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Intelektualni kapital ve firmé

Intellectual Capital in an enterprise

Souhrn

Diplomova prace se zabyva intelektudlnim kapitdlem ve firmé. Tato problematika
je zachycena Vv teoretické i praktické roving. Z toho divodu je prace rozd€lena na dvé

hlavni ¢asti.

V teoretické casti doslo ke studiu, analyze a srovnani odbornych dokumentt. Jsou zde
objasnény zakladni slozky intelektudlniho kapitdlu. Témi jsou lidsky kapital, socialni

kapital, organizacni kapital, zakaznicky kapital.

Prakticka cast se zabyva intelektualnim kapitdlem v zdkaznickych centrech konkrétni
firmy. Zmapovat intelektualni kapital, se zamétenim na vedouci zékaznickych center a
jejich podnikatelské mysleni, bylo pfanim vedeni oddéleni Zakaznickych center. Zjisténé
vysledky napomohou k moznému zlepSeni, nebo udrzeni vysoké kvality pro zdkaznického

pfistupu, piipadné odkryji slabsi misto a tim i prostor pro mozné dalsi vzdélavani.

Klicova slova: Intelektualni kapital, organizacni kapital, zakaznicky kapital, lidsky

kapital, firemni vzdélavani, firma, vedeni lidi



Summary

Dimloma Thesis deals with intellectual capital of the company.The dilemma is
captured in theoretical as well as in practical level. For this reason the work is divided into

two parts.

In theoretical part was done a research, an analysis and a comparison of technical
documents. There are clarified basic components of the intellectual capital such as human

caital, social,organizational and custom capital.

The practical part deals with the intellectual capital in custom centres of the particular
company. To map the intellectual capital and to focus on executives of the custom centres
and their business thought was a request of the management of the custom centres. Actual

results can help

to maintain or to improve the quality of the custom centres as well as they eventually ditect

weaknesses and therefore ditect space for further training.

Keywords: Intellectual capital, organizational capital, customer capital, human capital,

corporate training, firm, leadership
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1 Uvod

Rekne-li se kapitdl, kazdy si piedstavi bohatstvi, nejéastdji finan¢ni bohatstvi.
Bohatstvi ale mize byt predstavovano i nééim jinym. Hodnota myslenek a népadu, které

pracovnici nosi v hlavach a vyuzivaji pii praci, poméha zvysit kapital firmy a obohacuje ji.

Nelitostny konkuren¢ni boj a snaha udrzet se na trhu, vede firmy ke snaze odlisit se
od konkurence. Jednou z moznosti je vyuziti intelektualniho kapitalu. Nynéjsi doba je
charakteristickd hektickym obdobim zmén a kladenim stale vétSiho dirazu na znalosti a

dovednosti. Spravna motivace pomuze dosahnout jeste lepsich vysledki.

silou veskerych obchodnik kontraktl a kontaktd. Bez zdkaznika ani sebelepsi firma na
trhu nezmuize nic. Spokojenost zdkaznika, kterou provazi kladné reference, je nejlepsi
reklamou pro firmu. Udrzeni si zdkaznika piedstavuje v dnesni dobé nemalé usili. Nestaci
jen Spickovy servis, ale pro zékaznicky piistup a aktivni podnikatelské mysleni. Aktivni
vyhledavani pfilezitosti, které umozZni rozsifit oblast podnikani a upevnit si tak postaveni

na trhu.

Vyuzivani intelektudlniho kapitalu firmami ptredpoklada i vytvateni podminek pro
zaméstnance. Podporu a motivaci ve vzdélavani, stejné jako spokojenost zaméstnance, se
projevi na pracovnim vykonu. Spokojeny a spravné motivovany pracovnik odvede

nejenom perfektné svoji praci, ale je ochoten pfidat 1 néco navic.
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2 Cil a metodika prace

V soucasné nelehké dob¢, kdy boj o zdkaznika je velky, se snazi kazda firma co
nejlépe obstat na trhu. Podafi se to ale jen takové, kterd je tispé$nd a nécim se odlisuje od
konkurence, nebo na trh pfinasi néco nového. RWE Zakaznické sluzby vsadily na vysoce
kvalifikovanou péc¢i o zakaznika. Pro zakaznicky pfistup a podnikatelské mysleni je
jednim z ptredpokladi dosazeni uspéchu na trhu. Zmapovat intelektudlni kapital, se
zaméfenim na vedouci zakaznickych center a jejich podnikatelské mysleni bylo zadanim
vedeni oddéleni Zéakaznickych center. Zjisténé vysledky napomohou k piipadnému
zlepseni, nebo udrzeni vysoké kvality pro zdkaznického pfistupu, ptipadné odkryji slabsi

mista a tim 1 prostor pro dalsi vzdélavani.

Diplomova prace je rozd€lena na dvé casti - teoretickou a praktickou. V praktické
¢asti byl analyzovan intelektudlni kapitdl na zdkaznickych centrech firmy RWE
Zakaznické sluzby, s.r.o. Se zaméfenim na vedouci. Ke zmapovani intelektudlniho kapitalu
na zakaznickych centrech byly nastudovany interni dokumenty a informacéni zdroje na
internetu, byl proveden rozhovor s vedoucimi. Otazky byly kladeny z oblasti: novy
zamestnanec, vzdélavani a Skoleni, provadénd hodnoceni, stravovani, odchod zaméstnance
ze Spolecnosti, vyhody a benefity, podpora zaméstnancii ze strany Spolecnosti, sportovni
aktivity, pracovni postupy, technické vybaveni, firemni kultura a odpovédi nasledné

analyzovany, komprimovany a interpretovany.

Vzhledem k tbytku zakazniki, je zapotiebi vyuzit kazdé prilezitosti k udrzeni a
ziskani zékaznika. Dle dohody s vedenim Zakaznickych center byl nasledujici vyzkum
zaméfen na zmapovani intelektudlniho kapitdlu u vedoucich zdkaznickych center se
zaméfenim na podnikatelsky potencial. Bylo osloveno 27 vedoucich zdkaznickych center.
Vzhledem k rozptylenosti zakaznickych center po celé republice, byl sbér dat proveden
formou dotazniku. V dotazniku, ktery obsahoval 21 otazek, byly pouzity oteviené,
uzaviené a polozaviené otazky. Otdzky mély za cil odhalit podnikatelské vnimani
vedoucich a jejich potencidl. Ziskand data byla vyuzita pro kvantitativni analyzu a
vysledky byly graficky interpretovany. Dotaznik vyplnilo a vratilo 27 vedoucich

zékaznickych center, z nichz tvofily Zeny vétSinu — 20 a 7 muz. VEkové rozlozeni
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respondentll je vrozpéti od 26 let do 50 let. Z hlediska délky vykondvané pozice
vedouciho zdkaznického centra se u zkoumaného vzorku pohybovala délka vykonu prace
od nékolika mésict do 9 a vice let. Zastupci vedeni oddé€leni Zakaznickych center poskytli
relevantni informace formou rozhovoru. Rozhovor byl ve stejné struktuie, jako dotaznik a
byl proveden se tfemi zastupci vedeni oddé¢leni Zakaznickych center — feditelkou,
specialistou a metodikem. Jimi jednotlivé sdélené informace byly analyzovany a

komparovany do celkového shrnuti za vedeni zakaznickych center.

Nésledné byly relevantni informace ziskané =z dotazniku komparovany
s informacemi ze strukturovaného rozhovoru. Ziskané informace byly vyuzity pro ptipadna
doporuceni k udrzeni, nebo dal§imu rozvoji na zadkaznickych centrech. Vysledky a
doporuceni, ke kterym prace dospéla, byly posouzeny vedenim Zakaznickych center a
schvéleny. Doporuceni na vétsi zaméteni na ekonomickou osvétu byla hodnocena kladné,

protoze se ukazala slaba mista, na nichz je zapotiebi zapracovat.

Pro praci byly vyuzity dva typy zdroji dat — primarni a sekundarni. Mezi
sekundarni data muzeme pocitat interni dokumenty a zdroje dat uvetejnéné na intranetu.
Primérni data byla ziskdna pomoci kvalitativniho vyzkumu. Sbér dat probihal formou

pozorovani, dotazniku a strukturovanych rozhovort.
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3  Teoreticka vychodiska

3.1 Terminologie

3.1.1 Pracovni sila, pracovnik, zaméstnanec

Pracujici Clovék — pracovni sila - je poklddan za jeden z dulezitych faktorii
pracovniho procesu. Pracovni sila zahrnuje vSechny osoby 15 leté a starSi, které jsou
zaméstnané nebo nezaméstnané. Znalosti, dovednosti, usili a energii vklada do vykonavani

pracovni ¢innosti ve prospéch firmy.

Pojmem pracovnik je oznacen ¢lovek, ktery vykonava pracovni ¢innost. Je zapojen
do pracovniho procesu, ktery probihd v organizaci. Pracovnik je subjektem pracovni
¢innosti, jedincem, osobou, kterd vykonava pracovni Cinnost a vyznacuje se urcitymi
skupinovymi a individudlnimi charakteristikami, jako napiiklad profesi, pracovni
zpusobilosti, motivovanosti. Pojem pracovnik se nejvice vyuziva ve spojeni véd o praci,

napiiklad psychologie prace, ergonomie, pracovni 1ékatstvi."

Zamgéstnanec je jednim z ucastnikli pracovnépravniho vztahu, kterym se zavazuje
vykonavat urcitou zavislou ¢innost pro zaméstnavatele. Smluvni vztah mezi zaméstnancem
a zaméstnavatelem je upraven pracovni smlouvou. Zaméstnanecky pomé&r pifinasi méné
odpovédnosti. VEétSinou zamé&stnanec ve firmé travi 8 hodin, pracovni dobu. Je zabezpecen
veskery servis pro praci pracovnikii a pokud firma, nebo organizace nemé finan¢ni
problémy, zaméstnanec ma jistotu, Ze V dohodnutém vyplatnim terminu obdrZi dohodnutou

mzdu.?

L BLAHA, JiFi. Pokrodilé fizeni lidskych zdrojl. Brno, 2013, s. 12
2 VEBER, Jaromir. Podnikani malé a stfedni firmy. Praha 7: Grada, 2008, s. 53-54
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3.1.2 Zdroj, zdroj ekonomického ristu a jeho ¢lenéni

Lidé, ktefi pracuji v organizaci, vytvaii hodnotu a jsou v organizaci chapani jako

,,2droj“. Zdroje ekonomického rustu mohou byt ¢lenény:

e Pfirodni zdroje
e Kapitalové zdroje

e Lidské zdroje

Pfirodni zdroje jsou piedstavovany napiiklad pidou, nerostnym bohatstvim,

klimatickymi podminkami.

Kapitalové zdroje piedstavuji kapitdlové statky, jejichZ stav je obnovovan a
roz$ifovan investicemi. Jsou tim minény stroje, zafizeni, budovy, ale i technicka troven
téchto statkli. V tomto smyslu se jedna o kapital redlny. Zvlastni forma kapitdlu ma
nehmotnou podobu. Penize, akcie a obligace jsou v bézném Zivoté nazyvany jako kapital.

V tomto ptipadé€ se jedna o kapital finan¢ni.

Lidské zdroje jsou ptedstavovany mnozstvim prace, kvalifikaci, motivaci 1

celkovou etikou v organizaci.?

Armstrong uvadi ,,...7izeni lidskych zdroju, jako strategicky a logicky promysleny
pristup k rizeni toho nejcennéjsiho, co organizace maji — lidi kteri v organizaci pracuji a
kteri individualné i kolektivné prispivaji k dosazeni cilu organizace.“4

Storey (1989) uvadi, Ze fizeni lidskych zdroji 1ze povazovat za ,,soubor vzijemné
propojenych politik vychazejicich z ur¢ité ideologie a filozofie.“ Ctyfi aspekty tvoii

smysluplnou verzi fizeni lidskych zdroji:

3 BLAHA, Jifi. Pokrotilé fizent lidskych zdrojd. Brno, 2013, s. 12-13

* ARMSTRONG, Michael. Rizeni lidskych zdrojd: nejnovéjsi trendy a postupy. 1. vyd. Praha: Grada, 2007, s.
27
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- Zvlastni, specificka konstelace pfesvédceni a predpokladu;
- Informace pro rozhodovani o fizeni lidi poskytuji strategické podnéty;
- Liniovi manazefi maji ustedni roli;

- K formovani zaméstnaneckych vztahii se spoléhat na soustavu ,,pak*5

Lid¢ jsou chapani jako zdroj. Jako zdroj firmy, ktery slouzi k ziskani konkurenc¢ni

vyhody v kratkodobém, nebo dlouhodobém horizontu. Toto je popsano ve formuli VRIN

V(valuable) — zdroje jsou cenné, kdyz jsou zakladem pro strategii zvySujici

efektivnost organizace,
R (rare) — zdroje jsou vzacné,
I (imperfectly imitable) — zdroje jsou obtizné napodobitelné,
N (non-substitutable) — nelze je nahradit.

Formule VRIN je moZné aplikovat v hierarchii zdrojt:

- zdroje — soubor vSech materialnich a nematerialnich zdroji v organizaci

- schopnosti/dovednosti — mira jejich vyuziti v organizaci, ktera se zvySuje
se zdokonalovanim organizac¢nich procesii a s rozvojem organizacni
kultury,

- kli¢ové kompetence — kombinace vyrobnich, technickych, personalnich a

manazerskych znalosti a dovednosti

Intelektualni kapital, ktery je rozdé€len na znalosti zaméstnancti a znalosti obsazené
ve fyzickych systémech, rozliSuje D. Leonard-Barton, na rozdil od G.Petrashe, ktery
pouziva tfi typy znalostnich zdroji — lidsky kapital, zakaznicky kapitdl a organizacni

kapital. Lidsky kapital je jim chapan jako znalosti zaméstnanct. Organizacni kapital

> ARMSTRONG, Michael. Rizeni lidskych zdrojd: nejnovéjii trendy a postupy. 1. vyd. Praha: Grada, 2007, s.
28
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zahrnuje procesy Vv organizaci, organiza¢ni strukturu i organiza¢ni kulturu. F.Horiba misto

organiza¢niho kapitalu pouziva strukturalni kapital, lidsky a zakaznicky kapital.

Podobné rozdéleni uvadi i K. Sveiby, ktery déli intelektudlni kapital na tfi zakladni
¢asti, kterymi jsou — zakaznicky kapital, individudlni kapital a strukturalni kapital. Do
zakaznického kapitalu pocita socidlni vazby se zédkazniky, jejich loajalitu, znalost znacky
atd. Mezi strukturdlni kapital je zahrnut software, ucetné evidovatelné patenty, vzory a
licence. Individualni kapital piedstavuje dovednosti, schopnosti a zkuSenosti lidi - na

’ .. . o * - o 6
urovni jednotlived 1 tyma.

DalSim pfehledem, podrobnéj$im, nez ptedchozi, je rozdéleni podle Y.Malhotra.
Toto rozdéleni je na trzni kapital, organizacni kapital, procesni kapital, obnovovaci a
rozvojovy kapital. Podobn¢ intelektudlni kapital rozdéluje P. Hujndk. Jeho rozdéleni je na
interni kapitdl — tvofen je datovym, informacnim a znalostnim obsahem, obchodnimi
procesy, pravidly uchovanymi v obchodni logice, komunika¢nimi modely organizace a
organiza¢ni kulturou. Externi kapital, ktery se sklada ze zdkaznické sité, dodavatelské sité,
partnerské sit€ a firemniho jména. Lidsky kapital obsahuje znalosti zaméstnancti, jejich

motivaci a kompetenci.

Ziejmé nejpropracovanéjsi je rozdéleni C.W.Holsappleho a K.D.Joshi, kteti
rozdé€luji znalostni zdroje do dvou kategorii — schematické zdroje a obsahové zdroje.
Schematické zdroje zavisi na existenci organizace, K niz patii. Schematické zdroje obsahuji
ucel, strategii, kulturu a infrastrukturu. Obsahové zdroje jsou nezavislé a skladaji se
z artefaktt a uCastnikii. Autofi uvadéji rozdil mezi artefakty a ucastniky v existenci, nebo
absenci schopnosti zpracovavat znalosti. Ufastnici maji schopnost manipulovat se
znalostmi a tak je jim umoznéno zpracovavat svij vlastni repozitdi znalosti. Tuto

schopnost nemaji artefakty.

6 Management  Mania. ManagementMania.com. [online].[cit.  2014-11-02]. Dostupné  z:

https://managementmania.com/cs/intelektualni-kapital
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Organizace nejsou majitelem znalosti, které maji zaméstnanci v hlavach, ale mohou

se snazit systematicky transformovat co nejvice t&chto znalosti do organizaéni podoby.’

Pojem lidsky zdroj vysvétlil Mateiciuc (1968) jako , pojeti, podle néjz se
V manazerské terminologii lidskym zdrojem rozumi osoby (soubory osob) vyznacujici se
urcitymi osobnimi vlastnostmi, kompetencemi, zpiisobilostmi, pracovni kapacitou a také
motivovanosti, které organizace zaméstnavd, nebo ma potencialné k dispozici k tomu, aby

Jjejich prispénim mohla dosahovat svych cilii a plnit své poslani. 8

3.2 Intelektualni kapital a jeho slozky

Lidsky prvek ma stale zvétSujici se vyznam v organizaci. O zaméstnancich neni
uvazovano jen jako o zdroji bohatstvi organizace, ale také jako o intelektualnim a lidském

kapitalu.

~Kapital je v ekonomii definovan jako hodnota, kterd je schopna zhodnoceni, prinadsi
svemu viastnikovi vynos v podobé zisku, nebo uroku. Kapital miize existovat v ruznych
formach: v podobé fyzického kapitalu - jako stroje, zarizeni, v podobé financniho kapitalu
— jako volné penézni prostiedky a dalsi financéni aktiva, které md urcity subjekt
k dispozici. “ Kapital ma nékolik dilezitych znaki. V prvé fadé je kapital jistou formou
investice. Kapital je pouzivan po delsi Casoveé obdobi, obvykle jsou vysoké néklady na jeho

pofizeni, z &ehoZ vyplyva, Ze kapital ma dlouhodoby charakter.’

3.2.1 Intelektualni kapital - nehmotné aktivum

,Jedna z definic intelektudlniho kapitalu ho charakterizuje jako komplex

nehmotného viastnictvi, znalosti, dovednosti, postupii, procesu, aplikovanych zkuSenosti,

" BURES, Vladimir. Znalostni management a proces jeho zavadéni: priivodce pro praxi. 1. vyd.  Praha:
Grada, 2007, s. 34-36.

8 BLAHA, Jifi. Pokrocilé fizeni lidskych zdrojd. Brno, 2013, s. 14.
o BLAHA, Jifi. Pokrocilé Fizeni lidskych zdrojd. Brno, 2013, s. 14
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technologii uzZivanych v organizacich, vztahi se zakazniky, profesni a profesiondlni

: , o e s c . «10
dovednosti, které vytvareji dalsi hodnotu a konkurencni vyhodu organizace na trhu.

Intelektudlni kapitdl je nejCastéji zaClenovan jako soucast nehmotnych aktiv
organizace. Tato nehmotnd aktiva lze velmi obtizné zachytit ve vykazech ve financ¢ni

podobé¢ a pravé tato nehmotnd aktiva ptinaseji velky podil na tvorbé trzni hodnoty podniku.

Problematiku nehmotného a lidského kapitalu vystihl uz Tomas Bata: ,, Mdte-li
budovy a stroje, mate jen mrtvy kapitdl, kapital bez Zivota a bez funkce...Chybi vam ten
plnymi strojui, jsou plné lidi, ale chybi jim mozky. Chybi lidsky kapital, chybi znalosti,
chybi to, Co a JAK a hlavné PROC. Ekonomickd teorie pojem lidskych znalosti neznd.
Neumi popsat, mérit i zauctovat lidskou inteligenci. Zna jen budovy a stroje, pripadné

. y . . el
hromadky penéz — ale to je hrozné, hrozné mdlo. *

Dalsi moznost ¢lenéni a definice nehmotného aktiva je podle standardu IAS 38 —

Nehmotna aktiva

,, Definice podle standardu 1AS 38 — Nehmotnd aktiva

- je nepenéZni aktivam bez hmotné povahy — tj pfestoze je zachyceno na
hmotném nosi¢i, neni téZe povahy

- je vysledkem minulych udalosti — napf. licence, koupé¢, vlastni vyvoj

- je identifikovatelné — tato podminka je splnéna, pokud bud (i) Ize
aktivum odd¢lit od podniku, nebo (ii) existuje k danému statku urcité
smluvni nebo zdkonné pravo, tiebaze aktivum od podniku oddélit nelze.

- pravdépodobné v budoucnu prinese ekonomicky uzitek — napf.

zvySeni trzeb, sniZzeni nakladi

O BLAHA, JiFi. Pokrodilé fizeni lidskych zdrojli. Brno, 2013, s. 14
1 ZELENY, Milan. Cesty k dspéchu. Trvalé hodnoty soustavy Bata. Cesko: Cintdmani, 2005, 155 s. str. 54

18



- je kontrolovatelné — tj. vlastnik ¢i uzivatel maji jistou exkluzivitu na

. y 2
budouci prospéch z aktiva.*

Vyznam nehmotnych aktiv je mozné méfit ukazatelem trzni hodnota/ucetni
hodnota. Tento ukazatel oceituje nehmotna aktiva jako celek, ktery obsahuje fadu dil¢ich
¢asti — nehmotnych slozek. ,, O vymezeni nehmotnych aktiv se pokusil Svacina (2010), ktery
cituje Bouteillera, podle nehoz nehmotna aktiva vznikaji jako vysledek minulych uddlosti,
pricemz se vyznacuji tremi charakteristikami: (1) nemaji hmotnou povahu, (2) jsou
schopna generovat budouci cisté prijmy, (3) jsou pravné ¢i jinak chranéna. «13
Dalsi ¢lenéni nehmotnych aktiv, kdy nehmotna aktiva mohou byt napiiklad ¢lenéna

do tfech vrstev:

Intelektualni aktiva - sem jsou zaclenovana aktiva, kterd jsou chranéna pravem

primyslového a dusevniho vlastnictvi (napf. vynalezy, primyslové vzory...)

Nehmotna aktiva — sem jsou zacleflovdna intelektualni aktiva plus dalsi
kodifikovana, ale explicitné nechranéna aktiva (napf. manualy, know-how,

obchodni tajemstvi..)

Intelektualni kapital — ten zahrnuje nehmotna aktiva plus dal§i nekodifikovana
aktiva (napf. organizacni struktura, schopnosti a dovednosti zaméstnanct,
dobré jméno podniku -goodwill...). Goodwill pfedstavuje vytvareni dobrého
jména podniku, jako dobré znacky, dobré povésti, solidnosti, spolehlivosti,
ptresnosti. Podle Bati zr. 1990, str.24 ,Je vysledkem dlouhodobé udrzované
dobré jakosti vyrobkii, nebo sluzeb podnikii, vysoké urovné managementu,

o

marketingu a Fizeni lidskych zdrojii. “** Bléha uvadi, ze do goodwillu jsou

2 SVACINA, Pavel. Ocefiovani nehmotnych aktiv. 1. vyd. Praha: Ekopress, 2010, 214 s. str. 18.
B BLAHA, JiFi. Pokrodilé fizeni lidskych zdrojl. Brno, 2013, s. 15.
“ BATA, Tomas. Uvahy a projevy. 3. vyd. Praha: Institut Fizeni, 1990, s.24
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napiiklad pocitdny zkuSenosti a obchodni védomosti, energie, pracovitost a

’ o Y o ’ 71 o Y v o 15
obchodni nadani, duvera dodavatelt, zakaznikd, duvéra zaméstnancu.

V piipadé dobrého goodwill ma podnik snadnéjsi moznost ziskat nové a kvalitni
zamestnance. Dobra znacka podniku umoznuje kvalitni personalni marketing, kdy vSichni
zaméstnanci podniku i potencialni zaméstnanci podniku jsou brani jako potencialni klienti

podniku.

3.2.2 Vyvoj nazoru na intelektualni kapital

Nézory na intelektudlni kapital se vyvijely od pocatku 80. let, kdy ptevladal pouze
pojem nehmotna aktiva — goodwill. V 80. letech s vyvojem a rozvojem informaci a s nim
spojeného informac¢niho boomu doslo k ujasiovani rozdilu mezi Géetni a trzni hodnotou
podniku. Pocatek 90. let se objevuji systematické pokusy k méfeni a reportovani
intelektualniho kapitalu k vné&jsim stakeholderim (napf. Celemi a Skandia, 1995). V 90.
letech napiiklad Nonaka a Takeuchi piedstavili budovani znalostni organizace, coz byla
prulomova prace, kdy nespatiuji rozdil mezi znalostmi a intelektudlnim kapitdlem. Skandia
vydavé dopln€k vyrocni zpravy, kde uvadi hodnoceni intelektudlniho kapitilu, ¢imz
startuje obrovsky z4jem ostatnich organizaci. V tomto obdobi se zacinaji objevovat prvni
publikace. Edvinsson navrhuje ¢lenéni intelektudlniho kapitdlu na lidsky a organizacni
kapitdl. Vr. 1999 OECD uspofadala v Amsterodamu mezindrodni sympozium o
intelektualnim kapitalu, kde OECD navrhuje rozdéleni intelektualniho kapitalu na lidsky

kapitél a organizacni (strukturalni) kapital.

Dle Angely Baron a Michaela Armstronga Ize intelektudlni kapital ¢lenit do tfech

slozek:

Lidsky kapital — pfedstavuje znalosti, dovednosti, moznosti a potencial k rozvoji a

realizaci inovaci. To vSe vykazuji lidé, ktefi pracuji v organizaci

> BLAHA, JiFi. Pokroilé fizeni lidskych zdrojd. Brno, 2013, s. 16
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Spolecensky (socidlni) kapital — predstavuje sit’ mezilidskych kontaktii a procest.
Ty wumoziuji pracovnikim ziskdvat a rozvijet intelektudlni kapital

prostiednictvim navazovani kontakti v organizaci i mimo organizaci.

Organizacni kapital — predstavuje institucionalizované poznatky, které vlastni
organizace Vv informacnich  systémech, manualech, dokumentech,

smérnicich...®

Obrazek 1. Slozky intelektualniho kapitalu

Slozky intelektualniho
kapitalu

Intelektualni kapital

Spolefensky kapital

e predstavovan hodrotou
wotahi, kbecd 5 pracovnic
vtwodili mezi seboua se
svymi externimi partnery

Lidsky kapital Organizatni kapital ‘

Je formalizowin, 3 proto 2lstive
w onganizad, ikdyE ji
zaméstnanec opusti

Pfichdzi v 7,00 a o-dchazi
w 17.00

Zdroj: BLAHA, Jiii. Pokrogilé fizeni lidskych zdrojd. Brno, 2013, s. 20

3.3 Lidsky kapital

Lidé pouzivaji, udrzuji a vytvaieji znalosti a dovednosti (lidsky kapital) a vytvareji

intelektudlni kapital. Znalosti jsou rozsSifovany a prohlubovany vzijemnym plsobenim a

' BLAHA, Jifi. Pokro¢ilé Fizeni lidskych zdrojd. Brno, 2013, s. 17-18
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ovliviiovanim (spoleCensky kapital) a tvoii tak znalosti a dovednosti, které vlastni

organizace (organizacni kapital).

