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Anotace

Diplomova prace se zabyva komunikacni ulohou store managera a prodejce
v oblasti sité spolecnosti Vodafone Czech Republic a.s.

V teoretické Casti je popsana koncepce fizeni pracovniho vykonu a uloha
komunika¢niho procesu.

V praktické Casti je detailné popsana komunikacni uloha store managera a
prodejce v oblasti sité spole€nosti. Zaroven se vénuiji popisu nastroje certifikaci

ve spolec¢nosti Vodafone Czech Republic a.s.
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Annotation

This thesis deals with the communication task store manager and sellers in the
network of Vodafone Czech Republic a.s.

The theoretical part describes the concept of performance management
and the role of the communication process.

The practical part is described in detail the role of communication store
manager and sellers of the company's network. At the same time | describe

certification tool at Vodafone Czech Republic a.s.
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uvoD
Aktualnost tématu a jeho volba:

V dnesni dobé si kazda spolecnost, podnik, firma, ale i instituce Ci
jedinec klade cil né€eho dosahnout. Neni — li cil, neni vysledek. Bez cile neni
motivace a motivace neni bez cile. Je dulezité si na zaCatku kazdé cesty, at' uz
osobni nebo pracovni stanovit cil, ktery se podpofi ostatnim pracovnim

vykonem.

Kazdy podnik ma urcity cil, pro jehoZ naplnéni potfebuje na trhu prace
ziskat adekvatni pracovniky. Proto je pro vSechny organizace dulezité, aby
jejich  zaméstnanci odvadéli zadouci vykon a pfispivali tak k dosazeni

podnikovych cilU.
Cil prace:

Popis usporadani klicovych pojmu vykonu zaméstnancl ve spole€nosti.
Vzhledem k tomu, Ze cile spole€nosti jsou v dané dobé nadhodnoceny, jsou
vypocCitavany vSechny forecasty tak, aby byly pro akcionafe zajimavé.
Dosahnout pozadovanych cill je pro vSechny zaméstnance firmy Vodafone
Czech Republic a.s. vyzvou. OvSem k dosahnuti cili je v dobé kdy kvalita
zaméstnancl jiz neni tak nutnou slozkou, ale spiSe se hledaji kvalitni

zaméstnanci, ktefi maji o dany obor zajem.

Neni uz ani tak dulezita kvantita prodejct jako jejich kvalita. Samozifejmé
¢im vice lidi si bude kupovat produkty spolec¢nosti Vodafone Czech Republic
a.s. tim vice bude spolecnost dbat o to, aby se jeji zakaznici neustale vraceli.
Proto spole¢nost nemuze méfit pouze kvantitu prodejct, ale musi méfit jejich
kvalitu prodeje, které zajisti spoleCnosti mystery shopping, spokojenost

zakaznikl a znalost produktd ze strany prodejcl

Hypotéza:



V fizeni zaméstnancl na prodejnach ve spole¢nosti Vodafone Czech
Republic a.s. doSlo k obratu ve formé fizeni direktivnim zpusobem smérem
k detailnimu formulovani nastroje na méfeni pracovniho vykonu a fFizeni
prodejcu na prodejné a vedoucich prodejen na zakladné jejich prodejnich

vysledkl a kvality prodeje.

Metody zkoumani:

SWOT analyza, historicka analyza, popis, dedukce
Stézejni literatura:

odborné &lanky, reserse, véstniky MPSV CR, vnitini metodika firmy Vodafone
Czech Republic a.s, pro vedeni prodejctd a vedoucich prodejen v siti firmy.

Interni &asopis spoleénosti Vodafone Czech Republic a.s. CILI CILL



1 KONCEPCE RiZENi PRACOVNIHO VYKONU

Rizeni pracovniho vykonu a jeho méfeni je mladou disciplinou. Vabec
prvni zminku o fizeni pracovniho vykonu v literatufe napsal Malcolm Warren
vroce 1972. ,Na zakladé svého vyzkumu v jednom pramyslovém podniku

definoval rysy Fizeni pracovniho vykonu nasledujicim zplsobem:

Rysy Fizeni pracovniho vykonu, jak je v roce 1972 definoval Malcol Warren
o Ocekavani — urcité velké skupiné pracovnikl — nejlépe vSem — musi byt
jasné, objektivné a jejich vlastnim jazykem feCeno, co se od nich konkrétné
oCekava.
o Dovednosti — urcita velka skupina pracovnikl musi mit k vykonavani
téchto ukoll odborné znalosti a dovednosti.
o Zpétna vazba — pracovnikim musi byt jasné a bez né&jakych hrozeb
fe€eno, jak si v porovnani s oCekavanim vedou.
o Zdroje — pracovnici museji mit €as, finan¢ni prostfedky a vybaveni,
nezbytné k optimalnimu vykonavani oCekavanych ukold.
o Povzbuzovani — pracovnici museji byt v zajmu zadouciho vykonu
pozitivné povzbuzovani.“

Je pravdou, Ze tento jazyk se v dnedni dobé nejspise jiz nepouziva, ale
na druhé strané lze fict, ze i vdnesSni dobé témér po 50- ti letech jsou tyto

zakladni kameny stale platné a rozhodné klicové.

Rizeni pracovniho vykonu, ale ma své kofeny daleko hloubé&ji v historii.
,Podle Koontze (1971) se prvni znamy pfiklad hodnoceni pracovniho vykonu
objevil v Cingé za dynastie Wei (221 — 265 n. |.), kdy cisaf zamé&stnaval

,cisafského hodnotitele”, jehoz ukolem bylo hodnotit vykon udfedniku.

! ARMSTRONG, Michael. Rizeni pracovniho vykonu v podnikové praxi: cesta k efektivité a
vykonnosti. 1. vyd., pfeklad 4. rev. vyd. Praha: Fragment, 2011, s. 35. ISBN 978-80-253-1198-
1.
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V 16. stoleti vytvofil Ignac Loyola urcity systém formalniho hodnoceni ¢lenu

jezuitského fadu.“2

Rizeni lidi, at uz jakékoliv, je proces, ktery je slozen z pozorovani lidi

s prvky psychologie a strategie. Definice Fizeni lidi je podle M. Armstronga:

,Rizeni pracovniho vykonu je systematicky proces smétujici k zlepSovani
vykonu organizace pomoci zlepSovani pracovniho vykonu jednotlivel a tyma.
Je to nastroj dosahovani lepSich vysledki pomoci pochopeni a Fizeni
pracovniho vykonu na zakladé dohodnutého ramce planovanych cilt, standard(
a pozadavkl na schopnosti chovani. V této souvislosti existuje urcity postup pro
vytvareni spolec¢ného, sdileného chapani toho, ceho ma byt dosazeno, a pro
fizeni a rozvijeni lidi zplsobem, ktery zvySuje pravdépodobnost, Ze toho bude
dosazeno jak v kratkodobém, tak v dlouhodobém horizontu. Celé fizeni
pracovniho vykonu je zalezitosti liniovych manazer( a liniovi manazefi je také

fidi a jsou jeho hnaci silou.“3

Jedna se o povsechnou definici M. Armstronga, ktera zahrnuje vse co je

v fizeni lidi nutné.

Podle definice Mohrman a Mohrman z roku 1995: ,Rizeni pracovniho
vykonu je fizenim podnikani.“ Rizeni je neustaly systematicky proces, ktery
neni jednou za rok nybrz neustale se opakujici se procedurou, ktera je fizena

linearnim manazerem.

Celkové Fizeni, ale nelze jen prenést na linearniho manazera nybrz na
v8echny manazery daného prodejniho kanalu. Pojeti pracovniho vykonu,
definoval Fowler (1990):

2 ARMSTRONG, Michael. Rizeni pracovniho vykonu v podnikové praxi: cesta k efektivité a
vykonnosti. 1. vyd., preklad 4. rev. vyd. Praha: Fragment, 2011, s. 24. ISBN 978-80-253-1198-
1.

®* ARMSTRONG, Michael. Rizeni pracovniho vykonu v podnikové praxi: cesta k efektivité a

vykonnosti. 1. vyd., pfeklad 4. rev. vyd. Praha: Fragment, 2011, s. 24. ISBN 978-80-253-1198-
1.

11



,Rizeni se vzdycky tykalo uskuteéhiovani véci a dobfi manazefi
se soustfeduji na to, aby se spravné véci délaly dobfe. Je to v podstaté fizeni
pracovniho vykonu — organizovani prace tak, aby se dosahlo nejlepSich
moznych vysledku. Z tohoto prostého hlediska neni Fizeni pracovniho vykonu
néjaky systém nebo metoda, ale je to souhrn kazdodennich aktivit vSech

manazeru.“4

Ve v8ech riznych organizacich se Fizeni pracovniho vykonu posunulo
kupfedu a riznym zpusobem se zformovalo. V roce Armstrong a Baron odhalili,

Ze po roce 1992 byly pozorovany tyto trendy:

,Rizeni pracovniho vykonu je povazovano za fadu vzajemné

propojenych procesu.

Rizeni pracovniho vykonu je povaZovano za soustavny, neustale
probihajici proces, nikoliv za hodnoceni provadéné jednou za rok. To odpovida
Fowlerové (1990) poznamce: ,V dnesnim rychle se ménicim svété je vylozené
absurdni jakakoliv mySlenkam Ze efektni Fizeni pracovniho vykonu Ize spojovat

Cisté jen s néjakym jedinym datem v roce.”

o Rizeni pracovniho vykonu se zaméfuje spiSe na rozvoj pracovnik{
nez na odménovani podle vykonu.

o Existoval a existuje posun k pfesvédCovani liniovych manazerd,
aby akceptovali a vzali za své fizeni pracovniho vykonu jako pfirozeny proces
fizeni.

o Nékteré organizace odmitaji koncepci byrokratického, centralné fizeného
a uniformniho systému Fizeni pracovniho vykonu a misto toho souhlasi s tim,
ze v ramci celkové politiky mohou byt v riznych ¢astech organizace a pro razné

lidi vhodné rizné pfistupy.*

* ARMSTRONG, Michael. Rizeni pracovniho vykonu v podnikové praxi: cesta k efektivité a
vykonnosti. 1. vyd., preklad 4. rev. vyd. Praha: Fragment, 2011, s. 36. ISBN 978-80-253-1198-
1.

> ARMSTRONG, Michael. Rizeni pracovniho vykonu v podnikové praxi: cesta k efektivité a
vykonnosti. 1. vyd., pfeklad 4. rev. vyd. Praha: Fragment, 2011, s. 39. ISBN 978-80-253-1198-
1.
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.Prestoze manazerska disciplina fizeni lidskych zdrojli, potazmo fizeni
pracovniho vykonu, nezasahuje hluboko do minulosti, jeji podoba dosahla
v prubéhu své kratké existence znacnych zmén a vyvoje. Pfi vhodné inspiraci
Storeyho modelem, je mozné rozliSit dva hlavni proudy fizeni lidskych zdroju
pracovniky v organizaci jako lidsky kapital, jehoz hlavni a jedinou podstatnou
ulohou je dosazeni zisku. ,Je zaloZen na filozofii ,kSeftu“ a povinnosti, ktera
se zaméfuje na potfebu fidit lidi takovym zpusobem, ktery se snazi od nich
ziskat pfidanou hodnotu a tak dosahnout konkuren¢ni vyhody“ (Armstrong,
2002). Druhym proudem je historicky mladsi a v souc¢asné dobé vyuZzZivangjsi
a modernéjSi meékky pfistup. Ten vychazi z tzv. Skoly lidskych vztahd. Chape
pracovnika jako osobnost, jiZ je potfeba k podani optimalniho vykonu motivovat
a veést. Mékky pristup klade velky daraz na komunikaci s pracovniky
a zaméstnanecké vztahy, jak kolegialni, tak nadfizenecko-podfizenecké.
,MeékKy pFistup k Fizeni lidskych zdroju zdUraznuje potfebu ziskat oddanost —
,srdce a mysleni“ — pracovnikl prostfednictvim jejich zapojeni do rozhodovani
a spoluodpovédnosti, komunikace s nimi a dalSich metod vytvareni vysoké miry

oddanosti a vysoké miry davéry v organizaci“(Armstrong, 2002).“6

® ZVYSOVANI PRACOVNIHO VYKONU ZAMESTNANCU V KONKRETNIM PODNIKU. Bro,
2009. Diplomova prace. Masarykova univerzita. Vedouci prace Ing. lvana Jaskova.
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2 RiZENi PRACOVNIHO VYKONU

V kapitole Fizeni pracovniho vykonu jsou prvotné definovany pojmy
,vykon“ a ,vykonost“, které jsou uvadény riznymi autory. V publikacich Ize najit

vSechny odpovédi na metody Fizeni pracovniho vykonu a jejich podstatné pilife.

2.1 Pracovni vykon

V dnedni dobé si kazda spoleCnost, podnik, firma, ale i instituce
Ci jedinec klade cil né€eho dosahnout. Neni — li cil, neni vysledek. Bez cile neni
motivace a motivace neni bez cile. Je dulezité si na zaCatku kazdé cesty,
at’ uz osobni nebo pracovni stanovit cil, ktery se podpofi ostatnim pracovnim

vykonem.

Kazdy podnik ma urcity cil, pro jehoZ naplnéni potfebuje na trhu prace
ziskat adekvatni pracovniky. Proto je pro vSechny organizace dulezité
zabezpecdit, aby jejich zaméstnanci odvadéli Zadouci vykon a pfispivali
tak k dosazeni podnikovych cill (Koubek, 2004).

Co je pracovni vykon a co je jeho soucasti Ize definovat pomoci obrazku
Cislo 1 od Thimothy Gallwey, ktery definuje 3 zakladni kameny uspésné
provedené prace, ,Jedna se o 3 provazané slozky prace: vykon, u€eni a radost.
Nas pracovni vykon piné v dlouhodobém horizontu souvisi s u¢enim béhem
tohoto vykonu a pocity radosti, které nas motivuji k lepSim pracovnim

vysledkam.“7

Pracovni vykon je v ekonomice charakterizovan jako jednotka pracovni

sily za jednotku Casu.

! Lidé, osobnost. Http://koucinkfirem.eu [online]. [cit. 2012-12-23]. Dostupné z:
http://koucinkfirem.eu/lide.html
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Obrazek €. 1: Pracovni trojuhelnik

-nN - AWV D> Z

Radost z price

Zo = <<

Zdroj: http://koucinkfirem.eu/lide.html

2.2 Pracovni vykonnost

,Rizeni pracovni vykonnosti je neustaly proces, ktery probiha
kazdodenné, nejenom v obdobi formalniho hodnoceni. Je zcela propojen
s normalnimi a obvyklymi manazerskymi &innostmi, jako je ukladani ukolu,
sledovani a méfeni vykonu, poskytovani zpétné vazby zaméstnanciim o jejich
vykonu atd. Rizeni vykonnosti je tedy spiSe prohloubenim dobré manazerské
praxe nez zavadénim jakychsi novych postupu.“8 ,Pravé pracovni vykonnost
majici takovyto obsah je spravnym ekvivalentem anglického ,performance

management®.“9

.,Mnoho autorll zabyvajicich se problematikou pracovniho vykonu
(vykonnosti) vSak tyto dva pojmy cCasto zaménuje, nahlizi na né jako
na synonyma a ve vétsiné pfipadd mluvi o pracovnim ,vykonu“. Do této
skupiny autori patfi napf. VeteSka & Tureckiova [2008: 31, 55, 98],
Urban [2008: 51, 93], Mikulastik [2007: 272, 324], Novy, et al. [2006: 37, 112]
nebo Jay & Templar [2006: 63, 141]. Autorka v souvislosti s rozliSovanim obou

8 WAGNEROVA, Irena. Hodnoceni a fizeni vykonnosti. Vyd. 1. Praha: Grada, 2008, s. 53.
Vedeni lidi v praxi. ISBN 978-80-247-2361-7.

S WAGNEROVA, Irena. Hodnoceni a fizeni vykonnosti. Vyd. 1. Praha: Grada, 2008, s. 11.
Vedeni lidi v praxi. ISBN 978-80-247-2361-7.
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pojmu, pouziva ,pracovni vykon“ mnohem castéji, a to v uzkém i obecng&jSim
(dlouhodobgjsim) smyslu [Kocianova, 2010: 33, 118, 143]. Jini autofi dokonce
nepfifazuji ,pracovni vykonnosti“ vyznam Zadny a vubec tento vyraz
nepouzivaji; tito autofi pouzivaji jako ekvivalent anglického ,performance®
vyhradné pojem ,vykon®, a sice tak, jak byl vymezen v pfedchozim oddile. Patfi
mezi né napf. Rychtafikova [2008: 71], Koubek [2004: 17] nebo Tureckiova
[2004: 51].“10

V diplomové praci se pojem ,pracovni vykonnost® pouziva v souvislosti
s anglickym slovi¢kem ,performance management®, které se nasledné objevuje

v i praktické ¢asti diplomové prace.

,Lze konstatovat, Ze fizeni pracovniho vykonu je v podstaté proces fizeni
vykonu jako, pfirozenou funkci fFizeni, ktera zahrnuje cinnosti planovani,
monitorovani, analyzovani a hodnoceni. Je tedy legitimni mluvit o procesu
fizeni pracovniho vykonu tam, kde je ,proces“ definovan jako zpusob

vykonavani véci tak, aby byl napinén néjaky ucel.“11

,Rizeni pracovniho vykonu zahrnuje dohody o pracovnim vykonu,
vzdélavani a rozvoji pracovnik, prabézné sledovani vykonu pracovnika
v daném obdobi, motivujici vedeni a poskytovani zpétné vazby k vykonu
pracovnika a zkoumani a posouzeni (hodnoceni) vykonu pracovnika
za uplynulé obdobi. Dohoda o pracovnim vykonu, vzdélavani a rozvoji se

promita do odménovani pracovnikl a do Fizeni jejich kariéry.“12

1 ANALYZA PRACOVNI VYKONNOSTI. BRNO, 2010. Diplomova prace. Masarykova
univerzita. Vedouci prace Mgr. Mojmir SNOPEK.

Y ARMSTRONG, Michael. Rizeni pracovniho vykonu v podnikové praxi: cesta k efektivité a
vykonnosti. 1. vyd., preklad 4. rev. vyd. Praha: Fragment, 2011, s. 74. ISBN 978-80-253-1198-
1.

12 KOCIANOVA, Renata. Personalni &innosti a metody personéini prace. Vyd. 1. Praha: Grada
Publishing, 2010, s. 140. Psyché (Grada). ISBN 978-80-247-2497-3.
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Obrazek &. 2: Rizeni pracovniho vykonu

Dohoda o pracovnim vykonu,
vzdélavini a rozvo)i pracovnika

Y

Motivujici vedeni a poskytovini zpétné
vazby k vikonu pracovnika

v

Pracovni vikon pracovnika
v daném obdobi a jeho sledovini

v

ZKoumini a posuzovani

pracovniho vwkonu pracovnika \

Odméiovani Rizeni kariény
pracovnika pracovnika

Zdroj: KOCIANOVA, Renata. Personélini ¢innosti a metody personaini préce

2.3 Dohoda o pracovnim vykonu

,pDohoda (Ci také smlouva) o pracovnim vykonu a rozvoji schopnosti
definuje ocCekavani, tedy vysledky, které maji byt dosazeny, a schopnosti
pozadované k dosazeni téchto vysledku (osvojeni téchto schopnosti ovSem
také predstavuje vysledek svého druhu). Dohoda (smlouva) se tyka

nasledujicich bodu:

Cile a normy (standardy) vykonu — vysledky, které maji byt dosazeny,

definované v podobé cili a norem (standardu).

e Profil schopnosti — schopnosti poZzadované k tomu, aby dana role byla

plnéna efektivné.

o Meéfitka a ukazatele vykonu — aby bylo mozné posoudit miru, v jaké byly

dosazeny cile a normy (standardy) pracovniho vykonu.

e Posouzeni schopnosti — jak bude posuzovana uroven schopnosti, vCetné
diskusi sméfujicich k vyjasnéni oCekavani s odkazem na profil schopnosti
v definici role a dohod o zplsobu evidence (dohod o udajich
a dokumentech), které budou uzite€né pfi prosazovani schopnosti.
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o Zakladni hodnoty nebo poZadavky cinnosti — dohoda o pracovnim
vykonu se také muze odvolavat na zakladni hodnoty firmy, tykajici
se kvality, sluzby zakaznikim, tymové prace, rozvoje pracovniki atd.,
o kterych se pfedpoklada, Ze je pracovnik bude pfi své prace vykonavat.
Je mozné také specifikovat urCité pozadavky spojené s €innosti napf.
v oblasti bezpecCnosti prace a ochrany zdravi, rozpoctové kontroly,

shizovani nakladul a celkové bezpeénosti.“*?

