku zapojeni do vyzkumu se dodnes pouziva vyraz tzv. Hawthornsky efekt.

Dle skoly lidskych vztahi maji mezilidské vztahy na pracovisti velky vyznam a jsou
chovat ke svym podiizenym. Myslenky této Skoly se rychle zacaly S§itit v USA i do
Evropy. V Evropé nemély vsak takovy taspéch jako v USA, protoze v Evropé tento ptistup

délnici povaZovali jako za dalsi kapitalisticky trik.
3.1.3 Humanisticky pFistup

Tento pristup se rozvijel ve 40. a 50. letech. V tomto pfistupu se piesouva pozornost
hlavné na pracovnika a jeho rozvoj. Misto motivace, ktera se zduraznovala ve skole
lidskych vztahi, je povazovan za hlavni podnét uspokojeni a vétsiho vykonu osobni rozvoj
kazdého pracovnika.

Piedstavitelem tohoto pfistupu je Douglas McGregor, ktery piiSel steorii X a Y a

Abraham Maslow, ktery objevil teorii sebeaktualizace.
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3.1.4 Moderni nazory

Moderni nazory jsou spjaty s heslem KISS — Keep It Simple and Short. V tomto
sméru by se mélo dbat na to, aby vSechno bylo jednoduché a kratké. Je nutné jednoduse
vysvétlit fungovani organizace, jeji problémy a utvofit jednoduchy navod, jak organizaci
fidit a feSit jeji problémy. Cilem neni stanovit spole¢né zasady, na kterych by méla
fungovat, ale ustanovit univerzalni princip, ktery objasni veskeré déni v organizaci a
presvédceni, ze veskeré déni jde vysvétlit racionalné. Do ur€ité miry se jedna opravdu o
moderni nazory, které jsou zalozeny na rtiznych ptistupech a odlisnych smérech.

Piedstaviteli tohoto sméru jsou Ludwig von Bertalanffy a William Ouchi.
3.1.5 Postmoderni pFistup

V postmodernim pfistupu je obrovska snaha vybudovat velkou teorii, ktera bude fesit
veskeré problémy organizace. V dnesni dobé ale aplikovat teorii do praxe neni jednoduché,
protoze V soucasném svété dochazi k ne¢ekanym zménam, selhavani riznych zakonitosti,
chaotickému soub&hu nékolika udalosti atd. V tomto piistupu je tendence oprostit se od
veskerych zjednodusSeni a zpochybnit velké teorie. Je zde akceptovana slozitost svéta a je
kladen diraz na podavani vlastnich feseni dil¢ich problému. Cely postmoderni ptistup
vychazi z pravidla podobnosti. Vyskytuje se teorie, ze v§echny organizace jsou si podobné,
a téméf shodné procesy probihaji v organizacich, zdravotnictvi, $kolstvi, obchodu atd.
Jenze hledani néjakych spole¢nych atributl ztraci smysl, protoze vSechny organizace jsou
velmi rozdilné a jen téZce se hleda néco spoleéného, co by se dalo vztahnout na organizace
stejného zaméieni.

Nekteti autoti postmoderniho pfistupu jako napi. Gibson Burrel a Robert Cooper
navazuji na postmoderni filozofy a popisuji fungovani organizace, které pochazi z jejich
myslenek. Jini autofi jako Stuart R. Clegg se zase naopak zaméfuji na studium organizaci.
Existuje vSak jesté dalsi skupina autorid (napf. Tom Peters &i Peter Drucker), ktefi se
k postmodernismu vibec nehlasi, ale zpracovavaji témata, které do postmodernismu
spadaji.

Zaméstnanec se musi ztotoznit s piikazy, nafizenimi a respektovat vztah podiizeného

a nadfizeného. Tato pravidla ale pfestavaji platit az s ukon¢enim pracovniho pomeéru.
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3.2 Zakladni pojmy v managementu

3.2.1 Definice podniku

Jednou ze zakladnich motivaci kazdého cloveéka je, aby byly uspokojeny lidské
potieby. Pokud dochazi k uspokojovani cizich potfeb a snaze 0 dosazeni zisku, mizeme
hovofit o podnikani. Podnik tvoii pro podnikani organiza¢ni vymezeni podminek a
prostiedku, které kazdy podnik potiebuje.

»Zakladnim motivem podnikani je snaha o dosazeni zisku jakozto prebytku vynost
nad naklady.* (Synek aj. 2006, s. 3)

,Obchodni zakonik v § 5 podnikem rozumi soubor hmotnych, jakoz i Osobnich a
nehmotnych slozek podnikani. K podniku nalezi véci, prava a jiné majetkové hodnoty,
které patii podnikateli a slouzi k provozovani podniku nebo vzhledem ke své povaze maji

tomuto ucelu slouzit.“ (Podnikova ekonomika a fizeni 2013, s. 39)
3.2.2 Definice managementu

Pojem management miizeme chépat nasledovng¢:
- oznaceni lidi ve firmé, ktefi se vénuji fizeni podniku,
- je souhrn ¢innosti, které vykonavaji vedouci pracovnici,

- je odborna disciplina.

Blazek (2011, s. 12) ve své definici uvadi: ,,Management lze chapat jako proces
koordinovani ¢innosti skupiny pracovniki, realizovany jednotlivecem nebo skupinou lidi za
ucelem dosazeni urcitych vysledki, které nelze dosdhnout individualni praci.*

Svarcova (2007, s. 197) ve své definici uvadi: ,,Management je uceleny soubor
ovetenych piistupli, nazorl, zkuSenosti, doporuc¢eni a metod, které vedouci pracovnici
(manazeti) uzivaji k zvladnuti specifickych ¢innosti (manazerskych funkci), jez jsou
nezbytné k dosaZeni soustavy podnikatelskych cili organizace.*

Veber (2014, s. 19) uvadi definici: ,,Management lze nejobecnéji charakterizovat
jako souhrn vSech cCinnosti, které je tfeba udélat, aby byl zabezpecen chod organizace.

Ucelem managementu je vytvaret organizace, které funguyi.*
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Robbins a Coulter (2004, s. 23) uvadi: ,,.Definujme tedy management jako proces
koordinace pracovnich aktivit lidi tak, aby byly provedeny ucinn¢ a efektivné.*

Existuje mnoho definic pojmu management. Mizeme fici, Ze management je vse, to
co délaji manazetfi. Management lze pielozit i jako fizeni, i kdyz se jedna o velmi
zjednoduSeny slovni ekvivalent, Ize slovo takto pielozit. Protoze management je fizeni,
které je orientované jak na celek, tak i na jednotlivé funkcionalni aktivity firmy (napf.
vyroba, finanéni, personalni atd.)

S pojmem se muzeme setkat ve firmach, podnicich, riznych organizacich, ale i
Vv bézném zivoté. V Zivotnich situacich mizeme druhym fikat, co maji délat, nebo miizeme
organizovat rizné akce. | kdyz si to neuvédomujeme, v tu danou chvili vykonavame fidici
proces a nasi snahou je dojit k urcitému cili.

Management je pomérné mlada védni disciplina, ktera neni exaktni védou, ale pouze
poskytuje teorii. Je to tim, protoze prostiedi, kde se odehrava management, je nestabilni,
neustale se méni a vyviji. Neustale se méni i vyviji to, co v managementu zkoumame, tedy
chovani jednotlivcl a pracovnich skupin. Nékteré néstroje managementu funguji v jedné
skupiné ¢i organizaci, ale nemusi fungovat v jiné organizaci a skupiné, nebo mohou
fungovat do n&jaké miry za urcitych podminek. Management patfi mezi interpersonalni
védu, Cerpa tedy poznatky zriznych védnich disciplin, jako jsou napf. ekonomie,
psychologie, sociologie, biologie atd. Ve skute¢nosti nelze poznatky v managementu
Cerpat pouze z Vlastnich zKuSenosti, ale Casto teorie managementu obsahuje i ruzné
poznatky, které 1ze ziskat pouze slozitym Setfenim nebo metodami z matematické analyzy.
Poznatky z managementu mizeme tedy aplikovat v riiznych oblastech lidského zivota.

Stizenim podniku také souvisi delegovani, které predstavuje presmérovani
jednoduchych tkolti na nékoho jiného. Jedna se o ukoly, na které manazer zrovna nema
¢as. Spolu s delegegovanim ukold na nékoho jiného se pifenasi i zodpovédnost za jeho
splnéni. Delegovani pfinasi manaZerovi vice Casu, ale také rozviji schopnost podfizenych,

aby podfizeni byli jesté vykonngjsi.
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3.2.3 Definice manazera

»P0d pojmem manazer si muzeme piedstavit vedouciho zaméstnance, ktery
vykonava zakladni manazerské funkce, ke kterym dle vétSiny autorti patii planovani,
organizovani, vybér a vedeni pracovniku a kontrola.*“ (Synek aj. 2006, s. 10)

Svarcova (2007, s. 197) uvadi definici: ,,ManaZer je pfedev§im profese a jeji nositel
je zodpovédny za dosahovani cili svéfenych mu organizacnich jednotek (atvart,
kolektivil), véetné tvaréi ucasti na jejich tvorbé a zajisténi. Vyuziva pii tom kolektiv
spolupracovniku.*

Veber (2014, s. 20) udava definici: ,,ManaZer — Samostatna profese, kdy pracovnik na
zaklad¢ zvoleni, jmenovani, povéfeni, ustaveni, zmocnéni aktivné realizuje fidici ¢innosti,
pro které je vybaven odpovidajicimi zptsobilostmi, pravomocemi a odpovédnostmi.*

Styblo (1993, s. 5) definuje manazera takto: ,,Je to ten, kdo vede, tidi, spravuje praci
zaméstnancl, provadi jejich efektivni kontrolu, ovliviiuje druhé k plnéni vlastni ville,
vyhledava a nachazi cesty spoluprace s ostatnimi, je dostatecné zpusobily k tomu, aby
zabezpecil podnikovou politiku.*

U kazdého autora se opét mizeme setkat s riznymi definicemi. Kromé zakladnich
manazerskych funkci ma kazdy manazer vliv i na to, jak je management aplikovan
v riznych organizacich. Kazdy manazer je také odpovédny za to, jak je management
aplikovan na riiznych fidicich stupnich. Rizeni je spojeno s produktivitou, do které se také
fadi ucinnost a efektivnost. Cilem kazdého manazera by mélo byt motivovat své podiizené,
maximalizovat zisk a minimalizovat naklady. Kazdy dobry manazer by mél mit kromé

vhodného vzdélani i vrozené piedpoklady.

3.3 Management

Management je v soucCasné dobé uznavan, protoze vyznamné ovliviiuje ¢innost
kazdého podniku. Kazda firma, ktera ma nejproduktivnéjsi nejkvalifikovangjsi pracovniky
a vyspélou moderni technologii, nemusi byt tispésnd, je-li Spatné fizena.

| presto neni v Ceské republice vénovéna takova pozornost jako tieba ve Spojenych

statech americkych. U nés se ¢asto spoléha na moderni a vyspélé technologie.
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V poslednich letech se objevuje management kompetenci jako samostatny smér

managementu. Tento smér vychazi ztoho, ze vSechny uspéchy a nezdary spolecnosti

vychazi z kompetenci kazdého manazera. Dfive se hlavné pti netspéchu podniku hodnotily

chyby podiizenych pracovniki a tézko bychom hledali nastroj pro hodnoceni manazert.

Existuje nékolik systému, které informuji o ztratach zpusobenych nekvalitni praci déIniku,

ale uz se nesledujici skody a chyby zptuisobené §patnym rozhodnutim manazerd.

Za posledni dobu prosel samotny management obrovskym vyvojem. Aktivity

managementu je mozné ¢lenit podle charakteru a ¢asového hlediska:

Strategické fizeni — toto fizeni je realizovano na urovni vrcholového managementu
nebo u vlastniki malych a stfednich firem. V této Grovni se manazefi soustied’uji
na nejdulezitéjsi faktory fungovani a sestavuji smér rozvoje organizace. Jedna se o
dlouhodobé¢jsi planovani, které je delsi nez 1 rok, zpravidla se jedna o plany na 3-5
let.

Taktické fizeni — do tohoto ftizeni patii aktivity, které pfispivaji k naplnéni
strategickych cilt. Jedna se o plany do 1 roku. V sou¢asném managementu se jedna
o roéni plany, roéni rozpoCty atd. Dulezita role taktického fizeni je hlavné ve
finan¢nim fizeni.

Operativni fizeni — jedna se o manazerské cinnosti, které smétuji k naplnéni
taktickych zamért. Patii sem plany, které jsou do ¢tvrt roku, Casto kratsi. Jedna se o

mé&sicni plany, tydenni atd.

Podle stupné fizeni miizeme rozlisovat management:

zakladni uroven ftizeni (lower management) — jedna se o management prvni linie.
Zakladni troven tizeni je nejnizsi Grovni managementu, kdy vedouci pracovnik fidi
pfimo vykonné zaméstnance.

stfedni uroven fizeni (middle management) — do této kategorie patfi vedouci
pracovnici Stabnich utvart nebo niZSich liniovych organizac¢nich struktur.
vrcholova uroven fizeni (top management) — nejvyssi pracovnici podniku. Jejich

postaveni a kompetence ¢asto urcuji statutarni dokumenty podniku.
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Management je interakce mezi jednotlivcem nebo skupinou, kterou fidi a mezi
jednotlivcem nebo skupinou, ktera je fizena. V celém tomto procesu fidici objekt stanovuje
pravidla a cile a prostfednictvim interakce mezi fidicim a fizenym vznikd u fizeného
subjektu takové chovani, kterym jsou stanovené cile efektivné dosazeny.

Protoze management je slozitym procesem a procesem téZzce Uchopitelnym, existuje
cela fada definic. Kazda z definic zahrnuje pouze nékteré vlastnosti, ale zadna nepopisuje
management komplexné. Ke stejnému vysledku dojdeme, i pokud budeme hledat odpovéd’
na otazku, z ¢cho vSecho se management sklada. V kazdé literatuie se muZzeme setkat
sruznym c¢lenénim. Mizeme naleznout nékolik uzivanych koncepti ¢lenéni, jako je
Clenéni dle manaZerskych roli, fidiciho cyklu, kritickych faktort uspéchu a konceptu
manazerskych komponent.

Nejcastéji se uziva s pojetim manazerskych funkci. Toto pojeti formuloval jeden ze
zakladateltt managementu H. Fayol. Mezi manazerské funkce patii:

- planovani,
- organizovani,
- personalistika,
- vedeni,
- kontrolovani.
,Funkci podniku je pfetvofit vstupy (imput) ve vystupy (output) a exportovat je do

vnéjsiho prostiedi. To vSe musi byt fizeno a koordinovano.* (Synek aj. 2006, s. 155)
3.3.1 Planovani

,Planovani je rozhodovaci proces zahrnujici stanoveni organizacnich cildi, vybér
vhodnych prostfedkti a zptisobu jejich dosazeni a definovani ocekavanych vysledktu ve
stanoveném Case a pozadované urovni.” (Bélohlavek aj. 2006, s. 93)

Planovani je manazerska cinnost, kterd se zameétfuje na pfiSti vyvoj podniku.
Stanovuje, co a jakym zpisobem ma byt dosazeno, urCuje to, co by se mélo stat, ale
nepiedvida piesné to, co se stane. Planovani je manazerska funkce, ktera predchazi vsem
manazerskym cinnostem. Planovani je definovéani cili a urceni cest, kterymi ma byt
dosazeno vytcenych cilti. Dosazeni cili také zavisi na ostatnich manazerskych funkci —

organizovani, vedeni, kontrola.
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Pro vykon manazerskych funkci se vyzaduje od kazdého manazera cilevédomé
jednani. Ridici &innost kazdého manazera by neméla piedstavovat pouze odezvu na
momentalni feSeni ukoli nebo problémi, protoze kazdy manazer by mél mit vzdy
piedstavu, kam by mél podnik piesné sméfovat. Pfirozenym ¢asovym horizontem pro
stanoveni téchto cili mize byt 6 mésicd, rok, 2 roky ¢i 5 let. Planovani vyvoje podniku
umoziuje ujasnit Si potiebu zasob a zdroju. Je dualezité, kdy maji byt zdroje vyuzity a
nasazeny. Za pomoci tohoto piedpokladu mizeme piizpisobovat fidici ¢innosti.

Planovani uréuje budouci stav organizace a stanovuje také zpusoby k dosazeni
tohoto stavu. Je vzdy stanoveno s ohledem na zdroje (finance, technické zdroje atd.) a
uréeni cest k dosazeni stanovenych cilti. Musi byt také ur¢eno s ohledem na konkurenci.
Kdyz se podnik nachazi ve Spatné situaci, miZze to byt zpusobeno Spatnym c¢i

nedostate¢nym planovanim, $patnym uréenim cilti nebo cest k dosazeni téchto cila.

V kazdém podniku planovani plni nasledujici funkce:

- rozviji podnik; plany také urcuji, jakym smérem se bude podnik vyvijet. Plany
jsou prostiedkem dalsiho vyvoje podniku nejen jako celku, ale i jednotlivych
organizac¢nich slozek. Prostfednictvim planu se uskutec¢iiuji zmény v podnicich,
které pripravuji profesionalni slozky podniku.

- prostiednictvim planu se také uskutecniuje v kazdém podniku koordinace a

proporcionalita v podniku.

Kazdy plan Gizce souvisi s cilem®. Bez jasného cile by se kazdé planovani stalo
nefizenym procesem. Cilem je myslena konkrétni pfedstava budouciho stavu, kterého chce
dany podnik, pro ktery byl plan sestavovan, dosahnout.

Pro stanoveni planu je také dulezity soubor aktivit. Aktivity znamenaji ¢innosti,
ukoly, opatfeni, které v organizaci napliuji stanovené zmény, které vedou k uskutecnéni

cile. Aktivity se 1i§i v souvislosti scharakterem cila. U cild, které se opakuji, jsou

1 Cil — koneény stav, ke kterému by mély vSechny planovaci aktivity smé&fovat. Cile organizace mohou byt
formulovany s rdznou mirou obecnosti, mohou mit rtiznou vécnou podobu a tvoii hierarchickou soustavu cilt

podniku, které odpovida hierarchicka soustava plani‘ (Veber aj. 2009, s. 100)
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k dispozici navody, pracovni postupy, smérnice atd. U cili, které jsou nové, je soubor
aktivit prisnéjsi jako naptiklad pozadavky na kvalifikaci pracovnikid, pomoc externi firmy
a externich pracovnikti apod. Pokud se stanoveny cil nebude opakovat, je vhodné, aby
firma vyuzila outsourcing. Manazefi sestavuji plany, aby byly vhodné stanoveny aktivity,
které maji byt nastrojem ke splnéni nastaveného planu. Pokud chce podnik zvysit svoji
efektivnost, mize zvolit kombinaci riznych aktivit k naplnéni stanoveného cile. Podnik ke
zvyseni podnikatelské efektivnosti miize zvysit objem vyroby, snizit naklady, zvysit cenu,
zvysit vykon svého provozu atd.

Naplnéni planu se také neobejde bez zdroji. Zdroje jsou limitujicim faktorem, ktery
ma vyrazny vliv na ostatni zakladni prvky planu. Zdroji jsou materidlni i nematerialni
prvky, které je potieba K naplnéni nastavenych cili. Zdroji jsou napiiklad material,
infrastruktura, penézni prostfedky, pracovnici a jejich kvalifikace, informace, know-how
atd.

Dalsim dulezitym faktorem pro stanoveni planu jsou také terminy a odpovédnosti.
V kazdém planu by mél byt uveden konecny termin a odpovédnost za splnéni planu.

V nékterych piipadech mohou byt také stanoveny dilé¢i odpovédnosti.
3.3.2 Organizovani

,»Je to cilevédoma ¢innost, jejimz koneénym cilem je usporadat prvky v systému,
jejich aktivity, zajistit koordinaci, kontrolu tak, aby pfispély v maximalni mitfe k dosazeni
stanovenych cilt systému.* (Mladkova aj. 2009, s. 50)

Dilezitou roli v organizovani hraje organiza¢ni struktura®. Ulohou této organiza¢ni
struktury je rozdéleni prace mezi jednotlivé pracovniky, fidi jejich aktivity s cilem

dosahnout co nejlépe cilit daného podniku.

Organizac¢ni struktura v podniku umoziuje:

- efektivngjsi vyuziti podnikovych zdroja

2, Organizaéni struktura je mechanismus, ktery slouzi ke koordinaci a fizeni aktivit ¢lenli organizace.
(Bélohlavek, aj. 2006, s. 113)
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- prtid¢lovat pravomoci a odpovédnosti skupinam pracovniki i jednotliveim
- nabizi nahled na jednotlivé podnikové utvary a aktivity téchto utvart
- podniku snadnéji reagovat na okolni zmény

- ze socialniho hlediska uspokojit pracovniky v podniku

Z organizacni Struktury plyne napln prace jednotlivych organizacnich slozek
podniku i obsah ¢innosti jednotlivych pracovnich pozic. Pro snadnéj$i pochopeni byva
organizac¢ni struktura ¢asto zndzornovana graficky pomoci organiza¢nich schémat. Funkce
utvart v organiza¢ni Struktufe je popisovana organiza¢nim fadem, naplii pracovnich pozic
je v popisech prace. Popis prace a organizac¢ni fad pak udavaji, které aktivity, tkoly a
povinnosti jsou naplni prace. Existuji 3 zakladni typy organizacni struktur: funkcionalni
struktura, divizionalni struktura a maticova struktura.

Funkcionalni struktura je zakladni organiza¢ni strukturou, ve které se zaméstnanci
seskupuji podle podobnosti zadanych ukold, schopnosti nebo aktivit. Ve funkcionalni
struktufe jsou napf. Gcetni, ktefi zpracovavaji pohyb materialu, podfizeni vedoucimu
materialové Gétarny. Tento vedouci je pak podiizen vedoucimu informacni soustavy a ten
finanénimu fediteli. Délnici ve vyrobé, mistii vyroby a vsichni pracovnici, ktefi se podileji

na vyrobé¢, jsou Vv ttvaru, ktery spada pod vyrobniho feditele apod.

Divizionalni struktura se tvofi vy¢lenénim samostatnych divizi. Tyto divize jsou
pak rozdé¢leny:
- podle druhu vyroby nebo podle druhu sluzeb (napi. prodej drogerie, prodej
krmiv, prodej dfeva, prodej potravin)
- podle zemé&pisného umisténi jednotlivych ¢asti podniku (napt. Praha, Plzen,
Karlovy Vary, Pardubice, Usti nad Labem)
- podle typu zakaznika (cestovni Kancelaf pro narocné klienty, cestovni
kancelaf pro klienty cestujici po CR, cestovni kancelaf pro seniory, cestovni

kancelaf pro nenaro¢né klienty cestujici za motrem).
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Kazda samostatnd divize ma své vlastni finan¢ni provozni a technické oddéleni.
Jednotlivé tkoly jsou pak rozmistény mezi jednotlivé divize. Toto rozmisténi pak
umoziuje snadngjsi a operativni fizeni.

Maticova organizacni struktura propojuje prvky divizionalni a funkcionalni
organizaéni struktury. Kazdy ze zaméstnancti ma nad sebou dva vedouci pracovniky. Jeden
z nadfizenych je odborny vedouci (napt. vedouci vyroby) a druhy vedouci tymu (napf.
vedouci tymu predvyrobni piipravy). Takto podfizeny zaméstnanec zodpovida obéma
vedoucim pracovnikim. Tymy odbornikti jsou slozeny z odborniki z riznych ttvaru a
kazdy z nich se podili na jednotlivych tkolech.

SmiSena struktura je kombinaci divizionalni a funkcionalni organizacni struktury.
V podniku ma kazda divize svoje jednotlivé Gtvary (napf. lidské zdroje, vyroba, planovani
vyroby) a nékteré utvary mohou byt spole¢né pro vice divizi (napf. finan¢ni utvar a

procesni Gtvar spada pod feditelstvi podniku a je spoleény pro vSechny divize).
3.3.3 Personalistika

,Rizeni lidskych zdroji (personalistika, personalni fizeni) — nejvyznamngjsi slozka
fizeni vkazdé organizaci, komplexné¢ se zabyva c¢lovékem v pracovnim procesu.*
(Mladkova aj. 2009, s. 74)

Lidé tvofi nejvyznamnéjsi kapital v kazdém podniku, rozhoduji o budoucim
smétovani kazdé firmy a podileji se na plnéni cili.

Personalistika nabizi neustalou souhrnnou péci o ¢loveka v kazdém podniku, a to od
jeho samotného pfijeti az do ukonceni jeho pracovniho poméru. Personalistika neni tilohou

jen personalisti, ale stale Castéji ¢ast této prace prebiraji i manazefi na vSech trovnich.

K dualezitym ukolim kazdého personalisty patii:

tvorba a rozbor pracovnich mist,

- planovani kapacit v oblasti lidskych zdroju,

- vybirani novych zaméstnancti z Uchazect o zameéstnani,
- pfijiméni zaméstnanct,

- hodnoceni a odménovani zaméstnancu,

- pracovnépravni vztahy,
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- péce o stavajici zamestnance,
- personalni agenda a informacni systém,

- vzdélavani pracovniki a jejich rozvoj.

3.3.4 Vedeni lidi

,»Pod pojmem vedeni rozumime koordinaci lidi a prostfedkl se zietelem na dosazeni
cilt podniki.* (Loukotka 1996, s. 8)

Pro splnéni cili kazdého podniku je nezbytné, aby lidské zdroje byly efektivné
vyuzivany. V analyze, ve které se zkoumala aspésnost firem, bylo zjisténo, ze zakladnim
prvkem jejich Gspésnosti je schopnost zajistit kvalitni lidské zdroje a umét je vyuzit tak,
aby bylo zajisténo plnéni cili kazdé spole¢nosti. Ztohoto divodu nelze nahlizet na
problematiku lidskych zdroji jako na kol vyhradné personalistd, ale je nezbytné na ni
nahliZet jako na nezbytnou soucast fidicich aktivit kazdého manazera na vSech urovnich
fizeni. Manazefi sice mohou vyuzit pomoc a podporu personalniho oddéleni, ale svou roli
a ulohu na n¢ prenaset nemohou.

Kazdy vedouci pracovnik svou schopnosti motivovat lidské zdroje, svymi dovednosti
a znalostmi metod vedeni zhodnocuje schopnosti lidskych zdrojd, jejich znalosti,
dovednosti, pracovni navyky a formuje jejich dal§i vzdélavani a profesni rozvoj.
V soucasnosti je schopnost umét fidit a motivovat lidi povazovana za hlavni napln prace
kazdého vedouciho pracovnika. Ne¢ktefi autofi uvadi, ze lidsky kapital je nejvétsim
bohatstvim firmy.

Pii fizeni lidi vedouci pracovnici vyuzivaji rGzné techniky fizeni, které vyplyvaji
z mnoha teorii o fizeni lidi. Vedouci pracovnik by mél umét komunikovat s podfizenymi
zaméstnanci, mél by znat jejich potieby a na zakladé této potieby volit vhodné motivacni
nastroje, které povedou ke zvyseni pracovni vykonosti. Ovsem to, ze nékdo ma tyto
schopnosti a umi ovliviiovat druhé, neznamena, ze ma také planovaci a oOrganizacni
schopnosti a Ze je schopen i kontrolovat.

