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ANOTACE

Hlavnim tématem této bakatké prace je analyz#izeni lidskych zdrd@j v nejmenované
telekomunikani spolenosti msobici VCR. V prvni ¢asti prace jsou definovany zakladni
pojmy v oblastifizeni lidskych zdrdj a managementu. V druh#@sti je definovan nabor
novych zamistnand, systém vz&lavani, odmdnovani a hodnoceni pracoviik konkrétni

spole&nosti.
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TITLE

Analysis of human resource management in teleconuations company

ANNOTATION

The main topic of my bachelor’s thesis is an amalgé the human resources management in
innominate telecommunications company @R. Basic notions of human resources and
management are define in the first part of bacheltinesis. Recruitment of new employees,
system of education, remuneration and employeeatuation of in the company is defined in

second part.

KEYWORDS
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UvOD

Aby spol€&nost v dneSnim % mohla byt Usgsna a mohla prosperovat, musi spgavn
a predevsim efektivéh véstiizeni lidskych zdrdj. Lidsky kapital je kitovym faktorem pro
aspch a prosperitu spalaosti. Lidské zdroje neni mozné na trhu koupit,ojakové
technologie, ale je nutné, aby si sgolest své lidi vychovala a v&hla. Coz trva skolik let.

Hlavnim cilem#izeni lidskych zdrdj je dosahovani dil organizace protdnictvim
lidského kapitalu. Vychovani Sfkového zamsstnance (obchodnika, technika) je dlouhodoby
proces, ve kterém si spotost musi uddomit rekolik zakladnich informaci. Jakymi
dovednostmi, schopnostmi a zkuSenostmi musi titoégmanci byt vybaveni. Jaké nové
dovednosti a schopnosti musi ziskat, aby byli nakkoertnim trhu vyhodou. Jakym
zpisobem tyto za®stnance udrzet ve spoéteosti, aby neodchazeli za lepSimi nabidkami. A
jak je vést a motivovat k lepSim vykim. Jak vytvéet potebné podminky a prasdi pro
zvySovani vykonnosti. Lidé na personalnim &ddi a liniovy manazé musi k danym
procesm piispivat a maji nejen zodp&inost za dosazeni spravnétlovéka na spravné

misto a ve spravnias, ale takeé v oblasti vedeni, ¥&vani, odminovani a hodnoceni.

Pro analyzuwizeni lidskych zdrdj ve spolénosti byla pro bakat&kou praci vybrana
telekomunik&ni spol€énost (mobilniho operatora)ipobici nateském trhu. Aby bylo mozné
pro praci vyuzit dostate€é mnozstvi kvalitnich informaci, musi spwlest zstat
nejmenovana. Ve spaleosti existuje velké mnozstviiznorodych pozic a personalni
odctleni se vSemi oblastmi zabyva. Pro bakstdu praci byla vybrana jen jedna konkrétni
pozice.Rizeni lidskych zdrdj a ¢innosti kolem nich budou objasmy na pozici ,Operator
p&e o zdkazniky" — charakteristikou této pozice fedevsim komunikace se stavajicimi i

potencialnimi zdkazniky a odbavovatiichozich i ochozich hovar

Cilem bakalaiské prace bude analyza a popis stavajiciho zabezpegani lidskych
zdroji a navrhy na zlepSeni v oblasti Fizeni lidskych zdroji v nadnarodni

telekomunikaéni spolenosti.

Bakal&ska prace bude ro&éna do 4 hlavnickasti. Prvni¢ast bude zastena na
management a funkce managementu. Druhd kapitola fojena gzenim lidskych zdra.

Blize budou popsany personaliinnosti, cile a ukolytrizeni lidskych zdrdj. Nasleduje



priblizeni personalniho planovani, ziskavani, &yh gijimani pracovnil, vzdlavani a
rozvoj pracovnilt, jejich hodnoceni a odéovani. Ve teti ¢asti bude telekomunikai
spol&nost gedstavena, jeji historie, zakladni Udaje a persdriéeni. V poslednictvrté
kapitole budou jednotlivéasti fizeni lidskych zdrd@j z druhé kapitoly blize specifikovany
na konkrétni spolmost. V tétocasti budou také uvedeny navrhy na zlepSeni v obigiséru

novych zamstnand a jejich udrzeni na stavajici pozici.

10



1 MANAGEMENT

V prvni ¢asti bakaléské prace bude pojednano o managementu, o jehawyem
definice. V podkapitolach budou nadefinovany marekée funkce, tj. planovani,

organizovani, personalistika, vedeni lidi a komatrol

Slovo management bylotgvzato z anglického jazyka a bylo odvozeno ze slova
manager, coz fzeme pelozit jakotidit, zvladnout nebo dokazat. Management takéeme
pielozit jako vedenifizeni, pée a starost. Samigme bychom byli schopni igkladi najit

mnohem vice, ale v tomtdipadt budeme managemenigiladat jakdizeni.

Management iive byt chapan jako uceleny proces, ve kterém jsovapkny vSechny
manazerské funkce a vyuziti vSech lidskych zZdnog spolénosti k dosazeni stanovenych

firemnich cit.

Existuje rekolik definic managementu. Nejznéjsi definice vytvdil Koontz H. a
definicetika, Ze management je proces tvorby a udrzovarsdtpdd, ve kterém jednotlivci
pracuji spolén¢ ve skupinach adinné dosahuji vybranych il Jina definiceika, Zefizenim

rozumime dosahovani giprostednictvim lidi ve formal& organizovanych skupinach.

Management jako forma vedeni lidiibeme nalézt jiz ve idowku. | v této dob
bylo poteba lidi, kt& meli urcité manazerské schopnosti a byli schopni efektivést své
poddané. Byli pdgeba nejen u staveb jako byly egyptské pyramidytadé u vedeniiSi jako

rrrrr

1.1 Funkce managementu

Funkce managementu jsou povazovany za ,pracovriniigpanazeii. Henry Fayol
v roce 1916 definovalg funkci, které tehdy nazval funkcemi spravy, jedeéd:
planovani
organizovani

piikazovani

11



koordinace
kontrola

V dalSich letech byly funkce managementu dale defny, upesiovany a
roz8rovany klasiky managementu (L. F. Urwick, L. Gulidk, F. Drucker). H. Koontz a H.
Weihrich vytvadili nejvyuzivargjSi klasifikaci, ktera bude v dalSich podkapitolguddrobji

priblizena.

1.1.1 Planovani

Planovani je proces rozhodovani o budouciatdtu rejaké akce, které zajigje, aby
byly k dispozici zdroje padebné k uskuinéni této akce a aby prace peiina k dosazeni
stanoveného korkaého vysledku byla naleéitozvrzena a byly v ni stanoveny priority.

Cilem planovani je umoZnit manader, aby spinili ukoly ¥as, aniz by ktomu
pottebovali vice zdrdj, nez které jim byly déleny. Museji se vyvarovat krizi a vysokych
nakladi s nimi spojenych; museji mit m&rproblémi typu ,vSeho nechat a hned tam
spichat”. Planovani upozbuje manaZery na mozné krize a poskytuje jim mozsesjim

vyhnout.*

Z rozhodovaciho hlediskaibeme pak rozliSovat tyto druhy pian
strategické planovani— dlouhodoby charakter planovéni, ktery navazajstrategické
cile spolénosti a je realizovano na Urovni top managementu
taktické planovani — vede k uskut@ovani strategickych dil po vymezenou dobu
nebo je zareno na vyesSeni witého problému
operativni planovani — kratkodoby charakter planovéni, ktery vychazaktického

planovani a odpovidaji mu operativni plany

! ARMSTRONG, M., STEPHENS, T.: Management a leadershi vyd. Praha : Grada Publishing, a. s., 2002. 2 ISBN 978-80-247-
2177-4, str. 50
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Pro jednoduchou ilustraci planovaci hierarchie, fak se v manaZerské literétu

pouZiva, je uveden obr. 1. Vyjage umistni zakladnich typ plani v organizani jednotcée’

Strategické
plany

Taktické
plany

Operativni
plany

Obr.1 Vertikalni usptdani zakladnich typplani organizace

Z ¢asoveého hlediskaieme rozliSovat take tyto druhy ptan
dlouhodobé planovani — plany, které jsou planov@ngobu delSi jakd let
stredrédobé planovani — plany, které jsou planovany vabagednoho azg let
kratkodobé planovani — plany, které jsou planovdaygobu kratSi nez jeden rok

1.1.2 Organizovani

V oblasti planovani byly stanoveny cile, kterycltelorganizace dosahnout a nyni je

nutné uskuténit takovécinnosti, které vedou k jejich spini.

Organizovani znamena ragdvani celkového mnozstvi manazerskych tGkad fady
proces acinnosti a v navaznosti na to i stanovovani nastzaji¥’ovacich, zZe tyto procesy

budou vykonavany efektivra Ze odpovidajiafinnosti budou koordinovany.

2 s . .
VODACEK, L., VODACKOVA, O.: Moderni management v teorii a praxi. ¥dvPraha : Management Press, s.r.0., 2006. 2B
80-7261-143-7, str. 82
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Organiz&ni struktury maji koordinovatinnosti lidi @i plnéni firemnich cih a zarové
vytvaret iiznivé podminky motivujici spokojené pracovnikydsdhovani dobrych vysledk

Vyjadienim organizéni struktury je organizeni schéma.

1.1.3 Personalni zaji&ni

Manazerska funkce personalistika zahrnuje obsaz@éadrzovani zaptmych pozic v
organizaci. Tato funkce je realizovana pomoci idfikace pozadavk na pracovni silu,
seznamu disponibilnich lidi, nadborem, ¥gdm, umigovanim, propagaci, oBevanim,
planovanim povolani, kompenzaci a Skolenim. Tykglseichazéi o ugitou praci, tak &ch,

T

vyZzaduje také respektovani zakonnych pozatldvk

Hlavni ukoly personalniho zaj&ti:
- nébor a vybr pracovnik
. adaptace pracovnikve spolénosti
- hodnoceni pracovnik

. udrzeni pracovnik

1.1.4 Vedeni lidi

Funkce vedeni idZe byt vyjadena jako nasledovani. ¢éi8ina lidi ma tendenci
nasledovat toho, kdo uspokojuje jejich fetty, Fani a touhy a je pochopitelné, ze vedeni
zahrnuje pedevSim motivaci, styl vedeni &igtupy manazér a také komunikaci. Osobu,

kterou \tSina lidi chce nasledovatideme nazvat lidrem.

3 ARMSTRONG, M., STEPHENS, T.: Management a leadershi vyd. Praha : Grada Publishing, a. s., 2002. 2 ISBN 978-80-247-

2177-4, str. 51

4 WEIHRICH, H., KOONTZ, H.: Management. Praha : EABUBLISHING, 1998. 659 s. ISBN80-7219-014-8.
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Lidr by mgl mit tyto schopnosti:
efektivné vyuzit moc
motivovat lidi v zavislosti na situacidse
inspirovat nasledovatele

vytvaret a udrzovatipznivé klima potebné pro vysokou vykonnost

Dulezité jsou také vlastnosti, které by lidélnalastnit:
motivace k wdcovstvi
snaha splnit vyteny cil
schopnost poznani &eni se
odpovidajici povahové vlastnosti

charisma

Vedeni lidi byva definovan jako uceleny proces \o\dvani lidi tak, aby jejich
¢innosti vedly k napléni firemnich cili. Tato manaZerska funkce zahrnuje schopnosti,
dovednosti a ugmi vedoucich pracovnik ktefi vedou, stimuluji a motivuji své ptidené ke

kvalitnim vykoram.

Vedeni lidi obsahujedgkolik styla vedeni:
autokraticky styl vedeni — vedouci poskytuje fpenym malo samostatnosti a
minimalni iniciativu
liberalisticky styl vedeni — vedouci mélo zasahwje existuje Wfitd svoboda
podiizenych, existuje individualni odpé&inost
demokraticky styl vedeni — styl vedeni je zaloZenrespektovani a ptideni se sami

podileji na rozhodovani

1.1.5 Kontrola
Kontrola je ve vykladu posledni sekwan manazerskou funkci. Jejim poslanim je

véasné a hospodarné z§ist, rozbor a fijeti zawria k odchylkam, které vizeném procesu

charakterizuji rozdil mezi zarem (nap. planem) a jeho realizaci. V tomto duchu je kdatro

15



oznaovana za ,siamské du@“ planovanf Kontrolovani také riweme definovat jako
soubor aktivit, kterymi manafiezjist'uji, zda dosazené vysledky se podobaji (rovndjiyrgi
které byly planovany.

