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ANOTACE

Bakalarska prace se zabyva fizenim lidskych zdroji ve vybrané organizaci. Prvni ¢ast definuje
pojmy souvisejici s touto oblasti fizeni. Druha kapitola charakterizuje vybrany podnik a
zachycuje zplsob fizeni lidskych zdrojii v jeho konkrétnim utvaru. Zavér prace shrnuje
pozitivni i negativni postupy vyuzivané na zakaznickém servisu Zasilkovny v oblasti fizeni

lidskych zdrojt.
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TITLE

The Human Resource Management in a Selected Organization

ANNOTATION

The bachelor thesis is preoccupied with the human resource management in an organization
selected by the author of the thesis. The first part defines the specific terminology of the human
resource management. The second chapter characterizes the selected organization. In addition,
the second part of the bachelor work captures the applied manners of the human resource
management of the customer service department. The final chapter summarizes the positive and

negative manners which are applied in the selected organization
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SEZNAM ZKRATEK A ZNACEK

Rm — Respondent na pozici Manager zakaznické podpory

Rur — Respondent na pozici HR manager

S.r.0. — Spolec¢nost s ru¢enim omezenym

str. — Strana

T — Tazatel

SWOT - Strengths Weaknesses Opportunities Threat; Silné stranky, Slabé stranky,

Ptilezitosti, Hrozby

TERMINOLOGIE

Voicebot: z pevné preddefinovanych voleb v menu dokaze tento virtualni asistent, ktery dostal
jméno ZET, vést ptirozeny dialog se zakaznikem. Jedna se o Al — Artificial

Intelligence

PackMan: unikatni robot na tfidéni zasilek



UvVoD

Tato bakalaiska prace se zabyva tématem fizen lidskych zdroji ve vybraném podniku. Téma
prace je aktudlni pro vSechny organizace, jelikoz vykon lidského kapitalu zna¢né ovliviiuje
jejich celkové vysledky. Vybranym podnikem pro teoretickou ¢ast prace je Zasilkovna s.r.o.,
ktera v mnohém vynika oproti jinym ¢eskym spole¢nostem, coz potvrzuje jeji rust i ziskana

ocenéni z poslednich let, kde je kromé jinych oblasti ocenén i kvalitni management podniku.

Rizeni lidskych zdrojii jako soudast managementu organizace proilo znatelnou proménou
soubézné s promeénou spolecnosti. Pistup organizaci k lidské pracovni sile stejné jako nahled
na dilezitost personalniho utvaru a systematického fizeni lidskych zdroji se v prabéhu historie
zna¢né zmeénil. Moderni fizeni lidskych zdroji, které se v dnesni dobé rozmaha, je postaveno
na individualni hodnoté kazdého pracovnika. Tento pfistup kfizeni reflektuje
nepostradatelnost kvalitnitho persondlniho zabezpeCeni pro prosperitu podniku i aktualni
pozadavky na lidsky kapital. Zaroven klade dliraz na celistvé fizeni organizace, integraci fizeni

lidskych zdrojt s podnikovymi strategiemi i cili.

Cilem této bakaldiské prace je zhodnotit fizeni lidskych zdroji ve vybraném podniku se
zaméfenim na urcitou skupinu zaméstnanci na zakladé¢ dotaznikového Setfeni a analyzy

organizace, uvést navrhy a doporuceni ke zlepSeni souc¢asného stavu.

V prvni ¢asti této prace bude obecné charakterizovano fizeni lidskych zdroji v dané organizaci.
Kromé¢ hlavnich cilii, tkold a pracovnich pozic souvisejici s touto oblasti budou podrobnéji
zachyceny 1 nékteré podstatné funkce vykonavané v ramci tizeni lidskych zdroji. V zévéru
prvni Casti prace budou zpracovany také informace ohledné SWOT analyzy. Z analyz
podnikovych situaci se odviji strategické plany lidskych zdroji, a to dle jeho individudlnich

potieb a predpokladi.

V druhé ¢asti bakalaiské prace se budu zabyvat fizenim lidskych zdrojii v konkrétnim podniku
,.Zasilkovna S.r.0.“, se zaméfenim na Utvar zakaznického servisu. V uvodu druhé Casti bude
charakterizovana celd spole¢nost na zaklad¢ jejich vyro€nich zprav i oficidlnich informaci
Z jejich webovych stranek. SWOT analyza v druhé ¢asti shrnuje aktualni situaci celého podniku
a jeho predpokladany vyvoj, na ktery navazuje struktura lidskych zdroji zékaznického servisu

spolu s pristupem k vytvaieni plana v této oblasti.

V praktické ¢asti prace bude nasledné podrobnéji popsano fungovani fizeni lidskych zdrojti na

zakaznickém servisu u vybranych funkci. Tato ¢ast prace bude vychazet z fizené¢ho rozhovoru,
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ktery jsem meéla moznost absolvovat s manazerem celého call centra a personalistkou
zékaznického servisu. K popisu fungovani vybranych funkci bude vzdy v zavéru ptilozeno
vyhodnoceni s doporucenimi vychazejici z informaci nabytych v odbornych publikacich od M.
Armstonga (2015) a J. Koubka (2015). K celkovému zhodnoceni fungovani fizeni lidskych

zdroji v konkrétnim tGtvaru Zasilkovny s.r.o. dojde na konci teoretické ¢asti.
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1 Charakteristika rizeni lidskych zdroji
Rizeni lidskych zdrojii je mozné definovat jako strategicky, integrovany a uceleny piistup
k zaméstnavani, rozvijeni a uspokojovani lidi pracujicich v organizacich (Armstrong & Taylor,

2015, str. 47).

Dle dalsich definic fizeni lidskych zdrojii je mozné rozumét, Zze se tento piistup zabyva
veskerymi ¢innostmi spojenymi s fizenim zaméstnaneckych vztahil v rdmci organizace a Ze je
kladen diraz na vyuzivani veskerého potencialu lidského kapitalu pro perspektivni budoucnost

organizace (Armstrong & Taylor, 2015, str. 48).

Rizeni lidskych zdroji usiluje o prosperitu organizace. Pro dosazeni uspéchu je tieba naplnit

dil¢i cile tizeni lidskych zdroja, do kterych M. Armstrong (2015, str. 48) fadi nasledujici:

= podporovani plnéni strategickych cilii organizace. Pro dosazeni tohoto cile je tfeba
vhodné vytvafeni a uplatiovani strategii fizeni lidskych zdroji, které musi byt
Vv souladu se strategickymi cili organizace jako celku;

= rozvijeni podnikové kultury podporujici vysokou vykonnost lidského kapitalu;

= usilovani o =zabezpeCeni vhodného poctu kvalifikovaného, talentovaného a
oddaného personalu;

= snaha o vytvofeni pozitivnich pracovnich vztahii mezi managementem a
podfizenymi zaméstnanci;

= podporovani vyuziti etického pfistupu k tizeni lidskych zdrojt.

Na fizeni lidskych zdroji v organizaci se podili kromé personalniho utvaru také vedouci
pracovnici na vSech Urovnich fizeni. VeSkeré manazerské funkce zasadné ovliviiuji
praktikovani personalni prace v organizaci, a proto je zadouci, aby zameéstnanci zastavajici tyto
funkce méli odpovidajici znalosti a schopnosti pro plnéni ukolil v této oblasti fizeni. (Koubek,

2015, str. 29).

Koubek (2015, str. 16) ma ve své publikace uveden také vycet hlavnich tikolt, kterymi se maji
pracovnici fizeni lidskych zdrojii zabyvat. VSechny ukoly zminéné v seznamu, by mély vést
k plnéni nejdulezitéjsiho tkolu fizeni lidskych zdrojd, které autor zobecnil na vykonnou
organizaci, jejiz efektivnost neustale roste. Obecny ukol fizeni dokumentuje obrazek 1. Do

vyctu hlavnich ukolt fizeni lidskych zdroji fadi nasledujici:
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,Vytvdareni dynamického souladu mezi poCtem a strukturou pracovnich ukoli a jimi
tvorenych pracovnich mist a poctem a strukturou pracovnik( v organizaci.” Dtive se
v organizacich usilovalo prevaziné o to, aby byl zvolen spravny clovék pro zaplnéni
konkrétniho mista, ktery je schopen ndplf prace radné vykonavat anebo je schopen
prizplsobit své schopnosti k vykonavani predurcené prace. Vramci moderniho
pfistupu Fizeni lidskych zdrojl je upfednostiiovdana metoda ,Siti“ pracovnich ukold a
pracovnich mist na miru pracovnikovi, ktera pfinasi mnohé benefity.

,OptimdIni vyuZivani pracovnich sil v organizaci.” Vramci tohoto ukolu se
management organizace zabyva efektivnim vyuZitim pracovni doby i potencialu svych
zaméstnanca.