Je rozdil mezi lidrem a manazerem. Manazeti maji moznost ovliviiovat chod
organizace a maji formalni autoritu a pravomoci, které jim dava jejich pozice. Lidfi se

mohou neformalné objevit v ur€itych pracovnich skupinach a jsou schopni nad ramec
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svych pravomoci ovliviiovat druhé. Styl chovani byva povazovan za zpusob, kterym se

vedouci pracovnik chova vuci pracovni skupiné. Existuje nékolik zptisobu chovani. Nelze

fici, ktery styl fizeni je nejvhodngjsi, protoze kazdy ze styl pifinasi své vyhody a

nevyhody.

Byvaji rozliSovany tii zpusoby vedeni:

Autoritativni styl — jedna se o styl, kde moc a rozhodovani je pouze
vrukou jednoho ¢loveéka. Vedouci se neptd na nazor svych
podiizenych a dava jasné ptikazy smérem shora doli. Tento styl
piinasi vyhodu, ze je dosahovano pravidelného vykonu zaméstnanci.
Nevyhodou je, Ze tento styl potlacuje iniciativu a kreativitu
zaméstnanc.

Demokraticky styl — v tomto stylu se ¢ast své autority deleguje na
ostatni, ale ve svych rukach si ponechava zna¢nou zodpovédnost za
kone¢na rozhodnuti. Prace je rozdélovana na zdkladé rozhodnuti
skupiny. Komunikace vtomto pfipadé neni jednosmérna jako u
autoritativniho stylu, ale je dvousmérna. Tento styl pfinasi vyhodu
V osobnim upoutdni pracovniki, ktefi jsou zapojeni do rozhodovani.
Nevyhoda spocita v tom, Ze tento styl pfinasi urCitou ztratu ¢asu, ktera
Vyplyva z demokratického rozhodovani.

Styl laissez-faire — znamena volny prubéh. V tomto stylu vedouci
pfenechava fizeni na svych zaméstnancich a autorita je pfenechavéana
skuping. Pfi tomto stylu je komunikace horizontalni, a to Cisté mezi
¢leny skupiny. Sama skupina si rozhoduje o rozdéleni, pfidéleni prace
a o jejim postupu. Vyhodou je, Ze kazdy zaméstnanec si mize délat
véci podle svého a Zadny vedouci mu do toho nemluvi. Nevyhodou je,
ze absence vedouciho muze zpusobit tapani pracovnikii pii feSeni

pracovnich ukoli.
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3.3.5 Kontrolovani

,Jejim poslanim je véasné a hospodarné zjisténi, rozbor a pfijeti zavéru
k odchylkam, které v fizeném procesu charakterizuji rozdil mezi zdmérem (napf. planem a
jeho realizaci.” (Vodacek a Vodackova 2009, s. 140)

Kontrola tvofi napli prace kazdého manazera a navazuje na planovani. Zakladnim
postupem kazdého procesu kontroly jsou: pouzivani standardl, méfeni odvedené prace a
uprava odchylek. Odchylky mohou byt pozitivni (kone¢né vysledky byly lepsi, nez
stanovoval plan) nebo negativni (kontrolou bylo zjisténo, ze doslo K poruseni nafizeni,
zakonl nebo norem).

Zakladni funkci kontroly je poznavani a ovliviiovani. Pii druhu vnéjs$i a vnitini
kontroly lze vyuzit rzné zpsoby kontroly, jako jsou specialni zpravy a analyzy,
statistické udaje, pozorovani a rozpocty. Pii pouzivani téchto zpusobd kontroly mutize byt
kontrola systematicka, tematickd, kontrolni prizkum a kontrola piijatych opatieni.
Z obecného hlediska muzeme oznalit kontrolu slovy jako pfezkoumavani ¢i ovéfovani.
,»Jejim poslanim je v€asné a hospodarné zjisténi, rozbor a ptijeti zavéra k odchylkam, které
Vv fizeném procesu charakterizuji rozdil mezi zamérem (napf. planem) a jeho realizaci.*
(Vodacek a Vodackova 2009, s. 140)

Kontrola ma také vztah k dal$im manaZerskym funkcim, protoze umoziuje, aby
dochazelo pfi praci K neustalym odstranovani nezadoucich odchylek a kuvadéni
skute¢ného stavu do souladu se stavem skute¢nym. Vysledky kontroly umoziuji napiiklad
provadét analyzu pracovnich mist, vybér a rozmisténi pracovnikii. Kazd4 manazerska
oblast, obzvlasté pak fizeni, by bylo bez kontroly zcela neefektivni.

Kontrola neodpovida jen na otazku, jak se podafilo splnit nastaveny plan, ale také
v prubéhu ptipravy Klasifikuje Gcel a pfiméfenost kvantitativnich i kvalitativnich vlastnosti
ur¢itého planu, zplsob provedeni a Konkrétni zodpovédnosti. Kontrola také pomaha
Vv prubéhu plnéni planu snadnéji reagovat na ménici se podminky. Pfi klasifikaci plnéni
planu je kontrola zakladem pro reakce na rozdily od puvodniho planu i pro ponauceni do
budoucna.

wrwe

nesplnéni planu organizace. Efektivni kontrola totiz zajistuje splnéni nastavenych cili.
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Cim vice kontrola pomaha pii dosahovani cilt, tim je kontrolni systém lepsi a

propracovangjsi.

V managementu musi kazdy kontrolni proces obsahovat 3 zakladni kroky, které

tvofti kontrolni proces:

Existence standardi — musi byt stanoveny kritéria nebo métitka, podle
kterych bude kontrola provadéna. Kriteridlni systém musi znat kazdy
pracovnik provadéjici kontrolu a musi ho znat i kazdy, kdo uskute¢iuje
fidici rozhodnuti v organizaci. Dulezitymi standardy jsou ovéfitelné tkoly a
cile, protoze podle nich mize kazdy manazer posoudit, zda odvedena prace
a postup pti provadeéni praci odpovida zdmeriim vychdzejicim z planu.
Méfeni vykonané prace — predpokladem je, Ze kazdy manazer je schopen
porovnat skute¢nou realitu podle nastavenych kritérii. Je to snadné, pokud
byly nastavena takova kritéria, pomoci kterych lze exaktné ovéfit cile a
ukoly. To je snadné u kusové vyroby. Obtizné to ale je napi. u kvality
dusevni prace. Tady je mozné provadét kontrolu podle dosahovanych
vysledkd v organizaci (zisky, naklady, vztahy na pracovisti, pocet stiznosti
apod.) Dulezitym kritériem pii méfeni je ¢as. Zde mize totiz manazer
vyhodnocovat, jak jsou spliiovany casové limity a jaké zmény nastavaji
Vv pribéhu realizace planu. Spravné identifikované odchylky a v€asna reakce
na n¢ jeSté pred tim, neZ nastanou, umoznuje pisobit na mozné negativni
odchylky preventivné.

Korekce odchylek — manazer musi disponovat takovymi opravnénim a
prostiedky, s jejichz pomoci dosahne rovnovahy mezi skuteCnym a
planovanym stavem systému managementu. V tomto kroku se prosazuje a
jednoznacné ukazuje souvislost se vSemi manazerskymi funkcemi. V této
fazi kontrolniho procesu po vyhodnoceni odchylek totiz manazer mize
upravovat plany, formulovat cile, stanovovat nové odpovédnosti a

povinnosti.
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3.4 Moderni metody managementu

V soucasné dobé je kladen duraz na uspéch. Pokud hovofime o managementu
v dnesni dob¢ globalizace, mame tim na mysli obdobi neustdle se ménicich podminek,
obdobi superkonkurence, chaosu, neurcitosti a turbulence. Pokud chce organizace obstat,
musi se neustale zdokonalovat a rast. Rust se dafi pouze podniku, ktery je dlouhodobé
vykonny a uspésny. Dosdhnout tohoto cile ale neni vibec jednoduché. Zakladnim
predpokladem uspéchu je, ze budou v podniku efektivné vykonavany manazerské funkce.
Dalsim moznym piedpokladem pro vybudovani aspésné organizace je, ze management
bude neustale zlepSovat své dovednosti a znalosti a bude v podniku zavadét inovativni
piistupy a postupy. Jednim z takovych inovativnich pfistupti mohou byt moderni metody

managementu.
3.4.1 Outsourcing

V dnesni dobg se stale Eastéji zamé&fuji na sviij hlavni obor &innosti. Skala produkti
a ¢innost podnikani jsou castéji monitorovany podle hospodairskych hledisek, aby se
zvysila rentabilita organizac¢nich jednotek a tim se zvysila také hodnota firmy pro vlastniky
hlavnim oborem podnikani, jsou pfedavany externi organizaci, ktera je nejkompetentné;si
pro danou cinnost. Z diivodu zvySeni hospodarnosti nakladi se stale Cast&ji nékteré
podnikové funkce predavaji externim partnerim.

Outsourcing se v minulosti pouzival hlavné v primyslu a managementu a znamenal
»premisténi vyroby*“. V soucasné dobé outsourcing Oznacuje ,,zadavani prace a zakazek
ven®,

,Outsourcing je uméle vytvorené slovo, které je slozeno z anglickych slov: ,,outside
(vng), resource (pomocné zdroje) a using (uzivat); znamena tedy — vyuziti externich
zdroju.*“ (Lang 2007, s. 165)

Outsourcing tedy znamena, ze podnik pouziva Kk vlastnimu uzivani zdroje, které se
se nachazi mimo organizaci. Jednotlivé Cinnosti vykonavaji samostatné firmy, at’ uz se
jedna o vyrobky nebo sluzby, a ty také nesou plnou zodpovédnost objednavateli vyrobku

nebo sluzeb.
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Outsourcing je ¢asové vymezené a vétSinou dlouhodobé naplanované svéfeni
podnikovych ukold a struktur tfetim subjektim. Je to forma externiho potizeni konkrétni
¢innosti, ktera byla doted’ provadéna intern¢, doba a pfedmét jsou smluvné dohodnuty
mezi objednavatelem a poskytovatelem urc¢itého vykonu ¢i sluzby.

.,V Sir§im pojeti znamena podle Mannela outsourcing veskeré oblasti, urovné a
formy vyc€lenéni jednotlivych funkci, tkolti nebo celych komplext tkold z podniku.*
(Lang 2007, s. 166) Ukolem outsourcingu je vymezit interni ukoly na tfeti osoby a tim
snizit vlastni ¢innosti. S tim souvisi vymezeni postupu tvorby hodnot z interni organizace
na jiného a samostatného dodavatele, ¢imzZ se snizi intenzita vytvafeni vlastni hodnoty.

Na zbavovani nékterych obvyklych funkci podnikti a vytvafeni strategickych
spojenectvi (kolikrat i s konkurenty), zména struktury organizace sméru podnikani,
zejména tedy na outsourcing ma vyznamny vliv i globalizace. Uprava podnikové struktury
je jednim z feseni, jak upravit podnik, aby byl aspésny pii souc¢asnych podminkach na trhu.

Aby se dalo hovotit o outsourcingu musi byt splnéno, Ze se jedna o neustalé nebo
alespon dlouhodobé vytvareni specifické nebo individualni urcité formy cinnosti, Kterou
provadi tieti subjekt. Na vytvafeni hodnoty vyrobka nebo sluzby se musi podilet externi a
pravné samostatna organizace.

Podniky stoji pfed rozhodnutim, zda ¢innost maji vykonavat sami nebo maji zadat
zakazku na zhotoveni vyrobku ¢i sluzby nékomu tfetimu. Nejdiive je nutné porovnat
naklady na koupi hotového vyrobku ¢i sluzby s naklady na vyrobek ¢i sluzbu pii vlastni
vyrobé. Je také dilezité spolu s touto otazkou zhodnotit, zda pii ukonceni vlastni vyroby
dojde k odstranéni fixnich nakladt, nebo zda fixni néklady pietrvavaji. S timto aspektem je
nutné ale posoudit dal$i parametry, jako je kvalita, spolehlivost a stalost dodavek i
jednorazové a dlouhodobé naklady transakci tak, aby byla zabezpecCena rozhodnuti
managementu v dlouhodobém horizontu. Pti rozhodnuti managementu pro outsourcing je
potieba z¢asti vybudovat obchodni procesy, protoze pied vymezenim ¢innosti bude nutné
definovat nové oblasti v organizaci. Vymezeni muze byt bud vymezenim prostoru,
vyrobku, nebo urcité ¢innosti organizace. Zasadni kritérium pro rozhodnuti o outsourcingu
udava podnikova strategie. Neni vymezena geografickd vzdalenost subjektu, ktery muize
¢innosti (outsourcing) vykonavat, outsourcing muze pro organizaci provadeét tuzemsky i

zahrani¢ni dodavatel.
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Je mozné vy¢lenit n¢kolik ¢innosti podniku, jako je ucetnictvi, personalni agenda,
logistika, prodej, marketing atd. Z organizace by ale nemély byt vyélenény ¢innosti, které
jsou pro n¢j dulezité nebo jsou kli¢ové pro uspéch podniku. Nesmi byt z podniku
vyClenéno ani strategické planovani a kontrola. Tyto aktivity by mély zistat Cisté
v ¢innosti organizace.

Existuji dvé formy outsourcingu, a to interni nebo externi outsourcing. Interni
outsourcing znamena, ze organizace vycleni ur¢itou ¢innost z hlavni ustfedni organizace,
nebo z hlavni ¢innosti na samostatnou dcefinou spole¢nost. Vy¢lenéna ¢innost je stale pod
vlivem ustfedniho podniku. Interni outsourcing se pouziva ve velkych podnicich nebo pfi
¢innostech, které Ize samostatné poskytovat na trhu. Externi outsourcing znamena, ze se
uritd ¢innost vycleni z podniku do uplné cizi firmy. Tato forma outsourcingu mize
zpusobit i prodani podnikatelské jednotky managementu podniku. Muze dojit také ke

smisené form¢ v podobe¢ alianci, podnikovych siti, spole¢ného podniku atd.

3.4.1.1 Divody pro outsourcing

Dulivody pro outsourcing se mohou liSit v riznych podnicich. Obvykle muize byt
divodem pro outsourcing:
- zaméfeni na jadro podnikani,
- zvySeni kvality vyrobkt ¢i sluzeb,
- rozsifeni oblasti ¢innosti a jejich dosazitelnost,
- centralizace operaci,

- jednodussi kontrola nakladu,

- lepsi dostupnost technologii.

3.4.1.2 Formy outsourcingu

Existuji tii zakladni druhy outsourcingu:

- Strategicka partnerstvi se tretimi subjekty — znamena partnerstvi
s dodavateli, dokonce i skonkurenty scilem levného provadéni urcitych
¢innosti. Napf. jedna automobilova znacka zacne vyrabét nahradni dily ve
spolupraci (se svym konkurentem) s jinou automobilovou znackou. V této

podobé outsourcingu se ekonomicky ani pravné nevyc¢lenuje konkrétni ¢ast
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podniku, ale pouze pracovni skupina s jinou externi firmou pod zarukou
managementu z obou firem.

- VeSkeré formy vyrobnich procestu a sluZeb rizného druhu — v této formée
outsourcingu existuje smlouva se tfetimi podniky ¢i samostatné tseky nebo
nezavislé pobocky firem, které spolu dlouhodobé spolupracuji. Napt. vyroba
soucastek se nevyrabi ptimo ve spolecnosti, ale soucastky vyrabi externi firma
Vv zahranici.

- Buy - out management — nékteré konkrétni Cinnosti a funkce, které predtim
pInil podnik, jsou z podniku vy¢lenény a stanou Se samostatnym subjektem,
ktery je prodan bud byvalym manazeram firmy, nebo zaméstnancum. Tieti
subjekt pak vykonava ukoly a Cinnosti, které predtim si sam pro sebe
zabezpecoval podnik. Smysl této formy outsourcingu Spocivd ve snizeni
fixnich nakladi, ve zvySovani konkurenceschopnosti nebo v rozdélovani a
snizovani poc¢tu hlavnich Cinnosti. Napf. mize byt prodano marketingové
oddéleni vedoucimu marketingového oddéleni a ten pak tidi svoji firmu -
byvalé marketingové oddéleni jako podnikatel. Pivodni podnik zlstava po
urcitou zaru¢enou dobu hlavnim zakaznikem nové firmy. Nové vznikla firma
si ale snazi ziskavat zakazky i od ostatnich podnikil, aby si zajistila postaveni
na trhu i v dlouhodobém horizontu. Nové vznikla firma také muze v nékterych
ptipadech vyuzivat formou pronajmu i prostory podniku, vybaveni, a dokonce
si muze prevzit i zaméstnance, Kktefi pracovali pro byvalé marketingové
oddé€leni. Vyhodou pro puvodni podnik je to, ze dojde k pfeméné fixnich
nakladti na variabilni naklady, a také ke zvySeni flexibility. Nova firma se
dostava do konkurenéniho prostiedi. Musi tedy podniku dodéavat kvalitni
vyrobky ¢i sluzby, které odpovidaji cené, jinak se mulze podnik obratit na

konkurenta.

3.4.1.3 Outsourcing v Callcentrech

Hlavni naplni prace callcenter je, ze v zastoupeni jiné firmy volaji stavajicim nebo
potencionalnim klientim. Mezi hlavni ¢innosti na callcentru patii péce o stavajici klienty,

akvizice novych zakazniki a servis technickych vyrobka (napf. u softwaru). V praxi jsou
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vétsinou tyto ¢innosti delegovany do samostatnych oddé¢leni, nebo jsou zakladany nové
podniky pro vykon téchto ¢innosti, poptipadé jsou tyto ukoly pfedavany tietim tuzemskym
¢i zahrani¢nim subjektim. Callcentra patii mezi obor, ktery se velmi rychle méni a vyviji.
V callcentrech po celém svété vznikaji rizné pozice, aby byla co nejlépe zajisténa jejich
¢innost. Lidrem v oblasti callcenter je na trhu uz od roku 1994 firma Arvato, ktera ma
ziizené pobolky ve vice nez dvaceti zemich svéta. V Ceské republice ma v outsourcingu
v oblasti callcenter vedouci pozici firma Comdata Czech a.s. Jedna se o firmu, ktera ma
v Ceské republice 11 pobocek a téméf 1 200 zaméstnanctl. Poskytuje telefonické sluzby
pro znamé podniky jako jsou CEZ Prodej, Vodafone, MND, 02, mBank, Skylink,

a Allianz.

3.4.2 SWOT analyza

»OWOT analyza je jednoduchym nastrojem, koncepénim rdmcem pro
systematickou analyzu, zaméfenym na charakteristiku klicovych faktord ovliviiujicich
strategické postaveni podniku.* (Sedlackova a Buchta 2006, s. 91)
fizeni v podniku tak, aby zachoval nebo vylepsil své konkurenéni postaveni. Uginna
strategie je ta, ktera minimalizuje hrozby vnéjsiho prostfedi, umoziiuje vyuzivat
prilezitosti, silné stranky, které se naskytnou v budoucnu a odstranuje slabé stranky firmy.
SWOT analyza je metoda, kterd se zaméfuje na faktory, které maji vliv na klicové
postaveni firmy. SWOT zachycuje vnitini prostfedi podniku, které tvoii silné a slabé
stranky a vn&jsi prostiedi, které predstavuji hrozby a pfileZitosti.

SWOT analyza ma své nevyhody, které spocivaji v odliSovani slabych, silnych
stranek a prilezitosti I hrozeb. Je totiz velmi obtizné urcit, zda se konkrétni jev predstavuje
piilezitosti ¢i hrozbu a zda uréita charakteristika firmy oznacuje silnou nebo slabou
stranku. Za urcitych podminek lze také hrozbu zménit na prilezitost a naopak. Smyslem
SWOT je rozvijet silné stranky, eliminovat slabé stranky a zaroven byt pfipraven na
ptilezitosti a hrozby. Jednozna¢né oznaeni faktort vnéj$i i vnitini situace mificich
k jasnému oznaceni piileZitosti a hrozeb, rovnéz i silnych a slabych stranek, je obvykle
mén¢ dilezitd a vyznamna nez identifikace vnitinich a vné&jsich faktorti a pak ocenéni

dopadut a vazeb mezi nimi. V tomto je pfinos SWOT.
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Smyslem neni vytvaret seznam silnych, slabych stranek, piilezitosti a hrozeb, ale
myslenka vytvoreni strukturované analyzy, ktera pfinese uzite¢né poznatky.

SWOT analyza umoznuje a zjednodusSuje porovnani vnéjsiho ohrozeni a ptilezitosti
se silnymi a slabymi strankami firmy a poskytuje systematickou strategickou volbu.
Kombinace téchto Ciniteld zpusobuje rtzné varianty mozného budouciho vyvoje a tim
nabizi rtizné rozdilné strategické volby. SWOT vzhledem ke své pichlednosti a k
systematickému uspofadani nabizi uvahy, které vedou k volb¢ urcité strategie. Kombinace
silnych, slabych stranek, piilezitosti a hrozeb umoznuje Gvahy o ¢tyfech riznych situacich,
které napomahaji pfi vybéru urCité varianty strategie.

Prvni kvadrant SWOT analyzy obsahuje n¢kolik prilezitosti a nabizi silné stranky,
které podporuji vyuziti prilezitosti. Vysledkem piiznivych faktorti je ristova strategie,
ktera se nazyva jako strategie ,,max — max®, SO (Strenghts a Opportunities). Tato strategie
znazoriuje uto¢ni pristup, ktery vychazi ze sily podniku, a to je nejvice pozadovana situace
a zaroven je to i cil kazdého podniku.

Ve druhém kvadrantu jsou znazornény silné stranky firmy, které jsou vystaveny
okoli. Strategie vtomto kvadrantu vychazi ze strategie, kde se silné stranky potkavaji
s piilezitostmi a hrozbami. Jedna se o strategii ,,min — max®, ktera je oznaovana jako ST
(Strenght a Threats). Tato strategie pocitd s maximalnim vyuzitim silnych stranek a
minimalizaci ohrozeni. Zde je potieba umét identifikovat hrozby podniku a zménit je
pomoci silnych stranek v ptilezitosti. V tomto kvadrantu je typicka diverzifikac¢ni strategie.

Treti kvadrant piedstavuje né€kolik pfilezitosti, ale podnik je nucen bojovat se
slabymi strankami. Jedna se o strategii ,,max — min‘, strategie je ozna¢ovana jako OW
(Opportunities a Weaknesses). Strategie ma za cil maximalizovat ptilezitosti S cilem
prekonat slabé stranky. Strategie se v tomto kvadrantu zamétuje na minimalizaci nebo
odstranéni slabych stranek a vice vyuzivat pfilezitosti. Je zde vyuzivana strategie
turnaroundu.

Ctvrty kvadrant je nejméné optimisticky kvadrant. Znazorfiuje podnik, ve kterém
ptevazuji slabé stranky a podnik ¢eli velkému mnozstvi ohrozeni. V tomto kvadrantu je
strategie ,,min — min®, je to strategie WT (Weaknesses a Threats). Tato strategie se

zametuje na eliminaci slabych stranek a minimalizaci ohrozeni. V této fazi podnik Casto
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voli obrannou a defenzivni pozici, dochazi ¢asto ke kompromisim a K zanechani urcitych
pozicich.

Tyto kvadranty a faktory v nich uvedené se budou odlisovat podle odvétvi, do
kterého firma patii a také podle stadia Zivotnosti firmy.

Cilem SWOT analyzy je pifedevSsim zjistit faktory pro formulaci strategie.
V analyze nejsou dopiedu vymezeny pfrilezitosti a hrozby, protoze ty pozdé&ji vyplynou pii
sestavovani slabych a silnych stranek. Pfi sestavovani analyzy je uplatiovan subjektivni
ptistup a dochazi k piecenovani nékterych stranek (zejména silnych), proto je potieba
zjistovat, na kolik jsou stranky silné nebo slabé a jaky maji vyznam pro konkurenty,
zakazniky a dodavatele. Zaroven je také nutné zamyslet se nad tim, jak jsou silné a slabé
stranky schopny se vyrovnat se zménami, které se uskuteciiuji ve vnéjsim okoli podniku.
Dulezité je soustiedit se na dynamicky pohled pii sestavovani SWOT analyzy, zaméteny
na o¢ekavané budouci faktory podniku. Pokud se takto pfistupuje ke SWOT analyze,
zvySuje se vnimani vaci vnéjsimu prostiedi podniku a zaroven se odkryvaji piilezitosti
K vyuzivani vzacnych zdroji a konkrétnich ptednosti firmy, tvoficich velkou konkuren¢ni
vyhodu.

SWOT analyza neptedstavuje zavére¢nou fazi stanoveni strategie, ale piedstavuje
metodu pro formulovani vhodné strategie, kterou ale neni vhodné néjak vyrazné
ptrecenovat. Vysledky mohou slouzit pro vnimani strategické pozice.

SWOT je mozné také pouzivat k analyze konkurence a jeji rekce na pfileZitosti a

hrozby vzhledem k jejim slabym a silnym strankam.
3.4.3 Customer Relationship Management (CRM)

,CRM je komplex technologii (aplikacniho a zakladniho software, technickych
prostiedki), podnikovych procesii a personalnich zdroji urcenych pro fizeni a prubézné
zajistovani vztahti se zakazniky podniku, a to v oblastech podpory obchodnich ¢innosti,
zejména prodeje, marketingu a podpory zakaznika i1 zakaznickych sluzeb.” (Basl a
Blazicek 2008, s. 90)

,Rizeni vztahti se zakazniky (customer relationship management) — manazersky
pfistup, ktery moznost zvyseni vykonnosti spatfuje ve vztazich se zakazniky.“ (Veber aj.
2009, s. 491)
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Customer Relationship Management umoznuje fidit vztahy se zakazniky z hlediska
komunikace. Rizeni komunikace a vztaht se zakazniky neni novodobym problémem, ale
existuje od doby, kdy vznikla sména mezi dodavatelem a odbératelem produktu.
Zhodnocovani pfinosu zakazniki pro dodavatele a podle toho sméfovani obchodni
strategie dodavatele na jednotlivé skupiny zakaznikd je specialni propracovana metoda,
ktera vyuziva slozitych metod. Tyto metody fizeni vztahu se zakazniky existuji velmi
dlouho, vsak ale s ménici se globalizaci spole¢nosti, deregulaci trhu, rozsahem a strukturou
zakaznikd, rozvojem Vv oblasti informacnich technologii se vyrazné méni pohled na tuto
oblast tizeni. Velkou roli v CRM hraje pravé rozvoj informacénich technologii, protoze
umoznuje praci srozsahlymi daty, které pak nabizeji dulezité informace o profilaci a
hodnot¢ zakazniki pro podnik.

Informac¢ni komunika¢ni technologie spolu s rela¢ni databazi a pfeménou dat do
multidimenzionalnich nékolika rozmérovych datovych souborti s datovou prezentacni
urovni umoznuje analyzovat velké mnozstvi dat v kratkém case a tim analyzovat data o
velkém mnozstvi zakaznika tak, Ze kazdy podnik je schopen okamzité reagovat na ménici
se pozadavky zakaznikl. Reakci dodavatele neni myslena pouze rychla reakce na potieby
zékaznika, ale také nabizi moznost se se zakaznikem spojit prostfednictvim nejvhodnéjsiho
komunikac¢niho kanalu a vést se zakaznikem dialog. V tomto dialogu, ktery vyuZivaji
piedev8im zakaznicka centra a call centra, je mozné rozebrat konkrétni pozadavek
zakaznika a tim individualizovat ptistup ke kazdému zakaznikovi. Takova soustavna péce
0 zékazniky umoziuje zvySovat finan¢ni ukazatele, hlavné obrat, naklady a zisk.

