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Anotace

Bakalatska prace se zabyva problematikou zmén a inovaci v ptistupu k zékaznikim a
fizeni lidskych zdrojt ve firmé¢ OKIN GROUP. Cilem prace je analyzovat potfebu zmén
a zformulovat navrhy zmén a inovaci na zéklad¢ soucasnych potieb. V teoretické ¢asti
jsou popsany zakladni pojmy, prostfedi zmén, charakter zmén, strategicky charakter
zmén a odpor ke zménam. V praktické Casti je popis soucasné¢ho stavu tfeSené¢ho
problému. Na zaklad¢ analyzy potieb zmén a inovaci ve firmé¢ OKIN GROUP jsou

v zavérecné kapitole navrZzeny konkrétni zmény.

Kli¢ové pojmy

Inovace, konkurenceschopnost, krizovy management, management zmen, rozsah a

procesy zmén, fizeni zmén, zména.



Annotation

This thesis deals with change and innovation in the approach to customers and human
resources management in the company OKIN GROUP. The aim is to analyze the need
for change and to formulate proposals for change and innovation, based on current
needs. In the theoretical section describes the basic concepts, the environment changes,
the character changes, strategic nature of change and resistance to change. In the
practical part describes the current state of the problem. Based on the analysis needs
change and innovation in the company OKIN GROUP is in the final chapter proposed

specific changes
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UvVOD

Prostfedi neustale se méniciho trhu a neustadle se ménicich produkti je schopno
zlomit jakoukoliv podnikatelskou organizaci, jestlize tato organizace neni pfipravena na
zménu.! Soucasny management je neustile pod tlakem zmén vn&jSiho i vnitiniho
prostiedi, které¢ vytvaii predpoklady pro UspéSnost nebo neuspéSnost firem.
Problematika zmén a inovaci je kliCovou otdzkou pro udrzeni konkurence schopnosti
podniku v soucasnych ekonomickych podminkach, kdy cetnost zmén vnégjsiho i
vnitiniho prostfedi ma vzristajici tendenci. Cilem prace je analyzovat potiebu zmén a
inovaci ve firm& OKIN GROUP a.s. a zformulovat navrhy zmén a inovaci na zakladé
soucasnych potieb organizace. Analyza by méla odpovédét na otazku, jaké zmény musi
firma udé¢lat, aby zefektivnila svoji ¢innost v pfistupu k zdkazniktim a k fizeni lidskych
zdroji. Ménici se okoli firmy si vynucuje stale pruznéjsi organizace, které jsou schopné
pohotové reagovat na situaci na trhu a rychle vyvijet a zavadét nové vyrobky a sluzby.
Cinitelem v procesu zmén. Manazer dnes neni spravcem zdroji, ale je hybnou silou,
ktera ve firm¢ véci méni. Pro manazery nesmi byt zména hrozbou, ale vychodiskem pro

rozvoj novych piileZitosti.?

Prace je rozd€lena do dvou casti. V prvni teoretické Casti je charakterizovan
soucasny stav v oblasti zmén a inovaci. Jsou zde vymezeny zakladni pojmy a
interpretovana teoretickd a odbornd vychodiska na zaklad¢ analyzy a reSerSe odborné

literatury.

Druhd ¢ast prace popisuje postup pii zkoumani procesii a souvislosti ve firmé
OKIN GROUP a.s. Pro zkoumani potfeb organizace byla pouzita analyza vnéjsiho a
vnitiniho prostiedi. Pro porovndni zjisténych potieb organizace se soucasnym stavem
byla zvolena metoda pozorovani, rozhovor se zaméstnanci a analyza podnikové
dokumentace. Na zaklad¢ vyhodnoceni ziskanych dat byly zformulovany navrhy zmén

a inovaci.

" ARMSTRONG, Michael. Management a leadership. 1. vyd. Praha: Grada, 2008, str.122.

2 CASTORAL, Zdengk. Strategicky management zmén a znalosti. vyd. 1. Praha: Univerzita Jana Amose
Komenského Praha, 2010, str. 9.



1. Teoreticka ¢ast

1.1. Zména

Kazdy, kdo je nebo byl aktivni zaméstnanec ma vlastni zkuSenost se zménami,
které¢ jeho firma zavadéla. Zmény mohou byt rizného charakteru. Napiiklad zména
pracovnich postupli, zména organizacni struktury, snizovani poctu pracovnikd nebo
zavadéni nového vyrobku. Kazdd zména ma rizny vliv na skupiny pracovniki nebo
jednotlivee. Kazdy jednotlivec reaguje riizn€ na zmény, které se ho tykaji. Lidskou
pfirozenosti je se zméndm branit, proto musi byt stanoveny postupy, které proces
zavedeni zmén usnadnuji. Podminky pro uskutecnéni zmény jsou u kazdé firmy
individualni, protoZze jsou ovlivnény vnéj$Sim a vnitinim prosttedim dané firmy.

Organiza¢ni zména je tedy vysledkem vlivu vnéj$ich a vnitinich sil.

Samotny pojem ,,zména” je charakterizovan odklonem od stavajiciho stavu a

vztahi mezi prvky a systémy sledovanych objekti.’

Jiny autor definuje zménu jako proces pohybu od soucasného stavu pies

prechodny stav k budoucimu stavu.*

1.1.1 Vnéjsi a vnitini prostiedi zmén

Vnéjsi  prostiedi firmy se cCleni na makroprosttedi a mikroprostiedi.
Makroprostiedi obsahuje faktory, které plsobi na mikroprostiedi vSech aktivnich
(castnikd trhu, oviem s rliznou intenzitou a mirou dopadu.® Vnitini prostiedi firmy tvori
materialni, finanéni a lidské zdroje. Do téchto zdroji patfi: management a jeho
zamestnanci, organizacni struktura, kultura firmy, mezilidské vztahy, etika, materidlni
prostiedi. Vnitini prostfedi se vztahuje na faktory, které mohou byt podnikem piimo
fizeny a managementem ovliviiovany.® Z obrazku 1 je patrny vztah mezi vnitinim a

vnéj$im prostiedim firmy.

* CASTORAL, Zdengk. Strategicky management zmén a znalosti. vyd. 1. Praha: Univerzita Jana Amose
Komenského Praha, 2010, str. 13.
* ARMSTRONG, Michael. Management a leadership. 1. vyd. Praha: Grada, 2008, str. 130

3 JAKUBIKOVA, Dagmar. Strategicky marketing: [strategie a trendy]. 1. vyd. Praha: Grada, 2008, str.82

® JAKUBIKOVA, Dagmar. Strategicky marketing: [strategie a trendy]. 1. vyd. Praha: Grada, 2008, str.88



Obrazek 1: Vnéjsi a vnitini prostiedi firmy
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Zdroj: JAKUBIKOVA, Dagmar. Strategicky marketing: [strategie a trendy]. 1. vyd. Praha: Grada, 2008,
str.82

1.1.2 Rozdéleni zmén podle Castorila’

Podle ¢asového pribéhu::

* pomalé (postupné)

rychlé (skokovité, zlomové)
* mnohonasobné (vice zmén v Casové néaslednosti)
* cyklické (opakujici se v cyklech)
Podle charakteru projevu:
* neplanované (havarie, upadek dodavatele, ipadek odbératele)

* planované (inovace, nové technologie, strategie a taktika)

7 CASTORAL, Zdengk. Strategicky management zmén a znalosti. vyd. 1. Praha: Univerzita Jana Amose
Komenského Praha, 2010, str. 24.
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Podle charakteru zmény:
* kvantitativni (zména mnozstvi produkti)
» kvalitativni (inovace vyrobku, sluzby)
Podle reakce na zménu:
* pasivni
e aktivni

Armstrong uvadi sedm typl zmén: postupnd, transformacni, strategicka,

organiza¢ni, zména systémi a procesti, zména kultury a zména chovani®.