Koubek (2004, s. 53) dopliuje, Zze kromé jasné kvalitativné nebo
kvantitativné vymezenych cild by tato dohoda méla nechat pracovnikovi prostor
v Fizeni svého vykonu, aby mohl sam zvolit, jakym zplsobem danych cill
dosahne; dohoda by vSak vzdy méla zahrnovat potfebnou podporu

od manazera.

Bartonkova (2010, s. 40) fika: ,Dohoda definuje ocCekavani, ceho
ma jednotlivec nebo tym dosahnout ve formé cil(, jak bude vykon méfen

a zpusobilosti potfebné k odvedeni pozadovanych vysledku.®

2.4 Poskytovani zpétné vazby

Poskytovani zpétné vazby lIze praktikovat nékolika zpUsoby. Jedna
se o jeden z nejlepSich nastroji pro motivaci pracovnika. Je vS§ak nutné dodrzet
ur€ita pravidla. V pfipadé nedodrzeni vSech profesionalnich postupu

v poskytnuti zpétné vazby mizeme pracovnika demotivovat.

V fizeni lidi je pojem ,zpétna vazba“ znam predevsim jako ,feedback®.
Lze ho provadét v raznych stylech a praktikovat ho v ridznych metodach.
PfedevS§im se ma jednat o ,nastaveni zrcadla“ jak zaméstnance kdo vnima
a jak je spokojen sjeho pracovnim vykonem. Zpétna vazba at uz probiha

jakoukoliv formou, by méla byt davana s uctou a respektem.

13 KOUBEK, Josef. Personalni prace v malych a stfednich firmach. 4., aktualiz. a dopl. vyd.
Praha: Grada, 2011, s. 195. Management (Grada). ISBN 978-80-247-3823-9.
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V odborné literatufe je nékolik zasad, které je nutné dodrzet b&hem

poskytnuti zpétné vazby:

,1. Vyjadfovat ji s respektem k Clovéku — poskytovat v soukromi, nejlépe mezi
Ctyfma ocCima;
2. Respektovat, Ze se jedna o nase vnimani svéta (,vSimla jsem si..., pUsobi

to na mé, ze..., vnimam to jako...“);

3. Byt vzdy co nejkonkrétnéjSi — uvadét co nejvice prikladu, kdy se dana véc
projevila a zaméfit se na popis chovani (pfi kontrole zpravy jsem si vSimla,
ze struktura zpravy neodpovidala pozadovanému vzoru...“), ne na osobnost

(,vy jste ale nepozorny...“);

4. Vyjadfit vliv na vykon a na ostatni ¢leny tymu — pro€ je dllezité se danym
aspektem chovani jedince zabyvat (napf. agresivni chovani spolupracovnika

muze negativné ovlivihovat ostatni ¢leny tymu a tim i jejich a celkovy vykon);

5. Vyjadfrit ji v€as — ani prili§ brzy (napf. pokud se necitime dobfe a jsme tfeba
rozCileni, je lepSi pocCkat a poskytnout ji v klidu bez zbyteCnych negativnich
emoci), ani pfili§ pozdé (napf. az za pual roku, kdy uz zalezitost ztratila

na aktualnosti a doty¢ny si ji uz nepamatuje);

6. Zamérit se na budoucnost, na ne minulost — pokud je soucasti zpétné vazby
i navrh na feSeni/zlepSeni situace, pak spole¢né navrhnout budouci kroky;

7. Dét prostor druhé strané se vyjadfit“'*

2.5 360° zpétna vazba
Tato metoda zpétné vazby se pouziva prfedevSim u manazerd, ktefi
nemaji pfimého nadfizeného nebo pracuji na nékterych projektech a maji

mnoho spolupracovniku, ale neni s pfimym dohledem svého nadfizeného.

14 FOLWARCZNA, Ivana. Rozvoj a vzdélédvani manazerd. 1. vyd. Praha: Grada, 2010, s. 106.
Manazer. ISBN 978-80-247-3067-7.
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Metoda je zcela efektivnéjSi a zdaleka vice neosobni nebot pracovnika
hodnoti nékolik spolupracovnikl at uz pfimi kolegové, personalisté nebo

zakaznici podniku.

Uz podle slozitosti ziskavani zpétné vazby timto stylem Ize predpokladat,
Zze, sebrani takového ,feedbacku“ zabere daleko vice ¢asu pro jeho
vyhodnoceni a jeho interpretaci nez u klasické pfimé zpétné vazby. 360° zpétna
vazba se proto pouziva v mensSich podnicich velice zfidka. Ve vétSich
spolecnostech tyto zpétné vazby jsou praktikovany v nékterych tymech jiz
na pozicich specialistd, nebot ani ti nemaji dohled od svého pfimého

nadrizeného.

Obrazek ¢. 3: RozSifrena 360° zpétna vazba

Manaker

o stuped vyidl
Manader J
] ;| Personalista |

Pracovnik -i—| Externi expert

N| Vnitini zakaznici

I

Pimi podfizend T
Vnéjdi zdkaznici

g |H v i 2lroje zpétne vazby
» Dodateéné zdroje zpétné vazby

Zdroj: Koubek, J., Rizeni pracovniho vykonu.

Ve vétsiné pfipadu se vyuziva strukturovany dotaznik, ktery se snazi
posoudit chovani manazera, specialisty pouze v téch kategoriich, které jsou

pro praci dulezité.

Autor Armstrong uvadi ve své publikaci Rizeni pracovniho vykonu
v podnikové praxi: cesta k efektivité a vykonosti (Armstrong, 2011, s. 459)

nékolik bodu:

o Schopnost vést, respektive charakter vedeni

o Tymovy hrac / fizeni lidi
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. Rizeni sama sebe

o Vize

o Organizacni schopnosti
o Rozhodovani

J Odbornost

o Energie; podnikavost

o Adaptabilita

V pfipadé, Ze se chce manazer stale zdokonalovat je zapotfebi mit
zpétnou vazbu od svych podfizenych. V tomto ohledu je nutné dodrzet nékolik

zasad:

,1. Dobrovolnost (moznost odmitnout hodnotit nadfizeného bez nasledku

na pracovnikovo plsobeni v podniku)
2. Anonymnost
3. Diskrétnost (nezvefejhiovani vysledktd hodnoceni)

4. Opatfeni proti zneuziti (hodnoceni ma pouze podplrnou, orientaéni

vypovidaci schopnost)

5. Negativni hodnoceni manazera neni divodem k jeho odvolani,

ale ke zlepSeni jeho prace
6. Zamezeni pfistupu k informacim (slouzi pouze manazerovi)“

Tento typ zpétné vazby je hodné Casové naroCny a proto se doporucuje

ho délat jednou ro¢né.

2.6 Sledovani a zkoumani pracovniho vykonu pracovnika

Sledovani vykonu pracovnika je zakladni sloZkou jeho fizeni. Nastavime-

li cile svému zaméstnanci, pak je musime hlidat, zda jich dosahuje €i nikoliv.
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V této oblasti je nutné analyzovat vSechny data, které mame o zaméstnanci

typu (pInéni cill, Skoleni, prodejni dovednosti) a analyzovat je.

(Srpova, 2010) Zatimco hodnoceni pracovniho vykonu je zaméfeno
na minulost pracovnika a jeho vykonu, tak zkoumani a posuzovani pracovniho
vykonu pracovnika je zaméfeno na jeho budoucnost. Minulost v tomto pohledu

je spiSe poucna a informativni k nalezeni a odstranéni chyb.

Zakladem motivace pracovnika je odména, ktera neni u kazdého
zaméstnance stejna. Ke kazdému zaméstnanci se musi pfistupovat individualni
cestou a srozumem. Odména nejsou jen mzda Ci plat, ale i jednorazove
bonusy, dovolena navic atd., a proto je nutné si vzdy uvédomit jak, pro¢ a koho
odménovat, nebot jen tak dokazeme docilit spokojenosti pracovnika,

ale pfedevsSim stalého pracovniho vykonu.

Existuje Siroka Skala motivacnich nastroju pro spravnou motivaci
pracovnika, které jsou vyuzivané v manaZerské praxi, ovéem ne vSechny
nastroje pfimo navazuji na pracovni vykon. Podstatou nastroji pro motivaci
jsou pfimo vazany na zvySovani pracovniho vykonu a to sledovanim vykonu

za urcité obdobi pracovnika.

Ke spravnému podminéni pracovnika odvadét stabilni pracovni vykon

je nutné dodrzet tyto zasady: (Horvathova, Copikova, 2007):

o musi byt vazana na jasné stanoveny ukol, ¢i cil

o zalezi na objektivnim hodnoceni a pracovnim vysledku, ktery muize

pracovnik pfimo ovlivnit

o cil, na ktery je odména vazana musi byt realisticky

) musi byt jista

o odviji se od vlastniho vykonu pracovnika

o musi byt vyznamna, aby vynalozené usili stalo za to

o musi byt znama srozumitelna pravidla pro jeji poskytnuti

o méla by byt vyplacena ihned po spInéni ukolu, cile, po odvedeni vykonu
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Bylo by nevdécné se nezminit o alternativnhich odménach, nebot' by bylo
hloupé si myslet, Ze jedinou odménou pro pracovnika je plat ¢i mzda. Stale
roste touha po alternativnich odménach ze strany zaméstnancu. ,Petr Pacas
z Le Cheque Dejeuner predstavil zajimavy udaj. Podle né&j je podil benefitd,
které firmy nabizeji zaméstnancim, na celkovych mzdovych nakladech v Ceské
republice pouhych pét procent, oproti priméru EU 14 %. Co z toho vyplyva?
Firmy v Cesku motivuji vice platem a méné alternativnimi slozkami
odménovani, které by pro né byly vyhodné&jsi. Nepfilis kvalitni systém motivace
a odménovani je zaroven udajné pfi€inou nespokojenosti 62 % lidi zvazujicich
zménu zaméstnani“ (Kocourek, 21. ledna 2009). Kazdy manazer by si mél projit
moznou Skalu benefitu, které firma nabizi a individualné s nimi nakladat

pro kazdého pracovnika.

R. Thomson (2007) shrnula odmény, které mohou pracovniky motivovat

k tomu, aby podavali pozadovany pracovni vykon:

o penézni odména

o zaméstnanecké vyhody — dovolend, penze, nemocenské davky atd.
o pfijemné pracovni podminky

o osobni rozvoj, vzdélavani

. povyseni a pfilezitosti ke kariéfre

o rozmanitost a podnétnost prace

o postaveni v organizaci

o pochvala

o pratelstvi

Ugelem takového odméfovani je vzbudit v pracovnikovi vnitfni podnét
dobfe pracovat. Snahou manazera je podnitit t€mito prostfedky jakysi egoismus

pracovnika a dopfat mu vnitini odménu. Takovou odménou pro pracovnika
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muze byt sebeucta, pocit uspé&sSnosti, pocit, Zze se néco naucil, ze nécim pfispél

k celkovému usili tymu, seberealizace (Thomson, 2007).
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3 HODNOCENIi PRACOVNIHO VYKONU

Rizeni pracovniho vykonu se musi minimalné jednou =za rok
zaméstnancem a jeho nadfizenym zhodnotit. Jedna se o tzv. hodnotici
pohovory, kde se probiraji splnéné cile jedince. Hodnoceni pracovnika
je zpravidla hodnoceni za uplynulé obdobi, tedy za Ciny, které sam pracovnik

ucinil.

3.1 Vztah fizeni pracovniho vykonu a hodnoceni pracovniho vykonu

Hodnoceni pracovniho vykonu je nastrojem Fizeni pracovni vykonu.
V koncepci fizeni pracovniho vykonu je hodnoceni pracovniku jeho zavére¢nou
fazi. V tomto pojeti se jedna o formalni setkani hodnotitele (zpravidla
bezprostfedniho nadfizeného) a hodnoceného (podfizeného). Cilem setkani
je spole€né posoudit pracovni vykon zaméstnance za predes$lé obdobi, stejné
jako vyhodnotit, co by se dalo v nastavajicim obdobi vylepSit. VétSinou se toto
setkani uskutecnuje na konci ro¢niho nebo jiného planovaciho obdobi. Mélo
by byt zakladem pro planovani cild v oblasti pracovniho vykonu a rozvoje
(Némec a kol., 2005).

Hodnoceni se liSi od zpétné vazby, ktera je poskytovana pribézné,
hlavné tim, Ze je projednana a uzaviena nova dohoda o pracovnim vykonu
a rozvoji, v niz se vymezi pfisti cile, normy a standardy. Podstatné chyby jsou
feSeny v prabéhu obdobi, resp. bezprostfedné po jejich odhaleni. Nebyly-li
zadné zavazné nedostatky shledany, je zamérem vedouciho pracovnika
motivovan k jejich pfijeti a plnéni nejen vyS$Si odménou, ale téZ moznosti

lepSiho uplatnéni jak v organizaci, tak i mimo ni (Némec a kol., 2005).

Duvod pro¢ hodnotit pracovnika je zcela jasny, nebot pracovnik
potfebuje znat odpovéd na svdj vykon. Mnoho autorld se shoduje v mnoha

vécech ohledné vyznamu pracovniho hodnoceni.
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Podle Koubka (2004) ma hodnoceni za ukol zejména:

. Rozpoznat stavajici pracovni vykon jednotlivce.

. Rozpoznat silné a slabé stranky pracovnika.

. Umoznit pracovnikovi zlepsit svuj vykon.

. Vytvorit zakladnu pro odménovani.

. Motivovat pracovniky.

. Rozpoznat potfeby v oblasti vzdélavani a rozvoje pracovniku.
. Rozpoznat potencial pracovniho vykonu pracovnika.

. Vytvorit podklady pro planovani naslednictvi a kariéry.

Milkovich a Boudreau (1993) dokonce uvadéji poradi dulezitosti
jednotlivych faktorl, co se tykd moznosti jejich vyuZiti pfi hodnoceni (viz.
Obrazek. €. 4).

Obrazek €. 4 Moznosti vyuziti informaci ziskanych hodnocenim podle dulezitosti

NejdoleZitdjsi Zvy3eni pracovnich vykont

4 Odménovani podle zasluh

Rozhodovani o povySeni pracovnik(

Poskytovani rad zamé&stnancim

Motivace pracovniku

Hodnoceni schopnosti pracovnik(l

Zjistovani, kdy je tfeba poskytnout $koleni
Ztep3ovani vztah mezi zaméstnanci a fidicimi pracowl
Spolupréce pfi stanoveni cili kariéry zamé&stnance
Zvyieni efektivhosti prace

Rozhodovani o pfemistovani pracovnik(
Rozhodovani o ukonéeni pracovniho poméru

v Podpora dlouhodobého planovani

Nejménsd dileiité: Hodnoceni procesu pfijimani pracovnikd

Zdroj: MILKOVICH, G.T., BOUDREAU, J.W. Rizeni lidskych zdrojd. Praha: Grada Publishing,
1993. str. 148
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Styblo (2006) uvadi téchto Sest argumentlt pro hodnoceni zaméstnancu:

. Objektivni odménovani zaméstnancu.

. Planovani nezbytnych nebo zadoucich personalnich zmén.

. Zdokonalovani profesni zpusobilosti zaméstnancu.

. Odstranovani a naprava zjisténych nedostatku.

. ZlepSeni poznani a vyladéni vzajemnych vztahl mezi vedoucimi
a vedenymi.

. Zjisténi problému v pracovnim procesu a nalezeni jejich feseni.

Ukolem hodnoceni téZ miiZze byt vyjasné&nim pracovnich problému
¢i prenastaveni dlouhodobych cill, zlepSeni komunikace mezi nadfizenym

a podfizenym, vysvétleni si neshod v tymu nebo mezi sebou.

3.2 Rizeni kariéry

~oystém Fizeni kariéry vytvafi z osobnich planu rozvoje soustavu, které
se snazi vtisknout urCitou strukturu a fad. Jsou-li jednotlivé plany osobniho
rozvoje soucasti vétSiho celku, stava se pak daleko jednodusSim definovat
vazby na jiné systémy personalnich €innosti. Za tohoto pfedpokladu muzeme
systém fizeni kariéry povazovat za skuteCné vyznamnou bazi pro cilenou
a planovanou praci s lidskymi zdroji. Systému rozvoje zaméstnancl dodava

Casovou dimenzi, je tedy vtomto ohledu specifi¢téjSi. Podivejme se blize

na zakladni principy efektivné fungujiciho systému kariéry:

Systém rozvoje kariéry definuje podminky (zejména institucionalni
a organizaCni) platné pro vS8echny zaméstnance, ale zaroven musi
byt pfizpUsobitelny potiebam konkrétniho zaméstnance; rozdil mezi
individualnimi plany vyplyva jen z jejich ¢asového horizontu, ktery respektuje
individualni cile jednotlivel, vysoka uroven pracovniho vykonu a pracovni
ochoty musi zaméstnancum prinaSet pracovni perspektivu a existencni

(socialni) jistotu v€etné spoleCenského uznani.
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Postup jednotlivcll v profesni kariéfe se opira o dlouhodoby plan rozvoje
pracovniho tymu. Jedna se o jeden z hlavnich pfinosu existence systému — jsou
vytvafeny vazby mezi jednotlivymi plany osobniho rozvoje, coz pfinasi

synergicky efekt pro organiza¢ni rozvoj.“15

3.3 Formy hodnoceni
Formy hodnoceni mohou byt jak formalni tak neformalniho razu.
. Neforméalni hodnoceni

Neformalni hodnoceni pracovnika probiha nékolikrat za rok. Béhem
tohoto hodnoceni neni vétSinou zaznamenan Zzadny zaznam a jedna
se predevsim o subjektivni hodnoceni nadfizeného, ktery je ovlivnén aktualnim
rozpolozenim, momentalni naladou vedouciho, jeho pocity a dojmy nezZli
skuteCnymi vysledky prace. Tento druh hodnoceni nema pfimy vliv
na personalni rozhodnuti s vyjimkou hrubého porusSeni pracovni kazné.
(Koubek, 2004).

. Formalni hodnoceni

Formalni hodnoceni je daleko komplexnéjS§im hodnocenim, nebot
se jedna ho systematickou a pravidelnou cinnost nadfizeného v pravidelnych
intervalech (jednou, dvakrat do roka). Z hodnoceni se zpracovava dokument,
ktery se pak zaklada do pracovni slozky pracovnika, ktery slouzi k dalSim
personalnim rozhodnutim. Nadfizeny by mél pfezkoumat na formalnim
hodnoceni pracovni vysledek pracovnika za uplynulé obdobi a zaméfit

se na jeho vysledek v budoucnosti. (Koubek, 2004)

Za zvlastni pfipad formalniho hodnoceni je pokladano tzv. pfilezitostné
hodnoceni. Impulzem k hodnoceni je okamzita potfeba zpracovani pracovniho
posudku pfi ukonCovani pracovniho poméru. K témto pfipadiim dochazi pouze

tehdy, nejsou-li k dispozici dostateéné aktualni vysledky bézného periodického

% DVORAKOVA, Zuzna. Management lidskych zdrojii. Viyd. 1. Praha: C. H. Beck, 2007.
Beckovy ekonomické ucebnice. ISBN 9788071798934.
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hodnoceni, pfipadné doSlo-li od posledniho hodnoceni u konkrétniho

pracovnika k vyznamnym zménam v pracovnim vykonu (Koubek, 2004).