Kazdy informacni systém tvoii dvé zakladni oblasti, a to back office aplikace pro
prodej, obchod ¢i marketing a front office aplikaci pro call centra i e-business.

,Jedna se v podstaté o systém marketingovych, obchodnich, servisnich a
komunikacnich procestl, zaloZenych na konzistentnich a relevantnich datech zakaznika a
pfistupnych v celé IT infrastruktuie. (Rezaé 2009, s. 107) Cilem CRM je tedy ziskat,
udrzet a uspokojit zakaznika formou vzajemné komunikace mezi zakaznikem a jeho
dodavatelem. Hlavnim ukolem CRM je zlepSovat ziskovost zakaznikii prostiednictvim
novych metod interakce s pouzitim ICT. Funkei aplikaci typti CRM je neustale sledovani
pozadavkl zakaznika jako zaklad pro dlouhodoby vztah mezi odbératelem, respektive

zakaznikem a dodavatelem. CRM také umoziuje pouzivat nastroje pro fizeni hodnoty
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zakaznika, ktery se nazyva Customer Value Management. Tyto nastroje piedstavuji v praxi
odlisny ptistup K jednotlivym zakaznikiim podle hodnoty, kterou piinasi dodavateli.
Prostrednictvim fizeni hodnoty zakaznika se fidi i vyvoj hodnoty zakaznika vcetné
optimalizace nakladi, které souvisi s fizenim vztahti se zakaznikem vcetné naklada
spojené s procesem tvorby nabidky produktu a sluzeb, které jsou cileny na nejlepsi cilovou
skupinu zakaznikd.

Implementace  CRM obsahuje né¢kolik fazi. Prvnim nezbytnym krokem je
pochopeni a porozuméni zakaznika. K tomuto kroku je dulezité znat vSechny produkty,
sluzby a kontakty, které muzou byt uskuteénovany nékolika komunikaénimi kanaly
(postou, e-mailem, telefonem, faxem, osobné, pies internet atd.). Zakaznik vzdy
predpoklada, ze vsechny tyto komunikaéni kanaly si jsou rovny a ze o kazdé komunikaci
s timto kanalem budou zaméstnanci firmy ve&dét. Pravé k témto ucelim vzniklo velké
mnozstvi CRM produktii, které slouzi k evidenci vsech kontakti se zakaznikem. Tato
evidence zlepSuje komunikaci se zédkaznikem a jeji konzistenci, ale nevede k Gplnému
pochopeni potieb zakaznika. K tomu je nutné hledat souvislosti mezi informacemi a hlavné
provést dukladnou analyzu téchto ziskanych informaci. Je nutné védét, které produkty a
sluzby zakaznici upfednostiuji a v jakém okamziku jim tyto produkty nabidnout. K tomuto
slouzi analyticka faze CRM. Obsahuje soupravu nastroji pro rozbor a piedpovéd’ chovani
zakaznikl. Tyto nastroje roz¢leni zakazniky do skupin podle podobného zakaznického
chovani a preferenci a na zakladé toho stanovi tzv. propensity to buy?®.

Nastroje pro analyzu Ve spojeni S data miningem pomahaji k nasimulovani chovani
zékaznika v budoucnu. Diky nim se pak produkuji modely vypoctu zavislych proménnych,
kde tyto zavislé proménné reprezentuji chovani zakaznika. Proménné zavisi také na
ostatnich zavislych i nezavislych proménnych, jako jsou napi. demografie, reakce na
nabidky, uzivané produkty v minulosti a v soucasné dob¢, reklamy apod. V databazi se
shromazd'uji historicka data o chovani zakaznikd, nezavislé proménné a vysledky

vypocétenych modeli pro tento okruh zakaznikl. V ptipadé, ze dojde ke zméné nezavisle

3 Tendence zakaznika k nakupu uréitého produktu ¢&i sluzby. K analyzovéani tohoto zdkaznického chovéni se
pouzivaji databaze a nastroje data miningu. Data mining je vyhledavani neznamych spojeni a souvislosti nad

velkym objemem dat.
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proménné, je zapotiebi modely aktualizovat a zjistit hodnoty vyslednych proménnych,
které pak mohou signalizovat podobnost k nakupu produktu, a také pravdépodobnost, Ze si
zakaznik koupi ur€ity produkt v zavislosti na koupi jiného produktu. Mohou také stanovit
nejlepsi mozny zpisob nabidky zboZi ¢i sluzby (napi. 1+1 zdarma ¢i vikendova sleva).

Dalsi fazi CRM byva ur¢ovani hodnoty zakaznika. Tato hodnota zakaznika pak
umoziuje pouzivat rozdilnou strategii v pfistupu k zakaznikiim. Diferenciace strategie
dovoluje eliminovat naklady u neziskovych zakazniki, nebo naopak pokusit se zakazniky
pfesmérovat K vynosné&j$im produktim. Naopak CRM umozni urcit pro podnik
hodnotného zakaznika a na n& se pak podnik miZze zaméfit v jeho udrzeni a nabizeni
riznych produkti. Podnik vSak nedostava informaci pouze o ziskovosti zakaznika, ale
podnik také ziskava udaj, kterym je potencial a piinos zakaznika pro podnik v budoucnu.
Kazdy podnik by mél znat Zivotni cyklus zakazniki, protoze zakaznik, ktery piinasi
Vv soucasné dob¢ ztratu, mize byt v budoucnu zakaznikem piinasejicim zisk. Kazdy podnik
by tedy mél znat vyvoj potieb zdkaznikti po celou dobu spoluprace s podnikem. Soucet
soucasné hodnoty a budouci hodnoty zakaznika se nazyva celozivotni hodnota zakaznika.
K jejimu zjisténi jsou opét pouzivany nastroje data miningu spolu s predikci a afinitnim
postupem vypoctu.

Dalsi dilezitou vlastnosti CRM je, Ze obsahuje ndstroje pro vytvofeni vhodné
nabidky zdkaznikovi a pfedpovidani mozné ztraty zakaznika. Tyto nastroje jsou dilezité
byly pouzivany ptedev$im masové marketingové kampané, které se snazily oslovit co
nejvetsi mnozstvi zékaznik. Oproti tomu CRM pouziva nastroje, které fidi malé
marketingové kampang, které jsou mifeny na malé okruhy zakaznikt a tim jsou co nejvice
piizptisobeny potiebam jednotlivych zakaznikti. Tento pfistup k marketingovym akcim
umoziuje Snizovat naklady na marketingové kampané a co nejvice zefektivnit jejich
ucinnost. Systém CRM dovoluje tidit velké mnozstvi cilenych kampani.

Komplexni CRM opakovan¢ d¢li zakazniky do urcitych segmenti podle jasné
stanovenych kritérii, umoznuje cilit na tyto konkrétni segmenty a fidit rizné marketingové
kampané a ¢innosti a po jejich ukonceni zprostredkovava analyzovat vysledky. Na zakladé¢
tohoto procesu je mozné upravit segmentaci zakaznikti pro dalsi kampané. Pfi pouzivani

takového systému je nezbytné pouzivat standardni produkty CRM s daty

42



a Specializovanymi nastroji data miningu, Kkteré jsou uzpisobeny piimo poticbam

konkrétniho podniku.

CRM nabizi 4 zpusoby pouziti v podniku, které mohou byt implementovany i
samostatné:
1. aktivni CRM
2. operativni CRM
3. kooperacni CRM
4. analytické CRM

Operativni CRM podporuje procesy uvnitt podniku, jedna se o front office a jeho
soucastmi jsou prodej, marketing a sluzby. Kazda komunikace se zakaznikem je zahrnuta
do historie a kazdy zaméstnanec podniku muze ztéto databaze ziskavat informace
Vv ptipadé potieby.

Kooperacni CRM obsahuje ptimou komunikaci se zakaznikem. Toto obsahuje
rizné komunikaéni kanaly (internet, automatické hlasové odpovédi — IVR). Mize mit i
dalsi cile, kterymi mize byt i snizit naklady a zdokonalit poskytované sluzby. Tato
komunikace neobsahuje prodejni zastupce.

Analytické CRM analyzuje data o zakaznicich k G¢elim:

e navrhnout a uskute¢nit marketingovou kampan (cilenou)
e rozbor chovani zakaznikd (slouzi pro potieby rozhodovani — 0 cenach,
vhodnych produktech)

e rozhodovani v oblasti financi.

Vyhody CRM
Vyhod CRM si jsou védomi vSichni dobti obchodnici. CRM pomaha:
- Udrzet zakaznika — udrzeni zakaznik znamena zisk, prosperitu podniku a
vyznamny podil na trhu. Pokud je podnik schopny udrzet si zakazniky, stava se

konkurenéné schopnym podnikem a ma konkurenci pod kontrolou.
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- Rozsifovat odbyt a prodavat na nové trhy — znalost zakaznika, jeho potieb,
preferenci a nédkupniho chovani umoznuje cilit pfimo na zdkaznika. Tim je
mozné expandovat i na nové trhy a zvysovat trzby a odbyt svych produkta.

- ZvySovat vykonnost — analyzovani a vyhodnocovani transakénich nakladu.
Pomaha zefektivnit ¢innost podniku. Podnik se nemusi zabyvat neefektivnimi
¢innostmi napf. pii marketingovych aktivitach, ale mize se zaméfit a cilit
pfimo na konkrétni okruh zakaznikl, ktery pfinese podniku zisk. Tim je

zvysena piidana hodnota pro zakazniky.

CRM ma své ptinosy, ale ne vzdy pfindsi vSem firmam pouze vyhody. Vyhody a
efekty CRM budou velmi nizké na roztfi§téném trhu, pii prodeji bezvyznamnych produktt
nebo pii bézné nabidce produkti bez jakékoliv zmény. K tomu, aby CRM ptinaselo
vyhody a uzitky pro uzivatele, je nutné tomuto systému ptizpusobit strategii a chovani
podniku. V piipadé, Ze podnik zméni své chovani a strategii, dochazi k podpoie

prostifednictvim informacnich technologii.
3.4.4 Benchmarking

,Benchmarking je nepfetrzity proces, pfi némz srovnavame své vyrobky, sluzby a
postupy se svymi nejvét§imi konkurenty nebo s témi podniky, které jsou povazovany za
Spicku.* (Veber aj. 2009, s. 526)

Slovo benchmarking je odvozeno z anglického slov bench a mark (nivela¢ni*

znacka).

Jedna se o metodu, se kterou pfisla firma Xerox Corporation pocatkem 80. let
minulého stoleti a vychazi ze dvou pravidel:

1. pravidlo ¢inského generala Sun Tzu, které vzniklo kolem roku 500 pt. n. |. a

jedna se o pravidlo: ,,Jestlize zna$ svého nepfitele a znas-li i sam sebe, nemusis

se obavat o vysledek stovky bitev.« (Veber aj. 2009, s. 526)

4 Nivelace je uréovani rozdilii mezi dvéma subjekty a vyrovnavani tohoto rozdilu.
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2. Pravidlo: ,,.Bud’ nejlepsim z nejlepsich.* (Veber aj. 2009, s. 526)

David Kearns je byvaly pfedseda piedstavenstva, ktery definoval benchmarking

nasledovné: ,,.Benchmarking je nepietrzity proces poméfovani efektivnosti a vykonnosti,

procesu, produktt, praktik a sluzeb dané firmy s udaji nejvyznamnéjsich konkurenti nebo
odvétvovych (oborovych) lidrt.“ (Rezag 2009 s. 197)

Tato metoda stala za usp&chem n&kolika americkych firem. V CR vznikla narodni

benchmarkingova sit, kterd je soudasti svétové sité benchmarkingu. Tato sit v CR

poskytuje moznost sdilet podnikatelim a manazerim zkuSenosti, pomoc S poradenstvim,

sdileni nejlepsi praxe a pomaha také s aplikaci do firem.

Kroky benchmarkingu jsou nasledujici:

Je dulezité podrobné poznat svou vlastni ¢innost, najit své postaveni na trhu,
zjistit své slabiny a své vyhody. Protoze pokud podnik nezna své slabiny a
prednosti, nemuze se branit. Je nutné vzdy tyto udaje kvantifikovat.

Je nutné také poznat, co délaji jiné konkurenc¢ni firmy. Je zapotiebi znat rovnéz
jejich slabé a silné stranky. V tomto kroku je nezbytné se porovnavat vzdy jen
s témi nejlepsimi podniky.

Formulovat okolnosti uspéchu podniku. Je dulezité zjistit, v ¢em je konkurent
lepsi a proc¢ je lepsi. Co je pti¢inou jeho uspéchu? Jakou ma podnik znalost,
metodu nebo proces? Vtomto kroku firma pfevezme od konkurenta to
nejlepsi, a to formou napodobeni, pfizptisobeni nebo akceptace.

Ziskat pievahu nad konkurentem. Podnik vyuziva svych silnych stranek. Své

slabé stranky a slabiny podnik uz napravil.

Cilem benchmarkingu je zjistit vlastni postaveni, posilit Své vlastni postaveni a

zam¢fit se na to, co dobie umime a naucit se od ostatnich, v ¢em jsou lepsi a co délaji 1épe

nez my.
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Rozlisuji se rizné formy benchmarkingu:

- Interni benchmarking — pouziva se u velkych firem, kdy je feSeni hledano
pfimo v samotné organizaci u tutvaru, které jsou lepsi nebo 1épe zvladaji
problémy, se kterymi se podnik potyka. Vyhodou této formy benchmarkingu
je, ze je jednoduchy piistup k datim a udajom. Nevyhodou je, Ze chybi
inovacni naboj, protoze zmény a inovace jsou omezené na Urovni fizeni celé
firmy.

- Externi benchmarking — metody a poznatky jsou ziskavany od jinych subjektu.
Bariérou je, Zze neni jednoduché najit subjekt, ktery nasi slabinu zvlada 1épe.
Nejvétsim problémem byva ziskdvani informaci o lepSim feSeni. Problémem
mize byt i pfevzeti n&jakého konkrétniho feSeni, pokud se na né&j vztahuje
ochrana prav. Externi benchmarking muize mit dalsi dvé podoby:

o Odvétvova — hledani vhodného podniku je v oblasti konkurence.
o Mimoodvétvova — podniky jsou hledany mimo odvétvi. Nejedna se
tedy o konkurenty, ale o podniky, které problémovou oblast zvladaji

Iépe.

Faze benchmarkingu

- Faze planovani
o volba subjektu pro benchmarking
o Vybér partnera
o urceni metody pro sbér dat

- Féze analyzy
o kvalitativni 1 kvantitativni vyhodnoceni vlastniho strategického

postaveni ve vztahu k podnikovému benchmarkingu

o urceni pozadovaného zlepSeni vykonu

- Féaze ¢innosti
o urceni strategickych cili zmén a vykonnostnich cild v budoucnosti
o komunikace vystupti z benchmarkingu zaméstnancim, kterych se tyto

vysledky tykaji
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o zpracovani realiza¢niho planu, ktery bude zahrnovat naro¢nost,

jednotlivé kroky a nakladovost.

Benchmarking ma nékolik vyhod. Pii vyuzivani benchmarkingu je mozné 1épe plnit
potieby zakaznika. Podnik muze snadnéji plnit cile pfi pohledu na externi podminky. Pti
srovnavani s konkurenci mtze podnik Iépe urcit skute¢na métitka produktivity. Jednou
z dalsich vyhod je, ze svyuzitim benchmarkingu roste konkurenceschopnost podniku.
Diky benchmarkingu muizeme vyuzit osvédCené metody piimo zpraxe a nemusime
vyuzivat finan¢ni naro¢né poradenstvi a nemusime provadét pokusy, u kterych neni
zaruCeny jejich pfinos. Vzory, které se pii benchmarkingu nabizi, piedstavuji osvédcené
metody, jejichz uspéch byl dolozen. Prostfednictvim benchmarkingu je mozné se dostat
rychle kcili pomoci zlepseni podnikové strategie. Také dochazi k napodobovani
benchmarkingovych podnikt, coz umoziuje kooperaci prostiednictvim napft. franchise
nebo licen¢nich smluv.

Benchmarking s sebou pfinasi i mnohé problémy. Jednim z téchto problému je, ze
vyrobky, procesy, technologie a jméno podniku, ve kterém probiha benchmarking, jsou
chranény proti zneuziti pomoci pravni ochrany autorskych prav, patentd, ochranné znacky,
a symbold. Pfi porusovani pravni ochrany hrozi pravni postihy pfi napodobovani. To udava
omezeni v benchmarkingu.

Benchmarking neni o tom, Ze by byly napodobovany $pickové ¢innosti subjekti.
Podminkou uspéchu je podnikovy a manazersky koncept, ale také jeho vychodiska,
socialni a kulturni specifika podniku, odvétvi a dana zemg, ve které se podnik nachazi.
Pfed implementaci benchmarkingu je potieba také zhodnotit zavislost tspéchu na externich
I internich vlivech kultury a na okoli podniku. Pfevzeti a implementace vzord na vlastni
podminky ma vyznam pouze, kdyz je mozné okoli uzptsobit danému procesu.

Benchmarking ptedepisuje nova méfitka managementu i zaméstnanctim. Pracovnici
podniku musi celit otazce, pro¢ nepodavali vysoké vykony pied implementaci
benchmarkingu. S nasazenim benchmarkingu je nutné rovnéz zménit firemni kulturu (napf.
plat vedouciho pracovnika tvoii pouze z poloviny fixni ¢astku).

Kritikové benchmarkingu vytykaji povrchnost tezi nékterych autord. Zaporné je

také hodnoceno to, Ze chybi detaily, které jsou potieba pro benchmarking. Nékteti autofi
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nékolikrat zménili svou teorii benchmarkingu, to je casto vytykano oponenty

benchmarkingu.
3.45 Kaizen

Slovo kaizen vzniklo spojenim dvou slov, a to KAI = zména a ZEN = lepé. Metoda
kaizen pochazi z Japonska a zjednodusené lze fici, ze filozofii této metody je neustalé
zlepsovani.

,Proces neustalého zlepSovani kvality vyrobki, procest a sluzeb, feSeni ¢asové a
vécné navaznosti pohybu materialu, hotovych vyrobkd a informaci s cilem odstranit
nadbyteéné zasoby a uplatnit harmonicky pribéh podnikatelskych aktivit s orientaci na
zékaznika — t0 je podstata filozofie kaizen, zaklad tajemstvi japonského aspéchu.* (Rezad

2009, s. 158)

Hlavnimi cile metody kaizen je:
- snizeni nékladu, ¢asu, tspora materialu i zaméstnanci,
- dlouhodobé zlepseni kvality ve vSech sférach firmy, a to konkrétn¢:
o pfi paralelnim sniZovani nakladd,
o vyznamném ptirastku produktivity prace,
o velké motivaci vSech pracovniku,

o inovativnim ukolu pracovniho tymu.

Kaizen vyuziva souhrn riznych pfistupli, metod a technologii, ke kterym patii:

- pée o =zakaznika Svyuzitim systétmu CRM (Custromer Relationship
Management — fizeni vztahu se zakazniky),

- vyuzivani ICT a riznych automatizaci, robotizaci,

- TQM — systematické zdokonalovani produktt i vyrobkd,

- dobrovolna motivace pracovnikl na vysoké turovni a jejich disciplinovanost,

- doporucené zlepSovani vSech fazi reproduk¢niho procesu uvniti firmy a mimo
firmu,

- kanban,

- just-in-time,
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- zadna chyba v procesech a produktech,

- tymova prace a ¢innost V malych skupinach (samofidici se skupiny),

- vzajemna spoluprice mezi managementem a zameéstnanci,

- zlepSovani produktivity prace,

- zapojeni vSech zaméstnancu pii dosahovani cilt a fizeni cilti v horizontalnim i
vertikalnim sméru,

- rychlé a motivované vytvareni produktti.

Mohlo by dochazet k zaménovani metody kaizen s inovaci. Mezi kaizen a inovaci
je ale vyznamny rozdil. Zatimco inovace je jednorazova zména, kaizen je proces
neustalého zlepSovani po malych ¢astech. Reengineering je také néco jiného nez kaizen,
protoze reenginnering znamena vyznamnou SKokovou zménu firemnich procest. Kaizen je
metoda vytvofeni harmonie V pfedvyrobni, vyrobni i povyrobni etapé — jedna se tedy o
fungujici uspotadani, sefazeni a fizeni procest a tok.

U metody kaizen je vzdy dlouhodoby cil, ktery je zaméfeny na rust efektivity a
neustalého zlepSovani. Rozsah metody je smé&fovan na socialni a ekonomicky rozsah kazdé
firmy. Pii prosazovani metody jsou pouzivany rizné metody fizeni a vedeni, kde je
kladena vysoka dilezitost skupinové, tymové prace a spoluprace. Nositeli efektivity jsou
tymy nebo jejich jednotlivi mluvéi. Kdyz je v podniku uplatiovana tato metoda, vyuziva se
sdilené tizeni, ve kterém je také smyslem, aby vSichni méli stejné Sance a aby zaméstnanci
mohli participovat na zisku podniku. Motivace pracovniki je pomérné vysoka.

Metoda kaizen piinasi skuteénost, ze napli prace se meéni. Kvalifikované
specializace se méni z odbornych kvalifikaci na kvalifikace kompetenéni. Nestaci byt
pouze dobrym pravnikem nebo vyrobcem, je nutné byt i dobrym organizatorem a
kooperativnim zaméstnancem. Pti fizeni podniku se vyzaduje zvladnout metody, které jsou
zaméfeny na rozvoj intelektualniho kapitalu, tvarcéiho leadershipu, koucingu atd.

Nezbytnym pozadavkem je také zvladnout sebekontrolu, sebeorganizovani.
3.4.6 Six Sigma

,,Pokud jde o samotny pojem Six Sigma, je odvozen z feckého pismene sigma, coz

je rozlozeni hodnot nebo jejich odchylek kolem o¢ekavané hodnoty.* (Reza¢ 2009, s. 121)
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Sig sigma ma tii zakladni vyznamy. Muze tedy znamenat:
- Manazerskou filozofii, ve které je predpokladem neustalé zlepSovani. Toto
neustalé zlepSovani pouziva procesni fizeni a rozhodovani, které vychazi
z namé&fenych dat.
- Organizovany a kvantitativné postaveny postoj, ktery ma vést ke zlepSovani
kvality vyrobki, sluzeb a procesti prostfednictvim skupinové prace.
- Uroven kvality vyrobka nebo procesi, ve které piipadd maximalng 3,4 chyb na

1 milion moznosti.

Existuje ale jedna definice, ktera zahrnuje vSechny tyto tfi vyznamy dohromady:
»Metoda Six Sigma je uplny a flexibilni systém dosahovani, udrzovani a maximalizace
obchodniho tspéchu. Six sigma je zejména zaloZena na porozuméni potieb a oc¢ekavani
zakazniki, disciplinovaném pouziti faktl, dat a statistické analyzy a na zakladé peclivého
pfistupu k fizeni, zlepSovani a vytvafeni novych obchodnich, vyrobnich a obsluznych

procest.*“ (Pande aj. 2002, s. IX)

Metoda Six sigma piinasi také prokazané vysledky, které jsou nasledujici:
- pokles nakladt
- zvySeni produktivity
- rust trzniho podilu
- udrzeni zédkaznika
- sniZeni chyb a vad
- zména kultury

- nové produkty a sluzby apod.
Avsak metoda six sigma ma své odpurce, ktefi tvrdi, Ze je podobna metod¢ ,,Total

Quality*, ktera je stara 15 - 20 let. V né€kterych spolecnostech ale slovo ,,kvalita“ nahradili

synonymem ,,Six Sigma*“.
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Vyhody metody Six Sigma

1.

Zajist'uje trvaly uspéch

Jedingm moznym zpusobem, jak se udrzet na trhu, je nepfetrzitd inovace a
reorganizace. Metoda Six Sigma nabizi zkuSenosti a metody pro zarucenou
neustalou obnovu.

Piedepisuje vykonnostni cil

V kazdé spolecnosti a obzvlasté ve velké korporaci je obtizné dostahnout toho, aby
vSichni pracovali stejnym zpusobem a vynakladali stejné Gsili k dosazeni cile.
Kazda jednotka v organizaci i kazdy zaméstnanec ma jiné ukoly, plany i cile.
Vsichni ale maji spole¢nou jednu véc, a to dodavat zbozi, sluzby a informace, jak
uvniti spolecnosti, tak i vné. Metoda Six Sigma vyuZziva obchodni ramec — vyroba a
zakaznik. Stanovuje tak konkrétni cil tim, Ze nastavi poZadované vykonnosti
procesii. Kazdy, kdo zna potiebu svych zdkaznikii, mize srovnavat svoji skute¢nou
vykonnost se zamérem nastavenym metodou Six Sigma, to je 99,9997 %
,dokonalosti“. Six Sigma nastavuje tak vysokou troven, ze vedle ni vypada vétsina
vykont dost slabé.

Six Sigma zveda vyznam zakaznika

V soucasné tvrdé konkurenci nelze dosahnout obchodniho uspéchu tim, ze se
budou davat na trh pouze ,,dobré*, ,bezvadné* produkty nebo sluzby. Vyznamem
metody Six Sigma je klast diraz na potieby zakaznika a umét urcit, co je pro
zékaznika dulezité a umét jim tyto potieby uspokojit s uréitym ziskem.

Akceleruje tempo zlepSovani

V trznim prostiedi vyhraje ten konkurent, ktery neustale a nejrychleji zlepSuje své
vyrobky a sluzby. Do metody Six Sigma byly vlozeny techniky z riiznych obord,
aby byl vytvoren souhrn nastroji pro zvyseni vykonnosti.

Propaguje vzdélani

V 90. letech 20. stoleni vznikla ucici se organizace. Tento koncept se ale podafil
zavést pouze né€kolika spolecnostem. Prokazalo se, Ze Six Sigma dokéaze urychlit
vyvoj sdileni novych poznatkli organizace. Pracovnici, ktefi jsou kvalifikovani,
s dobrou znalosti své prace a mozného vylepseni jde presouvat mezi spole¢nostmi.

Diky metod¢é Six Sigma zabere méné Casu zauCovani zaméstnancl a navic lidé
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mohou pfinést i dobré napady. Dobré napady je mozné i sdilet a jejich pfinos
porovnavat pomoci vykonnosti v jednotkach Sigma.

6. Six Sigma pomaha uskuteciiovat strategické zmény
Co diive byvalo jenom pfilezitostnou obchodni ¢innosti, je ¢im dale vice denni
aktivitou mnoha firem. Denné vstupuji nové spole¢nosti, jsou uvadény na trh
stovky novych produktd a spustény fady novych projektid. Pokud 1épe pochopime
postupy V nasi spole¢nosti, ziskdme lepsi schopnost provadét mensi i velké zmény

uvniti nasi spolecnosti.

Principy metody Six Sigma

1. Ryzi zamérenost na zakaznika
U metody Six Sigma je nejvyssi prioritou zaméfit se na zakaznika. Protoze méfeni
vykonnosti Sigma nastava pravé u zakaznika. Zmény k lep§imu se stanovuji podle
dopadu na uspokojovani potieb zakaznika podle toho, jakou hodnotu to piinese
zakaznikovi.