,Formovdni tymu, efektivniho stylu vedeni lidi a zdravych mezilidskych vztahu
v organizaci.” Vnimani dulezZitosti tohoto ukolu v organizaci, je prevainé otazkou
poslednich let, kdy dochazi k jeho rychlému Sifeni a uplatfiovani v praxi.

,Persondlni a socidlni rozvoj pracovnikii organizace.” V ramci tohoto ukolu je kladen
dliraz na kvalitu pracovniho Zivota. Ulohou personalniho Gtvaru je zkombinovat zajmy
organizace se zajmy zaméstnancl tak, aby byly uspokojeny jejich materidlni i
nemateridlni socialni potreby

,DodrZovani vsech zdkonu v oblasti prace, zaméstnavani lidi a lidskych prdv a vytvareni

dobré zaméstnavatelské povésti organizace. “(Koubek, 2015, stranky 16-18)

SlouZit tomu, aby byla organizace vykonna

JAK?

ZVYSOVANIM PRODUKTIVITY
-+
ZLEPSOVANIM VYUZITI

Lidskych Informaénich Materiélnich Finanénich
zdrojii zdrojl zdrojii zdrojl

1 1 f

RIZENILIDSKYCH ZDROJU

Obrazek 1: Obecny ukol Fizeni lidskych zdroju
Zdroj obrazku 1: Vlastni tvorba dle (Koubek, 2015, str. 16)
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1.1 Zabezpecovani rizeni lidskych zdroja

Organizace usiluji o prosperitu, ktera je zavisla na efektivnim zabezpecCovani fizeni lidskych
zdroji. Manazeii personalisté¢ hledaji a uplatituji vhodné postupy pro fadné plnéni ukola
personalni prace. Pro efektivni zabezpeCovani fizeni lidskych zdroji je dilezité zvolit vhodné
postupy dle individualnich potieb konkrétni organizace, nebot’ v této problematice plati, ze
pozitivni vysledky aplikovanych postupi jsou zavislé na mnoha faktorech ovliviujici
jednotlivé organizace. Konkrétni postupy a principy, které mohou vést v nékterych piipadech
Kk prosperit¢ a v jinych naopak k zaniku a z tohoto divodu je dulezité slepé nekopirovat

aplikované postupy jinych organizaci.

Efektivni zabezpeCovani fizeni lidskych zdrojh je zavislé na postupech, které jsou jiz ovérené
v podminkach obdobnich, jako ma konkrétni organizace. Tyto postupy by mély byt vybirany
na zaklad¢ podlozenych dat z praxe (Armstrong & Taylor, 2015, stranky 78-79).

1.1.1 Systém Fizeni lidskych zdroji

Systém fizeni lidskych zdroji je soubor €innosti fizeni lidskych zdroji, ktery umoZiluje
realizaci strategii organizace diky propojeni filozofie s hlavnimi principy uplatiovanymi
Vv tizeni. ,,S ohledem na vnéjsi a vnitini podminky, ve kterych organizace piisobi, jsou soucdasti

¢

systemu rizeni lidskych zdrojii:

= strategie lidskych zdroju — urcuji smérovani rizeni lidskych zdroju,
= politiky lidskych zdroji — vymezuji zdsady rizeni lidskych zdrojd,
= postupy lidskych zdroji — zahrnuji Cinnosti rizeni lidskych zdroji“ (Armstrong &

Taylor, 2015, str. 80).

Rizeni lidskych zdrojii v piivodni koncepci lze chépat jako uréitou filozofii fizeni, ktera
zachycuje obecné principy a ndzory, jak postupovat pii fizeni lidskych zdrojh. Tato filozofie je

vvvvv

podniku strategické konkurencni vyhody (Armstrong & Taylor, 2015, str. 48).

1.1.2 Personalni utvar

Personélni ttvar je pracovisté odborn¢ zamétené na fizeni lidskych zdroji. Zajistuje tedy
koncepéni, metodologickou, poradenskou, usmériiovaci, organizacni a kontrolni stranku
personalni prace a poskytuje v této oblasti specidlni sluzby vedoucim pracovnikiim vSech

urovni i jednotlivym pracovnikim (Koubek, 2015, str. 32).
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Personalni utvar nese odpovédnost za fungovani veskerych personalnich ¢innosti dle aktualnich
potieb organizace, ackoliv se na nich nemusi plné podilet. Odpovédnost za fizeni lidskych
zdrojt se déli mezi pracovniky persondlniho utvaru, mezi které patii personalisté i zaméstnanci

vedoucich pozic.

Ukolem pracovnikil personalniho utvaru je peovat o zaméstnance a zaroveii v souladu
s etickym rozmérem fizeni lidskych zdroji pozitivné ovliviiovat trvalé konkuren¢ni vyhody
podniku. Personalisté zodpovidaji pfevazné za celkové planovani lidskych zdroja, ziskavani a
vybér zaméstnanc, fizeni pracovniho vykonu a odménovani zaméstnanct, vzdélavani a rozvoj
zameéstnancl, péce o zameéstnance, zaméstnanecké vztahy. Vedouci zaméstnanci maji za ukol
vykonavat poradenské a usmériiovaci ¢innosti personalniho utvaru, coz obndsi piedevSim
pomoc s feSenim konkrétnich tkold a vytvaieni zasad pro praci se zaméstnanci. Pro efektivni
koordinaci planovani a uplatiovani jednotnych zasad a ptistupil v organizaci je vhodné, aby
byly veskeré zalezitosti personalni prace soustiedéné v jednom utvaru (Armstrong & Taylor,

2015, str. 80; Koubek, 2015, stranky 32-33).

Postaveni personalniho utvaru v hierarchii fizeni organizace voli vedeni na zakladé svého
individualniho rozhodnuti. V moderné fizenych organizacich byva postaveni vedouciho
pracovnika personalniho ttvaru v nejuz§im vedeni organizace. Velky vliv personalniho Gtvaru
byl v historii spojen s GspéSnymi podniky, jako byl napiiklad Bata v dobé Prvni republiky.
V dnesni dobé€ je tento zplsob fizeni organizace spojen piredev§im se zemémi s rozvinutéjsi
ekonomikou, ale 1 u nas se jeho vyuziti rozSifuje a snizuje se mnozstvi organizaci, kde ma
personalni Utvar postaveni odd€leni v urcitém useku. V ptfipadé vyznamného postaveni
personalniho utvaru lze jednoduSeji plnit jeho ukoly a cile pfedevS§im v oblasti personalnich

strategii a personalni politiky organizace (Koubek, 2015, str. 34).

Néapli prace persondlniho ttvaru je pomérné Sirokda a rozmanita, coZ vede mnoho podnikl
k déleni ¢innosti mezi vétsi pocet zaméstnancl personalniho tvaru, kteti se specializuji pouze

na uzkou problematiku fizeni lidskych zdroji

Vnitini uspotfadani (€lenéni) personalniho utvaru je ovlivnéno predevsim velikosti organizace
a mnoZzstvim personalnich ¢innosti, které zajistuje. Zatimco u malych podnikii zajistuje chod
personalnich ¢innosti majitel ¢i vedouci pracovnik, u stfedni velikosti podniku je vhodné
zaméstnat asponl jednoho pracovnika zaméten¢ho na persondlni ¢innosti. Velké organizace
mohou mit vytvofeny velky persondlni utvar, ktery vyzaduje dalsi ¢lenéni s riznym zamétenim.

V takovych personalnich utvarech pak naleznou uplatnéni napiiklad specialisté zaméteni na
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vzdélavani zaméstnancti, psychologové, pravnici zaméfeni na pracovni pravo, analytici, a

podobni (Koubek, 2015, str. 33).

Novym trendem dneSni doby je outsourcing personalni prace. Pfi vhodném vyuziti externich
sluzeb v této oblasti 1ze dosdhnout snizeni nakladi na provoz persondlnich ¢innosti a zaroven
vyuzivat specializované rady a doporuceni od podnikli se zaméfenim na zvolenou
problematiku. V ramci outsourcingu personalni prace nelze pienaset rozhodovaci pravomoc,
nebot’ dochazi pouze k ziskavani know-how a doporuceni od externich specialistil, kterymi se

firma muze, ale nemusi fidit (Koubek, 2015, str. 34).

1.1.2.1 Personalista
V souladu s rostoucim diirazem na personalni fizeni organizace se méni i pozadavky na profil
personalisty. Pozadavky na moderniho personalistu zahrnuji teoretické znalosti 1 praktické
dovednosti Vv této problematice. Je nezbytné, aby personalista vnimal souvislosti mezi
jednotlivymi oblastmi fizeni lidskych zdroji a byl schopen piedvidat dusledky jednotlivych
rozhodnuti. Pro jeho praci je dualezité tvir¢i mysleni, dobré komunikaéni 1 organizaéni
schopnosti, flexibilita a v neposledni fadé také schopnost uceni se novym vécem. Naplni
zamestnance personalniho utvaru jiz neni pfevazné administrativa, ale manazerské ¢innosti

véetné setkavani se zaméstnanci organizace, se kterymi fesi pracovni i osobni problémy.