Kontrola jako jedna z manazerskych funkci msfatik pojeti. V uzSim pojeti kontrola
zjistuje odchylky realizace od planu. V SirSim pojetjes#na ocinnosti zahrnujici €etnictvi,
rozpaiet, audit a planovani. Mezi tr&di kontrolni techniky je mozné zahrnout podnikovy

audit a controlling.

V této prvni kapitole bakaitéké prace byl blize popsan management jako proces
provani vSech manazerskych funkci, které vedoupkesisi stanovenych dil spol&nosti.
Dale byly charakterizovany vSechny zakladni funkwmagementu. Planovani jakonosti,
které utuji budouci kroky a nastroje jak stanovenychi @lbsahnout. Organizovani jako
¢innost ridélovani ukoli jednotlivym ¢lenaim spolé€nosti, které spolaé opst vedou
k dosazeni cil. Personalni zaji8hi cinnost, kterd vede k obsazeni jednotlivych pozic ve
spole&nosti a s tim souvisejici nabor, Wla umigsovani pracovnik. Vedeni lidi jakatinnost
vedeni, motivovani a stimulovani pracouhnik jejich pracovnimu vykonu. Posledni
manazerska funkce je kontrola jakonost odhalujici odchylky a jakénnost controllingu.

Rizeni lidskych zdrdj je pro tuto praci hlavnim a néj@zitsjSim pojmem, proto
personalni zajighi bude v dalSi kapitole vice obj&so a definovano. fedevSim jeh@asti
v oblasti personalniho planovani, ziskavanigvygbgijimani pracovnik, vz&lavani a rozvoj

pracovnik, jejich hodnoceni a odfovani.

® VODACEK, L., VODACKOVA, O.: Moderni management v teorii a praxi. ¥dvPraha : Management Press, s.r.0., 2006. 2EEB8|
80-7261-143-7, str. 140
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2  RIZENI LIDSKYCH ZDR0OJ U V ORGANIZACI

Ve druhé kapitole bakaigké prace bude pojeitizeni lidskych zdrdj a personalni
¢innosti prozkouman do¢Sich detail. Zan®ii se na cile a ukolyizeni lidskych zdrdj a

piedevsim objasni jednotliv@stifizeni lidskych zdrdj v organizaci.

V teorii i praxi se v souvislosti $zenim lidi v organizaci pouzivaji terminy jako
personalni prace, personalistika, personalni adtnativa (sprava), personalfizenici fizeni
lidskych zdrofi. Tyto terminy jsouwtasto povazovany jako synonyma, ale z hlediskadeori
terminy neni mozné povazovat jako synonyma. Odbbter@tura v teorii rozliSuje vyznam
terminu zejména u persondlnilitzeni na strah jedné a ufizeni lidskych zdrdj jako

nejnowjSim pojetim personalni prace na strdnuhé.

Personalni prace se zam¥fuje na vse, co se d§ ¢lovéka a s nim souvisejicim
pracovnim procesem, tedy s jeho ziskavanim, formiavavyuzivanim, s jeho pracovnimi
schopnostmi a pracovnim chovanim.

Personalistika je cinnosti, ktera propojuje ipimani, propou&ni a odménovani
pracovniki a zabyva se také personalni administrativou.

Personalni administrativa je historicky nejstarSi pojeti personalni pracebydo
chapano spiSe jako sluzba zajigci administrativu a administrativni procesy &g se
zamestnavanim lidi. Ukolem bylo pizovani, uchovavani a aktualizace v3ech dokutnent
informaci o zaréstnancich.

Personalni rizeni se z#&alo objevovat ped druhou s¥tovou valkou v podnicich
s progresivnim vedenim nebo orientované na expaaziozsieni trhu. Vedeni si wdomilo,
Ze k jejich citm mohou pomoci motivovani pracovnici.caty se vytvéet v podnicich celé
personalni Utvary.

Rizeni lidskych zdroji nejnowjsi pojeti personalni prace rozvijejici se v 5060a

.....
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2.1 Personalni¢innosti arizeni lidskych zdroji

Personalntinnosti vykonava personalni Utvar k realizaci oigamich cili v oblasti
fizeni a vedeni lidi. Jde o administrativgpravnicinnosti vyplyvajici z pracovapravni
legislativy i koncepni, metodické a analytické€innosti, na které navazuje poradenstvi
manazeim a zamstnan@m. Nékdy se hovéi o personalnich sluzbach, a to zejména tehdy,
pokud je personalni Utvar vniman jako subjekt, yktenji¥uje pozadavky a pigby
zamsstnand — vnitrnich klienfi.®

V personalnich¢innostech nachéazeji &v vyznam Ukoly fizeni lidskych zdrd,
piedstavuji vykonnowast personalni prace zafujici se natlovéka v pracovnim procesu a
negastji jsou uvaeény v nasledujici podab

Analyza prace a vyt¥ani pracovniho ukolu
Planovani lidskych zdraj

Ziskavani, vybr a gijimani pracovnik

Rizeni pracovniho vykonu a hodnoceni pracotrnik
Rozmigovani pracovnik

Odmeénovani a zarstnanecké vyhody

Vzdélavani a rozvoj pracovnik

Pracovni vztahy

P&e o pracovniky

Personalni informai systém

Cinnosttizeni lidskych zdrdj se zabyv&izenim pracovnik jako celku. Manazém
poskytuje nastroje, kterymi mohouimo i neimo ovliviiovat praci svych pdizenych a
udrZovat jejich produktivitu prace.

Rizeni lidskych zdrdj je definovano jako strategicky a logicky promy$ieutistup

VN 7

k fizeni toho nejceriiBiho, co organizace maji — lidi, kiev organizaci pracuji a kite

6 DVORAKOVA, Z., a kol.: Management lidskych zdiojl. vyd. Praha : C. H. Beck, 2007. 485 s. ISBN-8087179-893-4, str. 17
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individualre i kolektivne prispivaji k dosazeni dilorganizace. Funguje také pri@stnictvim
systéni lidskych zdroj, které logickym a promyslenym &pobem propojuff

Filozofie lidskych zdraj

Strategie lidskych zdrdj

Politiky lidskych zdrofi

Procesy v oblasti lidskych zdioj

Praxe v oblasti lidskych zdiipj

Programy v oblasti lidskych zdfoj

Pro fizeni lidskych zdrdj je charakteristické, Ze je strategické a podnikkye
orientované, tj. strategie lidskych zdrge integrovana do podnikovych strategifizeni lidi
je manazersky orientovanaiinnosti, velka dlezitost se fiklada silné podnikové kulte,
ktera vychazi z vize exekutivy a jejiho stylu veidaerdpowdnost zafizeni lidi nesou liniovi
manaz#.?

2.2 Cile a ukolyFizeni lidskych zdroji

Hlavnim cilemizeni lidskych zdrdj je efektivni fungovéani spalaosti a zabezgeni

spravnych lidi na spravna mista.

Obecnym cilem fizeni lidskych zdrdgj je zajistit, aby byla organizace schopna
prostednictvim lidi Uspsne plnit své cile. Konkréwji receno,fizeni lidskych zdrdj se tyka
plnéni cilii v nasledujicich oblasteth

Efektivnost organizace — podporovat programy, které vedou ke zlepSovani

efektivnosti organizace vyty@nim &innych postup v oblastechiizeni znalosti,

talenti a vytv&eni ,,skwlého pracovist’

ARMSTRONG, M.:Rizeni lidskych zdrdj : Nejnowjsi trendy a postupy. 10. vyd. Praha : Grada Phiblig a.s., 2007. 800 s. ISBN 978-
80-247-1407-3, str. 27

8 < p
DVORAKOVA, Z.: Slovnik pojmi k ¥izeni lidskych zdrdj. 1. vyd. Praha : C.H. Beck, 2004. 157 s. ISBN &@97468-6, str. 107

9 .
ARMSTRONG, M.:Rizeni lidskych zdrdj : Nejnowjsi trendy a postupy. 10. vyd. Praha : Grada Puiblis a.s., 2007. 800 s. ISBN 978-
80-247-1407-3, str. 27
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Rizeni lidského kapitalu— investovat do lidského kapitalu, aby organizaiskala a
udrZela patebné kvalifikované, oddané a debmotivované pracovni sily

Rizeni znalosti— proces vytvéeni, ziskavani, ovladani, sdileni a vyuZivani mtalo
smetujici ke zlepSovanidaeni se a zlepSovani vykonu v organizaci

Rizeni odméiovani — zaijistit, aby lidé byli hodnoceni a oditovani za to, co daji i
¢eho dosahuiji, i za Uroii@lovednosti a schopnosti, kterou maji nebo si 6svoj
Zaméstnanecké vztahy — vytv&et klima, v @mz lze udrZzovat produktivni a
harmonické vztahy

Uspokojovani rozdilnych poteb — cilem je vytvéet a realizovat politiku, ktera
vyvazuje a respektuje geby vSech zainteresovanych stran

Preklenovani propasti mezi rétorikou a realitou— pgreklenout propast mezi rétorikou

a realitou vSemi moznostmi, aby se aspiraegpnily na soustavné a efektivni akce

Ukolem fizeni lidskych zdrdj v nejobectjSim pojeti je slouzit tomu, aby byla
organizace vykonna a aby se jeji vykon neustalpSpleal. Zabezpgt tento dkol Ize jen
neustalym zlepSovanim vyuziti vSech zdrdgterymi organizace disponuje, tj. materialnich,
finanénich, informanich a lidskych zdraj*°

2.3 Personalni planovani

Planovani lidskych zdrdj (personalni planovani) stanovuje igttu lidskych zdrdj
poZzadovanou organizaci v zajmu dosazeni jejictiegfickych citi. Bulla a Scott (1994) to
definovali jako ,proces zabezfmvani toho, Ze budou rozpoznany febly organizace
v oblasti lidskych zdr@j a Ze budou zpracovany plany&ujici k uspokojenidhto poteb.”
Planovani lidskych zdréjvychazi z peswdceni, Ze lidé jsou nejdezitéjSim strategickym
zdrojem organizace. Obetrfeceno, tyka se stovani zdroji s podnikovymi pdebami
v del$i perspektiy i kdyZ rkdy se tyka i kratkodafjgich pozadavik™

10 KOUBEK, J.:Rizeni lidskych zdrdi : Zaklady moderni personalistiky. 4. rozs. vydatRr : Management Press, s.r.0., 2007. 399 s. ISBN
978-80-7261-168-3, str. 16

1 ARMSTRONG, M.:Rizeni lidskych zdrdj : Nejnowjsi trendy a postupy. 10. vyd. Praha : Grada Phiblis a.s., 2007. 800 s. ISBN 978-
80-247-1407-3, str. 305
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Planovani lidskych zdrojzahrnujé?
rozbor prostiedi, ktery ma pedvidat a zjistit zdroje rizik affezitosti, prozkoumat
vngjSi prostedi a vnitni podminky organizace.
piredpovd’ poptavky po praci, tj. projekci, jak aktivity organizace ovlivni jgpotrebu
lidskych zdrofi, a to pomoci kvalitativnich metod a kvantitativmioetod.
piredpovd® nabidky lidskych zdrojd, tj. projekci disponibilnich vnihich a vijSich
zdroja pracovni sily. V prvnim ipact jde o audit vninich lidskych zdraj a ve
druhém pipack jde o rozbor nabidky pracovni sily nasjgim trhu prace.
identifikaci rozdilu mezi gedvidanou poptavkou po praci a nabidkou pracowiasi
nastin jehoieSeni. Jednd seipejmensSim o zjigni potencidlniho nedostatku nebo
nadbytku zaréstnand, pracovnich kompetenci, profesi a pracovnich funkc
harmonogram akci k realizaciieSeni v pedchozim kroku. Jde o personadiminosti
zaneiené dovnit organizace, ndp o povySeni, fevedeni, trénink, zému rezimu
prace a re-design pracovnich Uka@ na vijSi trh, nap. o ziskdvani pracovnik
spolupraci s tady prace, aj.
kontrolu a vyhodnoceni nakolik jsou cile planovani lidskych zdiajosazeny a jak je

to efektivni.