2. Rizeni zaloZené na informacich a skute¢nostech
Sig Sigma vychazi znavrhu fizeni podle skutecnosti a stanovuje tak nové a
vykonngjsi formaty ftizeni. Stale Castéji se mluvi o zdokonalovani informacnich
systému a fizeni znalosti, ale mnoho rozhodnuti vychazi z nazori a predpokladi.
Sig Sigma zacina rozhodnutim, které postupy jsou nejdilezit&jsi k posouzeni
vykonnosti. Nasledné se provadi sbér a vyhodnocovani informaci z toho davodu,
aby se pochopily dilezité proménné. Na konci se vysledky optimalizuji. Metoda
Sig Sigma nam pomaha urcit, ktera data jsou opravdu potiebna a jak ziskana data
co nejlépe a nejefektivnéji vyuzit.

3. Soustiedéni se na procesy a jejich vylepsovani
V metodé Sig Sigma jsou stfedem zajmu nové procesy. Metoda Sig Sigma je
univerzalni a je klicem k uspéchu u rtiznych procesi, napt. u projektovani vyrobkt
a sluzeb, vedeni podniku, hodnoceni vykonnosti atd. Ovladnuti procest je jednim
ze zpusobtl, jak ziskat konkuren¢ni vyhodu a dodéavat zékazniklim ptidanou
hodnotu.

4. Proaktivni management
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Proaktivni management znamena nastavovat ambiciézni plany a provadét jejich
Castou zménu; stanovovat priority; umét predchazet problémim. Metoda Six Sigma
shrnuje nastroje, které méni reaktivni pfistup k proaktivnimu pfistupu, respektive
proaktivnimu managementu.

5. Spoluprace bez hranic
Vylepseni spoluprace mezi firmami a jejich zakazniky predstavuje velké moznosti.
Metoda Six Sigma rozsituje a podporuje kolektivni a tymovou spolupraci.

6. Honba za dokonalosti a toleranci netspéchu
I kdyZ se to mize zdat na prvni pohled nepochopitelné, touha po dokonalosti a
zaroven tolerance K netispéchu se dopliuji. Zadna spolecnost nedosahne vysoké
vykonnosti podle metody Sig Sigma bez novych napadi. Nové napady s sebou ale
piinasi velka rizika. Pokud se vSichni, ktefi touzi po lepsi vykonnosti a tspéchu,
obavaji chyb, nikdy se nepokusi o realizaci svych napadu. Vysledkem je vétsinou

stagnovani a nevykonnost.

V obecné roving lze fici, ze zavedenim metody Six Sigma jsou sledovany

nasledujici cile:

- uspokojovani zakazniki a uspokojovani jejich potieb,

- ziskat konkuren¢ni vyhodu,

- zvysit zisk, produktivitu a kvalitu,

- eliminovat variabilitu v provedeni vyrobku a sluzeb,

- minimalizovat defekty, plytvani a minimalizovat naklady,

- redukovat procesy, které¢ nepiidavaji zadnou hodnotu zakaznikiim,

- eliminovat opravy a dod¢lavky,

- docilit v€asného provedeni a snizit prub&éznou dobu,

- logicky rozhodnout na principu objektivnich a relevantnich dat a znalosti.

V podnikovém prostiedi, stejné jako v né€kolika béznych zivotnich situacich,
funguje systém zpétné vazby. To znamend, Ze vnitini i vn&jSi informace informuji
manazera, jak zaujimat postoj K riznym situacim pfi fizeni podniku. Vnitini informace

predstavuji ukazatele pocitané z aktivit, které bézi uvniti procest. Vné&jsi informace davaji
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zpétnou vazbu a poskytuji informace okoli, do jaké miry se daii plnit cile podniku. Jedna
se napt. 0 zisk ¢i spokojenost zakaznika. U metody Six Sigma je pro nestalost procest
pouzivany vyraz ,,odchylka“. Odchylky, které maji zaporny vliv na zdkaznika, se nazyvaji
,vady“. Postupy pro monitorovani a zdokonalovani podnikovych procest a zpétné vazby
se nazyvaji ,,ndvrhem procesi®, ,,fizenim procest‘ a ,,zlepSovanim procesu.*

V metod¢ Six Sigma se pouziva k zobrazeni procesu se zpétnou vazbou algebraicky
vyraz. Vstupy, které se méni v pribéhu toku procesti nebo vykazuji vykonnost v prub&hu
toku procesii, muzeme oznaéit jakou proménnou ,x“. Konefnou vykonnost procesi
ptredstavuje proménna ,,y*“. Pfi matematickém znazornéni toho, ze zmény na vstupech a
uvnitf procest znaci, jaké budou kone¢né vystupy, respektive konecné skore, ziskame

vzorec Y=f(X).

Podnik se zpétnou vazbou dava moznost znazornit dynamiku firmy, ktera s sebou
prinési dveé vyhody:
- pokud chceme maximalizovat vystupy organizace, musime uréit, které
Z proménnych ,.X* maji nejvetsi vliv na piisluSnou proménnou ,,y*,
- na zakladé zmén na vystupech ,,y*“ mizeme nalézt vhodné zmény vnitinich

procesu, které zajisti to, ze podnik bude rentabilni.

Veliciny ,,y* miizou znazorniovat napiiklad:
- zisk
- il
- zakaznickou spokojenost

- efektivitu organizace

Veliciny ,,X* mizou znazornovat naptiklad:
- kvalitu prace
- dalezité akce pro spInéni cila
- nezbytné vlivy na zakaznickou spokojenost

- kvalitu vstupti
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Pismeno ,,sigma‘ oznacuje pismo V fecké abecedé, které se pouziva pro znazornéni
odchylky. Odchylka znamena ,,néco®, co se li§i od normalu nebo od ostatniho obvyklého.
U metody Six Sigma zna¢i odchylky ,néco® S$patného, co negativné ovliviiuje naSe
zakazniky. Sledovat odchylky v organizaci je dulezité, protoze pomohou vedoucim
pracovnikiim pochopit vykonnost podniku a procesy podniku. Zamérem fizeni odchylek
podle metody Six Sigma je snizovani odchylek po takovou dobu, dokud se mezi
primérnou hodnotu a hranici stanovenou zakaznikem nepodaii natésnat Sest standardnich
odchylek.

Velkou vyhodou metody Six Sigma je jeji jednoduchost. Ve skute¢nosti se totiz
jedna o matematicky model, kde postaci znat pocitani, scitani a déleni. Nejprve je potieba
stanovit explicitni pozadavky zakaznika. V metodé Six Sigma se tyto pozadavky zakaznika
nazyvaji ,,CTQ® — Critical To Quality, coz znaci charakteristiku, ktera rozhoduje o kvalité
(mazeme ji také 0znacovat jako proménné ,,y*“ nebo hraniéni meze). Pak je zapotiebi seCist
vSechny vady, které se objevily v procesu. Po secteni vad mizeme spocitat ,,vynos*
procesu (procento polozek chyb) a pak podle tabulky muzeme ur¢it hodnotu sigma.
Hodnota sigma oznacuje vykonnost procesu, je vyjadiovana Vv poc¢tu vad na milion
ptileZitosti a znaci se jako ,,DPMO* — Defects Per Milion Opportunities. DPMO znamena,

kolik chyb by se objevilo, kdyz bychom ur¢itou ¢innost opakovali milionkrat.

Vyhody méieni hodnoty sigma
Méfeni hodnoty Six Sigma je vyhodné, protoze:

1. Zacina u zakaznika — hodnoty Six Sigma jasné definuji pozadavky zakaznika.
Takto definované hodnoty piinasi vyhody zakaznikovi i nam. Musime ale zjistit, co
je skute¢né dilezité.

2. Poskytuje konzistentni hodnoceni — metodu nemusime pouzivat jen na zjisténi
poctu vad, vad na pocet prilezitosti, ale i Kk porovnavani vykonnosti mezi
organizacemi. Kdyz jsme presné definovali pozadavky, muzeme zalit piesné
definovat vady. To nam pfispéje k hodnoceni obchodnich aktivit a podnikovych
procest. Napf.

- $patné davkovani 1éku,

- vadné zasilky vyrobkd,
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- chyby v dokumentech,
- vypadky elektrického proudu

3. Soustied’uje se na ambiciézni cil — pokud je podnik zaméfeny na cil ve
vykonnosti na 99,9997 %, je to vyznamnym impulsem pro zlepSeni. Pokud se vlozi
pfemysleni a usili do implementace metody Six Sigma, je mozné pak pouZivat

tento ukazatel pro méteni a sledovani ve vsech oblastech podniku.
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4 Prakticka cast

V praktické ¢asti své diplomové prace se zaméfim na spoleénost CEZ Prodej, a. s.
V této c¢asti vyuziji své vlastni poznatky ziskané ze spolecnosti, informace ziskané
z metodik a zavéreénych zprav o projektech. Tyto informace doplnim tudaji ziskanymi

z dotaznikového Setteni.
4.1 Predstaveni spoleCnosti

Skupina CEZ je spojenou energetickou organizaci, ktera piisobi v zemich zapadni,
sttedni a jihovychodni Evropy s ustfedni spole¢nosti v Ceské republice. Hlavni ¢innosti
skupiny CEZ je vyroba, distribuce, obchod a prodej v oblasti elektiiny, tepla, tézby uhli,
obchodu a prodeje zemniho plynu. Skupina CEZ dale zakaznikiim poskytuje komplexni
energetické sluzby. Skupina CEZ zaméstnava skoro 30 000 zaméstnanc.
témé&f 70 % na zakladnim kapitalu. S akciemi CEZ je obchodovano na prazské a varavské
burze cennych papirt, kde jsou soucasti indexi PX a WIG -CCE.

Poslanim spole¢nosti CEZ, a. s. je dodavat zdkaznikiim a spole¢nosti bezpecnou,
spolehlivou a pozitivni energii. Vizi spoleCnosti je pfinaset inovace a plnit energetické
potieby spolenosti a tim zvy$ovat kvalitu Zivota. Strategie Skupiny CEZ je zaloZena na 3
hlavnich prioritaich — byt nejlepsi spoleCnosti v oblasti tradi¢ni energetiky a aktivné
pfistupovat k novym vyzvam 21. stoleti; nabizet Sirokou $kalu energetickych produkti a
sluzeb, které jsou zaméfeny na uspokojovani potieb v oblasti energetiky; posilovat pozici
Skupiny CEZ formou investovani do perspektivnich energetickych aktiv v Evropé.
V soucasné dobé se energeticky trh a energetika blizi k decentralizaci obnovitelnych
zdrojt, pravé vtéto oblasti Skupina CEZ hledd nové piilezitosti. Skupina se také
soustied'uje na moderni technologie, které budou meénit energetiku a ve kterych bude
spole¢nost CEZ, a. s. zaujimat vyznamnou a aktivni roli.

V Ceské republice v dcefinych spoleénostech Skupiny CEZ se tézi, prodava uhli,
vyrabi, distribuuje, obchoduje s elektfinou a teplem, dale se obchoduje a prodava zemni
plyn i dalsi produkty. Zakaznikim dcefinych spole¢nosti Skupiny CEZ jsou déle také

nabizeny technologie pro vyrobu ¢i Skladovani elektrické energie a sluzby v oblasti
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energetiky, které vedou zejména k tisporam. Vyrobu elektiiny zajistuji jaderné, plynové,
vodni, vétrné, uhelné, fotovoltaické a bioplynové zdroje.

Mimo Ceskou republiku Skupina CEZ podnika hlavné v distribuci, vyrobé, obchodu
a prodeji elektfiny, prodeji a obchodu se zemnim plynem, v obchodovani v oblasti komodit
na velkoobchodnim trhu a aktivné pusobi v oboru energetickych sluzeb, a to zejména
v oblasti obnovitelnych zdroji. Skupina CEZ podniké v zahrani¢i hlavné v Némecku,
Francii, Polsku, Rumunsku, Bulharsku a v Turecku. V Holandsku se nachazeji spolec¢nosti
zajidt'ujici financovani a zprosttedkujici vlastnictvi Skupiny CEZ. Skupina CEZ dodrzuje
ptisné etické standardy, které upravuji odpovédné chovani ke zaméstnanctim, spole¢nosti

a k zivotnimu prostiedi.

Obrizek 1 — Pisobeni spoleénosti CEZ ve svété

Phzobeni Skupiny CEZ v enargelice podls teritoria

vijroba distribucs a prodej

& wyroha elektiing 2 radicnich 2drojd # distribuce elekifimy

& wyroba elekifing 2 obnovitelrpch 2drojd # ditibuca lepla

& wyroba tepla & prodej elektfing koncowym zakaznildm

prodej 2emnihe plynu konoovym 2dkaznikdm
# prodej tepla koncowm zékaznikdm
prodej enengetickych sluleb

Zdroj: Vyroéni zprava za rok 2019: CEZ Prodej, a. s.

58



Skupina CEZ se hlasi v ramci svého podnikani k principim trvale udrZitelného
rozvoje, podporuje energetickou tsporu, snazi se uplatiovat a prosazovat nové technologie
a vytvari prostor pro profesni riist pracovnikd. Kultura spolec¢nosti se zaméiuje na
bezpeénost, staly rast efektivity uvnitt podniku a zaméfuje se také na inovaci v zajmu rustu

hodnoty celé Skupiny CEZ.

Obrazek 2 — Logo Skupiny CEZ

Zdroj: vlastni zpracovani

Protoze Skupina CEZ ma velké mnozstvi dcefinych spoleénosti, ma také velmi
rozsahlou a slozitou organiza¢ni strukturu. Je prakticky nemozné zkoumat vyuzivani
modernich metod managementu uvnitt celé Skupiny CEZ. Rozhodl jsem se proto zaméfit
na dcefinou spole¢nost CEZ Prodej, a. s.

Spolegnost CEZ Prodej vznikla v roce 2005 v ramci Skupiny CEZ. V pribéhu roku
2005 spolecnost CEZ Prodej pievzala regionalni dodavatele elektrickych energii véetnd
jejich zakaznikd, smluv i veskerych zavazkd. V roce 2017 byla sloudena spoleénost CEZ
Prodej, s. r. 0. se spole¢nosti CEZ Zakaznické sluzby, s. r. 0. a tim vznikla spole¢nost CEZ
Prodej, a. s.

Spole¢nost CEZ Prodej je nejvyznamnéj§i dcefinou spolecnosti Skupiny CEZ
v Ceské republice a zabyva se &innosti v oblasti obchodu a prodeje komodit, kterymi jsou
elektfina a zemni plyn. Dale se zabyva obchodem a prodejem sluzeb. Mezi nejvyznamné;jsi
patii sluzba CEZ Servis vytapéni. CEZ Prodej také nabizi telekomunikaéni sluzby,
technologické produkty a sluzby, piedevsim fotovoltaické elektrarny, technologie pro
uchovavani elektrické energie a tepelna Cerpadla. Spolecnost je také lidrem v technologiich

ptinasejicich usporu a digitalizaci v energetice.
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Spole¢nost CEZ Prodej se zabyva prodejem svych komoditnich i nekomoditnich
produkti a sluzeb. Zakaznicka centra a call centrum jsou pro spolec¢nost klicové
komunika¢ni kanaly. Prostfednictvim téchto komunikac¢nich kanali je zajisténa péce o
zakazniky a pies tyto Kanaly je také mozné uskute¢novat prodej produkti a sluzeb. On-line
komunika¢ni kandly jsou pro spole¢nost nezbytné v oblasti péce o zakazniky, ale
obsluznym kanalem jsou zakaznicka centra, kde muze zakaznik feSit své pozadavky
osobné a také call centra, na které se muze zakaznik telefonicky obratit pfi feSeni svych
pozadavkad.

Spole¢nost CEZ Prodej tedy patii k nejvyznamngjsim energetickym spole&nostem
v Ceské republice. CEZ Prodej zajistuje dodavky elekttiny zemniho plynu a tepla pro vice
nez 3 miliony domacnosti a malych firem. Spole¢nost zahrnuje rozsahlou sit’ zakaznickych
center po celé Ceské republice. CEZ Prodej zaméstnava okolo tisice zaméstnancil, ktefi
tvoii rozsahlou $kalu pracovnich pozic po celé CR od IT, pozic zajistujicich finance,
produkty az po pracovniky jednotlivych zakaznickych center a call center. Spole¢nost CEZ
Prodej se dlouhodobé umistuje mezi nejlepSimi a nejzadanéjsimi zaméstnavateli v celé

Ceské republice.

Udrzitelny rozvoj

Spoleénost CEZ Prodej, a. s. patii do udrzitelného rozvoje Skupiny CEZ, a. s.
snazvem ,Energie pro budoucnost“. ,,Energie pro budoucnost* podporuje usporu
Vv energetice, podporuje a uplatiiuje nové technologie, ma spoluticast na zajist'ovani
prosperity svého okoli, také se stara 0 bezpecnost a utvari prostor pro osobni i profesni rist
svych pracovniku. Udrzitelny rozvoj ma své strategické priority. Mezi strategické priority
patii pozadavek na zji$téni udrzitelného provozu, byt dobrym partnerem, piichazet
s uzitenymi feSeni pro zakazniky, podporovat transformaci energetiky a inovace

Vv energetice.

4.2 Customer Relationship Management (CRM)

Ve spolecnosti CEZ Prodej se vyuziva k fizeni vztahu se zakazniky informaéni
systém SAP CRM od roku 2016, ktery nahradil systém SAP.

60



CRM umoznuje pouzivat databazi o zakaznicich s telefonii v jednom. Na
zakaznickych centrech je vyuzivano CRM jako zakaznicka databaze a k evidenci
pozadavku zakaznik a K provadéni zmén. Na call centrech se do systtmu CRM loguji
zaméstnanci. Krom¢ zakaznické databaze a k evidenci pozadavku zakazniki se mohou
pres systém CRM zvedat hovory, telefonovat a vytacet telefonni ¢isla. Na call centrech je
mozné také kontrolovat Cinnost operatori diky logovani v CRM. Dispecer, ktery ftidi
provoz call centra, vidi, ktery operator je zrovna piepnuty v pauze, skoleni, BO nebo ktery

Z operatoru je zrovna v hovoru ¢i je ,,ready“ a ¢eka na hovor.

Hlavni ¢ast CRM tvofi leva navigacni lista, kterou vyuzivaji pracovnici spole¢nosti
ke své praci.

Obrazek 3 — Nahled levé navigaéni listy v CRM

Identifikace
Obchodni partner *»
Piehled OP
Piehled MS
Interakce =

E-mail

Tipy/Leady >
Tickety >
Cenova kalkulace
Procesy >
Nabidky >
Smlouvy >
Komunikace na
distributora
Doplikkové R
produkty a shizby
Mobil od CEZ
Zalohy >
Saldo >
Fakturace >

v

Hromadné zm¢ny *>
Poplatky
Odkazy
Seznamy volani
Chat

Archiv R9P

Data vztazena ke
kontaktu

Zdroj: vlastni tvorba

v
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Identifikace — v poli Identifikace je mozné vyhledavat zakaznika podle riznych
kritérii — zakaznického ¢isla, jména, ptijmeni, adresy, data narozeni, ICO, telefonniho
¢isla, bankovniho spojeni atd. Pokud uz je v CRM zakaznik vyhledan a potvrzen, jsou
v tomto poli informace o zakaznikovi - jméno, pfijmeni, adresa, datum narozeni, adresa
trvalého bydlistg, také smluvni uéty (plyn, elektiina, mobil od CEZ) a odbérna mista, ktera
ma zakaznik na sebe napsana.

Obchodni partner — Vv zalozce obchodni partner jsou uvedeny veskeré osobni a
kontaktni tdaje o zakaznikovi. Je mozné zde provadét i Gpravu téchto udaji. Ptes toto
prostiedi 1ze zobrazovat registrace a registra¢ni tidaje do on-line aplikace CEZ ON-LINE.
Pokud zakaznik nema registraci do této aplikace, je mozné pouze vtomto prostiedi
registraci se zakaznikem provést.

Pi‘ehled OP — na piehledu obchodniho partnera jsou uvedeny vsechny odbérna
mista a smlouvy, které ma zakaznik na sebe napsané. Jsou zde také vidét vSechny
zakaznické ucty. Na tomto ptehledu jsou shromazd’ovany veskeré odeslané a piijaté
servisni pozadavky, jako jsou odeslané a piijaté dopisy ¢i e-maily a SMS zpravy ze
systému. Jsou zde také evidovany poznamky o feSenych poZadavcich od pracovnikl
zakaznickych center, call center, pfipadné i od zamé&stnanct z jinych odd¢leni.

Piehled MS — v piehledu mist spotieby jsou vidét vSechna odbérna mista, ktera se
vztahuji k zobrazenému a potvrzenému zakaznikovi. Je zde mozné ménit a nastavovat
riizna zobrazeni — napf. zobrazit odbérna mista podle smluvnich ucti, podle ptipojeného
objektu, podle mista spotieby nebo podle piedavaciho mista. Podle vybéru zobrazeni se
ukazuji daje podle riznych struktur zobrazeni.

Interakce — zde se ukladaji na pozadi systému zaznamy 0 interakci. To jsou
zaznamy o zobrazovani a praci s obchodnim partnerem. V této zalozce lze rovnéz zakladat
nasledné operace — poznamky a zaznamy o feseni pozadavku zakaznika. Je mozné z tohoto
prostfedi odesilat e-maily, dopisy a SMS zpravy. V tomto prostiedi jsou také podzalozky
,Vyhledani operaci®, ,,Hledani dopis, fax, e-mail, SMS*, ,,Zasoba prace* a ,,Pracovnik®.

V hledani operaci je mozné podle ID dohledavat e-maily, faxy a dopisy od zakaznikd.
Podle nastavenych kritérii (napf. uzivatel, zalozeno dne, zakladatel nasledné operace,

kategorie nasledné operace muzeme dohledat zalozené poznamky o feSenych pozadavcich
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zakaznikd. V prostiedi ,,Zasoba prace® jsou dohledavany pfichozi i odchozi e-maily, faxy,
dopisy i poznamky o feSenych pozadavcich zakaznikt. ,,Zasoba prace také slouzi
k prerozdélovani a dohledavani prace pro oddéleni, ktera tesi hlavné¢ back office
pozadavky.

E-mail — pokud pracovnik zpracovava e-mail od zakaznika, e-mail je k zobrazeni
Vv této zalozce. Zde mizeme odpoveédét na e-mail zakaznikovi a e-mail pieposlat na jinou
e-mailovou adresu.

Tipy/Leady — pod touto zalozkou je umoznéno zpracovavat servisni a prodejni
tipy. Prodejni tipy slouzi jako doporuéeni, ktery komoditni a/nebo nekomoditni produkt by
mél pracovnik zakaznikovi nabidnout. Slouzi také k pribéznému sbéru dat a ke
zkvalitiovani informaci o odbérnych mistech, o tom, k jakym ucelim zakaznik pouziva
plyn/elektiinu a které dalsi produkty/sluzby chce nebo nechce.

U kazdého zakaznika, u n€hoz jsou prodejni tipy uvedeny, se zobrazuje ptislusné

doporudeni — napt. k nabidce plynu, CEZ Servis vytapéni apod. Informace uvedené v
prodejnim tipu jsou vhodné pfi jednani se zakaznikem ovéfit.
Lead je objekt, ktery je navazan na prodejni tip. Obsahuje zakladni data tykajici se
zékaznika a produktu, a taktéz (ve vétsiné ptipadech) dotaznik. Servisni tipy slouZzi jako
upozornéni, Ze nékterd z obchodnich kmenovych dat nejsou v systému spravné nebo chybi,
Je nutné je se zakaznikem ovéfit/doplnit (napf. telefon, email, adresa OD, bankovni spojeni
apod.). Slouzi také ke zkvalitnéni zakaznické databaze. Muze se také zobrazit tip na
zalozeni aplikace CEZ ON-LINE, aby mohl zikaznik své pozadavky Fesit on-line. Tento
servisni tip je vyobrazen v horni ¢asti CRM, aby pracovnik védé€l, ze ma se zakaznikem
zkontrolovat adresu nebo datum narozeni. Servisni tipy se nej¢astéji zobrazuji u zakazniku,
u nichz je zaevidovana $patna nebo neexistujici adresa ¢i preklep v datu narozeni.

Ve stejném okné jako servisni tipy se objevuji prodejni tipy. Jedna se 0 tipy, ktery
produkt nebo sluzbu muiize pracovnik nabidnout zakaznikovi. Servisni tipy jsou pouze u
zakazniktli, u nich jsou Spatné udaje. Prodejni tipy se zobrazuji u vSech zdkaznikli. Vzor

servisniho a prodejniho tipu je uveden na obrazku ¢. 4.
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Obrazek 4 — Servisni tip a prodejni tip v CRM

Prodejni tip: Nabidni Plyn,
ELE, FVE, TC.
Servisni tip: Zkontroluj adresu
odbérného mistal

12345678910/Petr Novak

Identifikace
Obchodni partner >
Piehled OP

Piehled MS
Interakce

E-mail

Tipy/Leady

Tickety

Cenova kalkulace
Procesy

Nabidky

Smlouvy
Komunikace na
distributora
Doplitkové R

Zdroj: vlastni zpracovani

Tickety — vCRM wvznikaji pti zalozeni procesu na zalozeni nové smlouvy,
pozadavku zmény dodavatele, pozadavku zmény dodavatele s piepisem pozadavku na
ptepis nebo pozadavku na zménu distribu¢ni sazby/navyseni hodnoty hlavniho jistice.
Tickety umoznuji sjednocovat e-maily, dopisy a poznamky o feSeni jednoho konkrétniho
procesu. Také piesné ukazuji, v jakém stavu je pozadavek zakaznika, ptipadné co je nutné
ze strany zakaznika dolozit, aby mohl byt pozadavek dokoncen. Zakaznik ma nahled na
tickety v aplikaci CEZ ON-LINE, kde piesné vidi, v jakém stavu je jeho pozadavek.
Kromé toho muze do ticketu prikladat chyb&jici dokumenty nebo posilat své dotazy
k feSenému pozadavku.

Cenova kalkulace — zde je mozné vyhotovovat cenovou nabidku, kterou lze
nasledné poslat zakaznikGm.

Procesy — v zalozce procesy se zakladaji procesy na zménu stavajiciho produktu
zakaznika, proces na prepis, novou smlouvu, ukonéeni smlouvy, zménu dodavatele nebo
zménu dodavatele s piepisem. Po zalozeni a dokonceni procesu se vytvoii v systému
nabidka.

Nabidky — nabidka vznika v CRM po dokonceni procesu. Nabidka je ,,stav* pied

vznikem smlouvy. Z nabidky se generuji dokumenty a smlouvy pro zakaznika. Po vraceni
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podepsanych dokumenti od zdkaznika a jejich akceptaci vznika v CRM teprve smlouva.
V této zalozce jsou k vidéni vSechny zalozené nabidky, které jsou u zdkaznika.

Smlouvy — v této zalozce jsou vidét vSechny smlouvy, které jsou evidovany u
zakaznika. Je mozné zde provadét generovani i tisk dokument na ukonceni smlouvy a
vypovéd smlouvy. V této zalozce jsou také dohledavany smlouvy podle riznych kritérii —
zékaznické Cislo, ¢islo zakaznického uctu, EAN, ¢islo odbérného mista atd.