V zemich, kde je vyuzivan moderni pfistup k persondlnimu utvaru, lze ve vétSiné ptipadi najit
také obory ¢i kurzy se znalostmi pro profil moderniho personalisty. Nekteré univerzity maji
moznost zamefeni na specifickou oblast persondlniho utvaru. Existuji zemé¢, kde je tfeba pro
vykonavani personalni prace vlastnit certifikat o dostatecné klasifikace v této oblasti. Mezi
takové zemé spadéa naptiklad Velka Britanie, kde je pro vykon personélni prace pozadovan
CIPD — chartered Institute of Personnel and Development. Ziejma souvislost mezi schopnostmi
personalistl a celkovou prosperitou, motivuje organizaci ke vzdélavani a rozvijeni personalniho

utvaru za ucelem ziskani konkuren¢nich vyhod(Koubek, 2015, str. 35).

1.1.2.2 Management, soucast Fizeni lidskych zdroju
Charakteristika managementu
Management je soucasti spoleCenskych véd a vychazi z anglického slova ,,to manage®, coz
znamena fidit, vést ¢i spravovat.Tento pojem lze chépat jako specifickou aktivitu, skupinu
fidicich pracovniki nebo védni disciplinu. Objektem jeho z4jmu je spolecnost, kterd prochézi

mnozstvim obmeén, coz vede ke zménam managementu a jeho roli v pribéhu historie.
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Navzdory témto proménam je piedmétem managementu téméi vzdy skupina lidi, ktera ma za
tikol dosahnout n&jakého cile. Ulelem managementu je vytvaiet a provozovat fungujici
organizaci s vyuzitim vSech ¢innosti, které¢ k tomuto tcelu vedou. Praxe ukazuje, ze kvalita

fizeni ma zna¢ny vliv na celkovy vysledek prace skupiny (Veber, 2021, stranky 11-12,15-16).

Pro fizeni produktivniho podnikatelského subjektu je diilezité, aby management splioval 3E,
tedy hospodarnost (economy), tcelnost (efficiency), efektivnost (effectiveness) a také zavadeél

technicka feSeni. (Veber, 2021, str. 13).

Management ma za tikol zajist'ovat mnozstvi funkci, které ovliviiuji prosperitu organizace. Tyto

manazerské ¢innosti Ize rozdelit dle navaznosti a pravidelnosti jejich vykondvani nasledovné:

= Prifezové funkce — ¢innosti, které na sebe jednoznacné navazuji a je tfeba je vykonavat
kazdy den na vSech urovnich fizeni:
- rozhodovani,
- prace s lidmi,
- komunikovani,
- informatika.
= Sekvenc¢ni funkce — Cinnosti, které na sebe nenavazuji, ale jsou denné vykonavany na
vSech Urovnich fizeni:
- planovani,
- implementace,
- kontrola.
= Ostatni funkce — Cinnosti, které z divodu jistych specifik nelze zafadit ani do jedné
z ptedchozich skupin. Tyto funkce splituji kritérium navaznosti, ale nejsou vykonavany
kazdy den:
- organizovani (Veber, 2021, stranky 105-106).

Z vyctu téchto Cinnosti je ziejmé, Ze fizeni lidskych zdroji spadd mezi Cinnosti fidicich
pracovniki. Podil vedoucich pracovnikil na fizeni lidského kapitalu je individudlni a zavisi na
postaveni manazera i1 potfeb organizace, presto Ize ndpln prace v této oblasti fizeni lidskych

zdroji obecné charakterizovat.

Uloha managementu v fizeni lidskych zdrojt

.,V zavislosti na postaveni manazerii se lisi prdce rizeni lidi nasledovné:

= Vrcholova uroven rizeni zejména
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Urcuje persondalni politiku a stanovuje personalni strategii na nejblizsi léta,
schvaluje persondalni plany,

Urcuje pravidla motivace a odmeénovani pracovnikaii,

Kontroluje plnéni vyse uvedeného a prijimd zdsadni opatreni pri identifikaci

odchylek.

= Stredni management zajistuje v oblasti personalniho Fizeni ve své piisobnosti predevsim

tyto cinnosti:

aplikuje schvalenou persondlni strategii a politiku v Fizeném useku a zajistuje
zpétnou vazbu pro vrcholovy management pro potieby kontroly a pripadné
modifikace,

Sestavuje podklady pro tvorbu personalnich planit a zajistuje jejich realizaci
Odpovida za efektivni vyuzivani pracovnikii a pridéleni prostredkii pri plnéni

ukolu a cilit podniku.

= Liniovy management ma mimo jiné ve své puisobnosti ndsledujici:

pozadovany personalni profil jimi Fizeného utvaru,

Odpovida za formulovani kvantitativnich a kvalitativnich pozZadavkii na
pracovniky,

provadi pravidelné hodnoceni pracovnikii a stanovovani rozvojovych a
vzdelavacich potreb,

zajistuje spravedlivé uplatiovani zdsad a pravidel motivace a odménovani
pracovnikui,

«

vytvari pozitivni motivacni klima na pracovisti a v pracovnim tymu. *

Z vyctu Cinnosti persondlniho fizeni u manazerskych pozic je mozné vyvodit, Ze vedouci
pracovnici jsou odpovédni za odborné fungovani pracovnikli na uréené pozici, zatimco
personalni Gtvar je jakymsi servisnim Gtvarem, ktery se stara o nezbytné personalni zabezpeceni

(Veber, 2021, stranky 180-183).

1.2 Funkce Fizeni lidskych zdroji

Rizeni lidskych zdrojii obsahuje mnoho &innosti a tikoldl, na které ma vliv a které je tieba
vykonavat. Ackoliv se tato prace podrobnéji zaobira pouze omezenym mnoZzstvim ¢innosti.
Michael Armstrong se ve své publikaci zabyvd mnohem S§ir§Sim spektrem funkci, které lze
pfipsat fizeni lidskych zdroji. Ukazuje mimo jiné na eticky rozmér fizeni lidskych zdroji. Jeho

ulohu v rdmci spolecenské odpovédnosti firmy, vliv na kulturu a klima organizace nebo také
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na ukoly pii utvareni pracovnich mist a organizacni struktury. Mezi diilezité ukoly fizeni
lidskych zdroji, které nebudou v této praci blize popsané, spada také vytvareni pracovnich mist,
pée o pracovni vztahy 1 pracovniky a spravovani personalnich informacnich systému

(Armstrong & Taylor, 2015).

1.2.1 Personalni planovani
., Personalni planovani (planovani lidskych zdrojii, planovani pracovnikit) slouzi realizaci cilit
organizace tim, ze predvida vyvoj, stanovuje cile a realizuje opatreni smérujici k soucasnému

a perspektivnimu zajisténi ukolii organizace adekvatni pracovni silou “(Koubek, 2015, str. 93).

,,Proces planovani lidskych zdroju zahrnuje: plan organizace, odhady budoucich cinnosti,
planovani scénari, sber dat, analyzu, odhady poptavky po praci, odhady nabidky po praci,

3

odhady budoucich pozadavkii, planovani cinnosti, realizaci, sledovani a vyhodnocovani.'

(Armstrong & Taylor, 2015, str. 271).

Cilem personalniho planovani je zajistit perspektivni plnéni vSech hlavnich ukolt fizeni
lidskych zdroji. Je tfeba, aby byly plany pro personalni zabezpeCeni sestaveny optimalnim
zpusobem. Zaroven je zapotiebi dbat na vhodné mnozstvi pracovnikli ve spravny ¢as, dale na
odpovidajici vlastnosti pracovnikli tak, aby méli pracovnici optimélni znalosti, dovednosti
1 zkuSenosti pro vykonavani pottebné prace a zaroven aby jejich charakterové vlastnosti
odpovidaly podnikové kultufe. Je vyZadovana také flexibilita pracovniho kapitalu, aby
dochazelo k pokryti moznych vykyvl v poZadavcich na lidsky kapital. Rozmisténi pracovniki
do pracovnich mist i organizacnich celk je také otdzka vhodného personélniho planovani a
V neposledni fad€ je tfeba naplanovat ndklady na lidsky kapitdl, aby odpovidal finan¢nim

moznostem organizace.

Personalni strategie pracuji s dynamickou rovnovahou mezi nabidkou a poptavkou. Je tfeba
pracovat se sezonnimi vykyvy a dopady vnéjsiho okoli. Pozadavky na lidsky kapitél jsou pevné
provazany se strategiemi podniku, proto jsou do nich persondlni strategie Casto integrovany.
Doba, na kterou se vytvaii podnikové strategie, byva zpravidla 3-5 let, zalezi ovSem na

proménlivosti odvétvi, ve kterém piisobi.