Cilem personalniho planovani je zabefpeudouci podminky pracovnich sil:
v potrebném mnozstvi
ve spravnyas
s potebnymi znalostmi, dovednostmi a zkuSenostmi
motivované a flexibilni
optimalré rozmistné do pracovnich mist

s pimérenymi naklady

12 DVORAKOVA, Z., a kol.: Management lidskych zdfojl. vyd. Praha : C. H. Beck, 2007. 485 s. ISBN-80&7179-893-4, str. 120
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Ukoly personalniho planovani Ize nejlépe pochopitézek, na které musi personalni
planovani v organizacitimést odpowd™*>:

. Jaké pracovniky bude organizaceipbbvat a v jakych mnozstvich?

- Kdy bude tyto pracovniky pigbovat?

. Kolik z nich v organizaci pracuje jiz v stasné dob?

. Jak by ngla organizacereSit rozdil mezi pdebou stanovenou v prvni otdzce a
mnoZstvim a strukturou pracoviikyplyvajicimi z teti otazky?

. Jak bude probihat pohyb pracovhilvnit: organizace, tj. jednak pohyb pracouinik
mezi Uzem# determinovanymi pracovisti, jednak pohyb pracounik ramci
hierarchie pracovnich funkci?

. Jaké zmny pravaépodobr nastanou na \#gim trhu prace a jaké budou mitstedky

pro formovani pracovni sily organizace?

2.4 Ziskavani, vykér a prijimani pracovnika

Obecnym cilem ziskdvani a Wb pracovnik by mélo byt ziskat s vynaloZenim
minimalnich naklad takové mnozstvi a takovou kvalitu pracowvikterou jsou zadouci pro
uspokojeni podnikové pigby lidskych zdraj.**

Ziskavani a vyér pracovnik ma ti faze:
. definovani pozadavk— popisy a specifikace pracovnich mist, stanopedadavk a
podminek zargstnani
. prildkani uchazé& — prozkoumanyizné zdroje, inzerovani, vyuZziti pracovnich agentur
- vybirani uchaz& — prochazeni Zivotopis pohovory, vyhodnocovani, assessment

s

centra, ziskavani referenci @grava pracovnich smluv

13 KOUBEK, J.:Rizeni lidskych zdrdi : Zaklady moderni personalistiky. 4. rozs. vydatRr : Management Press, s.r.0., 2007. 399 s. ISBN
978-80-7261-168-3, str. 95

14 ARMSTRONG, M.:Rizeni lidskych zdrdj : Nejnowjsi trendy a postupy. 10. vyd. Praha : Grada Phiblis a.s., 2007. 800 s. ISBN 978-
80-247-1407-3, str. 343
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2.4.1 Ziskavani pracovnik

Ziskavani pracovnik je ¢innost, ktera& ma zajistit, aby volnd pracovni mista
v organizaci pladkala dostatené mnozstvi odpovidajicich uch&ieo tato mista, a to
s pimérenymi  naklady a v Zadoucim terminu. Ziskdvani pmaga spaiva tedy
v rozpoznavani a vyhledavani vhodnych pracovnichojizd informovani o volnych
pracovnich mistech v organizaci, nabizea¢hto volnych pracovnich mist, v jednani
s uchazé&, v ziskavani pméfenych informaci o uchaZeh a vorganizmnim a

administrativnim zajigni viech &chtocinnosti*®

Volna pracovni mista jsou obsazovana pracovnikyamigmi ze dvou zdréj

- vnitini zdroje - vnittnimi lidskymi zdroji jsou zarstnanci organizace. Jejich
ziskavani je vyhodné, protoZze z#sinavatel ma lepSi znalost internich kandigat
zvySuje pracovni spokojenost z&tnand, zlepSuje pracovni moralku, klima
v organizaci a angaZovanost, protoze &stmanci dostavaji nabidky¢ii se a
prilezitosti rst; pozitivie pasobi na sniZzeni fluktuace a stabilizuje Zamance;
manaz# z vnitinich zdroji posiluji zachovani organiai kultury a jeji kontinuitu®

- vnéjSi zdroje — pracovni sila z WjSiho trhu pinasi organizaci ,novou krev*, jejiz jiny
nahled na #c a odliSné fistupy kieSeni probléin mohou byt pro organizaci inspiraci
a vést ke zrenam. Lidskymi zdroji jsou absolventi Skol, Zeny egfici se z maigké
dovolené, uchazeo zangstnani vedeni v evidenciadu prace, aj. Organizaceiuje,
jak& merita ziskavani je pro ni efektivni vzhledemwbsazovanému pracovnimu mistu.
V Uvahu pgipadaji tyto metody ziskavani — nabidka na misfmésce, prostednictvim
Uradu préace, job servigrpersonalnich agentur, inzerce, veletrh pracovpiitazitosti

VVVVVV

&i doporueni stavajicingi difvgjsim zangstnancent’

15 KOUBEK, J.:Rizeni lidskych zdrdj : Zaklady moderni personalistiky. 4. rozs. vydatRr : Management Press, s.r.o., 2007. 399 s. ISBN
978-80-7261-168-3, str. 126

16 DVORAKOVA, Z., a kol.: Management lidskych zdtojl. vyd. Praha : C. H. Beck, 2007. 485 s. ISBN-8087179-893-4, str. 137
1 DVORAKOVA, Z., a kol.: Management lidskych zdfiojl. vyd. Praha : C. H. Beck, 2007. 485 s. ISBN-808/179-893-4, str. 135
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2.4.2 Vybér pracovniki

Vybér Ize definovat jako volbu toho nejlepSiho jedimeezi uchazé& o volné pracovni
misto, ktéi pochazeji jak z vnihich zdrofi, tak z vigjSich zdrofi organizace. Znamena to
vytvoieni spravného a spravedlivého proceswekybktery je pokud mozno koncipovan tak,
aby pedvidal, jak se bude tity jedinec i praci chovat a zda fie odpovidajicim zZjsobem

vykonavat konkrétni okruh Gkinf®

Vybéru pracovnik vétSinou gedchazi nabor, jehoz hlavnim cilem je zajistit efvite
vhodnych uchaz# do vybirového procesu a potéide nasledovatipdvyker, ktery obsahuje
rozbor materidl o uchazeich. Jsou hodnoceny s cilem vytipovat uzSi skugiadatel a
pozvat je k vybBrovému rozhovoru. Rekum materidl napovi, zda je uchazeschopen
vykonavat danou préaci; zda hdijme pracovni kolektiv a organizace; jak je ucltaze

motivovan a jak velky ma z4jem o nabizenou praci.

Hlavnimi metodami vy&ru pracovnik jsou fedevsim pohovory a assesment céfitra
individualni pohovor - individualni pohovor je nefzn€jSi metodou vybru
pracovniki. Jde vlasté o diskusi meziétyrma aima, kterd poskytuje nejlepSi
prilezitost k navazani uzkého kontaktu a vztahu meatovnikem vedoucim pohovor
a uchazeem. V gipac, Ze se provadi individualni pohovor jen s jedintanatelem,
vSak existuje nebezpie chybného nebo povrchniho rozhodnuti, jévat pro
praktikovani série individualnich pohovonebo pohovar pied panelem tazatel
pohovorové panely— skupinu dvou nebo vice lidi, kiese shromazdili, aby provedli
pohovor s jednim uchagem, lze oznét za pohovorovy panel. Nejobvyklejsi je, ze
panel tvdi personalista a liniovi manateVyhodou je, Ze panel umddje sdileni
informaci a sniZuje vyskytipkryvajicich se otazek.
vybérova komise — je oficialrgjsi a obvykle ¥tSim pohovorovym panelem, svolanym
a povtenym organy podniku, protoZe existuje vice stratgerék maji zajem na

rozhodovani a vydu. Jeji jedinou vyhodou je to, Ze uniioje mtiznym lidem podivat

18 N
THOMSON, R.Rizeni lidi : Managing People. 1. vyd. Praha : A$R4,, 2007. 252 s. ISBN 978-80-7357-267-9, str. 70

19 ARMSTRONG, M.Rizeni lidskych zdrdj : Nejnowjsi trendy a postupy. 10. vyd. Praha : Grada Phibiis a.s., 2007. 800 s. ISBN 978-
80-247-1407-3, str. 361
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se na uchaze a porovnat si navzajem své poznatky. Nevyhodyisap v tom, Ze
¢lenové komise maji sklon pokladat neplanované aaddd otazky.

. assessment centra- poskytuji dobrou jflezitost pro posouzeni toho, do jaké miry
uchazeéi vyhovuji kultife organizace. Umdkiji to nejen pozorovani jejich chovani
v raznych, ale typickych situacich, al¢ada test a strukturovanych pohowr které
jsou sogasti tohoto postupu.

2.4.3 P¥ijimani pracovniki

Prijimani pracovnik predstavujefada procedur, které nasleduji poté, co vybrany
uchazeé o zangstnani je informovan o tom, Ze byl vybran a akcgptabidku zarstnani
20
|

v organizaci, a kati béhem dne nastupu pracovnika do Zamani:- V den nastupu vznika

pracovni pondr, jez je zaloZen pracovni smlouvou (nebo jmenawdni

Ustni uzaveni pracovni smlouvy je na pracovni poy které nebudou trvat déle jak
jeden rok. V jinych gipadech musi byt pracovni smlouva umma v pisemné podéba
zaroven musi sphovat nasledujici nélezitosti:

. druh prace
- misto vykonu prace

. datum nastupu do prace

Fowler (1996) dopoutil nasledujici seznam béd které bychom i ptijeti nového
pracovnika rili dodrzovat™:
. zajistit, aby osoba, se kterou se novy pracovnikasg@ko s prvni, #déla o giblizném
¢asu jeho fichodu a také&déla, co udlat dale
. stanovitcas, kdy se ma novy pracovnik dostavit
. proskolit personéal recepce k tomu, aby se k novyatqvnikim choval patelsky a
vénoval jim pé&i

. doprovodit nového pracovnika na jeho nové misto

20 KOUBEK, J.:Rizeni lidskych zdrdj : Zaklady moderni personalistiky. 4. rozs. vydatRr : Management Press, s.r.0., 2007. 399 s. ISBN
978-80-7261-168-3, str. 189

2 ARMSTRONG, M.:Rizeni lidskych zdrdj : Nejnowjsi trendy a postupy. 10. vyd. Praha : Grada Phiblis a.s., 2007. 800 s. ISBN 978-
80-247-1407-3, str. 397
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nenechat nového pracovnikekat

Novi pracovnik by rl v den nastupu edat vSechny ptgbné dokumenty, které
obdrzel v pedchozim za®stnani (tj. zap&tovy list, dokumenty souvisejici s odvody dani).
Také je spravnyas [fedat muradu dokumerit organizace (tj. pravidla bezgreosti a ochrany

zdravi i praci, pracovnfad, girucku pracovnik a samoiejme také pracovni smlouvu).

2.5 Vzdélavani a rozvoj pracovniki

Vzdélavani a rozvoj zagstnand@ se v tradinim slova smyslu za#uje na formovani
pracovnich schopnostilovéka a técasti jeho osobnosti, prastnictvim které si vytud
hodnoty, a to za delem zlepSeni pracovniho vykonu jednotlivcnaplréni jejich
individualnich citit v ramci pracovni kariéry a zlepSovani vykonnostiamizace jako celku.
Slouzi tak k permanentnimu za&p&ani schopnosti, které jsou v organizaci zagimt pro

vykovavani stavajicich, pspbudoucich pracf?