Komunikace na distributora — prostiednictvim této zalozky miize obchodnik CEZ
Prodej. a. s. komunikovat s distributorem - spole¢nosti CEZ Distribuce, a. s. Jsou zde také
zakladany elektronické zadosti o piipojeni na zménu technickych parametri ve stavajicim
odbérném misté. Po zalozeni zadosti a vraceni podepsaného dokumentu od zakaznika je
ihned zahajena komunikace na distributora.

Dopliikové produkty a sluzby — v doplitkovych produktech a sluzbach je mozné
zakladat, zobrazovat smlouvy a provadét zmény ve smlouvach na produkty CEZ Servis
vytapéni, CEZ ASISTENT a CEZ finanéni sluzby.

Mobil od CEZ - v této zalozce Ize zakladat pozadavky na akvizici zakaznikt u
Mobilu od CEZu. Nachézi se zde i smlouva na poskytovani této sluzby. K nahledu jsou
také veSkeré informace a idaje zakaznika vztahujici se k této sluzbé. Pies tuto zalozku je
umoznéno Se také dostat z CRM do internetové aplikace ,,Portal nastaveni sluzeb®, kde se
provadi veskeré zmény vztahujici se k mobilnim Sluzbdm (napf. zména tarifu, zruSeni
hlasové schranky, nastaveni mobilnich dat, nastaveni infolimitu apod.)

Zalohy — k zobrazeni jsou zalohy zakaznika. Je mozné upravovat jejich vysi,
splatnost, ¢etnost a vytisknout rozpis zalohovych plateb.

Saldo — na zalozce saldo jsou k nahledu platby po splatnosti, platby pied splatnosti
a piijaté platby.

Fakturace — pod timto tladitkem jsou vyobrazeny faktury za plyn, elektiinu, CEZ
Servis vytapéni a Mobil od CEZ.

Hromadné zmény — pod touto zalozkou je mozné provadét zmény V osobnich
udajich pod vice odbérnymi misty.

Dalsi zalozky — Poplatky, Odkazy, Seznamy volani, Chat, Archiv R9P a Data
vztazena ke kontaktu nejsou po pracovniky podstatné, protoze je vyuziva pouze maly

okruh zamé&stnancu.
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Podnik CEZ Prodej vyuziva CRM a i kdyZ systém poskytuje databazi pro velké
mnozstvi zakaznikt, nejedna se o CRM v pravém slova smyslu a systém neplni funkce
plnohodnotného CRM. CRM v podniku CEZ Prodej ma své nedostatky a neumoziuje
individualni ptistup k zakazniktim, ale tento pfistup je pak uz na samotnych zaméstnancich
firmy.

Systém pouzivany v podniku nenapliuje strategii podniku, kterou je bezesporu co
nejvice rozsifovat okruh zakaznikt. CRM, které vyuziva podnik CEZ Prodej, uréité
nezlepSuje ziskovost zakazniki. CRM v podniku také nevyuziva analytickou fazi CRM,
protoze neprovadi rozbor, pifedpovéd chovani zdkaznikli a neni schopen nasimulovat
chovani zékaznika v budoucnu.

Pouzivané CRM nefunguje jako prodejni nastroj, ktery by co nejvice uspokojoval
potieby zakaznikd, a necili ptimo na potieby zakaznikl. Vyznamnou soucasti CRM je lead
management, ktery jsem jiz nastinil pfi pfedstavovani levé navigacni listy v CRM pfi
popisovani prodejnich tipti. Lead management pracuje s leady a prodejnimi tipy. V CRM
se zobrazuje prodejni tip, e pracovnik ma zakaznikovi nabidnout plyn, elekttinu, CEZ
servis vytapéni, fotovoltaiku nebo tepelné Cerpadlo. Tento prodejni tip se zobrazuje u
vSech zékaznikl a pracovnik zakaznického centra nebo call centra ma povinnost uskute¢nit
prodejni nabidku v kazdém hovoru nebo pfti setkani se zakaznikem. Pokud je nabidka
produktu tspésna, pracovnik ptejde v CRM do zalozky leadu a lead piedd na oddé€leni
prodejniho tymu, odkud zakaznika kontaktuji, produkt zakaznikovi prodaji a uzaviou s nim
smlouvu.

Pokud by CRM plnilo svou hlavni funkci, neukazoval by se prodejni tip u vSech
zakazniku, ale zobrazoval by se pouze u vybranych zakaznikt a podle jejich konkrétni
potieby by se zobrazoval prodejni tip pouze na konkrétni produkt nebo sluzbu, kterou
zékaznik opravdu vyuzije. U zakazniku, ktefi bydli v neplynofikované obci, by se prodejni
tip na nabidku plynu viibec nezobrazoval, protoze u nich je potieba plynu nulova. Naopak
u zakazniku, ktefi maji u spole¢nosti pouze elektiinu a bydli v plynofikované obci, by se
prodejni tip na nabidku plynu zobrazoval. U zékaznikd, ktefi maji odlisSnou adresu trvalého
bydlisté od adresy odbérné¢ho mista, je predpoklad, ze maji jeste¢ odbér na adrese trvalého
bydlisteé. U téchto zakaznika by mohl byt zobrazovan prodejni tip na nabidku plynu nebo
elektiiny podle toho, jaky odbér v soudasné dobé u CEZ Prodej maji.
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Podle katastru nemovitosti nebo podle piipojnych objekta v CRM (které maji
stejnou adresu) by bylo mozné urcit zakazniky, kteti bydli v byté. U téchto zakaznikid by se
viibec nemél zobrazovat prodejni tip na nabidku tepelného cerpadla nebo fotovoltaiky,
protoze nemuzou mit néktery produkti.

V piipadé sluzby CEZ Servis vytapéni, ktera je uréena pouze pro zakazniky, ktefi
plynem topi nebo ohfivaji vodu, by mohlo byt v CRM prodejni tip na tuto sluzbu pouze u
zakazniki, ktetfi maji spotfebu nebo vysi zaloh, kterd odpovida ohfevu vody nebo vytapéni
objektu.

Pouzivané CRM v CEZ Prodej také neshromazd’uje historicka data o chovani
zakaznikd napf. o tom, jestli zakaznik od podniku odeSel a pak se vratil, 0 jaky produkt
projevil zajem v minulosti, jak reagoval na zaslané kampan¢ a reklamy v televizi. Tim, ze
podnik neshromazd’uje a nevyhodnocuje v CRM data, neni kromé¢ cilenych kampani také
schopen ur¢it citlivost zakaznikt, u kterych existuje n&jaka moznost, ze by piesli ke
konkurenci.

Také by méli vSichni zaméstnanci evidovat negativni leady, pokud zakaznik nema o
produkt zajem nebo ho nemuize z né&jaké divodu mit. Pomoci téchto negativnich leada
zaevidovanych v CRM by mohl podnik shromazdovat informace. Takto sesbirané
informace by pak podnik mohl vyuzivat k oslovovani zakaznikti formou specialnich
kampani.

CRM neumoziuje odlisny pfistup k jednotlivym zékaznikiim podle hodnoty, kterou
podnik pouzivat rozdilnou strategii Vv pfistupu k zakaznikim. Kvili absenci diferenciace
strategie neumoznuje CRM eliminovat naklady u neziskovych zakaznikii nebo naopak
zakazniky presmérovat k vyhodné&jsim produktim, aby bylo jisté, Ze zlstanou loajalni vici
svému soucasné dodavateli energii. Podnik nema tedy ani piehled o hodnotnych
zakaznicich, aby se zaméfil na jejich udrzeni a nabizel jim vyhodnéjsi produkty ptimo na
miru. Tim, Ze CRM ma takovy nedostatek nastrojt data miningu, nema podnik udaj, ktery
zakaznik pfinese podniku pfinos i v budoucnu. Tim neznd podnik ani vyvoj potieb
zakaznika.

Vzhledem Kk nedostatkim u pouzivaného CRM v podniku neni mozné vytvaiet

vhodnou nabidku pro zakaznika a piedpovidat tak jeho ztratu. Toto je jeden z dilezitych
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nastrojii pro planovani a fizeni marketingovych ¢innosti. Z nakladového hlediska totiz neni
vhodné pouzivat masové marketingové kampané, které se snazi oslovit cO nejveétsi
mnozstvi zdkaznikd. Ale nejlep$im feSenim je pouzivat spiSe malé marketingové kampané,
Které jsou mifeny na malé okruhy zakaznikt, protoZze tim jsou co nejvice pfizpisobeny
jejich potfebam. Ptistup, ktery vyuzivané CRM neumoziuje, piispiva ke snizovani naklada
za marketingové kampang. Cilené oslovovani malého okruhu zakaznikd nesnizuje pouze
vyuzivan tento potencial, ktery nabizi plnohodnotné CRM, bylo by také mozné délit

zakazniky do urcitych segmentt a fidit velké mnoZstvi malych kampani.

4.3 Six Sigma

Ve spoleénosti CEZ Prodej je pouzivana metoda Lean Six Sigma. Jedna se o spojeni
metody Lean se Six Sigmou. Cilem metody Lean je odstranit ¢innosti, které nepiinasi
zadnou hodnotu vstupu (zpusobuje plytvani) @ ma za cil udélat proces rychlejsim, aby
dodaval pouze to, co zakaznik skuteéné pozaduje. Spole¢nost CEZ Prodej si najala na
zavedeni metody Lean Six Sigma spolec¢nost Integrated Consulting Group Capability.
Kazdy zucastnikii této metody proSel Skolenim. Lean Six Sigma kombinovala casové
zaméfenou strategii metody Lean sanalytickymi nastroji Six Sigma. Opirala se o
metodologii DMAIC, ktera slouzi pfedevs$im pro projekty k zdokonalovani jiz existujicich
procest.

Cilem projektu bylo v CEZ Prodej identifikovat skuteéného (véetné interniho)
zékaznika. Pak metoda hledala hodnoty, které byly pro zakaznika skutecné dilezité. U
téchto hodnot se metoda zaméfila na &innosti, které je napliovaly. Cinnosti, které nic
neptinasely, omezovaly. Urovei zvladani metody se ve spole¢nosti oznacovala tzv. pasy
(belts), které byly ud€lovany zaméstnancim poté, co uspéSné¢ prosli certifikaci.
Zaméstnanci postupné mohli ziskat tii beltsy — Green Belt, Black Belt a Master Black Belt.

Prosttedkem zlepsovani byly projekty, na kterych pracovaly ad hoc vytvoiené tymy.
Tymy se pravidelné schazely, aby prosttednictvim riznych nastroji posouvaly vzdy feSeni
doptedu. VZdy byla vybirana rizna témata, ktera nejvice podnik trapila a na kterych bylo

potieba zapracovat. Kazdy v tymu mél své odpovédnosti, povinnosti a pravomoci.
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Soucasti tymu byli pracovnici na nasledujicich pozicich:

- Vedouci odboru Rizeni procesi

O

byl garantem zavedeni, nastaveni a dodrzovani celého procesu procesni
optimalizace

byl zodpovédny za dosazeni ocekavani v aplikaci Lean Six Sigma do
prostredi podniku

byl odpovédny za ekonomiku projektu

aktivné vyhledaval a navrhoval témata do Lean Six Sigma metody

m¢él odpovédnost za nastaveni KPI v oblasti Lean Six Sigma projektu

pro Senior experta procesni optimalizace

- Senior expert procesni optimalizace

o

o

o

byl garantem procesu procesni optimalizace a hlavnim koordinatorem
byl hlavnim metodikem Lean Six Sigma metody

byl odpovédny za piijem témat od zadavatelt navrhi

aktivné vyhledaval a navrhoval témata do Lean Six Sigma metody

byl zodpovédny za prioritizaci témat projektu

udrzoval portfolio projektu a projektovych naméti

udrzoval prioritiza¢ni nastroje

byl zodpovédny za predkladani zadani projekti ke schvaleni na snému
nejvyssiho vedeni spole¢nosti, které se pravidelné schazi a ma
rozhodovaci pravomoc

byl zodpovédny za ekonomiku projektu

byl zodpovédny za zapracovani pozadavkt nejvyssiho vedeni k zadani
témat

byl zodpoveédny za komunikaci metody navenek

navrhoval nejvy$$imu vedeni spole¢nosti, zda se jedna o uzavieny nebo
otevieny projekt

byl odpovédny za projednani vsSech zakladacich listin projektu

S nejvyssim vedenim spolecnosti
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o byl zodpovédny za pravidelnou aktualizaci stavu Lean Six Sigma
projektl a pravideln¢ informoval formou statusti nejvyssi vedeni
spole¢nosti

o byl zodpovédny za projednani vSech vystupi z projektd S nejvyS$Sim
vedenim spole¢nosti

o byl zodpovédny za konecné zpravy z projekti véetné efektti a dopada
na nejvyssi vedeni podniku

o byl odpovédny za zarazeni projekti do Centralizace fizeni zmén a
evidence vystupt

o byl zodpovédny za uzavieni projekti po projednani S nejvySSim
vedenim spoleénosti a piedani zaméstnancim CEZ  Prodej
v odd¢lenich, odborech a tsecich k dal§imu zapracovani

o m¢él povinnost odesilat pravidelné kazdych 14 dni report stavu projektt
na Sirsi vedeni spole¢nosti

o kontroloval dodrzovani metodiky u v§ech realizovatelnych projektt

o poskytoval konzultace na vSech Lean Six Sigma projektech

o mél prehled o veSkerych Lean Six Sigma projektech ve spolecnosti

o rozhodoval o docasnych nebo ad-hoc zapojeni ostatnich zaméstnanct
ze spolecnosti do Projektového tymu, vzdy po dohodé s feditelem
useku

o mél odpovédnost K zajisténi zpétné vazby od Sampioni a
zainteresovaného §ir§iho vedeni spole¢nosti

o m¢l nastavena KPI na mnozstvi, kvalitu a vysledky z Lean Six Sigma

projekti

- Management meeting (rozhodovaci organ spole¢nosti)
o m¢él rozhodovaci pravomoc V prib&hu celého zivotniho cyklu projektu
o schvaloval zadani Lean Six Sigma projektii a harmonogramy, ptipadné
prioritizace
o schvaloval Sampiona

o schvaloval ekonomiku Lean Six Sigma projektd

70



o rozhodoval, zda se jedna o uzavieny nebo otevieny projekt

o mél ptistup kK vystuptim ze vSech projekt na Sharepointu

o schvaloval zakladaci listinu projektu (vznikala po fazi Define), ktery
obdrzel minimaln¢ 1 tyden pied schvalovanim

o rozhodoval 0 do¢asném nebo ad-hoc zapojeni ostatnich zaméstnanct ze
spole¢nosti do Projektového tymu

o schvaloval vystupy a efekty z Lean Six Sigma projektt

o byl informovan kazdych 14 dni o stavu vSech LSS projektt

o rozhodoval pfi eskalacich

- Reditel tseku

o nominoval tcastniky tymu, ktefi byli odborniky na dany proces a méli
pravomoc rozhodnout nebo komunikovat rozhodnuti aseku

o uvolnil ucastniky tymu po dobu trvani projektu dle harmonogramu a
kapacitniho planu

o poskytoval informace potiebné pro projekt (vytizenost, dochazka atd.)

o byl informovan prostiednictvim ¢lenti tymu o projektu

o implementoval vysledky (doporuceni) projektu

- Vedeni CEZ Prodej (TOP a stfedni management — pozice vedouci odborti a

usekl)

o

pravideln¢ obdrzeli od Senior specialisty procesni optimalizace status
vsech Lean Six Sigma projektu s frekvenci 1 X za 14 dni

bylo informovano o probihajicich Lean Six Sigma projektech

mélo pristup do slozky Lean Six Sigma projekty na Sharepointu
k otevienym projektim

poskytoval zpétnou vazbu od zaméstnanct z odd¢lenich, odborta

a tsekl do Lean Six Sigma projektu

obdrzelo zpé&tnou vazbu ke zhodnoceni projektu
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V ramci projektového tymu metody Lean Six Sigma byly nasledujici role:
- Green Belt/Black Belt

o byl odpovédny za spravné pouziti metody Lean Six Sigma pfi vedeni
projektu

o vedl Lean Six Sigma projekt a metodicky ho zastieSoval

o pravidelné komunikoval se Sampionem a informoval ho

o byl odpovédny za pravidelné odesilani vystupu z Lean Six Sigma
projektu formou powerpointové prezentace, ktera zahrnovala
a popisovala vSechny faze projektu

o byl odpovédny za pravidelné tydenni vyplnéni stavu svych projektt

o byl odpovédny za dodrzovani harmonogramu projektu

o rozhodoval o do¢asném nebo ad-hoc zapojeni ostatnich zaméstnancti
ze spole¢nosti do Projektového tymu, vzdy po dohodé s feditelem
useku

o byl odpovédny =za komunikaci vSech informaci o projektu
projektovému tymu

o byl odpovédny za potvrzeni finan¢nich dopadt Controllingem

o byl odpovédny za vypracovani kone¢né zpravy z projektu véetné efektt
a dopadu

o komunikoval tymu veskeré zmény v zadani

o nemusel byt ani ¢asto odbornikem na proces, ktery se fesil v ramci
metody Lean Six Sigma

o byl metodickou podporou pii implementaci vysledkti a KPI

o po dobu 3 mésict kontroloval implementaci opatieni

- Clen projektového tymu
o byl odbornikem na proces nebo téma, které se fesilo v ramci metody
Lean Six Sigma, a to v jakékoliv pracovni pozici (juniorni, seniorni,
manazerske)
o byl odpoveédny za komunikaci vystupti v rdmci svého useku

o m¢l pravomoc rozhodnout nebo komunikovat rozhodnuti useku
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o plnil tkoly, které vzesly z workshopt

o poskytoval svoji planovanou kapacitu v ramci Lean Six Sigma projektu

o pravidelné¢ se ucastnil vSech planovanych workshopt, pfipadné po
dohodé s Black/Green Beltem nominoval zastupce (pro vzajemné
predani informaci)

o aktivné spolupracoval a pIné se vénoval v§em workshopiim

o byl odpovédny za piipominkovani zprav a vystupt z Lean Six Sigma
projekti

o poskytoval pravdivé a relevantni udaje i data za svuj usek nebo proces

o po ukonéeni projektu zajistil spolu s dot¢enym usekem realizaci
a nasazeni zmén

o poskytoval souc¢innost pii zajisténi méfeni efektd

o poskytoval zpétnou vazbu od zaméstnanctu z oddé€leni, odbort a usekl
do Lean Six Sigma projektu

- Sampion

o byl potvrzen vedenim spole¢nosti

o Idealné se jednalo o vlastnika procesu nebo centralni neutralni autoritu

o schvaloval zakladaci listinu projektu

o pravideln¢é se schazel s Black/Green Beltem k potvrzeni jednotlivych
fazi Lean Six Sigma projektu

o obdrZzel zpétnou vazbu ke zhodnoceni projektu

o schvaloval a akceptoval zavéry z projektu vcetné efektt

- Controlling

o poskytoval soucinnost pti vycisleni cile projektu

o potvrzoval uspory generované Lean Six Sigma projektem

o mél odpoveédnost zapracovat vysledky kontrolnich méfeni do porovnéni

a urCeni trendl a dale tyto vysledky zapracoval do SLA, FTE

a nakladovych modelaci
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- Analyticka podpora prodeje
o poskytoval sou¢innost pti datovych analyzach
o m¢l odpovédnost za spravné a Véasné dodani pozadovanych dat reportt
o spolupracoval s Controllingem pii urceni objemt nebo jednotek

dalezitych pro vycisleni efekti

- Zadavatel projektu
o byl odpovédny za zadani ndmétu na Lean Six Sigma projekt Senior

specialistovi procesni optimalizace a definici procesniho problému

Lean Six Sigma projekty ve spole¢nosti CEZ Prodej

Pfijem témat Kk feSeni Vv ramci projektd Lean Six Sigma probihal prostfednictvim
Senior experta procesni optimalizace, ktery udrzoval aktualni portfolio témat. Black/Green
Belt sam od sebe aktivné vyhledaval témata pro procesni optimalizaci. Pro kazdé téma byl
stanoven se zadavatelem procesni problém, ktery definoval duvod realizace projektu.
Naméty mohly byt sestavovany béhem Lean Six Sigma projektu, a to jako jejich piesah,
doporuceni nebo opatieni.

Poté Senior specialista procesni optimalizace provedl kontrolu dle prioritiza¢ni
tabulky a ohodnotil ¢trnact kritérii S riznou vahou. Tato kontrola byla pouze doporuc¢enim
pro vedeni spoleénosti. U projekti, které mély smysl a potencial, vyplnil Senior expert
zadani projektu a podle informaci, které mél, vyplnil také zakladaci listinu. Soucasné
navrhl zastupce tseku do projektového tymu a jejich role, Black/Green Belta a sampiona.

Nasledné vedeni spolecnosti obdrzelo vyplnény zakladaci list s definovanym
procesnim problémem, navrhnutym primarnim cilem a oznacenim, zda se jedna o otevieny
nebo vyieSeny projekt. Také obdrzel odhad nakladt na Lean Six Sigma, to je hruby
propocet kapacit projektového tymu na penize. Za piedpokladu, ze procesni problém
pochazi z konkrétnich analyz a dat, jsou v ném také tyto informace uvedeny. Zaroven
piedlozil k projektu i scoring potencialu a smyslu projektu. Toto zadani schvaluje vedeni
podniku, nebo ho doplni o dalsi cile projektu véetné alokace ¢lenti do projektového tymu
a navrhnutého harmonogramu. Bez schvaleni vedeni spole¢nosti neni mozné s projektem

zacit a zahajit ho.
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Funkce projektového tymu v CEZ Prodej

Na kazdém projektu ve spole¢nosti CEZ Prodej pracoval uréeny Black/Green Belt
s projektovym tymem na schvaleném zadani od vedeni spole¢nosti. Clenové projektového
tymu nebyli uvolnéni ze svych kazdodennich pracovnich povinnosti. Projektovy tym byl
jako 1 celek, ktery byl sloZzeny ze zastupct tsekd, ktefi byli zahrnuti do procesu, ktery byl
fesen Lean Six Sigma projektem. Zastupci byli odborniky na dany proces V riznych
pracovnich pozicich (manazefi a fadovi zaméstnanci). V tomto projektovém tymu byla
dilezita riznorodost pracovnich pozic, odbornost ¢lend a jednotnost. Projektovy tym tvofil
5-8 ¢lend s moznosti jednorazového nebo ad-hoc zapojeni zaméstnanci ze spole¢nosti do
jednotlivych projekti po schvaleni Black/Green Beltem nebo vedenim spolecnosti. Po
dohodé Black/Green Belta se Sampionem, piipadné s feditelem useku, mohlo kdykoliv
dojit kK vymeéné ¢lent tymu.

V projektovém tymu byli také vedoucimi tisekti nominovani zastupci, Kteti zajistili
propad informaci do oddéleni a méli opravnéni rozhodnout, nebo rozhodnuti piedavat
useku. Tito ¢lenové tymu byli odborniky na dany proces a méli znalosti dané¢ho procesu na
vysoké urovni. Naopak Black/Green Belt nemusel byt odbornikem na ten dany proces,
protoze nesl zodpovédnost za spravné vedeni projektového tymu a také za jeho vysledky,
které vytvarel, i za aplikaci metody Lean Six Sigma. Projektovy tym se schazel pravidelné
dle nastavené¢ho harmonogramu a kazdy ¢len mél za ukol poskytovat relevantni a pravdiva
data a informace. V ramci své alokace pracoval na ¢innostech, které jsou odsouhlaseny.

Kazdy Lean Six Sigma projekt byl zahajen na uvodni schizce ¢lenti tymu, na které
Black/Green Belt seznamil ¢leny tymu s tématem projektu, které bylo schvalené vedenim
spolecnosti. Dale vzdy seznamil projektovy tym s metodikou na Lean Six Sigma,
harmonogramem, rozdélenim roli ¢lent, jejich pravomocemi a odpovédnostmi.

Naklady na projekt Lean Six Sigma byly odvozeny z propoc¢tu kapacit projektového
tymu na penize a byly vypocitany podle tabulky:
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Tabulka 1 - Modelovy piiklad prepoétu kapacit

Nazev projektu XYX
Doba trvani projektu (v tydnech) 9
Alokace ¢lenti tymu na 1 workshop (v MD) 0,5
Pocet ¢lenti projektového tymu 8
Alokace Black/Green Belta véetné ptipravy na 1 workshop (v MD) 1
Celkem MD 45
Celkem K¢ (1 MD =4 000 K¢) 180 000

Zdroj: vlastni tvorba

V tabulce je znazornén modelovy piiklad, ve kterém je Lean Six Sigma projekt s dobou

trvani 9 tydnii. Workshopy se konaji jednou tydné na 4 hodiny a pocet ¢lent tymu je 8 bez
Black/Green Belta.

Faze Lean Six Sigma projekta
Kazdy projekt prochazel péti zakladnimi fazemi:
- D - faze Define, v této fazi se definovaly hranice a cile projektu
- M — faze Measuer, v této fazi se dokumentoval proces a identifikovaly se
- A —faze Analyse, v této fazi se potvrzovaly kofenové pficiny a plytvani
- | — faze Improve, v této fazi se hledaly cesty ke zlepSeni a implementovaly se
zmény
- C—faze Control, v této fazi se ovéfovalo a udrzoval se zlepSeny proces.
Bézna doba trvani projektu byla 2-4-2-4-2 tydny (D-M-A-1-C) a délka jednotlivych

workshopt byla podle rozsahu projektu.

Define

V této fazi se stanovoval rozsah projektu, cile, finan¢ni a vykonnostni ukazatele. Pii
kazdém projektu se vzdy poprvé sesel projektovy tym a nastavovala se cela struktura
projektu. Bylo nutné definovat, co konkrétné trapi zakaznika a jaké ma zakaznik potieby.

Vystupem této faze byl tzv. ,,Project charter”. Jednalo se o zakladaci listinu projektu,
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kterou muselo schvalit vedeni spolecnosti, kterému se listina posilala k seznameni
minimalné 1 tyden ptes schvalovanim. Po schvaleni zakladaci listiny byl Lean Six Sigma
projekt zalistovan do Centralizace fizeni zmén. Evidence v centralizaci fizeni zmén byla
zaevidovana pifes Lean Six Sigma a nazev projektu na samostatnou zalozku. Soucasné
vedeni spolecnosti schvalovalo, jestli se jednd o otevieny nebo vyfeSeny projekt. Podle

toho byly zpfistupniovany vystupy.

Measure

V této fazi bylo dilezité porozumét soucasnému stavu procesu a posbirat spolehliva data
ohledn¢ rychlosti procesu, kvality a nakladt, které se vyuzivaly k odhaleni zasadnich
pti¢in problémd. Dokumentoval se proces a identifikovaly se potencionalni kotfenové

pticiny, které ovliviiovaly efektivitu procesu. Zarovei se vypocitala zpasobilost procesu.

Analyse

V této fazi bylo hlavnim tkolem vymezit a ovéfit priciny ovliviijici klicové vstupni a
vystupni proménné vztahujici se k projektu. Hledala se zavislost, ktera se vyjadfovala
matematicky a statisticky. Také se aktivné piipojovala Analyticka podpora prodeje, ktera

poskytovala data pro rtizné analyzy.