Z hlediska Casového prabéhu rozliSujeme 4 hlavni zpusoby hodnoceni
(Styblo, Urban, Vysokajova, 2006):

a) Pribézné hodnoceni. Jedna se o neformalni hodnoceni, které

je pravidelné béhem pracovni €innosti a podkladem pro pravidelné hodnoceni.

b) Pravidelné hodnoceni. Toto hodnoceni je jiz formalnim a je i nahlasené

dopfedu. Probiraji se zde vétSinou pInéni nastavenych cilli pracovnika.

C) Hodnoceni pfi ukon&eni projektd. Jedna se o formalni hodnoceni
a je predevSim hodnoceno manazerem daného projektu, ktery informace

o pracovnikovi pfedava nadfizenému pracovnika.

d) Hodnoceni pracovnikd ve zkuSebni dobé. Cilem je ziskat celkovy pohled
novacka v kolektivu, zda zvlada svoji pracovni naplii a zda vubec splfiuje

oCekavani kolektivu a firmy.

Kritérii pro hodnoceni pracovnika je Siroka Skala. Tyto lze rozclenit
do tfi zakladnich skupin (Milkovich, Boudreau, 1993; Hronik, 2006):

. Znalosti, dovednosti, schopnosti, tj. potencial = vstup
. Pracovni chovani, pfistup = proces
. Vysledky = vystup

VloZzime-li tyto kategorie do grafu, ziskame 8 raznych pohledl
na pracovni typ pracovnika. (viz. Obrazek. ¢. 5). ProtoZe, ale vysledek
je zaméfen nejen na pracovni vykon pracovnik, ale i na socialni stranku
pracovnika je tfeba vzit v potaz aspekty jako je jeho chovani, dovednosti,

osobnosti, potfeby, charakter a hodnotové orientace. (viz. tabulka €. 1 v pfiloze)

29



Obrazek €. 5: Pracovni typy

Samoros Enfant terrible
o AAVePCho) (V4+P+Ch-)
vykon (V) Sympaticky dFi¢ | Hvézda/
D (V+P-Ch+) (V+P+Ch+)
‘ _Pracovni chovani (Ch) | |
- *j}r/__ + Potencial (P) ‘ Kazisvét | Inteligentn'i lajdak
(V-P-Ch-) (V-P+Ch-)
/'/’ I F T e
i Hodny nemotora Slibny -~
(V-P-Ch+) {V-P+Ch-)

R e oo oo I

Zdroj: HRONIK, F. Hodnoceni pracovnikii. Praha: Grada Publishing, 2006. str. 22

RozliSujeme 4 zakladni jednotky méfeni (Hronik, 2006):

. Kvantita
. Naklady
. Kvalita

. Cas

Plati, ze &im sofistikovanéjSi procesy firma ma, tim se od kvantity
posunuje dal. Pak nastava zlom, kdy se jednotlivé jednotky prepocitavaji

na body a tim se ziskavaji jiné Skaly a méfeni.

3.4 Metody hodnoceni pracovniku

Jakmile jsou nastavena kritéria hodnoceni, tak je tfeba nastavit spravnou
metodu mérfeni. Metod méfeni pracovniho vykonu je mnoho a je tfeba peclivé
zvolit spravnou metodu, nebot pokud je zvolena metoda uréena na méfeni
chovani a pfitom spole¢nost bude chtit méfeni pracovniho vykonu tedy

dosahovani prodejnich cill, tak I1ze pfedpokladat problém.

Nékteré metody se zabyvaji méfenim vysledkl pracovniho nasazeni
a to pfedevSim na kvantitu, kvalitu, v€asnost ¢i na naklady. Prfevazné tedy

ukazateli, které se snadno daji méfit, porovnavat a sefazovat. Je-li metoda
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spiSe orientovana na chovani jedince, bude se primarné zaméfovat
na charakter, kriti€nost, rozvaznost, schopnost vést lidi, schopnost
se rozhodovat, disciplinovanost, technické znalosti, pile, kvalita prace, ochota,
umeéni jednat s lidmi atd. V téchto metodach se neda spolehnout na jejich

relevantnost a jsou Spatné méfitelné. (Koubek, 2001).

.V kazdém pfipadé je tfeba hodnoceni na zakladé vysledk( prace
a hodnoceni na zakladé pracovniho chovani pracovnika jesSté doplnit
hodnocenim toho, do jaké miry pracovni schopnosti (dovednosti, znalosti,
vzdélani, charakteristiky osobnosti apod.) odpovidaji formalnim pozadavkim

pracovniho mista danym jeho specifikaci ¢i pozadavkum tymu“16

V nasledné casti diplomové prace jsou uvedeny metody hodnoceni
pracovnikl (Hronik, 2006, Koubek 2001, Wagnerova 2005):

o Hodnotici zpravy

Metoda je zcela pisemna a volna. Jedinou podminkou

je, aby obsahovala ze strany hodnotitele zcela vSe.

o Komparativni metody — jedna se o méfitelné metody méfeni pracovnika.
Tyto metody jsou vhodné pro soutézeni a jedinou podminkou téchto metod
je pevné nastaveni kritérii pro méreni. Zde jsou nékteré z nich (Bedrnova, Novy,
2002; Hronik, 2006; Koubek, 1997):

a) Metoda urceni pofadi — hodnoceni pouze s jednim kritériem

b) Metoda stfidavého sefazeni — Tato metoda spocliva ve vybrani
nejlepsiho pracovnika a nejhorSiho. Nasleduje vybér druhého nejlepsSiho

a druhého nejhorsiho az do uplného konce.

C) Metoda pfidéleni bodi — Jedna se hodnoceni dle bodl, kde jednotliva
kritéria maiji urcité body.

d) Metoda paroveho srovnavani - Umoznuje srovnavat kazdého s kazdym

v kazdé kompetenci nebo celkové. Existuje vice zpusobl bodovani

16 KOUBEK, Josef. Personalni préace v malych a strednich firméch. 4., aktualiz. a dopl. vyd.
Praha: Grada, 2011, s. 196. Management (Grada). ISBN 978-80-247-3823-9.
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napf.: 1-2: kdy lepSi dostava 1, horSi 2 a vyhrava pracovnik s nejmenSim
celkovym souctem, 0-1-3: kdy vitéz dostava 3, porazeny 0 nebo v pfipadé

remizy berou oba 1. Zde vyhrava pracovnik s nejvy§Sim celkovym skore.

e) Metody nucené distribuce — Hodnotitel ma k dispozici urcity pocet bodu

ke kazdému kritériu a ty rozdéluje.

f) Metoda 20-70-10 — Jedna se o jinou formu nucené distribuce, kdy
se pracovnici rozdéli do tfi skupin 20%, 70% a 10% kdy téch 20 nejlepSich
je odménéno a tim jsou motivovani podavat jeSté lepSi vysledek.

70% pramérnych pracovniki je Skoleno a zbytek 10% by se méla firma zbauvit.
o Checklist (dotaznik)

Metoda, ktera je na zakladé dotazniki a kde jsou jasné specifikovany
otazky typu ano a ne. Tato metoda je Casové naroCna na pfipravu

i vyhodnoceni

o Assessment Centre (AC) a Development Centre (DC)

Metody AC a DC jsou diagnosticko-vycvikové programy, které jsou
predevSim pro vybér pracovnikl (specialistl a manazeru), ale téz se zabyvaiji
hodnocenim  pracovnikid. Hornik je nazyva ,multisituacni zkousku
s mnohostrannym hodnocenim.“ VétSinou probihaji jeden den a hraji se na ném
rizné manazerské hry. Osvézuji se manazerské dovednosti a sdileji se napady.
(Hronik, 2005).

AC jsou Casové a finan¢né narocné. Jedna se zcela o fiktivné vytvofenou
udalost a na zakladé chovani v této uméle vytvofené situaci se pracovnik meéfi.
Proto se jedna se o aktualni rozpolozeni pracovnika a nekoresponduji

s redlnym vykonem. (Hronik, 2005).

o Metoda 180° resp. 360° Zpétna vazba

~Soucasné uplatnéni vice z téchto metod (zdroju) hodnoceni, které muze
byt provadéno pravidelné nebo pouze obcCasné, byva oznaCovano jako
360° zpétna vazba; pro jeji zachyceni se Casto pouzivaji dotazniky, které

obsahuji soubory otazek nebo klasifikacnich stupnic tykajicich se rlznych
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aspektl vykonu pracovnika. Tato vazba je vhodna pfedevSim tehdy, maji-li
zameéstnanci moznost svou praci a pracovni chovani bezprostfedné sledovat a
umoznuje-li poskytnuti zpétné vazby podnéty ke zlepSeni osobniho vykonu,
posileni tymoveé spoluprace apod. Metoda predpoklada vypracovani

relevantnich kritérii hodnoceni a jejich vysvétleni zaméstnancim.

Obrazek €. 6: 360° zpétna vazba

|
’

/
Zakaznik |

Zdroj: HRONIK, F. Hodnoceni pracovnikii. Praha: Grada Publishing, 2006. str.66

N~

Kolega
"laskawvy"

2

Hodnocenému muze byt tato 360° zpétna vazba zprostfedkovana pfimo
nebo pres jeho nadfizeného. Zejména v mensich tymech muze byt efektivnost
metody posilena, prezentuji-li pracovnici ziskané hodnoceni (skupinovou

zpétnou vazbu) vzajemné v ramci skupiny.“17

. Sebehodnoceni

Touto metodou se pracovnik zamysli nad svym pracovnim vykonem
a tim se pfipravuje na formalni hodnoceni se svym nadfizenym, kde maze dojit
ke konfrontaci rozdilnosti nazord a pohledu na jeho pracovni vykon.

Sebehodnoceni zapojuje pracovnika vice se zapojit do procesu hodnoceni

" Metody hodnoceni zaméstnancui. [online]. [cit. 2013-02-10]. Dostupné z:
http://lwww.spravnirizeni.eu/news/metody-hodnoceni-zamestnancu/
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a uvédomit si tak néktera fakta, ktera ho muzou posunout, a mize diky tomu

na sobé zlepsit nékteré véci. (Wagnerova, 2005).

o Mystery shopping

Jedna se o metodu, ktera je po celou dobu hodnoceni v anonymité.
Vyskytuje se predevSim tak, kde dochazi ke styku se zakaznikem. Vysledek
hodnoceni se dostava se zpozdénim, nebot je potfeba cely vykon s nahravkou
vyhodnotit dle nastavenych kritérii spoleCnosti. (Hronik, 2006; Styblo, Urban,
Vysokajova, 2006).

3.5 Hodnotici pohovor

NejobvyklejSi schéma klasického pfijimaciho pohovoru (Wagnerova,
2005):

1. Vytvofit uvolnénou, pratelskou atmosféru. Jednou z hlavnich podminek
je, aby se oba dva jak hodnotitel, tak hodnoceny dostavili pfipraveni

a s dostateCnou Casovou rezervou byli obeznameni, Zze se bude konat rozhovor.

2. Vybidnout zaméstnance k sebehodnoceni. Zde nastupuje metoda

sebehodnoceni, ktera je ¢lankem kazdého hodnoticiho rozhovoru.
3. Dohodnout plan budouciho vykonu. Zde se pfipravi plan na budouci obdobi.

4. Projednat potfeby vzdélavani, tj. navrhnou konkrétni typy Skoleni
pro pracovnika, které mu pomohou se vyhnout minulym chybam, ale také

ho pfipravi na nové ukoly v budoucnosti ¢i zvySenou odpovédnost.

5. Dohodnout dalSi termin schlizky, kde se projedna a zhodnoti nastavené cile

na poslednim hodnoticim rozhovoru.

Hodnotitelé se mohou dopoustét mnoho rlznych chyb. Popisuje tyto
nasledujici hodnotitelské chyby (Kocidanova 2003, Koubek 2002, Wagnerova
2005):
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1. Zakladni chyby:

o Halo6 efekt — hodnotitel vnima uchazecCe neobjektivné na zakladé chovani
uchazece
o Efekt prvniho dojmu - hodnotitelé posuzuji na zakladé prvniho

pozitivniho nebo negativniho dojmu — nasledné to zkresluje objektivni vysledek.
o Efekt shovivavosti €i pfisnosti - vychazi z postoje vuci kandidatovi.

o Snaha neublizit — jedna se o obavy nikomu neublizit a vzdy byt

za spolecensky dobrého.

2. Metodické chyby:

o Centralni tendence — chyba, kdy hodnotitel pouziva stale primérné
hodnoty k hodnoceni uchazeCl a vynechava nadprimérné a podprimérné

hodnoty. Tyto chyby délaji manazefi, ktefi se chtéji vyhnout konfliktim.
o Efekt blizkosti

o Chyba z pfecenéni vztahu

3. Chyby spojené s osobnosti hodnotitele:

o Vnitfni paradigma — vlastni pohlede na svét
o Vyhoreni
o Protekce

Tyto chyby jsou v jakémkoliv rozporu s uc€innosti, smyslem a ucelem
hodnoceni. Jedinou moznou variantou jak se vyhnout témto chybam
je dukladna priprava a kvalita vSech fazi hodnocen, ale hlavné odpovédny vztah

mezi obéma stranami (Wagnerova, 2005).

Zavedeni uspésného a efektivniho systému hodnoceni zaméstnancl

je dulezité dodrzet urcité postupy a pravidla, které jsou v souCasné dobé
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vysledkem uspé&Sného implementovani. Dodrzen by mél byt postup, ktery
popisuje (Kleibl, 2009):

1. Informovani v§ech zaméstnancu

Veskeré informace je nutné pfedat se zavedenim systému hodnoceni
pracovniku a jeho cili vSechny zaméstnance (Kleibel, 2009). VSechny tyto
informace jsou pfedavany manazery nebo jsou k tomu v dnesni dobé vyuzivana
vSechna média, kterymi dana spoleCnost disponuje a to at uZz se jedna

o intranet, zpravodaj Ci jiné medium (Wagnerova, 2005).

2. Priprava hodnotitelt

NedostateCna priprava hodnotiteld je popsana v predchazejicich
kapitolach. ,Pro opravdu kvalitni pfipravu hodnotiteld je nutno vymezit
minimalné 1 den. Je to pomérné znacny narok na firmu, ktera musi po tuto
dobu uvolnit fadu svych schopnych lidi. Casto se snazi jejich vycvik zredukovat
na nékolik hodin — tim je pochopitelné dotCena spolehlivost ziskanych
vysledk(.“18

3. Priprava hodnoticiho rozhovoru

Dulezitym predpokladem je ziskani a utfidéni dulezitych informaci
ziskavané béhem hodnoceného obdobi zaméstnavatele. Hodnotitel si pfipravi
osnovu — hlavni body a problémy, které bude se zaméstnancem béhem
pohovoru probirat (Kleibl, 2009).

4. Samotny rozhovor

Rozhovor je pfedem naplanovany formalni setkani zaméstnance
a manazera, kde jsou probrany vysledky a zavéry ke kterym ma moZzZnost
se zaméstnance Ustné vyjadfit a obhajit svij vykon na pracovisti (Némec,
2005).

'8 Mozné pii¢iny selhani AC. MONTAG, Petr. [online]. [cit. 2013-03-10]. Dostupné z: www.petr-
montag.cz/files/mozne-priciny-selhani-ac.pdf
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5. Archivace prace s hodnoticimi dokumenty

Vysledky hodnoceni se vSemi zavéry stvrzeny podpisem zaméstnance
jsou uloZeny v osobnim spisu zaméstnance. S danym spisem muze nakladat
pfimy nadfizeny, pracovnik tomu urCeny nebo pracovnik na vySSim stupni.
Jedna se zcela o davérné informace, které by se neméli dostat do rukou
nepovolanym. (Kleibl, 2009).
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4 KOMUNIKACNiI ULOHA STORE MANAGERA A PRODEJCE
V OBCHODNIi SiTI SPOLECNOSTI VODAFONE CZECH
REPUBLIC A.S.

Tato Cast diplomové prace popisuje systém hodnoceni pracovniho
vykonu prodejct na pfimych prodejnach, prodejci samotnych a vedoucich
prodejen. Popis se tyka toho, jak jsou nastaveny procesy a postupy

a jak funguiji, jak se méfi a jak jsou vyhodnocovany.

4.1 Charakteristika spole¢nosti Vodafone Ceska republika a.s.

Spole¢nost Vodafone je nejvétSim mobilnim operatorem na svété, ktery
poskytuje svoje sluzby vice jak 371 miliénim19 zakaznikiim v 30 zemich na péti
kontinentech svéta. 1. Ledna 1985 v Newbury v Anglii se uskuteCnil prvni
komeréni hovor ve Spojeném kralovstvi. Hovor probéhl mezi Parliment namésti
v Londyné a vesniCkou Tilford v Surrey. Vroce 1991 se uskuteCnil prvni
mezinarodni hovor z Britanie do Finska a v roce 1994 ve Velké Britanii spustila

v digitalni siti SMS. Jeji ro¢ni trzby jsou 45,9 miliard liber20.

,P0 ziskani licence na provozovani dualni mobilni sit¢ GSM 900/1800
v fijnu roku 1999 se Cesky Mobil a.s. stal prvnim dualnim mobilnim operatorem
v Ceské republice. Komeréni provoz nejmodernéjsi GSM sité v CR byl zahajen

pod znackou Oskar.“21

V Cervnu 2005 se Oskar stal ¢lenem skupiny Vodafone a v roce 2006
se Oskar Mobil a.s. pfejmenoval na Vodafone Czech Republic a.s. V roce 2009
byl spustén komeréni provoz 3G sité. V roce 2010 Vodafone nabidl franSizové

licence a oteviel 56 prodejen.

Vodafone Czech Republic a.s. ma 3 365 000 zakaznikd ve vSech krajich
a okresech Ceské republiky. Sit Vodafone pokryva 99,1% populace.
Na dokonalych sluzbach pracuje 2002 zaméstnancu.

19 Na konci bezna roku 2011.
20 U&etni rok konéici 31.3.2011.
21 \www.vodafone.cz/o-vodafonu/o-spolecnosti/historie-a-fakta/fakta-a-cisla
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Oddéleni retail sales ve spole¢nosti Vodafone Czech Republic a.s.
se zabyva podporou véech prodejen v Ceské republice. Jedna se o podporu
reportingovou, marketingovou, procesni a administrativni. Jeji nedilnou soucasti
je planovani a sledovani pinéni kratkodobych cill. V tomto oddéleni se eviduji

vSechny vykony pfimych prodejcli a vedoucich prodejen.

Tato kapitola pojednava o nastaveni procesu pro Fizeni vykonu prodejct
a vedoucich prodejen. Seznamime se s pfesnym sledovanim vykonu prodejcu

pomoci nastroje, ktery byl vytvofen pro jejich sledovani.

4.2 Vybér a nabor

Kazda prodejna ma svuj Full time employee budget, ktery je vyjadien
Cislem. 1 full time employee = mési¢ni hodinovy uvazek. PoCet mésicnich
hodinovych uvazkl zavisi na velikosti a druhu prodejny a odpracované hodiny
jsou vzdy pfepocitavany na aktualni délku mésice, tak aby hodnoté mésicnich
hodinovych uvazk( odpovidali. Store manager je odpovédny za plny stav
prodejct na prodejné, vzhledem ke svéfenému meésic¢nimu hodinovému Uvazku
budgetu. V pfipadé potfeby o zvySeni nebo snizeni mésiéniho hodinového
uvazku budgetu se store manager obraci s Zzadosti na regionalniho manazera,
ktery provede pfesun hodinovych mési¢nich uUvazkd v ramci svého regionu,
nebo po dohodé sjinymi regionalnimi managery zjiného regionu nebo

do jiného regionu.

Regiondlni manager je odpovédny za dodrZzovani svéfeného
regionalniho budgetu a za informovani oddéleni Scheduling (Scheduling
Coordinator) pro zapracovani zmén hodinového mésic¢niho uUvazku budgetu

v ramci svéfenych prodejen.

Hodinovy mési¢ni uvazek budget se sklada z dvou typu uvazku:

FT (full time) = 1 full time employee
PT (part time) = 0,625 full time emoloyee
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Pro efektivni planovani smén s dodrzenim zakonnych podminek
se planuji smény na 12 tydnd na tzv. vyrovnavaci obdobi. Terminy
vyrovnavaciho obdobi si mize store manager vyzadat emailem od oddéleni

Scheduling (Scheduling Coordinator ).