Postupnd zména je stupnovitd zmeéna. UskuteCiiuje se v malych krocich.
K postupné zméné dochazi na operativni urovni a nikoliv na strategické urovni. Je to
uplatiiovani soustavného, krok za krokem jdouciho pfistupu ke zlepSovani zptsobu,
jimz chce organizace uskuteciovat véci. Lze tak vyzkousSet a provéfit inovace a lide,
jichz se tykaji, se mohou postupné propracovavat k novym procesiim, systémim a
proceduram, aniz by byli Sokovéni a vyvadéni z miry nahlou, necekanou a dramatickou

zmeénou.

Transformacni zména je proces zajiStujici, aby organizace mohla vytvaret a
realizovat programy hlavnich zmén, které zabezpeci, ze bude strategicky reagovat na
nové pozadavky a trvale efektivné fungovat v dynamickém prostiedi, ve kterém ptisobi.
Aktivity transformace organizace se mohou tykat radikalnich zmén struktury, kultury a
procest v organizaci. K tomu mtze dojit v reakci na konkurencni tlaky, fuze, investice,
zmény technologie, vyrobnich linek, trhli, pokusy o snizeni ndkladl, sniZeni poctu
pracovnich mist a pracovnikli nebo o zabezpeceni potfebné prace z vnéjSich zdroja.
Transformacéni zména znamena, ze se planuje a realizuje vyznamné a dalekosahlé
zvelebeni podnikovych struktur a procesti na urovni celé organizace. Tato zména neni

postupna, ani transakéni.

¥ ARMSTRONG, Michael. Management a leadership. 1. vyd. Praha: Grada, 2008, str.122.
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Strategicka zména se tyka obecnych, dlouhodobych a celopodnikovych
zélezitosti. Je o cesté k budoucimu stavu, ktery byl definovan v podobé¢ strategické vize
a strategického ramce. Bude se tykat ucelu a poslani organizace, jeji podnikatelské
filozofie takovych véci, jako je rust, kvalita, inovace a hodnoty tykajici se lidi
(pracovnikli a zakaznikl) a pouzité technologie. Tato obecnd definice vede ke
specifikacim konkurenceschopnosti a strategickych cila, vztahujicich se k ziskani a
udrzeni konkurenéni vyhody a vyvoje na trhu vyrobka. Tyto cile jsou podporovany
politikou, tykajici se marketingu, prodeje, sluzby zakaznikim, vyvoje vyrobku a
vytvareni procest a fizeni lidskych zdroji. Ke strategické zméné dochazi v kontextu
s vnéjSim konkurencnim, ekonomickym a socidlnim prostfedim i v kontextu s vnitinimi
zdroji, schopnostmi, kulturou, strukturou a systémy organizace. Usp&$na realizace
zmény vyzaduje, aby ve fazi formulovani a planovani zmény doslo k ditkkladné analyze

a pochopeni téchto faktort.

Organizacni zména se tyka toho, jak je organizace strukturovana a jak v hrubych
rysech funguje. Programy organizacnich zmén se tykaji zdlezitosti centralizace a
decentralizace, toho, jak by mély byt tyto Cinnosti pfidélovany rlznym c¢astem
organizace a jak by mély byt fizeny, kontrolovany, koordinovany a propojeny. Tykaji se
1 toho, jak by m¢la organizace fungovat. To mize znamenat pokusit se uvolnit zptsoby
uskute¢iiovani véci, aby se zajistila vétSi flexibilita systému, ktera by organizaci

umoznila reagovat a adaptovat se na zmény.

Zména systémi a procest ovliviiuje operace a ¢innosti a ma vliv na pracovni
podminky a postupy v celé organizaci i v jeji ¢asti. Dochazi k ni, kdyZ se zméni metody
¢innosti, zavede se nova technika a technologie nebo kdyz dojde k Gpravé existujici
technologie. Zmény systému a procest ovliviiuji kazdodenni zivoty lidi v organizaci.
Ovlivnuji praci, kterou vykonavaji, to, jak ji maji vykonavat a jak se s nimi zachazi.
Jejich bezprostfedni dopad miize tedy byt stejné velky, jako v ptipad¢ strategické nebo

organiza¢ni zmény, a musi se s nimi zachézet stejné€ opatrné a peclive.

Zména Kultury, jejim cilem je zménit existujici kulturu organizace. Kultura
organizace neboli podnikova kultura ptedstavuje systém hodnot (co je v chovani
organizace 1 jednotlivcll povazovano za dilezité) a ptijatych zptasobli chovani (norem),

které siln€ ovliviuji to ,jak to tady chodi”. Je to zaloZeno na dobie usazenych a

12



ustalenych presvédcenich a predpokladech. Kultura organizace ma znacény vyznam,
protoze vytvari smysl identity a jednoty ucelu, smysl existence Clenii organizace,
napoméha vytvareni oddanosti, pocitu zavazku a poméaha zformovat chovani, protoze
poskytuje voditko pro to, co se o¢ekava. Muze pracovat ve prospéch organizace tim, ze
vytvari prostiedi, které prispiva k vysokému vykonu. Hluboko zakofenénou kulturu
muze byt obtizné zménit. Zména kultury znamena vytvotreni vhodnéjsi soustavy hodnot,
které ovliviiuji chovani a zajist'uji, ze lid¢ ,,ziji hodnotami”. Problém spociva v tom, Ze
miZe existovat znacny rozdil mezi hodnotami vyznadvanymi organizaci a zpusoby, jak
se tyto hodnoty uplatiiuji nebo neuplatiiuji. Ma se za to, ze program zavaznéj$i zmény

kultury by nemél byt ptili§ ambicidzni.

Zména chovani se sklada z kroki podnécujicich lidi k tomu, aby byli efektivné;si,
a to pomoci formovani nebo Gprav zpiisobtl, jakymi vykonavaji svou praci. Organizace
jsou zavislé na tom, zda se lidé chovaji tak, aby to pfispivalo k vysokému vykonu a
podpote zakladnich hodnot. Museji respektovat to, ze lidé pfi praci maji Casto urCitou
volnost v tom, jak budou vykondvat svou préaci a jaké mnozstvi usili, péce, inovaci a
produktivniho chovani vynalozi. O¢ekéavani tykajici se chovani mohou byt definovana
v podobé soustavy hodnot. Je také mozné vytvofit systémy schopnosti, které budou
definovat pozadavky na chovani. Zmény chovani Ize dosdhnout tim, zZe zapojime lidi do
stanovovani cili, poskytneme jim vice odpoveédnosti a pravomoci k fizeni jejich prace
jako jedincti nebo tymi (posilovani pravomoci) a nabidneme jim odmény jasné

provazané s uspésnosti v dosahovani dohodnutych cili.

1.2 Management zmén

Management zmén mizeme chépat jako specificky management integrujici v sobé

dvé slozky: pasivni pfipravenost na zmény a aktivni schopnost iniciovat zmény.’

* CASTORAL, Zden&k. Strategicky management zmén a znalosti. vyd. 1. Praha: Univerzita Jana Amose
Komenského Praha, 2010, str. 13.
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1.3 Proces zmény

Aby se manazefi naucili reagovat na vné&j$i a vnitini sily plsobici na zmény,
potiebuji znat kroky procesu zmén, pfic¢iny, pro¢ se lidé zméndm brani, a techniky,
kterymi se odpor vii¢i zméndm muze piekonat. Prvnim, kdo identifikoval kroky procesu
zmén, byl Kurt Lewin a Edgar Schein, ktefi vypracovali model procesu zmény znadmy
jako Lewin-Scheintiv model, identifikovali tyto tfi zdkladni kroky procesu zmény:

rozmrazent, posun a zamrazent."

Obrazek 2: Lewin-Scheiniiv model procesu zmény

Vybudovat Monitorovat

- Znovunastolit
motivaci proces

rovnovahu

pro zménu posunu

Organizace Vytvofent
procesu novych
pfesunu _ koncepct

Poskytovani
informaci

Zdroj: BELOHLAVEK, Frantidek. Management. Vyd. 1. Olomouc: Rubico, 2001, str. 253.