Termin ,,lidsky kapital* jako prvni pouzil Schulz ,, Vezméte v uvahu vsechny lidské
schopnosti, at vrozené, Ci ziskané. Vlastnosti..., které jsou cenné a mohou byt vhodnym

. N vy Ve, 7s r .,y 7
investovanim rozsireny, budou tvorit lidsky kapital.

Lidsky kapitél je tvofen lidskymi slozkami organizace. Tyto slozky jsou schopné
ucit se, zmény, vyuzivat kreativitu ve prospéch organizace. Pokud je toto usili vhodné

motivovano, je velky pfedpoklad dlouhodobého pteziti organizace.

Lidsky kapital je schopen aktivné reagovat na turbulence a zmény okoli, jeho
zvySovanim a zlepSovanim je moznost docilit konkurenéni vyhody. Lidsky kapital je jako

jeden z mala zdroji, obtizné napodobitelny, zaroven vytvaii potencial pro tvorbu inovaci.™®

Koubek uvadi, ze rysy lidského kapitalu, které jsou dulezité pro vykon organizace,
jsou kreativita, flexibilita jedinct a jejich schopnost zvySovani znalosti a dovednosti v Case

, . . g 1
a za vhodné motivace reagovat na rtizné podnéty. ’

Rozvoj lidského kapitalu je zavisly na vhodné motivaci. Schopnosti, dovednosti a
znalosti je to, co vytvafi hodnotu. Ziskani, udrZzeni, rozvijeni a uchovéni lidského kapitalu

je jednim z nejdilezitéjSich predpokladi zachovani firmy.

Y ARMSTRONG, Michael. Rizeni lidskych zdrojG: nejnovéjsi trendy a postupy: 10. vydani. 1. vyd. Praha:
Grada, 2007, 789 s.s. 50

¥21.  STAMFESTOVA, Petra. Lidsky kapital a vykonnost podniku. In: Vysokd Skola ekonomicka [online].
Vysoka Skola ekonomicka v Praze, 2000-2014 [cit. 2014-10-02]. Dostupné z: http://kpe.vse.cz/veda-a-
vyzkum/konference/konference faktory prosperity/sekce-vykon/

' KOUBEK, Josef. 20. N&kolik poznamek k pojeti lidského kapitalu. In: Vysoka kola ekonomicka [online].
Vysoka skola ekonomicka v Praze, 2009 [cit. 2014-10-12]. Dostupné z:
http://www.google.cz/url?url=http://kdem.vse.cz/resources/relik09/Prispevky_PDF/Koubek.pdf&rct=j&frm
=1&qg=&esrc=s&sa=U&ei=mJhWVOCXKczhapXwgegP&ved=0CEKQFjAL&usg=AFQjCNH4xd_U98W7txIl0Qo04
GgKoZeblw
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Ekonomové Chicagské Skoly v 60. letech minulého stoleti rozvinuli teorii pfimého
vztahu mezi vzdélanim (kvalifikaci) a produktivitou. ,, Tato teorie lidského kapitalu

vychazi:

- Lidé jsou aktiva, ktera jsou rozhodujicim zdrojem tvorby hodnot, ale
pouze tehdy, kdyz jsou k tvorbé hodnot vyuzivana, kdyz jsou jako kapital
investovdana

- Hodnotu /idi jako aktiv Ize zvysit v procesu investovani

- Pristupy z hlediska lidského kapitalu v ramci organizace musi byt
podrizeny jejimu zdkladnimu cili (poslani, koncepci budouciho rozvoje,

strategickym planim i dilcim ciliim).

Pojem lidské zdroje ptedstavuje spise nakladovy pohled na zaméstnance, na rozdil
od pojmu lidsky kapitél, ktery ptfedstavuje perspektivu investi¢ni. Proziravé vedeni firem

chéape vzdélavani svych pracovniki jako investici a ne jako naklad.?

Lidsky kapital je mozné dale rozd¢€lit na obecny lidsky kapitél a specificky lidsky
kapital. Obecné lidskym kapitdlem se rozumi znalosti a dovednosti, které jsou vyuzitelné
ve vSech organizacich a odvétvich. Investice do obecné lidského kapitalu zvySuje

produktivitu vSech organizaci.

Specifickym lidskym kapitalem se rozumi znalosti a dovednosti, které vyuZzije jen
nekolik malo zaméstnavateli a investice do tohoto kapitalu pfinesou zvySeni produktivity
jen v téchto nékolika organizacich. Investice jsou piedstavovany rozvojem odbornych
znalosti a dovednosti, zvySovanim kvalifikace a zaméfenim se na mé&kké dovednosti a
osobnostni piedpoklady. Cilena podpora zvySovani rozvoje mékkych dovednosti dokaze
znasobit efekt, kterym jednotlivec pravé témito svymi znalostmi a dovednostmi dokaze

piispét k vysledku celé firmy. Organizace kladou velky diiraz na rozvoj téchto soft skills.

9 BLAHA, Ji¥i. Pokrogilé Fizeni lidskych zdrojd. Brno, 2013, 5.20-21
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Intelektualni kapitdl a jeho slozky se zabyvaji znalostmi, v této souvislosti se
setkavame s poznatky o znalostnim managementu. ,, T7islozkové pojeti intelektudlniho
kapitalu signalizuje, Ze ackoliv jsou to jednotlivci, kdo generuji, uchovavaji a uzivaji
znalosti (lidsky kapital) - tyto zmalosti se rozsiruji a obohacuji interakci mezi nimi
(spolecensky kapital) za ucelem generovani institucionalizovanych znalosti organizace
(organizacni kapitdl). “**

Na obsahu lidského kapitalu se nejCastéji podili napf. motivace zaméstnanct,

vzdélavani a rozvoj, soundlezitost s organizaci, stabilizace zaméstnanct, a dalsi.

3.3.1 Rizeni lidského kapitalu

Rizeni lidského kapitalu je manaZersky postup, ktery je zaméfen na ovliviiovéni
lidského kapitalu. ManaZerské nahlizeni na lidsky kapital, kdy je hospodateni s lidskym
kapitdlem povazovdno za hospodafeni s organizatnim aktivem a kapitilem, je
systematicky méfeno, hodnoceno, analyzovano. Toto méfeni sleduje, jak persondlni

politika pfispiva k zvySovani hodnoty organizace.

Snizovani lidského kapitalu

Miize mit formu opotiebeni, nebo nevyuzivani. Lidsky organismus se pfirozenou
cestou, pokud neni nalezité vyuzivan a pouZzivan, opotiebovava. Toto opotiebeni je jak
fyzického, tak psychického razu a dochdzi k nému pfirozenou cestou. Okolo 30. roku véku
je clovék na vrcholu fyzické vykonnosti, zatimco na vrcholu vykonnosti znalostné,
zkuSenostné, dovednostné, dochazi okolo 55. roku véku. V nésledujicich letech dochazi

k mirnému poklesu vykonnosti.

Investovani do lidského kapitalu neni jen investovani do vzd€lani a rozvoje, ale 1
investovanim do dalsi péce o zaméstnance. Kvalita pracovniho zivota souvisi s pfitazlivosti
a podnétnosti prace a vede k dosazeni rovnovdhy mezi pracovnim a mimopracovnim

zivotem. ,,Investice do lidského kapitalu znasobuji osobni viastnosti, jako je cilevedomost,

L BLAHA, Ji¥i. Pokrogilé Fizeni lidskych zdrojd. Brno, 2013, 5.20-21
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vytrvalost, vnitini motivace, komunikacni dovednosti. Investicim do vilastniho lidského

kapitalu jsou vice naklonéni lidé, kteri se snadno uci, lehce si pamatuji nova fakta, snadno

dokazou reprodukovat logicka schémata a bavi je poznavani. Investice do lidského

., s . % vy . N I . w22 / . I
kapitalu je predevsim investici do vzdélavani a rozvoje. Dlouhodobé neinvestovani do

lidského kapitalu se promitne do ekonomickych ztrat, oslabeni konkurenceschopnosti...

Tabulka ¢. 1 Urovné a dimenze lidského kapitalu

Urovné a dimenze lidského kapitélu

Uroveii/Dimenze Politicka Ekonomicka Sociologicka Psychologicka
Zvyseni Urovné Zvyseni zisku Zvyseni Zvyseni
Individualni kompetenci rovnopravnosti sebevédomi
Spoluprace s Zvyseni Zvyieni image Zlepieni pracovniho
s ostatnimi podniky a |konkurenceschopn a socidlniho
Organizacni L
institucemi osti prostfedi
Doplnék pracovniho |Podil na vydajich na |Implementace Piedstava
trhu a vzdélavani konceptu dynamicky se
Celospoletenska zaméstnanecké celofivotniho rozvijejici
politiky vzdélavani spoleénosti

Zdroj: BLAHA, Jifi. Pokrocilé Fizeni lidskych zdrojii. Brno, 2013, s. 27

%2 BLAHA, Ji¥i. Pokrogilé fizeni lidskych zdrojd. Brno, 2013, s.23-24
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Ziskavani a prijimani zaméstnanci
Vétsina organizaci pouziva jako specifikaci pozadavkii pro vybér novych
pracovnikii, schopnosti. Tyto schopnosti, které jsou definované pro jednotlivé role a jsou

vyuzivany, jako rdmec pro ziskavani a vybér pracovnika.

Metoda vybéru, jako naptiklad psychologické testy, mizou pomoci rozpoznat
schopnosti a dualezité uzite¢né informace. Pomoci strukturovaného rozhovoru je mozné
klast otazky, které jsou zaméfené na konkrétni oblasti, vedouci k odkryti schopnosti a

vlastnosti v konkrétni oblasti.

Dalsim zpasobem jsou assessment centra, ktera se vyuzivaji Kk definovani

schopnosti, které vedou k vysokému V)’/konu.23

Rizeni pracovniho vykonu

. Rizeni pracovniho vykonu lze definovat jako systematicky proces zlepSovani
pracovniho vykonu organizace pomoci rozvijeni vykonu jedincii a tymii. “24 prostiednictvim
zvySovani znalosti, schopnosti a dovednosti lze dosahovat pozadovanych vykoni.
Vytvotenim sdilené¢ho, spole¢ného chapani, lze v krat$i Casové perspektivé dosahnout
vytCenych cili. Predpokladem je spravna orientace lidi na to, aby délali spravné véci a

vyjasnéni jejich cill. Liniovi manazeti jsou v tomto nezastupitelni.

Cilem fizeni pracovniho vykonu je nastoleni kultury vysokého vykonu. Celé tymy i
jedinci zde ptebiraji odpovédnost za soustavné zlepSovani a zdokonalovani vlastnich
dovednosti a pfinosti, za zlepSovani podnikovych procest. Jednd se o propojovani
individudlnich a podnikovych cilii a zabezpecovani toho, aby se 1idé s cili a podnikovymi
hodnotami ztotoznili a dodrzovali je. Definovat ocekavani a dohoda o téchto ocekavanich

vV podobé povinnosti a odpovédnosti role (ocekavanych), dovednosti (ocekdvanych) a

> ARMSTRONG, Michael. Rizeni lidskych zdroji: nejnovéjéi trendy a postupy: 10. vydani. 1. vyd. Praha:
Grada, 2007, s.157.

** ARMSTRONG, Michael. Rizeni lidskych zdrojd: nejnovéjsi trendy a postupy: 10. vydani. 1. vyd. Praha:
Grada, 2007, s.413
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chovani (ocekavaného). Vytvareni a rozvijeni schopnosti lidi, je cilem. Vytvaiet a rozvijet
tyto schopnosti, aby je lidé naplnovali a piekracovali o¢ekavani a aby vyuzivali svoje
predpoklady, sviij potencidl. Vyuzivani tohoto potencidlu ve prospéch firmy i1 ve svij.
Nezbytnym piedpokladem pro rozvijeni a zlepSovani lidi, je zabezpeceni podpory pro toto

vzdélavani a vedeni.

Rizeni pracovniho vykonu je planovany proces. Jeho hlavni slozky jsou dohoda,
méieni, zpétnd vazba, pozitivni povzbuzovani a dialog. Porovnavani odvadéného vykonu
s o&ekavanimi, které predstavuji cile, lze zkoumat vystupy. Rizeni pracovniho vykonu je
zalozeno na dohod¢ o pozadavcich a cilech role a zlepSovani pracovniho vykonu a na
planech osobniho rozvoje. Vytvoreni prostiedi neustale probihajicich dialogii o pracovnich

vykonech, porovnavani dosazenych cilti s pozadavky a plany je zdkladnim pfedpokladem.

Tento proces piedstavuje flexibilni a trvaly proces, zalozeny na tom, Ze manazeii a vedouci
pracovnici spolupracuji jako partnefi na dosazeni vysledkd. Rozkazovani a pfikazovani je

nahrazeno principem fizeni na zdklad¢é dohody, nebo smlouvy.

Zpétné hodnoceni a zaméteni na minulost je nahrazeno vyhledem do budoucnosti a
zamé&fenim se na budoucnost, planovani a zlepSovani. Pravidelny a casty dialog mezi

vedenim a pracovniky je nezbytnym ptedpokladem pro dal$i rozvoj.

Pro pochopeni tizeni pracovniho vykonu je nezbytné identifikovat:

e Pojeti vykonu

e Vyznam hodnot
e Pojeti propojeni
e Pojeti ocekavani

e Vyznam chovani zaloZené¢ho na vlastnim tsudku
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Pojeti vykonu

Vykon neni jen splnéni kvantitativnich cili, ale i to, jak toho lidé dosahuji.
Dosazeni vysokého vykonu predpoklada vyuziti vhodného chovani, zvlasté chovani, které
je zalozeno na usudku a vhodnym vyuzivanim schopnosti, znalosti a dovednosti. Pti fizeni
vykonu je potiecba zvazovat chovani (vstupy) i vysledky (vystupy) sohledem na

schopnosti.

Vyznam hodnot

Zit podle hodnot, pfedpoklada pracovni vykon v souvislosti s dodrzovanim hodnot
organizace. Tyto hlavni hodnoty, jako napiiklad péce o lidi, péce o kvalitu, pée o rovné
ptilezitosti a etické fungovani, znamend pfeménu téchto hodnot na skutecné uplatiovani

V praxi.

Propojeni cili

vvvvvv

fizeni pracovniho vykonu. VSe, co pracovnici pii praci dé€laji, vede k vysledklim, které
napomahaji dosahovani cili organizace. Cile by mély byt na zakladé¢ dialogu mezi
manazery a pracovniky, dohodnuty a ne jednostranné stanoveny. Partnerstvi mezi
manazery a jednotlivymi pracovniky vede ke sdileni odpovédnosti a jasnému definovani
vzajemného ocekavani. Cile mohou byt stanoveny kaskddovym procesem — to znamena od
vrcholu dolti, na kazdé tirovni organizace stanoveny cile organizace, tymu, jednotlivce

s ohledem na cile vyssi trovné organice. Dal§i moZnosti je stanoveni cilti zdola nahoru.

Rizeni o¢ekavani

Rizeni oc¢ekéavani se uzce vztahuje k oekavani. VSe co je potieba ud¢lat a jak to
udélat, aby bylo dosaZeno zlepSeni vykonu. Prostfednictvim vyjasnovani a dohodnuti
o¢ekavaného chovani a konani lidi je vytvareno spole¢né sdileni. Tyto dohody slouzi za

zaklad pro posouzeni a stanoveni meéfeni a pro piipravu planti rozvoje pracovnikll a

zlepSovani pracovniho vykonu.
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Vyznam chovani zaloZeného na vlastnim usudku

Kazdy pracovnik se ve svém chovani fidi vlastnim tisudkem. DosaZeni Gspésnosti a
vytcenych vysledki poméha k posilovani pozitivniho postoje, sebevédomi, jistoty, zdravé

o v 25
sebeduvery.
3.3.2 Hodnoceni zaméstnanca a odménovani

Hodnoceni zaméstnancu

Uzce navazuje na fizeni pracovniho vykonu. Je to posuzovani jednani a
vystupovani vzhledem k urcité situaci, nazorid,, postoji a vlastnosti, kter¢ zaméstnanec
pfedstavuje vzhledem k Cinnosti, kterou vykonavd a vzhledem k spolupracovnikiim, se
kterymi je v kontaktu. Cilem hodnoceni je zjistit, zda pracovnik zvldda naroky svého
pracovniho mista a zda je moznost jeho dalSiho vyuziti. Hodnoceni pfedstavuje pro
pracovnika piehled jeho postaveni v ramci podniku a jeho perspektivy. Na tomto zékladé
se pracovnik mize rozhodovat o svém dal§im profesnim rozvoji ve firmé, ¢i o setrvani.

Hodnoceni zaméstnancii je uzce spjato s odménovanim.

Zékladni ukoly hodnocenti:

Ziskat informace o pracovnim vykonu a chovani potiebné pro vedeni
pracovnika

e Rozhodovat o rozmisténi pracovniki,

e Rozhodovat o ptipravé a vzdélavani pracovniki,

¢ Planovat osobni rozvoj pracovnika a nastupnictvi v pracovnich funkcich,
e Poskytnout pracovnikovi informace nutné ke zlepseni jeho prace

¢ Diferencovat odménovani

e Zjistit i¢innost personalniho fizeni (spokojenost pracovnika).

Hodnoceni pracovnikii je mozné rozd¢lit na hodnoceni formélni a neformalni.

> ARMSTRONG, Michael. Rizeni lidskych zdrojd: nejnovéjsi trendy a postupy: 10. vydani. 1. vyd. Praha:
Grada, 2007, 413-416 s.
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Formalni hodnoceni probihd pravidelné, standardizované, podle piesn¢ danych
pravidel a kriterii. Hlavnim rysem je systemati¢nost a planovitost. Vysledky hodnoceni se

zaznamenavaji do osobnich materiali pracovnika.

Neformalni hodnoceni je provadéno nadfizenym a ptedstavuje prubézné hodnoceni

pracovnika. Probiha ptilezitostn¢ a nikam se nezaznamenava.

Proces hodnoceni ma Ctyti faze:

e Piipravnd etapa — normalizovany dotaznik, instrukce hodnoticim
pracovnikiim, vybér hodnoticich kritérii vykonu.

e Etapa sbéru informaci — sbér informaci o hodnoceném pracovnikovi
povefenym pracovnikem. Priitbéh sbéru je mozny napt. pozorovanim a je
kladen velky diiraz na objektivitu a ptesnost.

e Projednavani ziskanych informaci — dochazi k porovnani dosazenych
vysledki s o¢ekavanymi vysledky préce, vystup ma pisemnou podobu.

e Hodnotici pohovory — osobni setkdni mezi zaméstnancem a
hodnotitelem. Zamé&stnanec je sezndmen s vysledkem hodnoceni a

zavery, které z n¢j vyplyvaji.

Hodnotitelem mtiZe byt:

e Pifimy nadfizeny — pro hodnoceni pracovnika je nejkompetentnéjsi
osobou. Provadi zdvérecné vyhodnoceni informaci, navrhuje opatfeni,
které vyplyva z hodnoceni.

e Nadfizeny bezprosttedné nadfizeného — ovéfovatel a schvalovatel
hodnoceni, miize hodnoceni provadet

e Pracovnik persondlniho tUtvaru — hodnoti v pfipad€é neptitomnosti
pfimého nadfizeného, nebo pokud se jednd o vyhledavani pracovniki
pro nové Ukoly, nebo hodnoceni bude slouZit za ucelem rozvoje
pracovnik

e Nezavisly externi hodnotitel (psycholog) — vyhodnocuje specifické

aspekty pracovnikil — potencial, chovani...
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e Zakaznik — hodnoti pracovniky, se kterymi ptichazi do kontaktu

e Spolupracovnik, nebo skupina spolupracovniki — vétSinou se pracovni
skupina nechce do hodnoceni zapojit

e Hodnoceni podiizenym — vyuziva se malo, jen k hodnoceni pracovniho
chovani natizen¢ho

e Sebehodnoceni — pracovnik hodnoti sam sebe. VéEtSinou nésleduje
hodnotici rozhovor, nebo je mozné jako konfrontace s hodnocenim

1o 26
spolupracovnik.

Odménovani pracovniki

Odménovani predstavuje jednu z nejstarSich a nejdilezitéjSich persondlnich ¢innosti.

Systém odménovani plni néasledujici ukoly:

e Systém odménovani je dulezity pro ptilakéni potfebného poctu uchazect
o zamé&stnani v organizaci i s jejich odbornou kvalitou.

e Stabilizovat zadouci pracovniky

e Za usili, dosazené vysledky, zkuSenosti a schopnosti, loajalitu stavajici
pracovniky odménovat

e Napomoci K udrZeni a dosazeni konkurenceschopnosti a trhu

e Systém odménovani by mél byt akceptovan zaméstnanci

e M¢l by byt v souladu s pravnimi normami a vefejnymi zajmy

e Me¢Il by motivovat pracovniky — prace podle nejlepsiho svédomi a védomi

Ve, . . ve v ;o v ror . 27
e Slouzit jako stimul pfi zvySovani a zlepSovani kvalifikace a schopnosti

*® DEDINA, Jifi a Vaclav CEJTHAMR. Management a organiza&ni chovani: manazerské chovani a zvyovani
efektivity, fizeni jednotlivcl a skupin, manazerské role a styly, moc a vliv v fizeni organizaci. 1. vyd. Praha:
Grada, 2005, s. 231-232

%’ DEDINA, Jifi a Vaclav CEJTHAMR. Management a organiza&ni chovani: manazerské chovani a zvyovani
efektivity, Fizeni jednotlivcd a skupin, manaZerské role a styly, moc a vliv v fizeni organizaci. 1. vyd. Praha:

Grada, 2005, s. 233-234
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Se zvySovanim snahy o odliSeni se, ¢i ziskani konkuren¢ni vyhody, se firmy
zamétuji na ziskavani pfidané hodnoty a lepSim vyuzivanim zdroji. To se projevilo i
Vv odménovani. Do této doby lze mluvit o mzd¢ ukolové, ¢i dle tarifi. Armstrong str. 40
predklada koncepci celkové odmény. Tento systém by mél zahrnovat nejen penézni, ale i
nepenézni odmény. Nepenéznimi formami jsou minény uznani, pochvala ¢i piilezitost

K rstu.?

Uhrnnd odména piedstavuje kombinaci pendZnich a nepenéznich odmén
nabizenych pracovnikiim. Naproti tomu celkova odména je hodnota celkovych vydélki a

zaméstnaneckych vyhod, které maji pracovnici moznost ziskat.

Zakladni sazba — pevny plat, nebo mzda, které tvofi sazba, nebo tarif za urcitou
praci, nebo pracovni misto. Jeji zména podléhd zméné Urovné prace, nebo podle
kvalifikace. Zakladni mzda, nebo plat miZze byt jako roc¢ni, mésicni, tydenni, nebo
hodinova sazba. K zakladni mzd¢ je mozné piidat ptiplatky za piescasovou praci, za praci

ve sménach a dalsi.

V organizaci jsou stanoveny platové struktury, na zakladé zatfid’ovani praci do této
struktury dochéazi ke stanoveni hodnoceni. Toto hodnoceni je zaloZeno na analyze roli,
nebo pracovnich mist, které jsou piesné¢ popsany v popisech pracovnich mist, nebo jsou

stanoveny profily roli.

Do stuptiovité struktury jsou zatfazena pracovni mista dle vyznamu. TrZzni sazby
ovliviluji troven penéZnich sazeb ve struktute. Jednotlivé stupné mohou mit riizna platova
rozpéti. Toto rozpéti umozni rist mzdy v zavislosti napf. na schopnosti, pfinosu, délce

zaméstnani. ..

Zaméstnanecké vyhody predstavuji nemocenské davky, penze, sluzebni auta a dalsi

zamé&stnanecké vyhody, které nejsou pfimo odménami.

*® ARMSTRONG, Michael. Rizeni pracovniho vykonu v podnikové praxi: cesta k efektivité a vykonnosti. 1.
vyd., preklad 4. rev. vyd. Preklad Josef Koubek. Praha: Fragment, 2011, str.40
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Nepenézni odmény predstavuji typ odmén, které vyplyvaji z pocitu dobie vykonané
prace, pocitu uznani, uspésnosti, prostoru pro rozvoj dovednosti, poskytovani vzdelavani,

prilezitosti pro rozvoj kariéry.

Celkova odmeéna se skladd ze vsSech typia odmén. Vzajemna provazanost
s integrovanym celkem, ktery tvofi zakladni mzda, ¢i plat, zasluhovd odména,
zaméstnanecké vyhody a nepenézni odmény, které zahrnuji odmény, které ptinasi prace.
Do celkové odmény se promitaji hmotné odmény od zaméstnavatele a zaméstnanecké
vyhody, které ptedstavuji transakéni odmény a nehmotné odmény, které se tykaji
vzdélavani a rozvoje a zkuSenosti, zazitkli z prace, coz predstavuje relacni (vztahové)

g2
odmény.?

Obrazek ¢. 2 Slozky celkové odmény

Slozky celkové odmény

Zakladni mzda/plat

Zasluhova odména Celkova hmotna

Transakéni odmény

Zaméstnanecké vyhody odména
Vzdélavani a rozvoj Celkovd odména
Relacni (vztahove)  |zkuzenosti /zaFitky z prace Nepené&Zni/ vnitini
odmény odmény

Zdroj: ARMSTRONG, Michael. Rizeni lidskych zdrojii: nejnovéjsi trendy a postupy.
s.521.

> ARMSTRONG, Michael. Rizeni lidskych zdroj: nejnovéjsi trendy a postupy. 1. vyd. Praha: Grada, 2007,
s.515-521
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Vyznam celkové odmény predstavuje vytvoreni takového prostiedi, ve kterém je
pracovnikovi dobie, je pro néj podnétné a zaroven jej motivuje k vyuzivani svych

schopnosti, znalosti a zkuSenosti ve prospéch firmy.

Vyhoda celkového odménovani je predstavovana vétSim vlivem na motivaci a
oddanost lidi, zlepSeni zaméstnaneckych vztahd, flexibilita v uspokojovéni individualnich
potieb (vyborni spolupracovnici, vyborné pracovni klima — pracovnikovi se nechce ménit
firma, coz vede ke stabilizaci pracovniki). Rizeni talentdl hraje dilleZitou psychologickou
zabranu — firma si nadanych lidi vazi, investuje do nich, coz konkurenci znemoziiuje, nebo

ztézuje napodobeni.

Obrazek ¢. 3 Model celkové odmény

Model celkové odmény

Pené&ini odmény Zameéstnanecké vyhody
zakladni mzda/plat dichody
zdsluhovd odména dovolena

penéini bonusy
dlouhodobé pobidky
akcie

podily na zisku

zdravotni péce
jiné funkéni vyhody
flexibilita

Vzdélavani a rozvoj

vrzdélavani a rozvoj na pracovisti
vzdélavani a vycvik

fizeni pracovniho vykonu

rozvoj kariéry

Pracovni prostiedi

zakladni hodnoty organizace
styl a kvalita vedeni

pravo pracovniki se vyjadFit
uznani

uspéch

vytvareni praco vnich mist a roli (odpovédnost,
autonomie, smysluplna prace, prosto pro vyuiivani a

rozvijeni dovednosti)
kvalita pracovniho Zivota

rovnovaha mezi pracovnim a mimopracovnim Zivotem

fizeni talentd

Zdroj: ARMSTRONG, Michael. Rizeni lidskych

Grada, 2007, s. 522.

zdrojl: nejnovéjsi trendy a postupy. 1. vyd. Praha:
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3.3.3 Vzdélavani a rozvoj pracovniku

Vzdélavani a rozvoj pracovnikli predstavuje nepfetrzity proces zvySovani

existujicich znalosti a schopnosti. Zarovenn vzdélavanim dochazi k rozvijeni znalosti,

wewvr

vvvvvv

3.3.4 Znalosti, dovednosti

Rodinné firmy, jejich vlastnici, pfedavali svoje nabyté znalosti svym potomkiim,

rozdélili se o vydobyté know-how. Remeslnici si brali uén¢ do uceni a predavali jim své

znalosti.
Znalosti

wZnalosti charakterizujeme jako osvojeny souhrn teoretickych poznatkii, predstav a
pojmit ziskany ucenim, praktickou cinnosti a zkuSenostmi....... Znalosti jsou vytvareny

V lidech a mezi lidmi. Jsou poskytovany ve strukturovanych médiich jako manualy, knihy a
dokumenty, stejné jako v primém kontaktu a uceni. Znalosti jsou zhodnoceny na zdklade
Jjejich dopadu na rozhodovani a jednani, k nemuz vedou a pri némz jsou vyuzity Znalosti
jsou zahrnuty ve zkuSenostech zdkladnich pravddch, visudcich a intuici.“* To jak podnik

bude vyuzivat téchto znalosti, se promitne do jeho efektivity.