Improve

Ve fazi improve se identifikovala sada zlepseni pro proces a zvazovaly se vSechny piinosy
a naklady spojené s implementaci. V pfipadé, Ze bylo mozZzné pilotné¢ implementovat
zmény, rozpracovaly se pilotni opatfeni a pfipravilo se hladké piijeti zmén. Bylo dulezité

komunikovat a pracovat s Change managementem.

Control

Nastavoval se zplsob, jak méfit proces a Spoustét pravidelna mefeni. Bylo dualezité
prokazat zlepSeni procesu Vv dlouhodobém horizontu. Soucasné se piidaval projekt
procesnimu vlastnikovi 1 s ¢innostmi na udrzeni ziskii z opatfeni. Také se provadélo

zhodnoceni celého projektu a ponauceni pro priste.
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Na poslednim workshopu vyplnil tym zpétnou vazbu k projektu a proved! jeho
zhodnoceni do matice ve vystupu z Lean Six Sigma. Sampion a zapojené ir$i vedeni
podniku obdrzeli zpétnou vazbu e-mailem. Zpétna vazba byla formou kratkého dotazniku.

Vedeni podniku byla piedlozena kone¢na zprava z projektu s vyhodnocenim efekta
i dopadu a cela vystupni zprava spolu se zpétnou vazbou. Dopady a efekty projektu musely
byt vzdy projednény a schvaleny Controllingem. Po schvaleni vedeni spolecnosti doslo
k zalistovani finan¢nich i nefinan¢nich dopadi do Centralizace fizeni zmén, ale uz
nedochazelo v ramci tohoto procesu k dalsimu schvalovani.

Vzdy po jednotlivych féazich projekth byly vystupy uklddany do slozky na
Sharepointu, a to vzdy do 1 tydne od uzavieni faze a odsouhlaseni projektovym tymem.
Podle rozhodnuti vedeni podniku se jednalo o uzaviené nebo oteviené projekty. Uzaviené
projekty byly dostupné pouze projektovému tymu, Sampionovi a vedeni spolecnosti.
Jednalo se projekty, kde byl potencial uspor FTE, projekty citlivé na informace a
bezpecnost a strategické projekty. Oteviené projekty byly piistupné celému Sir§imu vedeni
podniku.

Kazdych 14 dni byla vedeni podniku ze strany Senior experta procesni optimalizace
predkladana tabulka se stavem vSech Lean Six Sigma projektl s urenim i konkrétni faze,
ve které se projekt zrovna nachazel, a s poznamky k aktualnimu stavu. Soucasti evidence
byl i odhad nakladti na Lean Six Sigma, to byl hruby piepocet kapacit projektového tymu
na penize. Tento seznam byl 1 rozesilan na $irSi vedeni spole¢nosti. V ptipadé€, Ze bylo
potieba udélat dulezité rozhodnuti, byly vedeni spolecnosti piedkladany i vystupy
Z jednotlivych fazich Measuer, Analyse a Improve.

Po schvaleni kone¢né zpravy z projektu spolu s vyhodnocenim efektd ¢i dopadu a
celého vystupu od vedeni spole¢nosti bylo opatfeni pfedano zaméstnanctim v oddélenich,
usecich a odborech k rozpracovani. Black/Gren Belt byl metodickou podporou pii
zavadéni vysledkd i KPI a po dobu 3 mésici kontroloval implementaci. Odchylky od
zaméru byly eskalovany na vedeni podniku.

U zmén, které mély dopady na naklady, provedli zaméstnanci za soucinnosti
experta zodpovédného za proces po implementaci a nabéhu zmény kontrolniho méteni a
pfedani na Controlling pro porovnani nakladfi a urceni trendd. Controlling tyto vysledky

zapracoval do SLA a nakladovych modelaci.
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V ramci metody Lean a Six Sigma bylo feSeno nékolik projektu jako napiiklad
Projekt prace s operatorem na Call Centru, Chybovost produkce, Tiskovy sal, Prace
s novackem na Call Centru atd. Rozhodl jsem se vénovat vétsi pozornost projektu Prace
s novackem na Call Centru, protoze z pohledu managementu se jednalo o velice tispé$ny

projekt.

Projekt Lean Six Sigma Prace s novackem na Call Centru

Tento projekt vzniknul z divodu velice vysoké fluktuace novackt ve spole¢nosti
CEZ Prodej konkrétné na oddéleni Call Centrum. V dobg, kdy tento projekt vznikal, se
nepiibirali novi zaméstnanci pod spoleénost CEZ Prodej, ale pod spole¢nost TeliaCall.
Jednalo se o externi call centrum, které zajistovalo zamé&stnance spole¢nosti CEZ Prodej
na obsluhu zakaznické linky spoleénosti CEZ. Kmenovym zaméstnancem zaméstnanym
pod spoleénosti CEZ Prodej se mohl stat zkuseny operator na Call Centru, a to pouze
za predpokladu, ze se uvolnila ve spole¢nosti pozice. Na Call Centru byl totiz omezeny

pocet pozic, pod které mohli byt piijimani kmenovi zaméstnanci.

Cilem tohoto projektu bylo:
- snizit fluktuaci novacki v dobé zaskolovani.
- zefektivnit proces zaskolovani.
- snizit ndklady na zaskolovani bez dopadu na kvalitu zaSkolovani.
- zefektivnit komunikaci mezi TeliaCall a CEZ Prodej.

- Zvysit zajem uchazecl o vybérové fizeni.

V ramci projektu byly zjistény nasledujici kofenové piiciny: Vstupni Skoleni je
malo propojeno s vedoucimi skupin a s tymem. Skoleni je p#ili§ dlouhé v kuse a tim je
nedostupné pro cilovou skupinu. Vstupni Skoleni dlouho probiha mimo CC ve skolici
mistnosti, kde jsou novacci odtrZzeny od praxe a reality. V ramci Skoleni chybi také
individualni pfistup k novackium. Tyto problémy je potieba fesit revizi vstupniho
a adaptacniho Skoleni.

Dalsim problémem bylo, ze novacci na HPP dostavaji prvni vyplatu o mésic

pozdgji, nez je tomu u béznych zaméstnavateli. Novacci zaméstnani u TeliaCall chtéji
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podobny kariérni rast, jako maji kmenovi zamé&stnanci. Motiva¢ni bonusy nejsou aktualné
nastavené tak, aby byly dostupné pro novacky, ktefi nastoupili ¢i pravé absolvovali vstupni
Skoleni. Tento problém je potieba fesit revizi smluv na HPP, jejich uzaviranim

a vytvotrenim kariérniho rustu.

Dalsim problémem byla povést prace na CC u TeliaCall, ktera neni v Plzni dobra
a odrazuje n¢které uchazece. Tento problém by mél byt fesen interni, externi kampani,
revizi inzerce a vhodnym umisténim inzeratu.

Jednim z dalSich problémi je, Ze vedouci skupin si nepfedavaji best practise vedeni
novackl. V maticovém fizeni nejsou presné dany role vedoucich skupin na CC a zastupct
spole¢nosti TeliaCall. Tento problém se napravi sestavenim pravodce spravného télidka,
workshopy zpétné vazby s novacky a komunikaci mezi vedoucimi skupin a zastupci
spole¢nosti TeliaCall.

Dal$im z problémil je to, ze udrzeni provozu CC ma vétsi prioritu neZ novacek.

Resenim je podpora od vedeni CC a sestaveni manualu pro vedouci skupin.

Popis vSech uskuteénénych aktivit

Co se tyka problému Spatné povésti na CC pod spolecnosti TeliaCall, bylo zjisténo,

7e na webu je n€kolik variant inzerat, rizné textace a rtizné nazvy pozic. Nebyl inzerat
umistén na strankach CEZ. Pro uchazede jsou inzeraty matouci, protoZe nevi, zda se jedna
o nabidky na stejné pozici &i nikoliv. Neexistuje provazanost s webem CEZ.
Reseni: Inzerat bude zvefejnén na webu CEZ. Tymem byly vytvoreny a schvaleny varianty
inzeratu, které mohou byt zvetejiiovany. Dojde ke sjednoceni inzeratu na vSech portalech
(job.cz, prace.cz apod.) s inzeratem na webu CEZ pro to, aby se inzerat dostal na piedni
pozice a zajistil vétsi zajem. V inzeratech se mohou ménit jen nepodstatné symboly jako
mezera, ¢arka a tecka ve vétach. Vsechny ostatni udaje i nazev pozice musi byt nezménéné
a shodné na vSech webech.

Vybérové fizeni neni aktualné kofenovou pfic¢inou fluktuace novacka, ale
projektovy tym definoval nékolik véci ke zlepSeni. Nové se v e-mailové pozvance na
inzerat objevovaly prfesné informace o casu I trvani vybérového fizeni a informace
k nutnosti vyzvednout si navstévnickou karticku. V e-mailu bude také fotografie budovy

A, kde bude ptesné oznaceno misto setkani. Dojde také ke zkraceni ¢asu vyberového fizeni
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a vedouci Skupiny pfitomni u vybérového fizeni se budou vice zapojovat V pribéhu
vybérového tizeni. Komise u vybérového fizeni bude mit jmenovky na stolech. V manualu
pro vedouciho skupiny bude piesné popsano, 0 ma vedouci u vybérovych fizeni délat,
jaka je jeho role a jak se ma na vybérové tizeni pfipravit.

Nastupni den na CC byl pro zaméstnance u TeliaCall posledni pracovni den

v mésici. Novacek v tento den podepisoval smlouvu se svym zaméstnavatelem a byl
seznamen s chodem CC. Né¢kteti vedouci vénovali novackiim maximum, jini vedouci zase
nevédéli, jak v tento den s novackem navazat vztah. ReSeni: Zméni se nastupni den, ktery
bude soucasti vstupniho Skoleni a bude nejdiive vzdy prvni pracovni den v mésici.
Pfi nastupu novacka hraje také dulezitou roli sada aktivit pti setkavani novacka s vedoucim
skupiny a stymem. V manualu pro vedouciho je jasné¢ popsano, co ma vedouci
snovackem pii nastupu délat a také jsou v manualu informace, aby se novadek
Vv nastupnim dni toho dozveédé€l co nejvice a jsou tam také tipy, aby se prvni den v tymu
citil co nejlépe. V tento den nastupu musi novacek citit ptizen svého vedouciho.

Vstupni $koleni je pro novacky velmi dlouhé a s odstupem c¢asu ho vnimaji jako
Lteoretickou nalejvarnu“ informaci, které v praxi ani nepouziji. Vzhledem Kk Casové
naro¢nosti je vstupni §koleni nevhodné pro studenty a pro matky s malymi détmi. Novacek
se také do svého aktualniho tymu dostane jen na naslechy po skonceni vstupniho $koleni
nebo v ramci adaptacniho $koleni. Nova koncepce prace s novackem vyzaduje vytvoieni
pouzivaji stejné nastroje a stejnou sadu aktivit pii praci s novackem. ReSeni: Vstupni
Skoleni bude upraveno tak, aby byla Skolena témata, ktera novacek nejcastéji vyuZije
v praxi. Néktera témata, ktera je vhodna Skolit individualné v praxi, budou ptfeneseny na
CC, kde budou snovackem vramci tymu probirana. Témata, ktera je lepsi skolit
skupinové€, budou probirana v ramci vstupniho Skoleni. Lektoti budou opravovat testy
mimo Skoleni, aby neplytvali produktivnim ¢asem po dobu Skoleni. Lektofi také vytvofi
podklady, které bude mozné vyuzivat v ramci vstupniho $koleni i pfi praci s novackem na
CC v ramci tymu. Protoze vSichni vedouci neméli informace 0 tom, jak probiha vstupni
Skoleni, maji cely pribéh skoleni popsany v manualu pro vedouci skupin.

Ze zpétné vazby pii workshopech s novacky bylo zjisténo, ze jednou z Castych

pti¢in vysoké fluktuace je nedostate¢né podpora v zacatcich samostatného volani. V dobg,
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kdy je zrusena vedoucim provozu tymova podpora, nema se novacek moznost na nikoho
obratit s zadosti o pomoc. Novacek se tak citi bezpomocné a Casto uvazuje, ze praci na CC
se spole¢nosti TeliaCall ukonéi. ReSeni: Od nésledujiciho mésice bude pilotné zaveden
mentoring v ramci tymu pro kazdého novacka. Mentor bude fungovat v tymu jako
teoreticka a procesni podpora pro novacka, pficemz bude zpracovavat nehlasové
pozadavky od zakaznikd.

V dobg, kdy novacek je schopny sam volat, dochazi k hlageni prvnich smén. Casto
si novacek hlasil sménu, ktera nekorespondovala se sménami tymu. Novacek byl ¢asto od
tymu odtrzen a nevytvafela se socialni vazba se svym tymem. Reseni: Smény budou na
prvni meésic upraveny dle smén tymu. V manualu pro vedouci skupin budou rovnéz
zrevidovany aktivity, které se Snovackem Vv dobé zacatki samostatného volani s nim
provadégji, jako je napf. prvni offline koucink atd.

Velkou pfic¢inou fluktuace je skute¢nost, Ze novacek dostane standardni vyplatu az
za 2,5 mésice od nastupu, coz je o mésiC pozd€ji nez u jinych zaméstnavateld. Nékteti
novacci si kolikrat vyberou i méné perspektivni zaméstnani u jinych uchazecti jenom
ztoho divodu, Ze dostanou prvni vyplatu cca 1,5 mésice po nastupu. Reseni: Od
nasledujiciho mésice budou smlouvy na HPP uzavirany uz v den nastupu a prvni vyplatni
termin bude vyplacena standardni mzda.

Aktualné nejsou u TeliaCall Zadné pracovni pozice, které by umoznovaly kariérni
rist. U kmenovych zaméstnancii piimo pod CEZ Prodej jsou na pozici na CC 4 pracovni
pozice, na které je mozné se posouvat. Reeni: Od nasledujici mé&sice budou pozice u
externich zaméstnancii odstupiiované stejné jako u kmenovych zaméstnancii. Externim
pracovnikim bude pfi podpisech smlouvy predstaveno vedeni CC (vedouci oddgleni,
vedouci odboru a vedouci skupin) a zastupci TeliaCall. Posuny mezi pozicemi u externich
pracovnikli budou provadény vzdy slavnostné a vefejné. Pozice bude uvadéna v systému i
rozpisu smény. Kariérni rist bude uveden i v Manualu pro novacka a v Pravodci
spravného télidka. Kariérni rist bude také ukazovan v modelovych situacich v ramci
vstupniho $koleni a pii zaclenovani novacka do tymu. Vedouci bude moci dokonce
externimu pracovnikovi pfipominat na koucinku, zda operator roste, stagnuje nebo se

propada.
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Vsichni vedouci skupin neméli kompletni informace, co musi vSe novacek
absolvovat, nez se dostane do tymu. Neznali obsah vstupniho a adapta¢niho $koleni. Po
skonceni Skoleni kazdy vedouci pracoval s novackem rizné a nebyly jednotné nastroje pro
praci s novackem a pro jeho zacleniovani do tymu. Vedouci skupin nesdileli pravidelné
,best practise”. Mezi jednotlivymi tymy byly veliké rozdily v pfistupu Kk novackovi.
Vedoucim skupin chybél kompletni soupis ,.cesty novacka®. Casto ani nevédsli, jak maji
komunikovat se zastupci TeliaCall, se kolitelem a s kou¢em. ReSeni: V ramci projektu
Lean Six Sigma byl vypracovan manual pro VS, kde byl soupis aktivit, které se délaji
s novackem a které by mél kazdy vedouci zajistit.

Novacci také neméli kompletni a jednotné informace, a proto se dotazovali stale na
stejné otazky dokola, neméli také uceleny material s informacemi od TeliaCall a svych
vedoucich. Casto novadci zmatkovali a doptavali se svych kolegli. Timto se mezi nimi
$itily nepravdivé informace. Reseni: Vznikl jednotny souhrn informaci pro vedouci tymu,
kde byl soupis aktivit, které by se mély délat s novackem a které by mél osobné zajistit
kazdy vedouci. Proto vznikl dokument ,,Privodce spravného teliaka®, kde byly ucelené
informace pro novacky a byly zodpovézeny stale se opakujici dotazy.

Povést prace na CC v Plzni nebyla piizniva. Pro uchazece bylo vybérové fizeni
asto posledni volbou. ReSeni: V okamziku, kdy bude jistota, Ze prob&hnou zmény
v oblasti $koleni, uzavirani smluv a odménovani pracovnikil, je mozné spustit kampan na
realném piibehu lidi z CC. Kampani bude pfedchézet interni soutéz — ,,Ukaz, co mas na
praci na CC rad” - na CEZbooku, kde nebude omezovéana forma — video/fotografie/text.
Cilovou skupinou externi kampané budou matky s détmi a absolventi. Kampan bude
pracovat se seznamem mytii a pravd.

Workshopy a zpétné vazby s novacky nyni vede $kolitel neobjektivné. Reseni:
Workshopy povede nezavisla osoba, se kterou se novaccei pii jiné piilezitosti nepotkaji.
Zpétna vazba bude zasilana na vsechny vedouci skupiny, vedouci oddéleni, kvalitu péce o
zakaznika, Skolitele, vedouci oddé€leni, vedouci odboru a zastupce TeliaCall.

Novacci dostavaji na vstupnim Skoleni kancelaiské potieby, které potiebuji. Chtélo
by to, aby dostavali také néjaky vstupni balicek, ktery je potési. Reseni: Od svého
vedouciho budou dostavat vstupni balicek pii nastupnim dni. Balicek bude obsahovat

dokument ,,Pravodce spravného téliaka“, propisky, blok, klicenku, plastovou slidu na
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karti¢ku, akvizi¢ni letacek na plyn, akvizi¢ni letaek na TeliaCall — ptived’ svého kolegu,
fotografie, kariérni riist, CEZ &okolady, CEZ bonbony a CEZ hrneéek.

Nejsou vyjasnény role vedouciho a zaméstnavatele — zastupct TeliaCall, diky tomu
je i nejednotny tok informaci. ReSeni: V Pravodci spravného télidka a v Manuédlu pro
vedouci skupiny bude popsano, které zaleZitosti fe$i novacek s vedoucimi a které se
zastupci TeliaCall. Hromadna e-mailova komunikace od zastupcti TeliaCall bude zasilana
v kopii i na vedouciho skupiny. Veskeré e-maily budou externistim posilany jak na
soukromé, tak 1 na pracovni adresy. Odevzdavani dokumentl se zefektivni vytvorenim
schranky na dokumenty u kancelafe. Operativni komunikaci mezi koordinatory TeliaCall
a externisty bude zefektivnéna instalaci MS lync.

Na zéklad¢ takto navrzenych kofenovych pfic¢in a feSeni téchto problémua byly
nastaveny oblasti ke sledovani s popisem, odpovédnosti a zpusoby vyhodnocovani a

osoby, které budou pravidelné provadét vyhodnocovani jednotlivych oblasti.

Postupné byly ve spole¢nosti CEZ Prodej implementovany viechny vystupy, které vzesly
z projektu pro praci s novackem. Vysledkem implementace vystupt bylo, Zze pramérna
udrzitelnost novacka v obdobi do 3 mésicii od nastupu byla pfed nasazenymi zménami
z Lean Six Sigma 40 %. Po nasazenych zménach z Lean Six Sigma bylo 3 mésice od
nastupu na lince aktivnich z ervencového béhu skoleni 63 % aktivnich novacku (5
novackl z 8 udrzeno prvni 3 mésice). Po srpnovém béhu Skoleni bylo udrzeno 63 %
aktivnich novacku (5 novackl z 8 prvni 3 mésice). Po zafijovém beéhu Skoleni zistalo 56 %
aktivnich novacka (9 novacki z 16 prvni 3 mésice). Po fijnovém béhu skoleni setrvalo 50
% novacku (6 novacku z 12 prvni 3 mésice). Z pohledu managementu se jednalo o velmi

uspésnou metodu Lean Six Sigma, ze které vzesly velmi Gspésné projekty.
4.4 SWOT analyza

SWOT analyza je &asto provadéna ve spole¢nosti CEZ Prodej. Neni ale vyuZzivana
k uréovani slabych stranek, silnych stranek, prilezitosti a hrozeb k urceni postaveni
spole¢nosti na trhu, ale k uréovani dil¢ich rozhodnuti.

V ramci své diplomni praxe jsem se ucastnil workshopu, kde bylo jeho cilem zvyseni

customer expirience. Workshop probihal v ramci jedné tymové porady na Call Centru. Na
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workshop byly sestaveny ¢étyii skupinky slozené z operatori podle toho, na ¢em potieboval
dany operator zrovna zapracovat. Operatofi, ktefi méli dobré hodnoceni od zakazniku, to
znamena, méli dobré CX, byli ve skupiné, kterd méla sepisovat slabé stranky. Operatofi,
ktefi méli dobré procesni a metodické znalosti, byli ve skuping, ktera méla napsat hrozby.
Operatori, ktefi mé¢li $patné hodnoceni od zdkaznikt, mé¢li jmenovat prileZitosti. Operatofi,
které méli neutralni hodnoceni, méli uvést slabé stranky.

Na sepsani téchto slabych stranek, silnych stranek, pfilezitosti a hrozeb méli
vyhrazenych 20 minut. Po 20 minutach prochazeli své sepsané poznamky prostfednictvim
diskuze a sestavovali na zakladé svych sepsanych poznamek vyslednou SWOT analyzu.

Cilem bylo, aby si operatofi uvédomili, které¢ jsou silné a slabé stranky v oblasti CX,
prilezitosti a hrozby. Na slabé, silné stranky, piilezitosti a hrozby byly naplanovany
jednotlivé aktivity. K slabym strankam byly naplanovany aktivity, které budou slabé
stranky minimalizovat. Naopak pak byly naplanovany aktivity k posileni silnych stranek,
k vyuziti prilezitosti a k odvraceni hrozeb. Vystupy ze SWOT analyzy a aktivity byly

nasledné implementovany v tymech na CC.

4.5 Outsourcing

Outsourcing je ve spoleénosti CEZ Prodej vyuzivan v celkem velké mife.
V minulosti byl outsourcing v takové miie vyuzivan na Call Centru. Na Call Centru se
totiz pfiblizné od roku 2012 do roku 2017 nenabirali pod spoleénost CEZ Prodej kmenovi
zaméstnanci, ale externi zaméstnance dodavala spolecnosti TeliaCall. Externi zaméstnanci
pracovali na Call Centru spolu s kmenovymi zaméstnanci. Vyhodou téchto zaméstnanct
byla uspora mzdovych néakladt a nakladi vynalozenych na zaméstnance, protoze externi
pracovnici nemé&li takové benefity od zaméstnavatele na rozdil od kmenovych
zaméstnancl. Navic externi zaméstnanci pracovali 40 hodin tydné, ac¢koliv u kmenovych
zaméstnanct €ini pracovni doba 37,5 hodin tydné.

Dale bylo outsourcingovych sluzeb vyuzito v roce 2016, kdyz se ze systému R4P
SAP ptechazelo na systétm CRM. V této dobé bylo kvuli odstdvce velké mnozstvi
pozadavku, které interni Call Centrum nestihalo zpracovavat. Z tohoto davodu byla najata

spole¢nost Comgate, aby zajistila outsourcing v oblasti zpracovavani e-mailu a back office
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pozadavkul. Pozdéji také spole¢nost pomahala s odbavovanim pozadavki na ptichozi lince.
Dosud se spole¢nosti Comgate spolupracovala spole¢nost CEZ Prodej v outsourcingu
v oblasti sluzby CEZ Bez Starosti. Jednalo se 0 pojisténi pro piipad ztraty zaméstnani nebo
pracovni neschopnosti. Spole¢nost Comgate byla vyhradnim prodejcem tohoto produktu.

V roce 2019 probihal tendr na casteény outsourcing Call Centra, ktery vyhréla
spolenost Comdata. Jedna se pouze o &asteény outsourcing, protoze spoleénost CEZ
Prodej si ponechala své interni Call Centrum a spolecnost Comdata pomaha
s odbavovanim pozadavkil na lince spoleénosti CEZ Prodej. Také spole¢nost Comdata
odbavuje odchozi prodejni linku na plyn a sluzbu CEZ Servis Vytapéni, kdy operatofi
externiho Call Centra volaji zdkaznikim a prodavaji tyto produkty a sluzby spole¢nosti
CEZ Prodej.

Obrovskou vyhodou, pro¢ spoleénost CEZ Prodej vyuzivéa outsourcing v oblasti CC,
je obrovska uspora mzdovych a jinych nakladi. Velkou vyhodou je rovnéz to, ze
outsourcingova firma piinese do spoleénosti CEZ Prodej své know-how, protoZe externi
CC ma své prodejni metody a pracovniky, které maji prodejni dovednosti. Maji navic
proskolené své zaméstnance a ti maji velké zkuSenosti v oblasti prodeje produkti a sluzeb
z riznych spole¢nosti. Spole¢nost CEZ Prodej si pouze outsourcuje sluzby externiho CC,
aniz by také musela vynakladat penize na Skoleni prodejnich dovednosti svych stavajicich
zaméstnancul.

Outsourcingem mizou byt také oznaCeni smluvni partnefi. Jedna se o
elektroinstalaéni firmy, které maji opravnéni zastupovat spoleénost CEZ Prodej a uzavirat
se zakazniky smlouvy na plyn a elektfinu a vyfizovat se zakazniky nékteré druhy
vybranych pozadavkd. Vyhoda pro spolecnost spoéiva vtom, Zze je rozsSifenéjsi sit’
zékaznickych center za niz§i naklady. Podnik CEZ Prodej miize zakaznikim nabidnout
kontaktni mista i v mensich méstech za mnohem nizsi naklady. Pfi této formé outsourcingu
totiz spoleénosti CEZ Prodej nevznikaji nédklady na kmenové zaméstnance a néklady na

prostory.

4.6 Charakteristika respondenti

Pro uspésné dosazeni cile diplomové prace jsem jako primarni metodu vyzkumu

zvolil dotaznikové Setieni. Dotaznik vypliioval manaZzer odboru zakaznicka centra,
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regionalni manazefi, manazeii zakaznickych center a projektovy manazer spole¢nosti CEZ

Prodej.

4.7 Struktura dotazniku

Pro zajisténi informaci vztahujicich se k modernim manazerskym metodam jsem
vytvoril dotaznik 0 38 otazkach, které zahrnuji 5 manazerskych metod strategického fizeni
podniku. Konkrétné se jedna o metody benchmarking (10 otazek), kaizen (6 otazek),
outsourcing (4 otazky), CRM (8 otazek), SWOT (6 otazek). 4 Gvodni otazky jsou
zaméfeny obecné na metody managementu a miru jejich vyuzivani ve spoleénosti CEZ

Prodej.