V prvém kroku vétSina lidi shledava obtiznym meénit své po dlouhé dobé uz
ustalené postoje a chovani a jejich zménu odmita. Tento odpor mize byt podle Lewina
piekonan rozmrazenim jejich postoje nebo chovani tim, Ze se potieba zmény ud¢la tak

zfejmou, ze ji ¢lovek bude ochoten akceptovat.

Ve druhém kroku, posunu, jednotlivci akceptuji a prejimaji ty zmény v postojich a

chovani, které jsou nezbytné.

' BELOHLAVEK, Frantisek. Management. Vyd. 1. Olomouc: Rubico, 2001, str. 252.
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Treti krok, opétné zamrazeni, nastava, kdyz zménéné postoje a chovani jsou
organizaci podporovany a posilovany. Vysledkem je, Ze nové postoje a chovani se

stavaji v organizaci b&znymi."

1.4 Realizac¢ni faze zmén

Pro sp&sné piijeti zmén doporucuje Kotter'? provést ur¢ité kroky v néasledujicim

potadi:
* vyvolani védomi naléhavosti,
* sestaveni koalice schopné prosadit a realizovat zmény,
* vytvofeni vize a strategie,
¢ komunikace vize,
e delegovani v Sirokém méfitku,
* vytvareni kratkodobych vitézstvi,
* vyuziti vysledki a podpora dalSich zmén,

» zakotveni novych pfistupt do firemni kultury.

Lojda" také popisuje prubéh realizace zmén v n&kolika fazich. Jednotlivym fazim

Ize pritadit pocity a také potieby lidi zahrnutych do zmény.
* pocit nevyhnutelnosti zmény

* startovani zmeény,

" BELOHLAVEK, Franti$ek. Management. Vyd. 1. Olomouc: Rubico, 2001, str. 253.
'2 KOTTER, John P. Vedeni procesu zmeny: osm krokit uspésné transformace podniku v turbulentni

ekonomice. Vyd. 1. Praha: Management Press, 2000, str. 29.
> LOJDA, Jan. Manazerské dovednosti. Vyd. 1. Praha: Grada, 2011, str. 147.
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* protitlak setrvacnosti,

* vytvoreni tlaku,

e orientace na feSeni,

» dil¢i tspéchy,

e organizace zm¢nu piijima.

Pro zvySeni motivace je dobré rozdé€lit realizaci zmény na krat$i Useky
s métitelnymi vystupy a ukonceni kazdé dil¢i ¢asti zdaraznit a ocenit. Dosazené
uspéchy zafixovat do organiza¢niho fddu nebo jinych dokumentii tak, aby nabyly

trvalou platnost. Tak se z nich stanou zékladni stavebni kameny pozadované zmény."

1.5 Odpor ke zménam

Lidé se brani zménég, protoze v ni spatiuji ohrozeni svého ustdleného a divérné
znamého pracovniho Zivota. Zvykli si na rutinu a ur¢ité zpisoby chovani a mozna
pochybuji o svych schopnostech vyrovnat se s novymi pozadavky. Zménu vidi jako
ohrozeni divérné znamych zplsobl chovani. Moznéd se domnivaji, Ze zména ovlivni

jejich postaveni, jistoty nebo vydélky."

Odpor k planovanym zménam se milze projevovat jak u zaméstnancl, tak u
manazerl na raznych Grovnich fizeni. S nim je nutné pocitat a v€as planovat opatieni,
jak jej minimalizovat nebo zcela vyloudit. K tomu je potiebné analyzovat potencidlni
dopady zmény a to az do urovné pracovnich mist. Mlizeme tak zjistit, které zmény
budou mit vSeobecnou podporu, piipadné podporu jednotlivych skupin nebo
jednotlivet. Kazda zména musi byt dokonale pfipravena a projednana s témi, na které

bude mit dopad.'

" LOJDA, Jan. Manazerské dovednosti. Vyd. 1. Praha: Grada, 2011, str. 146.

'S ARMSTRONG, Michael. Management a leadership. 1. vyd. Praha: Grada, 2008, str. 158.
16 CASTORAL, Zdeng&k. Strategicky management zmén a znalosti. vyd. 1. Praha: Univerzita Jana Amose
Komenského Praha, 2010, str. 29-30.
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V poradi nejvétSich prekdzek proti realizaci zmén v organizacich predstavuje
odpor pracovnikii ke zméné absolutné nejvétsi prekazku. Teprve na dalSich mistech
v pofadi se objevuje vliv Spatné organizacni kultury, nedostatky v komunikaci,
neschopnost dotahovat zmény do konce, nekompatibilita zmény se strategii organizace
nebo nedostatky v praci manazert. Z toho vyplyva, ze realizace zmény zavisi na lidech
a manazeii by méli jejich pohnutkdm a motiviim rozumét, aby je mohli prekonavat.
Odpor ke zméné& se neprojevi nardz, ale zacind postupné tichym odmitanim. Piekazkou
miZe byt i $patnd zkuSenost zpiedchozi zmény. Casto se stava, Ze pracovnici

nedtvéfuji osobé, ktera zménu prosazuje.'’

1.5.1 P¥i¢iny odporu ke zménam podle Castorala'®

¢ neinformovanost o charakteru zmeén,

* neznalost pfinosu zmén,

* obavy z nového (nedivéra),

* ekonomické obavy (ofekavani ztrat),

* setrva¢nost a pohodlnost

» strach ze socialni nejistoty,

* obavy z naruSeni kolektivu a vztahti na pracovisti,

* negjistota ve schopnosti adaptovat se na nové podminky,

* obavy ze ztraty postaveni a kvalifikace.

" LOJDA, Jan. Manazerské dovednosti. Vyd. 1. Praha: Grada, 2011, str. 150.
'8 CASTORAL, Zden&k. Strategicky management zmén a znalosti. vyd. 1. Praha: Univerzita Jana Amose
Komenského Praha, 2010, str. 29-30.
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Lojda" popisuje pii¢iny odporu ke zmé&nam takto:

ztrata jistoty, protoze maji délat néco, co nejsou zvykli délat,

* pocit ztraty nad tim, ¢eho se vzdavaji, vitézstvi nad pocitem toho, co ziskaji,
* pocit osaméni, protoze si neuvédomuji, Ze ostatni jsou na tom stejne,

* pocit mnoha zmén, aniz by si uvédomili, Ze zmén zase neni tolik,

* pocit nepfipravenosti na zménu, protoZe s ni do posledni chvile nepocitali,

* pocit nedostatku zdroji na zvladnuti zmény, protoze neveéti v jeji zajisténd,

* nedavéra ve schopnosti manazerti zménu fidit.

1.5.2 Prekonavani odporu ke zménam

Pokud znédme pfi¢inu odporu ke zméndm, pomtiize nam to zvolit techniku, kterd

nam pomtze zménu piekonat. Podle B&lohlavka* miizeme vyuzit nasledujici strategie:

Osvéta a komunikace, Castokrat nemaji lidé dostatek informaci, aby spravné
pochopili zménu, a vnimaji proto nepfiméfené jeji vliv na né. Vysvétleni potieby a

logiky zmény je efektivni technikou redukce odporu viici zméné.

Participace a zapojeni, manazefi mohou piekonat odpor ke zméné tim, Ze
pracovniky zapoji do pfipravy a implementace zmény. Poméaha to odstranit nejistotu a

nedorozumeénti.

Usnadnéni a podpora, podpora v podobé vycvikovych programii, volna

v prechodném obdobi apod. rovnéz efektivné redukuje odpor.

19 LOJDA, Jan. Manazerské dovednosti. Vyd. 1. Praha: Grada, 2011, str. 150.
2 BELOHLAVEK, Frantisek. Management. Vyd. 1. Olomouc: Rubico, 2001, str. 256.

18



Vyjednavani a dohoda, cCastokrdt musi manazefi vyjednavat se silnymi
individualitami nebo utvary, které pozaduji za akceptaci zmény vice zdroja, protoze se

obavaji omezeni svého vlivu.