Znalosti je mozné rozdélit na takové, které je mozné vyslovit, znazornit, zhmotnit,
pak mluvime o znalostech explicitnich. Vz4jemnou interakci zkuSenosti lidi a téchto

explicitnich znalosti vznikaji znalosti tacitni. Jsou t€Zko uchopitelné a komunikovatelné.**

*VODAK, Josef a Alzbeta KUCHARCIKOVA. Efektivni vzdéldvani zaméstnancl. 2., aktualiz. vyd. Praha:
Grada, 2011, s. 74

>l VODAK, Josef a Alibeta KUCHARCIKOVA. Efektivni vzd&lavani zaméstnanci. 2., aktualiz. vyd. Praha:
Grada, 2011, s. 27
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Je zapotiebi rozliSovat mezi daty, informacemi a znalostmi:

e Data — jsou tvofena zdkladnimi skutecnostmi — stavebnimi bloky pro
informace a znalosti

e Informace — jsou zpracovana data, ktera davaji lidem smysl a maji pro
n¢ vyznam.

e Znalosti — jsou informace uzpusobené k produktivnimu vyuZiti; jsou
osobni a ¢asto nehmotné a mohou byt prchavé a neuchopitelné — kol je

i y : Giio it w32
omezovat, zaSifrovat a rozdé€lovat je slozity a oSidny.*

Dovednosti

wDovednosti zajistuji, Ze clovek je schopen vykonat cinnosti souvisejici s néjakym
tikolem (fyzickym, duSevnim). Podle ndrocnosti ukolu je kjeho realizaci tieba riizné

“33 Pro uréité innosti loveka jsou nezbytné urcité predpoklady,

mnozstvi dovednosti.
dovednosti a zptsobilost. Dovednosti, které ¢loveék provadi casto, se casem zautomatizuji a
stanou se navykem. Prostfednictvim vzdélavani a odborné pfipravy clovék v pracovnim

L1 . , .34
procesu ziskava odborné dovednosti.

3.3.5 Metody vzdélavani

,Metoda je postup Kurcitému cili, je spojend s napliovanim stanovenych
vzdeélavacich cilii, s optimalnim zvladnutim obsahu vzdélavani a realizuje se v ramci dané

g oy . e , 35
vzdelavaci formy a za urcitych vyukovych situaci a podminek.

> ARMSTRONG, Michael. Rizeni lidskych zdroji: nejnovéjii trendy a postupy. 1. vyd. Praha: Grada, 2007, s.
161-162

» VODAK, Josef a Alibeta KUCHARCIKOVA. Efektivni vzdélavani zaméstnanci. 2., aktualiz. vyd. Praha:
Grada, 2011, s. 72

** VODAK, Josef a Alibeta KUCHARCIKOVA. Efektivni vzdélavani zaméstnancd. 2., aktualiz. vyd. Praha:
Grada, 2011, s. 75

* MUZIK, Jaroslav. Andragogicka didaktika. Vyd. 1. Praha: Codex Bohemia, 1998, s. 149
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Neexistuje jedind a spravnd metoda vzdélavani. Pii preddvani nebo osvojovani
védomosti a znalosti jsou pouzivany jiné metody, nez pii rozvoji schopnosti, nebo

zvladnuti dovednosti, ¢i ovliviiovani postoji a hodnotové orientace.

Rozdéleni metod

Metody vzdélavani je mozné rozdélit do dvou zakladnich skupin:

e Metody vzdélavani na pracovisti (on the job) na konkrétnim pracovnim
misté, pii vykondvani béznych pracovnich povinnosti, které jsou
vhodnéjs$i u vzdélavani délnikd. Patfi sem naptiklad: instruktdz pfi
vykonu, rotace prace (cross training) koucovani (coaching), nebo
mentorovani (mentoring).

e Metody vzdélavani mimo pracovisté (off the job) jsou vhodn&jsi u
vzdélavani manazerG a specialisti. Vzdélavani probiha mimo bézné
pracovisté v organizaci, nebo mimo organizaci, napiiklad v prostorach
vzdélavaci instituce. Pracovnici si osvojuji nejen znalosti a dovednosti
potfebné pro vykon prace, ale zpravidla i znalosti a dovednosti, které
pfispéji ke zvysSeni jejich hodnoty na trhu prace uvnitf 1 vné firmy.
K takovym metoddm patii: prednaska, demonstrace, koucovani,
samostudium, workshop, brainstorming, diskuse, seminaf, piipadova
studie, hrani roli, uceni akci, manazerské hry, diagnosticko-vycvikovy
program (assesment centre). K dosahovani vyssi efektivity vzdélavani je
vhodné vyuzivat kombinace vice metod. NejCastéji jsou vyuZzivany
pfednasky, seminaie, modernéjsi a G€inngjsi jsou vsak tzv. participativni
metody.

e E-learning je moderni metoda vzdélavani, ktera je pouzitelna jak na
pracovisti, tak 1 mimo pracovisté. Zakladnim ptfedpokladem je pfipojeni

k siti. ¥ Velkou vyhodou této metody vzdélavani je, ze pracovnici se

*®* NEMEC, Otakar a BUCMAN. Persondini management. Vyd. 1. Praha: Vysoka skola ekonomie a
managementu, 2008, s.153

37



mohou vzdélavat v dob€, kdy jim to nejlépe vyhovuje, maji Cas na

vzdélavani.

3.4 Socialni kapital

Stejné jako lidsky kapital, souvisi i socidlni kapital s lidskym blahobytem, ale na
socialni trovni. Socidlni kapital je dalsi slozkou intelektudlniho kapitdlu. Socialnim
kapitalem jsou vztahy. Vztahy jedince s ostatnimi lidmi — spolupracovniky, ptateli a dalsi
vztahy, kde je mozné uplatnit lidsky kapital. ,, Za socidlni kapitdal jsou povazovainy jak
socialni site, tak hodnoty normy a sankce, které urcuji blize jejich charakter.....Jsou urceny
zakladni dimenze — témito dimenzemi jsou formalni a neformalni socialni site, ditvera a
sdilené normy, hodnoty a porozuméni, obcanska angazZovanost a soundlezitost s lokalitou.
Socialni kapitadl je analyzovan v souvislosti s riznymi aspekty spolecenského Zivota at uz se
jednda o obcanskou spolecnost, hospodarskou situaci, vykon instituci komunitni Zivot,
zdravi populace, vzdélani ¢i kriminalitu. Je vytvareny, udrzovany a rozvijeny socidlnimi

interakcemi, které jsou zalozeny na:

- Vzdjemné akceptovanych pravidlech socialnich vztahu,
- Duveére v takova pravidla a instituce, které je zajistuji,

- Diawvere Vv ostatni aktéry socialni skupiny, sité ¢i spolecnosti.

Prostrednictvim téchto interakci vznikaji socialni vazby, které ulehcuji koordinaci a
kooperaci mezi lidmi a umoznuji prenos a sdileni zdrojii informaci a znalosti mezi cleny

g .37
socialnich siti a skupin.

., PFi uvahach o koncepci socialniho kapitalu je treba rozliSovat dveé soucasti:

jednak zdroje, kterymi jsou socialni vztahy (ty znamenaji v této koncepci vice nez ucastnici

7 BLAHA, Jii. Pokroilé fizeni lidskych zdrojd. Brno, 2013, s.28
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— lide), a jednak pristup k temto zdrojum skrytym ve vztazich a jejich vyuziti, které spociva

. , 38
na samotnych aktérech.

Socialni kapital obsahuje aspekty socidlni sité, normy, hodnoty a divéra. Socidlni
sit¢ se zaméruji predevsim na socidlni vazby. Diivéra patfi mezi nejlepsi indikator, ktery je

pouzivany pro méteni socialniho kapitalu.

., Ditvera v organizaci ma vyznam z mnoha divodii: stimuluje spoluprdci, vytvari

e . .39 , : . o
motivujici klima a generuje efekt synergie. > A.Sankowska navrhuje vymezeni: “Duvera
je ochota vcitit se do druhé strany a jeji cCinnosti a to na zaklade posouzeni jeji

. . . . ;. ;. .. v 40
verohodnOSti V situaci vzajemné zavislosti, jakoz i rizika.

Duvéra je dulezita pro feSeni problémd, pro inovace, pro tvircéi ¢innost, pro
otevienou a transparentni komunikaci, pro krizovou komunikaci, pro realizaci zmén,
spolupréci, hlavné ve velkych organizacich, pro fizeni lidskych zdrojt, pro zplnomocnéni,
pro vyssi uroven angazovanosti pracovniki, pro produktivitu...... Duvéra patii mezi hlavni
hodnoty, na kterych organizace stoji — davéra zdkaznikii, dodavateld, zaméstnanct,
akcionafi. Tyto hodnoty jsou dulezité pro budovani organizacni kultury, kterd se

vyznacuje vysokou diivérou.

3.4.1 Péée 0 zaméstnance

Péci o zaméstnance 1ze rozdélit na individuélni sluzby a skupinové sluzby.

¢ Individualni sluzby predstavuji osobni sluzby spojené s nemoci, tmrtim
blizké osoby, problémy v zaméstndni, rodinnymi problémy, problémy

starSich a penzionovanych pracovnik.

*® VODAK, Josef a Alzbeta KUCHARCIKOVA. Efektivni vzdéldvani zaméstnancl. 2., aktualiz. vyd. Praha:
Grada, 2011, s. 28

9 BLAHA, Jifi. Pokro¢ilé fizent lidskych zdroji. Brno, 2013, 5.28

“© SANKOWSKA, Anna. Wptyw  zaufania na zarzadzanie przedsiebiorstwem: perspektywa

wewnatrzorganizacyjna. Warszawa: 2011, str. 34
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e Skupinové sluzby se tykaji skupin - sluzby orientované na sportovni a
spolecenské aktivity, pomoc dobroCinnym organizacim, kluby pro

pracovniky v dichodu.

Individualni sluzby

Péce o pracovniky se tykad individudlnich sluzeb, jako naptiklad konzultace pii
osobnich problémech, pomoc souvisejici s problémy zdravi ¢i nemoci a zvlastni sluzby pro
penzionované pracovniky. Tyto sluzby jsou vzdy véazdny na konkrétni osobu a
pfedpokladem je vytvofena divéra. V pifipadé nemoci, Umrti v rodiné, ¢i rodinnych
problémt je citlivy a ohleduplny piistup vice nez zadouci. Obvykle se pracovnik zdrdha
pozéadat o pomoc, pak zalezi na organizaci, zda a jaky zvoli pfistup. V piipad¢ problémi
V zamé&stnani, zvlasté pii neshodach s nadfizenymi, maji pracovnici obavu obratit se o
pomoc, ¢i radu. V téchto piipadech pracovnik persondlniho oddéleni, jakozto nezavisla
osoba, navrhne konzultaci a nasledné kroky k feSeni situace. Pro pfipravu na odchod do
dichodu je mozné poskytovat informace o kurzech a moznostech, které se nabizeji témto
lidem pifimo v konkrétnich lokalitach, ptipadné potfadat zvlaStni kurzy pro pfipravu
odchodu do dichodu ve firmé. V pfipadé penzionovanych pracovnikl,, je zapotiebi

s témito lidmi udrZovat kontakt, poradat a zvat je na akce tak, aby se necitili nepotfebnymi.

Skupinové sluzby

Sluzby skupinové péce predstavuji stravovaci zafizeni, které je zddouci ve firmeé
sohledem na velikost a pocet zaméstnancll. Pfipadné mohou byt zaméstnanclim
poskytovany stravenky na obéd. Sportovni aktivity je jisté¢ Zadouci podporovat, nicméné
pro maloktery podnik je Zzadouci 1 vzhledem k vyuZiti, provozovat samostatné
télovychovné zatfizeni. V dnes$ni dob¢ spiSe firmy ve vlastnich prostorach buduji fitcentra,
kde se mohou pracovnici mimo pracovni dobu realizovat. Budovani spolecenskych klubt
je jiz minulosti, ale v ptipad¢€ ze vzejde spontanni pozadavek od vétSiny pracovniki, zalezi
na organizaci, zda poskytne prostory, pfipadné finanén¢ vypomiize. V piipadé mladych

rodin s détmi, nékteré firmy buduji vlastni jesle a Skolky, aby umoznily rodi¢im praci na
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plny pracovni tivazek, nebo praci na zkracenou pracovni dobu. Tim dojde ke stabilizaci

stalych pracovniki.

3.5 Organizacni kapital

Organiza¢ni, neboli strukturalni Kkapital je soucasti intelektualniho kapitalu
organizace. Armstrong ve své knize Rizeni lidskych zdroji cituje Youndta, Edvinsona a
Malone ,, Organizacni kapital jsou institucionalizované znalosti vlastnéné organizaci, které
Jjsou uchovavany v databdzich, manudlech apod. (Youndt, 2000). Casto se pro néj pouziva i
oznaceni strukturalni kapital (Edvinson a Malone, 1997), ale Youndt preferuje termin
,organizacni kapitdal“, protoze, jak tvrdi, jasnéji sdéluje, Ze jsou to zmnalosti, které

. .o ;82
organizace skutecné viastni.

Organizacni kapitdl obsahuje jak informace a znalosti, které jsou formdlni a jsou
ulozené v podnikovych pocitacovych databazich, tak i podnikové know-how. To je
zachyceno Vv uspofadani organizace a jejich procest pii maximalnim vyuziti nasbiranych
zkuSenosti vV béZném provozu a rozvoji organizace. Nékdy se pouziva pojem strukturalni

kapital.

3.5.1 Organizacni systém

Struktura organizace a procesy, které v ni probihaji, rozhoduji o tom, jak

organizace funguje ve vztahu k vnitinimu a vnéj$imu prostiedi.

Kazda organizace ma formalizovanou strukturu organizace. Armstrong uvadi
., -..formalizovani struktury jako néco, co obsahuj e vSechny zretelné a pravidelne se
objevujici rysy, které pomahaji formovat chovani jejich clenu. Struktury zahrnuji sit roli a

vztahu a maji pomahat pri zabezpecovani toho, aby kolektivni usili bylo v zajmu dosazZeni

*L ARMSTRONG, Michael. Rizenf lidskych zdrojd: nejnovéjsi trendy a postupy. 1. vyd. Praha: Grada, 2007, s.
685-691

*> ARMSTRONG, Michael. Rizeni lidskych zdroj: nejnovéjsi trendy a postupy. 1. vyd. Praha: Grada, 2007,
789s.51
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konkrétnich vysledkii jasné organizovano.“* Organizace se od sebe odliduji svoji
slozitosti. Ukoly jsou rozd&leny do $kaly &innosti, které jsou piidéleny riiznym &astem

organizace. Zaroven je potfebné vytvofit nastroj na kontrolu, koordinaci, integraci.

Jednotky, funkce, divize, oddéleni, pracovni tymy, vytvaieji celkovy ramec
organizace. Seskupeni, organiza¢ni struktura ukazuje kdo je ve firmé zodpovédny za
fizeni, koordinovani a vykon téchto ¢innosti a definuje hierarchie fizeni. Rikd, kdo je na

které¢ urovni organizace odpovédny komu a za co. ™

Typy organizace:

e Liniovy a $tabni typ organizace — liniova uroven struktury je tvofena
funkcemi a manazery, ktefi jsou pfimo zapojeni do plnéni primarnich
tikolt organizace. Stab poskytuje sluzby linii. Stabem miize byt oddéleni
financi, personalistika a technika.

e Divizni typ organice — organizace je strukturovana do divizi. Kazda
divize se zabyva samostatnou c¢innosti napf. prodejem, distribuci,
sluzbami... V ustfedi jsou utvary, které poskytuji sluzby a provadéji
kontrolu divizi. Je dileZita centralizace a decentralizace pravomoci.

e Decentralizované organizace — decentralizuji vétSinu Cinnosti, na
ustfedi je jen zakladni personal se zabyva finan¢ni kontrolou a,
strategickym planovani, pravni odd¢leni.

e Maticové organizace — jsou zalozené na projektech. Vedouci projektu
nemd 7adné stdle pracovniky, vybere si do svého tymu pracovniky
z odbornych skupin. Tyto odborné skupiny jsou vedeny feditelem, nebo

manazerem.

** ARMSTRONG, Michael. Rizeni lidskych zdrojd: nejnovéjéi trendy a postupy. 1. vyd. Praha: Grada, 2007,
789 s. 246

* ARMSTRONG, Michael. Rizeni lidskych zdroj: nejnovéjsi trendy a postupy. 1. vyd. Praha: Grada, 2007,
789s. 245-247
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e Flexibilni (pruzné) organizace — jsou zalozené na pevném jadru
pracovniki, kteii vykonavaji trvalé Cinnosti organizace a na docasné
pracujicim okrajovym persondlem, ktery je zaméstnavan dle potieby

organizace.

Organizace zalozend na procesech — existuji funk¢ni Utvary a funkce vytvofené
naptiklad pro vyrobu, prodej a dodavani vyrobki. Je kladen diraz na spolupraci funkénich
utvarti na multifunkénich projektech, aby se vyrovnaly s novymi pozadavky. Témi jsou
napiiklad vytvafeni produkti sohledem na trhy. Tymy, manaZetfi i personal budou
spolupracovat, spole¢né pfevezmou odpovédnost za kvalitu a soustavné zlepSovani. Cilem

je plynuly tok prace a dosazeni synergického efektu spole¢nym uZivanim zdroji.*

3.5.2 Firemni kultura

Firemni kultura pfedstavuje soustavu hodnot, norem, postojii, domnének a
ptesvédcent, které urcuji chovani a jednani lidi a zptisoby vykonévani prace. Tyto hodnoty
jsou v souladu s chovanim lidi v organizaci. Tato nepsana pravidla chovani pfedstavuji
normy, kterymi se pracovnici organizace fidi a které vyznavaji. Tato charakteristika je

spolecna vSem firmam a soucasné je od sebe odlisuje.

Firemni kultura se skldda vlastné ze tii ¢asti, atmosféra na pracovisti, pfistup ke
stavajicim ¢i potencialnim zakaznikim a ptistup k obchodnim partnerim. Firemni kulturu
muze z Casti vytvaret zaméstnavatel, respektive management firmy svymi rozhodnutimi, a
Z ¢asti ji vytvareji zaméstnanci, skupiny zaméstnancii nebo silni viidei mezi zaméstnanci, a

v , < 4
to bez pitimého zadsahu zaméstnavatele. 6

Slozky kultury jsou hodnoty, normy, lidské vytvory a styl vedeni, nebo fizeni.

Hodnoty se vztahuji k tomu, co je povazovano za nejlepsi, nebo dobré pro organizaci.

** ARMSTRONG, Michael. Rizeni lidskych zdrojd: nejnovéjéi trendy a postupy. 1. vyd. Praha: Grada, 2007,
789s. 246-249

a6 Rozvoj. Businessvize [online]. 2010 [cit. 2014-10-15]. Dostupné z:

http://www.businessvize.cz/rozvoj/firemni-kultura-aneb-nicnerikajici-zaklinadlo-velkych-korporaci
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Témito hodnotami se fidi jak vedeni, tak pracovnici organizace. Hodnoty maji tim vé&tsi
vliv na chovéni, ¢im jsou silngjsi ,,....hodnoty, které jsou hluboce zakotveny v kulture
organizace a jsou posilovany chovanim managementu, mohou byt vysoce vlivné, zatimco
prijaté a okdzale zastavané hodnoty, které jsou idealistické a neodrazeji se v chovani
manazeri, mohou mit maly nebo dokonce nulovy efekt. To, co je dulezité jsou ,,fungujici

hodnoty, “ hodnoty, které vedou k Zddoucimu chovdni. “*'

Normy predstavuji navod jak se chovat, fikaji lidem co budou délat, fikat...
Predéavaji se ustni formou. Pomoci reakci lze vyvijet tlak na chovani, ostatni lze fidit 1

zpusobem reakci.

Normy se tykaji naptiklad: jak manazefi zachazeji se cleny svych tymu (styl fizeni)

a jak tito ¢lenové reaguji na své manazery a jaky k nim maji vztah.

Piistupnost — od manazeri se ocCekava, ze budou pfistupni a viditelni; vSechno se

odehréava za zavienymi dvefmi.

Formalita — normou je chladny, formalni piistup; na vSech urovnich se pouziva/nepouziva
osloveni kiestnim jménem; existuji nepsand, ale jasn¢ chépana pravidla tykajici se

oblékani.

Lidské vytvory (artefakty) jsou hmatatelné a viditelné stranky organizace. Mohou
predstavovat takové véci, jako naptiklad pfijeti navstév — vielé/chladné, zpiisob jak
telefonisté jednaji se zdkazniky, zptisob jak se lidé oslovuji na schiizich, tén a jazyk ktery

je pouzivan v korespondenci.

Styl vedeni je charakterizovan pfistupem manazeri, ktery je pouzivan pii jednani

se svymi tymy.

* ARMSTRONG, Michael. Rizeni lidskych zdrojd: nejnovéjsi trendy a postupy. 1. vyd. Praha: Grada, 2007, s.
259-260
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Lidry je mozné rozd¢lit na:

e Charizmatické /mecharizmatické — jsou orientovani na uspéch, jsou
dobii komunikatofi, spoléhaji na svou osobnost. Necharizmati¢ti lidii
znaji své know-how, chladny pfistup.

e Autokraticky /demokraticky piistup — autokrat nuti lidi délat, co jim
fekne. Demokrat povzbuzuje k zapojeni se do rozhodovani.

e Umoziujici /kontrolujici piistup — umoziujici piistup maji svoji vizi,
kterou inspiruji a povzbuzuji lidi k plnéni tymovych cili. Kontrolofi jsou
manipulujici lidmi.

e Transakéni lidFi / transformaéni — Transak¢ni poskytuji néco za néco —
penize, praci..za ochotu vyhovét. Transformacni lidifi motivuji k vyS$Sim
cilm.

Kazdy manazer ma svij styl, ktery je ovlivnén kulturou organizace a ktery ovliviiuje styl

v ’ ves 7 ;.- 48
fizeni a pfijaté normy chovani.

3.6 Zakaznicky kapital

Stale vice organizaci a firem si uvédomuji, Ze zdkaznik patfi k zakladnimu
stavebnimu kamenu Gspé$ného podnikani firmy. Obtiznost konkurenceschopnosti na trhu

si firmy uvédomuji a hledaji zplisoby odliSeni se od konkurence.

3.6.1 CRM

Zkratka CRM (Customer Relationship Management), ptedstavuje jeden ze
zékladnich zdrojii konkurenceschopnosti podniku. Rizeni vztahli se zakazniky, jejich
upeviiovani a rozvoj jsou v dnesni dob& pro firmy nezbytné. Rizeni vztahil se zakazniky

zahrnuje vSechny procesy komunikace se zakaznikem, jejich vzdjemnou koordinaci,

*® ARMSTRONG, Michael. Rizenf lidskych zdrojd: nejnovéjsi trendy a postupy. 1. vyd. Praha: Grada, 2007, s.
258-263
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slad’ovani a fizeni. Cilem je budovani spokojeného a trvalého vztahu se zdkazniky. Jednim

N A4

protoze spokojeny zakaznik piinasi firme zisk a firm¢ klesaji prodejni naklady.

Piedpokladem vzniku vztahu se zakaznikem je rozd¢leni ¢innosti do dvou ¢&asti.
Nejprve je nutné zakaznika prildkat a dale vybudovat vztah, aby byly naplnény
ekonomické cile. Soucasti vztahového marketingu je koncept pfislibu. Nezbytnym

elementem je divéra.

Firma se musi naucit vyuzivat a prodat zdkaznikovi i ty prvky svoji trzni nabidky,
které vytvaieji doplnujici sluzby k produktu. Jsou jimi naptiklad v¢asna a pruzna logistika,
fakturace, ktera je piizpisobena potiebam zakaznika, informace, spolecenské kontakty. Pro
zakaznika je velmi zajimavé a zaroven vyhodné zapojeni se do trvalé spoluprace s danym

partnerem na trhu.

CRM jako filozofie pfedstavuje urCitou strategii pii pfistupu k zdkaznikim.
Navazani a udrzeni vztahu se zadkaznikem ptedstavuje urcitou formu a zptusob chovani
K témto zakaznikim. Predpokladem je, Ze firma zaznamenava obchodni pfipady a sleduje
informace o zakaznicich — naptiklad nakupni chovani, oblibenost znacky, preference

vkusu...

Cilem CRM je ziskani novych zakaznikd a udrzeni stavajicich. Zaroven se firmy
snazi o zvySeni loajality zdkaznika. Rozpoznani preferenci zakaznika je pro firmu neméné
dalezité. Nepfetrzité vzajemné pusobeni a vedeni otevien¢ho dialogu mezi spolecnosti a
zakaznikem je Usp&€Snym piedpokladem CRM. VyuZitim vhodnych strategii vztahit mohou

firmy dosahnout vyssich hodnot.*®

49 LEHTINEN, Jarmo. Aktivni CRM: Fizeni vztah(l se zdkazniky. 1. vyd. Praha: Grada, 2007, 158 s. ISBN 978-80-
247-1814-9
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4  Prakticka ¢ast

K vypracovani diplomové prace bylo vyuzito metody pozorovani, dotazovani a
rozhovoru. Pozorovani bylo provadéno na zakaznickych centrech. Dotazovani bylo po
dohodé s vedenim Zakaznickych center zaméfeno na vedouci 27 zdkaznickych center a
jejich vztah k podnikatelskému mysleni. VSichni osloveni vedouci dotaznik vyplnili a
vratili. Pro vyzkum dotazovanim byl zvolen dotaznik, obsahujici 21 otdzek. Pro zjisténi co
nejvice informaci, byly pouzity otazky uzaviené, oteviené i polozaviené. K nespornym
vyhodam dotazovani patii ziskani informaci od respondentd. Mezi nevyhody dotazovani
otazek. Poznatky ziskané na zakaznickych centrech jsou v praktické ¢asti analyzovany a

zpracovany.

Dale bylo vyuzito rozhovoru svedenim Zakaznickych center — feditelkou,
metodikem i specialistou. Ti ochotné poskytli informace z oblasti znalosti, dovednosti,
podnikatelského mysleni, ekonomického rozhledu, které jsou u vedoucich zdkaznickych

center oc¢ekavany.