V ramci uvazku full time musi zaméstnanec za vyrovnavaci obdobi
odpracovat 480 hodin, vesSkeré hodiny nad ramec uvazku, musi byt uveden jako

presCas a musi byt schvalen regionalnim managerem.

V ramci uvazku part time musi zaméstnanec za vyrovnavaci obdobi
odpracovat 300 hodin. Pokud odpracuje vice, je na zodpovédnosti store
managera, zda dodrzi mésicni hodinovy uvazek budget. Nesmi vSak
odpracovat vice jak 480 hodin, po té by musel regionalni manager schvalit

prescasy.

Do mési¢niho hodinového uvazku budgetu se pocitaji prodejni hodiny
a veSkeré neprodejni hodiny v pracovnim Case (meetingy, delegované oblasti,

Skoleni, atd.), dovolena, placené nahradni volno, sick days.

Oddéleni Scheduling (Scheduling Coordinator) pfipravuje kazdé pondéli

report mésicniho hodinového uvazku na dany mésic:

Report je fazen po jednotlivych obchodnich mistech, regionech, uvazcich
full time a part time, celkové Cerpani porovnané s budgetem obchodnich mist

a meésicnim budgetem od financi, dale po pozicich.

Scheduling Coordinator posila prvni pondéli v mésici ,Souhrnny report*
na Strategy Retail Consultanta, ktery jej dal pfedava s informacemi napf.

0 navySovani smén apod. na regionalniho managera.

Store manager dba na dodrzeni mési¢niho hodinového uvazku budgetu
a dle uvazkl pak koordinuje nastupy a odchody prodejcl. Pripadné
nedocCerpani nebo preCerpani svéfeného meésicniho hodinového uvazku
budgetu musi store manager nechat schvalit od regionalniho managera.
Postupy a zakonné podminky planovani smén jsou k dispozici na infonetu

na strankach Schedulingu.
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Pro vybér nového prodejce store manager vytvofi novou pozici
na strankach Human Resources (Manager Self Service). Navod je ulozen

na myHR Portalu v sekci Self Sevice.

Store manager oslovi konzultanta agentury (Recruiter) o konani
assessment centra prostfednictvim pozadavku, ktery zapiSe do tabulky pozic
vytvofeni nové pozice. Store manager do tabulky uvede detaily k pozici (part-
time — 25h nebo Full time — 40h, zastup za matefskou dovolenou, pozice s AJ,
lokalita atd.)Store manager zada pozici s dostateCnym predstihem tak, aby tym
Human Resources Services obdrzel kompletné vyplnény Employee Sheet
nejpozdéji 3 celé pracovni dny, na vyfizeni nastupu potfebuje Human

Resources alespon 3 pracovni dny pfed nastupem.

Na své prodejné vyvési store manager do vylohy plakat s nabidkou volné

pozice (plakat je mozné doobjednat pies Wellen).

Store manager muze sam oslovit vhodného prodejce z jiného oboru

a pozvat jej na vybérove fizeni.

Obrazek €. 7: Vybér a nabor prodejce

Zadani .
ice oro Inzerce a Assessment Scoring 2. Kolona
rzFuitrrI:Ert predvybér centrum kandidata prodejné
2 kolona Wybér MNabidka Pre- Podpis
prodejné kandidata kandidata onboarding =mlouvy

Zdroj: Spoleénost Vodafone Czech Republic a.s., 2012

Dle konkrétniho zadani od store manager vystavi konzultant agentury
inzerci v systému LMC (inzerce na jobs.cz, prace.cz, facebook, twiter, interni
Hot Jobs) - pozice prodejcu je vzdy na dobu urcitou (6 mésicll) s moznosti

prodlouzeni.
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Na zakladé databaze ¢i dodanych Zivotopist potencialnich uchazec
provede konzultant agentury prvotni telefonicky screening zajemcu a do 1. kola

vybéroveého fizeni pozve pouze vhodné kandidaty.

Konzultant agentury se domluvi se store managerem na misté a Case
konani vybéroveho fizeni. Termin je stanoven tak, aby tym Human Resources
Services mohl obdrzet kompletné vyplnény Employee Sheet, nejpozdéji 3 celé

pracovni dny pfed nastupem.

Konzultant agentury poSle store managerovi nejpozdéji den pred
vybérovym Fizenim pozvanku na Assessement center, Zivotopisy pfizvanych
uchazeCl a domluvi se s store managerem, zda mu je donese i ve vytisténé

formé pfimo na vybérové fizeni.

Na vybérové fizeni pozve pfiméfeny pocet kandidatl a k tomu pfiméreny

pocet vybirajicich store manager.

Jednotliva vybérova fizeni se mohou liSit dle narokl a pozadavka,

obecné zahrnuiji tyto oblasti:

e predstaveni uchazecu
e tymova hra

e prodejni scénka

Vybérové fFizeni vede konzultant agentury, store manager se doptava

nebo se muze aktivné zapoijit do aktivit v pribéhu vybérového fizeni.

Pokud je na vybérovém fizeni vice store manageru, vybiraji si v poradi,
v jakém oslovili agenturu, nebo dle vzajemné domluvy (naléhavost, mimofadny
odchod).

- Pokud si store manager uchazeCe nevybere, domluvi
se s konzultantem agentury na dalSim vybérovém fizeni.
- Pokud si store manager uchazeCe vybere, konzultant

agentury se s kandidatem spoji a pozve jej do 2. kola vybéroveého Fizeni.
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Konzultant agentury je povinen zajistit ovéfeni kandidata (kandidati
postupujici do 2. kola). Posle e-mailovou Zadost na ,Scoring tym“ na pfislusnou
adresu a na adresu Human resources, kdy v textu mailu bude uvedeno: jméno,
pfijmeni, adresa a datum narozeni nového uchazeCe. Oba tymy provedou
scoring vSech finalnich uchaze€i a do 48 hodin oznami vysledek ovéfeni

konzultantovi agentury.

Pokud je novy uchaze€¢ veden v Blacklist databazi, nebude
mu umoznéno pracovat na prodejnu. V pfipadé Ze ,Scoring tym“ najde u
uchazeCe neuhrazeny dluh za Vodafone telekomunikacni sluzby, informuje o
tom store manager, ktery si zkontroluje, aby dany uchazeC uhradil dluh

Vodafonu.

Druhé kolo vybérového fFizeni probiha na prodejné Vodafone (jde

o nékolik malo hodin, které kandidat stravi oslovovanim klientl na prodejné).

Konzultant agentury se spoji s uchazeCem a pfeda mu informaci,
Ze postoupil do druhého kola, které bude probihat na prodejné a ze jej bude
kontaktovat dany store manager. Nasledné da informaci store manager
e-mailem nebo telefonicky, Ze mize uchazeCe kontaktovat. Zarovenh mu vzdy
poSle dokument: ,Pouceni o vybérovém fizeni“ (kde se pojednava o tom,

Ze se jedna o vybérové fizeni, nikoliv tedy o vykon prace).

Bude-li uchaze€ uspésny, store manager mu tuto skute¢nost oznami.
Poté informuje konzultanta agentury o svém rozhodnuti. Konzultant agentury
kontaktuje vybraného kandidata za ucCelem nabidky. Konzultant agentury

kontaktuje uchazece s nabidkou.

V pfipadé neuspéchu store manager informuje konzultanta agentury

a ten pfeda zpétnou vazbu uchazedi telefonicky.

Konzultant agentury prezentuje nabidku vybranym kandidatiim
telefonicky, poté jesté zaSle nabidku oficialné e-mailem. Nabidka by méla

obsahovat tyto informace:
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a) Termin nastupu

b) Na jakou pozici nastupuje

C) Doba urc€ita, neurcita, typ uvazku
d) Prodejni misto

e) Jméno nadfizeného

f) Platové ohodnoceni (fix + provize)

Q) Benefity

Pokud uchaze¢ nabidku pfijme, konzultant agentury ho informuje o datu
nastupu, mistu vykonu prace a posila mu Employee sheet k vypInéni. Vyplnény
Employee sheet nasledné posila na tym Human Resources Services, ktery
na jeho zakladé pfipravi pracovni smlouvu, dalSi potfebné dokumenty

a vygeneruje se ID zaméstnance.

Store manager posila email s informaci, na jaky uvazek uchazec
nastupuje a kam. Store manager pfihlasi novacka na Skoleni. Terminy Skoleni
jsou k dispozici v ramci bloku Skoleni a Store manager ma do této tabulky jen
nahlizeci prava, je tedy mozné jen informativné nahlizet na dostupnost volnych
termind Skoleni. Po vybrani terminu provede store manager rezervaci mista

pres email.

Store manager zaSle kandidatovi materidly ke studiu (ucebnici)
a upozorni ho, ze z téchto materiall bude skladat na uvodnim Skoleni znalostni

test. UCebnice je ulozena na infonetu spole¢nosti v elektronické podobé.

Novy prodejce nastupuje na pozici ,Corporate Retail Sales
Representative — Junior na dobu urc€itou 6 mésicl, zkuSebni doba je 3 mésice.
ProdlouzZeni doby urcité je mozné jesté 2x, celkem tedy na obdobi 1,5 roku,

poté dojde k podepsani doby neurcité nebo ukon&eni pracovniho poméru.

Kazdy novy zaméstnanec podepisuje prvni den Skoleni spolecné

s pracovni smlouvou nasledujici dokumenty:
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- Mzdovy vymér

- Hmotna odpovédnost

- Souhlas se zpracovanim osobnich udaju
- Pfiloha — prace prescas

- Souhlas s monitorovanim

- Souhlas s poskytnutim osobnich udaja

Novy zaméstnanec je povinen dodat nize uvedené dokumenty na Human

Resources:

o Zapoctovy list

o Kopie dokladu o nejvySSim dosazeném vzdélani

o Vypis z trestniho rejstiiku

o Potvrzeni o absolvovani |ékafské prohlidky (nutné dodat nejpozdéji

do 14-ti dnu od nastupu)

o Vytistény certifikat k absolvovanému povinnému kurzu Pravidla chovani,
ktery je na e-learningovych strankach Avocado (absolvovat do 3 dni
od nastupu)

o K uplatnéni ulevy na danich na studenta je potfeba dolozit aktualné
platné potvrzeni o studiu

o K uplatnéni ulevy na danich na dité je potfeba dolozit kopii rodného listu
ditéte a potvrzeni od zaméstnavatele druhého z rodi€l o tom, Ze si on/ona

neuplatiuje ulevu na danich na dité

Povinné musi novy prodejce absolvovat také nize uvedené (tabulka €. 1)
e-learningové kurzy (Avocado), a to nejpozdéji do 5 dnu od nastupu, stadi

v v v

dosahnout statusu ,uspésné dokonceno”.
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Tabulka €. 1: Povinné kurzy z Avocada

Nazev kurzu Urceno pro vSechny Frekvence obnovy
BOZP Vodaforidky 2 roky
BOZP pro manazery Store managery 2 roky
Pozarni ochrana (PO) Vodafonaky 2 roky
PO pro manazery Store managery 2 roky
Specifika BOZP a PO ve VF-CZ Vodaforidky 2 roky
Prvni pomoc Vodafonaky 1 rok
NEO Security Skoleni Vodafonaky -

SAM — SW licence ve VF Vodaforiaky

Kvalita a ZP ve VF Vodaforiaky -
Davofone Vodafonaky 1 rok

Zdroj: Spole¢nost Vodafone Czech Republic a.s., 2012

Pfi vybéru a naboru nového store managera regionalni manager oslovi
Human Resources konzultanta o zvefejnéni inzeratu na jobs.cz s danym typem
uvazku a dalSimi informacemi (napf. zastup za matefskou). Human Resources
konzultant pfedava informaci o novém vybérovém fizeni na Recruitera , ktery

zverejni inzerat a podnika dalSi kroky.

Na zakladé databaze ¢i dodanych Zivotopisu potencialnich uchazecu
provede Recruiter nebo regionalni manager prvotni screening zajemcu
a do prvniho kola vybérového fizeni pozve pouze vhodné kandidaty. Regionalni
manager se s Recruiterem domluvi na €ase a konani vybérového fizeni. Termin
musi byt stanoven tak, aby oddéleni Human Resources Services mohlo obdrzet
kompletné vyplnény Employee Sheet nejpozdéji 3 celé pracovni dny pred

nastupem.

Vybérové fizeni vede regionalni manager a muaze se liSit dle naroku
a pozadavkl. Pokud si regionalni manager uchazeCe nevybere, domluvi
se s Recruiterem na dalSim vybérovém fizeni. Pokud si regionalni manager
uchazecCe vybere, kontaktuje Recruiter uchazecCe s nabidkou. Pokud ji uchazec¢
pfijme, vyplni Employee sheet zaslany mu Recruiterem emailem (pokud

se jedna o nového zaméstnance). Vyplnény Employee Sheet zasila Recruiter
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Human Resources konzultantovi, ktery doplni potfebné informace o pracovni
pozici. Takto kompletné vyplnény Employee Sheet odesila Human Resources
konzultant tymu Human Resources Services, kde na zakladé Employee Sheetu
zadaji data do systému a pfipravi potfebné dokumenty. V pfipadé, Ze se jedna
o stavajiciho zaméstnance, informuje Recruiter Human Resources konzultanta
o pfijaté nabidce. Human Resources konzultant vyplni Change form, ktery zaSle
tymu Human Resources Services, kde na zakladé Change formu zadaji data

do systému a pfipravi potfebné dokumenty.

V pfipadé, ze se jedna o nového zaméstnance nebo stavajiciho, ktery
pracoval v jiném oodéleni: regionalni manager rezervuje misto na skoleni, novy
store manager musi podepsat potiebné dokumenty a splnit povinné

e-learningové kurzy (tabulka €. 1).

4.3 Zivot prodejce na prodejné a povinnosti store managera z toho
vyplyvajici

Store manager posila prodejce na Skoleni, stara se o jejich rozvoj
a ziskavani certifikaci. Store manager své prodejce rozviji, motivuje a sméfuje
k pInéni cili. Store manager se stara o efektivni planovani smén, dba
na dodrzovani zakonnych prestavek a odpocinku prodejct. Store manager dba

na bezpecénost prace.

Obrazek ¢. 8: Hierarchie postupu
Manager
Manager

Retail Sales
representative
Senior

Retail Sales
representative
Standard

?

Retail Sales
representative
Junior

~ | Retail Data&Care
represantive
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Zdroj: Spole¢nost Vodafone Czech Republic a.s., 2012

Jednim z hlavnich cili kazdého manazera je rozvoj a efektivni vedeni
svych podfizenych (prodejct). Koucink je nastroj, diky kterému muze store
manager koucovaného prodejce k cili dovést a prubézné zvySovat jeho
efektivitu. Kazdé koucingové sezeni je zapsano v koucingovém formulafi, ktery
ma prodejce k dispozici. Povinnosti store managera je mit o koucingu pisemny
zapis a tento zapis archivovat (archivace nebo evidence koucingovych
formularfd dle dohody s regionalnim managerem). RozliSujeme dva druhy

koucingovych sezeni:

1. Offline koucCing (sezeni s prodejcem nad celkovym plnénim,
nastavovanim cilt, probrani vysledku celého mésice)

2. Online koucing (prace s prodejcem na prodejné, naslech, rozbor hovoru,
zaméreni do dalSi interakce)

Cetnost kouginku:

1 Offline kouc€ing - minimalné 1x mésicné

2 Online koucing

- minimalné 1x tydné v pfipadé, kdy je vykonnost prodejce v poradku

- minimalné 1x za sménu v pfipade, Ze je vykonnost prodejce méné nez

15% pod primérnou vykonnosti prodejny

Sledované oblasti:

1. Vysledky

- Sledovani ukazatele — Prodej sluzeb, prodej datovych pfipojeni, Hodnota
prodeju, Migracni a akvizi¢ni cile

- Kvalita - pfistup k zakaznikovi — Mystery shopping, Net promotion score
a meésicni testy

- Performance management

- Znalosti procedur, nabidek, sluzeb a systéma

2. Chovani

- Rozvoj dovednosti podfizeného
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- Silné, slabé stranky
- Zpétna vazba na komunikaci podfizeného

- Chovani v tymu

Odpovédnosti store managera je nastaveni smén tak, aby reflektovaly
s trafficem na prodejné (v€etné vikendu). V pfipadé, kdy je podstav na prodejné

situaci resi:

1. Vypomoc z jiné prodejny
2. SM jde do smény
3. V pfipadé, kdy je ohroZen provoz prodejny, jde do smény i deputy store

managera (vykonavajici funkci ,Greetera®) - musi byt ozna¢eno ve sménach

V situaci, kdy jsou na prodejné volné kasy a prodejci nesta¢i odbavovat

navstévnost:
1. Jde prodavat store manager a deputy store manager (greeter) zUstava
2. Deputy store manager (greeter) jde prodavat a jeho roli pfebira store

manager (stejné pravidlo plati pro pauzy na obéd)
3. Na prodejnach bez deputy store manager (greeter) - napf. malo

pfinosné prodejny, nemoc, ...jeho roli pfebira store manager

Z ddvodu neustale ménénych pozic u prodejci na Direct Retail Sales,
byla zavedena metoda sledovani jejich pozic v ¢ase pomoci reportu, ktery

spravuje Vodafone Retail Koordinator.

Vodafone Retail Koordinator zasila komunikaci na store managera kazdy
mésic do 20. daného mésice. Store manager je povinen do tabulky uvést
vSechny zmény u svych prodejcu. Zmény pozic na dalSi mésic poté Vodafone
Koordinator hromadné zasila na Business Analyst a na Scheduling
Coordinatora .
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4.4  Struktura pozic a proces certifikace

Kazdy prodejce ma ve spoleCnosti Vodafone Czech Republic a.s.
moznost kariérniho postupu. Jeho vychozi pozice se jmenuje Retail Sales
Representative Junior. Jedna se o pozici, kdy prodejce prvni mésic od nastupu
nema zadné cile a predevSim se seznamuje se sluzbami a prodejnim

pristupem.

K certifikovani prodejcu je zapotfebi ur€itych Skoleni, zde jsou vysvétleny
ty nejnutnéjsi:
Plnéni prodeji

PInéni prodejl je slozka, ktera je slozena z bodovych hodnot za prodané

sluzby. Jedna se o sluzby od novych zakaznikl a od stavajicich zakaznika.

Pinéni kvality

PInéni kvality je sloZka, tvofena ze tfi Casti kvality prodeje. Prvni slozkou
se 40% vahou je mystery shopping, druhou sloZkou je se stejnou vahou

net promotion score a tfeti jsou mésicni testy.

Mystery shopping

Mystery shopping je provadén na kazdéeho prodejce jedenkrat za mésic.
Jeho $kala je bodova od 0-100 bodu, kde 85 bodul je mysleno 100%.
Net promotion score

Net promotion score je hodnoceni od zakaznika po prodeji i upravé
stavaji ho fesSeni. Zakaznik ohodnoti pfistup prodejce od 0% do 100%

Testy

Mésicni testy jsou vyplhovany jedenkrat za mésic. Jsou v nich obsazeny

procesové otazky a produktové otazky. Skala je 0 0% do 100%.

Prodejni Skoleni blok |
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Blok | je Skoleni, kterym projde kazdy prodejce, béhem uvodniho Skoleni

do spole¢nosti Vodafone. Seznamuje se se zakladnimi produkty.

Prodejni Skoleni blok Il

Blok Il je prodejni Skoleni, kterym projde kazdy prodejce po tfech
meésicich od bloku I. Jedna se o Skoleni, které je zaméreno na detailngjSi sluzby

a chovani k zakaznikovi.

Prodejni $koleni blok

Blok Il je specialni Skoleni, které neni povinné. Store manager
doporucuje prodejce na toto Skoleni. Na Skoleni se vyu€uje asertivita a nove

produkty.

Datové Skoleni Bronze

Skoleni bronze je zakladni povinné $koleni na datové sluzby. Prodejce

se seznami se zakladnimi internety, které Vodafone nabizi.

Datové Skoleni Silver

Tento typ Skoleni jiz neni povinny. Je zde prodejce seznamen s machine

to machine produkty a s nejnovéjSimi produkty.