Manipulace a kooptace, manazefi mohou rovnéz zvolit strategii skryté
manipulace s jednotlivci nebo selektivnim uzivanim informaci. Potencidlni odptrce

mohou rovnéz dosadit na vyznamna mista v procesu zmény.

Explicitni a implicitni donuceni, pokud manazefi usilujici o zménu maji nad
jejimi odptlirci vyhodu moci, mohou podporu této zméné vyzadovat pod pohrizkou
ztraty penéz nebo pozice. Tato strategie ma zpravidla za nasledek jest¢ vétsi odpor
v budoucnu. Je proto vhodna jen tehdy, pokud se zména musi uskutecnit rychle a neni

moznost pouzit jiné techniky.

Za ucelem ptekonani odporu ke zméné je tfeba posoudit pravdépodobny dopad
zmény a miru, v jaké by se mohl objevit odpor, u koho a pro¢. Zapojeni do procesu
zmény poskytuje lidem mozZnost nastolit a vyfeSit své obavy a piredlozit ndvrhy o
podobé zmény a o tom, jak by se méla uskutecnovat. Cilem je, aby lid¢ ptijali zménu za
svou. Plany komunikace v souvislosti se zménou by se mély zaméfit na zmirnéni

zbyte¢nych obav.”

1.5.3 Casté omyly p¥i implementaci zmén?

Rada manazert se domniva, Ze zména, kterou prosazuji, je jediné mozné feSeni
problému. Vzdy existuji i jiné moznosti, jak véci realizovat. Je proto tieba byt otevieny

novym ndpadim a vénovat dostatek c¢asu naslouchani ptfipominek a novych namétu.

Chybou byva i1 presvédCeni, Ze konflikty a obrana vi¢i zméné jsou projevem
slabosti manazera a Ze projevem spravné provadéné realizace zmény je jeji
bezkonfliktni pribéh. Opak je pravdou. Nesouhlasné argumenty a konflikty byvaji pro

proces zmény vyznamné, protoZze napomahaji odstranéni budoucich problémt, a jsou

2l ARMSTRONG, Michael. Management a leadership. 1. vyd. Praha: Grada, 2008, str. 167.
2 LOJDA, Jan. ManaZerské dovednosti. Vyd. 1. Praha: Grada, 2011, str. 152.
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tedy v procesu implementace zmény pozitivnim faktorem, ktery kvalit¢ konecného

stavu, jehoZ chceme dosahnout, prospiva.

Dal$im omylem je to, Ze zména se nemusi provadét pod tlakem. Prekazek pro
zavedeni zmény je vzdy dost a jejich piekonavani se neobejde bez trvalého pilisobeni
manazera. Tlak mlzeme vytvaiet pouze za predpokladu, ze vnimadme své

spolupracovniky jako partnery a dovolime jim obranu.

Vétsina zmén, které realizujeme, vytvaii dojem, ze na jejich zavedeni bylo vcéera
uz pozd¢. To vede k neadekvatnimu tlaku na proces zmény a spolupracovniky. Je tieba
respektovat, ze zmény nejsou pouze technickymi opatfenimi, ale Ze ménime instituci
nebo jeji smysl. Piiprava inovaci vysSich fada vyzaduje nékolik let. Horizont tii az péti

let je pii jejich planovéani namisté.

Chybnym ocekavanim je také predstava, ze zménime vSechny lidi naraz.
Skupinové i individualni chovani ma dlouhou setrvacnost a je tieba s tim pocitat.
Setrvacnost v chovani, reakce na ni a zplisob vypoiradani se s ni by mély byt soucasti

planu na fizeni zmény.

1.6 Shrnuti

Po prostudovani literatury, ktera fteSi problematiku zmén, je jasné, Ze
nejdilezitéjSim clankem pii zavadéni zmén jsou lidé. DalSim neméné dualezitym
¢lankem je detailné pfipraveny plan zmeény, ktery postihuje vSechny mozné scénare a
rizika, které mohou nastat pii zavadéni zmény Jako treti pilit zmény je osoba samotného
manazera, ktery musi byt nejen dobie teoreticky pfipraven, ale musi mit celou fadu
praktickych zkuSenosti a socidlnich dovednosti, aby byl schopen dovést zménu do
uspésného konce. Bohuzel skute¢nost neni idedlni, a proto je pfi zavadéni zmén vzdy co

resit.
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2.PRAKTICKA CAST

2.1 Cil vyzkumu

Cilem vyzkumu je zjistit, jestli organizace potfebuje provést zmény v oblasti
piistupu k zakaznikiim a lidskym zdrojim. Aby bylo mozno odpovédéEt na tuto otazku,
byly zformulovany dil¢i otdzky, na které je tfeba v priabéhu vyzkumu odpovédét k
naplnéni cile praktické ¢asti. V praktické ¢asti bylo pro zkoumani vyuzito nésledujicich
vyzkumnych metod. Pozorovani, tato metoda byla pouZzita pro porovnani zjiSténych
potieb se soucasnym stavem. Analyza podnikovych dokumenti, z této analyzy by mélo
vyplynout, jak jsou ve firmé fizeny procesy, tedy celkové nastaveni fungovani firmy po
formalni strance, ktera bude konfrontovana se zjisténymi nedostatky pti analyze silnych
a slabych stranek. Informaci z osobniho rozhovoru bylo vyuzito ¢astecné pro stanoveni
silnych a slabych stranek firmy, a pro porovndni skute¢ného stavu se s formalné
prezentovanym firmou. Zpracovanim dat pomoci SWOT analyzy byly zjistény silné a
slabé stranky firmy a na zdklad¢ téchto zjisténi byly zformulovany navrhy moznych

zmén a inovaci.

2.2 Formulace vyzkumnych otazek

K dosazeni cile prace je nutné¢ v prabéhu vyzkumu najit odpovédi na tyto dil¢i

otazky:

1. Jaké jsou potieby spolecnosti v oblasti pfistupu k zdkaznikiim a k fizeni

lidskych zdrojti?

2. Jaky je soucasny stav v oblasti pfistupu k zdkaznikim a k fizeni lidskych

zdroju?

3. Jakym zplsobem lze dosahnout zmény v oblasti piistupu k zdkaznikiim a

k tizeni lidskych zdroja?
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2.3 Pouzité metody vyzkumu

2.3.1. Pozorovani®

Pozorovéani je velmi starou vyzkumnou metodou. Pozorovani chovani lidi
v pfirozenych podminkéch, které neni ni¢im dal§im ovliviiovano, ma velkou pfednost
v tom, Ze je nejblize realit€. Problém je vSak spojen s tim, Ze ve vyzkumech je nutné se
dozvédeét mnohem vice, nez je mozné odpozorovat. Pozorovatelné chovani tvoti jen
malou Cast toho, co Ize nebo je nutné zjistit. Pozorovani ma preferenci pred vSemi
ostatnimi technikami empirického vyzkumu, pokud je zkoumany problém

pozorovatelny. Pozorovani mizeme délit podle riznych hledisek:

* pozorovani bez intervence do pozorované situace se bc¢hem pozorovani

nezasahuje,

* pozorovani s intervenci, jde o pozorovani, kde jsou pozorovany reakce na

zamérné zmeénéné podminky,
* zhcastnéné pozorovani, pozorovatel je soucdsti pozorované situace

* nezucastnéné pozorovani, pozorovatel neni soucasti pozorované situace je

mimo ni,

* zjevné pozorovani, lidé jsou seznameni s tim, ze je nékdo nebo néco pozoruje

4

(u tohoto ptipadu je nutné pocitat s mensi nebo vétsi ipravou chovani),

s~

* skryté pozorovani, je z vyzkumného hlediska cennégj$i, ale narazi na problém
eticky, v situacich, kde c¢lovék kameru nebo pozorovatele neceka, je vzdy
problémem k zamysleni, zda se pozorovanim pfili§ nenaruSuje soukromi

pozorovanych lidi,

* osobni pozorovani, pozorovatel zaznamenava skute¢nosti osobné, je zatizeno
slabostmi lidského faktoru, €lov€k miiZze néco prehlédnout, chybné zaznamenat
nebo vyznamové zkreslit, chyby v osobnim pozorovani lze snizit zvySenim

poctu pozorovatell,

2 SURYNEK, Alois. Zdklady sociologického vyzkumu. 1.vyd. Praha: Management Press, 2001, str. 122.
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* pozorovani pomoci zaznamové techniky, videozaznam, technika je omezena

uhlem zabéru, svételnymi podminkami a omezenymi moznostmi zachytit Sirsi

kontext situace, pokud dojde pii pozorovani k né¢emu neptredvidanému.