4.1 O spolecnosti

Spole¢nost RWE patii mezi pét nejvétSich evropskych elektrarenskych a
plynéarenskych spolecnosti. Odborné znalosti v oblasti produkce ropy, zemniho plynu a
hnédého uhli, obchodu s komoditami, pfepravy a prodeje elektfiny a plynu umoziuji

pokryt cely energeticky fetézec.

RWE patii mezi velké zaméstnavatele, zaméstnava vice nez 70.000 zaméstnanci a
elektiinu dodava piiblizné 16 milionim zakaznikd. Zemni plyn firma dodava témér 8

milionim zakaznik.

V Ceské republice fidi RWE spole¢nost RWE Ceska republika. Hlavni jeji ¢innosti
je obchodovani s komoditami - zemnim plynem a elektiinou. Soucasti RWE East je i RWE

Ceska republika.
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1. ledna 2013 vznikla spole¢nost RWE Supply & Trading CZ, ktera se zabyva
velkoobchodem s energiemi.

Regionalni  distribu¢ni  spoleCnosti  Zapadoceska plynarenska, StiedoCeska
plynarenskda, SeveroCeska plynarenska, Vychodoceska plynarenska, Severomoravska
plynarenska a Jihomoravska plynarenska tvofi distribu¢ni spole¢nost RWE se tak staly
obchodniky s touto komoditou s ndzvem RWE Energie, zatimco spolecnost RWE GasNet ,
kterou tvoii byvald STP Net, SCP Net, ZCP Net, JMP Net, SMP Net a VCP Net. Tyto

spole¢nosti zajistuji distribuci zemniho plynu.

V roce 2007 oddélenim od RWE Transgas, vznikla spoleénost RWE Gas Storage.
Ta zajistuje provoz podzemnich zdsobnikl plynu a ptfepravu zde uskladnéného zemniho
plynu. RWE Gas Storage vlastni a provozuje Sest podzemnich zasobnikii plynu,
nachézejicich se na uzemi Ceské republiky. Celkova kapacita takzvanych virtudlnich PZP

¢ini 2,3 miliardy kubickych metri zemniho plynu.50

1. ledna 2008 byla zalozena skupina RWE Distribu¢ni sluzby. Hlavni ¢innosti
spolecnosti je sprava a udrzba zafizeni pro distribuci zemniho plynu. Ve stejném roce
vznikla i spole¢nost RWE Zakaznické sluzby. Ty zajistuji veskeré formy komunikace s
koncovymi zakazniky. Od roku 2010 RWE Ceska republika obchoduje vedle plynu také

s elektrickou energii.

4.1.1 Historie vyvoje RWE v Ceské republice

Od ledna 2005 zacala v Ceské republice probihat liberalizace trhu se zemnim
plynem. Tato liberalizace probihala ve tfech vindch — v prvni viné¢ k 1.1.2005 jsou
opravnénymi zdkazniky (zjednoduSen¢ osoby, které maji pravo zvolit si dodavatele plynu)
vSichni kone¢ni zdkaznici s odbérem nad 15 mil. m3/rok (nejvétsi spotiebitelé plynu a

firmy, které pouZzivaji plyn na vyrobu elektfiny) na jedno odbérné misto a dale vSichni

*°RWE [online]. 2013 [cit. 2014-10-05]. Dostupné z: http://www.rwe-distribuce.cz/cs/management/
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drzitelé¢ licence na vyrobu elektfiny spalujici plyn v tepelnych elektrarnach nebo pfi

kombinované vyrobé¢ elekttiny a tepla, a to v rozsahu své spotieby na tuto vyrobu.

Druhé vina probihala k 1.1.2006 a tykala se vSech opravnénych zakaznikli, kromé

domacnosti.
Tieti a posledni vina probéhla k 1.1.2007 a tykala se domacnosti.>!

Co vlastn¢ liberalizace trhu se zemnim plynem znamenala? Pro zdkaznika doslo ke
zlomovému okamziku, protoZze poprvé v historii si zdkaznik mohl vybrat a zvolit svého
obchodnika. Podle smérnic Evropské unie musely plynarenské spolecnosti oddélit své
distribu¢ni ¢innosti — zajist'uji chod plynovodni sité a obchodni ¢innosti — nakupuji plyn za
ucelem jeho dalsiho prodeje. Pro naplnéni zakona bylo nezbytné oddélit distribuci a
obchod. Spoleénost RWE Transgas, a.s. méla dosud monopolni postaveni na trhu
s plynem. Ze spole¢nosti RWE Transgas a.s. vznikly dvé spole¢nosti — obchodni RWE
Transgas, a.s. a RWE Transgas Net s.r.o., ktery je provozovatelem distribu¢ni soustavy a
zajistuje tranzitni prepravu zemniho plynu pies uzemi CR pro zahrani¢ni obchodni
partnery. Zaroven zajiSt'uje tuzemskym partneriim vnitrostatni pfepravu plynu. %2

V soucasné dob¢ se z obchodni spole¢nosti RWE Transgas, a.s., ktera obsahovala
puvodni regionalni spolecnosti, jako Vychodoceskou plynarenskou, Jihomoravskou
plynarenskou, Severomoravskou plynarenskou, Zapadoceskou plynarenskou, StredoCeskou
plynarenskou a SeveroCeskou plyndrenskou, a.s., stala RWE Energie. Ta je nejvétSim

vvvvvv

alternativnich dodavatell elektfiny.

Ze spole¢nosti RWE Transgas Net s.r.o., jakozto provozovatele distribucni
soustavy, ktery obsahoval ptivodni regionalni distribu¢ni spoleénosti jako VCP Net, s.r.0.,
SMP Net, s.r.o., JIMP Net, s.r.o., ZCP Net, s.r.o., STP Net, s.r.o., SCP Net, s.r.o. se stala

51 Penize.CZ a dodavatelé. Penize.CZ a dodavatelé [online]. 2014 [cit. 2014-10-10]. Dostupné z:
http://www.penize.cz/spotrebitel/18702-plyn-od-jineho-dodavatele-mozne-to-je-ale-nejspise-neusetrite

2 RWE [online]. 2013 [cit. 2014-10-05]. Dostupné z: http://www.rwe-distribuce.cz/cs/management/
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spole¢nost RWE GAS Net, s.r.o. Veskeré aktivity distribu¢ni spolecnosti RWE GAS Net,
s.r.0. jsou zaméteny na zajisténi spolehlivych a bezpecnych dodavek plynu uzivateliim
distribu¢ni soustavy, a to za systematického dodrzovani pravidel nediskrimina¢niho

chovani.>®

RWE Distribuéni sluzby, s.r.o., se sidlem v Brn¢ zahgjily cinnost 1.1.2008.
Zabezpecuji provoz a udrzbu plynarenskych =zafizeni regionalnim provozovatelim
distribu¢nich soustav skupiny RWE v CR. Zaji§tuji téz opravy plynarenského zaiizeni a
mefeni spotfeby. SoucCasné zabezpecuji piipojovani a odpojovani zdkaznikli, provoz

dispecinku a telefonickou linku pohotovosti.

Spole¢nost RWE Gas Storage, s.r.o. je dalsi spolecnosti, ktera byla vytvotrena ze
spole¢nosti RWE Transgas a.s. Hlavni ¢innosti provozovani podzemnich zasobnikl plynu

v Ceské republice.

Hlavni ¢innosti RWE Energo, s.r.o. je uplatiiovani novych technologii podle potieb
zakaznika s ohledem na maximalni u¢innost jednotlivych zafizeni a respektovani ochrany
zivotniho prostiedi. Novou ¢innosti, kterou se spole¢nost zabyva, je i prodej stlaceného

zemniho plynu (CNG).

1.1.2008 zahgjila ¢innost spolecnost RWE Zakaznické sluzby. Tato spolecnost patii
Kromé& domacnosti, jsou zdkazniky firmy a velké podniky. Proto ma firma zakazniky
rozdélené podle druhu obsluhy na segment MASS, INDI a VIP. VIP a INDI zdkaznikim je
vénovana zvlastni, individualni péce. Zakaznici MASS tvoii nejvétsi skupinu zakaznikl a

jsou obsluhovani prostfednictvim zakaznickych center a call centra.

>> RWE [online]. 2013 [cit. 2014-10-05]. Dostupné z: http://www.rwe-distribuce.cz/cs/management/
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4.2 RWE Zakaznické sluzby

Spole¢nost RWE Zakaznické sluzby, s.r.o. byla zaloZena 27.7.2007 v Ostrav¢ a je
dcefinou spole¢nosti RWE Ceska republika a.s. RWE Zakaznické sluzby zajistuji prode;
produkti RWE. Soucasné zajiStuji servis pro témét 2 miliony zékazniki skupiny RWE
v Ceské republice. Zarovei poskytuje své sluzby regiondlnim plynarenskym spolenostem

a provozovatelim distribu¢nich soustav Skupiny.

V Cele spolecnosti RWE Zakaznické sluzby, S.r.0. jsou dva jednatelé. Kazdy z nich
zodpovida za urcitou oblast. Jednou oblasti je vymahani pohledavek, fakturace, reklamace
a oddé¢leni metodiky a rozvoje. Druha oblast je zaméfena na pfimou komunikaci se
zakazniky a to prostfednictvim Call centra a Zékaznickych center. Pro vyfizovani

pozadavku zdkazniki je oddéleni back office. V cele kazdého odboru stoji feditel odboru.

4.2.1 Call centrum

Call centrum zabezpecCuje telefonicky kontakt pro zakazniky, ktefi se na RWE
obrati telefonicky. Zakaznici mohou svij pozadavek vyfizovat jak telefonicky, tak e-
mailem — 24 hodin denné, sedm dni v tydnu, 365 dni v roce. Na call centru pracuje 260
zaméstnanci, ktefi pracuji v prostfedi open space. Pro kazdy komunikacni kanal se planuji
kapacity rozdilné. Znamena to naplanovat smény dle odliSnosti specializované prace tymi.

Jsou to tymy — e-mailovy, Retrea tym, Support tym.

Usek call centra ¥idi feditel. Celé call centrum je rozdélené na dvé oddéleni v ele
s vedoucimi téchto oddéleni. Jednotliva oddéleni jsou dale ¢lenéna na nékolik tymd, které

zaji$t'uji vyfizovani pozadavki zakazniki.

vyzvednutych hovoril (obsluznost) a procento ptichozich hovor obslouzenych do tficeti
vtefin (Servis level). Dalsi ukazatele, které se sleduji je pocet hovorli, primérma délka
hovoru a primérna délka zpracovanych pozadavkii. Nekdy nelze pozadavek vyiesSit hned
na prvni pokus a proto je potieba dofesit pozadavek zpétnym kontaktovanim zakaznika. To
vSe se promita do planovani prace, které musi predikovat nadchdzejici obdobi a pfitom

vychézet z minulého obdobi a zohlednovat napiiklad marketingové akce, odesilani
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upominek, fakturace. Prace na call centru je velmi narocnda, prace ve stresu a tomu
odpovida i1 Castd obména zaméstnanci. Nékteti z nové nastupujicich zaméstnanci tuto
praci vnimaji jako Sanci dostat se do firmy. Po narocném vstupnim Skoleni a zapracovani
vykonavaji svou praci 7 dni vV tydnu, 24 hodin denné. Nasledn¢ pak tito pracovnici pii

prvni pfilezitosti hledaji uplatnéni na ostatnich oddélenich v ramci firmy.

4.2.2 Zakaznicka centra

Zakaznické centra nabizeji pomoc, ¢i radu pro zdkazniky a jsou oteviena na 27
mistech Ceské republiky. Vétsinou jsou soustfedéna do obchodnich center a podle toho
jsou i oteviena. Logo a jednotny design kancelafi, kterym vévodi modra barva, ubezpeci
zakaznika, ze je na spravném misté. Oteviené¢ jednani se zdkaznikem je zajiSténo
otevienym prostorem, kdy jsou od sebe jednotlivé stolky oddéleny zésténou, ale jsou od
sebe dostatecné daleko, aby se zdkaznici vzajemné nerusili. Soucasti prace v Zakaznickém
centru je i prace na recepci, kde jsou vyfizovany jednodu$s$i pozadavky. Vyvolavaci
zatizeni zajist'uje, ze je kazdy pozadavek zakaznika peclivé zaevidovan. Samoziejmosti na

zékaznickych centrech je i dodrzovani dress code.

Organiza¢né jsou zakaznicka centra rozdélena podle geografické polohy do ctyt
lokalit (Sever, Jih, Vychod, Zapad). V Cele kazdé lokality je vedouci téchto zakaznickych

center.

Vétsina zdkaznickych center ma svého vedouciho, ale jsou 1 malé kancelafe o 2
lidech, které svého vedouciho pifimo nemaji. Takové kancelafe jsou, co se tyka vedent,

ptidéleny nékterému z vedoucich zakaznickych center v dané lokalité.

4.3 Lidsky kapital na zakaznickych centrech

4.3.1 Novy zaméstnanec

Spole¢nost RWE je stile vyhleddvanym zaméstnavatelem. V piipad€ vypsani
vybérového fizeni na novou pozici, je toto vyveéSeno prostiednictvim intranetu v oddile

kariéra. Umisténi ozndmeni o novém vybérovém fizeni je uskutecnéno formou inzeratu
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Vv tisku, prostfednictvim pracovnich agentur a pracovnich webt, jako naptiklad jobs,
kariera, prace.cz. Pracovnici, ktefi maji na starosti vybér a nabor novych zaméstnanct
peclivé sleduji i socidlni sité a Vv piipadé vhodného kandidata oslovi k pohovoru.
V uvedeném ozndmeni o vybéru nového zaméstnance je piesné popsana pozice, pro kterou
se zaméstnanec vybira — napfiklad pracovnik zékaznického centra a napli prace. Tou je
pfimy servis a obsluha zakaznikii u ptfepazky, aktivni doporucovani a prodej sluzeb a
produktii, uzavirani smluv, jednéani se zakazniky, vyfizovani stiznosti a reklamaci atd. Jsou
identifikovany profesni piedpoklady, které firma na pracovni pozici ma, jako napiiklad
vzdélani, praxe, odpovidajici zkuSenosti s vypocetni technikou, ptipadné znalost SAP,
Word, Excel... Zaroven jsou upfesnény i osobnostni ptedpoklady pro tuto pozici. Tou jsou
napiiklad pfijemné vystupovani a proklientsky pfistup, vysoké pracovni nasazeni,
odpovédnost a pifesnost, ochota nabizet produkty, komunikativnost, schopnost a ochota

rychle se ucit, odolnost vii¢i stresu.

V uvedeném oznameni je sdélen i pozadovany termin nastupu, misto vykonu prace,
¢1 ptipadné jiné pozadavky, jako naptiklad prace na dobu ur€itou, zastup za mateiskou

dovolenou a podobné.

Zaroven firma zajemce o praci informuje o tom, co nabizi, jako naptiklad
zajimavou praci s moznosti seberealizace ve stabilni firm¢é s mezinarodni Gcasti, pfijemné
pracovni prostredi, tyden dovolené navic, pfileZitost k osobnimu i1 profesnimu ristu,
benefity v podob¢ piispévku na penzijni, nebo zivotni pojisténi, pfispévek na kulturu a
vzdélani, ptispévek na dovolenou, nebo rekreaci, pfispévek na stravovani, nebo stravenky,

firemni akce, zdravotni volno.

Novi pracovnici musi prochazet nesnadnym vybérovym fizenim, které se sestava
z n¢kolika kol. Prvni kolo probihé na zakladé vyplnénych udajii v dotaznicich. To provadi
samostatné persondlni oddéleni a provede selekci. Vybrané uchazefe nasledné pozve
k osobni tcasti v druhém kole. Tady jsou testovani na pocitatové dovednosti, komunikacni
dovednosti, testy osobnosti, v ptipadé vedoucich probihd simulace konkrétni situace a
ucastnik na ni musi zareagovat. Druhého kola se vétSinou ucastni i1 potencidlni vedouci

nového pracovnika. V pfipadé, ze neni mozné rozhodnout o vhodném vybéru jiz ve
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druhém kole, prob¢hne kolo dal§i. Rozhodnuti o vybéru pracovnika je pracovnikovi

zaslano pisemné.

4.3.2 Skoleni a vzdélavani

Pro kvalitni vykon préace je nezbytné zaskoleni pracovnika. Novy zaméstnanec
projde vstupnim Skolenim, a nasledné je doSkolovan. Skoleni mizeme rozdélit na skoleni
ze zakona a Skoleni firemni. Stavajici zaméstnanci absolvuji taktéz pravidelné Skoleni ze

zakona.

Ke Skolenim ze zakona je moZzné pocitat proskoleni v oblasti Bezpecnosti prace a
ochrany zdravi pii praci, Pozarni ochrana, Ochrana dat. Na zékaznickych kanceléfich
pracovnici disponuji s osobnimi udaji zdkaznikli, proto také pravidelné absolvuji kurz
ochrana osobnich udaji. Jeden z pozadavkl na vedouci zakaznickych center je, aby byli
aktivni fidi¢i. Proto se pravidelné wGcastni kurzu Rizeni vozidel a snim spojenych
bezpecnostnich predpist. Veskera tato skoleni ze zdkona jsou umisténa v aplikaci i-Tutor a
jsou provadéna formou e-learningu. Kazdy takovyto kurz ma dvé ¢asti: teoretickou a test.
Nejprve je potieba absolvovat teoretickou ¢ast a nasledné formou spravnych odpovédi
projit testem. Na zavér je potieba vytisknout certifikat o absolvovani a podepsany zaslat na

personalni oddéleni, které odpovida na tyto kurzy.

Vzhledem k uvolnéni trhu s plynem, zakaznicka centra zastupuji v poskytovani
svych sluzeb jak Obchodnika, tak Distributora. Pti své praci musi disledné rozliSovat,
koho pti vyfizovani pozadavku zakaznika zastupuji. Nesmi dochazet k diskriminaci, ¢i
nadrzovani Obchodnikovi, ¢i Distributorovi ze Skupiny. Proto pravidelné pracovnici

kancelafi absolvuji kurz ohledné€ nediskrimina¢niho chovani.

Prace na Zakaznickych centrech je naro¢néa nejen z hlediska psychické odolnosti,
ale i vzhledem ke znalostem. Neustalé zmény a novinky vedou K pribéznému vzdélavani,
které probiha jak specialnim oddélenim Metodiky a rozvoje, tak externimi spole¢nostmi.
Firemni vzdélavani odd¢lenim Metodiky a rozvoje je uzce odborné. VEtsi zmény se
odborné §koli ve firemnich Skolicich mistnostech a za osobni ucasti pracovnikli. Takovych

Skoleni se ucastni i vedouci jednotlivych zédkaznickych center, ktefi na svych kancelafich
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zaroven funguji jako odbornd podpora, radce, specialista. Osobni Skoleni probihaji
vétsinou ve tfech lokalitaich — Ostrava, Brno a Praha a jsou velmi naro¢né na logistiku.
V dobé skoleni je zapotiebi zajistit 1 spravny a plynuly chod zakaznické kanceléfe tak, aby

zékaznici byli obslouzeni ke své spokojenosti.

Pro doplnujici Skoleni z odborné oblasti jsou vyuzivany moderni technologie, jako

naptiklad skoleni prostfednictvim MeetingPlace a telekonferencnich hovort.

Skoleni pomoci MeetingPlace probiha prostfednictvim piipojeni telefonu i
pocitaCe zaroven, takze UcCastnici nejenom slysi, ale 1 vidi na svém monitoru to, co Skolitel
ukazuje. Tato forma Skoleni ma své vyhody i nevyhody. Mezi vyhody muZzeme pocitat
moznost $kolit se bez nutnosti cestovani, usporu ¢asu, kdy skoleni probiha v urcity Cas,
takZe do Skoleni a ihned po ném muze pracovnik plnit své pracovni tkoly. K nevyhoddm
zejména patii omezeny pocet najednou Skolenych ucastnikl, kdy pii piekroceni limitu
dojde ke zhorSeni kvality ptijmu jak obrazu, tak zvuku a nékteti z ucastnikd jen uslysi,
néktefi jen uvidi obraz. Pfi vyuzivani MeetingPlace pro Skoleni, je zapotiebi vysoké
disciplinovanosti v komunikaci, to znamena nemluvit né€kolik lidi sou¢asné, nevstupovat
do hovoru..., protoze nasledn¢ dojde k tomu, Ze nikdo nikoho neslysi. Zaroven je limitujici
1 doba pro konani téchto Skoleni. V dobé provozu zakaznickych kanceldii musi byt
ucastnici v zazemi kancelafi. Jednou z velkych nevyhod MeetingPlace je, ze v prib&hu
Skoleni Skolitel nevidi mimiku Skolenych, nedokaZe posoudit, zda rozuméli, pochopili,

pokud sami nepotvrdi.

Telekonferenéni hovory slouzi spiSe jako prostfedek pro rychlou konzultaci
novinek, sezndmeni se se zménami, rychlé pfedani informaci a podobné. Vyhodou je, Ze
informace ¢i vysvétleni sly$i najednou vice ucastnikii, kteti mohou informace ihned

prokonzultovat, zda doslo ke spravnému pochopeni a podobné.

Prace na zdkaznickych kancelafich je prace s lidmi, proto jsou dulezité i mekké
dovednosti. Ke zdokonalovani téchto dovednosti probihaji pravidelné vzdélavaci akce bud’
vedené nékym ztrenérii oddé€leni Metodiky a rozvoje, nebo externimi agenturami.
Prostfednictvim agentur jsou to vétSinou vicedenni akce a jsou soustfedéné na hrani scének

a nasledny nécvik a feSeni problematickeé situace.
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Firma velmi dbd na kvalitni znalosti a dovednosti svych zaméstnancl, které
pravidelné¢ kontroluje. Kontroly probihaji interné¢ prostfednictvim oddéleni Metodiky a
rozvoje a extern¢ prostfednictvim Mystery Shoppingu. Testovani probiha formou
e-learningu, kdy pracovnici musi zpracovat test znalosti. VétSinou obsahuje novinky a

I~ 1

nejcasteji vysvetlované chyby. Vysledky testu se zahrnuji do mesi¢niho hodnoceni.

4.3.3 Hodnoceni zaméstnancu

Hodnoceni zaméstnancii provadi jejich vedouci. Kazdy mésic je u kazdého
pracovnika zakaznického centra provadéno tstni hodnoceni jeho vykonil za minuly mésic.
Do hodnoceni se zahrnuje hodnoceni vykonti za minuly mésic, plnéni planu, ale i nahravky
za uplynuly mésic. Kazdy mésic jsou vybrany ¢tyfi ndhodné vybrané hovory se zdkazniky.
Je pfesné dané, co tyto rozhovory musi obsahovat, co musi zaznit a za co budou body
rozdéleny. Samoziejmé je hodnocena snaha v nabidkach pro vSechny komodity. Vedouci
zakaznickych kancelafi maji pravomoc v piipad¢ splnéni planu celé zakaznické kancelate,
pridat body do vykonovych odmén. Do hodnoceni se promitaji i vysledky Mystery
shoppingu, stejné jako dodrzovani dress code. Rychlost obsluhy, kvalita obsluhy, stejné
jako uspésné zvladnuti pravidelného mési¢niho testu. To vSe je soucasti pravidelného
meési¢niho hodnoceni, stejné jako plnéni Servis levelu. Hodnoceni je provadéno ustné,

s kazdym individualné, kde je potieba ptidat, kde je to v poradku.

Hodnoceni vedoucich probiha obdobnym zpiisobem. Na zacatku roku si vedouci
prostfednictvim aplikace Hodnoceni vykont (Target dialogue) nastavi cile. Kazdé ctvrtleti
sami vedouci hodnoti dosaZeni téchto cili, v€etné celkového procentudlniho hodnoceni.
Nasledné hodnoceni je provedeno Ustné piimym nadfizenym. Ten v rozhovoru
s podiizenym zhodnoti své postoje a vysledky zameéstnance, spolu s vysledky celé

zakaznické kancelare.

4.4 Socialni kapital

Spolecnost RWE pecuje o své zaméstnance v rtiznych oblastech. Mizeme sem
pocitat stravovani, rtizné benefity, setkdni zaméstnancii, ale i pomoc pifi odchodu ze

Spolecnosti.
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4.4.1 Stravovani

Stravovani zaméstnancl je zabezpeceno prostiednictvim cateringové spolecnosti
Eurest. Ta dodava Cerstva jidla do nasmlouvanych jidelen po celé republice. V RWE jsou
hlavnimi misty Praha, Brno, Ostrava, Hradec Kralové, Plzefi, Usti nad Labem. Vzhledem
K rozmisténi Zakaznickych center je stravovani v zavodnich jidelnach umoznéno pouze
zamé&stnanciim, v misté téchto jidelen. Ostatni pracovnici zdkaznickych kancelafi obdrzi
stravenky, které mohou uplatnit v dalSich jidelnach a restauracich. V dob¢ obéda nesmi byt
provoz na zdkaznickém centru ptferuSen, proto se pracovnici v obédové prestavce stiidaji.
Kdo by si myslel, Zze v pfestdvce na obéd je na zadkaznickém centru klidnéji, ten by se
mylil. Opak je pravdou. Velmi casto se spousta zakaznikl v pauze na obéd snazi vytidit
soukromé zalezitosti a to se pak na zdkaznickych kancelafich tvoii i dlouhé fady ¢ekajicich

zakaznik.

4.4.2 Odchod ze Spolecnosti

Vzhledem k neustalym rychlym zménam ve Spolecnosti, se nékteti zaméstnanci
rozhodnou ze Spolecnosti Zakaznické sluzby odejit, nebo v rdmci reorganizace dojde
K jejich propusténi, nebo dosdhnou véku odchodu do starobniho duchodu. V takovém
ptipad€é pro né oddéleni lidskych zdroji ma ptipraven program, jak takovému cloveéku

pomaoci.

V ptipadé odchodu ze Spolecnosti je dulezity osobni kontakt odchazejiciho
zamé&stnance s odbornym poradcem. Ten tomuto zaméstnanci poméaha zorientovat se na
trhu prace a radi mu, jak postupovat pii hleddni nové pftileZitosti, jak budovat sit’ kontaktd,
jak sestavit Zivotopis, jak se pfipravit na pohovory a na vybérova fizeni. Konzultant dava
propusténému nejen praktickd doporuceni, ale mél by ho také povzbudit a pomoci mu najit
motivaci. Cilem je usnadnit odchod propousténym zaméstnancum (informovat je o jejich
narocich, pravech a povinnostech) a pomoci jim sndze a rychleji najit nové uplatnéni na

trhu prace.

Pro pracovniky, kteti teprve v dohledné dobé dosdhnou véku fadného odchodu do

dichodu je pfipraven program, ktery za vyhodnych podminek pro zaméstnance témto
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zaméstnancim umozni ukoncit pracovni pomér. Ucastnici programu obdrzi pii odchodu ze

skupiny mimotadné finan¢ni zvyhodnéni.

Pro byvalé zaméstnance RWE Zakaznické sluzby, ktefi jsou ve starobnim dichodu, je
poradano setkdni a jsou zvani na firemni akce, naptiklad uvedeni nového filmu, na kterém

se RWE podilelo.

Neékdy je odchod pracovnika ze Spolecnosti nahly a neplanovany. Tuto smutnou
zkuSenost maji 1 pracovnice jedné zédkaznické kancelare, kdy béhem tiech let, zemiely dvé
jejich kolegyné. V takovém piipad€ se zastupci spolecnosti RWE Zakaznické sluzby s.r.o.,
ucastnili posledniho rozlouceni, spolu s pfedanim kvétinovych dard a finan¢ni pomoci

pozustalym.