Metody vzdlavani pracovnik se rozliSuji na metody vZvani na pracovisti, kde je
kladen diraz na osvojeni si pibnych dovednosti. Metody wddvani mimo pracovistjsou
predevsim zawgieny na zisk&ni odbornych znalosti a jsou povaZzowwhodsjSi pro
vzklani vedoucich pracovnik

Metody vzdélavani na pracovisti poskytuji moznost individuélniho tigtupu
k zangstnanci a respektovani jeho osobnostileRitou roli hraje osoba Skolitele, jeho ochota
ucit, vyswtlovat, naslouchat a uthposkytovat zgtnou vazbu. Skolitel v této chvili zastupuje
zantstnavatele a je tedy Zadoucainevat pozornost fijpraw Skolitele. Mezi tyto metody
muze byt zahrnout:

instruktaZz p¥i vykonu prace — nefasgjSi a nejjednodussi metoda pouzivana jako

jednorazovy zacvik nového nebo miémkuSeného pracovnika. ZkuSeny pracovnik

pracovni postup iiedvede a novy pracovnik si pozorovanim a opakavaostup

0SVOji.

22 DVORAKOVA, Z., a kol.: Management lidskych zdfiojl. vyd. Praha : C. H. Beck, 2007. 485 s. ISBN-8087179-893-4, str. 286
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asistovani— vzdlavany pracovnik jeidélen ke zkuSenému pracovnikovi a pomaha
mu @i plnéni jeho Ukoh a zarové se od B uc¢i pracovnim postupn. Metoda se
pouziva v pipac, Ze osvojeni pracovnich schopnosti vyZaduje datsi

rotace prace(drops training) — vzdilavany pracovnik je na daggsovy Usek pasten
pracovnimi ukoly viiznychéastech organizace.

coaching — metoda zastena na rozvoj pracovnik predstavujici dlouhod@dsi
instruovani, vysétlovani a poskytovani Zmé vaz i periodickou kontrolu prace.
mentoring — vzclavany pracovnik si vybird svého mentora (Skoljtglgich vztah je
mnohem mé# formalni a vzdlani se spiSe orientuje na rdz§iani potencialu
vzklavaného pracovnika.

Metody vzdélavani mimo pracovis€ ma hromadny charakter, jecen pro vicélenné
skupiny zamistnand@. Vzdelavani se wtSinou odehravd vaebnach, vyukovych dilnach,
Skolicich mistnostech. V&thvani je zabezgeno internimi vz8lavacimi utvary (vyhodou je
znalost prosedi a mohou se zatifit na nejdilezitéjSi problémy) nebo externimi Skoliteli
vzklavacimi institucemi (vyhodou je obohaceni o noépady). Jako metody v&dvani
mimo pracovi&t maze byt pouzito:

pirednaska — je zandtrena na zprogtdkovani faktickych informaci a teoretickych

znalosti. Vyhodou je rychlé iedani informaci, jednostimy tok informaci je

nevyhodou.
demonstrovani — predstavuje praktické a nazorné wguani, znalosti a dovednosti
jsou ndzornym zjsobem pedvadny i s pomoci audiovizualnimi parokami, p@itaci

a trenazery.

workshop — metoda znazaujici Castnikim realnou nebo smysSlenou problémovou
situaci a dastnici ji musiteSit v danéntase. Metodaijspiva k rozvoji analytického
mysSleni a rozviji tymovou spolupraci.

brainstorming — kazdy z dastniki navrhuje suj zpiasobieSeni problémové situace.
Pti nasledné diskusi se hleda optimalni narrkombinace navnn

simulace - vytvorena modelova situace, kteréilgizuje realitu, je zjednoduSena na
arover (Castniki. Ti seridi scéngem a za danyasovy Usek t&ini fadu na sebe
navazujicich rozhodnuti. Metoda neni tolik rigwd® jako vycvik v reélné situaci.

hrani roli — metoda orientovana na rozvoj praktickych schefindXastnici hraji

urcitou roli a gitom poznavaji povahu mezilidskych vzighsteth a moznosti
vyjednavani.
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assessment centre- ¢esky diagnosticko-vycvikovy program je vysoce homkré
metoda. Wastnik pini Ukoly &esi problémy, ktery kazdy deasi manazer, snadno si
muze svaesSeni a rozhodnuti porovnat s optimali@®enim¢imz se take di.

outdoor training — sportovni forma aktivity na ot&sném prostranstvi,cani se hrou
nebo vzdlavani se pohybovymi aktivitami ro#8jici komunikaci, vedeni lidi a

koordinaci vicetinnosti.

Metody vzdélavani na rozhrani mezi pracovi&in a mimo pracovigtm obsahuji
nésledujici varianty metod:

pracovni porady — metoda findSejici vynénu zkuSenosti, prezentademych nazak

a postoj k probléntim tykajici se daného pracowistebo organizace.

poradenstvi— metoda vhodna pro vedouci pracovniky motivi§idalSimu vzdliavani

a seberozvoiji.

action learning — weni se akci, metoda z&fena na soustavn&eni, které finaseji

kazdodenni problémy s pomoci rad &ppminek spolupracovnik, n&denych a

obchodnich partnér

trainee programs — cilem metody je fipravit nadjné uchazée o vedouci funkce na

pievzeti slozitych pracovnich UKol Vzdéldvanymi jsou pedevSim absolventi

vysokych Skol, u kterych se identifikuji silné als¢ stranky.

samostudium — osobni Gast v utitém case u této metody neni nutna. &degji je

vyuZzivana u starSich a zkuggich zangstnanda.

e-learning — pcaiitatova a on-line vzéldvaci metoda, kterd e byt vyuzZivana

odkudkoliv a kdykoliv. Vhodna pro rychlé osvojemiatosti.

2.6 Hodnoceni pracovniki

Hodnoceni pravidekh poskytuje informace o pracovnim vykonu zstmance, jeho
potencialu a budoucich gebach. Hodnoceni dava moznost se cealkpwdivat na nagl
zatizenost a mnozstvi prace. Dale umge z@tny pohled na togeho bylo v pitbéhu
hodnoceného obdobi dosazeno, a moznost dohodnoatggtich cilech.

Hodnoceni pracovniho vykonu jednotlivych zetmané proto gedstavuje
poskytovani zgtné vazby zawstnanci, ale také stavi hodnotitele do role souala@dce.
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V hodnoticim rozhovoru se proto projevuje orgatidaa formalni zabezgeni pro
poskytnuti zptné vazby a obou roli — byt jak soudcem, tak réadrasstnance”

Metody plIni @i hodnoceni pracovnika po@imou funkci. Pomahaji sledovat a
zaznamenavat pini standard pracovniho vykonu a jednéni. Snaha nalézt optinzgdisob
hodnoceni pracovnika vedla k vyfeai mnoha metdd, které jsou uvedeny v tabulce 1.

Metody hodnoceni pracovnika

Orientované na odvedeny pracovni vykor Orientované na budoucnost

Rizeni podle stanovenych &il Sebehodnoceni

Srovnani se standardnim prac. vykonem Assessmetnedelevelopment centre
Testovani a pozorovani prac. vykonu 3603tz vazba

Hodnotici stupnice
Metoda BARS
Metoda kritickych pipadi

Hodnotitelské zpravy

Srovnani pracovnik

Tab.1 Metody hodnoceni pracovnika

Metodu hodnotici stupnice je mozZné rozélit na verbalni a neverbalni hodnotici
stupnici. Neverbdlni hodnotici stupnice jsou gk#i@a numerické hodnoceni, které ipdt
nejstarsSi a k nejobvyklejSim metodam hodnoceniu Jsaebirany jednotlivéasti vykonu
pracovniky a u jednotlivych polozek je sestavengrite, podle které manazer piagné
ohodnoti. Z jednotlivyciiselnych hodnot je vytwen graf hodnoceni. V neverbalni hodnotici
stupnice si kazdy manaZzer libovélmozhoduje o vyznamu bodové hodnoty, ve verbalni

hodnotici stupnici je kazda bodova hodnotacaywykon pojmenovan.

23 FOOT, M., HOOK, C.: Personalistika. 1. vyd. BrnGP Books, a.s., 2005. 462 s. ISBN 80-7226-515r6230

24 DVORAKOVA, Z., a kol.: Management lidskych zdfiojl. vyd. Praha : C. H. Beck, 2007. 485 s. ISBN-808/179-893-4, str. 263
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Metoda BARS (Behaviorally Anchored Rating Scale) neni 2&na na hodnoceni
vykonu, ale pedevSim na hodnocenitigtupu k praci, dodrZzovani postu@ pracovniho
chovani. Volba kriterii musi byt stanovena podl@ln& pracovniho vykonu. Kriteria proto
nemohou byt pro vSechny pracovniky stejna, musi \&dy pizpasobena profesnim

skupinam.

360° zgtna vazbaje moderni metoda hodnoceni pracovnika, kteraajezena na
hodnoceni podle stejnych kritérii ,ze vSech straZe strany koledy podizenych,
nadizenych a také ze strany z&kaZnikato metoda oproti ostatnim metodam eliminuje
subjektivni hodnoceni.

Hodnoceni pracovnikize rozlisit:
dlouhodobé hodnoceni —drd
kratkodobé hodnoceni -&sicni
pravidelné hodnoceni
priabézné hodnoceni
hodnoceni pracovnika ve zkuSebni &ob

hodnoceni pracovnikaipukonteni ugitého projektu

2.7 Odménovani pracovniki

Odmenovani v modernintizeni lidskych zdrd@j neznamena pouze mzdu nebo plat,
popipadt jiné formy pewzni odnény, které poskytuje organizace pracovnikovi jako
kompenzaci za vykonavanou praci. Moderni pojeti @iwani je mnohem SirSi. Zahrnuje
povySeni, formalni uznani a také zmtmanecké vyhody poskytované organizaci

pracovnikovi nezavisle na jeho pracovnim vykéhu.

% KOUBEK, J.:Rizeni lidskych zdrdj : Zaklady moderni personalistiky. 4. rozs. vydatRr : Management Press, s.r.o., 2007. 399 s. ISBN
978-80-7261-168-3, str. 283
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Cilefizeni odnéiiovani jsod®
- odnenovat lidi podle toho, jak si jich organizace cenjak je na zakla#l toho chce
platit
- odnenovat lidi za hodnotu, kterou vytigji
. odmenovat spravné &ci
. vytvaret kulturu vykonu
- motivovat lidi a ziskavat jejich oddanost a angatmst
. vytvaret procesy celkového odifovani
. vytvaret pozitivni zamistnanecké vztahy
- fungovat spravedlia disledre
. uplatiovat odm¢novani rovnym zpsobem

. fungovat transparentnprihledre a srozumitel&

Zasady pro poskytovani mzdovych forem jsoué¢plmpravomoci organizace. Mohou
byt zakotveny nap ve vnitnim predpisu nebo mzdow#&sti kolektivni smlouvy. Zasady jsou
ovlivnény druhem mzdové formy, kteréireme rozlisit n&:

. z&Kladni (samostatné)kam seradi
- ¢asova mzda
- Ukolova mzda
- dopliikové (nesamostatné)kam paiti

- osobni ohodnoceni

- prémie

- provize

- bonus

- odmeny

- Ucast na vysledcich (podil na hospiskd/ch vysledcich)

% ARMSTRONG, M.:Rizeni lidskych zdrdj : Nejnowjsi trendy a postupy. 10. vyd. Praha : Grada Phiblis a.s., 2007. 800 s. ISBN 978-
80-247-1407-3, str. 515

27 DVORAKOVA, Z., a kol.: Management lidskych zdfiojl. vyd. Praha : C. H. Beck, 2007. 485 s. ISBN-8087179-893-4, str. 334
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Druh& kapitola byla &novanatizeni lidskych zdrdj v oblastifizeni a vedeni lidi a
jejim jednotlivym ¢astemiizeni lidskych zdrdgj. Personalni planovani stanovuje budouci
potrebu lidskych zdrdj, aby spolénost dosahla svych @il Ziskavani, vybr a @ijimani
nékladi. Vzdélavani a rozvoj pracovnikse zansiuje na formovani zkuSenosticdomosti a
schopnosti jednotlivych pracoviiik za &elem zlepSeni pracovnich vykonHodnoceni
pracovniki podava informace o napini a vytizenosti pracovrak@oskytuje mu zjthou
vazbu. Odmiovani pracovnik poskytuje pracovnikovi kompenzaci za jeho vykonapci
a také se da vyuzit jako motivace pracounikato ¢ast poskytovala iedevsim teoretické
pojetitizeni lidskych zdrd.