2.3.2. Analyza dokumenti**

Pod pojmem dokument se rozumi predmét vytvoieny specidlné pro pienos a
zachovani informace. Zptisobt jakymi se v soucasné dob¢ uchovavaji informace, je cela
fada. Od rukou psaného dokumentu, pies tistény az po ruzné elektronické nosice.

Zakladni déleni dokumentu:

* Primarni dokumenty jsou doklady ,,z prvni ruky”, to jsou naptiklad ufedni
zdznamy, oficidlni protokoly, Gidaje o mnozstvi vyrobkil vyrobenych za sménu,
tidaje o trzbach, idaje o vydajich. Uplné primarni dokumenty jsou nejcenngj$im

materidlem pro analyzu

* Sekundarni dokumenty jsou ty, které vznikaji zpracovanim dat primdrnich
dokumentii. Zpracovani, kterym proSly, miize mit negativni vliv na vérohodnost

dokladu.

Vlastni analyza se pak opird pfedev§im o spravné porozuméni analyzovanym
dokumentiim. Jako voditko pro takové porozuméni slouzi zakladni otazky, na které by si

mél vyzkumny pracovnik odpoveédét:
* Kdo je autorem dokumentu?
* Z jaké doby dokument pochazi
* Co je obsahem dokumentu?
* Co dokument pfedstavuje?

* S jakymi souvislostmi se poji?

# SURYNEK, Alois. Zdklady sociologického vyzkumu. 1.vyd. Praha: Management Press, 2001, str. 130.
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e Jak je dokument Uplny a vérohodny?

o Jaké zavéry lze udélat o faktech obsazenych v dokumentu?

Vedle téchto zakladnich otazek, se pifi analyze dokumenti dopliiuji neméné
vyznamné otazky, které jsou specidlni a tykaji se prave toho kterého vyzkumného tukolu.
Clovék je tvor chybujici, a protoze dokumenty jsou produktem &lovéka, mohou v nich
byt nejen viditelné chyby a nepfesnosti, ale i skrytd zkresleni vyplyvajici z toho, ze
v dokumentu neni nikdy zachyceno vse, ale jen cast reality, kterd prosla vybérem.
Pokud dokaze vyzkumnik rozpoznat, Ze néktera data chybéji, je mozné je doplnit

z jinych zdroji.

2.3.3. Osobni rozhovor®

Pfi osobnim rozhovoru jde o interakci mezi tazatelem a dotazovanym, ve které¢ se
tazatel snazi ziskat od dotazovaného informace, které pomohou odhalit to, co je v mysli
dotazovaného, jako jeho vzpominka, zkuSenost, znalost, ofekavani a hodnoceni

prozitki, které tyto skute¢nosti doprovazeji. Osobni dotazovani byva ovlivnéno:
* pfedmétem dotazovani a vztahem obou tcastnikl k tomuto predmétu,

* scénafem rozhovoru, podle kterého je rozhovor veden, uplatiiuji se zde obsah a

formulace otazek, jejich navaznost a potadi,

* prostiedim, kde probihd, na ruSném nebo neruseném misté, prostiedi, které je

svazano s obsahem dotazovani,
* osobnosti dotazovaného a tazatele a jejich interakci.

Pti ptipraveé scéndie nebo formulafe dotazniku pro rozhovor je tieba mit na zfeteli
nejen vyzkumna hlediska, ale i skutecnost, jak bude dotazovani plisobit na respondenta.
Je teba pfipravit dotazovani svédomim toho, Ze na zacatku rozhovoru respondent

pocituje urcité¢ napéti, nebot’ kladeni otdzek se v jeho zkuSenostech Casto spojuje

» SURYNEK, Alois. Zdklady sociologického vyzkumu. 1.vyd. Praha: Management Press, 2001, str. 82.
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s pfevazné nepiijemnou zkouskovou situaci. Proto zacatek rozhovoru a jeho dalsi
rozvijeni musi byt pfirozené a nenasilné. Po ivodnim sezndmeni respondenta s tématem
rozhovoru a jeho smyslem proto nasleduji jednoduché a snadno zodpovéditelné otazky,

aby se hned v uvodu rozptylilo pfipadné napéti.

Sestaveni dobrého dotazniku je naro¢nou odbornou Ccinnosti, ktera vyzaduje
velkou pfedstavivost a intuici. Ani zkuSeni odbornici v této oblasti nedokézou vytvorit
dotaznik, ve kterém by pozdéji, pti zpracovani a interpretaci vysledkl, nenasli néjakou

chybu. Chyby je mozné minimalizovat dodrZzovanim nasledujicich zasad:*®

» otazky musi byt co nejjednodussi, jasné a srozumitelné, bez pouzivani cizich

slov a odbornych vyrazi, pokud neni dotaznik uréen odborniktim,

* otazky nesméji byt sugestivni, tak aby uz pfedem navozovaly odpovéd’, musi

nechat dotazovanému naprostou svobodu volby odpovédi,
» formulace otazky nesmi umoznovat né€kolikery vyklad, musi byt jednozna¢né
» otazky nesméji byt ptilis dlouhé, aby je respondent dokéazal udrzet v paméti
* uuzavienych otazek maji mit varianty odpovédi stejnou Groven obecnosti

* problém, ke kterému je dotaz pokladan, musi byt v otdzce pfesné¢ Casové a

mistné vymezen

» vSechny neznamé a nejasné skutecnosti je nutno v otdzce presné vysvétlit vSem

respondentlim stejné

* u kazdé otazky musi mit respondent pocit, ze je dilezita vzhledem k tématu

Setfeni

* vSechny otdzky musi byt socidln€ ptijatelné, nesméji se nevhodné dotykat ani

osoby respondenta, tazatele a ani spole¢nosti, ve které oba ziji.

* Je nutné se vyvarovat toho, aby m¢l respondent pocit, Ze je zkouSen

* SURYNEK, Alois. Zdklady sociologického vyzkumu. 1.vyd. Praha: Management Press, 2001, str. 91.
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2.3.4. SWOT analyza”

Cilem SWOT analyzy je identifikovat to, do jaké miry jsou soucasna strategie
firmy a jeji specifickd silna a slaba mista relevantni a schopna se vyrovnat se zménami,
které nastavaji v prosttedi. SWOT analyza je slozena plivodné za dvou analyz, analyzy
SW a analyzy OT. Doporucuje se zacit analyzou OT — pfilezitosti a hrozeb, které
pfichazeji z vnéjsiho prostfedi firmy, a to jak z makroprostfedi (obsahuje faktory
politicko-pravni, ekonomické, socialné-kulturni, technologické), tak i mikroprostiedi
(zdkaznici, dodavatelé, odbératelé, konkurence, vefejnost). Po dikladné provedené
analyze OT nasleduje analyza SW, ktera se tyka vnitiniho prostfedi firmy (cile, systémy,
procedury, firemni zdroje, materidlni prostfedi, firemni kultura, mezilidské vztahy,
organizacni struktura, kvalita managementu). Silné a slabé stranky firmy se urcuji
pomoci vnitropodnikovych analyz. Jednotlivym kritériim, kterd byla vybrana naptiklad
(dotazovanim, brainstormingu, diskuse) je pfisouzena véha (1-5), a kritéria jsou pak
dale vyhodnocovana. Takto firma ziskd piehled o svych silnych a slabych strankach.

Nevyhodou SWOT analyzy je, Ze je prili$ statickd a navic velmi subjektivni.