4.4.3 Benefity a vyhody

Firma se snaZzi zvysit spokojenost zaméstnanct a tim docilit stabilizace pracovnikd.
Spokojeny pracovnik podava vyssi a kvalitnéjsi vykon. K tomu slouzi celd tada

zaméstnaneckych vyhod a benefitt.

Miuizeme je rozdélit do nckolika skupin. Na vybér je Siroka Skéla benefitl
poskytovanych riznymi dodavateli. Benefity jsou roz¢lenény do skupin podle svého
zaméfeni. Cerpat je mozné finan¢ni benefity, mezi které patii doplitkové penzijni spofeni a
zivotni pojiSténi. Mezi volno€asové benefity je mozné pocitat poukdzky do fitness center,
slevy na dovolen¢ a rekreacni pobyty, slevy na ndkup zbozi....Benefity pro zdravi obsahuji
poukéazky a slevy na kosmetické a zdravotni oSetfeni, masaze, ndkupy v lékarnach za
zvyhodnéné ceny. Zaméstnanec ma také moznost uplatnit benefit na jazykovou vyuku. Je
mozné vyuzit skupinové vyuky, nebo individudlni. Vzhledem k moZnosti uplatnéni ciziho
jazyka na ptepazce, vyucuje se anglitina, némc¢ina a ruStina. Zajemci by byli ale i o

vietnams§tinu.

Mezi vyhody mizeme dale pocitat i moznost vyhodného ndkupu prostfednictvim
portalu Premium. Ten nabizi atraktivni slevy od obchodnich partneri RWE, které lze
uplatnit v kazdodennim Zivoté. Vysoké slevy jsou urCeny zakaznikim RWE, ale i

zamé&stnancim, ktefi jsou zékazniky v kategorii domacnost a obsahuji slevy na Sirokou
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Skalu zbozi a sluzeb renomovanych znacek, které jsou pravidelné aktualizovany. Tyto
slevy se tykaji zbozi naptiklad z oblasti elektroniky, domécich potieb, sportovniho

vybaveni, wellness zazitkl ¢i stavebnich hmot a topné techniky.

Pro své zaméstnance ma spolecnost RWE Zakaznické sluzby i dalsi vyhodu. Tou je
RWE Kkarta s 20% slevou do kina na vSechny ¢eské filmy a jednodenni skipasy do 19

¢eskych ski aredlii. Pracovnici Zékaznickych center ji ndlezité vyuzivaji.

Kazdy pracovnik zékaznické kancelare, spolu se svym partnerem, mé moznost se
kazdoro¢né ucastnit promitani filmu, na kterém se RWE podilelo koprodukci, ¢i
sponzoringem. Na uvedeni nového filmu pracovnici vzdy netrpélivé cekaji. V ramci

utuzovani kolektivu absolvuji navstévu kina vétsSinou spolecné.

4.4.4 Setkani zaméstnanci a Modry den

Pravidelné setkani zaméstnancii patii mezi dlouho o¢ekavanou a milou akci. Pfi ni
se setkaji nejenom pracovnici ze vSech oddéleni RWE Zakaznickych sluzeb s.r.o., ale i
s vedenim spolecnosti. Oficialni ¢ast programu obsahuje zhodnoceni uplynulého roku a
vyhlidky na rok budouci. V neoficidlni ¢asti je volna zébava, doprovazena vystoupenim
hudebni skupiny a dalSimi kulturnimi zaZitky. Pracovnici zédkaznickych center se velmi na
toto setkani t&8i, protoze je to jedna z mala ptilezitosti setkat se s kolegynémi z jinych
zékaznickych center napfi¢ celou republikou. VétSinou se hovor sto¢i na pracovni véci,
napiiklad ohledné rtiznych zpiisobil vyfizovani pozadavki zdkaznikl, riznych novych
postupti a podobné. Vzhledem k tomu, Ze se setkdni zaméstnancli kona v pracovni den,
moznost vSech pracovnikl zakaznickych center Gi€astnit se, je omezend. Na prvnim misté

je zadkaznik a tomu musi byt podfizeno vSe. Moznost zlcastnit se, vyfesi spravedlivé

prostiidani pracovnikd, ktefi se setkani zaméstnanct v ptredchozim roce zacastnili.

Dalsi velmi oblibenou akci pro zaméstnance je Modry den. Modry den jako nejvétsi
zamé&stnanecka a také rodinnd akce RWE. Je to pfedem urcend sobota v krasném aredlu
Vv Novém M¢sté na Moravé, kdy se zaméstnanci 1 se svymi rodinami mohou potkat a prozit

spolecné den. Den plny nejen zabavy, ale 1 soutézi, které jsou jak pro déti, tak pro dospélé.

Probéhly zabavné atrakce, soutéze pro malé i velké, oblibené i hojné¢ vyuzivané dilnicky,
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stanky zaméfené na rizné specidlni aktivity a vystoupeni pozvanych herct ¢i kapel na
hlavnim podiu. V rdmci celodenniho programu se soutézilo také na motivy zajimavych Her
bez hranic, do kterych se zapojili kolegové z riznych oddéleni. V ramci uspornych
opatfeni bylo letos konani Modrého dne zruSeno. Néktefi zaméstnanci byli zklamani, ale

vedoucim zakaznickych center ubyla starost se zajistovanim chodu kancelare.

4.4.5 Plynarenské hry

Kazdoro¢n¢ firma pofadd pro své zaméstnance letni a zimni sportovni hry.
Jednotlivci, ¢i tymy mohou soutézit v riznych disciplinach. V 1ét€ naptiklad ptespolni béh,
fotbal, tenis, hod plynomérem, v zim¢ ve sjezdu, slalomu, ¢i béhu na lyzich. V zadném
pfipadé nejde o prekondni sportovnich vykond, ale o pfijemnou zdbavu v piijemné
spole¢nosti. Pracovnici zdkaznickych center jsou pravidelnymi ucastniky jak letnich, tak

zimnich her. Je vidét, ze sport a pohyb je pracovniklim zdkaznickych kanceléii vlastni.

4.5 Organizacni kapital

Zakaznickd centra patii do skupiny RWE Zakaznické sluzby, s.r.o. Vedenim
jednotlivych zdkaznickych center je poveéfen vedouci, ktery se zodpovidd svému
nadfizenému a to lokalnimu vedoucimu zakaznickych center. Vzhledem Kk rozmisténi
obsluhy po celé republice, jsou Zakaznicka centra rozdé€lena do ¢ty lokalit — Sever, Jih,

Vychod, Zapad. V cCele odd¢leni zakaznickych center je feditelka zakaznickych center.

Jednotlivé zékaznické kancelafe obsluhuji pracovnici, ktefi jsou na pozici
specialista zakaznickych center. Pracovni néplni specialisti zakaznickych center je obsluha
zakazniki na ptrepazce. Vzhledem k tomu, Ze pracovnici zakaznickych center zastupuji pfi
vytizovani pozadavki jak Obchodnika, tak Distributora, musi disponovat Sirokymi

znalostmi. Jako technicka podpora jim k tomu slouzi znalostni baze.

Velké mnozstvi projektl, do kterého jsou zapojeni vedouci zakaznickych center,
stejn¢ jako ncktefi pracovnici zdkaznickych center, nutné vede k vytvofeni projektovych
tymd, které jsou ustanoveny po dobu probihdni projektu. Organiza¢né maji tito pracovnici

své vedouci, ktefi je hodnoti a kterym odpovidaji za praci. Po dobu trvani projektu jsou
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castecné tkolovani vedoucim projektu, kterému se zodpovidaji za tu ¢ast projektu, na které
spolupracuji. Nazory vedoucich: projekty jsou dulezité a je dobré, Ze se jich ucastnime.
Mame tak moznost podilet se hned od zacatku a svymi pfipominkami z praxe ovliviiovat

pfipravované zmény. (85%)

4.5.1 Pracovni postupy

Cinnost zékaznickych center je obsihla a neni mozné, aby kazda kancelaf pii
vyfizovani pozadavki zédkaznikll postupovala odlisné. Pro stanoveni jednotnych postupti a
feSeni rtiznych situaci, jsou oddélenim Metodiky a rozvoje, stanoveny piesné metodiky a
navody. Ty to metodiky jsou zdvazné a musi se jimi fidit vSichni, kdo obsluhuji zdkaznika
— to znamena call centrum, back office i zdkaznicka centra. NejcastéjSimi pfipominkami ze
strany vedoucich (24 z 27) k metodikdm a zménam, jsou jejich Casté zmeény. Je to neustaly
boj, kdy vSichni chapou rychlost zmén, které se musi projevit v upravach postupt a
zavedeni novych postupii. Malo kdo ale dokaze pochopit, ze prace se zakaznikem, prace na
prepazce opravdu neumoznuje okamzitou reakci na zmeény. Nékdy se stane, Ze v prubéhu
pracovniho dne pfijde n€kolik zmén k riznym metodikdm a tyto zmény jsou vétSinou dost
obsahlé. Pracovnik na pfepazce neméd moZznost v pribéhu obsluhy zdkaznika, tyto zmény
studovat. Kolikrat se stane, ze se zménami metodik za¢nou pracovnici piepazek fidit az

opozdéné, naptiklad kdyz je na stale se opakujici chyby upozorni metodik.

Na spole¢ném ulozisti jsou v pfehledném a strukturovaném potadi uloZeny navody
a pokyny, které pracovnikiim pomahaji v praci. Pracovnik zad4 pouze klicové slovo a na

monitoru se objevi vSechny souvisejici metodické pokyny a navody.

Dalsi podporou, kterou pracovnici zdkaznickych center maji, je jejich vedouci.
Vedouci se ucastni vSech odbornych Skoleni spolu s podfizenymi, protoZe 1 jeho ¢astecnou
pracovni ndplni je prace na piepazce. Vedouci kanceldfe nema piimo pracovni misto
vV hlavnim prostoru kancelare, ale Castecné bokem, v zdzemi. Nicméné ma dokonaly

piehled o déni na kancelafi, v€etn¢ hovort se zakazniky, které jsou nahravany.
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4.5.2 Technické vybaveni

Vsichni pracovnici na zékaznickych centrech provadéji obsluhu zakaznikl
prostiednictvim poc¢itacl, vedouci maji k dispozici notebook. Vzhledem k nutnosti tisknout
zékaznikiim smlouvy a skenovat dokumenty, vSem slouzi spole¢nd tiskarna spolu se

skenerem.

Obsluha pracuje prostfednictvim nového programu SAP CRM. Ten umozni lepsi a
komfortnéj$i obsluhu zakaznika, kdy se pfimo po nacteni zakaznika obsluze zobrazuji
identifikac¢ni udaje, ale i idaje ohledné jeho platebni moralky, pfipadné dalsi kontakty se

zakaznikem.

Zakaznik si pii vstupu do zakaznického centra navoli na vyvoldvacim zafizeni
pozadavek, ktery ptiSel fesit. Obsluha, v¢etné vedouci, ma tak prehled o poctu cekajicich
zakazniki 1 o struktufe jejich pozadavki. Vyvolavaci zatizeni umoziuje sledovat cekaci
dobu zékaznika, stejn¢ jako vyhodnotit délku obsluhy zdkaznika. Toto vSechno se promita

do hodnoceni Servis levelu zakaznické kancelafe.

V dnes$ni, uspéchané dob€, maji zdkaznici moZnost objednat si navstévu
v zékaznickém centru prostfednictvim aplikace na internetu. Zakaznik si navoli den i
hodinu, ktera mu vyhovuje, pak pii pfichodu do Zakaznického centra jiz nemusi ¢ekat na

vyfizeni a je pfednostné obslouzen.

4.5.3 Firemni kultura

Pohledem z vngjsiho prostiedi, pohledem zakaznika, jsou Zakaznickd centra pro
zakaznika jednozna¢né Citelnd. VSechna Zékaznickd centra jsou oznacena viditelnym
logem, a stejnym designem kanceléafi. Celému prostoru moderné vybavenych kancelafi
vévodi modra barva. Ta se objevuje 1 na kanceléatskych stolech i recepci. Druhou vyraznou
barvou je oranzova na zidlich pro zdkazniky a skakacim pol$tafi pro déti, ktera cely prostor

prozaii. VSechna Zakaznicka centra maji jednotny design i na polepech zdi.

Samoziejmosti je, Zze na stolech nejsou umistény nevhodné soukromé piedméty,

jako napftiklad fotografie, rizné hrnecky, plySaky. To stejné plati i pro jidlo a sklenicky
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S pitim, ¢i kdvou. K tomu slouzi zdzemi, mimo dosah zdkaznika. Za upraveny stil jsou
pracovnici vedoucimi kancelafi bodovani a toto bodovani se promitd i do celomési¢niho

hodnoceni.

Dodrzovani dress code je nezbytnou soucasti prace se zdkaznikem. Dress code se
sestava z tmavych kalhot, ¢i sukné a svétlé, jednobarevné halenky, pro pany kosile a
k tomu odpovidajici obuv. Nejlépe s plnou Spickou. Jsou zakazany vyrazné dopliky,
riznobarevné obleceni, v 1ét¢ Saty na raminka, i velké vysttihy. Panové maji zakézano
noSeni krat'asti a bermud, stejné jako pestrych tricek a doplnkd. Pti zavadéni dress code
zaméstnanci obdrzeli urcitou finan¢ni ¢astku na pofizeni obleceni a kazdy rok dostavaji
prispévek. Vedoucich se tento prispévek netykd, ale je samoziejmosti dodrzovani dress

code. Stejné jako pracovnici, tak 1 vedouct, jsou za dodrzovani dress code hodnoceni.

Do firemni kultury patii i komunikace se zdkaznikem. Tato komunikace je
oteviena, pratelska, ale ne familidrni a vlezla. Méa sva pfesné stanovena pravidla —
napiiklad pfi vstupu zdkaznika do kancelafe, jako prvni pozdravi pracovnik kancelare,
ptipadné se se zakaznikem pfivitd podanim ruky a podobné. Pracovnici v hovoru se
zakaznikem nepouzivaji zkratky, pfipadné odborné vyrazy zékaznikim vysvétli.
Dodrzovani ochrany osobnich tdaji, stejné jako dodrzovani diskrétni vzdalenosti, mezi
jednotlivymi stoly je zabrana, aby zakaznik sedici u vedlej$iho stolu, nemohl rozhovor

slySet, patii k samoziejmosti.

V Zékaznickych centrech pracuje spousta Sikovnych pracovniki, ktefi maji dobré
napady, ¢i ndméty na vylepSeni, ¢i usnadnéni prace se zdkazniky. Pro takové piipady maji
vSichni pracovnici k dispozici aplikaci, pomoci které sviij navrh ¢i namét zevrubné popisi a
uloZi. Automaticky se tento navrh dostane k vedoucimu Zdkaznického centra, ktery
provede vyhodnoceni a pokud navrh shledéd zajimavym, eskaluje svému nadfizenému. Tak
je zabezpeCeno, ze se zadny dobry navrh, ndmét, ¢i usnadnéni, v zaplavé informaci

neztrati.
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4.6 Zakaznicky kapital

Zakladnim stavebnim kamenem v obchod¢ je zédkaznik. Bez néj by firma nemohla
prodavat, neméla by pro¢ vyrabét. To si uvédomuje stale vice firem a zédkaznika si zacinaji

povazovat.

Vzhledem K otevieni trhu s plynem, maji zakaznici svobodnou volbu svého

dodavatele. Pro firmu to znamena vynalozit vétsi usili pro setrvani stavajicich zédkazniki a

rrrrrr

Stavajici zékaznici jsou rozdéleni do n¢kolika segment podle zptisobu obsluhy.
Jedna se o individualni obsluhu — VIP, INDI a SEMI-INDI a hromadnou obsluhu MASS.
Individualni obsluha se vétsinou tyka velkych zakaznikd z kategorie velkoodbéru,
sttedoodbéru a maloodbéru. Hromadn4 obsluha je zprostiedkovdvana zikaznikiim
kategorie domacnost a podnikatelé. Rozd¢leni do jednotlivych segmentl se uskuteciiuje

podle vyse ro¢niho odbéru.

O kazdém zakaznikovi je v pocitaCové databazi vedena pecliva evidence, tak aby
obsluha méla neustaly piehled o kontaktech se zakaznikem, nebo zakaznika s firmou a
mohla tak piipadné¢ pohotové obchodné zareagovat. V neddvné dobé firma provedla
implementaci systému CRM, tak aby byla schopna jesté pruzné&ji reagovat na pozadavky a
pfani zékaznika. Zaroven aby lepSim zplisobem dokézala vyuzit k nabidce produkty a

vyhodnotit, jaky produkt je pro zakaznika nejpfinosnéjsi a nejvhodné;jsi.

4.7 Pozadavek vedeni oddéleni Zakaznickych center

RWE Zékaznické sluzby vsadily na vysoce kvalifikovanou péci o zdkaznika. Pro
zakaznicky pfistup a podnikatelské mysleni je jednim z pfedpokladii dosazeni Gspéchu na
trhu. Zmapovat intelektudlni kapital, se zaméfenim na vedouci zédkaznickych center a jejich

podnikatelské mySleni bylo zadanim vedeni odd¢€leni Zakaznickych center.

64



4.7.1 Dotaznikové Setfeni

Vyzkum formou dotazniku byl proveden u vedoucich zdkaznickych center se
zaméefenim na podnikatelské mysleni. Dotaznik odevzdalo a vyplnilo vSech 27 vedoucich.
Dotaznik se skladal z 21 otazek a identifikace. Byly pouzity otazky uzaviené, oteviené i

polozaviené.
Otazka ¢. 1 Jak dlouho pracujete v RWE ZS

Otazka byla zaméfena na zjiSténi, jak dlouho vedouci pracovnik pracuje ve
spole¢nosti RWE Zakaznické sluzby, s.r.o. Jednalo se o otazku uzavienou, kdy pracovnici

vybirali podle délky — 0-2 roky, 3-5 let, 6-8 let, 9 a vice let

Graf ¢. 1 Délka prace ve spolecnosti RWE ZS s.r.o.

Délka prace v RWE ZS

@ 0-2 roky
M 3-5 let

H6-38 let

9 avice let

Zdroj: autor

Z vyzkumu vyplynulo, ze vice jak 40% pracovniku je u spole¢nosti RWE ZS s.r.o.
zamé&stnano 3-5 let. Shodné je 22% pracovnikti dlouhodobé zaméstnano v RWE ZS - 9 a

vice let, stejn€ jako novackové — 0-2 roky. 6-8 let je zaméstnano 15% pracovnikd.

Lze tedy fici, Ze pracovnici ve vedeni zdkaznickych center jsou pomérné dobie
promichéni. Dlouhodobi vedouci 9 a vice let, ktefi maji zkuSenosti, je mohou pifedavat

svym nov¢j$im kolegiim, stejné tak jako novi kolegové jim.
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Otazka ¢.2 Byl jste v prechozim zaméstnani odménovany v zavislosti na

dosahovanych prodejnich vysledcich?

Cilem otazky bylo zjisténi, zda maji vedouci zkuSenost S odménovanim na

zéklad¢ prodejnich vysledku.
Jedna se o otazku uzavienou.

Graf ¢. 2 Prehled odménovani v zavislosti na dosahovanych prodejnich vysledcich

Byl jste v predchozim zaméstnani
odménovany v zavislostina
dosahovanych prodejnich vysledcich

WANO

WMNE

Zdroj: autor

Odménovani v zavislosti na dosahovanych prodejnich vysledcich vytvaii

predpoklad k citlivosti k prodeji, vyhledavani ptilezitosti, obchodnického jednani....

Vice jak polovina vedoucich ma takového zkuSenosti, coz piredpokladd zkusenosti

s prodejem a vétsi motivaci k prodeji.
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Otazka ¢.3 Jak dlouho pracujete v pozici vedouciho zakaznického centra?
Otazka ma za cil zmapovat délku prace na pozici vedouciho

Otazka skalovaci — rozpéti 0-2roky, 3-5let, 6-8 let, 9 a vice let

Graf ¢. 3 Délka prace v pozici vedouctho zdakaznického centra

Jak dlouho pracujete v pozici vedouciho
Zakaznického centra?

M 0-2 roky
W 3-5 let
M58 let

M9 avice let

Zdroj: autor

Cilem je zmapovat, strukturu vedoucich pracovnikii podle délky vykonavané

pozice.

Jak je z grafu patrné, nejvic je vedoucich, ktetfi pracuji na pozici vedouciho
maximalné 2 roky — to ptredstavuje celych 48%. 38% vedoucich pracuje na této pozici

v délce 3-5 let. Pozici vykonava déle jak 6 let 8% a dlouhodobé tuto pozici zastava 7%.
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Otizka ¢. 4 Kolik lidi v soucasné dobé ridite?
Otazka ma za cil zjistit, jak velka jsou zakaznicka centra co do poctu zaméstnancti

Otazka je Skalovaci — rozpéti 3 lidi, do 5, do 8, do 10, do 15, 15 a vice osob

Graf ¢. 4 Kolik lidi v soucasné dobe ridite?

Kolik lidi v soucasné dobé ridite?

Hdo 3
kdo5
kido 8
Edo 10

Edo 15

W15 avice

Zdroj: autor

Nejveétsi pocet zakaznickych kancelati, je o velikosti do 5 lidi, je to celkem 48%.
Druhou nejvétsi skupinou jsou kancelafe o velikosti do 8 lidi. NejmenSich kancelati do 3
lidi, je stejné jako nejvetSich kancelati nad 15 a vice lidi, je to 11%. Nejméné kancelaii je o
velikosti do 15 lidi — 4%. Jen o tfi procenta vice, 7%, je kancelafi s maximalnim poctem

lidi 10.
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Otazka ¢. 5. Podnikal jste nékdy samostatné? Pokud ano, jak dlouho a

V jakém oboru?
Cilem této otazky je zjistit, zda ma pracovnik podnikatelské zkuSenosti, mySleni.

Otazka je uzaviend, doplilujici otdzka je oteviena.

Graf ¢. 5 Podnikal jste nekdy samostatne?

Podnikal jste nékdy samostatné?

HANO

EWNE

Zdroj: autor

Necelé tii ¢tvrtiny vedoucich zakaznickych center nema zkuSenosti s 0SObnim
podnikéanim. Pouze 26% osobn¢ podnikalo. Nejcastéji respondenti uvadéli podnikani
V pojistovnictvi, bankovnictvi, telekomunikacich, ale i v obchod¢ a sluzbach, sportovni
poradenstvi, zakdzkova vyroba a soudni tlumoceni. Soukromé podnikéani, nebo prace na
zivnostensky list pfedstavuje, Ze pracovnik neni zaméstnan, nespoléhd se na
zam¢stnavatele, ale sam jde skGzi na trh a pfebird na sebe a za sebe veSkerou
zodpovédnost. Takova priprava je pro vykonavani pozice vedouciho zdkaznického centra

velmi vitana.
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Otazka €. 6 Vasi rodice byli/jsou (oznacte prosim)

Zameéstnanci, d€lnici, vlastnici pidy — pronajimatelé, vlastnici ptidy — hospodatici

na ni, drobni hospodafi, Zivnostnici, velkostatkari

Cilem otazky je zjistit zda pracovnik ma podnikatelské mySleni vychazejici

Z ptvodu rodiny

Otazka je uzaviend, respondent vybira z predurceného

Graf'¢. 6 Rodinny puvod

Pavod rodiéu

Hzaméstnanci
e délnici

H vlastnici pady -
pronagjimatelé

M vlastnici pldy- hospodafici
na ni

i drobni hospodari

i Fivnostnici

Zdroj: autor

Z odpovedi respondentii vyplynulo, ze 59% vedoucich pochazi z rodiny
zameéstnancl. Zameéstnanec tim, ze se stane zaméstnancem, se svobodné vzdava moznosti
rozhodovat podle svého, ale piijima ur¢ita omezeni, kterd z pracovniho poméru —
zaméstnavatel — zaméstnanec, vyplyvaji. Jako napfiklad mizeme uvést - bude respektovat
autoritu, podfidi se, pfijima kulturu, ktera je ve firmé nastavena... 22% vedoucich pochazi

Z rodiny dé€lnikti a 19% z rodiny Zivnostniki.
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Otazka ¢. 7 Jaké nové navrhy, napady, postupy jste ve své praxi zavedl za

posledniho pil roku?
Uved'te prosim Z4dné nové navrhy jsem nezavedl
Cil otazky: zjiSténi aktivity vedouciho
Otazka je oteviena

Graf ¢. 7 Prehled zavedeni novych navrhii, postupu, napadii za posledniho piil roku

Prehled zavedeninovych navrhi, postupq,
napadu za posledniho pual roku

HANO

W Zadneé nové postupy jsem
nezaved|

H nevyplnéno

Zdroj: autor

Z vyzkumu vyplynulo, Ze 18 vedoucich, coz ptedstavuje vice jak 60% respondentt,
nezavedli zadny novy postup, nebo navrh na svém Zakaznickém centru. 29% vedoucich
prevedli do praxe novy postup, navrh ¢i ndpad. Nejcastéji bylo uvadéno zavedeni zpétné
vazby, vzajemné zpétné vazby ne jen jednostranné konzultace, pravidelné naslechy piimo
na piepazce a ihned zpétnd vazba, kdy si pracovnici mohou bezprostiedné uvédomit, co
Vv prodejnim rozhovoru ud¢lali $patné, co by se dalo zlepsit. Dale byly ¢asto zmitlovany
bonusy pro klienty ve formé poukazek k odbéru zbozi za doporuceni dalSiho klienta, akéni
pléan pro pracovniky. Na Zakaznickém centru se zavedenim nové piepazky zvysil komfort
pro zdkazniky, dalSi vedouci zavedl denni informovani o vysledcich celého Zakaznického

Centra i jednotlivell, coz pomtlize k motivaci a probuzeni soutézivosti ostatnich pracovnikti
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na kancelafi. Pracovnici si mezi sebou vyménuji své osvédcené taktiky a postupy, pod¢li se

s ostatnimi ku prospéchu celého zdkaznického centra.

Otiazka ¢.8 Jak moc jsou pro vaSi praci dilezité pratelské vztahy

V pracovnim tymu vaSeho zakaznického centra?

Nedulezité  méné dulezité dulezité velmi dalezité zasadni

Cilem otazky je zjisténi, jaké vztahy jsou pro praci vedouci v kolektivu na

zakaznické kancelati dilezité, které vytvareji, upfednostiuji

Otazka je uzaviena

Graf ¢. 8 Jak moc jsou diilezité pro praci vedouct na ZC pratelské vztahy v tymu

Jak moc jsou pro vagi praci duleZité pratelské
vztahy v pracovnim tymu vaseho ZC?

Eneddleiité
Mméné dilefité
udialediteé

M velmi ddleiite

M zésadni

Zdroj: autor
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Pratelské vztahy v pracovnim tymu jsou velmi dulezit¢ pro 18 vedoucich, coz
predstavuje 67%. Za dulezité povazuje 5 vedoucich z 27, coz ptedstavuje 18%. 4 vedouci,
15% povazuje ptatelské vztahy v tymu na ZC za zasadni. V dobré pracovni atmosféfe se
pracuje a spolupracuje lépe, zakaznik atmosféru na kancelaii vnima a napéti pozna.

V pratelské atmosféie se 1épe sdileji informace, 1épe se komunikuje.

Otazka ¢.9 Jak motivujete své podrizené k dosaZeni vysSich prodejnich

vykonti?
Cilem otazky bylo zjisténi, jakym zpisobem vedouci motivuje své podiizené
Otazka je oteviena

Graf ¢. 9 Jak motivujete své podrizené k dosazeni vyssich prodejnich vykonu?