Datové skoleni Gold

Skoleni, které je jen pro nejvétsi geeky. Po projiti tohoto $koleni
a splnéni datového cile za dany kvartal, prodejce ziskava telefon dle svého

vybéru.

Ve spolecnosti Vodafone Czech Republic a.s. je definovano Sest

zakladnich prodejnich pozic:

Retail Sales Representative Junior
Junior prodejce je typ prodejce, ktery se seznamuje s prodejnim

procesem a postupem. Rozviji si prodejni dovednosti a sbira teoretické

51



i praktické zkuSenosti. Jeho naplh prace je z 70% prodejni a z 30%

pecCovatelska.

Retail Sales Representative Standard

Standard prodejce je prodejce, ktery je plnohodnotnym prodejcem,
a proto je schopen plnit nastavené cile spoleCnosti. Stale jsou pro néj
pfipraveny Skoleni na jeho prodejni rozvoj. Jeho napln prace je stejna jako

u pozice junior.

Retail Sales Representative Data&care

Jedna se o specialni typ prodejce standard. Jedna se pfedevsim o lidi,
ktefi jsou zameéfeny spiSe nez na prodejni vysledky na vysledky péce
0 zakaznika. Jeho primarnim ukolem je jakakoliv péCe o zakazniky z pohledu
jeho spokojenosti se sluzbami Vodafone. Jeho naplh prace je z 70% péce

a z 30% prodejni aktivity.

Retail Sales Representative Senior
Prodejce senior pfevySuje vSechny zakladni stupné prodejcu. Soustavné
prepliiuje prodejni cile a je to Clovék, ktery pomaha slabSim prodejcim

se strategii prodavani. Jeho napln je stejna jako u pozice standard.

Deputy/greeter Manager

Tento typ prodejce fidi prodejnu ve smyslu jeho managementu
zakaznikl na prodejné. Jeho hlavnim ukolem je pfivitat zakaznika a predat
ho s jeho poZadavkem do rukou nejvhodnéjSiho prodejce, ktery rychle a presné
vyfeSi jeho pozadavek. Deputy je zastupcem store manazera. Jeho naplh
je z 60% fizeni zakaznikl, 30% fizeni a rozvoj prodejni smény a z 10% prodejni

aktivity.
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Store Manager
Store manaZzer je zodpovédny za chod prodejny jako celku. Zodpovédny
za vykon a vysledky prodejny a provoz prodejny. Je odpovédny za znalosti

prodejcu a jejich rozvoj.

Vigwviv s

a store managera. V tomto nastroji je celkova historie prodejce a prodejny. Diky
témto datim mizeme sledovat vykon jak jednotlivého prodejce, tak i jednotlivé
prodejny. Na zakladé uvedenych dat muze byt prodejce posunut na jinou

prodejni uroven smérem nahoru, ale i dolu.

Obrazek ¢. 9: Vitaci okno certifikaci

Performance management

o [

Zdroj: Spole¢nost Vodafone Czech Republic a.s., 2012
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Obrazek ¢. 10: Certifika€ni proces

SENIOR

STANDARD DATA&CARE

JUNIOR

Zdroj: Spole¢nost Vodafone Czech Republic a.s., 2012

Mezi vSeobecné podminky certifikaci patfi, Zze v pfipadé vykonnosti
prodejny v pInéni hodnoty cilt mimo 90% - 110% bude cil pfepoditan na pramér
prodejny a k tomu vztazené pInéni jednotlivcll. V pfipadé vykonnosti retailu
v plnéni mystery shoppingu mimo 90%+ bude pInéni pfepocitano na primér
retailu. Do plInéni vysledku kvality se zapocCitava Mystery shopping, Net
promotion score a mésicni testy. V pfipadé, Ze nebude individualni vysledek
z jedné z oblasti, pocitaji se pouze zbylé oblasti, kde individualni vysledek

je k dispozici, zaroven se upravi vahy odpovidajicim zpisobem.

Sledované obdobi pro certifikaci na urover senior jsou:

1. Od prvniho dne v dubnu do posledniho dne v srpnu daného fiskalniho
roku
2. Od prvniho dne v fijnu do posledniho dne v unoru daného fiskalniho roku

U pfechodu z pozic Retail Sales Representative Junior na Retail Sales
Representative Standard nebo Retail Sales Representative Data&care
je mozné projit certifikaci kdykoliv v prabéhu roku.

U pfechodu na pozici Retail Sales Representative Senior je mozné projit
certifikaci pouze ve stanovenych certifikacnich terminech, které budou v za&Fi

nebo v bfeznu.
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Terminy vypisuje oddéleni Quality and Training — (Manazer kvality

a tréninku) a (Senior specialista kvality a tréninku).

Kazda pozice Retail Sales Representative ma nastavena jina kritéria

vykonnosti.

Pfi posunu mezi pozicemi probiha certifikaéni proces (testy, data, role
play). Pozice (nikoliv pracovni pomér) jsou na dobu urcitou, pfi neplnéni kritérii

jde Retail Sales Representative o pozici nize (v€etné platu).

Retail Sales Representative Junior > Retail Sales Representative Standard

Pokud se chce certifikovat prodejce z Retail Sales Representative Junior

na Retail Sales Representative Standard je nutné splnit tyto podminky:

1) Uspé&sné projiti prodejnich bloka | a Il zakon&ené testem.
2) Datova uroven Silver.
3) Splnéni prodejnich cill v praiméru na 100% za tfi mésice po sobé jdouci.

4) Splnéni kvalitnich cild v priméru na 85% za tfi mésice po sobé jdouci.

Retail Sales Representative Junior > Retail Sales Representative Data&care

Pokud se chce certifikovat prodejce z Retail Sales Representative Junior

na Retail Sales Representative Data&care je nutné splnit tyto podminky:

1) Uspé&sné projiti prodejnich bloka 1,11 a Il zakon&ené testem.
2) Datova urover Gold.
3) Splnéni prodejnich cill v priméru na 100% za tfi mésice po sobé jdouci.

4) Splnéni kvalitnich cild v priméru na 90% za tfi mésice po sobé jdouci.
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Retail Sales Representative Standard > Retail Sales Representative Data&care

Pokud se chce certifikovat prodejce ze Retail Sales Representative
Standard na Retail Sales Representative Data&care je nutné spinit tyto

podminky:

1) Uspésné proijiti prodejniho bloku Il zakon&ené testem.

2) Datova uroven Gold.

3) Splnéni prodejnich cill v priméru na 100% za tfi mésice po sobé jdouci.

4) SplInéni kvalitnich cilt v priméru na 90%

Retail Sales Representative Standard > Retail Sales Representative Senior

Pokud se chce certifikovat prodejce z Retail Sales Representative

Standard na Retail Sales Representative Seniora je nutné splinit tyto podminky:

1) SpInéni prodejnich cild v priméru na 130% za Sest mésicu po sobé

jdoucich.

2) Splnéni kvalitnich cild v priméru na 85% za Sest mésicl po sobé

jdoucich.

3) Splnéni datového Skoleni Gold.

Za zadnych jinych okolnosti neni mozny jiny posun, nez je uvedeny.
Podminkou zlstava, ze je-li prodejce Retail Sales Representative Junior

12 mésicl od nastupu, nepodepisuje se s nim dalSi smlouva na Sest mésicu.

Kazdych Sest mésicu je tzv. re-certifikaCni proces, ktery na zakladé dat
v certifikaénim nastroji bude rozfazovat na danych datech prodejce na spravné
pozice, dle podminek. Tedy mlze se stat, ze prodejce, ktery byl Retail Sales
Representative Seniorem, se stane Retail Sales Representative Standardem
nebo dokonce i Retail Sales Representative Juniorem, pokud nebude splfiovat
dané plnéni prodejnich cild a cild kvality. Timto se udrzi na nejlepSich

prodejnich mistech nejlepsi prodejci.
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Pozice Retail Sales Representative Senior je re-certifikovana kazdych

Sest mésicl a tedy se nemuze kazdy mésic certifikovat. Tim si stabilné drzime

skupinu pfiblizné 15% Retail Sales Representaive Senior prodejcu.

Obrazek ¢. 11: Certifika¢ni nastroj

Year 2013 T
Q A -
Month 1 T
Region (A -

Certifikovat

=IZména pozice dolu Silver 5% % il

= Pozice nezménéna Bronze 88% 29 8%
=IZména pozice dolu Silver 189% 8 1T8% TdH
=IZména pozice dolu Silver 5% - T T2

=IPozice nezménéna
=502 =IZména pozice dolu
=1Zména pozice dolu
=IPozice nezménéna
=IZména pozice dolu

Bl Datovi znalostfll BLOK Il BLOK IIl \WHAT za 3 mésice

Bronze
Silver
Silver
Silver
Silver

Values

HOW za 3 MESICEWHAT £a 6 mésici HOW za 6 MeSICh

=IZména pozice dolu Silver
=IZména pozice dolu Bronze
=IZména pozice dolu Silver
=IZména pozice dolu Silver
=IZména pozice dolu Silver
=IPozice nezménéna Eronze
=IPozice nezménéna Eronze
=IPozice nezménéna Eronze
=503 =IZména pozice dolu Silver
=IPozice nezménéna Silver
=IPozice nezménéna Silver
=IZména pozice dolu Silver
=IZména pozice dolu Bronze
=IPozice nezménéna Eronze
=IPozice nezménéna Eronze
=IPozice nezménéna Silver
=IPozice nezménéna Eronze
=IPozice nezménéna Silver
=1 505 =IPozice nezménéna Eronze
=IPozice nezménéna Eronze
=IPozice nezménéna Eronze
=IPozice nezménéna Eronze
=506 =IZména pozice dolu Bronze 4 % 1043 a4
=IZména pozice dolu Silver 0T 1% 55 L
SiZmina nasisn dojs Cilune 100 sag8

Zdroj: Spole¢nost Vodafone Czech Republic a.s., 2012

Prodejce ma moznost sledovat svij vykon v ¢ase. Ma prehled, na kterou
pozici aktualné splfiuje podminky, a tak mize se svym store managerem
diskutovat nad jeho vysledkem. Prodejce diky svému nastroji na certifikace
ma pFehled o tom, zda si svoji pozici udrzuje, stoupa nebo pada o stupen nize.

Vidi své primérné plnéni za 3 a 6 mésicl v plnéni prodejnich cill a cila kvality.

Store manager ma moznost kazdy mésic certifikovat po svém uvazeni
svého prodejce o pozici vyS. Slouzi k tomu specialni funkce, kde si store
manager ovéfi, zda ma jeho prodejce narok jit o pozici vySe. V pfipadé,

Zze ho certifikaCni nastroj ovéfi, nabidne mu automaticky poslat e-mail
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na oddéleni Quality&Training, kde s danym prodejcem projdou puldenni

certifikani proces na centrale Vodafonu.

Obrazek ¢. 12: Certifikaéni nastroj — ovéreni certifikace

Zade] Login 3 ovEF £ zda o= muds tell] prode]os pounout o pozkcl viE 3 rovnoy odeE poEadaesk na QaT.

ear 2013
Q (Al
Month

Region (Al

OVERIT CERTIFIKAC

PRODEICE

Al -

Zdroj: Spole¢nost Vodafone Czech Republic a.s., 2012

Report, certifikacni nastroj, ve kterém store manager sleduje plnéni
jednotlivych cilt, pfipravuje Channel Planning Specialist. Pokud prodejce
spliiuje  vstupni podminky certifikace na vySSi uroven Retail Sales
Representative, komunikuje store manager pozadavek na certifikaci

na oddéleni Quality & Training - Manazer kvality a tréninku.

Quality&Training zkontroluje spInéni vstupnich poZadavku a posila
pozvanku na certifikaci. Puldenni certifikani proces na Retail Sales
Representative Standard, Retail Sales Representative Data&Care, Retail Sales

Representative Senior v centrale Vodafone se sklada z:

l. teoreticky test znalosti - consumer
. prakticka zkouska z data setup

[l prodejni interakce - sales/care

Quality & Training dava informaci o projiti nebo o neprojiti Retail Sales

Representative v ramci certifikacniho procesu:
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a) ProSel

Quality & Training informuje store managera, regional managera
a Human Resources konzultanta. Human Resources konzultant pfipravi
Change form, ve kterém zaznamena vSechny organizacni zmény daného
prodejce. Vyplnény dokument odesSle na tym Human Resources Services.
Human Resources Services zada vSechny zmény do SAPu, nasledné pfipravi
mzdovy vymér a dodatek ke smlouvé (dodatek ke smlouvé se pfipravi pouze
v pfipadé, pokud prodejce pfechazi na Retail Sales Representative
Data&Care). Store manager zada zmeénu do tabulky (Zmény pozic u prodejcl

na Direct Retail Sales)

b) Neprosel

Quality & Training informuje store managera, regional managera.
Prodejce zlstava na stavajici pozici (novy certifikacni proces mize absolvovat
kdykoliv, u prozice Retail Sales Representative Senior 1x za 3 mésice)

a je nutné to ovéfit.

Ke kontrole pInéni cili dochazi po 6ti mésicich od certifikace dochazi
ke kontrole plnéni/neplnéni cili u jednotlivych udrovni Retail Sales

Representaitve (bfezen/zafi).

Report pInéni/neplnéni cild u jednotlivych drovni Retail Sales
Representive pfipravi Channel Planning Specialist , report neplnéni cilu posila
na regionalniho managera ke schvaleni. Schvaleny report posila na Human
Resources konzultanta, ktera zajisti pfipravu novych mzdovych vymeér(

a zmeénu pozice v systému SAP.

Mezi napln a odpovédnost store managera patfi:

. Odpovédnost za vykonnost a vysledky prodejny a provoz
. Odpovédnost za znalosti prodejci a rozvoj prodejnich dovednosti,
koucingy

59



. Odpovédnost za kaskadu strategii a implementaci

. Odpovédnost za €innosti deputy store manager

Mezi napli a odpovédnost Deputy managera patfi:

. Rizeni zakaznikl na prodejni plose smérem ke skladbé prodejci
. Kazdy zakaznik je osloven a poptan s ¢im do prodejny pfrisel

. Odpovédnost za zakaznicky pfistup na sméné

. Eskalacni prvek mezi zakaznikem a store managerem

. Strucny prehled fungovani a odpovédnosti greetera:

o Privitat zakaznika

Zjistit davod navstévy

O

o Nasmeérovat zakaznika ke spravnému prodejci

o V pfipadé fronty zpfijemnovat zakaznikovi Cekani, efektivné vyuzivat Cas

o Po ukonCeni interakce zdkaznika s  prodejcem,  ZzjiStuje
spokojenost/nespokojenost (vzdy hned feSi — kazdy zakaznik odchazi
spokojeny)

o Jestlize prodejce nezvladl svoji roli, pfebere na sebe zodpovédnost

a pozadavek dofeSi ke spokojenosti zakaznika

o Podékuje a louci se se zakaznikem

4.5 Pritomnost na pracovisti

Pracovni doba na Retail Sales je nerovhomérné rozvrzena. Pro efektivni
planovani smén s dodrZzenim zakonnych podminek se planuji smény
na 12 tydnd na tzv. vyrovnavaci obdobi. Terminy vyrovnavaciho obdobi si muze
store manager vyzadat emailem od oddéleni Scheduling (Scheduling

Coordinator).

Store manager je povinen vypracovat pisemny rozvrh pracovni doby
a seznamit s nim prodejce nejpozdéji 2 tydny pred zaCatkem obdobi, na které
je rozvrh vydavan. Kazdy prodejce nebo store manager eviduje prubéh
pracovni doby nebo nepfitomnost v eWFM aplikaci.
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Prodejce nebo store manager odpovida za spravnost a Uplnost udaj
v evidenci a je povinen na konci své posledni pracovni smény v kalendarnim

mésici provést kontrolu téchto udaju.

Povinnost nadfizeného (store managera nebo regionalniho managera)
je kontrolovat a schvalovat dochazku svych podfizenych (prodejci nebo store

manager).

Report (,store manager evidence®) nepfitomnosti store managera posila
oddéleni Schedulling (Scheduling Coordinator ) kazdé 1. pondéli v mésici

na regionalniho managera.
Smérnice je uloZzena na myHR Portalu v sekci Smérnice a Formulare.

Smérnice stanovi nasledujici pravidla:

o Pfitomnost na pracovisti, dodrzovani pracovni doby, rozvrh prestavek
v pracovni dobé

o Prace prescCas, Pohotovostni sluzby

o Pfekazky v praci a ndhrada mzdy (oSetfeni, svatba, narozeni ditéte,

stéhovani, umrti,...)

. Dovolena

. Pracovni neschopnost z divodu nemoci, urazu, lazernské |éCby
o Sick days

. Matefska a rodi¢ovska dovolena

4.6 Financéni ohodnoceni

Prodejce je za sv(j vykon odménovan na zakladé nastavenych pravidel
dle svych zkuSenosti a dovednosti. Mzda prodejce se zpravidla sklada

z hodinové mzdy a z variabilni slozky.

Vyplatni termin mzdy: Mzda je vyplacena na ucCet prodejce zpétné
a to vzdy za uplynuly kalendafni mésic (variabilni slozka vzdy za mésic

prechazejici mésici uplynulému) nejpozdéji do 10. dne v mésici. Tento den
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musi byt mzda odepsana z uctu zaméstnavatele. Vyplatni pasku, si kazdy

prodejce muze najit a zkontrolovat v aplikaci ,Vyplatni paska“

Mzda a nepenézni plnéni — dary: Pokud prodejce vyhraje v interni
soutézi darkovou poukazku, i obdrzi jiny nepenézni dar — bude mu hodnota
daru zapocitdna do hrubé mzdy, z divodu provedeni odvodu dané
a zdravotniho a socialniho pojisténi Smérnice o pfijimani odmén nebo daru

je vyvésena na infonetu spolecnosti.

Priplatky:

. PfesCas

. 50 % pramérného vydélku (za pfes€as v pondéli — nedéle)

. 100 % prumérného vydélku (za pfesCas ve svatek)

. Pohotovost

. 10 % prumérného vydélku

. Prace v noci — 10% z primérného vydélku, min. K& 25,- za kazdou

odpracovanou hodinu v dobé 22 — 06 h

. Prace v sobot, nedéli — 10 % pramérného vydélku
. Délené smény — K¢ 100,- za kazdou délenou sménu
. Prace ve svatek — 100 % pramérného vydélku

Platové rozhrani prodejcl je rozdéleno dle urovni prodejcu (rozdilné
zaklady platd) a dle typu prodejny (rozdilna vySe variabilni ¢astky a tim
i rozdilna vySe total cash). Zakladni platy prodejci jsou rozdilné dle pozic
(tabulka €. 2).
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Tabulka €. 2: Napln prace prodejct

Pozice Napln prace
Junior/Standard/Senior Retail Sales Prodejni aktivity = 70%
Representative Care aktivity 30%

Care aktivity + delegované oblasti =
70%

Prodejni aktivity 30%
Management zakaznikl = 60%
Deputy SM Rizeni a rozvoj prodejni smény 30%

Prodejni aktivity = 10%

Standard data&care Retail Sales
Representative

Zdroj: Spole¢nost Vodafone Czech Republic a.s., 2012

Rozdéleni prodejen je rozdéleno do kategorii (Nizko pfinosové, Stredné
pfinosové, Vysoko pfinosové) - dle aktivovanych tarifd a datovych balicku.
Pferozdéleni prodejen je na %2 ro¢ni frekvenci vzdy k 31.8. a k 28.2. s platnosti
od 1.10. a 1.4.

PocCet Retail Sales Representative Data&care pozic je dan vySi
navstévnosti prodejniho mista, poétem prodeju data sluzeb a prodejem

telefonich zafrizenich.

Retail Sales Representative Data&Care uvazek urCuje délku dostupnosti

rezervacniho systému pro zakazniky v ramci kazdého mésice.

Pferozdéleni Retail Sales Representative Data&Care pozic je na 2 roCni
frekvenci vzdy k 31. 8. a k 28. 2. s platnostiod 1. 10. a 1. 4.