2.4.Charakteristika zkoumaného vzorku

Spole¢nost OKIN GROUP je poskytovatelem podptrnych sluzeb pro podniky. Na
Ceském trhu plisobi od roku 1993 a vsouCasné dobé zaméstnava pies 1500
zaméstnancl. Pro Ucely této prace byla vybrana skupina zaméstnanct, ktefi pfimo
zajistuji technickou zpravu budov. Jednad se o liniové a stfedni manazery, kteti jsou
denné v pfimém kontaktu se zdkaznikem, aby zajistili jeho pozadavky. Tato skupina lidi
byla vybrana proto, ze ma dostatecné informace o pozadavcich zdkaznika a zarovein
vyuziva pro naplnéni cilii své prace veskeré utvary firmy, od persondlniho oddéleni,
pies obchod, nakup, uctarnu, informacni technologie. Celkové bylo zkoumdno 86

respondent.

27 JAKUBIKOVA, Dagmar. Strategicky marketing: [strategie a trendy]. 1. vyd. Praha: Grada, 2008, str.
103.
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2.5 Sbér a zpracovani udaju

Pro ziskani vétsiho poc¢tu informaci a stanoveni kritérii do SWOT analyzy byla
zvolena metoda osobniho rozhovoru. Informace ziskané v osobnim rozhovoru byly dale
pouzity k porovnani zjiSténych potieb organizace v oblasti piistupu k zakaznikiim a
lidskym zdrojim se skute¢nym stavem. V ramci piipravné faze byl zpracovan scénar

pro vedeni osobniho rozhovoru (ptiloha A) a dotaznik (pfiloha B).

Pii pravidelnych poradach byli respondenti seznameni s tématem a smyslem
vyzkumu, a zaroven byli pozadéani o spolupraci. Rozhodnuti jestli se vyzkumu zucastni,
bylo jejich svobodnou volbou. Osobni pohovory probihaly po individudlni dohodé.
Vétsina pohovord byla mimo sidlo firmy, jednalo se zhruba o dv¢ tietiny celkového
poctu. Primérna délka pohovoru byla dvacet pét minut, nejdelsi pohovor trval hodinu a
nejkrat§i patndct minut. Informace zpohovoru byly zaznamenany do dotazniku.
Zaznam informaci provad¢l tazatel. Kazda otazka, byla respondentovi pfectena a jeho
odpovéd’ byla zaznamenana do dotazniku. Odpovédi z dotaznikli byly zaevidovany do
tabulky a vyhodnoceny. Z otazek, které se tykaly silnych a slabych stranek firmy byly
odpovédi pouzity pro dalsi zpracovani ve SWOT analyze. Kritériem pro zafazeni do

SWOT analyzy bylo pomérné zastoupeni z celkového poc¢tu odpovédi.

Ostatni odpovédi z dotazniku byly vyhodnoceny samostatné nebo byly pouzity pro

porovnani zjisténych potieb se skutecnym stavem.

Analyza dokumentace. Firma md zaveden a certifikovan integrovany systém
managementu kvality, environmentu, BOZP a bezpe¢nosti informaci. Z toho vyplyva,
ze o vérohodnosti a rozsahu zpracovani dokumentace by nemélo byt pochyb, protoze
firma je pravidelné kontrolovana nezavislymi organy. Veskera dokumentace je ulozena
na Intranetu a je dostupnd vSem pracovnikim firmy, ktefi dokumentaci potiebuji.
V dokumentaci jsou popsany hlavni i podplrné procesy a veskeré Cinnosti firmy do
nejmensich detaili. Vysledek z analyzy dokumentace byl pouzit pro konfrontaci se
skute¢né zjisténym stavem. V praxi to znamena, Ze bylo posouzeno, jestli se to, co je

psano, také ve skute¢nosti provadi.
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Metoda pozorovani se prolinala prakticky celym vyzkumem, protoze tuto metodu
bylo mozno uplatnit jak pfi osobnim rozhovoru, tak pii analyze dokumentace nebo pfi
sledovani vzajemnych interakci mezi spolupracovniky ve firm& nebo se zikazniky.
Pozorovani probihalo po dobu jednoho roku, coz je dostatecné dlouhd doba na to, aby

se v zavérech vyzkumu co nejvice eliminovaly ndhodné vlivy.

Pro stanoveni kritérii silnych a slabych stranek do SWOT analyzy bylo pouzito dat
z dotazniku, ktery byl vyplnén pii osobnim pohovoru. Kritériem pro zatazeni do
analyzy bylo pomérné zastoupeni z celkového poctu odpovédi. Na vyhodnoceni analyzy
SWOT byla ptipravena tabulka (tabulka 1), do které byly postupné zapsany silné
stranky firmy, slabé stranky, ptilezitosti a hrozby. Kazdému kritériu byla v tabulce
pfifazena hodnota podle spokojenosti s danym kritériem. U silnych stranek a pfileZitosti
byla pouzita $kala od 1 do 5. Cislo 5 znamenalo nejvyssi spokojenost, &islo 1
znamenalo nejmensi spokojenost. Pro slabé stranky a hrozby byla pouzita Skala
zapornych hodnot od -5 do -1. V tomto ptipad¢ je hodnota -5 nejvétsi nespokojenost a
hodnota -1 nejmensi nespokojenost. Polozka, kterd ma hodnoceni 5, je z naSeho pohledu
dokonala a neni tfeba na ni nic ménit. Na druh¢ stran¢ polozka, ktera ma hodnoceni 1 je
divodem k zamysleni co se sni da délat, aby se zlepsila. Pro rozliSeni dilezitosti
polozek v dané kategorii byla doplnéna ke kazdé polozce véha. Pro spravné
vyhodnoceni bylo potfeba dodrZet pravidlo, Ze soucet vah v dané kategorii musi byt
roven hodnoté 1. Jestlize je polozce pfifazena hodnota vdhy 0,9 znamend to, ze tato
polozka mé velkou dilezitost v dané kategorii. Vynéasobenim hodnot ve sloupci
hodnoceni a vahy, dostaneme soucin (sloupec D), jehoz vysledek ndm urci, které
kritérium je v dané kategorii nejlépe hodnoceno a které nejhiife. DalSim krokem byl
soucet vyslednych hodnot ve sloupci D, u kategorii silnych a slabych stranek. Tim jsme
ziskali ptehled o stavu interni ¢asti SWOT analyzy. Stejnym postupem jsme se dostali
ke stavu externi ¢asti analyzy, sectenim vyslednych hodnot ve sloupci D u kategorie
prilezitosti a hrozeb. Jako kone¢ny krok byla provedena bilance SWOT analyzy,

sectenim vysledki interni a externi Casti.
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2.6 Interpretace udaju

Pro ulely této prace byl zkoumany vzorek vybran z provoznich technikll a
provoznich manazerd. Celkové se osobniho rozhovoru zucastnilo 86 technikd.
Provoznich technikli bylo 61 a provoznich manazerti 25. Coz je ziejmé z odpoveédi na

otazku ¢. 1.

Graf 1: odpovéd’ na otazku ¢. 1

70

60 -

50 +

W Provoznitechnik

W Provozni manazer

Jaka je Vase pracovni pozice?

Zdroj: vlastni zpracovani dle odpovédi z dotazniku

Pti prubéhu rozhovort, které se uskutecnily v prostoru firmy, byla patrna na
respondentech vétsi nervozita. Z jejich chovani bylo vidét, ze maji na spéch a
nesoustiedi se na otdzky. Naopak rozhovory mimo firmu, byly nenucené a bylo znat
uvolnéni. Nervozita byla pravdépodobné zpiisobena pfitomnosti na piidé zaméstnavatele
a mozna i tihou odpovédnosti, protoze mohli mit pocit, Zze délaji néco, co se délat nema.