Jak vedouci motivuje k dosaZeni lepsich vysledki
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Zdroj: autor

Nejcastéjsi formou motivace vedoucich jsou rizné motivacni soutéze ,,Kdo bude

tento meésic nejlepsi prodejce, ziskd vstupenky na koncert, poukdzky na nakup zbozi..*
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Dale nejcastéjsi odpoveédi je ,,pochvalou a jsem jim oporou®, povzbuzeni, sdélovani
aktudlnich vysledkli, pochvala a ocenéni pied kolegy, kouCovani, provadéni porovnani
Vramci tymu, rizné soutéze, sdileni uspéchi — piedavani zkuSenosti a figli, naslechy
pifimo na pfepazce, analyza pii¢in uspéchu a nezdaru, deleguji pravomoci a tim zvySuji
pocit zodpovédnosti, sounalezitosti a dilezitosti. Jedna vedouci uvedla, ze maji domluvu,

pokud néktera pracovnice nesplni plan, pece pro ostatni.

Motivace je dilezitym motorem pro nastartovani soutézivosti a zdravé rivality mezi
pracovniky a tim pfirozenou cestou docilit vysSich vykonl. Kazda vedouci uplatiiuje jiné

motivacéni prvky.

Otazka ¢. 10 Mate praxi s Fizenim lidi?
V ptipadé ANO, jak dlouho a v jakém odvétvi?
Cilem je zjisténi ptedchozich zkuSenosti s vedenim lidi

Otazka je polozaviena

Graf'¢. 10 Prehled praxe s rizenim lidi

Mate praxi s Fizenim lidi?

EHANO
MWNE

Zdroj: autor
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16 kladnych odpovédi, které predstavuje 59%, vypovida o predchozi zkusenosti
S fizenim a vedenim lidi. Tato pfedchozi zkuSenost zna¢n€ vedouci usnadni praci a

orientaci v nové pozici.

Primérnd délka praxe sftizenim lidi je 7 let. NejcastéjSim odvétvim bylo
jmenovano bankovnictvi, penéznictvi, telekomunikace, ale i RWE, obchod a sluzby, call
centrum. Prace a zkuSenosti z téchto odvétvi, kdy je kladen velky diiraz na proaktivni
pristup, prodejni dovednosti a schopnosti podpofit a vyburcovat podiizené k vySSim

vykontiim, je dobrym ptedpokladem pro vedeni lidi.

Otazka ¢. 11 PovaZujete za dileZité pro svou praci udrZovat a rozvijet

kontakty se svym okolim?
V ptipadé ANO pro¢? A jakym zplsobem tyto kontakty rozvijite a udrzujete?

Cilem otazky je zjisténi, zda jsou pro vedouci dulezité dobré vztahy a jakym

zpusobem je rozvijeji, pfipadné udrzu;ji?
Otazka je uzaviend s dopliujici otdzkou

Graf ¢. 11 Dulezitost udrzovani a rozvijeni kontaktii s okolim

PovaZujete za duleZité pro svou praci
udrZovat a rozvijet kontakty se svym
okolim?

HANO
i NE

Zdroj: autor
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80% vedoucich povazuje rozvijeni a udrzovani kontaktii s okolim pro svoji praci za

dualezitou. Pouze necelych 19% tyto kontakty pro svoji préaci za dilezité nepovazuje.

V dopliujici otazce Proc¢? Nej€astéji bylo uvadéno ,,doporuceni klientl generuje
nové smlouvy, abych poznala jiny tthel pohledu, jiné pfistupy a moznosti, nutna spoluprace
S jinymi Utvary, celkové neztratit ptehled o ¢innostech, které na naSem useku neprovadime,
kontakty jsou dulezit¢ pro ziskani dalSich prodejnich pfilezitosti, sdileni informaci,

novinek, zkuSenosti. Udrzovanim kontaktti s okolim vzrista i divéra ve ,,Spolec¢nost.*

Graf ¢. 12 Zpiisoby udrzovani a rozvijeni kontaktii

Jakym zplusobem tyto kontakty rozvijite a udrzujete?

B mimopracovni aktivity

» komunikace

m spoledne workshopy

B e-mailem

0 telefonicky

m pratelska sstkani

2% B kontakty pres prateke
porady

m oscbni schizky s klienty

m ziskani informaci

prani k svatku, narozeninam

Zdroj: autor

Doplnuyjici otazka jakym zplisobem je toto rozvijeni divéry provadéno, bylo ve
tretiné piipadl zminovano piatelskd setkani. DalSim nejCastéjSim kontaktem je kontakt
telefonicky, prostfednictvim e-mailu, pravidelné porady, mimopracovni aktivity, spolecné
workshopy, osobni schiizky s klienty, pfani k svatkiim, narozenindm. Bylo také uvedeno,
ze se pracovnici schazeji 1 v mimopracovni dobé. Z uvedeného vyplyva, ze se vedouci

snazi v ramci zdkaznického centra vybudovat dobré vztahy a to nejen pracovni.
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Otazka ¢. 12 Vyuzivate pri uzavirani smluv osobni znalost dlouhodobého

zakaznika?

Velmi ¢asto Casto nékdy ziidka nikdy

Cilem otazky bylo zjisténi, zda osobni kontakty vedouci ptevadéji do pracovni

roviny

Otazka byla uzaviend, s moznosti vybéru

Graf ¢. 13 Vyuzivani osobni znalosti dlouhodobého zdkaznika pri uzavirani smlouvy

Vyuzivani osobni znalosti dlouhodobého
zakaznika pfi uzavirani smluv

®

Z vyzkumu vyplynulo, Ze 48% nékdy vyuziva pfi uzavirdni smlouvy osobni znalost

B velmi gasto
Hcasto
bl nékdy
L zfidka

il nikdy

Zdroj: autor

zakaznika. 41% uvedlo, Ze toho vyuziva Casto a 7% dokonce velmi casto. Pouze 4%

uvedly, Ze osobni znalosti vyuzivaji zfidka.
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Otazka ¢. 13 Kdo vam nosi vyplatu?
RWE chodi mi na ucet vedoucti jiné
V ptipadé€ jiné prosim vypiste

Cilem otazky bylo zjisténi, zda si vedouci uvédomuji souvislost mezi zdkaznikem a

jejich vlastni vyplatou
Otazka byla uzaviena — vybér z danych moznosti a doplnéni

Graf'¢. 14 Prehled kdo vedoucim nosi vyplatu

Kdo vam nosivyplatu?

jiné
vedouc

chodi mina ucet

RWE

o 2 4 = 8 10 12

chodi mina . .
RWE o vedoud jiné
ucet

|- Eetnost viyskytu 11 B 0 2

Zdroj: autor

Ptestoze 11 vedoucich z 27 uvedlo, Ze vyplatu jim nosi RWE a 8 vedoucich, ze jim
chodi na ucet, pouze 8 vedoucich si uvédomuje, zZe na prvnim misté je zdkaznik. Bez
zékaznika by nebylo nic. Kdyby nebyl dostate¢ny pocet zdkaznikt, kteti plati zalohy,
odebiraji plyn, RWE by nemélo dostateény piijem, doslo by k restrukturalizaci a
reorganizaci, sniZzovaly by se stavy a tim by se mohlo stat, Ze nebude potieba vedouci na
zakaznickém centru. Vzhledem k uvolnéni trhu s plynem a moznosti zakazniki ménit
svého dodavatele, musi se péCe o zdkazniky stat prioritou ¢islo jedna. Rozpoznat a spravné

identifikovat kupni signaly, je nezbytnym piedpokladem pro dal$i udrzeni a rozvoj firmy.
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Promyslena, kvalitni a vysoce kvalifikovand obsluha, se musi stat samozifejmosti na
kazdém zédkaznickém centru. Zvédomenim toho, kdo je zdrojem ptijmu, kdo firmé nosi
penize, je nezbytnym piredpokladem pro GspéSné nastartovani pro zédkaznického pfistupu.
Vybudovani kvalitniho servisu s vysoce profesionalni obsluhou je zdrojem konkuren¢ni

vyhody.

Otazka ¢. 14 Souhlasite s tvrzenim, Ze uspéSnost v podnikani je inspirativni?
ANO NE

Cilem otazky je zjisténi vnimani vedoucich, zda je mozné nechat se v podnikani

vvvvvv

Otazka je uzaviena

Graf'¢. 15 Souhlas s tvrzenim, Ze tispésnost v podnikani je inspirativni?

Souhlasite s tvrzenim, ze uspésnost v
podnikani je inspirativni?

\<T

MANO

Zdroj: autor

Pro 26 vedoucich je uspé$nost v podnikani inspirativni, pouze 1 vedouci uvedl

nesouhlas s timto tvrzenim.
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Otazka ¢. 15 Jste ve své praci nékym inspirovan? V piipadé ANO, mizete byt

konkrétni?

Cilem je zjiSténi, zda se vedouci zdkaznického centra nechavaji nékym inspirovat.

Otazka je uzaviend. Dopliujici otazka vybizi k vypsani konkrétniho motivatoru.

Graf €. 16 Jste ve své praci nékym inspirovan?

Jste ve své praci nékym inspirovan?

EAND

WNE

Zdroj: autor

85%, coz predstavuje 23 kladnych odpovédi vedoucich zdkaznickych center na

otazku, zda jsou nékym inspirovani.
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Graf ¢. 17 Prehled inspirujicich

Prehled inspirujicich
M Cetnost v skytu

kdokoli, kdo ma dobry ndpad e 5
Karel Komarek - KKCG |l 1
literature | —— 2
ckoll — 3
feditelka | —

podfizen | —) 2

kolega

kamarad, vilastnik firmy |e—)" 1

hywala vedouc F 1

nadrizeny | d 9

3

Zdroj: autor

Vedouci nejcastéji uvadeli, ze jsou inspirovani nadiizenym (v 9 piipadech), hned
dalS$im nejcastéji uvadénym byl kolega, nebo kdokoli, kdo méa dobry napad. Déle byla
uvadéna jako inspirujici pro ostatni feditelka, okoli, literatura, podtizeni. Pro dalSiho

vedouciho je inspirujici kamarad, ktery vlastni firmu, nebo byvala vedouci.

Inspirace ve smyslu mit vzor, snazit se jej napodobit, je pro vedouci dulezita, vede
k hledani vlastnich zpusobu a cest k dosazeni vysSSich cili. Pomoci inspirace dochazi ke

ztraté obav z neuspéchu — ,, kdyz to zvladl on, zvladnu to taky.*

Otazka €. 16 V pratelské atmosféfe na pracoviSti lze dosahovat lepSich

prodejnich vysledki?
V ptipadé ANO, uved’te pro¢

Cilem otazky je zjiSténi, zda jsou vedouci pfesvédceni, Ze v pratelské atmosféie se

dosahuje lepsich prodejnich vysledkt
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Otazka je uzaviend, dalsi ¢ast oteviena

Graf¢. 18 Lze dosahovat lepsich prodejnich vysledkii v pratelské atmosfére na pracovisti?

V pratelské atmosfére na pracovisti lze
dosahovat lepsich prodejnich vysledki?

EHANO
ENE

Zdroj: autor

Vsichni vedouci na zakaznickych centrech jsou piesvédéeni, Ze v pratelské

atmosféie na pracovisti je mozné dosahovat lepsich prodejnich vysledkii.

V dopliujici otdzce s uvedenim divodu, vedouci uvadéli “dobra nalada specialistl
se pfenasi na zakazniky a ti jsou pak vstficnéjsi ke zménadm®; ,, ptfatelska atmosféra
podporuje loajalitu a vétsi piistupnost v piipadé vypomoci®; ,.v piatelské atmosféie maji
pracovnici dlouhodobé lepsi pracovni vykon, pracovnik, ktery neni spokojeny, nebude mit
vysledky®; ,,pracovnici nejsou ve stresu, dokazi si vzajemné pomoci a ucit se od sebe*;
»pracovnici se vice té$i do zaméstndni, vice je prace bavi a tim jsou i lepsi vysledky*; ,,
pokud v kancelati vladne nevraZivost, zakaznik to pozna a vyciti a neni ochoten
k nakupu‘; ,,referent je motivovan a spokojen®; ,, kdyz je dobra nalada, jde vSechno lépe a
rychleji se vytesi i horsi vysledky®; ,,pokud pracujete, protoze musite a nebavi vas to, tak
podle toho prace vypada, kdyz vés tési pracovat a do prace se téSite, jsou 1 vase vysledky
kvalitni*; ,,spokojenost podporuje kreativitu a spolupraci; ,,drzime se hesla ,,v jednot¢ je
sila® — sdilime své zkuSenosti, radime si, rozebirame, pro¢ prodej nekdy jde, jindy je to

4

horsi a hleddme spolecné feseni;* ,,Pokud je pracovnik v dobré pohod¢, pfenasi toto 1 na
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zékaznika a ten se citi [épe a 1épe spolupracuje...*; ,,v dobré atmosféte se specialista mize
plné vénovat své praci a prodeji, nemusi fesit spory s ostatnimi®, ,,atmosféra na pracovisti
vzdy ovliviiuje vSechny vysledky®, ,,vychazite si vstfic, nahravate si, nejdete si po krku,
nezavidite si, inspirujete se navzajem, predavate si tipy, které funguji.; ,,lepsi spolupréce,
funguje podpora celého tymu, zaméstnanci si vyhovi s vyménou smén, zajisténi prescasti

apod‘; “vzajemna podpora, sdileni informaci, lep$i komunikace*.

Otazka €. 17 Znate konkrétni naklady vaseho ZC?
Cilem otazky je zjisténi ptehledu ndkladta ZC
Otazka je uzaviena

Graf'¢. 19 Znalost nakladu ZC

Znate konkrétninaklady vaseho ZC?

LWANO

E nemam informace

Zdroj: autor

74%, coz je 20 vedoucich, nema piehled o konkrétnich ndkladech svého ZC. Pouze

7 vedoucich uvedlo, Ze zné konkrétni naklady svého ZC.

Otazka ¢. 18 Vite, co vSechno je zahrnuto v nakladech na provoz ZC?

Prosim vypiste
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Cilem otazky bylo zjistit co je zahrnuto v ndkladech

Otéazka je uzaviena. Nasledna doplitkova otazka je oteviena.

Graf ¢. 20 Prehled o znalosti, co vse je zahrnuto v nakladech na provoz ZC

Mate prehled o tom, co je zahrnuto v nakladech
na provoz ZC?

HANO

i NEVIM

Zdroj: autor

85% vedoucich, coz ptedstavuje 23 vedoucich, mé piehled o tom co je zahrnuto

v nakladech na provoz ZC. 15% vedoucich uvadi, Ze nemaji informace.

Nejcastéji v piehledu naklad vedouci uvadéli ndjemné, energie — voda, elektiina,
topeni, mzdové naklady, cestovné, naklady na telefony, Skoleni. Dale byly uvadény
naklady na propagacni predméty, ndklady na tiskopisy, spotfebni material, naklady na

prondjem sluZzeb, ¢i tklid.
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Otizka €. 19 Urcete rozmezi, kolik stoji béZny mési¢ni provoz vasSeho
v K¢é?
a)Do 30 000,- b) 30 001-50 000 c) 50 001-100 000  d) 100 001-150 000

e) 150 001 a vice
Cilem otazky je zjistit, zda maji vedouci pfehled o mési¢nim provozu ZC
Otazka je uzaviena

Graf ¢. 21 Prehled kolik stoji beézny mésicni provoz ZC v K¢

Prehled kolik stoji provoz ZC mésicné v K¢

¥ do 30000

¥ 30 001,- - 50 000,-

W 50 001,- - 100 000,-
W 100 001,- -150000,-

W 150001 avice

® nemam informace

Zdroj: autor

8 vedoucich, coz je 30%, uvedlo, ze provoz jejich Zakaznického centra stoji
mesicné vice jak 150 001,- K¢. 7 vedoucich, 26%, uvadi provoz ZC v pasmu 30 001,- -
50 000,-, 11%, 3 vedouci uvadi rozmezi 100 001 — 150 000,-. Stejny pocet vedoucich 3,
coz piedstavuje 11%, je v pasmu do 30 000,- K¢, stejné tak v pasmu 50 001-100 000,-.

19% vedoucich nema informace o tom, kolik stoji mésicni provoz ZC v K¢.
Otazka ¢. 20 Jaké jsou naklady na uzavieni jedné smlouvy?
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Cilem je zjistit, zda vedouci maji ptehled o tom, kolik stoji uzavieni jedné smlouvy,

jaké jsou néklady na uzavieni smlouvy
Forma otézky je oteviena

Graf'¢. 22 Prehled nakladit na uzavreni smlouvy

Naklady na uzavreni jedné smlouvy

H nevim

M asi 800 -

i asi 700 -

i asi 850 -

i 2300 - 2400, -

& 70-80 -

Zdroj: autor

Néklady na uzavieni smlouvy nezna 78%, coz je 21 vedoucich. Ostatni nejcastéji
uvadeli 800, 750,- za smlouvu. Objevilo se také rozpéti 2300 — 2400,- za smlouvu, stejné
jako 70-80,- za smlouvu. Naklady na uzavieni smlouvy se odvijeji od velikosti
zakaznického centra a jeho umisténi. Zakaznické centrum ve velkém mésté, v obchodnim
centru, bude mit vétsi ndklady, nez kanceldf umisténd v malém mésté ve vlastnich

prostorach.
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Otazka ¢. 21 Kolik smluv jste za posledni mésic uzavieli na ZC?

Cilem otazky je zjisté€ni, zda maji vedouci piehled o tom, kolik smluv je za mésic

na kancelafi uzavieno.
Forma otazky je oteviena

Vsichni dotazovani zodpovédéli tuto otdzku. Pocet smluv se odliSoval podle
jednotlivych Zéakaznickych center. Rozpéti v po€tu uzavienych smluv je mezi 65 a 330.

Primérné je uzavieno 175 smluv na kancelaf.

Uc¢astnici dotazovani

Identifikace respondenti: Na dotaznik odpovédéli vSichni vedouci Zakaznickych

center, coz predstavuje 27. Z nich je 20 zen a 7 muzu.

Graf ¢. 23 Ucastnici dotazniku

U&astnici dotazniku

Hiena

Emuz

Zdroj: autor
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Genderové slozeni vedoucich a Zékaznickych centrech je 74% zen a 26% muzil.
Tato struktura ma historické koteny, kdy tato prace byla upfednostiiovana piedevsim

zenami. V poslednich letech maji o tuto pozici zajem i muzi.
Vékové sloZeni vedoucich Zakaznickych center
Tato otdzka ndm ukdze vekovou skladbu vedoucich na Zakaznickych centrech.

Graf ¢. 24 Vekova struktura vedoucich ZC

Vékova struktura vedoucich ZC

Edo 25 let
M 26-30
| 31-50

M nad 51

Zdroj: autor

Vekoveé sloZzeni vedoucich Zakaznickych center se pohybuje ve dvou pasmech.
Z 15%, coz predstavuje 4 vedouci ve véku 26-30 let. Ostatni vedouci, coz ¢ini 85% se
veékove pohybuji v pasmu 31 — 50 let. Do 25 let, ani nad 51 let neni Zadny vedouci

Zakaznického centra.
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YW

Prehled nejvysSiho dosaZzeného vzdélani

Zakladni sttedoskolské vysokoskolské

Graf ¢.25 Prehled nejvyssiho dosazeného vzdelani u vedoucich ZC

Vzdélani

70% \ u stiedozkolské

uwysokozkolske

Zdroj: vlastni

Nejvyssi dosazené vzdélani u vedoucich zakaznickych center je ze dvou tfetin

sttedoskolské. Z jedné tietiny jsou vedoucimi vysokoskolsky vzdé€lani lidé.
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4.7.2 Rozhovor s vedenim Zakaznickych center — metodik, Feditel,

specialista

1. Jaké jsou nutné predpoklady pro pozici vedouci ZC?

Formalni pozadavky na pozici vedouciho ZC, co se tykd vzdélani, je zékladnim
pfedpokladem minimaln¢ maturita. DalS§im pfedpokladem jsou manazerské zkuSenosti,
nebo potencidl, ktery lze rozvijet. Prodejni zkuSenosti, nebo potencial a zkuSenosti
s vedenim prodejniho tymu.

Neformalnim poZzadavkem je zrald osobnost, komunikativni, aktivni s vS§eobecnym

prehledem, tymovy hrac.

2. M4 predchozi samostatné podnikani, rodinné prostredi.... vliv na vykon této

pozice, pripadné jaky?

Pozitivni vliv miize samoziejmé mit a rozhodné¢ by se dal ocekavat. Osoby samostatné
podnikajici vice pfemysli o tom, aby ,business® vychdzel; Ze bez vykonu a smluv
nepokryji ndklady; Ze musim zaméstndvat kvalitni lidi, kteti umé;ji ziskat zdkazniky a snazi
se je udrzet.

Obdobn¢ 1ze takovy pozitivni vliv ofekavat i u vedoucich, kteti z tohoto prostiedi
pochazeji, 1 kdyZ sami nepodnikali. Stejné jako lidé pochdzejici z uméleckych kruhti maji
bliZze k uméni nebo déti sportovell maji blize ke sportu, tak 1idé z podnikatelského prostredi

um¢ji vice premyslet o obchod¢ a podnikani.

3. Jak moc jsou dilezité pratelské vztahy v pracovnim tymu ZC?

Dotazovani se shodli, ze ptatelské vztahy v pracovnim tymu jsou naprosto kliCové.
Pratelské vztahy jsou soucésti firemni kultury na ZC a odradzeji se do toho, jak lidé chodi
radi do prace a jaky vykon podavaji. Pfi dobrych vztazich se vedoucimu dafi 1épe
motivovat a ukolovat podfizené. Vedouci s upiimné dobrymi vztahy jsou dlouhodobé

vvvvvv

naklady na zaskoleni, snaze fesi nenadalé situace a zmény, protoze jsou jiz sehrany tym.
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4. Jaky zpusob motivace pro dosahovani lepSich prodejnich vysledki se od
vedouciho ofekava?
Ocekava se schopnost poznat sviij tym a jeho individuality a s touto znalosti pracovat
dale. Dale se ocekava, Zze vedouci umi poznat, na co kdo slySi — nékdo slysi na pochvalu,
uspéch, penize, n¢kdo upiednostiiuje praci v klidu a pracovni pohodé€, pro n€koho je

dilezity rist apod. Velkym a dilezitym faktorem je byt vzorem pro tym a jeho inspirator.

5. Je dilezita praxe s Fizenim lidi? PFripadné proc?

Praxe s fizenim lidi je diilezit4, ale neni nutnd. Vedouci, ktery ma praxi s fizenim lidi,
je ve vyhodé. Clovék s praxi v Fizeni, nebo vedeni lidi vi, co ho miize potkat a umi na
vznikl¢ situace 1épe reagovat. Naptiklad pti zaddosti podiizenych o navySeni penéz, kdyzZ se
setka s manipulaci, nebo v piipadé motivace/demotivace tymu, zaskoleni novacka a tak
dale. Zaroven to vSak nevylucuje moznost, Ze se objevuji talenti, ktefi a¢ nemaji praxi, tak

to intuitivné s lidmi umi a umi pfekonat nedostatek praxe.

6. Je dillezité udrZovani a rozvijeni kontaktii s okolim? Pro¢ a jakym zpisobem?

Aktivni budovédni vztahi v okoli buduje dobrou povést firmy/pobocky, coz je
rozhodujici ¢ast obchodniho kapitalu. Nasimi zékazniky jsou kromé domacnosti a firem i
mésta, Skoly, ufady a dalsi pfispévkové organizace a k tomu se ptimo vazi nové smlouvy.
S tim se poji, v ramci $ifeni dobré povésti a proaktivniho pfistupu, doporuceni jednoho
znamého dalSimu zndmému. Abychom se pfibliZili zdkaznikim, umime zfidit v rdmci obce
videoterminaly, pomoci nichZ zékaznici obsluhovani. To samoziejmé piedpoklada znalosti
meésta, nebo obce a komunikace s nimi. Diky dobrym kontaktim na obcich se rovnéz
uvazuje o moznosti ziizovat v budoucnu pifedsunuta obsluzna pracovist¢ RWE v
prostorach obci (napt. 1 pravidelny den v tydnu ve Vyskove, kde bude obsluhovat
pracovnik dojizdéjici jinak do Brna, ale bydli ve Vyskové€). Na vedoucim je umét takové

prilezitosti zachytit, vybudovat a realizovat.
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7. Jaké nové navrhy, napady, postupy mohou vedouci zavést? Je jim to

umoznovano? Jaké maji pravomoci?

Jednou z moznosti je realizace napadti na promo akce RWE v blizkém okoli. K tomu
pfimo dostavaji marketinkovou podporu — stianek, oznaCeni, propagacni materidly a
pfedméty pro zdjemce a mozné budouci zdkazniky. Vedouci mohou ptispét svymi navrhy
na prodejni soutéze a dal$i prodejni motivaci. Zaroven vedouci mohou nepfimo pies
regiondlni vedouci pfipominkovat smérnici k hodnoceni. Mohou se podilet na testovani
novych postupti a tam vyrazné ovlivnit podobu obsluhy a procesu v CRM apod. Vsichni
mohou piipominkovat témata ve znalostni bazi, kde jsou veSkeré metodiky soustfedéné. V
pribéhu Skoleni novych véci vedouci Casto pfipominkuji postupy a podileji se na
optimalizaci chodu obsluhy.

Vedouci maji k dispozici také aplikaci zlepSovatelského hnuti v RWE tzv. Stéle lepsi,
prostiednictvim které podiizeni eskaluji své navrhy, naméty na zlepSeni, zjednoduseni. ..

Maji dostatek reportl a je jen na nich, jak s nimi pracuji dale. Jednou z moZnosti je
napftiklad ucit podfizené nabizet ptimé inkaso, jako nejvyhodnéjsi zptsob plateb apod.

Velmi kreativné mohou vedouci na svém ZC pracovat s prostiedky marketingové
podpory a s prodejni argumentaci, jako jsou napiiklad losy, poukazky, darky apod. Cast z
téchto véci si objednavaji sami dle svého uvazeni.

Jejich zpétna vazba z terénu, ktera se tyka prodeje, je velmi cenna. Naptiklad pti
nastaveni novych produkti nebo opraseni a znovuzavedeni starych. napt. sdruzovani vice
odbérnych mist.

Z pohledu vedeni, obecné maji vedouci solidni pravomoci a podporu, které ale

nevyuzivaji naplno.

8. Pro¢ je diilezité, aby vedouci i pracovnici ZC znali duleZitost a hodnotu

zakaznika?

Aby byli schopni budovat a péstovat dlouhodobé vztahy se zdkazniky, uméli vyuzivat
riznych variant a dokazali si poradit s retencni argumentaci pii snaze rozmluvit
zakaznikovi odchod ke konkurenci. A také prosté proto, Ze kvalitni business se pozna
podle toho, ze se umi postarat o existuji kmen zakaznikd, u kterych jen neptedpoklada, Ze

neodejdou, ale umi je opecovavat a délat néco navic, aby u Spolecnosti ziistali.
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9. Souhlasite s tvrzenim, Ze uspéSnost v podnikani je inspirativni? Pro¢?

Ano, uréité ano. Usp&ni lidé jsou vzory a inspiraci. Dodavaji odvahy pro vlastni plany
a pili a houzevnatost v praci. Kolik lidi stale inspiruji ptibéhy p. Bati, Jobse, Gatse,
Kellnera. Regiondlné¢ samoziejm¢ pusobi i méné znami, ale UspéSni podnikatelé. A

psychologicky? Lidé miluji vzory a idoly.