Kromé vyse zminénych hlavnich kol personalnich strategii je tfeba planovat také moZnosti
personalniho rozvoje u vSech pracovnikli. Tento kol poméaha pfedchazet fluktuaci, nebot’

zajist'uje uspokojeni socidlnich potieb a pocitu z vykonavané prace.
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Manazefi na vSech urovnich organizace spolupracuji s persondlnim utvarem v otdzce
personalniho zabezpeceni. Informace ohledné potieb lidského kapitdlu a jeho plnéni personalni
utvar analyzuje spolu s podnikovymi strategiemi a vyvojem na trhu prace. (Veber, 2021, str.
184; Koubek, 2015, stranky 93-94)

1.2.2 Ziskavani, vybér a prijimani pracovniki

V piipad¢é nedostatecné pracovni sily je tfeba projit procesem ziskavani, vybéru a ptijimani
pracovnikd. Jednotlivé ¢innosti na sebe zpravidla navazuji, ale metody, které se pii nich
vyuzivaji, se li§i dle individualnich potteb hledaného pracovnika a charakteristickych vlastnosti
organizace. Pro kvalitni pracovni silu a uspé$né ziskavani pracovniki je dulezité dobré jméno

zaméstnavatelské povésti, coz je ukolem personalniho marketingu. (Brodsky, 2009, str. 33)

1.2.2.1 Ziskavani pracovniki
., Ziskavani pracovnikii je cinnost, kterd ma zajistit, aby volnd pracovni mista v organizaci
prilakala dostatecné mnoZstvi odpovidajicich uchazecii o tato mista, a to s primérenymi

naklady a v zZadoucim terminu (vcéas) “(Koubek, 2015, str. 126).
Jedna se o ,, oboustranny komunikacni proces, kde je mozné identifikovat dvé strany:

® uchazele — poddvd informace o sobé, svém vzdéldni, schopnostech atd., pfijimad
informace o organizaci,
= organizace — poddvd informace o sové, svych cilech, coRorateculture atd., pfijimd

informace o uchazecich” (Brodsky, 2009, str. 34).

Ackoliv se pro tento proces vyuziva pojem nabor zaméstnanct, nejedna se o synonymum. Pfi
ziskavani zaméstnancli v moderni teorii fizeni lidskych zdroji jsou oslovovani uchazeci
primarné z vnitfnich zdroji podniku a az nasledné oslovuje lidi z vnéjs$iho okoli. Nébor je
terminem, ktery oznacuje ziskavani uchazeci pouze z vnéjsiho okoli podniku. (Koubek, 2015,

str. 126)

Pii procesu ziskavani zaméstnancti nesmi dochazet k diskriminaci z hlediska pohlavi, véku,
etnika ani rodinné situace. Tento proces se sklada ze dvou hlavnich fazi: definovani pozadavkt
a oslovovani uchazecu. Tyto faze je mozné dale Clenit (Armstrong & Taylor, 2015, str. 273;
Brodsky, 2009, str. 34).

Definovani pozadavkii na zaméstnance

Tato faze ziskdvani pracovnikil 1ze rozdélit nasledovné:

21



= Identifikace potfeby ziskavadni pracovnika.

= Popis a specifikace obsazovaného pracovniho mista.

= ZvdZeni alternativ.

= VWybér charakteristik popisu a specifikace pracovniho mista, na kterych zaloZime

ziskdvdni a pozdéjsi vybér pracovniki“ (Koubek, 2015, str. 131).

V procesu ziskdvani zaméstnanct je nutné spravné definovat pozadavky pro uchazece. Tyto
pozadavky vyplyvaji z formélniho planu lidskych zdroji nebo z aktualnich potieb organizace.
Potteby ziskdvani a vybéru zaméstnancii mohou byt zpiisobeny vytvafenim novych pracovnich
mist v organizaci ¢i odchodem stavajicich zaméstnanct. Pozadavky na lidsky kapital je tieba

uspokojit ve stanoveném casovém horizontu, ktery nemusi byt optimalni.

Pozadavky na nové zaméstnance jsou sepsdny u zvetfejnénych pracovnich mist ¢i profili
pracovnich roli. Kromé& pozadavkii na uchazece je v ramci nabidky vytvoien také popis
pracovniho mista/profil pracovni role, pracovni podminky, zvlastni pozadavky nebo ptilezitosti

ke vzdélani, osobnimu rozvoji, kariérniho ristu.

Popisu pracovnich mist/ profilu pracovnich roli, kde je pfesné¢ stanoven celkovy ucel
pracovniho mista/pracovni role, jeho misto v organiza¢ni struktufe podniku, hlavni oblasti

vysledkll apod., je vhodny pro zpracovani specifickych pozadavkl na uchazece o zaméstnani.
Specifikace pozadavkl na zaméstnance mohou zahrnovat nasledujici polozky:

= znalosti,

= dovednosti a schopnosti,
= schopnosti chovani,

= odborna pfiprava a vycvik,
= praxe,

= specifické poZzadavky,

= zvlastni pozadavky.

V této oblasti je dulezité, aby byly pozadavky na zaméstnance odpovidajici. Ackoliv
zamé&stnavatel pozaduje, co nejlepsi pfedpoklady pro vykondvani pozice, piili§ vysoké

naroky na uchazece mohou odradit i vhodné potencialni zajemce.

U vytvareni pozadavkll na zaméstnance je tieba zvazit dlouhodobou strategii podniku. Jak

dlouho bude tfeba vykondvat danou préci, pro kterou je zaméstnanec vybiran a zda se bude
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prace zameéstnance v dlouhodobém horizontu ménit (Armstrong & Taylor, 2015, stranky

273-274).

Oslovovani zaméstnanci
Oslovovani zaméstnancii je ¢ast procesu ziskavani zaméstnanct, ve které se persondlni Utvar
zabyva otazkou, jak nejlépe oslovit vhodné kandidaty pro danou pozici. Je tieba zvazit, jaké
informace by mohly uchazece odradit nebo naopak piilakat a jaky zpisob komunikace bude
nejefektivnéj$i. Cilem této Cinnosti je tedy osloveni potencidlnich zaméstnanci ohledné
volnych pracovnich pfilezitosti takovym zptsobem, aby vhodni uchazeci projevili 0 nabizenou

pozici zajem (Armstrong & Taylor, 2015, str. 275; Koubek, 2015, str. 135).

Do druhé faze ziskavani zaméstnanct fadi Koubek ve své publikaci nasledujici, na sebe
navazujici ¢innosti:

= Volba metod ziskdvdni pracovnikd.

=  Volba dokumentu a informaci poZadovanych od uchazect

=  Formulace nabidky zaméstnadni.

= Uverejnéni nabidky zaméstndani.

=  ShromaZdovdni dokumentu a informaci od uchazecu a jedndni s nimi.

=  Predvybér uchazecu na zdkladé predloZenych dokumentu a informaci.

=  Sestaveni seznamu uchazecd, kteri by méli byt pozvdni k vybérovym procedurdam.

= Predvybér uchazect na zdkladé predloZenych dokumenti a informaci.

= Sestaveni seznamu uchazecd, kteri by méli byt pozvdni k vybérovym procedurdm®

(2015, stranky 131-132).

Po zpracovani veskerych pozadavkil na uchazeée o danou pozici je tfeba rozhodnout, zda bude
probihat vybérové fizeni z vnitinich ¢i vnéjSich zdrojl organizace a specifikovat nezbytné
pozadavky pro uchazeCe. Pro zvoleni vhodné metody pro osloveni zajemcu je tieba zjistit
situaci na trhu préce, casové hledisko a vysi kapitalu ur¢eného pro tuto ¢innost (Brodsky, 2009,
str. 34; Koubek, 2015, str. 135).

Metod, kterymi lze potencidlni zamé&stnance oslovit, je mnoho a jde je spole¢né kombinovat,

¢ehoZ vyuziva vétsina organizaci. Mezi nejcastéji vyuzivané metody se fadi nasledujici:

= uchazeci se nabizeji sami,

= doporuceni soucasného pracovnika organizace,
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= pfimé osloveni vyhlédnutého jedince,

= yyvésky v organizace nebo mimo ni,

= Jetdky vklddané do postovnich schrdnek,

= jnzerce ve sdélovacich prostredcich,

= spoluprdce organizace se vzdéldvacimi institucemi,

= spoluprdce s odbory a vyuZivani jejich informacniho systému,
= spoluprdce s ufady prdce,

= yyuZivani sluzeb komercniho zprostredkovatele,

= online recruitment,

= zprostredkovatelské agentury,

= outsourcing procesu ziskavdni zaméstnanci” (Koubek, 2015, stranky 135-142;

Armstrong & Taylor, 2015, stranky 282-283).