Mozna jim rozhovor piipadal jako stézovani si na zaméstnatele.
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Pro vétsi zajisténi objektivity pfi stanovovani kritérii do SWOT analyzy byly
odpovédi na otazky €. 7 a €. 8 zpracovany do tabulky, a pét odpovédi, které byly
nejvice pomérné zastoupeny, bylo zatfazeno do SWOT analyzy. Nejvice
respondentll povazuje za nejsilngj$i stranku firmy dobrou obchodni znacku
(66,28%), dale vybaveni firmy (47,67%), komplexni nabidku sluzeb (34,88%),
umisténi sidla firmy (32,58%) a vztahy na pracovisti (29,07%). Ostatni silné
stranky vyjmenované respondenty, které se pohybovaly pod hranici péti

procent, nebyly dale zpracovany.

Graf 2: Silné stranky firmy

Silné stranky firmy

W Vztahy a tvaréi atmosféra

W Umisténisidla firmy

m Komplexninabidka sluzeb

W Vybavenifirmy

0,66 B Dobra obchodni znacka

I T T
0,00 0,20 0,40 0,60 0,80

Zdroj: vlastni zpracovani dle odpovédi z dotazniku
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U slabych stranek firmy povazuje nejvice respondentli za nejvétsi problém
nedostatek vlastnich specialistl, tento nazor ma (73,26%), dale vysoké provozni
naklady (61,63%), nestandardni ftizeni zakazek (45,35%), proaktivni fizeni zakdzek
(34,88%) a absence zvySovani kvalifikace (25,58%). Ostatni slabé stranky vyjmenované

respondenty, které se pohybovaly pod hranici deseti procent, nebyly dale zpracovany.

Graf 3: Slabé stranky firmy

Slabé stranky firmy

M Absence zvysovani
kvalifikace

W Proaktivnitizeni zakazek
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W Vysoké provozni naklady
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W Mdlovlastnich specialistl
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0,00% 20,00%  40,00%  60,00%  80,00%

Zdroj: vlastni zpracovani dle odpovédi z dotazniku
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Zajisténi vSech sluzeb na zakdzce se ukdazalo, jako jeden z vétSich problémut
se kterym se firma potyka. Jestlize skoro 91% technikll nezajiSt'uje na zakazce vSechny
sluzby, bylo by dobré¢ se timto problémem zabyvat do vétSich detaill a zjistit, pro¢ tomu
tak je. Urcité procento budou zakazky, kde to neni mozné vzhledem k velikosti zakazky
a rozsahu prace na ni. Dal§i moznost je, Ze zdkaznik nechce dalsi sluzby a pak je nutné
zjistit, jaky k tomu ma diivod. Jsou to finance nebo zajistuje tuto sluzbu vlastnimi lidmi,

nebo nema z4jem vyuzit rozsiteni sluzeb, protoze jeho zaméry jsou jiné.

Graf 4: odpovéd’ na otazku ¢. 3
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Zajistujete na zakazce, kterou spravujete vsechny sluzby, které
firma nabizi?

Zdroj: vlastni zpracovani dle odpovédi z dotazniku
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Otazka zajiStovani sluzeb na zakazkach vlastnimi vykony je také oblast
k zamySleni. VZdy je pro firmu lepsi pokud zlstanou vynosy z provedené prace ve
firm¢. Je proto tfeba zvazit, které¢ Cinnosti jsou pro firmu piinosem a které je lepsi

zajistit dodavatelsky.

Graf 5: odpovéd’ na otiazku ¢. 4
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Zdroj: vlastni zpracovani dle odpovédi z dotazniku
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Zajimavy pohled na zajistovani ¢innosti u zakazek ukazuji odpovéedi na otazku €.
5. Na tuto otdzku bylo ziskano velké mnozstvi podkladii, ale vzhledem k rozsahu prace
a pro dosaZeni cile této prace postaci prvnich pét nejvice frekventovanych. Firma
disponuje servisnim stfediskem, kde jsou zastoupeny vSechny profese, které je tfeba pro
zajisténi technické zpravy budov. Jeho kapacita je vSak v dobé pravidelnych servist
nebo vétSich havarii nedostacujici a je nékolikandsobné piekroCena. Technici na
zakdzkach pak musi zajiStovat sluzby subdodavatelem. NejvétSim problémem v této
oblasti jsou technologie chladu. To se potvrdilo v prubéhu pozorovani prace na

zakazkéch, a také pti dotazovani v ramci osobnich pohovort.

Graf : odpovéd’ na otazku ¢. 5
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Zdroj: vlastni zpracovani dle odpovédi z dotazniku
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Z vysledktt SWOT analyzy jednoznacen¢ vyplyva, ze firma zmény potiebuje. Jako
prvni by méla firma feSit nedostatek specialistii. Profese specialistii, kterych ma firma

nejvetsi nedostatek jsou uvedeny v Grafu 5.

Nestandardni vedeni zakdzek je zplsobeno ritiznorodosti zdkaznikli od
logistickych center, ptes bankovni domy po fizeni tovaren. V této oblasti neni lehké
nastavit standardizaci procest, ale daji se zde najit prvky, které jsou spolecné pro
vSechny zakdzky bez ohledu na zdkaznika. Tyto sty¢né body je tfeba systematicky
vyuzit.

Absence zvySovani kvalifikace je problém, ktery se projevil pti aplikaci vSech
metod vyzkumu. Ve SWOT analyze byl tento problém respondenty umistén na tieti
misto slabych stranek firmy. Pfi analyze dokumentace bylo zjisténo, ze podnikova
smérnice na provadéni persondlnich ¢innosti je pomérné¢ podrobné zpracovana, ale
plany osobniho rozvoje jsou zde zminény jen okrajové. Porovnanim skute¢ného stavu
se zjiSténym stavem bylo patrno, ze prakticky zddné komplexni programy osobniho
rozvoje neprobihaji. Jedinou vyjimkou je vyuka cizich jazykl. Firma sama v této oblasti

zadné zjevné aktivity neprovadi.

Vysoké provozni naklady jsou pravdépodobné zpiisobeny dle vysledkt z vyzkumu
nejednotnosti fizeni zakdzek. Pti fizeni zakazek je hodné ¢innosti, které by bylo mozno

fidit centralné a systematicky, coz by mélo v kone¢ném duasladku vést k tisporam.

Vysledky uvedené v této kapitole jsou pouze orientaéni a mohou byt zatizeny
chybou, kterda muze byt zpisobena zkuSenosti pozorovatele, nespravnym vybérem

vyzkumné metody a jeji aplikaci nebo nespravnou interpretaci ziskanych dat.
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Tabulka 1: SWOT analyza

Silné stranky Vaha Hodnoceni D
dobra obchodni znacka 0,30 4 1,2
komplexni nabidka sluzeb 0,20 4 0,8
vybaveni 0,25 3 0,75
umisténi sidla firmy 0,15 4 0,6
vztahy a tvlrci atmosféra 0,10 3 0,3
soucet 1,00 3,65
Slabé stranky Vaha Hodnoceni D
nestandardni fizeni zakazek 0,30 -4 -1,2
malo vlastnich specialistl 0,40 -5 -2
absence zvySovani kvalifikace 0,10 -3 -0,3
vysoké provozni ndklady 0,10 -2 -0,2
proaktivni fizeni zakdzek 0,10 -2 -0,2
soucet 1,00 -3,9
Prilezitosti Vaha Hodnoceni D
rozsifeni sluzeb stavajicim zakaznikiim 0,30 5 1,50
ziskani novych zakaznikd 0,10 2 0,20
akvizice specializovanych firem 0,20 3 0,60
akvizice specialistl 0,30 4 1,20
tlak na diverzifikaci produkt( 0,10 2 0,20
soucet 1,00 3,70
Hrozby Vaha Hodnoceni D
vstup na trh nadndrodnich spole¢nosti 0,20 -4 -0,80
zvySovani kompetenci konkurence 0,30 -3 -0,90
snizovani marzi, tlak na efektivitu nakladd 0,30 -3 -0,90
zmény v preferencich zadkaznika 0,10 -1 -0,10
danové zatizeni nebo jind regulacni opatreni 0,10 -2 -0,20
soucet 1,00 -2,90
Bilance vaha

Interni -0,25

Externi 0,80
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2.7 Navrhy zmén a inovaci

2.7.1 Vytvoreni produktové nabidky

Pro zékazniky vytvotit podklady, které budou jasn¢ deklarovat jaké sluzby je
firma schopna zajistit. Z dokumentu musi byt jasné, které sluzby si zakaznik nakupuje
v soucasnosti, a které si k tomu mize jeSté dokoupit. Aby mél zakaznik z ¢eho vybirat
vytvofit dve az tii odlisné fady, které se budou lisit kvalitou a rozsahem. Nabidku
predkladat nejen novym zdkazniklim, ale i stavajicim. Firmé to miiZze pfinést rozsifeni

sluzeb u stavajicich zédkazniki.