10. Jste ve své praci nékym inspirovan, pripadné ¢im, kym?
Ano, jsem. Dlouhodobé mi byla inspiraci moje nadfizend — tfeditelka Zakaznickych

center.

11. Lze v pratelské atmosféie na pracovisti dosahovat lepSich prodejnich
vysledkii? Pro¢?
Pratelska atmosféra vytvaii ptijemné a pozitivni emoce, které jsou pro prodej ditlezité.
Kdyz se prodava¢ neciti dobfe, tak neprodava dobfe. O prodeji rozhoduji piedev§im
emoce. Pratelska atmosféra v prodejnim tymu také vede ke sdileni prodejnich tipt a trikt.

Poradi si, aby byli uspésni vSichni.

12. Jaké naklady jsou na ZC sledovany?
Vsechny standardni néklady, jako jsou provozni, materidlové, mzdové. Kvartalné se

pocitaji cost-drivery — dodate¢né naklady, nebo naklady, které pfimo ovliviiuji naklady.

13. Co vSechno se zahrnuje do nakladu?

Do nékladi jsou zahrnuté mzdové néklady, véetné nakladl na sluZebni cesty. Zvlast
jsou evidovany naklady na pronajem, nebo rekonstrukci obchodni jednotky. Dal§imi
naklady, které jsou sledované, jsou ndklady na vybaveni a kancelaiské potieby. ZvIastni
polozkou, kterd je sledovéna, jsou ndklady na vzd€lavani. Pokud se vedouci podaii
dlouhodobé¢ stabilizovat pracovniky na svém zakaznickém centru, naklady na vzdélavani

se ji snizuji.
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14. Jaké jsou ndklady na uzavieni jedné smlouvy? Jak se vypoclita cena jedné

smlouvy?

Tyto naklady se lisi na kazdém Zakaznickém centru podle nakladii na obchodni
jednotku. Je velky rozdil, zda je ZC v komerénim najmu v ramci obchodnich center, nebo
zda jsou soucasti budov RWE.

Cena smlouvy se vypocita obecné naklady na pocet smluv. Je ale zapotiebi zapocitat
jak smlouvy na elekttinu, tak i plyn, vCetné¢ dodatkii. Pfesnéjsi vypocet by byl v pfipad¢, ze
nejdiive zjistim podil uzavirdni smluv na celkové agend¢ ZC, abychom zjistili, ze je to

naptiklad 1/5 ¢innosti a pak jsme schopni zjistit naklady na smlouvu.

15. Prosli vedouci néjakym ekonomickym $kolenim ohledné provozu ZC?
Nékteti vedouci si vramci individualniho vzdélavaciho planu zadali Skoleni na
ekonomiku. Jinak se predpokladd, ze takové Skoleni déld pribézné s vedoucim jeho

nadfizeny. Tedy regiondlni vedouci, ktery priitbézné vysvétluje ekonomiku provozu.

16. Jakym zpiisobem se provadi mési¢ni vyhodnoceni provozu ZC? Vedouci néco
sami pocitaji, nebo jen vypliuji reporty?
Vedouci pracuji s reporty, které ziskdvaji ze SAP/CRM a vyvolavaciho systému.

SAPem je myslena aplikace BW, HR portal, workflow nakladu.

17. Maji vedouci povédomi o ekonomice provozu ZC, kolik stoji jedna smlouva,
jaké jsou naklady?
Ti bystfejsi povédomi maji, ale musi se o to sami zajimat a zkouSet si to spocitat.

Pokud to n€koho nezajima a netouzi to védet, tak o tom nic nevi.

18. Kolik primérné stoji provoz ZC a od ¢eho se odviji?
Néklady na provoz jsou zavislé na umisténi ZC — prostory RWE, nebo komer¢ni
najem. Napiiklad mala kancelaf cca 60m2, jsou ro¢ni naklady na najem + sluzby cca 325

tis.K¢, u komer¢nich prostor to je okolo 1 milionu.
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19. Kolik je primérné uzavirano smluv na ZC za mésic?

Primérneé je to okolo 2000-2500 smluv.

20. Je podnikatelské mysleni u vedoucich ZC podporovano a jak?

Vedouci se ucastni dlouhodobého rozvojového programu, ktery obsahuje Skoleni a
tréninky, kde bylo podnikatelské mysSleni obsazeno. Na podpote podnikatelského mysleni
se podili 1 kompetencni model na pozici vedouciho ZC. Tento kompetencni model byl
vypracovan ve spolupraci s regiondlnimi vedoucimi a vedoucimi samotnymi. Zaroven je
soucCasti hodnoceni mekkych dovednosti, individudlnich rozvojovych plani a Target

Dialogt.

21. Nastavujici si vedouci ZC na zacatku roku néjaky plan vzdélavani, pripadné

jaky?

Ano, je to na domluvé s regionalnim vedoucim a na stavu budgetu na vzdélavani. Je
potieba vzdy vychazet z toho, Ze je potieba ovéfit vlastni zdroje, nez naplanovat a uzaviit
s externim dodavatelem. Skoleni a vzdé&lavani provadi napiiklad oddéleni Metodiky a
rozvoje, které ma své trenéry. Ti provadéji interni koucinky, pfipadné tréninky. Dalsi
moznosti je vyuziti samostudia, nebo e-learningovych kurzii v ramci RWE. Nesmime
zapomenout ani na mentoring od kolegy. Pokud jsou vSechny vnitini zdroje vycerpany,
pak je teprve mozné povolit Skoleni u externi agentury. Ke schvaleni dochazi vyjimecné,
tteba jako mozna odmeéna je jazykovy externi kurz.

Pokud jsou penize na externi Skoleni, tak si mohou vedouci po domluvé s regionalnim
vedoucim definovat vhodny externi kurz. Nékteré kurzy od externich firem jsou soucasti
HR portélu. I tam lze vybirat a je to levné&jsi, protoze kurz je hrazen centraln¢ HR. Penize
se nasledné rozpocitavaji na jednotlivce a ukazi se mu v nékladech v osobni slozce v HR

portalu.
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5  Zhodnoceni vysledkii a doporuceni

5.1 Shrnuti vysledki

Spole¢nost RWE Zakaznické sluzby, s.r.o. patii mezi vyhledavané zaméstnavatele.
Své zaméstnance si peClivé vybird, proto novi zaméstnanci musi podstoupit vice kolové
vybérové fizeni. Pro pracovni pozici jsou identifikovany urcité profesni predpoklady —
vzdélani, praxe, odpovidajici zkuSenosti s vypocetni technikou, SAP, Word, ale i
osobnostni pfedpoklady. Jedna se o praci s lidmi, proto je kladen diiraz na pro klientsky
ptistup, ptijemné vystupovani, vysoké pracovni nasazeni, odpovédnost a ptesnost, ochota

nabizet produkty, komunikativnost.

V ptipadé¢ vybéru pracovnika na pozici vedouciho zakaznického centra jsou
pozadovany manazerské zkuSenosti, nebo potenciadl, prodejni zkuSenosti, piipadné
zkuSenost s vedenim prodejniho tymu. Formalnim pozadavkem je minimalné stfedoskolské
vzdélani s maturitou a mezi neformdlni pozadavky je mozné zahrnout zralou osobnost,

komunikativni, aktivni s vSeobecnym piehledem, tymovy hrac.

Vzdélavani na zdkaznickych centrech je rozd€leno na vzdélavani ze zakona —
napiiklad pozarni ochrana, bezpecnost prace, fizeni motorovych vozidel, které probiha
prosttednictvim HR portdlu a vzd€lavani odborné, firemni, které rozviji znalosti a
dovednosti potiebné k vykonu prace. Mezi odborné znalosti je mozné zahrnout vzdélavani
v SAP a CRM, obchodni a komunikacni dovednosti, zvladani stresovych situaci a
podobné. Vzdélavani probihd prostfednictvim oddéleni Metodiky a rozvoje, pouze

vyjimecné prostfednictvim externi agentury.

Hodnoceni zaméstnancli probihd kazdy meésic a provadi ho piimy nadfizeny.
Vedouci zakaznického centra hodnoti kazdého zaméstnance nejen podle uzaviené¢ho poctu
smluv a tim splnéného planu, ale hodnoti 1 vybrané hovory. Ty maji danou piesnou
strukturu a je stanoveno, co musi v prodejnim rozhovoru zaznit. Do hodnoceni se promitaji
i vysledky Mystery shoppingu, stejné jako dodrzovani dress code. Rychlost obsluhy,

kvalita obsluhy, stejné jako tspésné zvladnuti pravidelného mési¢niho testu. To vse je

soucasti pravidelného mési¢niho hodnoceni, stejné jako plnéni Servis levelu.
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Vedouci si na zacatku roku po domluvé s nadfizenym stanovi v Target dialogu cile,
které jsou pravidelné ctvrtletné vyhodnocovany spolu s dosazenymi vysledky za celé

zakaznické centrum.

O své zaméstnance se firma RWE Zakaznické sluzby, s.r.o., stard ve vSech
oblastech. Zavodni stravovani je vzhledem k rozptylenosti zékaznickych center po celé

republice nékde tézko dosazitelné, proto tito zaméstnanci dostavaji stravenky.

Zaméstnanci na zacatku roku obdrzi ur€itou sumu, kterou mohou ¢astecné vyuzit na
vyuku jazykd, nebo uplatnit benefity. Cerpat je mozné finan¢ni benefity, mezi které patii
doplnkové penzijni spofeni a zivotni pojisténi. Mezi volnocasové benefity je mozné pocitat

poukazky do fitness center, slevy na dovolené a rekrea¢ni pobyty, slevy na nadkup zbozi....

Nékupy zboZi prostfednictvim portadlu Premium, ¢i moznost vyuziti karty RWE do
kina, ¢i vybranych lyzafskych stfedisek, jsou dal§imi vyhodami, které spole¢nost svym

zaméstnancim umoziuje.

Pravidelné setkdni zaméstnancu, které se kona kazdy rok, je velkou udalosti pro
zaméstnance. A také jednou z mala prileZitosti setkat se s kolegy z jiného zakaznického
centra a vymenit si zkuSenosti, ndméty, ¢i poznatky. Na toto setkani se zaméstnanci velmi

tESi.

Modry den, stejné jako Plynéarenské hry, jsou dal§imi oblibenymi aktivitami
pracovnikl zakaznickych center. Modry den je pojimana jako rodinnd akce, Plynarenské

hry, jako sportovni klani mezi zaméstnanci napfi¢ v§emi spole¢nostmi RWE.

V rémci reorganizace muze dojit ke zruSeni pracovniho mista a zaméstnanec je
nucen odejit se Spolecnosti, pak mu jsou nabidnuty aktivity, které mu pomohou uplatnit se
na trhu prace. Témi aktivitami jsou pomoc pii psani zivotopisu, razné kurzy vzdélavaci, ¢i

rekvalifikacni.

Pro pracovniky, ktefi teprve v dohledné dobé dosahnou véku fadného odchodu do
dichodu je pfipraven program, ktery za vyhodnych podminek pro zaméstnance témto
zaméstnanctim umozni ukoné¢it pracovni pomér. Uastnici programu obdrzi pfi odchodu ze

skupiny mimotadné finan¢ni zvyhodnéni.
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Pro byvalé zaméstnance RWE Zékaznické sluzby, ktefi jsou ve starobnim dichodu,
je poradano setkani a jsou zvani na firemni akce, naptiklad uvedeni nového filmu, na

kterém se RWE podilelo.

Pro stanoveni jednotnych postupii a feSeni raznych situaci, jsou oddélenim
Metodiky a rozvoje, stanoveny presné metodiky, postupy a navody. Tyto metodiky jsou
zavazné a musi se jimi fidit vSichni, kdo obsluhuji zdkaznika. To znamena call centrum,
back office 1 zékaznicka centra. NejcastéjSimi pfipominkami ze strany vedoucich
k metodikam a zménam, je obsahlost metodik a jejich Casté zmény. V pribéhu jediného

dne pfijdou formou e-maild pracovnikiim informace o zméné¢, nebo tipraveé metodik.

Na spole¢ném ulozisti jsou v piehledném a strukturovaném potadi ulozeny navody
a pokyny, které¢ pracovnikiim pomadhaji v praci. Pracovnik zadad pouze klicové slovo a na

monitoru se objevi vSechny souvisejici metodické pokyny a ndvody.

Vsichni pracovnici na zékaznickych centrech provadéji obsluhu zakaznika
prostiednictvim pocitact, vedouci maji k dispozici notebook. Dokonale ovladat program
SAP a CRM, je zékladnim piedpokladem uspéSného pracovnika zdkaznického centra, ale 1

vedouciho.

Zakaznik si pf1 vstupu do zékaznického centra navoli na vyvoldvacim zatfizeni
pozadavek, ktery piisel fesit. Obsluha, v¢etné vedouci, mé tak ptehled o poctu cekajicich
zakaznikl i o struktufe jejich pozadavkl. Vyvolavaci zafizeni umoziuje sledovat cekaci
dobu zédkaznika, stejné¢ jako vyhodnotit délku obsluhy zdkaznika. Obcas je k zamysSleni,
jestli takovéto stanoveni obsluzného casu, kdy pracovnik vidi kolik zakaznik cekd ve

fronté a jak dlouho vyfizuje stdvajiciho zdkaznika, neni na ukor kvality péce o zdkaznika.

Zakaznici maji moZnost objednat si navstévu na urcity den a hodinu v zdkaznickém

centru prostfednictvim aplikace na internetu.

Pohled na firemni kulturu mizeme rozd¢lit na pohled z vnéjsiho prostedi a pohled
z vnitiniho prostfedi. Mezi vnéjsi prostfedi miizeme pocitat vzhled zdkaznickych center,

kdy jsou vSechna zieteln¢ oznacena viditelnym logem, a stejnym designem kancelafi, v
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nichz prevazuje modra barva s oranzovymi dopliky. Soucasti firemni kultury je i

dodrzovani potadku na pracovnich mistech.

Dodrzovani dress code je soucasti prace na zakaznickém centru a zaroven i soucasti
hodnoceni pracovnikli. Pfizpisobeni se pozadovanému dress code predstavuje svétla,
jednobarevna halenka, nebo koSile a tmava sukn€, nebo kalhoty. Samoziejmosti jsou

odpovidajici dopliky, v¢etné bot.

Do firemni kultury patfi 1 komunikace se zdkaznikem. Jsou piesné vymezené
postupy pti komunikaci se zdkaznikem. Komunikace je pratelska a oteviend, ma sva presné
stanovena pravidla. Pracovnici v hovoru se zdkaznikem nepouzivaji zkratky, pfipadné

odborné vyrazy zakaznikiim vysvétli.

Népady pracovnikli, ndméty na vylepSeni, ¢i usnadnéni prace se zdkazniky je
pomoci aplikace zaznamenavédna, popsdna a eskalovdna na nadfizené. Vedouci néavrh
posoudi a pripadné pfeda nadiizenému. Tak je zajisténo, aby zadny napad nebyl zavrhnut

jesté diive, nez bude posouzen.

Z vyzkumu dale vyplynulo, Ze ptedavani znalosti a zkuSenosti mezi pracovniky, je
zajiSténo. Pracovnici ve vedeni zékaznickych center jsou dobife promichani, Dlouhodobi
vedouci, ktefi jsou na pozici 9 a vice let a novackové, ktefi pfinaseji nové navrhy a napady
a nejsou zatizeni ,,provozni slepotou®, predstavuji shodn¢ 22%. Nejvétsi procento 41%
ptedstavuji pracovnici pracujici v RWE ZS 3-5 let. Pti vybéru nového pracovnika na pozici
vedouciho se nevybira automaticky podle toho, jak dlouho je pracovnik zaméstnancem
RWE.

Veékové slozeni vedoucich se z vétsi casti 85%, coz predstavuje 24 vedouci,
pohybuje v pasmu 31-50 let. 4 vedouci jsou ve vékovém pasmu 26-30 let. Zadny vedouci
neni mladsi 25 let, ani starsi 50 let. Vékové slozeni odpovida situaci, kdy pozici vedouciho
zastava Clovek s vyzralou osobnosti, zivotnimi zkuSenostmi. Mlady clovek do 30ti let jeste
takové zivotni zkuSenosti nemé a Clovek starSi 50ti let se obtiznéji uc¢i novym vécem,

piistupem ke kreativité 1 flexibilité.
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Z dvaceti sedmi vedoucich zakaznickych center je 20 Zen a 7 muza. Tato struktura
muze vychazet z minulosti, kdy prace ve sluzbach a prace se zakazniky, byla
uptfednostnovana predevsim zenami. Co se tyka vzdélani, vSichni vedouci maji minimalni
pozadované vzdélani — 19 vedoucich ma stfedoSkolské vzdelani s maturitou, 8 vedoucich

ma vysokoskolské vzdélani.

Vétsina vedoucich (52%) ma z minulosti zkuSenosti s prodejem. Odménovani
v zavislosti na dosahovanych prodejnich vysledcich vytvaii predpoklady k citlivosti

k prodeji, vyhledavani ptilezitosti, obchodniho jednani.

Dalsi dilezitou pripravou pro praci vedouciho jsou i zkuSenosti z podnikani.
Samostatn¢ podnikala menS$ina, pouze 26%. Nejcastéji v pojistovnictvi, bankovnictvi,
telekomunikacich, obchod¢ a sluzbach. Soukromé podnikéni, nebo prace na Zivnostensky
list pfedstavuje, ze takovy pracovnik se nespoléhd na zaméstnavatele a necekd, az mu bude
pridélen ukol, prace a nasledné vyplacena mzda, ale ptebira zodpovédnost a odpoveédnost
sam za sebe. Takova priiprava, je pro vykonavani pozice vedouciho zakaznického centra
velmi vitand. Dal§im vitanym pfedpokladem je, pokud pracovnik pochazi z prostredi, kde
se podnikalo, nebo mélo né&jakou souvislost s podnikdnim. Takovych vedoucich je pouze

19%, kteti pochdzeji z rodiny zivnostnikd.

Neéktefi vedouci jiz v minulosti vedli kolektivy, proto maji zkuSenosti s fizenim lidi,
je to 59%. Tato zkuSenost znan¢ vedoucimu usnadni praci a orientaci v nové pozici.
Primérnéd délka praxe s fizenim lidi je 7 let a tito lidé nej¢astéji pracovali v bankovnictvi,
penéznictvi, call centrum, telekomunikace. Prace a zkuSenosti z téchto odvétvi, kde je
kladen velky daraz na proaktivni pfistup, prodejni dovednosti a schopnosti podpofit a

vyburcovat podfizené k vys§im vykontim, je dobrym piedpokladem pro vedeni lidi.

V dobré pracovni atmosféfe se pracuje a spolupracuje lépe. Ptatelské vztahy
V pracovnim tymu jsou velmi dulezité pro vétSinu vedoucich — 67%, pro 19% dokonce
zéasadni. Pozitivni je, ze pro ostatni vedouci jsou vztahy dilezité, coz se pozitivné projevuje
ve zpétné vazbé k zdkaznikovi. Zakaznik atmosféru v kancelafi vnima a napéti vyciti.
V dobré pracovni atmosféie zakaznik Iépe komunikuje, spolupracuje a pracovnikiim se

mezi sebou také 1épe sdileji informace a komunikuje.
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Nejcastéjsi formou motivace vedoucich jsou rizné motivaéni soutéze s cilem
zvySeni motivace k lepSim vysledkim. Ruzni vedouci pouzivaji rizné motivace od
pochvaly pted ostatnimi kolegy, pfes povzbuzeni, kouCovani, naslechy piimo na pfepazce.
delegovat pravomoci a tim zvySuji pocit zodpovédnosti, nasledné analyzuji pfiiny
neuspéchu a seznamuji s nimi kolegy. Motivace je dilezitym motorem pro nastartovani
soutézivosti a zdravé rivality mezi pracovniky a tim piirozenou cestou docilit vysSich

vykonii. Kazdy vedouci uplatiiuje jiné motivacni prvky.

Udrzovani a rozvijeni kontakti se svym okolim je dilezité pro vétSinu vedoucich
zakaznickych center — 80%. Vedouci shodné uvadéji, ze doporuceni klientt, generuje dalsi
nové smlouvy a nic nefunguje 1épe, nez dobré reference. Kontakty jsou dilezité pro ziskani
dalSich prodejnich pfilezitosti. Udrzovanim kontaktd s okolim wvzristd 1 divéra ve
Spolecnost. Udrzovani kontaktd i s jinymi oddélenimi je dilezitd pro udrzeni dobrych
vztaht, sdileni informaci, udrZeni piehledu o &innosti jinych oddéleni. Casto je mozné
ziskat i jiny Uhel pohledu na danou problematiku. Rozvijeni kontaktl je nejcastéjsi
provadéno pratelskymi setkanimi, telefonicky, emailem. Vétsina vedouci vyuziva pfi
uzavirani smlouvy osobni znalosti zdkaznika, 48% né&kdy, 41% Ccasto, 7% velmi Casto.
Dobré¢ vztahy s dlouhodobym zakaznikem generuji dalsi zakazniky. Vedouci si uvédomuji,
ze zakaznik je na prvnim misté. Bez zdkaznika by nebylo nic. Kdyby nebyl dostate¢ny
pocet zakaznikl, kteti plati zalohy, odebiraji plyn, RWE by nemélo dostatecny piijem,
doslo by k restrukturalizaci a reorganizaci, snizovaly by se stavy a tim by se mohlo stat, ze
nebude potieba vedouci na zakaznickém centru. Vzhledem k uvolnéni trhu s plynem
a moznosti zakaznikd ménit svého dodavatele, musi se péce o zdkazniky stéat prioritou ¢islo
jedna. Rozpoznat a spravné identifikovat kupni signdly, je nezbytnym piedpokladem pro
dal$i udrzeni a rozvoj firmy. Promyslena, kvalitni a vysoce kvalifikovand obsluha, se musi
stat samoziejmosti na kazdém zakaznickém centru. Zvédomenim toho, kdo je zdrojem
pfijmu, kdo firmé nosi penize, je nezbytnym piedpokladem pro usp€sné nastartovani pro
zakaznického pfistupu. Vybudovani kvalitniho servisu s vysoce profesionalni obsluhou je

zdrojem konkuren¢ni vyhody.
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Pratelska atmosféra na pracovisti umozinuje dosahovat lepsich prodejnich vysledkd.
Vedouci uvadéli, ze dobra nalada, ktera panuje v zdkaznickém centru, se pfendsi na
zékazniky. V pratelské atmosféie maji pracovnici dlouhodobé¢ lepsi pracovni vykon, dokazi
si vzajemné& pomoci, predat zkuSenosti, prace je vice bavi, zaméstnanci jsou vice ptistupni

napiiklad pfi vyméné smén, zajisténi prescasii a podpote celého tymu.

Vétsina vedoucich je ve své praci inspirovana né¢kym Gspésnym. Pro mnoho z nich
je to jejich nadfizeny, kolega, kamarad. Velmi inspirativni byla pro mnoh¢ byvala feditelka
Zakaznickych sluzeb, kterd dokazala svou pili, houZevnatosti a ndpady piebudovat
zakaznickd centra na fungujici a vzajemné spolupracujici jednotky. Soucasné cCerpala
inspiraci u zahrani¢nich kolegli a nebala se ji implementovat do naSich podminek.
Inspirace ve smyslu mit vzor, snazit se jej napodobit, je pro vedouci dilezitd, vede
K hledani vlastnich zpusobui a cest k dosazeni vysSich cili. Pomoci inspirace dochazi ke

ztraté obav z netspéchu a zvyseni odhodléani - ,,Kdyz to zvladl on, zvladnu to taky.*

Pro c¢innost vedouciho je dulezitd i znalost ekonomické oblasti. Bohuzel 20

vedoucich nema piehled o konkrétnich nédkladech svého zdkaznického centra.

Co se zahrnuje do nédkladi na provoz ZC uvedli 23 vedouci. Nejcastéji bylo
uvadéno ngjemné, energie — voda, elektfina, topeni, mzdové naklady, ale 1 naklady na
telefony, Skoleni, naklady na propagaéni predméty, naklady na tiskopisy, spottebni

material, naklady na pronajem sluzeb ¢i tklid.

Predstavu o tom kolik stoji béZny provoz vedouci maji. Velikost nakladii se odviji
od toho, zda je kancelat v obchodnim centru ve velkém mésté, kde prondjem prostor je
podstatné vyssi a odviji se od atraktivity dané lokality, nebo zda je kancelai umisténa ve

vlastnich prostorach.

Soucasti ekonomického piehledu jsou i naklady na uzavieni jedné smlouvy.
VétSina vedoucich — 21, nema piehled o tom, kolik stoji uzavieni jedné smlouvy. Naklady
na uzavieni smlouvy se odvijeji od velikosti zdkaznického centra a jeho umisténi.
Zakaznické centrum ve velkém meésté, v obchodnim centru, bude mit vétsi naklady, nez

kancelaf umisténa v malém méste ve vlastnich prostorach.
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O tom, kolik je uzavirano smluv na ZC maji vedouci ptehled. Pocet smluv se
odliSuje podle jednotlivych lokalit. Rozpéti v poctu uzavienych smluv je mezi 65-330.
Samoziejmé, ze ve velkych zdkaznickych centrech je pocet smluv vétsi, nez v kancelatich

malych. Primér na zakaznické centru je 175 smluv.

5.2 Doporuceni

Prizkum ukazal, Ze si firma RWE Zakaznické sluzby s.r.o. uvédomuje bohatstvi,
které je skryté v intelektudlnim kapitalu. Vytvaii proto prostiedi, které ptispiva k udrzeni a
dalsimu rozvijeni intelektualniho kapitalu. Moc dobfe si uvédomuje, Zze kvalitni
zameéstnanci, spravné motivovani, aktivni, spokojeni, obohacuji nejen sami sebe, ale
zvySuji bohatstvi firmy. Vedouci dokazi motivovat své podfizené i vhodnym zptisobem

udrzovat a rozvijet vztahy se zdkaznikem.

Zaroven bylo zjiSténo, Ze vedouci maji velmi omezeny piehled o ekonomice
zakaznickych center. Ziejmé je to zplsobeno tim, ze vedouci pouze kazdy mésic vypliuji
reporty, kde sice uvadéji napiiklad pocet uzavienych smluv, ale zpétnou vazbou se k nim
nedostane informace co se s témito ukazateli dale déje, jak se pocitaji, kolik vlastné stoji

uzavieni smlouvy na jejich zdkaznickém centru.

Vedeni Zéikaznickych center se spoléhd na lokalni vedouci, Ze provadéji
ekonomické Skoleni, pfipadné pfedavaji informace pro své vedouci. Z vyzkumu je patrné,
ze tomu tak neni. Vedouci ZC musi mit sdm zajem o ekonomické Skoleni a Vv rdmci
vzdélavani naplanovat toto ekonomické vzdelani. Domnivam se, Ze by do pravidelného
vzdélavani vedoucich mélo byt zahrnuto 1 ekonomické vzdélavani. Naptiklad stavajici
vedouci seznamit s propocty, které se provadéji mesicne, aby méli piedstavu, co jednotliva
Cisla pfedstavuji, co obsahuji a do ¢eho se promitaji. SniZzeni nakladl pfedstavuje snizeni

zatéze nejen pro zakaznickou kancelar, ale i pro firmu, jako celek.
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6 Zavér

Prizkum ukazal, Ze si firma RWE Zakaznické sluzby s.r.o. uvédomuje bohatstvi,
které je skryté v intelektudlnim kapitalu. Vytvaii proto prostiedi, které ptispiva k udrzeni a
dalsimu rozvijeni intelektualniho kapitalu, protoze si moc dobfe uvédomuje, ze kvalitni
zamestnanci, spravné motivovani, aktivni, spokojeni, obohacuji nejen sami sebe, ale

zvysuji bohatstvi firmy.