V dalSi kapitole bude realizadgzeni lidskych zdrd@j a jejich jednotlivychcasti

vymezena v konkrétni spa@leosti, ktera ale bude v nasledujici kapitole Feglpredstavena.
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3 PREDSTAVENI SPOLECNOSTI

K rozboru personalnéinnosti v konkrétni spot@osti byla vybrana telekomunidai
spole&nost, ve které jiz 5 let pracuji. Jak jiz bylo vaaglu zmirgno, spolénost si stanovila
podminku anonymity na zakladziskani a pouziti cennych informaci. K vypracovani
bakal&ské prace bylo pouzitoi@devsSim vlastnich zkuSenosti, zkuSenosti éstmand z
personalniho oddeni a zamstnand, ktefi se vtéto oblasttizeni lidskych zdrdj ¢asto

pohybuiji.

3.1 Historie a zakladni Udaje spolénosti

Spolenost byla \CR zaloZena a zapsana do obchodnihoiflejstine 13. srpna 1999.
V z&i 1999 spolénost vyhréla tendr a #fjnu 1999 i byla udena Ceskym
telekomunik&nim Gadem GSM licence a ngeském trhu se objevila 1rdzna 2000, kdy
zahdjila komeini provoz. V této dobvstoupil a zéal pasobit naceském trhu jizieti mobilni
operator. Bhem prvniho roku se spdleosti podélo vybudovat telekomunikai st
srovnatelnou s konkurenci. V letech 2001 a 2002 Bplolgénost nominovana na nejlepsSiho
mobilniho operatora v prestiznim o&an World Communication Award. WYervnu 2005 se
stala ¢lenem globalniho mobilniho operatora se zakladneu\elké Britanii, msobici
v nékolika desitkach zemich — ve 27 zemich ma majetkpoglil a partnerské sitma
v dalSich 14 zemich. VSechny z&matici do globalni skupiny mobilniho operatora jsou

zvyrazrény na nasledujicim obrazku.
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Obr.2 Zerd patici do globalni skupiny

Predstavena spataost mé pravni formu akciové spéesti, ktera ma zékladni kapitél
8.150.000.000,- K Predmétem podnikani je f@devSim provozovani igné mobilni si
elektronickych komunikaci a provozovanii@mé mobilni telefonni sit Dale poskytuje
sluzby spojené sipnosem dat a stigtupem Kk siti Internet, kupuje zbozZi zé&el@m jeho
dalSiho prodeje a v neposledatk provani paizkum trhu. K 30&ervnu 2008 bylo jiz 99,1%
populace pokryto siti. Ke konci roku spiest néla 3,006 miliori zakaznik a o tyto
zakazniky se k 1.ibznu 2010 stara 2.152 zé&sinang, jejich ptimeérny vk je 29,3796 let.

Nize nasleduje grafech, ve kterém je zobrazen ptoéni pordr téch

nejzakladsjSich pozic ve spolmosti:

pozice operatora— pozice v imém kontaktu se stavajicimi zakazniky a jejickiepé

v zakaznickém call centru

pozice prodejce— pozice v pimém kontaktu s novymi zakazniky a prodej sluzeb

na prodejnach nebo na prodejnim call centru

vedouci pozice- pozice vedeni spalrosti, nizSi a $edni management a pozice team

leadeti

ostatni pozice— pozice specialigt analytiki a podirné pozice
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ostatni pozice

24%
pozice
operatora
vedoucf 19%
pozice
16%

pozice
prodejce
41%

Graf 1. Procentudlni po#n zan¥stnaneckych pozic

Jednim z hlavnich internich tilspol&nosti bylo se vroce 2009 stat nejlepSim
zamestnavatelem na trhu prace. Sgolest se zéastnila studie Best Employers a stala
druhym nejlepsim za#stnavatelem R v kategorii velkych firem. Studii Best Employers
vyhlaSuje poradenska firma v oblasti HR managemeédwitt Associates. O vysledcich
rozhoduji zamsstnanci v pizkumu spokojenosti a motivovanosti, dale nejvySSieni a
podrobny audit personalni politiky firmy. Ziskdnfudého mista v této studii bylo pro
spole&nost velkym Usgchem.

3.2 Personalnifizeni a personalniinnost

Personalniinnost v dané spataosti zabezpaije personalni oddkni, které psobi
nejen na centrale v Praze, ale m4 sdejox kanceld i v Chrudimi (kde sidli Call Centrum),
aby jeho zamstnanci byli schopni okamZgitreagovat na vzniklé situace a mohtiinpo
komunikovat s vedoucimi pracovniky. Personalni éeld vykonava personalndinnosti

piedevsim ve spolupraci s dalSimi ékbehimi ¢i externimi agenturami.
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Jednotlivé persondlnéinnost a vymezeni aktivit personalniho dlddi a dalSich
spolupracujicich oddeni:

personalni planovani — v této oblasti personalni afleni spolupracuje fiedevsSim

s odalenim Scheduling (Planovani), které planuje mnazsoiebnych zaréstnand

na pozici operatora

ziskavani, vylEr a prijimani pracovniki — personalni oddieni preda informace o

pottebném mnozstvi novych z@stnan@ externi pracovni ageritj kterd z&zuje

predvyker a komunikaci s potencionalnimi kandidaty, persoinéddileni dale provadi

vybér a @ijimani novych zarstnand

hodnoceni pracovniki — hodnoceni provadi n#deny, kterému igdchazi

sebehodnoceni operatora a personalni¢ledd je k dispozici f tfeSeni vSech

pripadnych nesrovnalosti a otazek

odménovani — personalni oddieni zasteSuje plg zaméstnanecké vyhody a kazddro

odnmena je zavisla od hodnoceni pracovnika

vzdélavani pracovnika — vzclavani je pedevSim praci tréninkového atiehi, jejich

planovani a rozvrzeni je pod zastitou &lddi Scheduling (Planovani)

pracovni vztahy — ve spolénosti neexistuji odbory, ale personalista je vzdgstrén

vSech dlezitych sclizek ohled® pracovni vztah a znen, predevsim komunikuje

S managementem spofesti

pé&e o pracovniky — oddleni Scheduling zabezfige otazky pracovni doby,

pracovniho reZzimu a ochrany zdravfi graci, personalni odteni feSi otazky

socialnich sluzeb, stavovani a zZivotni podminky

V zatatku této kapitoly bylaigdstavena nejmenovana telekomutiKaspol€nost, ve
které pracuje f&s 2.100 zagstnand@. Proto v této spotmosti musi bytizeni lidskych zdrdj
spravie nastavené, aby mohlo debfungovat. VySe byly Weny nejdileZitejSi aktivity
personalniho oddeni. Mezi které pedevsSim pdt personalni planovani, ziskavani, dyla
prijimani pracovnilt, jejich hodnoceni a odovani, vzdlavani, pracovni vztahy a
v neposledniradé p&e o pracovniky. Personalisté ve sgalasti poskytuji podporu vSem
odctlenim areSi fiznorodé otazky tykajici se z&stnand, pracovniho progedi, pracovniho
prava, zakoniku prace, atd.

V nasledujici kapitole proto bude blize specifikowdungovantizeni lidskych zdrdj

v jednotlivych vybranyclinnostech v fedstavené spataosti a ndvrhy na jejich zlepSeni.
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4  ANALYZA RiZENI LIDSKYCH ZDROJ U VE
SPOLECNOSTI

Ve ¢tvrté kapitole bakak&ké prace budou pojmyzeni lidskych zdrdj a personélni
¢innosti popsany v konkrétnich situacich. Na cilékaly fizeni lidskych zdrdj se dalSi
podkapitoly vice za®ti a pedevSim objasni jednotlivéasti fizeni lidskych zdrdj

v predstavené spataosti.

4.1 Personalni planovani

Vi s

zdroji a i proto tyto dvody je persondlni planovani pro spwolest vyznamnouwasti
personalistiky. Personalni planovani je mozné defih jako pedpov¥d budoucich
personalnich poZadafrkna organizaci — jakd ma pracovni sila byt, kdtity a kde ji bude

organizace péebovat.

V Uvodu je uvedena pozice, na které bitkeni lidskych zdrdgj blize gedstaveno.
Jednd se tedy o pozici operatorégé zakazniky. Tato pozice byva vypisované pro Ginmu
(kde se nachazi Call Centrum) a jeji okoli. Plam@walidskych zdraj na tuto pozici se
piedevsim zabyva odbteni s nazvem Scheduling ¢eském pekladu Planovani). Odteni
Scheduling, ve kterém pracujtgs 3,5 roku, se zabyva fungovanim zakaznickyclk lpre
firemni i nefiremni zakazniky. Aby zakaznici a ghjipoZadavky byly &as arddre spireny,
hraji paty operatoit (zanestnand) hlavni roli.

Jednim z hlavnich dkdloddtleni Scheduling je dodavani odliadotrebnych péta
novych zanistnand. | v oblasti personalniho planovani se objevigditdobé a kratkodobé
plany. V prvnita jsou gipravovany stedrédobé personalni plany — jednd se o odhady
poctu novych zarsstnané po jednotlivych nisicich zhruba na obdobi 3 let. Nasked#azdé
3 mesice jsou tyto fedpoklady aktualizovany afiplizovany sodasnym podminkam.
V odhadech jsou zohledny:

fluktuace zaméstnanai — odchodovost operatoje stale opakujicim se tématem, ktery

je castoieSen a hledaji se variantgSeni, jak fedejit odchodm operatot z firmy.
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ZasSkoleni nového operéatora nénmienou arové je velmi nakladné gaso¥ narané
(jedné se zhruba o 3&sice Skoleni).

potieby zakaznické linky — mezi pateby je mozné zahrnout ngprzitou pracovni
dobu, spojeni zakaznika s operatorem dipystné doby a pteba operatory dale
vzklavat, vést a motivovat

reakce na no¥ spuS&né sluzby — v dol® spou&ni novych sluzeb je &sSinou
piedpokladany vysSi get grichozich hovat a je tedy pdtba, aby linka byla obsazena
vySSim pdet zangstnand

piredpoklady zmén pracovnich pozici sodasnych operatoi — v odhadech jsou
zohledrény také pedpokladané igchody operatdrna jiné oddleni a na jiné pozice.
V praméru operator pracuje na lince zhruba 2 roky. Potslediuje pestup na jinou
pozice, jiné oddeni nebo ukoteni pracovniho po#énu. Operator je jeden z prvnich

pii vybéru vhodnych kandidéatna jiné pozice vijpact ¢erpani z internich zdnj

Odhady pedpokladaného @tu novych zamsstnané jsou nasledd predavany
personalnimu oddeni a tréninkovému odteni. Personalni odteni se zabyva napinim
téchto cili, komunikuje a spolupracuje s personalnimi agenturdréninkové oddeni
vyZzaduje znat fedpokladané pity novych operatdr z divodu gipravy Skoleni a jejich
pokryti Skoliteli. VSechnyit oddleni spolu Uzce komunikuji a spoi€ upfesiuji datum

nastupu novych zagstnand, ktei nastupuji ve 12-ti {padreé 13-ti) clennych skupinach.

4.2 Ziskavani, vybér a prijimani pracovniki

Hlavnim cilem zisk&vani, v¢bu a @ijimani pracovnilt je zajistit poZzadovany et
pottebnych zaréstnané. Ziskavani zajiduje dostatéeny paiet vhodnych uchazé pro
vybérové tizeni. VylErem je mysleno samotné Wove fizeni, které rize byt vedeno
formou assesment centra, pohovorem nefzoymi testy. Poté nasledujéijpmani a nastup

uchazée ve smluveny den.
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4.2.1 Ziskavani pracovnik

Ziskavani pracovnik je ¢innost zajigujici prilakani vhodnych uchazé. DalSimi
¢innosti je vyhledavani pracovnich zdrag informaci o uchazéch, informovani o volné
pozici a jednani s uchaie Spol&nost spolupracujeipdevsim s personalnimi agenturami,
které zajiuji dostatény paset uchazeéd, ktefi jsou pozvani na vsovérizeni.