Tabulka 2 — NejpouZivanéj§i metody managementu ve spole¢nosti CEZ Prodej

Metoda managementu Metody vyuzivané v CEZ Prodej
SWOT analyza 40 %
Kaizen 20 %
Benchmarking 60 %
Six Sigma 20 %
Outsourcing 50 %
CRM 70 %
Jiné 10 %

Zdroj: vlastni zpracovani

Graf 1 - Nejpouzivanéjsi metody ve spole¢nosti CEZ Prodej

Metody vyuzivané v CEZ Prode;j
80%
70%
60%
50%
20%
30%
20%
10%

0%
SWOT analyza Kaizen Benchmarking  Six Sigma Outsourcing CRM Jiné

Zdroj: vlastni zpracovani
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Dle respondenti je v soucasné dobé nejvice vyuzivanou metodou CRM, druhou v
potadi je benchmarking a tfeti je outsourcing. Jeden zrespondentid uvedl, Ze jsou ve
spole¢nosti CEZ Prodej vyuZivany jesté jiné metody, ale uz nezodpovédél druhou &ast

otazky, které jiné metody jsou vyuzivany.

Graf 2 — Mira pouZivani metod ve spole¢nosti CEZ Prodej

Jsou pouzivany metody managementu ve
spole¢nosti CEZ Prodej v dostate¢né mire?

20%

= ANO = Spise ANO = NEVIM = NE = Spise NE

Zdroj: vlastni tvorba

Dalsi otazkou bylo, zda jsou metody managementu ve spole¢nosti CEZ Prodej
pouzivany v dostateéné mite. 50 % respondenti uvedlo, ze spise ANO, 30 % respondenti
uvedlo, ze ANO a zbylych 20 % respondentd, ze nevi. Nikdo z respondentt neuvedl, ze by
metody nebyly ve spole¢nosti vyuzivany v dostate¢né mife (NE, ani spiSe NE). Zaroven
ale zase jednoznatné respondenti neuvedli, Ze by metody byly v dostate¢né mite
pouzivany, protoze 50 % uvedlo, Ze spiSe ANO. 50 % si tedy mysli, Ze metody jsou
v dostateéné mife vyuzivany, ale existuji podle nich jesté rezervy a vétsi prostor K jejich
vyuzivani.

U dotazu, které metody by se mély podle respondentti pouzivat, odpovédéli, ze by
uvitali individualni pfistup k lidem a tymtm, anebo ze nedovedou posoudit. Odpovédi na

tuhle otazku proto nelze povazovat za relevantni.
4.7.1 Dotazy zaméiené na metodu benchmarking

Otazka: ,,Znate nejvétsi konkurenty CEZ Prodej?*
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Na otazku, zda respondenti znaji nejvétsi konkurenty spole¢nosti CEZ Prodej,

odpovédélo 100 % respondenti jednoznacné ANO.

Otazky: ,.Kolik je hlavnich konkurenti srovnatelnych s CEZ Prodej?«
Tabulka 3 — Poet konkurentii srovnatelnych s CEZ Prodej

Pocet konkurenti Procentualni podil respondenti
1 10 %
2 30 %
3 40 %
4 10 %
5 10 %

Zdroj: vlastni tvorba
Nejéastdji dotazani odpovédsli, z¢ CEZ Prodej ma 3 konkurenty (40 %) a 2
konkurenty (30 %). Ostatni odpovédéli pouze po 10 %. Dalo by se tedy fici, Ze drtiva

vétsina respondentt zna konkurenéni prosttedi spoleénosti CEZ Prode;.

Otazka: ,,Jak &asto se méni konkurenti CEZ Prodej?*
Na tento dotaz pouze jeden odpovédél, ze Spicka se méni ve vlnach jednou az
dvakrat za rok. Ostatni respondenti na tento dotaz jednozna¢né odpovédéli, ze konkurenti

se méni velmi zfidka nebo témét nikdy.

Otazka: ,,Které produkty jsou produktim CEZ Prodej nejvétsimi konkurenty?
Na tento dotaz odpovédélo 60 %, e nejvétsimi konkurenty spole¢nosti CEZ Prodej

jsou produkty elekttiny a 40 % odpovédeélo, ze nejvétsimi konkurenty jsou produkty plynu.
Otazka: ,,Jak Casto se méni nejveétsi konkurencni produkty na trhu?*

60 % odpovédelo, ze konkurencni produkty na trhu se méni 1 x ro¢né a 40 %

respondentll odpovédélo, Ze se meni 2 x rocné.
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Otazka: ,,Které konkurenéni produkty tvoii $pi¢ku v Ceské republice?
50 % dotazanych odpovédélo, Ze plyn tvoii $picku v Ceské republice mezi
konkurenéni produkty a 50 % odpovédé€lo, ze elektiina tvofi Spicku mezi konkuren¢nimi

produkty.

Otazka: ,,V ¢em je konkurenéni vyhoda CEZ Prodej oproti jinym spole¢nostem?

Tabulka 4 - Konkurenéni vyhody spole¢nosti CEZ Prodej

Konkurenéni vyhoda Procentualni podil respondenti
Stabilita 40 %
Rozséhla sit’ pobocek 50 %
Vysoka aroven obsluhy 2%
Silna znacka 2%
Tradice 2%
Nejdavéryhodnéjsi dodavatel energii 3%

Zdroj: vlastni tvorba
Z vyse uvedené tabulky vyplyva, Ze nejvétsi konkurenéni vyhoda spociva ve
stabilité, kterou CEZ Prodej nabizi a také v §iroké siti zakaznickych center.

Graf 3 — Srovnatelnost nakladi CEZ Prodej s konkurenci

Myslite si, 7e naklady CEZ Prodej jsou srovnatelné
s konkurenci?

45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

ANO NE NEVIM

Zdroj: vlastni tvorba
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Z odpovédi respondentti neni zcela jednoznacné, jestli jsou naklady konkurenti
srovnatelné s néklady se spole¢nosti CEZ Prodej. 40 % respondentii si mysli, Z¢ jsou

srovnatelné, 40 %, Ze nejsou srovnatelné a 20 % dotazanych nevi.

Otazka: ,Je ¢as v CEZ Prodej na obslouZeni zakaznika srovnatelny s konkurenci?
60 % respondenti si mysli, ze ¢as na obslouZeni zakaznika je srovnatelny
s konkurenci. 20 % uvedlo, Ze ¢as na obslouzeni zakaznika neni srovnatelny s konkurenci,

a 20 % nevi.

Otazka: ,Porovnavate CEZ Prodej s nékterou spole¢nosti pisobici ve stejném oboru z
hlediska nakladd, podnikovych procesii atd.? A jak ¢asto?
Pouze 30 % respondent sdélilo, ze CEZ Prodej porovnava naklady se stejnou

spole¢nosti. 60 % uvedlo, Ze neposuzuji naklady s konkurenci, a 10 % respondentd nevi.

Z vyse uvedenych odpovédi vyplyva, e management spole¢nosti CEZ Prodej
Benchmarking vyuziva, protoze respondenti uvedli, ze z 60 % je benchmarking
nejpouzivanéj$i metodou. Ma ale nedostatky v aplikaci této metody v podniku, protoze
manazeii neznaji postaveni své spoleCnosti vac¢i konkurentim. Nevi, jestli jejich
konkurenti vynakladaji stejné naklady a jestli CEZ Prodej porovnava své naklady se
spolecnosti pusobici ve stejném oboru. Neshodnou se na tom, ktery produkt je nejvice
a aplikaci metody benchmarkingu. Management pouze zna své hlavni konkurenty a je Si
védom prednosti spole¢nosti CEZ Prodej, coz je ale dano charakteristikou oboru, ve
kterém se spole¢nost nachazi a také spole¢nosti, ktera je jedni¢kou na trhu v poskytovani
elektfiny. Spole¢nost CEZ Prodej tedy zna své piednosti a konkurenéni vyhody, ale
nepracuje podrobngji s dalsimi informacemi, detaily a poznatky napt. o nakladech,

a neporovnava je s ostatnimi spole¢nostmi.
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4.7.2 Dotazy zaméFené na metodu Kaizen

Otazka: ,,Dochazi v CEZ Prodej k astym snahdm ke snizovani nékladti? Pokud ano, kdo
tyto snahy provadi?“

70 % manazeri odpovédelo, ze dochazi k ¢astym snahdm ke snizovani nakladi.
NejcCastéji tyto snahy provadi manazetfi odbort, feditelé, financni oddéleni a oddé€leni

controllingu. 20 % respondentti odpovédélo, Zze nedochazi k ¢astym snaham a 10 % nevi.

Otazka: ,,Dochazi v CEZ Prodej k ¢astému zefektivnéni podnikovych procesti? Kdo toto
zefektivnéni provadi?*
100 % manazer napsalo, ze dochazi k castému zefektivnéni podnikovych procesi

a tyto zmény provadi metodici, vlastnici jednotlivych procesu a oddéleni automatizace.

Otazka: ,,Informujete Casto své zaméstnance o vnitropodnikovych procesech a budoucich
zamerech?*

90 % manazert informuje casto své zameéstnance o vnitropodnikovych procesech
a budoucich zamérech. 10 % manaZerii naopak odpovédelo, Ze své zaméstnance

0 procesech a budoucich zdmérech neinformuje.

Otazka: ,,Maji zaméstnanci moznost davat své vlastni zlepSovaci navrhy?*

100 % manazeri odpovédélo, Ze kazdy ma moznost davat zlepSovaci navrhy.

Otazka: ,,Existuji v CEZ Prodej skupiny uréené pro zlepSovani vnitropodnikovych
procesu? Kolik maji ¢lenti? Jsou v nich zamé&stnanci dobrovolné? Jak Casto se setkavaji?«
100 % respondentt sdélilo, ze existuji skupiny uréené pro zlepSovani
vnitropodnikovych procest. Z toho 60 % uvedlo, Zze nezna zadny blizsi detail. Zbylych 40
% napsalo, ze nelze jednoznacné urcit pocet clent v téchto skupinach, protoze pocet ¢lenti
se odviji od velikosti projektu nebo dulezitosti procesu. Zaméstnanci v téchto skupinach
jsou dobrovolné v ramci ruznych projektt na optimalizaci. Existuji ale i vlastnici procest,

jejichz ¢innosti je zlepSovat proces, za ktery jsou odpovedni.
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Otazka: ,,Zabyva se spolecnost zvySovanim kvality produktd a sluzeb? Pokud ano, které
nabizi a jak ¢asto?

100 % oslovenych odpovédélo, Ze spolecnost se zabyva zvySovanim kvality
produkti a sluzeb. Jednd se o komoditni, nekomoditni produkty, technologie a proces

digitalizace a s tim souvisejici on-line prostredi pro zakazniky.

Ze ziskanych wdajii vyplyva, e ve spolenosti CEZ Prodej maji zaméstnanci
dostate¢né povédomi o kvalitnich produktech a sluzbach. Je také ziejmé, ze ve spolecnosti
je vyvijen tlak na snizovani nakladi a na =zefektiviiovani podnikovych procesu.
ZaméstnanCi maji informace o budoucich zdmérech a o budoucim sméfovani podniku.
Maji také obrovsky prostor pro podavani svych zlepSovacich navrhu. Podnik ma snahu
zvySovat kvalitu svych produkti a sluzeb. Jsou vytvofené specilni tymy Vv ramci riznych
optimaliza¢nich projektd, které maji na starost podavani a prosazovani novych
zlepsovacich navrhti. Jedna se o skupiny, které se neschazi pravideln¢ a vétSinou jsou
slozeny z metodika. Neexistuje tedy piimo skupina, ktera by méla na starosti neustalé
zkvalitiovani produktt i sluzeb a zlepSovani v oblasti procesti a metodik. Tento faktor je
dulezity pro efektivni a spravné nastavenou metodu Kaizen. Je ale dulezité zminit, Ze
prosazovani zlepSovacich navrhii i zlepSovani kvality produkti a sluzeb se neprovadi

Vv pravidelné stanovenych intervalech.

4.7.3 Dotazy zamérené na metodu outsourcing

Otazka: ,.Spolupracujete v ramci podnikového zaméru, tj. v oblasti firemnich zdroju,
procesu se specializovanymi spole¢nostmi? V kterych oblastech?*

Vsichni manazefi odpovédéli, Ze spoleénost CEZ Prodej spolupracuje
se specializovanymi spole¢nosti. Jedna se predevsim o oblasti IT, externiho Call Centra a

poskytovani sluzeb smluvnich partnert spoleénosti CEZ Prode;.

Otazka: ,,Vy¢lenily se nékdy né&jaké procesy, které byly zajistované spolenosti CEZ

Prodej a nyni jsou v odpovédnosti externich firem? Které procesy to jsou?*
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100 % dotazovanych zaméstnanct odpovéd€lo, Zze jsou ve spolecnosti vyclenény
procesy, které zajistuje externi firma. Vsichni respondenti se shodli na tom, ze se jedna o

procesy Call Centra a poskytovani smluvnich partnerd.

Otazka: ,,Existuji n&jaké procesy, které byste ze spole¢nosti CEZ Prodej vyélenili a radgji
ptenechali odpovédnost na jiném subjektu napt. z divodu finan¢ni Gspory, Setieni lidskych
zdroju atd.? Které oblasti to jsou?*

10 % dotazovanych uvedlo, Ze by rado uvitalo a ptenechalo externim subjektim
vznik obchodnich kancelafi na cizim distribu¢nim tzemi (Ceské Budgjovice, Brno, Praha).
10 % by prenechalo externim firmam spravu budov spole¢nosti a spravu vozového parku.
40 % respondentit nevi, které dalsi ¢innosti by pienechali externim Subjektim. A 40 %
dotazovanych uvedlo, Ze uZz neexistuji zadné procesy, které by pienechaly externim

subjektim.

Otazka: ,,Povazujete za hospodarné zajistovani nékterych podnikovych procesti externimi
subjekty?*

60 % respondentti povazuje za hospodarné vyclenovat n&jaké procesy, které bude
zajiStovat externi spolecnost. 30 % nevi a 10 % nepovazuje vyclenovani nékterych procest

za hospodarné.

Z vyhodnocovani odpovédi v dotaznikl je zfejmé, Ze spoletnost CEZ Prodej
prenesla nékteré své ¢innosti na specializované externi subjekty. Tyto ¢innosti provadéji
specializované &innosti za nizsi naklady, nez by dokézala provadét sama spoleénost CEZ
Prodej. Jedna se predevsim o ¢innosti zajisStovani externiho Call Centra, poskytovani
obsluznych Kkontaktnich mist prostfednictvim smluvnich partneri a zajistovani sluzeb
v oblasti IT. Manazefi by jest¢ uvitali outsourcing v oblasti zajistovani kontaktnich mist na

cizich distribu¢nich uzemich a outsourcing v zajistovani spravy budov a vozového parku.
4.7.4 Dotazy na Customer Relationship Management (CRM)

Otazka: ,,Udrzujete ve spolecnosti CEZ Prodej se svymi zakazniky pravidelny styk a

zajist'ujete poprodejni péci?*
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Graf 4 - Pravidelny styk se zakazniky

Pravidelny styk se zdkazniky a zajistovani poprodejni péée

= ANO
Spige ANO

= NE

= Spise NE

Zdroj: vlastni tvorba
Ze vsech dotazovanych zodpovédélo 55 % manazerd, ze udrzuje pravidelny styk se
svymi zakazniky a poprodejni péci. 36 % odpovédélo, ze spiSe ano, a jen pouhych 9 %

uvedlo, ze spise ne.

Otazka: ,,Pouzivate v CEZ Prodej softwarovy nastroj, diky kterému jsou k dispozici data

zakaznik(?*
90 % respondentl odpovédélo, ze pouziva ve spolecnosti softwarovy nastroj, diky

kterému jsou k dispozici data zékaznikd. 10 % respondentt sdélilo, ze ve spolecnosti
zadny softwarovy nastroj nepouziva.

Otazka: ,Mate k dispozici informace na zaklad¢ zjisténych dat, jaké jsou potieby
zakazniki?*

Graf 5 — Potfeby zakazniki

Potfeby zakaznik( na zakladé zjidténych dat

m ANO = Spise ANO = NE = Spise NE

Zdroj: vlastni tvorba
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45 % odpovédélo, ze zna potteby zakaznikil na zaklade zjisténych dat. DalSich
45 % uvedlo, Ze nezna potieby zakazniki na zaklad¢é zjisténych dat a 10 % dotazovanych

odpovédélo, ze spiSe nezna potieby zdkaznik.

Otazka: ,,Mate k dispozici informace o minulych nakupech produktii a sluzeb zakaznikl
CEZ Prodej?

Graf 6 — Informace o minulych zakupech

Jsou k dispozici informace o minulych nakupech
zédkaznikd?

1 ANO m SpiSe ANO = NE Spise NE

Zdroj: vlastni tvorba
Na dotaz, zda jsou informace o minulych nakupech zakaznikt k dispozici,

odpovédélo 55 % dotazovanych, ze ano. 36 % uvedlo spise ano a pouze 9 % ne.

Otazka: ,,Jsou v CEZ Prodej vytvoteny dlouhodobé partnerské vztahy s dodavateli?*
Graf 7 — Dlouhodobé partnerské vztahy s dodavateli

Jsou v CEZ Prodej vytvoreny dlouhodobé
partnerské vztahy s dodavateli?

o

mANO ® Spi%e ANO = NE Spige NE

Zdroj: vlastni tvorba
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46 % manazeri uvedlo, Ze ve spoleCnosti jsou vytvoieny partnerské vztahy
s dodavateli. 36 % uvedlo, ze spise ANO. Podle 9 % nejsou tvoieny partnerské vztahy

s dodavateli. Stejné mnozstvi respondentti uvedlo, Ze Spise ne.

Otazka: ,,Vite, ktefi zakaznici jsou nejhodnotnéjsi na zaklad¢ ziskanych dat?*

Na tento dotaz odpovédélo 55 % respondenti ano a 45 % spise ano.

Otazka: ,,Ma spoleénost CEZ Prodej k dispozici demografické a psychografické udaje o
svych zékaznicich?

73 % sdélilo, ze CEZ Prodej nema k dispozici demografické a psychografické udaje
o svych zakaznicich. Pouze 27 % dotazovanych uvedlo, ze CEZ Prodej m4 k dispozici tyto

udaje o svych zdkaznicich.
Otazka: ,Nabizi se ve spole¢nosti CEZ Prodej produkty nebo sluzby specialné vytvoiené a

uréené na miru konkrétnim zakaznikim?*

Graf 8 — Nabizi CEZ Prodej produkty uréené specialné na miru zakaznikiim?

Nabizi CEZ Prodej produkty uréené pfimo na miru
zakaznikdm?

.
y

» ANO = Spige ANO = NE = Spige NE

46%

Zdroj: vlastni tvorba
46 % respondentt uvedlo, e CEZ Prodej nenabizi produkty nebo sluzby vytvoiené
specialné na miru konkrétnim zakaznikim. Podle 45 % se spise produkty na miru

konkrétnim zakazniktim nenabizi. Pouze 9 % uvedlo, Ze spiSe nabizi tyto produkty.
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Z informaci ziskanych dotaznikovym Setfenim lze vyvodit, Ze spole¢nost CEZ
Prodej kromé¢ zajistovani poprodejni péce, informaci 0 minulych nakupech a hodnotnych
zékaznicich nedisponuje jinymi informacemi, které by spole¢nost CEZ Prodej mohla
vyuzit pro zlepSeni vztahu se zakazniky a pro pfipravu produkti na miru pfimo konkrétnim
zakazniktim. Spole¢nost vyuziva softwarovy nastroj pro databdzi zakaznikl, udrzuje
poprodejni styk se zakaznikem, ma informace 0 minulych nakupech zakaznikd a 0 hodnoté
zékaznik®. Spole¢nost CEZ Prodej také rozviji vztahy se svymi dodavateli. Nejvétsi
nedostatek je vSak v tom, Ze spole¢nost nema k dispozici demografické a psychografické
udaje o svych zakaznicich a nezna potieby svych zakaznikt na zaklad¢ zjisténych dat, aby
mohla na zaklad¢ téchto informaci rozvijet vztahy se zakazniky a nabizet produkty

zakaznikim pfimo na miru.
4.7.5 Dotazy zamérené na SWOT analyzu

Otazka: , Které hrozby pro CEZ Prodej piedstavuje trh?

Respondenti uvedli, Ze nejvétsi hrozbou pro spoleénost CEZ Prodej jsou nekalé
praktiky konkurence, niZsi ceny energii, podomni prodejci, pokles cen elektfiny a plynu na
trhu, neakceptace zakaznikd, a Ze spolenost CEZ Prodej a CEZ Distribuce jsou rozdilné

firmy. Zanedbatelny zlomek respondentti uvedl, ze nevi, nebo nedokazi posoudit.

Otazka. ,,Znate silné stranky CEZ Prode;j? Které to jsou?

Dotazovani manazeti uvedli, Ze silné stranky znaji a Ze silnymi strankami jsou
stabilita, zaméstnanci, obsluzné kanaly (Call Centra, zakaznicka centra, smluvni partneti),
velikost, jistota, dostupnost, silnd Ceska firma, divéryhodnost, vysoka odbornost
zamestnanct, spolehlivost, komplexni sluzby, pruznost reagovat na zménu, prozakaznicky
piistup a servis i flexibilita. Nejcastéji se ale opakovala slova jako stabilita, ¢eska firma

a dostupnost.

Otazka: ,,Znate slabé stranky CEZ Prodej? Které to jsou?
Dotazani jmenovali pomalé reakce na zmény, mala flexibilita u zmén cen, mala
mira digitalizace, vysoké ceny, povést monopolu a korporatni firma jako slabé stranky.

Dalsi respondenti uvedli, ze nevi.
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Otazka: Které ptileZitosti nabizi spole¢nosti CEZ Prodej trh?

Respondenti uvedli, ze prilezitosti je rast v nekomoditnich sluzbach a crossell
produktech pies rozsahlou bazi zakaznika, nova vystavba, nové odbéry, zelena energie,
fotovoltaické elektrarny, tepelna Cerpadla ¢i rozsifeni na poli mobilnich sluzeb. Na tuhle

otazku nejvice respondentll odpovédeélo, Ze nevi, anebo nedokazi posoudit.

Otazka: ,,Mate ptedstavu o budoucim vyvoji podniku?*

Graf 9 — Predstava o budoucim vyveji podniku

Mate predstavu o budoucim vyvoji podniku?

= ANO - Spige ANO = NE = Spige NE

Zdroj: vlastni tvorba
64 % respondenti m4 jasnou piedstavu o budoucim vyvoji podniku, 18 % ma spiSe
piedstavu o budoucim vyvoji podniku. 9 % nema a 9 % spiSe nema ptedstavu o0 budoucim

vyvoji podniku.
Otazka: ,,Mate predstavu o postaveni spolecnosti CEZ Prodej na trhu?*
64 % respondentii ma jasnou piedstavu o postaveni spoleénosti CEZ Prodej na trhu.

Naopak 36 % nema jasnou piedstavu o postaveni spoleénosti CEZ Prodej na trhu.

Slabé stranky a silné stranky tvoii faktory vnitiniho prostiedi, pfilezitosti a hrozby

tvofi faktory vnéjSiho prostiedi. Ze ziskanych odpovédi je ziejmé, ze management zna
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silné a slabé stranky, pfilezitosti i hrozby. Tim maji jednozna¢nou piedstavu o postaveni
spole¢nosti CEZ Prodej na trhu a o jejim budoucim sméfovani. Jedna se pouze o faktory,
které jsou bez jakékoli spojitosti se strategickym managementem a navaznosti na
management, ktery ¢ini strategicka rozhodnuti potfebna pro budouci vyvoj a sméfovani
podniku. Tato rozhodnuti jsou ale potifebna pro tvorbu SWOT analyzy. 1 kdyz dle
rozhovoru s manazerem neni ve spoleénosti CEZ Prodej provedena SWOT analyza
K urCeni postaveni spole¢nosti na trhu, ale pouze k dil¢im rozhodnutim, jsou schopni

manazeii urcit postaveni spole¢nosti na trhu vhledem ke specifickému trhu s energiemi.
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5 Interpretace vysledku vyzkumu a navrhy doporuceni

V této kapitole bude shrnuta prakticka ¢ast diplomové prace a K vybranym metodam
bude nastaveno doporuceni K vybranym jednotlivym metodam. Na zakladé tohoto
doporuceni se mize podnik tidit a zlepsit jesté vice svoji situaci v samotném podniku a na
trhu. Vzhledem k charakteru podniku jsou nejvice klicové metody CRM, outsourcing a

kaizen.

5.1 Vyhodnoceni modernich metod managementu

Na zéklad& provedeného vyzkumu bylo zjisténo, e spole¢nost CEZ Prodej vyuziva
dostate¢ny poc¢et modernich metod managementu. Uplné nejpouZivandjsi metodou
managementu ve spole¢nosti CEZ Prodej je CRM. Jedna se o kli¢ovou metodu pii Fizeni
vztahu se zakazniky. Vzhledem k povaze c¢innosti spole¢nosti jde o velice dulezitou
metodu, kterou je potieba nejvice rozvijet.

Dalsi druhou nejpouzivanéjsi metodou je benchmarking. Jedna se o metodu, pii které
jsou sledovany vlastni produkty i sluzby a porovnavany s nejvét§imi hrac¢i na trhu, tedy

s konkurenty.
5.1.1 Benchmarking

Z odpovedi ziskanych dotaznikovym Setfenim vyplyva, ze management spolec¢nosti
CEZ Prodej Benchmarking vyuziva. Jsou ale nedostatky v aplikaci této metody v podniku,
protoZze manazefi neznaji postaveni své spole¢nosti vici konkurentim. Nevi, jestli jejich
konkurenti vynakladaji stejné néklady a jestli CEZ Prodej porovnava své naklady se
spolecnosti ptisobici ve stejném oboru. Neshodnou se na tom, ktery produkt je nejvice
a aplikaci metody benchmarkingu.

Management zna pouze své hlavni konkurenty a je si védom piednosti spole¢nosti
CEZ Prodej, coz je ale dano charakteristikou oboru, ve kterém se spole¢nost nachazi a také

spole¢nosti, ktera je jedni¢kou na trhu v poskytovani elekttiny.
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Spole¢nost CEZ Prodej tedy zna své piednosti, konkurenéni vyhody, ale nepracuje
prilis s dalsimi informacemi, detaily a poznatky napt. o nakladech a neporovnava je
S ostatnimi spole¢nostmi.

Spole¢nost CEZ Prodej by si méla vybrat nejrelevantnéjsi konkurenéni spole¢nost,
provést sbér dat (vykazy, vyro¢ni zpravy apod.), dale by méla analyzovat tyto ziskané
informace a porovnat je s dalsimi spole¢nostmi. Spole¢nost CEZ Prodej by méla tedy své
produkty a sluzby porovnavat s produkty a sluzbami ostatnich konkurentd.

Nakonec by méla spole¢nost inspiraci na zlepSeni, kterou by bylo nutné zavést,

a vypracovat plan na provedeni nutnych zmén.

Pouze tak mize spoleénost CEZ Prodej zlepsit svoji &innost a stat se nejlepsi
moznou variantou pro zakazniky a upevnit svoje postaveni na trhu.

Prostiednictvim benchmarkingu bude moci spole¢nost urit potieby zakaznikd a
pfizptisobit svoji nabidku pfani zékaznikt. Vzhledem ktomu, Ze ale spolenost CEZ
Prodej tvofi v oblasti energii jednicku na trhu, je mozné ocekavat, ze naopak jeji

konkurenti budou aplikovat metodu benchmarking.
5.1.2 Kaizen

Na zakladé dotazniku lze ¥ici, ze zaméstnanci ve spolecnosti CEZ Prodej znaji
kvalitni produkty a sluzby, které nabizi. Ve spole¢nosti je rovnéz do uré¢ité miry tlak na
snizovani nakladu a zefektiviiovani ¢innosti a procesu.