Kazda tato metoda ma sva specifika. Mnozstvi vyhod i nevyhod, které s sebou nese, se Casto
181 dle pozadavki na pracovni silu, kterou organizace hled4. Pro zvoleni nejefektivnéjSich

metod je vhodné absolvovat nasledujici kroky:

= Analyzovat silné a slabé stranky ziskavani zaméstnanci, aby bylo moZné vytvdret
hodnotovou nabidku pro zaméstnance a znacku zaméstnavatele.
= Analyzovat poZadavky, aby bylo mozné urcit poZzadovany typ clovéka.

= |dentifikovat potencidlni zdroje uchazeci” (Armstrong & Taylor, 2015, str. 275).

Po zvetejnéni informaci o volném pracovnim misté je tieba vytidit veSkeré piijaté zadosti
uchazect. Pokud vsak organizace vyuziva zprostfedkovatelskych agentur nebo poradenskych
spolecnosti k ziskdvani zaméstnanctli, potom se této fazi v procesu vyhne. Tento krok obnasi
zpracovani a rozttidéni pfijatych Zadosti. Vysledkem je potom seznam uchazecl rozdéleny do
tfi skupin na velmi vhodné uchazece, vhodné uchazece a nevhodné uchazece pro vybérové

fizeni. (Armstrong & Taylor, 2015, str. 283; Koubek, 2015, str. 154).

1.2.2.2Vybér pracovnikii
,, Ucelem vybéru zaméstnancii je odhadnout vhodnost uchazecii tim, Ze se piredpovi, do jaké

Vv o vie

miry budou uchazeci svérenou praci vykonavat uspésne *“ (Armstrong & Taylor, 2015, str. 286).

Vybér zaméstnancu je ¢innost, ve které se posuzuje, do jaké miry uchazec¢ spliuje specifické
pozadavky stanovené v predchozich krocich. Zkoumaji se odborné i osobnostni piedpoklady
uchazece, jako je naptiklad jeho pracovni potencial a schopnost pfizpisobovani. Z tohoto
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davodu se pfi vyberu vyuzivaji rizné ovérené metody, kterymi se daji predpoklady uchazecu
zjistit a porovnat. Mezi nejcastéji uzivané metody spadaji nasledujici: dotazniky, pohovory,
reference, vybérové testy a assessment centra (Armstrong & Taylor, 2015, str. 286; Koubek,
2015, str. 166).

Pravdépodobny potencial uchazecée je vzdy vysledkem vybérového fizeni jelikoz nikdy nelze
fici na 100%, zda budou pracovni vysledky odpovidat predpokladiim uchazece vyplyvajicich
z vybérovych metod (Koubek, 2015, str. 166).

Krom¢é metod, zvolenych pro vybér zaméstnancti je dulezity také zpiisob, jakym vybér
pracovnikl probihd. Proces vybérového fizeni by mél posuzovat pouze pracovni zplsobilost
nikoli jakakoli jina kritéria, kterd by mohla vést k diskriminaci. Pfijemné prostfedi, ve kterém
je zajemci projeven skutecny zajem a procedury, které ho nemohou nijak ponizit, by mély byt

samoziejmosti kvalitni prace personalniho utvaru (Koubek, 2015, str. 161).

Prijimaci pohovor

Ptijimaci pohovor mize byt bud’ strukturovany, nebo nestrukturovany.

Nestrukturovany pohovor nemé konkrétni cil. Tazatel v ném polozi pouze malé mnozZstvi
otazek a uchazece hodnoti spise dle subjektivnich emoci. Tento zplisob vybérového fizeni ma

velice nizkou validitu, co se ty¢e predikce pracovnich schopnosti uchazece.

Strukturovany pohovor je metoda, kterd se pro posouzeni vhodnosti kandidata vyuziva
nejcastéji. Tazatel se ptd pomoci predem piipraveného souboru otazek. Tyto otazky mohou byt
upraveny na zakladé obdrzeného Zivotopisu uchazece a obdrZzené odpovédi lze zaznamenavat
do klasifikacniho systému. V ramci pohovoru by mély zaznit otdzky zamétené na zkuSenosti
respondenta i otazky odpovidajici na zvladani riznych situaci, ve kterych by se mohl
potencidlni zaméstnanec ocitnout. Validita takto slozeného pohovoru ma vysokou vypovédni

hodnotu o pracovnich pfedpokladech zajemce (Armstrong & Taylor, 2015, stranky 286-288).
,,Dle odborné literatury lze prijimaci rozhovor rozdelit do nasledujicich fazi:

= Uvitani uchazece o praci a neformalni rozhovor.

= Seznameni uchazece s priitbehem pohovoru a strucné vymezeni pracovniho mista.

»  Kladeni otazek tykajici se profesniho zZivota uchazece a zjisténi jeho slabych a silnych
stranek.

»  Otdzky uchazece na firmu, pracovni misto, pozici atd.

= Ukonceni pohovoru“ (Brodsky, 2009, str. 39).
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Vybérové testy
., Vybérove testy se pouzivaji k ziskani platnych a spolehlivych informaci o urovni schopnosti,
inteligence, charakteristik osobnosti, naddni nebo védomosti “ (Armstrong & Taylor, 2015, str.
288).

Testy se casto aplikuji v kombinaci se strukturovanym pohovorem, coz je kombinace
s nejvyssim koeficientem prediktivni validity v porovnani s ostatnimi vybérovymi metodami i

jejich kombinacemi (Armstrong & Taylor, 2015, str. 292).

Vybeérovych testl je mnozstvi druhi, které se uplatiiuji podle informaci, které je tieba o zajemci
zjistit. Armstrong (2015, stranky 288-290) ve své publikace podrobné rozebira testy

inteligence, testy osobnosti, testy schopnosti a testy zptsobilosti.

Assessment centra
Tuto aktivitu nejptesnéji charakterizuje ¢esky pojem ,,diagnosticko-vycvikovy program®. Jedna
se 0 mnozstvi metod, které se aplikuji na vytvotrené skupiny uchazecu a jejichz cilem je z této
skupiny vybrat nejvhodnéjsi kandidaty. Assessment centra vétSinou probihaji v casovém
rozmezi jednoho az dvou dni, béhem kterych se uchazeci ocitnou v riznych situacich a maji za

ukol plnit rozmanité tkoly.

Vyhodou assessment center je, Ze umoziuji ziskat velké mnozstvi informaci o uchazecich. Mezi
nevyhody se fadi vysoké ndklady a ¢asova narocnost. Nejcastéji se tato metoda vyuziva ve
velkych organizacich pii vybérovych fizenich do manazerskych funkci ¢i pti vybéru absolventt

(Armstrong & Taylor, 2015, stranky 291-292; Brodsky, 2009, stranky 40-41).

PiedbéZna nabidka zaméstnani a ziskavani referenci
Po ukonceném vybérovém fizeni je moZné rozhodnout o vhodnosti jednotlivych kandidat. K
ovéteni pozitivnich predikci uchazece ¢i rozhodnuti mezi nékolika vhodnymi uchazec¢i mohou
pomoci ziskané reference, které Ize za urcitych podminek od byvalého zaméstnavatele nebo od

blizkych osob zajemce ziskat.

vvvvvv

komunikaci ohledné pfedb&zné nabidky prace. V této fazi dochazi i k odmitnutim pracovniho

mista, proto je téeba vybrat i ptipadné nahradniky (Armstrong & Taylor, 2015, str. 293).

Potvrzeni nabidky zaméstnani
Tato faze vybéru je posledni. Dochazi k ni po ovéfeni vSech pottebnych informaci, obdrzeni

pozitivnich referenci, absolvované 1ékatfské prohlidce nebo po absolvovani jinych dalezitych
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krokli potvrzujicich vhodnost kandidata. Pfi potvrzeni nabidky zaméstnani, by meéla byt

vytvofena pracovni smlouva (Armstrong & Taylor, 2015, str. 294).

1.2.2.3 P¥ijimani a orientace pracovniku
Tyto Cinnosti persondlni prace jsou spojeny s prvnimi dny novych pracovniki, a i zde je tfeba
dbat na vhodny pfistup fidicich zaméstnancti K novym zaméstnancim. Mé&lo by byt z jejich
chovani ziejmé, Ze si téchto lidi vazi stejné jako jejich rozhodnuti pro prace v jejich organizaci.
Daéle by si mél byt personalni pracovnik védom, ze smlouva vyjadiuje oboustrannou dohodu,
coz znamena, ze by tento dokument nemél byt pevné stanoven a ptedlozen k podpisu bez
moznosti jakychkoli pfipominek od vybraného pracovnika. Organizace by méla respektovat
pravo pracovnika vyjednavat. V idealnim piipadé by si personalni pracovnik s pfimym
nadiizenym nového pracovnika méli udélat na nového pracovnika ¢as, aby ho mohli seznamit
se vSemi potfebnymi informacemi. V procesu orientace by zodpovédni zaméstnanci méli byt

novému pracovnikovi k dispozici(Koubek, 2015, str. 161).