Variabilni pot prodejcd a Store managerl je rozdélen dle kategorii

prodejen (tabulka €. 3).
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Tabulka €. 3: Zakladni platy prodejct

Nizko Stfedné Vysoce
Pozice Zakladni mzda pfinosové pfinosové pfinosové
Variable Variable Variable
Junior RSR
Stadard RSR 40% 50% 60%
Senior RSR
Zaklad dl i
Data&care RSR_ | o0 ole poice 25% 30% 35%
Deputy SM 40% 45% 50%
Store manager

Zdroj: Spole¢nost Vodafone Czech Republic a.s., 2012

Pro maximalni cileni na akvizice rozdélujeme pot na akvizi¢ni (70%)
a migracni (30%). Minimalni hranice pro vyplaceni provizi je 85%. Maximalni
hranice pro vyplaceni provizi je nastavena na 175% = vyplata provizniho potu
v hodnoté 250%. Vaha vyplaceni provizniho potu 2% (kazdé procento plnéni
ma vahu 2 procent ve vyplaté provizi). Vypocet cili slozky kvality se fidi témito

pravidly:

e Vahy: Mystery shopping 40%, Net promotion score 40%, mésicni
testy 20%

e Prodejci (mimo Retail Sales Representative Data&care pozice):
Mystery shopping a Net promotion score, vysledky testu

e Retail Sales Representative Data&Care pozice: Mystery a testy ,

Net promotion score
Polozka cild kvality bude vyplacena na zakladé method of force

differentation Prodejna i prodejci maiji vlastni method of force differentation
(obrazek €. 9).
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Obrazek ¢. 13: Method of force differentation

Cile slozky kvality

—  Vysledn¢ % pro umisténi
v ramci skupiny MFD

MYSTERY SHOPPING

MNPS %a*40% TESTY %*20%
%*40%

Zdroj: Spole¢nost Vodafone Czech Republic a.s., 2012

Prodejny i prodejci budou sefazeny sestupné do 5 skupin dle svych
dosazenych vysledkda. Kazda skupina ma odpovidajici Cast
akcelerace/decelerace. V pfipadé shodného vysledku na pfelomu skupin se

velikost dané skupiny zvétSuje o pocet shodnych hodnoceni.

VySe provizniho potu u Retail Sales Representative Data&Care
je vazana k typu prodejny (nizko pfinosné, stfedné pfinosné, vysoko pfinosné)

Pot je navazany na vysledek slozky plnéni kvality.

PInéni prodejnich cild nerozliSujeme na akvizice a migrace. VySe
nastaveni cile pro prodejni sloZku je 60% cile Retail Sales Representative
Standard prodejce. Retail Sales Representative Data&Care bude mit idealné
kazdy meésic vlastni mystery shopping, tzn., jeho kvalita se bude skladat
z individualni slozky mystery shoppingu (pokud se nepodafi uskutecnit
individualni mystery shopping, bude prodejce hodnocen dle tymového vysledku)
a individualnich mésicnich testl + tymové slozky Net Promotion Score. PInéni
prodejnich cill je rozdéleno do urovni, ke kterym se vaze akcelerace. Neni

zaveden spodni limit pro vyplatu provizi.

Na navySeni mzdy za anglicky jazyk, budou mit narok prodejci
na prodejné Letisté. Pfi splnéni podminek bude prodejci pfipsan ke stavajici
mzdé bonus za znalost anglického jazyka ve vySi 5,- Ké/hod. Znalost
anglického jazyka bude verifikovana externi agenturou, kam prodejce bude
poslan pro otestovani urovné znalosti anglického jazyka. Store Manager posle
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Human Resources konzultantovi zavazny seznam zaméstnancul, ktefi chtgji
testem projit. Human Resources konzultant poSle jmenny seznam ucastnikl
na Vodafone Retail koordinata, ktery zada objednavku do systému SAP.
Human Resources konzultant kontaktuje externi agenturu a zazada
o pfihlasovaci udaje pro slozeni pisemného on-line testu. Po slozeni
pisemného testu bude na zakladé dohody mezi prodejci a Skolou naplanovan
termin ustniho testu. Termin Ustni ¢asti by mél byt nejpozdéji 20. den v mésici,
aby se na zakladé vyhodnoceni vysledkld pfipravil novy mzdovy vymeér.
Po absolvovani obou ¢asti testu, zasle Skola vyhodnoceni Human Resources
konzultantovi. Aby méli prodejci narok na zvySeni mzdy, musi dosahnout
mezinarodni urovné B2. Na zakladé vysledku poSle Human Resources
konzultant informaci store managerovi a pfipravi novy mzdovy vymér. Bonus
bude prodejci pfipsan po dobu prace na dané prodejné. Jedna se o jednorazovy
proces, dalSimu testovani v pribéhu pobytu prodejce na prodejné, jiz prodejce
nepodléha. V pfipadé neuspésného absolvovani obou Casti testu, ma prodejce
narok na 2 opravné pokusy (v libovolném terminu). Kazdé dalSi pokusy

absolvuje prodejce na své naklady (vSe si zafizuje sdm s externi agenturou).

Kazdy kmenovy zaméstnanec ma narok na benefity poskytované
Vodafonem Czech Republic a.s. S pfipadnymi dotazy k benefitim se prodejce
nebo store manager obraci na Human resources. Zakladni benefity je mozné

Cerpat ihned — ode dne nastupu do prace:

e Tyden dovolené navic — celkem 5 tydna

e 3 dny placeného volna pro tatinky pfi narozeni

e Poukazky na stravovani v hodnoté 80 K&/den (Vodafone poskytuje 55%
hodnoty)

e Sleva na firemni produkty (VF Stylist, VF Bazar)

e 3 placené dny nemoci bez neschopenky — tzv. sick days

e Zdravotni pé€e pro zaméstnance — soukroma klinika Santé

e Napoje na pracovisti zdarma
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VoliteIné benefity je mozné Cerpat 1. den po ukonceni zkuSebni doby.
Volitelné benefity se fidi fiskalnim rokem, ktery zaCina vzdy 1. 4. a konci 31. 3.
kalendarniho roku. NevyCerpané body ze zakladni penézenky se nepfrevadi.
Benefitni body z ostatnich penéZenek (napf. mimofadna odména, Vodafone
challenge,...) se pfevadi do nasledujiciho fiskalniho roku. Mezi zvlastni benefity

se fadi:

e Knihovna

e Pravni klinika

e Ockovani proti chfipce (kazdy rok jsou zaméstnanci informovani, zda
oCkovani probéhne)

e Projekty Zdrava firma s VZP, OZP (kazdy rok jsou zaméstnanci
informovani, zda zdravotni pojistovny budou realizovat projekt Zdrava
firma)

e Vanocni darky pro zaméstnance

Kazdy zaméstnanec ma narok i na specialni tarif, ktery se sklada

z nékolika bali¢kl a slouzi pfedevsim jako pracovni nastroj:

e 1650 volnych minut: az 150 minut z toho Ize pouzit na odchozi roaming,
zbytek slouzi pro narodni volani, mezinarodni volani a pfichozi roaming

e 500 SMS v CR, do zahrani&i i v roamingu

e 77MMSvCR

 P¥ipojeni na stalo v siti Vodafonu CR

e PfFipojeni ze zahraniCi na stalo v roamingovych zénach 1 a 2

e Po svém — elektronicka faktura a po provolani volnych jednotek sleva
na dalSi volani a zpravy, sleva na zakoupené balicky nad ramec
zaméstnanecké

e ASL limit 500 K& po provolani volnych jednotek (ASL = account spending
limit)

e Business Email Plus
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Sluzby jako DMS, M-platby, M-penéZenka, Auditex nebo Premium SMS
a balicky nad ramec zaméstnaneckého tarifu si zaméstnanec plati sam; tyka
se i rozSifené hlasové schranky, MMS ze zahrani¢ni, VF Life a stahovani
obsahu, volani na 1188, 14112, 1212 a dalSi linky v€etné barevnych linek (napf.
841xxxxxx apod. s vyjimkou zelenych linek 800xxxxxx, které jsou zdarma).
Faktura je vystavena 10. dne v mésici a povinnosti zaméstnance je hradit tyto
faktury do dne splatnosti, tj. do 28. dne v mésici. VSichni zaméstnanci maji
aktivni sluzbu Po svém, tzn. kromé prvni faktury, Zadna dalSi nepfijde, naleznou
ji pouze na webové samoobsluze. Osobni ucet a heslo se vytvofi na strankach
jednotlivych zaméstnancu. VesSkeré zmény v nastaveni sluzeb dostupnych
na samoobsluze si déla zaméstnanec sam, v ostatnich pfipadech se obrati

na stejnou adresu.

Zaméstnanec ma moznost vybéru ze standardni nabidky dvou
zaméstnaneckych telefonu. Jesté pfed samotnym zacatkem pracovniho poméru
oznami zameéstnanec specialistovi z tymu HelpDesk - Handset and SIM
Coordinator, jaky typ telefonu si vybral (uvede v Employee sheetu). Handset
and SIM Coordinator pfipravi telefon (SIM) k prevzeti (v zavislosti na
skladovych zasobach), a to nejpozdéji druhy den po obdrzeni informaci
0 nastupu zaméstnance a jeho pozadavcich. Jakmile je Zadost kompletné
vyfizena, obdrzi zaméstnanec emailem vyzvu k vyzvednuti. Zaméstnanec
osobné prevezme telefon i SIM kartu a vlastnoruénim podpisem potvrdi
na formulafi prevzeti. Informace o pfidéleném telefonu a sim nalezne vzdy
v aplikaci ,Muj VF telefon a SIM karta.

4.7  Ukonéeni pracovniho poméru

Ukoné&eni pracovniho poméru u Vodafonu se bez vyjimky fidi zakonikem
prace. VeSkeré smérnice, dokumenty a zadosti jsou ulozené na myHR Portalu.

Pfi ukonCeni pracovniho poméru store managera dochazi k provedeni
Auditu. Audit provede Regional Standard Specialist pfisluSného regionu.
Pavodni store manager, novy store manager a Regional Standard Specialist

spole¢né podepisi pfedavaci protokol o pfedani novému store managerovi.
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Pracovni pomeér konc¢i na zakladé:
a) pravnich skute¢nosti:
. uplynutim doby
. smrti pracovnika
. ufednim rozhodnutim:
e pravomocnym rozhodnutim pfislusného organu o vyhosténi
e pravomocnym rozhodnutim pfislusného organu o odnéti nebo zruseni
povoleni k pobytu cizinci
e uplynuti povoleni doby zaméstnani
b) pravnich ukonu:
. Jednostrannym pravnim ukonem:
o Ze strany zaméstnavatele
e Ze strany zaméstnance
. Dvoustrannym pravnim ukonem

e dohodou o skonceni pracovniho poméru podle § 49 Zakoniku prace

Zaméstnanec je opravnén podat navrh na ukonceni pracovniho poméru
dohodou dle § 49 ZP, a to pisemné& vypln&nim Zadosti o ukon&eni pracovniho
poméru dohodou. Tento pisemny navrh pfeda svému pfimému nadfizenému
(store managera). Store manager informuje neprodlené oddéleni Human
Resources o tomto navrhu a zaroven o moznosti se zaméstnancem ukon it
pracovni pomér dohodou k pozadovanému datu. Pokud to bude mozné, bude
se zaméstnancem uzaviena Dohoda o ukonceni pracovniho poméru
k pozadovanému datu. V pfipadé, ze to napf. provozni divody neumozni,
manazer pisemné informuje zaméstnance o zamitnuti. Zaméstnanec
pak pisemné ukonCi pracovni pomér jednostranné vypovédi s dvoumeésicni
vypovédni dobou. Vypovédni doba zacina bézet prvnim dnem kalendarniho
mésice nasledujiciho po doruceni vypovédi. VSechny potfebné dokumenty

pripravuje oddéleni Human Resources Services.

K ukon&eni pracovniho poméru ze strany zaméstnavatele da podnét

pfimy nadfizeny ve spolupraci s oddélenim Human Resources. Oddéleni
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Human Resources pfipravi veSkeré dokumenty nutné k ukonc€eni pracovniho

pomeéru.

Vodafone mize ukoncit pracovni pomér zejména:

¢ Nespliuje-li zaméstnanec predpoklady stanovené pravnimi pfedpisy pro
vykon sjednané prace nebo nespliuje-li bez zavinéni Vodafonu
pozadavky pro fadny vykon prace; spociva-li nesplhovani téchto
pozadavkl v neuspokojivych pracovnich vysledcich, l|ze zaméstnanci
z tohoto ddvodu dat vypovéd, jestlize by Vodafonem v dobé poslednich
12 mésicl pisemné vyzvan Kk jejich odstranéni a zaméstnanec
je v pfiméfené dobé neodstranil.

e Jsou-li u zaméstnance dany duvody, pro které by s nim Vodafone mohl
okamzité zruSit pracovni pomér, nebo pro poruseni povinnosti
vyplyvajicich z pravnich pFedpisi zvlast hrubym zpuUsobem;
pro soustavné meéné zavazné poruseni povinnosti vyplyvajicich
z pravnich pfedpisu Ize dat zaméstnanci vypovéd, jestlize byl v dobé
poslednich
6 meésicl v souvislosti s poruSenim povinnosti pisemné upozornén. Dale
muUze Vodafone zrusit pracovni pomér v pfipadech uvedenych v § 55 ZP.

e Za zavazné poruSeni povinnosti vyplyvajicich z pravnich predpisu
je povazovano jakékoli jednani v rozporu s pravidly chovani.

e Vodafone muize zrusSit pracovni pomér okamzité, zejména porusil-li
zaméstnanec povinnosti vyplyvajici z pravnich pfedpisu zviast hrubym
zpusobem. Jde napfiklad o dlouhotrvajici neomluvenou absenci
¢i bezdlivodné napadeni jiného zaméstnance apod. Jakékoli postupy
v rozporu s pravidly prodeje, které vedou k poskozeni zaméstnavatele,
mohou byt povazovany za poruseni povinnosti vyplyvajici z pravnich
predpist zvlast hrubym zplsobem. Jde napfiklad o prevzeti Uplatku
za zvyhodnéni zakaznika, napadeni (fyzické nebo hrubé slovni)

zakaznika apod.
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e Zaméstnavatel mize dat zaméstnanci vypovéd rovnéz z téchto dlvodu
(dle § 52 ZP):
a) rusi-li se zaméstnavatel nebo jeho Cast,
b) pfemistuje-li se zaméstnavatel nebo jeho Cast
C) stane-li se zaméstnanec nadbyteCnym vzhledem k rozhodnuti
zaméstnavatele nebo pfisluSného organu o zméné jeho ukoll, technického
vybaveni, o snizeni stavu zaméstnancu za ucelem zvySeni efektivnosti prace
nebo o jinych organizacnich zménach.
PoruSovani povinnosti vyplyvajicich z pravnich pFedpisu, neuspokojivé

pracovni vysledky:

e Pfi prvnim méné zavazném disciplinarnim prohfeSku udéli pfimy
nadfizeny Ustni napomenuti. Ustni napomenuti je plné v kompetenci
pfimého nadfizeného a nema zadny pravni dopad.

e PFi zavazném ¢i opakovaném méné zavazném poruseni povinnosti
vyplyvajicich z pravnich pfredpisi da pfimy nadfizeny podnét
k pisemnému napomenuti a pfi jeho sestaveni spolupracuje s Human
Resources konzultantem.

e Qdstranéni nedostatku a/nebo zlepSeni pracovnich vysledkl bude
sledovano v dohodnuté dobé pfimym nadfizenym. Nadfizeny
da zaméstnanci pisemné lhitu na odstranéni nedostatku.

e Pisemné napomenuti obsahuje zejména:

. popis, specifikaci poruSeni povinnosti vyplyvajici z pravnich predpisu,
neuspokojivych pracovnich vysledkl — vyjadfeni skutkového déje

. odkaz na pravni i vnitini pfedpis zaméstnavatele, ktery byl porusen

. upozornéni na moznost vypovédi, pokud se poruSeni povinnosti
vyplyvajici z pravnich pfedpisi bude opakovat, nebo pokud zaméstnanec

neodstrani neuspokojivé pracovni vysledky ve stanovené Ih(té.

Pisemné napomenuti vyhotovené ve dvou originalech je komunikovano

zameéstnanci. Zaméstnancem podepsany dokument je zakladan do osobniho
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spisu zameéstnance. Druhy original si ponechava zaméstnanec. Béhem

ukonceni pracovniho poméru zaméstnance (prodejce) je zapotifebi nasleduijici:

Store manager polupracuje s oddélenim Human resources, iniciuje
pisemné napomenuti a vypovédi. Pfevezme majetek Vodafonu, jenz jeho
prodejce uzival k pIlnéni svych povinnosti a potvrdi Exit sheet nebo Vystupni
list. Pokud zaméstnanec hodla podat navrh na skonceni pracovniho poméru
dohodou, ¢i skoncit pracovni pomér vypovédi, zkontaktuje svého pFfimého
nadfizeného, a da mu zadost o rozvazani pracovniho poméru. Zaméstnanec
je povinen navratit veSkery Vodafone majetek a nechat si toto vraceni potvrdit
od pfislusnych zaméstnancl uvedenych pfimo ve formulafi Exit sheet nebo
Vystupni list. Kompletné vyplnény formularf zaméstnanec odevzda nejpozdéji
posledni den svého pracovniho poméru na oddéleni Human Resources.

Zameéstnanec vraci predevsim:

e vstupni kartu - Safety and Security oddéleni
e mobilni telefon — Helpdesk
e SIM kartu — Helpdesk

¢ Kili€e — star manager

Human Resources konzultant na zakladé zadosti ze strany manazera
pfipravi pisemné napomenuti se vSemi nalezZitostmi a po dohodé s pfimym
nadfizenym muze byt pfitomen pfi jeho predavani a je zodpovédny
za podepsani a ulozeni napomenuti do spisu zaméstnance. Pfi skonceni
pracovniho poméru ze strany zaméstnavatele je zastupce Human Resources
pritomen pfi pfedavani vypovédi se zaméstnancem, ktery ukoncuje pracovni
pomeér, a to v jakékoli formé, provede zaméstnanec Human Resources vystupni
pohovor. ZabezpeCuje nasledujici doklady/aktivity potfebné pfi vystupu

zaméstnance:
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V den skoncCeni pracovniho poméru pfeda zameéstnanci potvrzeni

0 zameéstnani (zapoctovy list), nejpozdéji vSak do 8 dnl od ukonceni

pracovniho pomeéru.

e Do 8 dnl ode dne skon&eni pracovniho poméru provede u pfislusné
spravy socialniho zabezpeceni odhlasku ze socialniho pojisténi.

e Do 8 dnl ode dne skonleni pracovniho poméru provede u pfislusné
zdravotni pojistovny odhlasku ze zdravotniho pojisténi.

e Do 8 dnl od posledniho vyuétovani mzdy zasle na pfisluSnou spravu

socialniho zabezpe€eni fadné vyplnény evidencni list dichodového

pojisténi.

e Uzavie mzdovy list zaméstnance a ulozi do archivu.

Veskeré mzdové vyrovnani a proplaceni nevyCerpané dovolené bude
provedeno v nasledujicim vyplatnim terminu po skonceni pracovniho pomeéru.
Zastupce Human Resources posila email s informaci o ukonceni pracovniho
pomeéru. Ke dni, ke kterému je ukonCen pracovni pomeér, jsou prodejci odebrany
veskeré pfistupy. Pokud je ukonéen pracovni pomér z duvodu jakéhokoliv
hrubého finanéniho poruseni (i oficialné Dohodou), Human Resources

konzultant je zodpovédny za zaneseni jména do interniho BlackListu.

Dokument ,Hmotna odpovédnost podepisuje novy prodejce prvni den
Skoleni (pfi podpisu smlouvy). Zaméstnanec touto dohodou pfebira
odpovédnost za svéfené hodnoty, a to spolu s ostatnimi zaméstnanci
na pracovisti. Témito hodnotami jsou zejména hotovost, ceniny, zbozi, zasoby
materialu a jiné hodnoty, které pfevezme na zakladé inventarizace, jakoz i za
hodnoty, které pfevezme za trvani pracovniho poméru kdykoli pozdéiji.
Zameéstnanec odpovida spoleCné s ostatnimi zaméstnanci za schodek
na svéfenych hodnotach v piné vysi, ledaze prokaze, Zze schodek vznikl zcela
nebo zCasti bez jeho zavinéni. V pfipadé, Ze na svéfenych hodnotach
vznikne schodek, za ktery je zaméstnanec odpovédny, je zaméstnavatel
opravnén zapocist svoji pohledavku na uhradu schodku proti pohledavce
zaméstnance na vyplatu mzdy a jinych penézitych plnéni. Pokud

pracovnépravni vztah mezi uc€astniky skonCi pfed Uplnym uhrazenim
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pohledavky zaméstnavatele, je zaméstnanec povinen uhradit zbyvajici Cast

dluhu nejpozdéji do 15 dnli ode dne skonc€eni pracovnépravniho vztahu.