2.7.2 Proskoleni novych specialistii

Provést nabor novych vhodnych kandidati pro servisni stfedisko, ktefi budou

zaSkoleni v rdmci potfeb firmy. MoZnym zplsobem je také akvizice specialistil.

2.7.3 Akvizice specializované firmy

Akvizice specializované firmy podnikajici napiiklad v oblasti klimatizaci by
mohla pfinést firmé nejen vyfeSeni vlastni situace, ale 1 moZnost podnikani v nové

oblasti. SniZzeni zavislosti na dodavatelich. Zvyseni konkurenceschopnosti.

2.7.4 Sjednoceni Fizeni zakazek

Identifikovat a popsat klicové procesy ovliviiyjici vykonnost zakazek. Tyto
procesy standardizovat na vSech zakazkach. Ocekdvany piinos, snizeni pracnosti,

moznost pienosu know-how, zlepSeni sluzeb zakazniklim a zlepSeni fizeni zakazek.

2.7.5 Centralni planovani

Zavést centralni planovani pro vSechny zakdzky, profylaxe technologii, revizni
¢innosti a urcité druhy servisnich zasahti. O¢ekdvany piinos snizeni nakladii na tyto

¢innosti a lepsi fizeni zakazek.
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2.7.6 Zvyseni technickych znalosti

Identifikovat a analyzovat potfeby rozvoje zaméstnancii. Na zaklad¢ této analyzy
stanovit cile rozvoje, které musi byt naplnény. Dale stanovit napln¢ a formy rozvoje
zamé&stnance a ¢asovy plan rozvoje. Ocekavany piinos zvySeni technickych kompetenci

zaméstnanct, zvyseni konkurenceschopnosti firmy.
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ZAVER
Rizeni zmén je proces, ktery by mél nastat jesté v dobé, kdy jsme nedosli do faze,
kdy uz nic nefunguje. Zmény by mély piichazet v okamziku, kdy potiebujeme
v organizace néco zmeénit nebo piichdzime s Upln€é novym systémem, ktery ptispcje
k efektivnéjSimu tfeseni a lepSim vysledkim. Zmény jsou uzce spjaty s problematikou
fizeni lidi a jejich zapojeni do procesu. Zmén nemizeme dosahnout, pokud se nezméni
systém vzdélavani a sebevzdélavani. Zmény ve firmé¢ by mély probihat, prakticky

neustale, protoze je to schopnost reagovat na neustale se ménici pozadavky.

Cilem prace bylo analyzovat potiebu zmén a inovaci ve firm¢ OKIN GROUP a
na zakladé soucasnych potieb zformulovat ndvrhy zmén a inovaci, které by firma méla

provést. Pro dosazeni cile prace byly zformulovany dil¢i otazky.

Ke zjisténi odpovédi na prvni otazku: Jaké jsou potieby v oblasti pristupu
k zakaznikiim a k Fizeni lidskych zdrojii?, byla zpracovana SWOT analyza jejiz vysledky
nam ukézaly slaba mista firmy, které je nutno feSit. Firma potfebuje mit k dispozici
dostatecné mnozstvi specialisti, ktefi zajisti pozadavky zadkaznika. Je nutné
standardizovat fizeni zakazek, o¢ekdvanym piinosem této zmény by mélo byt snizeni
nakladd, zlepSeni sluzeb zdkaznikovi a sniZeni pracnosti fizeni zakadzek. Firma by méla

zlepsit svij ptistup k fizeni lidskych zdrojt v oblasti vzdélavani.

Na druhou otazku: Jaky je soucasny stav v oblasti pristupu k zakaznikum a
k Fizeni lidskych zdrojii?, jsme ziskali odpovédi caste¢né pii osobnim rozhovoru,
z analyzy dokumentli a pozorovanim. Firma mé& po formalni strance velmi dobie
zpracované procesy. Bohuzel v praxi se nékteré postupy nedodrzuji. Prakticky
neexistuje plan osobniho rozvoje zaméstnancti. Firma se potykd s problémem

nesystémového fizeni zakazek a vysoké nakladovosti.

Na treti dil¢i otazku: Jakym zpiisobem je mozno dosahnout zmény v oblasti
pristupu k zakaznikim a k 7izeni lidskych zdroji?, byly caste¢né dany odpovédi
v kapitole Interpretace udaji. Konkrétni navrhy zmén jsou uvedeny v kapitole Navrhy
zmén a inovaci. Obecné je nutné, aby se firma vice zaméfila na systémové fizeni

zakdzek, snizeni nakladii a zménila ptistup ke vzdélavani zaméstnancti.
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Celkovy cil prace byl splnén. Bylo zjisténo, ze firma potiebuje zmény a inovace
nejen v oblasti piistupu k zdkazniklim a fizeni lidskych zdrojt, ale prakticky ve vSech
oblastech jejiho plsobeni. Na zaklad¢ ziskanych udaji byly zformulovany navrhy zmén
a inovaci. Problematika zmén je Zivym organizmem a je potiebné ho neustdle

systémové zkoumat.*®

2 CASTORAL, Zdenék. Strategicky management zmén a znalosti. vyd. 1. Praha: Univerzita Jana Amose
Komenského Praha, 2010, str. 9.
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PRILOHY

Priloha A — scénar osobniho rozhovoru

Uvod rozhovoru

- pozdrav a seznameni s respondentem
- seznamit respondenta s tématem rozhovoru a jeho smyslem

- snazit se navodit pratelskou atmosféru, pfipadné nezacinat hned s dotazovanim,

ale nechat respondenta voln¢ diskutovat
- snazit se, aby byl pro respondenta rozhovor zajimavy a byl ochotny odpovidat
- vSechny otazky, pokud nebudou respondentovi jasné vysvétlit

- pokusit se pti rozhovoru vyuzit také vyzkumnou metodu pozorovani, udélat si
poznamky tak, aby to nenarusilo prib¢h rozhovoru

- co nejmén¢ respondenta ovliviiovat, uplné€ vyloucit to nejde
- po dokonceni rozhovoru a zaznamenani odpovédi do dotazniku, nepospichat na
ukonceni rozhovoru a ptipadné podle situace pokracovat v neformalni

konverzaci

- podekovani a rozlouceni



Priloha B — dotaznik k osobnimu rozhovoru

11.

12.

Jaka je VaSe pracovni pozice?
Provozni technik
Provozni manazer

Jak dlouho jste zaméstnan u firmy
do jednoho roku

do péti let

vice jak pét let

Zajist'ujete na zakazce, kterou spravujete vSechny sluzby, které firma
nabizi?

ano

ne

Sluzby pro zakaznika provadite vlastnimi vykony?
ano
ne

MuZete vyjmenovat sluzby, které zajist'ujete subdodavatelem?

Co je divodem k zajist'ovani sluzby subdodavatelem?
cena

termin

jiné

Co povaZujete za silnou stranku spole¢nosti OKIN?
Co povaZujete za slabou stranku spole¢nosti OKIN?

Mate pro svou praci dostate¢né vybaveni?
ano
ne

. Organizuje firma akce na zvySovani kvalifikace?

ano
ne
nevim

Mite dostate¢né informace o déni ve firmé?

ano

ne

Pokud firma provadi zmény, které se Vas tykaji, jsou s Vami
konzultovany?

ano

ne
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