Predstavena spalaost nevyuziva pro obsazeni pozice operatora zaazninky
vnitini zdroje, ale zasadnen zdroje vijSi. VrejSimi zdroji rozumime nejen zcela noveé
uchazee, ale i matky vracejici se z miké dovolené. Nejvice uchd@rdese objevuje
v oblasti absolveiit stednich Skol. RedevSim tito zagstnanci sniZuji ¥kovy primér ve

spole&nosti.

Informace o nédboru je spdleosti zvéejnéna na internetu — na webovych strankach
spol&nosti a naiiznych pracovnich portalech, ale také formou inzer@ d@adech préace,
v obchodnich centrech a Skolach. Jednou z varimhkiazani pracovnik je zangstnanecky
program ,Dopord svého kamarada“. Zafstnanci maji moznost dopaiiti sveho kamarada
nebo znameého jako vhodného kandidata na konkrétamicip Jeho Udaje jsoutg@dany
personalni agenta a ta ho kontaktuje a je pozvan na &gbé tizeni. Na zaklagl
vybérovéhotizeni mize byt gijat a pokud pracovni pon neni ukoden do 3 misiai od
nastupu, ziska dopafujici zangstnanec finatni odnenu. Finagni odnena je brana jako
motivace stavajicich zafstnané a zarové jako relativié lehka moznost ziskavani novych
zanestnand. VySe odngny je upravovana podle aktualnich ifedt.

Kazdy posledni patek végici probiha na call centru Den otemych dvéich. Kde se
piipadni uchaze@ mohou podivat na pracovni prisdi a mohou ziskat informace o
pracovnich podminkach a mohou se blize seznamitics ppperatora a s podminkami

prijimaciho pohovoru.
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4.2.2 Vybér pracovniki

Vybérem pracovnii je mySleno vybrat toho nejlepSi kandidaty ze vSedhazén o

pracovni pozici. Vybr je uskuténovan na zaklatlvybérovehotizeni.

V konkrétni spol&nosti @ijimani zangstnan@ predchazi vzdy nabor,@dvylEr a
vybér potencionalnich za#stnandé. Uchazeéi reaguji na webové nebo tige inzeraty a
zasilaji swj Zivotopis personalni ageritu Agentura na zakladzivotopisi a telefonického
rozhovoru provadi fedvyker. Pozadavky na ucha#e jsou vzdy uvedeny v inzeratech a dle
nich je provadn predvylker, jedna se fedevsim o:

SS vzdlani s maturitou

komunika&ni a prodejni schopnosti

schopnost nabidnout alternativageni

schopnost &it se, @ijimat nové informace

flexibilitu

ochotu pracovat v néptrzitém provozu

znalost prace s PC (excel, word, outlook)

Vybrané potencialni zagstnance agentura pozve na ¥ngyeé fizeni gimo do sidla
spole&nosti — do call centra (do mista vykonu prace). Zaestnanec personalniho adieni
vede pijimaci pohovor formou pohovorového panelu, kterghsouasti také probihajici
assesment centrum. Na ¥bvém fizeni také spolupracuji i vedouci tynze zakaznické

linky. Jedna se otpdenni vylErovétizeni, kterého secastni maximalé 6 uchazeéi o praci.

Assesment centrum je ro#dno do dvouwiasti. Jednou z nich je praktickast, kde je
uchaze hodnocen podle zvladnuti typického telefonickélazhovoru. Vedouci tymu
piedstavuje zakaznika volajiciho na zakaznickou linktery potebuje vyeSit swj
pozadavek. Jedna se figgad o pomoc s nastavenim telefonu, prodejem blusdo pomoc
se zaplacenim faktury. Personalista a dalSi vedguouil sleduji reakce uchaze Nesleduje
se spravnost poskytnutych informaci, ale schoprmstor efektivié odbavit a vyeSit
zékaznikv pozadavek. Druhowéast assesment centra ttivdirani gedgipravenych roli
(tymové role, kreativita, schopnost vést), kde jsochazei sledovani personalisty a
tymovymi vedoucimi. Na zaklg&dtéto ¢asti si personalista dokazéedstavit uchaze jako

zamestnance &lena tymu.
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Po ukorteni vylErovéhotizeni se personalista spé s vedoucimi tym rozhodne,
ktery kandidat je vhodny pro praci operatora zala#nlinky. Poté oft ¢len personalni
agentury telefonicky informuje vSechny uché&zeo vysledu vykrového fizeni. Uspsné

uchazeée také informuje o jejich datumu nastupu.

4.2.3 PFijimani pracovniki

Prijimani pracovnilt je zahajeno informovanim tgmych kandiddi a je ukokeno
jejich nastupem do prace a podepsanim pracovni usmlovy den nastupu. P vzniku
pracovniho porru je vzdy uzakena pracovni smlouva na dobuitou — na jeden rok, s 3
meésicni vypowdni lhatou. V pracovni smlouvje uvedena pracovni pozice — operatarepe

zakazniky, misto vykonu prace — Chrudim, datumupasthodinova mzda a dalSi udaje.

Zamestnanci vZzdy nastupuji ve skupipo 12-ti¢lenech, vyjimeén¢ ve skupig po 13-
ti ¢lenech. Mvodem je 2 misiéni Skoleni, ve kterém je zastnanec proskolen na vSechny
sowasné i minulé sluzby, na vSechny systémy, kteréviéepraci bude pi#bovat. Soéasti
Skoleni jsou také komunikai dovednosti, prodejni dovednosti a také jak reagoa uéité
typy zakaznil. V doke Skoleni cela skupina ma svého vedouciho tymu,p&devsim je
vSude pitomen jeden stavajici seniorni operator zakaznilok&. Ten se s nimi &astni
celého Skoleni, prochazi s nimi mensi Skoleni gpawidla jejich dotazy na praci na call centru
a také napomah&igrvnim zvedani hovaér Po kazdém &Sim bloku Skoleni nésleduje test,
ktery musi byt usgsre slozen. Testem jsou nejen kontrolovany znalogliedh a systému, ale

také technické zkuSenosti (nastaveni teléfamrientace viiznych typech).

V den nastupu vznika zasstnanci narok na vSechny zéstnanecké benefity —
sluzebni mobilni telefon, sluzebni sim kartu sd&meomezenym tarifem, benefitni body,
piispivek na stravovani, tyden dovolené navic a dalSipodkapitole Odmmovani

zanestnand jsou vSechny benefity podrofjnpopsany.
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4.3 Vzdélavani a rozvoj pracovniki

Vzdélavani ma v oblasttizeni lidskych zdrdj vyznamné postaveni. Se k/anim
Gzce souvisi také rozvoj z@stnand. Pokud zaréstnanci nejsou dostd® vzdlani,

neodvadji svoji prace dote a pro spoknost jsou tito zagstnanci nefijatelni.

Ve vysSe pedstavené spataosti je kladen velkyitaz na vzdlavani. Jednim zicvoda
je komunikace se zdkazniky — vSem zakammiknusi byt vZdy poskytnuty naprosto spravné
informace a jejich pozadavky musi byt spr&anas zpracovany.

Na zaklad téchto cili kazdy no¥ prijaty operator prochazi 2 ¢sicnim intenzivnim
Skolenim. Které neni zaffeno jen na prosty ¥t poskytovanych sluzeb, ale celé Skoleni je
interaktivni a Skolitelé spolupracuji s nékg. Dale Skoleni obsahuje odposlechy na
zakaznické lince a novi zastnanci si sami v ramci Skoleni vyzkouSeji pracilinae, kde
jsou jim k dispozici seniorni oper&t@a pomahaji jim s odbavovanim houodakmile novy
operator projde 2 #sicnim Skoleniméeka ho dalSi ®sic, kdy ma kazdy pracovni den 2
hodiny jeS¢ doSkoleni, které je iffpraveno podle péeb skupiny. Poté nasleduje soubor
n¢kolika dalSich izné dlouhych Skoleni, které jsou planovana podle octpranych nisiai —
nag. po 6 nEsicich éeka kazdého operatora det&ji Skoleni na datové sluzby, Skoleni
komunikanich a prodejnich schopnosti, atd. Interni trénimékoddleni provadi tyto Skoleni
v mist pracovist. Ke vzdlavani operatdr je takécasto vyuzivan e-learning, samostudium,
kterym si operator prochazi ve své pracovniédsdmostata Velkou motivaci a zarowve
vzklavanim zamsstnané@ byvaji konference zaghené na no¥ poskytujici sluzby, kde se
operatoim predstavi nova sluzba, kde ziskaji informace jakkslugrodavat a jak spra¥n
argumentovat zakaznikn.

V rdmci rozvoje zamstnan@ jsou vyuzivdna i Skoleni prov&mh externimi
agenturami. Podobna Skoleni funguji i také jako ivace pro zamstnance — za dobré
vysledky maji moznost se Skolenicadtnit. ®mito Skolenimi nizeme povazovat Stress
Management, Time Management, Prezémitdovednosti, Jak na problémové klienty, atd. Pro
odctleni, kde je prace pro operatory mnohem vice gimsje pripravovano také sezeni

s psychologem.
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4.4 Hodnoceni pracovniki

Hodnoceni pracovnik poskytuje zaréstnavateli pravidelné informace o pracovnim
vykoni zangstnand. Zmirgn& spolénost hodnoceni vyuZiva pro éteni vytizenosti
zanestnand a podava zfinou vazbu za®stnandm na jejich vykon. Hodnoceni je

pravidelné a je rozdeno na kratkodobé a dlouhodobé.

Na pozici operatora zakaznické linky se sleduj&é&e@hnoZstvi faktar, které ovliviuji
efektivni praci operatora argrlevsim spokojenost zakaznika. Diky mnoZstvi slkecpsh
fakton je tato prace pro operatory velmi némé a stresujici. Kratkodobé hodnoceni se sklada
Z chto faktofi a sestavuji se z niché&sicni cile, které operatbomaji splnit. Cile se kazdy
mésic upravuji dle aktudlni situace ge@pokladaného vyvoje. Mezi standardni kratkodobé
cile pati:

pramérna délka hovoru

kvalita hovoru

¢as straveny po hovordds, ktery ¥nuje operator ke zpracovani pozadazkkaznika)

pocet zvednutych hovér(na pracovni hodinu)

spravnost logovani na $mu, gestavky a dalsi aktivity

pocet prodanych sluzeb

Ve spol€nosti funguji 2 sloZzky mzdy — hodinovd mzda a Jzihd sloZzka mzdy. VySe
variabilni slozky mzdy se kazdy &sic vypa@itdva na zaklatl procentualniho spémi
stanovenych ail pro dany misic. Pokud operator vSe splni na 108%ice, miZze si ke své

stavajici hodinové mzdvydélat radow tisice korun.

Dlouhodobym hodnocenim je ve spoiesti brano kazdotmi hodnoceni. Kazdy
zanestnanec si na zZatku fiskalniho roku za pomoci svého tiadného stanovujec¢kolik
zakladnich cil, které jsou pro vSechny operatory stejné. Saejog si mize stanovit i své
osobni pracovni cile na nasledujici fiskalni rolaz#ly cil musi byt witelny, musi mit
stanovenou moznost odchylky a mit nastavenou ptoékmn vahu. Vzdy v polovih a na
konci fiskalniho roku se za¥stnanec ohodnoti a zaravgeho nadizeny provede hodnoceni
podiizenych. Poté se naplanuje hodnoticiigkh, kde natizeny i podizeny své hodnoceni
odavodni. Na zéklaglhodnoceni a vah jednotlivych itile stanoveno procento spi cili a
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podle & dale vySe roni odneny. | spol€nost ma nastavené celénd cile, které chce splnit

a vyse celkové odémy se odviji i na zakladsplnéni &chto cil.