Prijimani pracovniki
., Prijimani pracovnikii predstavuje rada procedur, které nasleduji poté, co vybrany uchazec o
zameéstnani je informovan o tom, Ze byl vybran a akceptuje nabidku zaméstnani v organizaci a

konci behem dne ndstupu pracovnika do zaméstnani. *

Tento proces lze chapat v uz§im pojeti, kdy se jedna o pracovnika, ktery pochézi z vnitiniho
okoli organizace. V §ir§im pojeti se do tohoto procesu zahrnuji také zaméstnanci, ktefi jsou do

novych pozic obsazovani z vnitinich zdroj organizace (Koubek, 2015, str. 189).

Ackoliv M. Armstrong (2015, str. 249) ve své publikaci vklada do posledni faze vybéru
zaméstnanct i vyhotoveni pracovni smlouvy, J. Koubek (2015, str. 189) tuto ¢innost vklada do
prijimani pracovnikii je vypracovani a pozdejsi podepsani pracovni smlouvy, popripadé jiného

dokumentu, na jehoz zakladeé bude pracovnik pro organizaci vykondvat praci*.

Pti tvofeni smlouvy by mélo byt respektovano pravo pracovnika vyjednavat ohledné informaci
uvedenych v pracovni smlouvé, jelikoz se jedna o oboustrannou komunikaci. V ptipad¢ zmény
pracovniho mista je v nékterych ptipadech mozné, aby byl podepsan pouze dodatek k pracovni
smlouvé. Tato varianta je ddna charakteristickymi vlastnostmi smluv v Ceské republice, které
jsou Casto vypracovany velmi stru¢né a obecné€. Tento piistup k obsahu pracovnich smluv se
1181 oproti prevladajicimu zahrani¢nimu ptistupu, kde pracovni smlouvy vznikaji podrobné a na

zakladé individualit pracovnika i jeho pozice (Koubek, 2015, stranky 189-190).
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Orientace pracovnikii
Orientace nebo téz adaptace pracovniki je proces, u kterého dochazi k uréitému seznamovani
novych zaméstnancl s organizaci po pracovni a socialni strance. Jakym zptisobem orientace
probiha je velice individualni a zavisi na povaze vykonavané prace 1 ptistupu, ktery organizace
zastava. V mnoha organizacich existuje adaptacni program (orientacni program adaptacnich a
vzdé¢lavacich aktivit), ktery urychluje a usnadnuje cely tento proces. V zahrani¢i se pro
snadnéjs$i orientaci pracovnikli rozSifuje vyuzivani tzv. orientacnich slozek (orientacnich
balicklr), ve kterych se nachazi pisemné materidly s diilezitymi informacemi pro zaméstnance

(Koubek, 2015, str. 192; Brodsky, 2009, stranky 42-43).

rrrrr

nového zaméstnance k organizaci, pomoci zaméstnanci, aby Vv co nejkrat§im casovém horizontu
dosahoval pozadovanych vysledki a predchazet jakymkoli faktoriim, které by mohly vést
k odchodu zaméstnance (Armstrong & Taylor, 2015, str. 310).

Orientace nového zaméstnance probiha dvéma zpisoby:

= Oficidlnim (formalnim) zplsobem — ,pldnovity proces zabezpecovany persondinim
utvarem a bezprostfednim nadrizenym“
= Neformalnim zplsobem — ,spontdnni proces zabezpecovany spolupracovniky Cci

interakcemi nového pracovnika se spolupracovniky“ (Koubek, 2015, str. 192).

1.2.3 Rizeni pracovniho vykonu a hodnoceni pracovniki

., V¥kon, respektive pracovni vykon je definovian jako chovani, které prinasi vysledky

(Brumbach, 988, cit. podle(Armstrong & Taylor, 2015, str. 390)).

1.2.3.1 Rizeni pracovniho vykonu zaméstnanci
., Rizeni pracovniho vykonu je systematicky proces zlepsovini vykonu organizace cestou

zlepsovani vykonu jednotlivcu a tymii*“ (Armstrong & Taylor, 2015, str. 411).

Hlavnim ukolem zaméstnanct je, aby odvadéli odpovidajici vykon a dosahovali stanovovanych
cili. Z toho vyplyva nejdilezitéjsi ukol persondlni prace, kterym je jeho fizeni. Cilem fizeni
pracovniho vykonu je dosahovani lepSich vysledki pomoci dohodnutého ramce planovanych
cilfi, standardd a pozadavki. Déle toto fizeni usiluje o rozvijeni schopnosti lidi, naplihovani 1
prekracovani oCekavani a dosahovani plného potencidlu pracovniho vykonu zaméstnancii ve

prospéch organizace (Armstrong & Taylor, 2015, str. 392; Koubek, 2015, str. 202).
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Piistup k fizeni se v prubé&hu let zna¢né méni. Tradi¢ni pfistup K Fizeni lidi a jejich prace, ktery
se nejvice uplatnoval na prelomu 19. a 20. stoleti, vyzadoval plnéni pfesné¢ definovanych
¢innosti. Byl kladen dtraz na kontrolu a direktivni piistup k lidem. V tomto obdobi byla u
podiizenych zaméstnancii potlacovana jakakoli individualita, kreativita, osobni rozvoj nebo
snaha o oboustrannou komunikaci. Pfi praci dochéazelo spiSe k obviiiovani z uskute¢nénych

chyb nez k ptedchazeni komplikaci.

Moderni fizeni lidskych zdroji naopak zdiiraziiuje potiebu vytvareni pracovnich ukold a
pracovnich mist dle individualnich schopnosti a preferenci jednotlivych zaméstnanci.
Pracovnici se stavaji partnery, u kterych je fizeni nahrazovano vedenim. Zaroven tento pfistup
ustupuje od piesné¢ definovanych pracovnich mist, které nahrazuje flexibilnimi volné
definovanymi profily. Moderni fizeni lidskych zdroju je charakteristické diirazem na motivaci
pracovnika, coz vyzaduje také uplatiiovani hodnoceni odvedené prace (Koubek, 2015, stranky

202-203).

Rizeni pracovniho vykonu je postaveno na tfech teoriich:

= Teorie cile — tato teorie podporuje myslenku, aby se v ramci fizeni pracovniho vykonu
kladl patricny diraz na stanovovdni a sjedndvadni cilt, na jejichZ zakladé by bylo mozZné
pracovni vykon méfit a fidit.

= Teorie kontroly — zpétnd vazba je povazovdna za kliCovou soucldst procesu fizeni
pracovniho vykonu.

= Socidlné kognitivni teorie— rozvijeni a upevriovani pozitivni sebedivéry md znacny vliv
na jejich vykon, z tohoto divodu, proto je jeji podpora jednim z cilt rizeni pracovniho

vykonu“(Armstrong & Taylor, 2015, str. 390).

Rizeni pracovniho vykonu zaméstnance postaveno na zlep$ovani individualniho pracovniho
vykonu zaméstnance a jeho znalosti. Aby ktakovému zlepSovani dochazelo, je tieba
prizpasobit fizeni odménovani a rozvoj efektivnosti fizeni formovanim postojii vedoucich
pracovnikl. Pravé na fidicich funkcich spocivaji tkoly ohledné zabezpecovani motivujiciho

vedeni pracovnika a zpétné vazby na jeho pracovni vykon. Na zavér smluveného obdobi
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dochazi k posouzeni pracovniho vykonu, od kterého se odviji vzd€lavani, osobni rozvoj a

odmény zaméstnance (Koubek, 2015, str. 203).

Defmovani role

Dohoda o pracovnim

/ vykonu \

Prozkoumani a posouzeni Planovani osobniho
pracovniho vykonu 10ZVOje

\ P.izeni pracomiho /

vykonu v prubéhu obdobi

Obrazek 2: Cyklus rizeni pracovniho vykonu.

Zdroj obrazku 2: Vlastni tvorba dle (Koubek, 2015, str. 204)

1.2.3.2 Hodnoceni pracovnikii

Proces hodnoceni pracovniki 1ze rozdélit do tii ¢asovych obdobi, které 1ze nasledné dale délit.

= Pfipravné obdobi — toto obdobi je charakteristické analyzovanim pracovnik(, naplné
jejich prace, formulovani kritérii a zasad pro hodnoceni a nasledném informovani
zaméstnancl o pripravovaném hodnoceni.

=  Obdobi ziskavani informaci a podklad(i — v tomto ¢asovém useku se stfadaji informace
potfebné pro posouzeni pracovniho vykonu zaméstnancu.