V dnesni dobé, kdy je na trhu velkd konkurence ve vSech oblastech, neni snadné
obstat. Neustalé sledovani zmén, novych postupi a jejich zavadéni do praxe umozni udrzet
krok, nebo 1 pfedstihnout konkurenci. Nepfietrzité vzdélavani pracovniki, at’ jiz vedoucich,
nebo fadovych pracovniki, kteti jsou ,,vykladni skiini* firmy a uvédoméni si, Ze zakaznik
je hybnou silou celého obchodu, vede k odliSeni se od konkurence a tim i moznosti obstat

na trhu.

Diplomova prace je rozdélena na teoretickou a praktickou cast. V teoretické casti
byly nastudovédny, analyzovany a srovnavany odborné publikace. V praktické casti byl
analyzovan intelektualni kapital na zakaznickych centrech firmy RWE Zakaznické sluzby,
s.r.0. se zaméfenim na vedouci. Ke zmapovani intelektudlniho kapitalu na zakaznickych
centrech byly nastudovany interni dokumenty a informacni zdroje na internetu, byl
proveden rozhovor svedoucimi. Praktickd c¢ast se zabyvala analyzou a vyzkumem
v zakaznickych centrech konkrétni firmy. Dle dohody s vedenim Zakaznickych center byl
nasledujici vyzkum zaméfen na zmapovani intelektudlniho kapitdlu u vedoucich
zakaznickych center se zaméfenim na podnikatelsky potencidl. Bylo osloveno 27
vedoucich zdkaznickych center. Vzhledem k rozptylenosti zédkaznickych center po celé
republice, byl sbér dat proveden formou dotazniku. Zastupci vedeni oddéleni
Zakaznickych center poskytli relevantni informace formou rozhovoru. Rozhovor byl ve
stejné struktuie, jako dotaznik a byl proveden se tfemi zastupci vedeni oddé€leni

Zakaznickych center — feditelkou, specialistou a metodikem.

Spoluprace se vSemi zuCastnénymi probihala v pratelské atmosfére. VSichni
vedouci zékaznickych center, vcetné¢ vedeni oddéleni Zéikaznickych center, ochotné

spolupracovali.
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Ptedlozena navrhovand doporuceni byla vedenim Zékaznickych center piijata pozitivné a

cil prace byl naplnén.

Zajisténi vétsiho zapojeni vedoucich i do ekonomickych oblasti napomuze K lepSimu
uvédomeni si sounalezitosti s firmou a nésledné 1 k lepSimu hospodafeni na zédkaznickych

centrech.

105



7

Seznam pouzitych zdroji

ARMSTRONG, Michael. Rizeni lidskych zdrojti: nejnovéjsi trendy a postupy. 1. vyd. Praha:
Grada, 2007, 789 s. ISBN 978-80-247-1407-3.

ARMSTRONG, Michael. Rizeni pracovniho vykonu v podnikové praxi: cesta k efektivité a
vykonnosti. 1. vyd., pfeklad 4. rev. vyd. Pfeklad Josef Koubek. Praha: Fragment, 2011, 400
s. ISBN 978-80-253-1198-1.

BARTONKOVA, Hana. Firemni vzdélévéni: Strategicky pristup ke vzdélévani pracovnikd.
1. vydani. Praha 7: Grada Publishing, a.s., 2010. ISBN 978-80-247-2914-5.

BARTAK, J., Skryté bohatstvi firmy. Praha: Alfa Nakladatelstvi, 2006, 184 s. ISBN 80-
86851-17-6.

BATA, Tomas. Uvahy a projevy. 3. vyd. Praha: Institut fizeni, 1990, 256 s. ISBN 80-701-
4024-0.

BLAHA, Jifi. Pokrogilé Fizeni lidskych zdroji. Brno, 2013, 264 s. ISBN 978-80-266-0374-0.

BURES, Vladimir. Znalostni management a proces jeho zavadéni: privodce pro praxi. 1.
vyd. Praha: Grada, 2007, 212 s. ISBN 978-80-247-1978-8.

BURIANOVA, Jaroslava, L SEVEROVA, A SOUKUP, D SPIESOVA, R SVOBODA, K.
SREDL a E URBANKOVA. Vybrané kapitoly z teorie firmy. Vyd. 1. V Praze: Ceskéa
zemeédélska univerzita, Provozné ekonomicka fakulta, 2012, 134 s. ISBN 978-80-213-
2268-4.

DEDINA, Jifi a Vaclav CEJTHAMR. Management a organizaéni chovéni: manazerské
chovani a zvySovani efektivity, fizeni jednotlivct a skupin, manazerské role a styly, moc a
viiv v fizeni organizaci. 1. vyd. Praha: Grada, 2005, 339 s. ISBN 80-247-1300-4.

HRONIK, Frantisek. ManaZerské integrita. Vyd. 1. V Brné: Motiv Press, 2008, 149 s. ISBN
978-80-904133-0-6.

JIRASEK, Jaroslav. Souboj mozkii v fizeni. 1. vyd. Praha: Alfa Publishing, 2004, 169 s.
ISBN 80-868-5101-X.

LEDNICKY, V.: Strategicky management. Akademie Jana Amose Komenského, Ostrava,
2000, ISBN 80-7048-019-x, 179 s.

106



LEHTINEN, Jarmo. Aktivni CRM: fizeni vztah( se zdkazniky. 1. vyd. Praha: Grada, 2007,
158 s. ISBN 978-80-247-1814-9.

MUZIK, Jaroslav. Andragogické didaktika. Vyd. 1. Praha: Codex Bohemia, 1998, 271 s.
ISBN 80-859-6352-3.

NEMEC, Otakar a BUCMAN. Personélni management. V'yd. 1. Praha: Vysoka $kola
ekonomie a managementu, 2008, 369 s. ISBN 978-80-86730-31-8.

SANKOWSKA, Anna. Wplyw zaufania na zarzgdzanie przedsiebiorstwem: perspektywa
wewnagtrzorganizacyjna. Warszawa: Difin, 2011. ISBN 978-837-6414-669.

SEVEROVA, Lucie. Znalostni ekonomika a vzdélavani v mezinérodnim kontextu. 1. vyd.
Praha: Kernberg Publishing, 2011, 224 s. ISBN 978-80-87168-16-5.

SVACINA, Pavel. Oceriovani nehmotnych aktiv. 1. vyd. Praha: Ekopress, 2010, 214 s.
ISBN 978-80-86929-62-0.

VEBER, Jaromir. Podnikani malé a stfedni firmy. 2., aktualiz. a roz$. vyd. Praha 7: Grada,
2008, 320 s. ISBN 978-80-247-2409-6.

VODAK, Josef a Alzbeta KUCHARCIKOVA. Efektivni vzdélavani zaméstnancd. 2.,
aktualiz. vyd. Praha: Grada, 2011, 237 s. Management (Grada). ISBN 978-80-247-3651-8.

ZELENY, Milan. Cesty k tspéchu. Trvalé hodnoty soustavy Bata. Cesko: Cintamani, 2005,
155 s. ISBN 80-239-4969-1.

107



Internetové zdroje

Cesky statisticky ufad [online]. 2013 [cit. 2014-11-15]. Dostupné z:
http://www.czso.cz/csu/cizinci.nsf/o/gender pracemzdy-metodika

KOUBEK, Josef. 20. Nékolik poznamek k pojeti lidského kapitalu. In: Vysoka Skola
ekonomicka [online]. Vysoka Skola ekonomicka v Praze, 2009 [cit. 2014-10-12]. Dostupné
z:

http://www.google.cz/url?url=http://kdem.vse.cz/resources/relik09/Prispevky PDF/Koubek.
pdf&rct=j&frm=1&ag=&esrc=s&sa=U&ei=mJIhWVOCXKczhapXwgegP&ved=0CEKQFAL&us
g=AFQ|CNH4xd U98W7txll0OQ004GgKoZeblw

Management Mania. ManagementMania.com. [online]. Copyright © 2011-2013. [cit. 2014-
11-02]. Dostupné z: https://managementmania.com/cs/intelektualni-kapital

Penize.CZ a dodavatelé. Penize.CZ a dodavatelé [online]. 2014 [cit. 2014-10-10].
Dostupné z: http://www.penize.cz/spotrebitel/18702-plyn-od-jineho-dodavatele-mozne-to-
je-ale-nejspise-neusetrite

Rozvoj. Businessvize [online]. 2010 [cit. 2014-10-15]. Dostupné z:
http://www.businessvize.cz/rozvoj/firemni-kultura-aneb-nicnerikajici-zaklinadlo-velkych-

korporaci

RWE [online]. 2013 [cit. 2014-10-05]. Dostupné z: http://www.rwe-
distribuce.cz/cs/management/

STAMFESTOVA, Petra. Lidsky kapital a vykonnost podniku. In: Vysoka $kola ekonomicka
[online]. Vysoka Skola ekonomicka v Praze, 2000-2014 [cit. 2014-10-02]. Dostupné z:
http://kpe.vse.cz/veda-a-vyzkum/konference/konference faktory prosperity/sekce-vykon/

108


http://www.czso.cz/csu/cizinci.nsf/o/gender_pracemzdy-metodika
http://www.google.cz/url?url=http://kdem.vse.cz/resources/relik09/Prispevky_PDF/Koubek.pdf&rct=j&frm=1&q=&esrc=s&sa=U&ei=mJhWVOCXKczhapXwgegP&ved=0CEkQFjAL&usg=AFQjCNH4xd_U98W7txllOQo04GqKoZebIw
http://www.google.cz/url?url=http://kdem.vse.cz/resources/relik09/Prispevky_PDF/Koubek.pdf&rct=j&frm=1&q=&esrc=s&sa=U&ei=mJhWVOCXKczhapXwgegP&ved=0CEkQFjAL&usg=AFQjCNH4xd_U98W7txllOQo04GqKoZebIw
http://www.google.cz/url?url=http://kdem.vse.cz/resources/relik09/Prispevky_PDF/Koubek.pdf&rct=j&frm=1&q=&esrc=s&sa=U&ei=mJhWVOCXKczhapXwgegP&ved=0CEkQFjAL&usg=AFQjCNH4xd_U98W7txllOQo04GqKoZebIw
https://managementmania.com/cs/intelektualni-kapital
http://www.penize.cz/spotrebitel/18702-plyn-od-jineho-dodavatele-mozne-to-je-ale-nejspise-neusetrite
http://www.penize.cz/spotrebitel/18702-plyn-od-jineho-dodavatele-mozne-to-je-ale-nejspise-neusetrite
http://www.businessvize.cz/rozvoj/firemni-kultura-aneb-nicnerikajici-zaklinadlo-velkych-korporaci
http://www.businessvize.cz/rozvoj/firemni-kultura-aneb-nicnerikajici-zaklinadlo-velkych-korporaci
http://www.rwe-distribuce.cz/cs/management/
http://www.rwe-distribuce.cz/cs/management/
http://kpe.vse.cz/veda-a-vyzkum/konference/konference_faktory_prosperity/sekce-vykon/

Seznam obrazki
Obrazek ¢.1 Slozky intelektualniho kapitalu
Obrazek ¢.2 Slozky celkové odmény

Obrazek ¢.3 Model celkové odmény

Seznam tabulek

Tabulka ¢.1 Urovné a dimenze lidského kapitalu

Seznam grafi

Graf ¢. 1 Délka prace ve spole¢nosti RWE ZS s.r.o.

Graf ¢. 2 Piehled odménovani v zavislosti na dosahovanych prodejnich vysledcich
Graf ¢. 3 Délka prace v pozici vedouciho zdkaznického centra

Graf €. 4 Kolik lidi v souc¢asné dobé tidite?

Graf ¢. 5 Podnikal jste n¢kdy samostatné?

Graf ¢. 6 Rodinny ptivod

Graf ¢. 7 Piehled zavedeni novych navrhi, postupti, napadt za posledniho pil roku
Graf ¢. 8 Jak moc jsou diilezité pro praci vedouci na ZC pratelské vztahy v tymu
Graf €. 9 Jak motivujete své podiizené k dosazeni vyssich prodejnich vykonti?

Graf ¢. 10 Prehled praxe s fizenim lidi

109

16

26

27

19

53

54

55

56

56

57

58

59

60

61



Graf ¢

Graf ¢.

QGraf ¢.

QGraf ¢.

Graf ¢.

Graf ¢.

QGraf ¢.

QGraf ¢.

Graf ¢.

QGraf ¢.

QGraf ¢.

QGraf ¢.

QGraf ¢.

QGraf ¢.

QGraf ¢

. 11 Dilezitost udrzovani a rozvijeni kontaktii s okolim

12 Zptsoby udrzovani a rozvijeni kontaktli

13 Vyuzivani osobni znalosti dlouhodobého zakaznika pfi uzavirani smlouvy
14 Ptehled kdo vedoucim nosi vyplatu

15 Souhlas s tvrzenim, ze uspésnost v podnikéni je inspirativni

16 Jste ve své praci nékym inspirovan?

17 Ptehled inspirujicich

19 Znalost nékladt ZC

20 Ptehled o znalosti, co v8e je zahrnuto v nakladech na provoz ZC
21 Prehled kolik stoji béZzny mési¢ni provoz ZC v K¢

22 Ptehled nakladd na uzavieni smlouvy

23 Ugastnici otazniku

24 Vékova struktura vedoucich ZC

. 25 Ptehled nejvyssiho dosazeného vzdélani u vedoucich ZC

Seznam priloh

Ptiloha ¢. 1 Dotaznik pro vedouci zakaznickych center RWE ZS s.r.0.

Ptiloha €. 2 Vysledky

110

62

63

64

65

66

66

67

18 Lze dosahovat lepSich prodejnich vysledki v pfatelské atmosféfe na pracovisti?

68

69

70

71

72

73

73

74



Pfiloha ¢. 1

Dotaznik pro vedouci zakaznickych center RWE ZS s.r.o.

Dobry den,

mé jméno je Radomira Preclikové a studuji Provozné ekonomickou fakultu Ceské
zemé&d€lské univerzity v Praze. Obracim se na Vas s zddosti o vyplnéni dotazniku, ktery
bude slouzit jako podklad pro diplomovou préci na téma ,,Intelektualni kapital ve firmé*.

Tento dotaznik je anonymni a bude slouzit pro vySe uvedenou praci.
Timto Vas prosim o par minut Vaseho ¢asu k vyplnéni nasledujicich otazek.

Ptedem dékuji za ochotu a vénovany cas.

1. Jak dlouho pracujete v RWE ZS?

0-2roky 3-5 let 6-8 let 9 a vice let

2. BVl jste v pfedchozim zamé&stnini odméniovany v zavislosti na dosahovanych

prodejnich vysledcich?

Ano Ne

3. Jak dlouho pracujete v pozici vedouciho zakaznického centra?

0-2 roky 3-5 let 6-8 let 9 avice let
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Kolik lidi v souéasné dobé fidite?

do 3 do5 do 8 do 10 do 15 15 a vice

Podnikal jste samostatné nékdy? ANO NE

Pokud ano, tak jak dlouho a v jakém oboru...............cccoeviiiiiiiiiiiin

Vasi rodice byli/jsou: (oznaéte prosim)
Zaméstnanci

Délnici

Vlastnici pidy — pronajimatelé
Vlastnici pidy — hospodatici na ni
Drobni hospodati

Zivnostnici

Velkostatkati

Jaké nové navrhy, napady. postupy jste ve své praxi zavedl za posledniho pul roku?

UVedte PIrOSIIM ..ttt e et e

Z4dné nové postupy jsem nezavedl..................o.ieeiiiiiiiiiiie e,

Jak moc jsou pro vasi praci dulezité pratelské vztahy v pracovnim tymu
vaseho zdkaznického centra?

Nedulezité  méné dulezité dualezité velmi dulezité zéasadni

vV

Jak motivujete své podiizené k dosazeni vy$Sich prodejnich vykonu?
PrOSIM VY PISte. ..ttt e
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10. Mate praxi s fizenim lidi? ANO NE
V piipadé ANO, jak dlouho

11. Povazujete za dulezité pro svou praci udrzovat a rozvijet kontakty se svym okolim?

ANO NE

V pHPAdE ANO PrOCT ...t e e e e

Jakym zplisobem tyto kontakty rozvijite a udrzujete? VypisSte prosim

12. Vyuzivate pii uzavirdni smluv osobni znalost dlouhodobého ziakaznika? Oznaclte
prosim

Velmi ¢asto casto nékdy ziidka nikdy

13. Kdo vam nosi vyplatu?

a)RWE b) chodi mi na tcet ¢) vedouci d) jiné

V piipad€ jiné prosim VypPiSte .......o.ovuiiiiiiiiii i



14. Souhlasite s tvrzenim, ze ispéSnost v podnikdni je inspirativni?
ANO NE

15. Jste ve své praci nékym inspirovan?
ANO NE

V piipadé ANO, miiZete byt KOnKrétni?..........cccooviiiiiiiiiiiiiee e

16. V pratelské atmosféie na pracovisti 1ze dosahovat lepSich prodejnich vysledku?
ANO NE

V piipad€ ANO, UVEALE PrOCT......ooiiiiiieiieiiie et

17. Vypiste prosim konkrétné jaké jsou naklady vaseho ZC?

18. Co vSechno je zahrnuto v ndkladech na provoz ZC? Prosim vypiste

19. Urcete rozmezi kolik stoji bézny mési¢ni provoz vaseho ZC v K&
a) Do 30000 b) 30 001-50 000 ¢) 50 001-100 000

d)100 001-150 000 e) 150001 a vice
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20. Jaké jsou naklady na uzavieni jedné smlouvy? Vypiste prosim

21. Kolik smluv jste za posledni mésic uzavieli na ZC? Vypiste prosim

Oznacte prosim:

zena muz
Vék:
do 25 let 26-30 31-50 nad 51
Nejvyssi dosazené vzdélani:

Zakladni Stiedoskolské s maturitou Vysokoskolskeé
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Ptiloha &. 2

Prehled vysledkl otazek

1. Jak dlouho pracujete v RWE ZS

0-2 roky 6 22%
3-5 let 11 41%
6-8 let 4 15%
9 avice let 6 22%
27| 100%
2. Byl jste v pfechozim zaméstnani odménovany v zavislosti na
dosahovanych prodejnich vysledcich?
ANO 14 52%
NE 13 48%
27| 100%
3. Jak dlouho pracujete v pozici vedouciho Zakaznického centra?
0-2 roky 13 48%
3-5 let 10 38%
6-8 let 2 7%
9 avice let 2 7%
27| 100%
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4. Kolik lidi v soucasné dobé ridite?

do3 3 11%
do5 13 48%
do 8 5 18%
do 10 2 8%
do 15 1 1%
15 a vice 3 11%
27| 100%
5. Podnikal jste nékdy samostatné?
ANO 7 26%
NE 20 74%
celkem 27| 100%

v pfipadé ANO, jak dlouho

13. let zakazkova vyroba odévl

4 roky sportovni poradce

13 let obchod a zprostfedkovani

3 roky soudni tlumocnik

10 let pojistovnictvi

10 let telekomunikace

13 let bankovnictvi
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6. Vasi rodice jsou /byli:

zaméstnanci 16 59%
délnici 6 22%
vlastnici pady - pronajimatelé
vlastnici pldy- hospodafici na ni
drobni hospodafi
Zivnostnici 5 19%
velkostatkaFi

27
7. Jaké nové navrhy, napady, postupy, jste ve své praxi zavedl| za
posledniho pul roku?
ANO 8 30%
Zadné nové postupy jsem nezavedl| 18 66%
nevyplnéno 1 1%
celkem 27| 100%

vzajemné zpétné vazby,ne jen jednostranné konzultace

polovina naslech( je pfimo na prepazce

ihned zpétna vazba

bonusy pro klienty za doporuceni dalsiho klienta

jiny thel pohledu
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motivace k prodeji

zfizeni nové prepazky - komfort pro zakazniky

denni info o vysledcich prodeje za celé ZC i jednotlivce

akéni plan zaméstnance

8. Jak moc jsou pro vasi praci dulezité pratelské vztahy v pracovnim

tymu vaseho zdkaznického centra

nedulezité

méné dllezité

dalezité 5 18%

velmi dlleZité 18 67%

zasadni 4 15%
27| 100%

9. Jak motivujete své podrizené k dosazeni vyssich prodejnich vysledki?

svym pracovnim nasazenim 1

pozitivnim pristupem 3

rdzné motivacni soutéze 13 1

osobnim ptikladem 3

jsem jim oporou, maji moji podporu 7 4

osobnim ptikladem 3

119




on-line info o vysledcich 3
odmeéna pfi Uspéchu formou poukazek na zbozi 10
povzbuzeni 2
pochvalou 9
koucovani 2
zpétna vazba 4
ocenéni, pochvala pred ostatnimi na poradach 1
sdélovani operativnich aktualnich vysledku 2
provadim denni reporty 1
porovnavani v ramci tymu 1
sdileni Uspéch( 2
Skoleni 1
naslechy pfimo na prepazce 2
financni odmény dle prodeje 3
analyza pfic¢in zdaru i nezdaru 1
deleguji pravomoci - zvysuji zodpovédnost 2
pfi nesplnéni osobniho planu - pece pro ostatni 1
nic nevyplnéno 2
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10. Mate praxi s fizenim lidi?

ANO 16 59%
NE 11 41%
v pfipadé ano, jak dlouho 100%
14 let 1
7 let 2
1,5 roku 1
5 let 3
3 roky 1
2 roky 3
10 let 2
16 let 1
6 let 1
15 let 1

pramér
12 let 1|7 rokud
v jakém odvétvi?
odévnictvi 2
sportovni ¢innost 2
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RWE 7 1

call centrum 1

mobilni operator 1

pojistovnictvi 1

penéznictvi 4 2

telekomunikace 3 3

obchod, sluzby 2

11. PovaZujete za dileZité pro svou praci udrZovat a rozvijet kontakty se

svym okolim?

ANO 22 82%

NE 5 18%
100%

v pfipadé ANO proc?

doporuceni klientl generuje nové smlouvy 2

nové napady 3 2%

navazovani novych kontakt( 5 1

ziskani informaci 5 1

spoluprace 2

pochopeni druhé strany 1
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abych poznal jiny dhel pohledu, jiné pfistupy a moznosti 1
nutna spoluprace s ostatnimi, ztrata pfehledu 1
ziskani dalsich pfilezitosti k prodeji 2
sdileni info a zkuSenosti 3
vétsi divéra 1
sdileni novinek, zmén, Uspéch, chyb 2
jakym zplsobem tyto kontakty rozvijite a udrZujete?

mimopracovni aktivity 1
komunikace 4
spole¢né workshopy 2
e-mailem 3
telefonicky 7
pratelska setkani 12
kontakty pres pratele 1
porady 6
osobni schiizky s klienty 1
ziskani informaci 2
prani k svatku, narozenindm 2
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12.Vyuzivate pfi uzavirani smluv osobni znalost dlouhodobého

zakaznika?
velmi ¢asto 2 7%
Casto 11 41%
nékdy 13 48%
zfidka 1 4%
nikdy
27| 100%
Cetnost
13. Kdo vam nosi vyplatu?
vyskytu
RWE 11 40%
chodi mi na ucet 8 30%
vedouci 0
jiné 8 30%
27| 100%
14. Souhlasite s tvrzenim, Ze Uspésnost v podnikani je inspirativni?
ANO 26 96%
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NE 1 4%
27| 100%
15. Jste ve své praci nékym inspirovan?
ANO 23 85%
NE 4 15%
27| 100%
Cetnost
v pfipadé ANO, kym? vyskytu
nadrizeny 9| 100%
byvala vedouci 1
kamarad, vlastnik firmy 1
kolega 8 2
podfizeni 2
feditelka 4 4
okoli 3
literatura 2
Karel Komarek - KKCG 1
kdokoli, kdo ma dobry napad 5 3
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16. V pratelské atmosfére na pracovisti Ize dosahovat lepSich

prodejnich vysledkt?

ANO 27| 100%
NE

V ptipadé ANO, uvedte proc?

Dobra nalada - zdkaznici jsou vstficnéjsi 4 2
vypomoc 3

loajalita 4 2
dlouhodobé lepsi vykon 2
pracovnik, ktery neni spokojeny, nebude mit vysledky 3
zaméstnanec je spokojen, vice se tési do zaméstnani, vice ho prace bavi,

ma lepsi vysledky 3

Pokud vladne nevraZivost, zakaznik to pozna a vyciti a neni ochoten k

nakupu 5 1
referent je motivovan a spokojen 4 2
kdyzZ je dobra nalada, vse jde lip a rychleji se vytesi i horsi vysledky 1

kdyZ prace bavi a tési - vykony jsou kvalitni 4 2
spokojenost podporuje kreativitu a spolupraci 2

v jednoté je sila - vede to ke sdileni zkusenosti, radime si, rozebirame,

proc to nékdy v prodeji jde a jindy ne, hledame spolecné reseni 2

stres dlouhodobé brzdi praci 1
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nutna spoluprace 2

pfijemnéjsi pracovni atmosféra 3

sdileni zkuSenosti 4 2

sdileni tipd k prodeji 3

lepsi spoluprace, snadnéjsi vymeéna smén, feSeni prescasu 2

17. Vypiste prosim konkrétné, jaké jsou naklady vaseho ZC?

ANO 7 26%

nemam informace 20 74%
27| 100%

najemné 7

energie (voda, elektfina) 4

naklady na dress code 1

Skoleni 2

cestovné 2

propagacni materidly 4

mzdové néklady 3

telefony 2

naklady na tiskopisy 4
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18. Co vSechno je zahrnuto v nakladech na provoz ZC? Prosim vypiste
ANO 23 85%
NEVIM 4| 15%
27| 100%
najem 23 20%
energie 19 17%
naklady na tiskopisy 4 1%
mzdové néklady 17 15%
telefony 8 7%
cestovné 10 9%
Skoleni 6 5%
naklady na propagacni predméty 8 7%
spotfebni materidl 12 11%
naklady na uklid 3 3%
pojisténi 1| 0,90%
naklady na dress code 1| 0,90%
100%
19. Urcete rozmezi kolik stoji béZzny mési¢ni provoz vaseho ZC v K¢
do 30 000,- 2 7
30001,- - 50 000,- 7 26
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50 001,- - 100 000,- 2 7
100 001,- -150 000,- 3 11
150 001 a vice 8 30
nemam informace 5 19
27 100
20. Jaké jsou naklady na uzavieni jedné smlouvy?
nevim 21 78%
asi 800,- 1
asi 700,- 2
asi 850,- 1
2300 - 2400,- 1
70-80,- 1
27

21. Kolik smluv jste za posledni mésic uzavreli na ZC?

211

125

120

117

98

220
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224

85

91

103

321

250

250

68

317

195

65

146

107

220

138

330

130

140

250

195
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140

4656 172
Identifikace
Zena 20 74%
muz 7 26%
27
Vék
do 25 let
26-30 4 15%
31-50 23 85%
nad 51
27
Vzdélani
zakladni 0
stfedoskolské 19 70%
vysokoskolské 8 30%
27

131