4.5 Odménovani pracovniki

Odmenovani v dnesni dabneni myslen pouze plat nebo mzda, aledpvSim dalsi
formy odnenovani. | tyto formy poskytuji zaéstnaném kompenzaci za jejich vykonanou
praci a zarove motivuji k dalSim vykoam. Operétéi maji presr& vymezeny ukoly,

kompetence a systém odnovani jim je podrob&ikomunikovan.

Do systému odgiovani ve spoknosti pati tyto formy:
zakladni — u pozice operatora je vyuzita hodinova mzda.dadperator ma ip
nastupu do prace stejnou vysi hodinové mzdiyk&dém postupu {pchodu na jiné
odckleni) se vySe hodinové mzdy zvySuje. Zatokezdy rok se vySe mzdy na pozici
operatora porovnava s trhem a dle trhu a vykonrestiodinova mzda navySovana
Vv praméru o 3%.
doplitkové — vySe jiz byla zmigna variabilni slozka mzdy, kde jeji vySe se odedi
individualniho splini konkrétnich msicnich cili. Mezi dopfikové formy lze zahrnout
ro¢ni odnenu, pipadné misiéni osobni ohodnoceni a také asira v ffipac prodeje

akcil.

Predstavena spalaost nevyuziva v oblasti odiiiovani jen peézni odngny, ale také
neperzni odngénovani. Spolénost nepeteni formou odminuje operatory fedevsim, aby je
motivovala k dalSim vykaim. Kazdy n&sic probihaji izné soutze, kde operatdo mohou
ziskat hmotné cely od vyrobdelefoni, elektroniky, mohou si vybrat ,lepSi sny*“, ziskat
trvalé misto na call centru, reklamniednety a dalSi formy odmimovani. Spolénost také
nabizi vSem za#stnan@m stejné benefity, kterymi jsou:

mobilni telefon s tél neomezenym tarifem

5. tyden dovolené navic

3 dny placeného volna nemoci bez neschopenky

3 dny placeného volna pro tatinkfl parozeni ditte

piiplatek na stravovani
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zdravotni pée pro celou rodinu
benefitni body
odkup akcii

4.6 Navrhy na zlepseni

Tato ¢ast bakalgské prace je anovana navriim a doportenim na zlep3eni v oblasti
fizeni lidskych zdrdj na pozici operatora zakaznické linky v telekomaiiik spol€nosti,
které byly vytvdeny na zaklagl provedené analyzy a zhodnoceni fungové@éni lidskych
zdroji. Z analyzy vypliva, Ze v oblasti personalniho phami, vzdlavani, hodnoceni a
odmenovani, neni spotmosti co vytknout. Ve spataosti se ovSem velntasto nabiraji novi
zanestnanci, jelikoz fluktuace na pozici operatora jnvi vysoka. Prototasto feSenou
otazkou je pra¥ snizeni fluktuace a otazky spojené s naborem rowgangstnané a
piedevsim jejich udrzenim na pozici operatora zakdeninky. Zangstnancicasto odchazeji
jiz ve zkuSebni dabnebo po velmi kratké déb Hlavnimi divody ukoréeni pracovniho
pongru ve zkuSebni dabjsou casto jiné a lepSi nabidky zastnani, vysoky stres a
nespokojenost se smami.

NiZze jsou uvedené navrhy, jak odchodzangstnand alespa mirng predejit a také
jak snizit naklady. SniZzeni odchodovosti opefatora samoizjm¢ velky vliv na snizeni
nakladi na proskoleni novych zastnand a na vyuziti benefit

odména za odpracovany rok — myslenkou tohoto navrhu je poskytnuti fitain

odmeny, ktera bude vyplacena kazdému operatorovi, kiede k 31.12. kazdého roku

zanmestnancem spobémosti. VySe odrény by byla vypgitana pordrem odpracovanych
mésial. Byla by tedy dostupna pro vSechny operatory, mgpeo ty, ktéi ve
spoleénosti pracuji cely rok. Ti by samiiggme ziskali odnénu nejvyssi. VySe odény
musi byt ovSem motivujici, aby operatméli davodu neukotiovat pracovni po#r.

Podobnou odinu by mohli dostavat také zastnanci, kt&f nebudou po cely rok

nemocny.

¢ast benefiti po zkuSebni dolé — predstavena spaieost nabizi velké mnozstvi

zanestnaneckych benefit které jsou motivujici a diky nim je velkast zamistnand

pracuje u této spateosti. DalSim navrhem na udrZzeni zstnand na pozici
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operatora a zaroyesnizenim naklad je zpistupréni ¢asti benefit az po zkusebni
dokz. Mobilni telefon a neomezeny tarif je hlavnim gobéibergjSim benefitem, jeho
ziskani az po zkuSebni dobude velkou motivaciistat zamistnance déle a také bude
mit vliv na snizeni naklad

vlastni zdroje v externi agentite — v dol& velmi ¢astych nabdr se objevuje u externi
agentury problém s nagnim potebnych péta. Externi agentura je limitovana
vybérem lidi. \&tSina externich agentur ma ve své databazi reyasted uchazee o
jakoukoliv praci. Pokud se v ageituobjevi poZzadavek na obsazeni nové pozice nebo
vyhledani vhodnych uchasena tuto pozici, mize agentura tuto pozici také nabidnout
svym registrovanycltlenaim. Ale pozici operatora vipdstavené spalaosti nenize
nabidnout vlastnim zajerm o praci, ale do vysu zangstnand mohou byt zahrnuti
jen uchazé, kteri se sami phlasili na zaklad inzeratu. Na nize uvedeném grafu je
ziejmy velky nérust peebnych peéti zangstnand v poslednich msicich na pozici
operatora.

Pocéet pot febnych novych zam éstnanc U
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Graf 2 P@’et novych za#stnand v jednotlivych risicich od dubna 2009

V mésicich duben aZervenec je pozadovan vysSi¢pb novych zamstnané. Lze
piedpokladat, Ze externi agentura bude veditkd tyto p@ty naphovat jen z uchazd, ktei
se na pozici operatordiplasi. Pokud by agenturaéta moznost vyuzit vlastni registrovany
zdroje, pravépodobnost spkni poZzadovanych @t by byla mnohem vysSi.
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ZAVER

Minulé stoleti n¢lo velky vliv na rozvoj personalistiky a metod J&i vyuzivani.
Mnohem vice se spalrosti z&ali zabyvat chovanélovéka, jeho vedenim a motivovanim.
Hlavnim cilem kazdé spaleosti je spravné fungovani, gim nastavenych dila plreni
vSech povinnosti. V dnedni doBe spolénost nestavd konkurenceschopnou jen diky svym
vyrobkim nebo sluzbam, alegdevsim v oblasti lidskych zdiojJaké osobnosti zaistnava,
jak je motivuje a dale rozviji. Proto pro uchée® zanistnani neni zcelaitezita vysSe mzdy
a benefii. Ale v poslednich letech se jako jeden z hlavriiehefiti nabizi profesnitist a
osobni rozvoj jednotlivych zagatnand. Coz je velkym ginosem pro jednotlivce i pro firmu.
Tuto cestu razi if@dstavena spalaost a svym zasstnanédm nabizi dalSi rozvoj a kipad

nabofi na jiné pozice ugdnosiiuje interni zdroje.

Bakaldskd prace byla zatfena na analyzuizeni lidskych zdr@j v nadnérodni
telekomunik&ni spol€nosti. Analyza byla &novana pedevSim personalnimu planovani,
ziskavani, vybru a gijimani pracovnily, jejich vzdlavani a dalSimu rozvoji, hodnoceni

jejich prace a zjsobu odminovani.

Prvni ¢ast bakaliské prace byla dnovanacdisté teoretické strance. Ndjde byl
objasrgn management a jeho funkce a dalSi teorettélsh se ¥novalatizeni lidskych zdrdi.
V dalSi ¢asti byla pedstavena konkrétni spotest jejichz hlavnim cilem podnikani je
zprostedkovani telekomunikaich sluZzeb. Poslediést je ¥novana analyzé&zeni lidskych
zdroji ve zminé spolénosti — personalni planovani, nabor, &yl gijimani pracovnik,
hodnoceni a naslednodnenovani pracovnik. K této analyze byly ziskany pebné

informace formou vlastnich zkuSenostitagevsim rozhovory s personalisty.

V podstat lze fici, Ze si vybrana telekomunikai spol€nost vede v oblastiizeni
lidskych zdrofi velmi dolfe. O ¢em swdéi druhé misto v ankeét Best Employers
(Zamestnavatel roku) v roce 2009. V oblasti personalrplanovani je cely proces spr&vn
nastaven a je ptnfunkéni. Podobg také funguje oblast vZtavani, hodnoceni a odiiovani

pracovniki. Nékteré mezery se objevily v ndboru a udrZzeni &dnand.
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V posledni kapitole byly uvedeny navrhy na zlepSd&tedevSim v oblastech, ve
kterych byly spaeny jisté nedostatky, se kterymi se spotest potykd a velméasto hleda
vhodnaieSeni problému. Mezi nedostatky je mozné zahrneggenou odchodovost novych
zanestnand a jejich motivaci #stat nadale za#éstnanci spolénosti. Jak formou odémy, tak
motivaci postupného ziskadvani beneflPoslednim a hlavnim nedostatkem je nabor #ava
pies externi pracovni agenturu bez vyuZiti jejictstriech zdraj.
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Ptilohac. 1

Hierarchie vedeni spdleosti a vyobrazeni pozice operatora v hierarchii

Generélnieditel

Viceprezident
personalniho
odckleni

Viceprezident

pro technologii

Viceprezident Viceprezident Viceprezident Viceprezident Viceprezident

pro firemni pro nefiremni

pro pravni a financi pro zn&ku a

zékazniky zékazniky regulani komunikaci

Senior
manazer zak

linky

Manazer
zakaznické

linky

Team Leade
zakaznické

linky

Operator

zakaznické

linky

Viceprezident
pro strategii a
planovani
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Letak s pracovni nabidkou

Ptilohac. 2

¥ —

Bavi vas telefonovat?
MuZe to byt vasSe prace
Pridejte se k tymu Call Centra Chrudimi

me v tymiu talenty na pozici OPERATOR PECE O ZAKAZNIHY.

O S

e T Pt e JETed el 3
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Prilohac¢. 3  Popis prace operatora zakaznické linky

Nazev pozice/ Internal Role Title: Operator péce o zakazniky
Odd éleni/Department: Péce o zakazniky

Misto vykonu prace/Location: Chrudim

NadFizena pozice/Reports to: Team Leader Customer Service
Pocet pfimo pod Fizenych/Direct Reports: 0

Celkem pod Fizenych/ All Reports: 0

Pracovni pom ér/Type of contract: Na dobu neurcitou

Pracovni Uvazek/Hours per week: 32.5 nebo 22.5

Tarif +Band*:

*doplni/ filled in by HR Business Partner

Uéel pozice/ Role Purpose:

Odbavovani pfichozich a ochozich hovord ke spokojenosti zakazniku.

Hlavni odpov édnosti/ Key Accountabilities:

PFijem pfichozich hovorud.

Vyfizovani informacnich hovor.

Vyfizovani aktivacnich hovor( a zadosti o zménu na ucte.

Vyfizovani stiznosti k pIné spokojenosti zdkaznika.

Odchozi hovory.

Aktivity podporujici Péce o zakazniky.

Odbavovat prichozi hovory, poskytovat informace a sluzby sou¢asnym ¢i potencialnim
zakazniktim, aby doSlo k vyfeSeni pozadavku nebo dotazu zakaznika k jeho plné
spokojenosti.

Snaha o rozvoj znalosti zdkaznika v oblasti sluzeb a produkt( nasi spole¢nosti, vyhledavani
moznosti k optimalizaci zakaznikova Uctu.

Cilem zaméstnance je spokojenost zakaznika, podpora prodeje produktl a sluzeb a efektivné

odvedena prace.

Pozadavky:
Vzdélani/Education: stfedni
Pocet let praxe/ Total years of experience: 0

Pocet let praxe v oboru/ Experience in |0

relevant position:

Znalosti a dovednosti nezbytné pro danou pozici/Ski lls and knowledge needed:




Jiné znalosti a dovednosti/Other knowledge and skil Is:

Jazykové znalosti (v €etné pfrislusné trovn €)/ Language knowledge and level:

Angli¢tina - zakladni

IT znalosti a dovednosti/IT knowledge and skills:

Znalost prace s PC (Word, Excel, Outlook, Internet).