= Obdobi vyhodnocovani informaci o pracovnim vykonu — vpribéhu této faze
hodnoceni dochazi k porovnani dosazenych vysledk(i s predem vytvorenymi kritérii a
k naslednému dialogu mezi pracovnikem a jeho nadfizenym. V samém zavéru tohoto
procesu dochazi k zjistovani jeho efektivnosti a k pozorovani pracovnikl za ucelem

zlepseni jejich vysledk( (Koubek, 2015, stranky 215-216).

Hodnoceni pracovnikii miZze vykonavat piimy nadfizeny, nezavisly externi hodnotitel,
zakaznici, podfizeni, tym sloZeny z fidicich ¢i specializovanych pracovniki nebo muize byt

vykonavano hodnoceni skrze assessment centra (Koubek, 2015, stranky 216-218).
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Hodnoceni pracovnikt Ize provadét pomoci riiznych metod:

= hodnoceni podle stanovenych cild,

= hodnoceni na zdkladé norem,

= volny popis,

= hodnoceni na zdkladé kritickych pripadu,

= checklist,

= metoda BARS,

= metody zaloZené na vytvdreni porfadi pracovnikt podle jejich pracovniho vykonu,

= gssessment centra.”

Ridici pracovnici by méli dbat na zvoleni spravné metody dle charakteristickych vlastnosti
hodnoceného pracovniho vykonu. V pfipad€ hodnoceni na zéklad€ urcitych norem ¢i cila je

tieba dbat na jejich dosazitelnost a spravnou formulaci (Koubek, 2015, stranky 219-224).

K hodnoceni zaméstnanct se vyuziva také 360stupnova zpétnd vazba (vicezdrojovd zpétna
vazba) tento zpusob hodnoceni pracovniho vykonu jedince a poskytovani zpétné vazby ze
strany fady lidi (nadfizeni, podfizeni, kolegové nebo zdkaznici). Tento zptisob hodnoceni
pomahd piedchazet subjektiviteé jedince a také zlepSovat vykon pracovnika v mnohych

ohledech (Armstrong & Taylor, 2015, stranky 407,408,411).

., Vysledky hodnoceni museji byt jednotlivym pracovnikim sdéleny a museji s nimi byt

projednadny. Pracovnici maji pravo se k nim vyjadrit “(Koubek, 2015, str. 225).

1.2.4 Rozmist’ovani, propousténi a pensiovani pracovniki

Rozmistovani pracovnikl je Cinnost, pii které dochazi ke kvalitativnimu, kvantitativnimu,
casovému a prostorovému pfifazovani pracovnikii k pracovnim mistiim s urcitou naplni prace.
Je snaha o utvofeni takovych vazeb mezi zaméstnanci a jejich pracovnimi profily, aby
pomahaly zlepSovat pracovni vykon jednotlivych zaméstnancii i pracovnich tymi S pozitivnim

dopadem na plnéni organizac¢nich cili.

Pti vytvareni vazeb je tfeba zvazit profil pracovnika, ktery zachycuje kvalifikacni a osobnostni
charakteristiky pracovnika a zaroven profil a povahu pracovniho mista (popis a specifikace

pracovniho mista spolu s pozadavky na dosahované vysledky apod.).

ProtoZze nedochdzi v ramci rozmistovani zaméstnancli pouze k utvaieni vazeb, ale také

k oddélovani pracovniki od jejich pracovnich tkolt, je mozné pod tento pojem zafadit kromé
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piefazovani a povySovani zaméstnancii v ramci organizace také propousténi a penzionovani

pracovniki (Koubek, 2015, stranky 235-237).

., Odchody zaméstnancui z organizace je nutné mérit, stejné jako je nutné vycislovat jejich
naklady, aby bylo mozné predpovidat budouci ztraty a urcovat priciny odchodii zaméstnanci
Z organizace. Nasledné je mozné naplanovat reseni problémui, které zpusobuji nezadouct
odchody zaméstnancut a dosahnout snizeni zbytecnych nakladii. Metodou méreni odchodii
zaméstnancii z Organizace je urcovani miry odchodii zaméstnancii, indexu stability, miry
presiti, stredni délky zaméstnani odchdzejicich zaméstnancii*“ (Armstrong & Taylor, 2015,
stranky 313-314).

1.2.4.1 Staffing
Staffing predstavuje formovani poctu, struktury a pracovnich schopnosti pracovni sily

(personalu) organizace, fizeni kvantitativnich a kvalitativnich stranek jeji mobility (Koubek,
2015, str. 237).

Propousténi

E
~0
5
D Penzionovani
>
e e &

*  Ziskavani

* Vybér

*  Pfijimani

Pfevedenina Rezignace

* QOrientace

Umrti

fefazeni

pF

\ ’
* QOstatni

Obrdazek 3: Formovani persondlu organizace
Zdroj obrazku 3: Vlastni tvorba dle (Koubek, 2015, str. 237)

Interni mobilita zaméstnanci

= Povysovani — vertikalni mobilita zaméstnancll. Zaméstnanec béhem tohoto procesu
prechdazi na vyssi (ndrocnéjsi, dalezitéjsi) pozici a tento presun je spojen s rostouci
odménou za vykonanou praci.

= Pfevadéni (transfer pracovnikll na jinou praci) - horizontalni mobilita. Pfi prfevadéni

pracovnika dochazi ke zméné pracovniho mista s obdobnou néaplni prace. Bé€hem
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tohoto procesu nedochazi k rlistu penéZniho ohodnoceni ani k rostoucimu postaveni
vV organizaci.

= Prerazovani pracovnikll na nizsi funkci. Jednd se o sestup pracovnika v hierarchii
pracovnich funkci v rdmci organizace. Tento presun je vykonavan direktivni formou a
je Casto provazen snizenim mzdy ci platu pracovnika(Brodsky, 2009, str. 58; Koubek,

2015, stranky 238-241).

Uvoliiovani zaméstnanct
,, Uvoliiovani  zaméstnancii z organizace zahrnuje propousteni z ditvodu nadbytecnosti,

popripade z jinych divodii, nebo uvoliovani zaméstnancii v souvislosti s jejich odchodem do
starobniho diichodu “(Armstrong & Taylor, 2015, str. 314).

Odchody z divodu nadbyte¢nosti
K tomuto druhu odchodt dochdazi v ptipadé, ze organizace potiebuje sniZit pocet zaméstnancii
nebo v piipadech, kdy probihaji strukturalni zmény v organizaci vedouci k odstranéni ur¢itych
pracovnich mist. Tento druh odchodt je tfeba ptedvidat, aby mohly byt vytvofeny podminky
pro dobrovolné odchody nebo aby mohli personalisté nabizet pomoc pii hledani nového

uplatnéni zaméstnanct (outplacement) (Armstrong & Taylor, 2015, str. 311).

Propousténi zaméstnanci z jinych davodi
Tento druh propousténi upravuji piislusné pracovnépravni piedpisy a mélo by probihat

v souladu s nasledujicimi principy pfirozené spravedInosti:

= Zaméstnanci by méli zndt normy, které maji plnit, stejné jako pravidla, kterd maji
dodrZovat.

= Zaméstnancum by mélo byt jasné receno, v ¢em spocivaji jejich nedostatky, nebo kterd
pravidla porusili.

= Svyjimkou pripadi hrubého poruseni povinnosti by zaméstnanci méli dostat prileZitost

ke zlepseni dfiv, neZ dojde k disciplindrnimu fizeni.”

Disciplinarni fizeni je sestaveno ze Ctyf na sebe navazujicich krokli. Zaméstnanec ma pravo
na doprovod spolupracovnika v jeho pribchu. Disciplinarni fizeni by mélo byt vedeno
sucasti vysSSich nadfizenych a podlozeno objektivnimi dikazl potvrzujicich poruSeni

pravidel ¢i norem(Armstrong & Taylor, 2015, stranky 312-313).
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Penzionovani zaméstnancu
Zaméstnavatel by mél pomoci svému zaméstnanci se zménami prichdzejicimi odchodem do
starobniho dichodu. Jedna se zejména o urceni doby, kdy mlze zaméstnanec odejit, vymezeni
podminek pro mozné pokracovani v pracovnim pomeéru, poskytnuti informaci a poradenstvi
Vv oblastech pojisténi, financi a dal§ich zalezitosti ménici se pfechodem do starobniho dichodu

(Armstrong & Taylor, 2015, str. 313).
Organizace muze uplatiiovat dva piistupy k penzionovani zaméstnanci:

= Politika pruzného (flexibilniho) diichodového véku — v tomto piistupu se dichodovy
vek stanoveny stitem povazuje za pouze orientacni a zalezi na dohod¢ s konkrétnim
pracovnikem, zda si pieje pracovni pomér ukoncit ¢i zvolit pfedéasné ¢i odlozené
penzionovani.