Komunikacni Proces hmotné odpovédnosti a vystaveni ,Dohody

o zapocteni dluhu” funguje tak, Ze:

e Store manager posila na Human Resources konzultanta potvrzeni,
Ze oddéleni Security neni schopno identifikovat konkrétniho vinika
Skody,

e Store manager doda na Human Resources konzultanta seznam
chybéjicich hodnot s vyCislenim konkrétni vySe S8kody (hodnota
ztracenych penéz nebo hodnota ztracenych pfredmétu).

e Store manager doda na Human Resources konzultanta data inventur
(nebo jakykoliv jinak dolozitelny zaznam — pfijemka, vydejka...):

1. datum, kdy chybégjici hodnoty byly jesté naposledy evidované

2. datum, kdy se inventurou (nebo jakymkoliv jinak dolozitelny zaznam)

zZjistilo, ze hodnoty chybi

e Store manager doda na Human Resources konzultanta prehled smén
se jmény zaméstnancl (v€etné smén Store managera), které probéhly

mezi dvéma inventurami.

Pracovnik Human Resources Services doda na Human Resources
konzultanta data podepsani a data ucinnosti podepsanych Dohod o spole¢né
odpovédnosti dot€enych zaméstnanci. Human Resources konzultant dodané
materialy zkontroluje a pfeda na Mzdovou ucetni. Mzdova ucetni vycisli Castku,
ktera bude pozadovana po jednotlivych zaméstnancich a to pomérem jejich
dosazenych mezd v daném obdobi (podle zaslaného planu smén mezi dvéma
inventurami). Store manager se na Skodé podili dvojnasobnou vahou. Mzdova
ucetni vystavi pro kazdého z dotéenych zaméstnanci dokument Dohoda
o nahradé Skody, ve kterém bude vznikla Skoda i dluzna ¢astka specifikovana.
Dokument bude doruCen kazdému dotCenému zaméstnanci k rukam.
Po podepsani se jedno vydani vrati mzdové ucetni zpét. Mzdova ucetni

zapocte vznikly dluh v nejbliz§i mzdé. Neni-li Dohoda o nahradé Skody
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zaméstnancem podepsana, mzdova ucetni vystavi Dohodu o zapocteni dluhu,
ktera bude zaméstnanci doruCena. V pfipadé ukoncCeni pracovniho pomeéru
dotCeného zaméstnance tak, Ze neni mozné provést srazku ze mzdy z duvodu
toho, Ze nema jiz zadny pfijem, vystavi a odeSle mzdova ucetni Vyzvu k uhradé

vzniklé Skody a odesle ji na adresu zaméstnance.

Performance Dialogue je nastroj, ktery slouzi k hodnoceni pracovniho
vykonu a rozvoji prodejcl nebo store managert. Kazdy rok si prodejce nebo
store manager stanovi cile na novy fiskalni rok (Performace Dialogue cyklus
probiha od mésice dubna do bfezna nasledujiciho roku). Cile se vkladaji
do Performance Dialogue formulare v aplikaci, ktera je umisténa na strankach
infonetu pod zaloZzkou Performance Dialogue. Ve formulafi prodejce nebo store
manager  vypliuje jak osobni cile, které jsou v  souladu
se strategickymi cili spolecnosti, tak rozvojové cile definované podle principu
Vodafone Way. Strategické cile spole¢nosti jsou automaticky prednastaveny
v kazdém Performance Dialogue formulafi. Osobni a rozvojové cile nasledné

v aplikace schvaluje manazer (store manager nebo regionalni manager).

4.8 Shrnuti implementace certifikacniho procesu

Jelikoz cely certifikaéni proces prodejci a prodejen, tedy vedoucich
prodejen byl komunikovan ve Vodafonu zaCatkem bFfezna 2012 a spustén

v Fijnu 2012, probéhlo v chovani prodejcl a vedoucich prodejen mnoho zmén.

Cely certifikaCni proces ma vliv na mzdu prodejcl a store manazerd,
tak se projevuji zmény jen tam, kde je moznost ziskat lepSi odménéni nebo

postaveni.

Podivame-li se na rozdéleni prodejen, které bylo pfed fijnem 2012
a po fijnu 2012, zjistime, Ze nam prodejny v kategoriich nizko pfinosové
a stfedné pfinosové vyrazné zlepSili kontribuci viéi franSizovym prodejnam
prodanych sluzeb. KdezZto prodejny vysoce pfinosové nam naopak klesly. (viz
tabulka €. 4).
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Vysledkem u prodejen je, Zze prodejny z kategorie nizko pfinosové
se daleko vice snazi podpofit prodeje a to z divodu, aby se dostali do kategorie
stfedné prinosovych s lepSimi platebnimi podminky. V kategorii nizko pfinosové
se snazi docilit lepSich vysledkd vSechny prodejny, tedy celkovy narust

je efektivnéjsi.

V kategorii prodejen stfedné pfinosovych se projevuje, Ze dolni prodejny
v kategorii stfedné pfinosovych se snazi nespadnout do kategorie nizko
pfinosovych, a tak se snazi zvysit kontribuci svych prodeji. Kdezto druha
polovina hornich prodejen v kategorii stfedné pfinosovych se snazi dosahnout
kategorie vysoce pfinosovych, aby ziskala na dalSiho pual roku lepsSi platebni

podminky. Tedy celkové se nam jedna o narlst v kontribuci pfinosu prodeja.

Tabulka €. 4;: Kontribuce POS

Sum of GA POST KATEGORY - |
MONTH B uizh MID - IRS
a 14,69% 9,15% 3,87% 72,30%
5 13,29% 9,14% 3,19% 74,38%
6 13,25% 7.69% 3,02% 76,05%
7 15,51% 8,90% 2,85% 72,75%
g 13,63% 9,07% 3,78% 73,52%
g 13,29% 8,18% 2,84% 75,69%
10 12,94% 10,04% 5,38% 71,64%
11 14,85% 9,31% 5,87% 69,97%
12 11,29% g,25% 4,26% 76,20%
Pramér pred fijnen 2012 18,81% 11,72% 4,39%
Pramér po fijnu 2012 17,95% 12,67% 7,12%
Diff P00 o a2m%

Zdroj: Spole¢nost Vodafone Czech Republic a.s., 2012

Jev u vysoce pfinosovych prodejen je zcela komplikovanéjsi a zatim neni
zcela jednoznacny. OvSem muizeme konstatovat, Ze prodejny vysoce pfinosové
jsou pfevazné prodejny s vysokou navstévnosti a tedy i vysokymi prodeji. Diky
témto parametrim si dokazou Zzit vlastnim Zivotem s nejvétsi kontribuci. Tyto
prodejny ziskaji nejvétsi kontribuci i bez jakéhokoliv snazeni a tedy chovani

se pfevazné trendové. Spodni prodejny ve skupiné vysoce pfinosovych sice
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bojuji o udrzeni silné pozice, ale pfevazné vétSina prodejen to ma jisté a to jen
kvuli lokaci. Jako jedina skupina s porovnanim s franSizovymi prodejnami tento

typ prodejen klesa o 0,87% v kontribuci prodeju.

U rozdéleni prodejcu do péti kategorii typu: Retail Sales Representative
Junior, Retail Sales Representative Standard, Retail Sales Representative
Data&Care, Retail Sales Representative Senior a Deputy manager se projevily
zmény pozitivni jen u Retail Sales Representative Junior pozic. Pokud
se podivam na rozlozeni pozic dle stalosti, tedy podle toho, ze vezmu pouze
prodejce, ktefi pracuji u Vodafonu a prodavaiji od dubna 2012 do prosince 2012
a vSem udélim pozici z prosince, tak vysledek je nasledujici v kontribuci (viz.
tabulka €. 5).

U této kontribuce fikame, Zze +- 1% je stabilni kontribuce. Jedna
se o veliky detail prodeji na menSim mnozstvi prodejcl a tim se dostavame

do vétsSi mozné odchylky.

Podivame-li se podrobnéji na vysledky, muzeme konstatovat,
Ze u prodejen fransizovych, kde zadna zména pozic a ani prodejen neprobéhla
je v kontribuci v Case po implementaci zmény na pfimych prodejnach pokles
0 1,26%. Jelikoz mame okolo 150 franSizovych prodejen s nékolikanasobnym
mnozstvim prodejcu, prohlaSujeme, ze toto chovani je trendové a tedy pro nas

bodem nula.
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Tabulka €. 5: Kontribuce pozic

Sum of GA POST STABILNI POZICE -7

MONTH - | Data&Care

a

Woo0a = o Ln

10

11

12
Grand Total

3,67%
3,47%
3,02%
3,18%
3,89%
3,78%
3,65%
3,43%
2,60%
3,37%
3,50%
3,23%

Deputy/gre Junior

0,65%
0,60%
0,71%
0,99%
2,57%
1,47%
0,49%
0,40%
0,18%
0,87%
1,16%
0,36%

1,34%
1,43%
2,90%
3,93%
5,32%
6,55%
6,26%
7,80%
8,58%
5,19%
3,58%
7,54%

Senior
6,36%
6,00%
5,55%
4,91%
4,64%
5,54%
5,64%
6,08%
4,53%
5,40%
5,50%
5,42%

Standard Standard IRS

15,55%
14,68%
14,34%
14,32%
13,82%
12,72%
14,29%
12,80%
11,00%
13,56%
14,24%
12,70%

72,43%
73,83%
73,49%
72,67%
69, 75%
69,95%
69,67%
69,49%
73,11%
71,61%
72,02%
70,76%

390% 009%  154%  126%

Zdroj: Spole¢nost Vodafone Czech Republic a.s., 2012

Nejvétsi narust
Representative Junior a to ze dvou dldvodu. Tento typ prodejct v uplynulych
mésicich se stale zlepSuje a pfiblizuje se k pozici standard, a druhym faktorem

vétsi kontribuce jsou vyhlidky na lepS$i platové ohodnoceni. Ostatni pozice jsou

kontribuce prodejl

v normeé a zadné veliké odchylky se nekonaji.
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ZAVER
Velkou zatéz firma Vodafone Czech Republic a.s. pociti pfi feSeni
procesu ve spoleCnosti vibec. Jedna se o primarni proces pro dosazeni
nastavenych cill spole¢nosti a pro vSechny sales manazery se jedna
o dosaZeni variabilni slozky. Kfizeni vykonu Ilidi se musi pfistupovat
individualnim pfistupem. Zvlasté jedna-li se o pracovniky administrativni nebo

manazerske.

V dobé, kdy se oclekava pokles trzeb a hospodarskych ukazatell
spoleCnosti se viadé prodejen sité spoleCnosti projevuje spiSe pasivni
prodavani a nadsSeni pro znacku ¢i produkty je minimalni. Vykonem pracovniho

nasazeni se zabyva spolecnost od pocatku svého vzniku.

V souCasné dobé se ovSem spoleCnost timto tématem zabyva

o to intenzivnéji, Cim vice stagnuji naklady na zaméstnance.

Prestoze fizeni zaméstnancl je mladou manazerskou disciplinou, ktera
se zacCala rozvijet predevSim béhem 20. Stoleti, zaznamenava ve spolecnosti
fadu obratl. Nelze tvrdit, Ze nejlepSim Fizenim je neustaly direktivni pfistup
fizeni. Je pravdou, Ze u nizSich pracovnich pozic bude nejvétSim motivatorem
mzda, ale u vice prestizngjSich ¢i vysokych manazerskych funkci bude
bude zaméstnanec dobre fizen, bude podavat dobré pracovni vykony a pfinaset

odpovidajici prodejni uspéchy.

Cil prace: Popsat z rliznych uhld pohledu vytvorfeni pracovni nastroje na
méreni pracovniho vykonu a fizeni prodejcu na prodejné a vedoucich prodejen

na zakladé jejich prodejnich vysledku a kvality prodeje.

Jsou zde uvedeny konkrétni prostfedky, které vyuziva Vodafone Czech
Republic a.s. k medializaci téchto nastroju v fizeni jednotlivych slozek prodejni
sité firmy. Program je pro Sirokou vefejnost celkem dobfe prezentovan

na internetu, na oficialnich strankach Vodafonu Czech Republic a.s.

79



Pro potencionalni zajemce se fidici organ manazefi jednotlivych regiond,
ale i nejvy8Siho vedeni spiSe soustfeduje na odborny tisk nebo informovani
prostfednictvim seminafl a workshopl. Takto prezentovana publicita fizeni

zpusobuje dostate€nou informovanost odborné verejnosti.

Prodejcim, vedoucim prodejny, ale i dalSim zaméstnancim
v manazerskych pozicich plynou povinnosti spojené s publicitou tohoto akéniho
programu fizeni vykonu zaméstnancu firmy stanovenym zpusobem, ktery musi
dodrzet s dalSimi podminkami v ramci realizace projektu uvnitf firmy,

ale i na verejnosti.

Prace detailné popisuje postup projektovych manazeru, ktefi se podili na
procesu schvalovani €innosti jednotlivych zaméstnancl. Upozorfiuji na slabé
i silné stranky realizace projektu prostfednictvim SWOT analyzy, ktera byla

zadana k vypracovani.

Verifikace hypotézy: V fizeni vykonu zaméstnanci doslo
ke zkvalitnéni Fizeni a manazerskych schopnosti k zlepsSeni kvality
prodejci a vedoucich prodej stejné tak jako k vypracovani detailnich

popisu pracovnich nastroji na méreni pracovniho vykonu.

Hypotéza se nepotvrdila, protoze problémy s fizenim zaméstnancu

i nadale pretrvavaji a do dneSniho dne nebyly odstranény hlavni bariéry.

Zjisténé hlavni problémové okruhy fizeni se daji rozdélit do tfi skupin
a) ty, které se opakuji ve vSech obdobich: zejména nedostatecna
administrativni  kapacita, pfemrsténa byrokraticka zatéz, nevyhovujici
propagace a komunikace, nedokonaly monitorovaci systém b) ty, které
se podarilo z vétsi Casti vyfeSit: napfiklad harmonizace pracovniho prava
v podminkach spole¢nosti, vystupy poradenskych a vzdélavacich firem
c) ty, které se nové objevily az v poslednim zkoumaném obdobi, resp. zvysil
se jejich vyskyt: predevSim, Ze lidé necht&ji nakupovat a utracet penize
a po detailngjSim pruzkumu zjisti, Ze dani prodejci se snazi najit argument
pro to, jak vysvétlit své Spatné vysledky, svoji Spatnou vykonnost a svou

nedostacujici progresivitou ve zpusobu inovace prodeje a nabizenych produktd.
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Odpovéd na otazku z uvodu zda vykon zaméstnancu je stejné dulezity

jako motivace je nutné fesit v fadé oblasti.

Byrokraticka zatéz - slozitost nastaveni systému, zdlouhavost
administrace a Casté meénéni podminek v kombinaci s nevyhovujicim
nastavenim nastroju fizeni vykonu zaméstnancl v ramci programu je zasadnim
pro zpomaleni plnéni ekonomickych ukazatell. Podstatné zjednoduSovani
systému ve formé zmény legislativy neprobiha dostatecné rychle; dil€i posuny
jsou patrné pouze pfi odstrafiovani jednodussich problém(, napf. omezovani
nabord novych zaméstnancu a redukovani stavajicich zaméstnancu prodejen
ale i vedoucich prodejen, avSak i zde je stale co zlepSovat. Do budoucna
se planuje kompletni podani Zadosti pouze pres pocitac, rapidni snizeni poctu
priloh. Znacné se zlepSily ohlasy na webové stranky informujici o novych
produktech firmy, avSak jsou spravovany individualné jednotlivymi subjekty,
a proto i jejich kvalita, snadnost orientace a mira poskytovanych informaci

se lisi.

Monitorovaci systém komunikaéniho procesu - v pfedvstupnim obdobi
kdy teprve cely systém vznikal, nebylo mozné témér fadu véci vyfidit
elektronickou cestou, dochazelo €asto i k Spatné nastavenému komunikaénimu
procesu vramci jednotlivych manazerskych pozic. V té dobé se zakladni
nefunkénost ukazovala pfi vétSiné pfenost mezi jednotlivymi manazery a jejich
vzajemnou komunikaci. Ziskani potfebnych informaci nebyla pro manaZzery
zalezitost nékolika kliknuti a par vtefin, ale naopak dlouhého telefonovani
a vysvétlovani si s konzultantem ze softwarové firmy, prodejcem, vedoucim
prodeje ale i regionalnim manazerem. V sou¢asném obdobi se vyvoj posunul,
avsak stale zUstavaji nékteré nevyuzité mezery
v aplikacich napf. manazZerské sestavy, vytvareni vlastnich sestav z dat

v systému ulozenych neni jednoduché a pro vétSinu administratort ani mozné.

Pfekonané nebo vyfeSené bariéry vfizeni vykonu zaméstnancu
v prubéhu sledovanych obdobi: z velké Casti se jiz podafilo vyfesSit napfiklad
kvalitu vystupld od externich poradenskych firem, vzdélavacich instituci,

ale i jednotlivych postupl manazert. Trh s nabidkou poradenskych firem jiz

81



vytridil firmy se zcela nevyhovujicimi vystupy a v sou€asnosti panuje ze strany
prodejcl a vedoucich prodejen vcelku spokojenost. NevyuzZité zlstaly uvahy
o oficialnim certifikacnim cyklu spole¢nosti ale i o poradenskych spole¢nosti
Ci sestavovani seznamul s doporucenymi firmami. Dale do této kategorie patfi
nedostateCna harmonizace Ceského prava s pravem evropskym, kde
je nejvétsSim uspéchem prosazeni fady internich pokyna v souladu s pozadavky
EU. Praibézné jsou odstrafiovany dilCi komplikace spojené s novou evropskou

legislativou, ktera je v rozporu se soucasnou Ceskou legislativou.

Systém perfektné sladéného celého projektu v ramci fizeni pracovniho
vykonu je sice stale bran jako pFfekazka zejména pro projekty v oblasti
zvySovani trzeb na jednotlivych prodejnach, ale zaméstnanci jsou jiZ na tuto

skute€nost pfipraveni.
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Priloha B — Pracovni popis (JD) Sales Junior

INTERNAL ROLE TITLE: Junior Retail REPORTS TO: Retail store manager
Sales Representative

FUNCTION: DEPARTMENT: Consumer sales
LOCATION: BAND:

DIRECT REPORTS: 0 ALL REPORTS: 0

Role Purpose

Odpovédnosti role junior je znalost nabidky VF a prodejni dovednosti

1. Prodej produktl a sluzeb spole€nosti Vodafone consumer a Biz

zakaznikim bez smlouvy

2. Poskytovani informaci potencialnim i stavajicim zakaznikim

s doprodejem sluzeb VF

3. Reseni servisnich situaci pro stavajici zakazniky Vodafone consumer a

Biz bez smlouvy
4. Poskytovani zakladni datové pécCe — uroven Bronze

5. Profesionalni reprezentace znacky Vodafone.

Essence of Role — Key Accountabilities

Role prodejni — cca 70% ¢asu
1. Prodej SIM, sluzeb a zafizeni jak novym tak i stavajicim zakaznikim

a. Prodeje sluzeb PRE, POST, doplrkové sluzby
b. Prodej samostatnych telefond a datovych zarizeni
C. Migrace upsell / crossel

2. Proaktivni oslovovani zakaznik( ve znackové prodejné Vodafone




Poskytovani informaci o stavajicich produktech a sluzbach a nasledna
motivace k prodeji (browser)

. Poskytovani nadstandardniho zakaznického pfistupu odpovidajiciho

definovanym standardim spole¢nosti

Role pécée — cca 30% €asu

1.