Komunika €éni dovednosti/Communication skills:

Komunikaéni schopnosti a pfijemny hlas.

- Vitana znalost psani na PC vSemi deseti a prodejni schopnosti.
- Okamzita reakce, schopnost nabidnout alternativni feSeni.

- Schopnost se ucit, pfijimat nové informace.

- Flexibilita.

- Schopnost zvladani krizovych situaci.

Pfima odpovédnost (ro¢ni hodnota v CZK):

Direct responsibility (annually in CZK):

Nepfima odpovédnost (roéni hodnota v CZK):

Indirect responsibility (annually in CZK):
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Ptiloha¢. 4 Pracovni smlouva

PRACOVNI SMLOUVA
EMPLOYMENT CONTRACT

uzaviena mezi between

..... se sidlem dale jen zaméstnavatel

..... hereinafter referred to as the Employer

a and

«Jmeno» «Prijmeni» , datum narozeni: «Narozen», trvalé bydlisté: «Ulice», «Psc» «Mesto» , dale jen
zameéstnanec.
«Jmeno» «Prijmeni» , date of birth: «Narozen», permanent residence: «Ulice», «Psc» «Mesto» ,

hereinafter referred to as the Employee.

S témito podminkami a ustanovenimi:

The Parties have agreed on the following terms of e mployment:

1. DRUH PRACE POSITION

Zaméstnavatel timto pfijima zaméstnance do pracovniho poméru jako «funkce2» .
The Employee will be employed by the Employer in the position of «Funkce» .

2. DOBA ZAMESTNANI PERIOD OF EMPLOYMENT

Dnem nastupu do zaméstnani je «Nastup» . Pracovni pomér se uzavira na dobu neurcitou/urcitou.
Obé smluvni strany se dohodly na tfimésiéni zkuSebni Ihaté, béhem které mlze tuto smlouvu
zruSit kterékoli ze smluvnich stran na zékladé pisemného oznameni o zruSeni pracovniho poméru
. Zaméstnavatel se dohodl se zaméstnancem, Ze bude zaméstnanec pracovat v nepretrzitém
provozu pfi nerovhomérném rozvrzeni pracovni doby. Tydenni pracovni doba je uréena interni
smérnici. Rozvrzeni pracovni doby se fidi smérnici o pfitomnosti na pracovisti. Rozvazani
pracovniho poméru se fidi zakonikem prace v platném znéni, tj. zakon ¢. 262/2006 Shb. (dale jen
~Zakonik prace").

The effective date of employment is «Nastup». The contract is made for an undefinite period of
time. Both Parties have agreed on a 3-month probation period, during which any Party may
terminate the Contract upon a written notice of the employment termination . The Employer has
agreed with the Employee that the Employee will work continuously according to an irregular work
schedule. The weekly working hours are stipulated in internal policies. The Work Schedule policy
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6.1.

6.2.

issued by the Employer will govern the working hours distribution. The employment termination
will be governed by the Labour Code as later amended, i.e. Act No. 262/2006 Sh. (hereinafter the
“Labour Code”).

MZDA SALARY

Mzda zaméstnance bude uréena ve Mzdovém vyméru, ktery neni soucasti této smlouvy.

The Employee’s salary will be specified separately in the Salary Definition, which is not a part of
this Employment Contract.

MISTO VYKONU PRACE PLACE OF EMPLOYMENT
Mistem vykonu prace bude: «Pracoviste» .
The place of work shall be: «Pracoviste» .

DOVOLENA VACATION
Dovolena se fidi Zdkonikem prace a smérnici o dovolené vydané zaméstnavatelem.
Vacation shall be governed by the Labour Code and by the Holiday policy issued by the Employer.

PRAVA A POVINNOSTI OBOU SMLUVNICH STRAN RIGHTS AND OBLIGATIONS OF THE
PARTIES

Povinnosti zam éstnance Obligations of the Employee

Zaméstnanec bude vykonavat svou praci svédomité, dle svych nejlepSich znalosti a schopnosti a
na profesionalni arovni a dodrzovat pracovni kazen. Zameéstnanec byl fadné seznadmen se vSemi
dokumenty a materialy tykajicimi se vykonu préace, bezpecénosti a ochrany zdravi pfFi praci ( to
véetné protipozarni ochrany) (pracovnim fadem, internimi smérnicemi, pokyny zaméstnavatele
apod.) platnymi u zaméstnavatele, i s pravnimi a ostatnimi predpisy k zajiSténi bezpeénosti a
ochrany zdravi pfi praci, které musi dodrzovat. Zaméstnavatel bude zaméstnance se zménami
pracovniho Fadu, internich smérnic ¢i novymi dokumenty a materidly seznamovat prostfednictvim
Infonetu zaméstnavatele a zaméstnanec je povinen se s nimi timto prostfednictvim seznamovat
neprodlené po jejich vyhlaSeni. Zaméstnanec je povinen dbat o vlastni bezpeénost, o své zdravi i
0 bezpecnost a zdravi tfetich osob na pracovisti. Znalost predpisu a pozadavk( zaméstnavatele
k zajiSténi bezpecnosti a ochrany zdravi pfi praci je nedilnou a trvalou soucasti kvalifikacnich
predpokladd zaméstnance. Zaméstnanec je povinen zaméstnavatele upozornit v pfipadé, zZe
nema vytvoreny fadné podminky pro vykon prace, ¢i podminky tykajici se bezpecénosti a ochrany
zdravi pfi praci ¢i podminky pro dodrzovani pracovni kdzné.

The Employee shall perform the work duly, in a professional manner and to the best of his/her
ability, and shall observe the working discipline. The Employee has been properly acquainted will
all documents and materials relating to the work performance, the safety and protection of health
at work (including fire protection) (Working Regulations, internal policies, the Employer's
instructions etc.) which are in force at the Employer, as well as with legal and other regulations on
safety and protection of health at work that must be observed by the Employee. The Employer will
inform the Employees about amendment to the Working Regulations, internal policies or new
documents and materials through the Infonet and the Employee is obliged to acquaint
himself/herself therewith immediately after the release thereof at the Infonet. The Employee is
obliged to take care of his/her own safety and health as well as the safety and health of third
persons at the workplace. Knowledge of the Employer’s rules and requirements on safety and
protection of health at work form an integral and permanent part of the Employee’s qualification
preconditions. The Employee is obliged to inform the Employer if there are no proper conditions
created for the work performance or conditions relating to safety and protection of health at work
or conditions for the working discipline observance by the Employee

Davérné informace Confidentiality

S veSkerymi a jakymikoliv informacemi, které zaméstnanec zisk& a/nebo se o nich dozvi pfi
vykonu prace a/nebo v souvislosti s jakymikoliv skuteénostmi, jez sam zjisti nebo jez mu
zaméstnavatel sam sdéli, bude zaméstnanec zachazet jako s davérnymi, a to dle povahy véci
jako s telekomunika¢nim tajemstvim, obchodnim tajemstvim &i jako s osobnimi Gdaji. Tyto
informace a/nebo skute¢nosti mohou byt zaméstnancem uzivany pouze v rozsahu, v jakém jsou
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nezbytné k vykonu prace a nemohou byt sdéleny tfetim osobam bez predchoziho pisemného
souhlasu zaméstnavatele. Zavazek zachovani divérnosti informaci trvd po dobu platnosti
pracovni smlouvy a zaroven i po jejim ukonéeni, a to po dobu, po kterou tyto informace
zameéstnavatel nezverejni.

The Employee shall keep confidential any and all information, which are obtained by or disclosed
to the Employee in connection with the performance of his/her work and/or in connection with any
facts, ascertained by the Employee or disclosed to the Employee by the Employer, which
information shall be treated either as telecommunication secrecy or business secrecy or personal
data depending on the nature thereof. Such information and/or facts can be used by the
Employee only within the scope, which is necessary for the performance of his/her work and may
not be disclosed to third parties without a prior written consent of the Employer. The Employee is
obliged to keep the information confidential for the term of the Employment Contract as well as
after the termination hereof during the period when this information is not released by the
Employer.

6.3. Pracovni fad Work Regulations

Zaméstnanec se seznamil s pracovnim fadem zaméstnavatele, ktery upravuje pravidla chovani
na pracovisti (dale jen ,Pracovni fad). Pracovni fad bere zaméstnanec plné na védomi a
zavazuje se jej dodrzovat.

The Employee has acquainted himself/herself with the Working Regulations of the Employer
stipulating the rules of conduct at the workplace (hereinafter the “Working Regulations”). The
Employee accepts the Working Regulations entirely and undertakes to observe them.

6.4. Pracovni cesty Business trips

Zaméstnanec souhlasi s tim, Zze mize byt zaméstnavatelem vyslan na dobu nezbytné potfeby na
pracovni cestu a Ze na pracovni cesté vykona praci podle pokynl vedouciho zaméstnance, ktery
holji na pracovni cestu vyslal.

The Employee agrees that the Employer may send him/her to a business trip for a necessary
period of time and that the Employee will perform the work at the business trip according to the
instructions of the manager who has sent him to the business trip..

6.5.Povinnosti zam éstnavatele Obligations of the Employer

7.

7.1

7.2.

7.3.

Zaméstnavatel bude zaméstnanci pridélovat préaci dle této smlouvy, platit mu za vykonanou praci
mzdu a poskytne zameéstnanci veSkerou nezbytnou dokumentaci, informace a nezbytnou
soucinnost tak, aby zaméstnanec mohl Fadné vykonavat svou praci.

The Employer shall charge the Employee with work tasks hereunder, pay wage to the Employee
for the work performed and shall provide the Employee with all necessary documentation,
information and necessary cooperation so that the Employee may duly perform his/her duties.

Zavéreéna ustanoveni

Zmeény Changes

Zmény a doplnéni podminek sjednanych touto smlouvou musi byt provedeny formou vzajemného
pisemného ujednani obou smluvnich stran.

Any changes in or amendments to the terms and conditions stated herein require mutual written
agreement of the Parties hereto.

DalSi ustanoveni Other Provisions

VeSkera prava a povinnosti smluvnich stran, ktera nejsou vyslovné upravena touto smlouvou, se
fidi pfisluSnymi predpisy Zakoniku prace v plathném znéni a Pracovnim fadem spolu s internimi
smérnicemi zaméstnavatele.

Any and all rights and obligations of the Parties, which are not expressly specified herein, shall be
governed by the Labour Code as later amended and the Working Regulations along with internal
policies of the Employer.

Vyhotoveni smlouvy Counterparts
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Tato pracovni smlouva byla vyhotovena ve dvou exemplafich v jazyce ¢eském a jazyce
anglickém. Oba exemplafe maji stejnou platnost, v pfipadé rozporu mezi obéma jazykovymi
verzemi bude platit eska jazykova verze.

This Employment Contract has been executed in two counterparts in the Czech and English
languages . Both counterparts have the same validity and impact, nevertheless in case of
discrepancies between these two language versions the Czech version shall prevail.

V Praze, dne: «Nastup»
In Prague, Date:

zameéstnavatel zameéstnanec
the Employer the Employee
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Priloha¢. 5 Hehled pdtu zangéstnand, pcatet odchod, patet nastup v jednotlivych

meésicich
Mésic 1V.09 V.09 VI.09 | VII.09 [VIII.09| IX.09 X.09 XI1.09 | XI1.09 | I.10 II.10 | III.10 Celkem Primér
Pocet zameéstnanc U —
consumer care 251 239 238 251 279 296 315 317 307 312 296 318 3419 284

nastupy 0 0 5 26 38 30 37 25 12 21 28 27 249 23
piestupy 9 3 1 2 1 5 6 9 10 4 17 2 69 6
Odchod — mate Fska 2 1 2 1 2 2 1 2 2 1 2 0 18 2
odchody 6 9 10 7 13 10 12 11 16 16 12 5 127 11
Odchody celkem 17 13 13 10 16 17 19 22 28 21 31 7 214 18
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