Zaméstnanci mohou také podavat podnéty ke zlepSeni, ale tato ¢innost se neprovadi
Vv pfedem stanovenych intervalech.

Spole¢nosti CEZ Prodej lze doporudit, aby jeji zaméstnanci byli zapojovani
v pravidelnych intervalech do diskuzi tykajici se trvalého zlepSovani ¢innosti v podniku
predevsim Vv kvalité nabizenych produktii i sluzeb a v diskuzi tykajici se snizovani nakladu.

Krom¢ toho je tieba, aby byli zaméstnanci motivovani k podavani téchto
zlepSovacich navrhti naptiklad formou soutéze o nejlepsi zlepSovaci navrh meésice.

V soucasné dobé chybi ve spole¢nosti skupina pro neustale zlepSovani. Proto by
méla spoleénost CEZ Prodej zalozit skupinu pro neustalé zlepSovani, kterou by tvofili
zastupCi z nékolika klicovych oblasti podniku — napf. manazefi jednotlivych oddéleni,

metodici, procesni specialisté, analytici atd. Jakmile bude skupina zalozena, je zapotiebi,
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aby se setkavala soustavné a dlouhodobé. Pfi setkéani této skupiny by mélo byt vzdy
nastoleno konkrétni téma, nad kterym bude probihat diskuze. Nejprve by méla byt
zhodnocena stavajici situace, poté by se nastavila opatieni ke zlepsi probirané ¢innosti

a nasledn¢ by se implementovaly aktivity, které povedou ke zlep$eni.

Vyhodou takto nastavené metody by bylo, ze navrhy, napady a podnéty ke zlepseni
by plynuly ptimo z organizace od zaméstnanci, ktefi procesy dobife znaji a prichazeji
denné¢ s nimi do kontaktu. Toto zapojovani zaméstnancti do feSenych oblasti zvysi i jejich
zapojeni do podnikového vykonu a produktivity. Kdyz zaméstnanci budou moci piichazet
ke zlepSovani vnitropodnikovych procest a ¢innosti, tim poroste i jejich spokojenost na

pracovisti.
5.1.3 OQutsourcing

Ve spoleénosti CEZ Prodej je outsourcing jiz vyuzivan V dostateéné mife.
Spole¢nost vyclenila nékteré ¢innosti a pienesla je na tieti subjekty. Jedna se pfedevsim o
¢innosti zajistovani externiho Call Centra a IT sluzeb.

Spole¢nost také vyuziva v ramci outsourcingu cast kontaktnich mist. Jedna se o
smluvni partnery, kterymi jsou elektroinstalacni firmy. Ty maji opravnéni zastupovat
spole¢nost CEZ Prodej, uzavirat se zakazniky smlouvy na energie a fesit nékteré
pozadavky. To umoznuje lepsi a $irsi dostupnost kontaktnich mist pfimo zakaznikim za
niz$i néklady.

Spole¢nost Vvyuziva sluzby outsourcingu za tucelem snizeni nakladd, lepsi
dostupnosti svych sluzeb (zékaznicka centra, CC) a také za ucelem vyuzivani know-how
tietich subjektil, zejména pii nabidce i prodeji produkti a sluzeb, nebot’ tieti subjekty maji
své vlastni prodejni techniky i metody a prosly jinym Skolenim prodejnich dovednosti, nez
které je vyuzivano Uvnitf spolecnosti.

Spole¢nost by mohla outsourcovat jeste¢ sluzby v oblasti vozového parku, jak
vychazi z dotaznikového Setteni.

Piedevs§im by méla spole¢nost outsourcovat kontaktni mista na cizich distribu¢nich
uzemich prostfednictvim smluvnich partneri. U elektfiny neni distribu¢nim tGzemim

Skupiny CEZ mésto Praha, jizni Cechy a jizni Morava. V Praze ma spole¢nost CEZ Prodej
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pouze jedno zakaznické centrum, v jiznich Cechach a na jizni Moravé ale nemé zadné
kontaktni misto.

Pokud by si prostfednictvim outsourcingu zajistila kontaktni mista pro zakazniky
Vv téchto oblastech, rozsitila by tim sit’” svych kontaktnich mist, ale za niz$i naklady, nez
funguji zakaznicka centra. Tim by se zvysila jejich dostupnost, ktera by zvysila
zakaznickou spokojenost a také by se rozsifila oblast pro vznik novych obchodnich
prilezitosti. Protoze tam, kde v sou¢asné dob¢ nejsou kontaktni mista, uzaviraji zakaznici
smlouvy s konkurent. Vétsi dostupnost kontaktnich mist zvySuje i zakaznickou

spokojenost.
5.1.4 Customer Relationship Management

Nejvétsi nedostatky, které byly shledany pii vyuzivani modernich metod v podniku,
jsou u metody CRM. Podnik vyuZziva systém CRM jako softwarovy nastroj piedevsim pro
databazi zakazniki. CRM vyuzivané ve spolec¢nosti totiz neumoziuje individualni piistup
k zakaznikiim. ProtoZe neprovadi ani rozbor, piedpovéd’ a chovani zakaznikl, ani neni
schopen nasimulovat jejich chovani v budoucnosti, nevyuziva CRM svou analytickou fazi
ve spoletnosti CEZ Prodej. V podniku by nemél systtm CRM fungovat jen jako
databazovy nastroj, ale mél by vyuzivat dostatek nastrojii data miningu, aby byl schopen
na zaklad¢ tdaji nasimulovat budouci chovani zakaznika a jeho potfeby. Diky vyuzivani
téchto nastroji by byl schopen podnik vytvatet nabidky pfimo na miru konkrétnim
zakaznikiim.

Je zapotiebi, aby se pro spravné fungovani CRM v podniku vyuzivaly
demografické a psychografické udaje o zdkaznicich. V soucasné dobé se prodejni tipy
K uskuteénéni nabidky zobrazuji u vsSech =zékaznikd. Pokud by vyuzivalo CRM
demografické udaje, mohl by se prodejni tip k uskute¢néni nabidky ze strany pracovnika
obsluzného kanalu zobrazovat pouze u zakazniku, ktefi bydli v plynofikovanych obcich.
Tim by se usetfil ¢as pracovnika na obsluhu zakaznika. Pracovnik by za hodinu stihnul
obslouzit vice zakaznik, coz by vedlo i kuspofe nakladi na obslouzeni jednoho
zékaznika. Naopak u zakazniki, ktefi maji od CEZ Prodej pouze elektiinu a bydli
Vv plynofikované obci, by se objevil prodejni tip na nabidku plynu. Tomuto zakaznikovi by

mohly byt zasilany také specialni marketingové nabidky na miru. Nebo by CMR mohl byt
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pouzivano u zakazniku, ktefi maji adresu trvalého bydlisté jinou, nez je jejich adresa
odbérného mista. Mohla by byt cilena nabidka a rizné kampané na nabidku na druhé
odbérné misto, protoze u takovych zakazniki je predpoklad, ze maji vice odbérnych mist.

CRM by také mohlo pracovat s pozadavky zakazniku a jejich minulym chovanim.
Pokud by se zakaznik dotazoval na jakémkoliv obsluzném kanale napf. na konec platnosti
smlouvy nebo by se jednalo o zakaznika, ktery zménil dodavatele a po Case se vratil,
mohlo by CRM také pracovat stémito informacemi. U tohoto zakaznika je zvySena
citlivost k jeho ztraté, proto by mohlo CRM pomoci K cileni na udrzeni tohoto zakaznika
formou riznych kampani nebo cenovych nabidek p¥imo na miru.

Z nakladového hlediska totiz neni vhodné pouzivat masové marketingové kampang,
které se snazi oslovit co nejvétsi mnozstvi zakazniki.

Podle katastru nemovitosti nebo podle piipojnych objekti se stejnou adresou v
CRM by bylo mozné uréit zakazniky, ktefi bydli v byté. U téchto zakaznikid by se vibec
nem¢l zobrazovat prodejni tip na nabidku tepelného cerpadla nebo fotovoltaiky. Protoze
tito zakaznici nemtzou mit n¢ktery z téchto produkta.

Pouzivané CRM v CEZ Prodej by také mélo shromazdovat historicka data o
chovani zakaznikti napt. o tom, jestli zakaznik od podniku odesel a pak se vratil, 0 jaky
produkt projevil zajem v minulosti, jak reagoval na zaslané kampan¢ a reklamy v televizi.
Tim by bylo mozné jednoduse vyhodnocovat zakladni potieby zakaznikd.

Také by méli vSichni zaméstnanci evidovat negativni leady, pokud zakaznik nema o
produkt zajem, nebo ho nemize z n¢jaké diivodu mit. Pomoci téchto negativnich leadi
zaevidovanych v CRM by mohl podnik shromazdovat informace. Takto sesbirané
informace by pak podnik mohl vyuzivat k oslovovani zakazniki formou specialnich
kampani.

CRM by také mélo umoznovat uréit hodnotu zékaznika a na zakladé toho volit
k zékaznikim individualni pfistup. To by vedlo kuspore finan¢nich prostfedki a ke
zvyseni zakaznické spokojenosti. Kvili absenci diferenciace strategie neumoznuje CRM
eliminovat nédklady u neziskovych zdkaznikii nebo naopak zikazniky presmérovat
k vyhodnéjsim produktim, aby bylo jisté, ze zistanou loajalni vii¢i Svému soucasnému
dodavateli energii. Podnik nema tedy ani ptehled o hodnotnych zakaznicich, aby se zaméfil

na jejich udrzeni a nabizel jim vyhodnéjsi produkty pfimo na miru. Tim, Ze CRM ma
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takovy nedostatek nastroju data miningu, nema podnik udaj, ktery zakaznik ptinese
podniku pfinos i v budoucnu. Podnik nezna tedy ani vyvoj potieb zakaznika.

Vzhledem Kk nedostatkiim u pouzivaného CRM v podniku neni mozné vytvaiet
vhodnou nabidku pro zakaznika. Toto je jeden z dilezitych nastroju pro planovani a fizeni
marketingovych ¢innosti. Z nakladového hlediska totiz neni vhodné pouzivat masové
marketingové kampané, které se snazi oslovit co nejvétsi mnozstvi zakaznikd. Ale
nejlepSim feSenim je pouzivat spiSe malé marketingové kampané, které jsou mifeny na
malé okruhy zakazniki, protoze tim jsou co nejvice pfizpisobeny jejich potfebam. Tento
pfistup, ktery vyuzivané CRM neumoziiuje, pfispiva ke snizovani nékladl za marketingové
kampan¢. Cilené oslovovani malého okruhu zakaznikii nesnizuje pouze naklady, ale také
piinasi efektivnéj$i ucinnost téchto kampani. Pokud by byl v podniku vyuZzivan tento
potencidl, ktery nabizi plnohodnotné CRM, bylo by také mozné délit zdkazniky do urcitych
segmentt a Fidit velké mnozstvi malych kampani, které by mohly mit mnohem efektivngjsi

vysledek nez nefizené masové marketingové kampang.
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6 Zavér
manazefi zvladat pii neustale se ménicich podminkach na trhu. Pti fizeni podniku mohou
vyuzivat nékolik manazerskych metod a nastroju.

Hlavnim cilem této prace bylo ur¢it miru vyuzivani modernich metod managementu
ve vybraném podniku a navrhnout doporuceni v oblasti pouzivani téchto metod. Na
podporu naplnéni tohoto hlavniho cile byly stanoveny i dilé¢i cile. Dil¢imi cili bylo
teoreticky vymezit moderni metody managementu, provést analyzu modernich metod
managementu a podat navrhy, jakym zptsobem a které metody by mohly byt
zakomponovany do fizeni vybraného podniku.

Diplomova prace na téma ,,Moderni metody managementu a jejich vyuzivani
v podniku“ je rozdélena na dvé &asti, a to teoretickou ¢ast a praktickou ¢ast. Teoreticka
¢ast byla prostfednictvim studia odbornych publikaci vénovadna historickému vyvoji
managementu, vymezeni managementu, charakteristice manazerskych funkci a modernim
metodam managementu. V modernich metodach managementu byly na zakladé vybraného
podniku teoreticky vymezeny metody Outsourcing, Customer Relationship Management,
SWOT, Benchmarking, Kaizen a Six Sigma.

Prakticka ¢ast navazuje na ¢ast teoretickou. Na zacatku této Casti byla pfedstavena
spoleénost CEZ Prodej. Pomoci analyzy dokumentt, dotaznikového Setieni a rozhovoru
s manazerem doplnéné o vlastni zkusenosti byly rozebrany metody vyuzivané v podniku.

Na zakladé zjisténych skutecnosti 1ze konstatovat, Ze ve spole¢nosti CEZ Prodej jsou
moderni metody managementu vyuzivany v celkem velké mife. Uspésné byla aplikovana
metoda Six Sigma, v ramci které béZelo v podniku nékolik projektt, at’ uz se jednalo o
projekty pro praci s jednotlivcem na CC, pro praci s novackem na CC, tiskovy sal, ¢i
chybovost na produkci apod. Diky této metodé se podafilo napiiklad udrzet 63 %
nastupujicich novackl z ptivodnich 40 %.

Dale je vénovana pozornost metodam jako jsou benchmarking, SWOT analyza,
outsourcing a kaizen.

Ve spole¢nosti CEZ Prodej by se nemély za¢inat pouZivat zadné dal§i moderni

metody, protoze jsou zastoupeny vV dostate¢né mife. Spise by se mélo zapracovat na
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zdokonaleni a prohloubeni v sou¢asné dobé pouzivanych metod, aby byly vyuzivany co
nejefektivné;i.

Nejvetsi ¢ast s navrhy a doporu¢enimi byla zasvécena oblasti CRM, protoze se jedna o
nejvice pouzivanou metodu a vzhledem k povaze podniku se jedna i 0 kli¢ovou metodu. |
kdyz je CRM nejpouzivanéjsi metodou v podniku, ma také nejvétsi nedostatky, které jsou
rozebrany v praktické casti diplomové prace, a je dokonce této metodé vénovana nejvetsi
pozornost, protoze CRM nepouziva nastroje data minningu K prohloubeni a fizeni vztahu
se zadkaznikem, ale je predevSsim vyuzivano jako softwarovy nastroj pro databazi
zakazniki.

Tato diplomova prace ukazala, kam by se méla spole¢nost CEZ Prodej ubirat, a
ptredstavila rovnéz novy prostor pro zlepSeni v oblasti pouzivani modernich metod

managementu.
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Piiloha 1 — Dotaznik pro posouzeni pouzivanych metod v podniku

1. Které moderni metody managementu jsou vyuzivany v CEZ Prodej?

SWOT

Kaizen

Benchmarking

Six Sigma

Outsourcing

CRM

Jiné

Pokud jste zvolili moznost "Jiné", vypiste prosim zde, které metody jsou vyuzivany:
Vase odpovéd

=]
< | 2

2. Jsou podle Vas pouzivany metody managementu v CEZ Prodej v dostateéné

mire?
ANO

Spise ANO
NEVIM
NE

SpiSe NE

3. Které metody by se mély podle Vas v CEZ Prodej vyuzivat?
VaSe odpovéd

=]
< | 2]

4. Znate nejvétsi konkurenty CEZ Prodej?
ANO

Spise ANO

NE

SpiSe NE

5. Kolik je hlavnich konkurentl srovnatelnych s CEZ Prodej?
Vase odpovéd
6. Jak Easto se méni nejvétsi konkurenti CEZ Prodej?

plakte

Vase odpovéd



7. Které produkty jsou produktim CEZ Prodej nejvétsimi konkurenty?

:

VaSe odpovéd

8. Jak Casto se méni nejvétsi konkurenéni produkty na trhu?

:

VaSe odpovéd

9. Které konkurenéni produkty tvofi $picku v Ceské republice?

:

Vase odpovéd

10. V &em je konkurenéni vyhoda CEZ Prodej oproti jinym spole¢nostem?

<
Q

¢
(0]

o

o
©

(@)

<

(D¢
o

11. Myslite si, ze naklady CEZ Prodej jsou srovnatelné s konkurenci?

<
Q

<
(0]

o

o
©

o

<

(08
[oX

12. Je 8as v CEZ Prodej na obslouzeni zakaznika srovnatelny s konkurenci?

<
Q

<
(0]

o

o
©

o

<

[0
o

13. Porovnavate CEZ Prodej s nékterou spoleénosti pisobici ve stejném oboru z
hlediska nakladd, podnikovych procesu atd.? A jak ¢asto?

:

Vase odpovéd

14. Dochazi v CEZ Prodej k éastym snaham ke sniZzovani nakladd? Pokud ano, kdo

il

=]
i

tyto snahy provadi?
Vase odpovéd

-



15. Dochazi v CEZ Prodej k éastému zefektivnéni podnikovych procest? Kdo toto

zefektivnéni provadi?
Vase odpovéd

16. Informujete Casto své zaméstnance o vnitropodnikovych procesech a budoucich

zamérech?
Vase odpovéd

17. Maji zaméstnanci moznost davat své vlastni zlepSovaci navrhy?

Vase odpovéd

18. Existuji v CEZ Prodej skupiny uréené pro zlep$ovani vnitropodnikovych
procesu? Kolik maji ¢lent? Jsou v nich zaméstnanci dobrovolné? Jak ¢asto se

setkavaji?
Vase odpovéd

19. Zabyva se spolecnost zvySovanim kvality produktd a sluzeb? Pokud ano, které

nabizi a jak Casto?

VaSe odpovéd



20. Spolupracujete v ramci podnikového zaméru, tj. v oblasti firemnich zdrojq,
procesU se specializovanymi spole¢nostmi? V kterych oblastech?
Vase odpovéd

=]
[ | i

21. Vyélenily se nékdy né&jaké procesy, které byly zajistované spole¢nosti CEZ
Prodej a nyni jsou v odpovédnosti externich firem? Které procesy to jsou?
Va$e odpovéd

=]
< | 2]

22. Existuji néjaké procesy, které byste ze spoleénosti CEZ Prodej vyélenili a radéji
prfenechali odpovédnost na jiném subjektu napf. z divodu finanéni uspory, Setfeni
lidskych zdroju atd.? Které oblasti to jsou?

Vase odpovéd :‘

i o

23. Povazujete za hospodarné zajistovani nékterych podnikovych procesl
externimi subjekty?

Vase odpovéd

24. Udrzujete ve spolecnosti CEZ Prodej se svymi zakazniky pravidelny styk a
zajistujete poprodejni péci?

ANO

Spise ANO

NE

SpiSe NE




25. Pouzivate v CEZ Prodej softwarovy nastroj, diky kterému jsou k dispozici data

zakaznika?
ANO
NE

26. Mate k dispozici informace na zakladé zjisténych dat, jaké jsou potieby

zakaznika?
ANO

Spise ANO
NE

Spise NE

27. Mate k dispozici informace o minulych nakupech produktt a sluzeb zakazniku

CEZ Prodej?
ANO

Spise ANO
NE

Spise NE

28. Jsou v CEZ Prodej vytvoreny dlouhodobé partnerské vztahy s dodavateli?
ANO

Spige ANO

NE

Spise NE

29. Vite, ktefi zakaznici jsou nejhodnotnéjSi na zakladé ziskanych dat?
ANO

Spise ANO

NE

SpiSe NE

30. M4 spoleénost CEZ Prodej k dispozici demografické a psychografické udaje

o svych zakaznicich?
ANO
NE

31. Nabizi se ve spoleénosti CEZ Prodej produkty nebo sluzby specialné vytvofené

a uréené na miru konkrétnim zakaznikim?
ANO

Spise ANO

NE

SpiSe NE



33. Které hrozby pro CEZ Prodej pfedstavuije trh?
Vase odpovéd

4 | i

34. Znate silné stranky CEZ Prodej? Které to jsou?
Va$e odpovéd

35. Znate slabé stranky CEZ Prodej? Které to jsou?
Vase odpovéd

36. Které prilezitosti nabizi spole¢nosti CEZ Prodej trh?
Vase odpovéd

37. Mate pfedstavu o budoucim vyvoji podniku?
ANO

Spise ANO

NE

SpiSe NE

38. Mate predstavu o postaveni spoleénosti CEZ Prodej na trhu?
ANO

Spise ANO

NE

Spise NE



Priloha 2 — Rozhovor s manazerem podniku

Dobry den pani manaZerko, rad bych se zeptal, které metody moderniho managementu
vyuzivate v podniku?

.,V nasem podniku vyuzivame CRM, i kdyz se nejedna o CRM v pravém slova smyslu. Ddle
pouzivame SWOT analyzu a outsourcing. A také jsme pouzivali metodu Lean Six Sigma. To se

Jjednalo o hodné uspésny projekt.

Z jakého diivodu se nejedna o CRM v pravém slova smyslu?
., Vyuzivame CRM spiSe jako zdkaznickou databadzi, ale CRM neumi vyhodnocovat potieby

zdakaznikit a reagovat na né. | kdyz asi se tomu nejvice blizi nastroj lead management.

Co to je lead management?

., Na kazdém obsluzném kandlu, at’ uz se jednd o zdkaznické centrum, nebo call centrum, musi
byt uskutecnéna nabidka produktu. Nabizime CEZ Servis vytapéni, Mobil od CEZ a
samozrrejmé plyn i elektrinu. Pokud zdkaznik mad pouze elektiinu, nabizime mu jesté plyn.
Pokud md od nas pouze plyn, nabizime mu elektiinu. Pritom se vyuziva pravé lead
management. U kazdého zdakaznického uctu jsou zobrazeny prodejni tipy: ,, Nabidni plyn!”,
., Nabidky elektrinu!* Pracovnik obsluzného kandlu uskutecni zdakaznikovi nabidku a pak
prostrednictvim lead managementu zaklada leady, které predava na prodejce. Prodejci pak

zakaznikovi volaji a délaji mu cenovou nabidku na miru dle nasi interni kalkulacky.*

Tak lead management plni funkci CRM nebo ho zastupuje?

., Ne, protoze lead management je soucasti CRM. “

Ale Fika pracovnikiim, kdy maji zakaznikovi co nabidnout?
., Prodejni tipy na nabidku plynu nebo elektriny jsou zobrazeny u kazdého zdkaznického

uctu.

Kdyz probihaji ve Vasi spole¢nosti néjaké marketingové kampané, je oslovovan masivné
velky okruh zakazniki, anebo jsou oslovovani vybrani zakaznici? Pomaha Vam v tom
CRM?

, Kdyz probihaji marketinQové kampaneé, tak se veétsinou jedna o masivni kampane a je
oslovovdno co nejvetsi mnozstvi zakaznikii. Bud' jim rozesleme dopisy, e-maily, nebo néjaky

informacni letacek, ktery je soucasti faktury.



Dale jste Fikala, Ze byla hodné uspéSna metoda Lean Six Sigma. V ¢em?
,,Opravdu se jednalo o velmi uspésnou metodu. VI ramci této metody bezelo nékolik projektii.
Jednalo se napriklad o projekty prdce s jednotliveem na CC, prdce s novackem na CC,

tiskovy sal ¢i minimalizovani chybovosti. “

Ktery projekt byl nejuspésnéjsi?

,, Urcite byl nejispésnejsi projekt prdace s novackem na CC. V ramci tohoto projektu se ndm
podarilo udrzet externi zaméstnance na CC, které jsme prijimali pres firmu TeliaCall. Bylo
nastaveno pro vedouci, jak s novdackem pracovat, ¢im vsim musi novdicek projit a také jak
zménit nabory a vstupni Skoleni novacku. DiKy tomu se nam podarilo udrzet vice novackii nez

drive. Z piivodniho poctu 40 % se jich pozdeji podarilo udrzet 63 %.

Jak ve spolec¢nosti vyuzivate SWOT analyzu?

, SWOTKu vyuzivame Kk dilcim rozhodnutim wuvniti podniku. Napriklad neddvno jsme
potiebovali zvysit zakaznickou spokojenost, tak v ramci tymovych porad jednotlivych tymui
byly poradany workshopy, kde pomoci SWOT analyzy byly nastaveny aktivity, které mely vést
ke zvyseni zdakaznické spokojenosti. Byly sestaveny skupinky operdtorii CC podle toho, v ¢em
jsou dob#i, a kazda skupinka pracovala na wurcitéem tématu — silnych Strankdch, slabych,
prilezitostech a hrozbdch. Na to pak byly nastaveny aktivity k rozvoji silnych stranek,

k minimalizaci slabych stranek, k vyuziti prileZitosti a K odvrdaceni hrozeb.

SWOT analyzu k uréeni postaveni Vasi spole¢nosti také vyuzivate?

,,Ne, spise pouze k tem dilcim rozhodnutim.**

Které ¢innosti vy¢lefiujete z podniku a pienechavate ti‘etim subjektiim?

,outsourcing wyuzivame ve spolecnosti ve velké mire. Drive jsme ho pouzivali K zamestnavani
externich pracovnikii prostrednictvim spolecnosti TeliaCall. Nenabirali jsme kmenové zaméstnance,
ale pouze externi. Pak jsme vyuzivali OUtsourcing pii prechodu na novy systém, kdy diky odstdvce
systému bylo velké mnozstvi pozadavkii, které se nestihalo zpracovaivat. Vyuzili jsme k tomu externi
CC spolecnosti Comgate, kde nam pomdhali s odbavovdanim telefonickych i pisemnych poZadavkai.
V soucasné dobé vyuzivame outsourcing v IT. A také mdme smluvni partnery, které nam pomdhaji
rozsirit sit' nasich zakaznickych center. Smluvni partneri jsou elektroinstalacni firmy, tedy tieti
subjekty, které ndas zastupuji a mohou se zdkazniky resit vybrané pozZadavky. Neddvno probéhl tendr na
rozsireni naseho call centra. K internimu call centru jsme hledali jesté externi call centrum, které by

nam pomohlo odbavovat telefonické pozadavky zdakaznikii a prodavat nase produkty a sluzby.



V ¢em je outsourcing pro Vas vyhodny?

., Smluvni partneri nam pomahaji rozsirit sit’ nasich kontaktnich center. Hlavni roli hraji ale naklady.
Protoze je pro nds mnohem ndkladove vyhodnéjsi vyuzivat externi call centrum nez interni call
centrum. Smluvni partneri jsou pro nds mnohem financné vyhodnéjsi nez provoz nasich zdakaznickych
center. A také tim, Ze vyuzZivame externi call centra, ziskavame jejich know-how, hlavné v oblasti

prodeje.

VyuzZivate tieba metodu Kaizen?
,,Piimo metodu Kaizen nevyuzivame. Ale napric¢ vsemi oddélenimi se snazime zlepSovat nase procesy

a optimalizovat ndklady.

Existuje néjaké oddéleni nebo skupina, ktera ma toto na starost?
,,Ne, Zadnou takovou skupinu nemame. Veétsinou se o to snazi metodiky nebo manazeri. Kazdy se snazi

optimalizovat procesy na tom svém oddéleni.

Miizou tedy Vase zaméstnanci prichazet s néjakymi zlepSovacimi navrhy?
,,Ano, bud’ je mohou predat svému nadrizenému, nebo na sharepointu je mozné poddvat navrhy na

zlepSeni. Dale mdame na intranetu Sekci, kde miiZzou zaméstnanci psat své stiznosti, navrhy a podnéty.