2.

Reseni servisnich situaci
a. Reseni reklamaci — HS, faktury
b. Zmény na uctech, MSISDN a SIM swap

Poskytovani basic data set up
a. Nastaveni internetu/MMS/emailu
b. Nastaveni marketu s aplikacemi + registrace
c. Doporuceni a stazeni aplikaci
d. Zaloha/pfeneseni kontaktt (VF Park)

Pristup prodejce

1.
2.

5.

Profesionalni reprezentace znacky Vodafone

Rozvoj prodejnich a komunikacénich dovednosti,
produktovych/procesnich znalosti

Plnéni certifikacnich a recertifikacnich levelll v zavislosti na
pozZzadovanych dovednostech a znalostech

PInéni a preplfiovani stanovenych firemnich cilG v oblastech prodeje a
pristupu/péce

Datova znalost Davofone bronze

Vykon prace prodejce dle typu prodejny

1.

Uroven junior mdZze pracovat na vSech typech prodejen fetézce VF
s vyjimkou High a flagship prodejen




Pfriloha C — Pracovni popis (JD) Sales Standard

INTERNAL ROLE TITLE: Retail Sales
Representative

REPORTS TO: Retail store
manager

FUNCTION:

DEPARTMENT: Consumer sales

LOCATION:

BAND:

DIRECT REPORTS: 0

ALL REPORTS: 0

Role Purpose

Odpovédnosti role standard je znalost nabidky VF, prodejni dovednosti

6. Prodej produktu a sluzeb spole¢nosti Vodafone consumer a Biz

zakaznikim bez smlouvy

7. Poskytovani informaci potencialnim i stavajicim zakaznikim

s doprodejem sluzeb VF

8. Reseni servisnich situaci pro stavajici zakazniky Vodafone consumer a

Biz bez smlouvy

9. Navolavani uvitacich a spokojenostnich hovora zakaznika VF

10. Poskytovani plné datové péce — uroven Silver

11. Profesionalni reprezentace znacky Vodafone.

Essence of Role — Key Accountabilities

Role prodejni — cca 70% ¢asu

5. Prodej SIM, sluzeb a zafizeni jak novym tak i stavajicim zakaznikam
a. Prodeje sluzeb PRE, POST, doplnkové sluzby
Prodej samostatnych telefonu a datovych zafizeni

b
C. Migrace upsell / crossell
d

Navolavani a prodej Leads sebranych na obchodé

6. Proaktivni oslovovani zakaznik( ve znackové prodejné Vodafone
7. Poskytovani informaci o stavajicich produktech a sluzbach a nasledna




motivace k prodeji (browser)

8. Poskytovani nadstandardniho zakaznického pfistupu odpovidajiciho

definovanym standardim spolecnosti

Role péée — cca 30% casu
3. Reseni servisnich situaci

a. Reseni reklamaci — HS, faktury
b. Zmény na uctech, MSISDN a SIM swap

Poskytovani basic data set up
a. Nastaveni internetu/MMS/emailu
b. Nastaveni marketl s aplikacemi + registrace
c. Doporuceni a staZzeni aplikaci
d. Zaloha/pfeneseni kontaktt (VF Park, Cellebrite)

Poskytovani advance data set up
a. Zaloha/pfeneseni celého obsahu telefonu
Navolavani spokojenostnich a uvitacich hovorli zakaznikim prodanym
na prodejné
PInéni delegovanych oblasti definovanych vedoucim prodejny

Pristup prodejce

6.
7.

Profesionalni reprezentace znacky Vodafone

Rozvoj prodejnich a komunikacénich dovednosti,
produktovych/procesnich znalosti

Plnéni certifikacnich a recertifikacnich levelll v zavislosti na
pozadovanych dovednostech a znalostech

PInéni a preplfiovani stanovenych firemnich cilG v oblastech prodeje a
pristupu/péce

10.Datova znalost Davofone Silver

Vykon prace prodejce dle typu prodejny

2.

Uroven standard m(iZe pracovat na véech typech prodejen




Priloha D — Pracovni popis (JD) Sales Data&Care

INTERNAL ROLE TITLE: Corporate Retail Data | REPORTS TO: Retail store

& Care Representative manager

FUNCTION: DEPARTMENT: Consumer sales
LOCATION: BAND:

DIRECT REPORTS: 0 ALL REPORTS: 0

Role Purpose

1. Spréava a odpovédnost za rezerva¢ni systém na prodejné

2. Res$eni servisnich situaci pro stavajici zakazniky Vodafone consumer a

Biz bez smlouvy i se smlouvou

3. Res$eni reklamagénich situaci, dobropisu, adjustementu, reklamace HW

apod
4. Poskytovani plnohodnotné datové péce
5. Doprodej produktu a sluzeb spole¢nosti Vodafone
6. Poskytovani informaci potencialnim i stavajicim zakaznikim.
7. Reseni delegovanych oblasti stanovenych vedoucim prodejny

8. Profesionalni reprezentace znacky Vodafone.

\




Essence of Role — Key Accountabilities

Role péée — cca 70% casu
8. Reseni servisnich situaci

a. Reseni reklamaci — HS, faktury
b. Reseni stiznosti
c. Zmény na uctech, MSISDN a SIM swap

9. Poskytovani basic data set up

a. Nastaveni internetu/MMS/emailu

b. Nastaveni marketl s aplikacemi + registrace
c. Doporuceni a stazeni aplikaci

d. Zaloha/pfeneseni kontaktu

10.Poskytovani advance data set up

a. Rezervacni systém pro zékazniky
b. Zaloha/pfeneseni celého obsahu telefonu

11.Znalosti Davofone Silver v budoucnu Gold
12.Sprava rezervacniho systému pro zakazniky
13.Navolavani spokojenostnich a uvitacich hovortu zakaznikiim prodanym

na prodejné

14.PInéni delegovanych oblasti definovanych vedoucim prodejny

Role prodejni — cca 30% €asu
1. Prodej SIM, sluzeb a zafizeni stavajicim zakaznikim

a. Prodeje sluzeb PRE, POST, doplikové sluzby
b. Migrace upsell / crossel

. Poskytovani nadstandardniho zakaznického pfistupu odpovidajiciho

definovanym standardim spole¢nosti

Poskytovani informaci o stavajicich produktech a sluzbach a nasledna
motivace k prodeji (upsell)

Pristup prodejce

1.

“wonN

Profesionalni reprezentace znacky Vodafone
Rozvoj komunika¢nich dovednosti, produktovych/procesnich znalosti

Plnéni certifikacnich a recertifikaénich levell v zavislosti na
pozZadovanych dovednostech a znalostech

PInéni a preplfiovani stanovenych firemnich cilG v oblastech prodeje a
pristupu/péce

VII




Vykon prace prodejce dle typu prodejny
1. Uroven data & care miZe pracovat na vSech typech prodejen fetézce
VF

VIl




Priloha E — Pracovni popis (JD) Sales Senior

INTERNAL ROLE TITLE: Senior Retail Sales
Representative

REPORTS TO: Retail store
manager

FUNCTION:

DEPARTMENT: Consumer sales

LOCATION:

BAND:

DIRECT REPORTS: 0

ALL REPORTS: 0

Role Purpose

12. Prodej produktu a sluzeb spole€nosti Vodafone consumer a Biz

zakaznikim bez smlouvy i se smlouvou

13. Poskytovani informaci potencialnim i stavajicim zakaznikim

s doprodejem sluzeb VF

14. Redeni servisnich situaci pro stavajici zakazniky Vodafone consumer a

Biz bez smlouvy i se smlouvou

15. Navolavani uvitacich a spokojenostnich hovort zakaznikd VF

16. Poskytovani plné datové péce — minimalni aroven Silver

17. Profesionalni reprezentace znacky Vodafone.

Essence of Role — Key Accountabilities

Role prodejni — cca 70% ¢asu

11.Prodej SIM, sluzeb a zafizeni jak novym tak i stavajicim zakaznikim
a. Prodeje sluzeb PRE, POST, doplfikové sluzby
b. Prodej samostatnych telefonli a datovych zafizeni

c. Migrace upsell / crossel

d. Navolavani a prodej Leads sebranych na obchodé

12.Biz nabidka smluvni i nesmluvni

13.Proaktivni oslovovani zakaznik( ve znackové prodejné Vodafone




14.Poskytovani informaci o stavajicich produktech a sluzbach a nasledna
motivace k prodeji (browser)

15.Poskytovani nadstandardniho zakaznického pfistupu odpovidajiciho
definovanym standardim spole¢nosti

Role pécée — cca 30% €asu
1. Reseni servisnich situaci
a. Reseni reklamaci — HS, faktury
b. Reseni stiznosti
c. Zmény na uctech, MSISDN a SIM swap

2. Poskytovani basic data set up
a. Nastaveni internetu/MMS/emailu
b. Nastaveni marketu s aplikacemi + registrace
c. Doporuceni a stazeni aplikaci
d. Zaloha/pfeneseni kontaktu (VF Park, Cellebrite)

3. Poskytovani advance data set up
a. Zaloha/preneseni celého obsahu telefonu
4. Znalosti minimalné Davofone Silver

5. Navolavani spokojenostnich a uvitacich hovort zakaznikim prodanym
na prodejné

Pristup prodejce
1. Profesionalni reprezentace znacky Vodafone

2. Rozvoj prodejnich a komunikacnich dovednosti,
produktovych/procesnich znalosti

3. PInéni certifikanich a recertifikaCnich levell v zavislosti na
pozadovanych dovednostech a znalostech

4. PInéni a pfeplhovani stanovenych firemnich cill v oblastech prodeje a
pristupu/péce

5. Datova znalost minimalné Davofone Silver

6. Prodejce ma dovednosti obsluhovat prodejny s vysokou navstévnosti

Vykon prace prodejce dle typu prodejny
16.Uroven senior mizZe pracovat na véech typech prodejen




Priloha F — Pracovni popis (JD) Sales Store manazer

INTERNAL ROLE TITLE: Retail store manager REPORTS TO: Regional retail
manager

FUNCTION: DEPARTMENT: Consumer sales

LOCATION: Depends on particular shop BAND:

DIRECT REPORTS: 3+ ALL REPORTS: 3 - 20

Role Purpose

1.

Hlavni pracovni naplni je vedeni prodejny v€etné fizeni FTE budgetu,

planovani a vedeni tymu prodejct s naslednym rozvoj tymu.

Odpovédnost za pInéni stanovenych cill, implementace zmén a

strategii firmy.
Rizeni vykonnosti prodejny s navaznosti na lokalni marketing.

Odpovédnost za nadstandardni poskytovani zakaznické zkuSenosti

prodejci na prodejné.

Rizeni a rozvoj Deputy SM

Essence of Role — Key Accountabilities

Management a fizeni prodejny — cca 50% ¢asu

1.
2.

3.

Vedeni a rozvoj prodejniho teamu

Pravidelné koucingoveé aktivity na prodejné za ucelem zvySovani
prodejnich vysledku a zkvalitiovani péce HOW a NPS

Aktivné se podilet na vyhledavani a vybéru novych zaméstnancli a
vzdélavani novackul v prodejnim teamu

Rizeni vykonnosti prodejct, uplatiovani PM pravidel pfi
nedostate¢ném vykonu dle stanovenych pravidel

DodrZzovani FTE budgetu a spravné planovani smén a dovolenych
smérem k vyrovnavacimu obdobi a navstévnosti na prodejné

Rizeni % fluktuace lidi ve svéfeném tymu

Management a fizeni prodejni smény— cca 20% €asu
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Komunikace se zakazniky

. Vyjednavani, argumentace se zakazniky

. Pfevzeti odpovédnosti za eskalaCni proces a feSeni stiznosti
. Queue management

AW N R

Provoz prodejny — cca 20% ¢€asu

1. Dohlizet a kontrolovat, zda jsou dodrzovany vSechny provozni postupy
prodejny vCetné vSech bezpecCnostnich pravidel

2. Vést administrativu spojenou s chodem prodejny

3. Sklady — fyzické skladové zasoby udrzovat v souladu se systémovym
skladem

4. Inventury — dodrzeni frekvenci a stanovenych pravidel, okamzité feSeni
inventurnich rozdil{

5. RTUR - oblast zapujénich telefonl a jejich evidence v systému RTUR
vs fyzicky stav zapujcnich telefonl, dodrzeni stanovenych pravidel

6. Servisy — zajistit servis reklamovanych telefonl dle stanovenych
pravidel

7. Cash management — bezchybny odvod trzeb a stim spojena
administrativa

8. Merchandising — udrzovat aktualni reklamni materidly na prodejné
(plakaty, makety telefonu, letaky, darky pro zakazniky, uniformy celého
prodejniho teamu)

9. Shop maintenance - kontrola udrzby prodejny dle stanovenych
pravidel a checklistu

a. Hmotna zodpovédnost za prodejnu

Role prodejni a péée — cca 10% ¢asu
9. Prodej SIM, sluzeb a zafizeni jak novym tak i stavajicim zakaznikim
10.Biz nabidka smluvni i nesmluvni

11.Poskytovani nadstandardniho zakaznického pfistupu odpovidajiciho
definovanym standardim spole¢nosti

12.Reseni servisnich situaci

13.Poskytovani informaci o stavajicich produktech a sluzbach a nasledna
motivace k prodeji (browser)

Pristup
1. Profesionalni reprezentace znacky Vodafone

2. Rozvoj prodejnich a komunikacnich dovednosti,
produktovych/procesnich znalosti svéfeného tymu

3. Odpovédnost za plnéni certifikaCnich a recertifikacnich urovni prodejcl
4. Odpovédnost za dodrzovani stanoveného splitu roli prodejct (prodejni,
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péce a greeter)

5. Zodpovédnost za vynosy, naklady a investice obchodu spojené
s lokalnim marketingem

6. Odpovédnost za poskytovani zakaznické zkusenosti méfené pomoci
HOW, NPS

7. Rozhodovani a fizeni lokalni komunikace (navigace na obchod, lokalni
promo akce atd)
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Priloha G - Kritéria hodnoceni fradovych zaméstnancu

Tabulka €. 1. Kritéria hodnoceni fadovych zaméstnanci

Kritéria hodnoceni

A. Pracovni vykon

kvalita prace

pracovni tempo

iniciativa

efektivnost

odpovédnost

B. Ugelnost prace

plnéni ukolld v terminech

vyuZziti pracovni doby
C. Vztah k praci

zajem o praci

flexibilita

spolehlivost

pracovni kazen

zajem o odborny rust

D. Spoluprace

vztah ke spolupracovnikim

schopnost tymové prace

komunikace

vztah k nadfizenému

vztah k zakaznikdm
E. Osobni faktory

kreativita

vstficnost ke zménam

schopnost sebeprosazeni

schopnost fesit konflikty

Pramen: NEMEC, O. a KOL. Metodické pfiru¢ka Hodnoceni zaméstnanct, 2005.
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Pfiloha H — Inzerat prodejce znackové prodejny Vodafone

Chcete se stat dulezitym ¢lankem silné nadnarodni spole¢nosti? Jste nadSenci
do mobilnich telefond, datovych mobilnich aplikaci, novych technologii a dalSich
modernich technickych vychytavek? Bavi Vas komunikovat s lidmi? Mate
obchodniho ducha? Jste soutéZivi a radi zdolavate vyzvy? Chcete byt
odménovani za to, co firmé pfinesete? Pridejte se k Vodafone! Pravé hledame
partaky do naSich prodejen v Praze. Té€Sime se na Vasi reakci!

Co u nas budete délat? Po intenzivnim uvodnim zaSkoleni a seznameni se s
nasimi produkty a sluzbami, budete mit zodpovédnost za:

Aktivni oslovovani zakaznikl s nabidkou naSich produktl a sluzeb a
jejich nasledny prodej

Dosahovani stanovenych cilll v mnozstvi prodanych sluzeb

Poskytovani informaci ohledné nabidky produktl a sluzeb, zjisStovani
potfeb a prani zakazniku a hledani nejvhodnéjSich feSeni pro zakazniky
Pfijimani a vyfizovani reklamaci

Administrativu, starost o chod prodejny

A samoziejmé reprezentaci nasi znacky Vodafone!

Jaké znalosti a dovednosti oéekavame?

Minimaln& SS vzdélani s maturitou

Proaktivni pfistup k zakaznikim a nadS$eni pro prodej

Velmi dobré prodejni predpoklady

Velmi dobré komunikacni schopnosti

Zameéreni na vysledek

Pfijemné a vstficné vystupovani

Spolehlivost a zodpovédnost

Orientace v oblasti telekomunikaci, v nabidce mobilnich telefond,
mobilnich novinkach a aplikacich

ZkuSenosti v oblasti aktivniho prodeje ¢i zakaznického servisu vyhodou
UzZivatelska schopnost prace s PC (Microsoft Office)

Znalost AJ vyhodou

Cisty trestni rejstiik

A toto Vam nabizime:

Moznost seberealizace v zajimaveé, odpovédné a samostatné praci
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Prilezitost k dalSimu profesnimu rozvoji, moznost vzdélavani a prostor
pro osobni a profesionalni rist

Motivujici finanéni ohodnoceni zavislé na prodejnich vysledcich

Pfijemné pracovni prostfedi a bezva kolektiv

Nadstandardni zaméstnanecké benefity (tyden dovolené navic,
stravenky, zdravotni péce, rizné slevy na produkty €i sluzby, volitelné
benefity jako napf. Zivotni pojisténi, pfispévek na kulturu, vzdélani Ci
sport

Zazemi a perspektivu stabilni mezinarodni spolecnosti

XVI



Pfiloha | — Nabidka prodejce znackové prodejny Vodafone

Vazeny pane/Vazena pani,

s potéSenim Vam posilam pracovni nabidku na pozici Reprezentant znackoveé
prodejny Vodafone - oddéleni Retailu.

Vasim pfimym nadfizenym bude ...

Budete pobirat hrubou zakladni hodinovou mzdu ...................... - K¢
Soucasti Vasi mzdy bude i mési¢ni variabilni slozka, jejiz vySe je
stanovena jako ...l % zakladni mzdy pfi 100%

splnéni stanovenych cilt

Budete moci Cerpat ze Siroké nabidky na zakladnich i volitelnych benefitu
uvedenych v dalSi pfiloze

Datum nastupu sjednamena ..................coeeeenns

Pracovni smlouvu uzavieme na dobu urcitou — 6. mésici s moznosti
prodlouzeni. ZkuSebni doba je stanovena na 3 mésice.

Nejpozdéji do druhého mésice po Vasem nastupu prosim doructe k
nahlédnuti Vypis z rejstfiku trestd na oddéleni Human Resources.

Udaje uvedené v této nabidce jsou povazovany spoleénosti za davérné, v této
souvislosti Vas zadam o naprostou diskrétnost.

TéSime se, Ze se stanete Clenem naseho tymu a doufame, Zze se pro Vas
nabidka spole¢nosti Vodafone CZ stane zacCatkem podnétné a zajimavé
pracovni zkuSenosti. Potvrdte prosim pfijeti nabidky e-mailem.

V pripadé, Ze nabidku pfijmete, bude na zakladé nabidky vypracovan navrh
Vasi pracovni smlouvy, kterou bude zalozen Vas pracovni pomér.

V pripadé jakychkoli dotazii v souvislosti stouto nabidkou, mé&, prosim,
kontaktujte.

Hezky den,
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Priloha J — ZruSeni pracovniho poméru ve zkusebni dobé

ZRUSENI PRACOVNIHO POMERU VE ZKUSEBNI DOBE

Zameéstnanec:
Jméno:

Adresa trvalého bydlisté:

Datum narozeni:
(dale jen ,zaméstnanec")

Zaméstnavatel:
Vodafone Czech Republic a.s. se sidlem Vinohradska 167, Praha 10,
100 00

Podle paragrafu 66 zakona ¢. 262/2006 Sb., zakonik prace,
rusim pracovni pomér ve zkusSebni dobé, ktery jsem s Vami uzavrel
pracovni smlouvou dne

MQj pracovni pomé&r skonéi dne

\Y , dne

zameéstnanec
Prevzal:
V , dne

primy nadrizeny
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