= Politika pevného (fixniho véku) — pii uplatiovani tohoto pfistupu se organizace fidi
stanovenou veékovou hranici pro starobni diichod. S pracovniky, ktefi tohoto véku
dosédhli, je ukonfovan pracovni pomér. V ptipadé nedostatku kvalifikovanych

pracovnikd je mozné docasné v praci pokracovat za podminky zmény pracovni pozice

(Koubek, 2015, str. 244).

Docasné odchody
Mezi do¢asné odchody se fadi pfedevsim matetska a rodi¢ovska dovolena. Tento odchod nelze
nijak ovlivnit a jakakoli snaha o pfedchazeni toho odchodu ze strany organizace v podobég
smlouvy, otazek na toto téma v pribéhu vybérového fizeni apod., je z pravniho hlediska

nezakonné (Koubek, 2015, str. 243).

1.2.5 Vzdélavani a rozvoj pracovniki v organizaci

,, Cilem uplatnovani strategii, politik a postupu vzdélavani a rozvoje je zajistit, aby si lidé
V organizaci osvojovali a rozvijeli znalosti, dovednosti a schopnosti, které potrebuji
K efektivnimu vykondvani svérené prdce i uspéSnému rozvijeni své kariéry, a to ve sviij

prospéch, stejné jako ve prospéch organizace “(Armstrong & Taylor, 2015, str. 333).

Pro efektivni vykonavani prace je nutné uplatiiovat ¢innosti vzdélavani a rozvoje pracovniki.
V dnesni dob¢, kdy dochéazi k neustadlym proménam naplné prace, je tieba dbat na neustalé

prohlubovani a rozsifovani dovednosti i znalosti zaméstnanci v organizaci.

Vzdeélavani pracovnikii je personalni cinnost zahrnujici nasledujici aktivity:
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= prohlubovdni pracovnich schopnosti (prizptsobovdni pracovnich schopnosti pracovnik
ménicim se poZadavkim pracovniho mista),

= zvySovdni pouZitelnosti pracovniki (rozsifovdni pracovnich schopnosti),

= rekvalifikacni procesy,

= doskolovdni, preskolovdni a adaptace (pfizplisobovdni pracovnich schopnosti novych
pracovniku specifickym poZadavkim daného pracovniho mista, pouZivané technologii,
stylu prdce v organizaci),

= formovdni osobnosti pracovnika (formovdni viastnosti, které hraji tak vyznamnou roli

v mezilidskych vztazich) (Koubek, 2015, stranky 252-253).

Efektivita pfi vzdélavani zaméstnancii v organizaci je dilezitd, proto je vhodné, aby organizace
uplatiiovala dobfe organizované systematické vzdélavani. Systematické vzdélavani je neustale
se opakujici cyklus, ktery je vytvofen pomoci uplatiujicich se politik, strategii a cilt

organizace.

1.4.5.1 Cyklus systematického vzdélavani

VYCHODISKA A PREDPOKLADY

Strategie a politika
vzdélavani pracovnikl v
organizaci

Vytvoreni organizaénich a
institucionalnich
predpokladi vzdélavani

¥

CYKLUS

Identifikace potreby
vzdélavani pracovniku
organizace

Vyhodnocovani vysledkd
vzdélavani a ucinnosti Planovani vzdélavani
vzdélavacich programu

Realizace vzdélavaciho
procesu

Obrazek 4: Zakladni cyklus systematického vzdelavani pracovnikii organizace

Zdroj obrazku 4: Vlastni tvorba dle (Koubek, 2015, str. 260)
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Cyklus systematického vzdé€lavani je slozen z nasledujicich aktivit:

Identifikace potreb vzdélavani pracovnik( organizace

Planovani vzdélavani — v této fazi je treba zvazit vysi financnich prostredkl pro
vzdélavaci Cinnost, ¢asovy plan, ndpln vzdélavaci cinnosti, vhodnou metodu,
cilovou skupinu pracovnik( atd.

= Proces vzdélavani — realizace vzdélavaci ¢innosti

Hodnoceni vzdéldvaciho procesu — v této ¢asti se hodnoti vysledky vzdélavani,

ucinnost procesu a vhodnost uplatnéné metody. (Koubek, 2015, str. 261)

V této fazi vzdelavaciho cyklu je tfeba odpoveédeét na dve hlavni otazky a témi jsou:

= (o jetfeba v ramci vzdélavani vykonat?

= Zjakého dlvodu treba takového vykonu?

Je tieba zjistit, jaké jsou potieby vzdélavani na trovni celé organizace, jak se tyto potieby lisi
u jednotlivych skupin a jaké jsou specifické potieby jednotlivcl. Po zjisténi potieb je tieba
definovat, za jakym t¢elem budou konkrétni potieby po vzdélavani uspokojeny (Armstrong &
Taylor, 2015, str. 354).

,,Identifikace potieb v oblasti kvalifikace a vzdélani jejich pracovniki je zaloZzen na odhadech

a aproximativnich postupech* (Koubek, 2015, str. 261).

Planovani vzdélavani
Tato faze vzdélavaciho cyklu je ¢aste€né propojena s identifikaci potieb, nebot” se predbézné
vzdélavaci plany utvaii jiz diive. V této druhé ¢asti ovSem dochazi k uptesiiovani vzdélavacich
plant tak, aby na konci tohoto procesu byla vytvofena findlni podoba rozpoctu a programu

vybraného vzdélavani.

Pti planovani se nejprve vymezuji priority ve vzdélavani podle vybraného obsahu vzdélavani.
Dle ptfesné¢ vymezenych oblasti vzdélavani se vybiraji zaméstnanci, pro které je vzdélavani
ur¢eno. Po specifikovaném poctu zaméstnanc lze konkretizovat metody a prostfedky
vzdélavani spolu s casovym planem procesu. Pied realizaci samotného programu je vhodné
vytvorit registraci vybranych tc¢astniki ¢i zajemct o vytvoreny program (Koubek, 2015, str.
265).
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Metody vzdélavani

Metod vyuzivanych pro vzdélavani zaméestnanci je velké mnozstvi, které 1ze rozdélit do dvou
hlavnich skupin podle toho, zda probiha vzdélavani na pracovisti ,,on the job* nebo ne ,,off the
job*.

Metody vyuzivané ke vzdélavani na pracovisti ,,on the job* — tyto metody jsou vykonavany pti
vykonavani kazdodenni napln¢€ prace. Vyuzivaji se spise pro d€lniky, i kdyz v dnesni dobé 1ze
1 pomoci tohoto druhu metod vzd€lavat zaméestnance téméi na jakékoli pozici. VétSina téchto
metod vyzaduje individualni pfistup mezi vzdélavanym a vzdélavatelem. Mezi Casto vyuzivané

metody na pracovisti ptislusi nasledujici:

= instruktdZ pfi vykonu prdce,
= coaching

=  mentoring,

= counselling,

= gsistovdni,

= povéreni ukolem,

= rotace prdce,

= pracovni porady.”

Metody vyuzivané ke vzdélavani mimo pracovisté ,,off the job* - metody vykonavané mimo
pracovisté¢ mohou byt vykondvany uvnitt organizace i mimo ni. Jedna se ovSem o aktivity, které
jsou urceny prevazné pro veétsi skupinu Ucastniky za ucelem rozvoje znalosti ¢i dovednosti.

Mezi metody vykonavané mimo pracovisté se fadi:

= prfedndska i predndska spojend s diskusi,

= demonstrovadni (praktické, ndzorné vyucovani),

=  pfipadovd studie,

=  workshop,

= brainstorming,

=  simulace,

= hraniroli,

= gssessment centre (development centre),

= outdoortraining/learning” (u¢eni se hrou i pohybovymi aktivitami,

= e-learning — vzdélavani se pomoci pocitacu” (Koubek, 2015, stranky 265-274).

37



Hodnoceni vzdélavaciho procesu
Vyhodnocovani vzdélavani je dilezitou soucasti vzdélavacich ¢innosti. Cilem této aktivity je
zjistit uspéSnost v souvislosti s ptivodnim planem a stanovenymi cili. Vyhodnoceni
provedenych ¢innosti poméaha predchazet nedostatkim planovanych ¢innosti a zvySovat tak

jejich efektivnost.

Nejcastéji vyuzivany systém vyhodnocovani vzdélavani je Kirkpatricktiv test, ktery je slozen
ze Ctyt urovni vyhodnocovani vzdélavani. V prvni trovni se vyhodnocuji reakce zaméstnanct
na vzdélavaci Cinnost. V druhé trovni se hodnoti, zda byly splnény cile vzdélavani. Nasleduje
uroven treti, ve které je zkoumano, do jaké miry je ovlivnéno chovani ucastnikii v pracovnim
procesu po absolvovani vzdélavaci Cinnosti. V posledni, Ctvrté Grovni, jsou porovnavany
naklady na vzdélavani s hodnotou vzdélavacich rozvojovych programi(Armstrong & Taylor,
2015, stranky 367-368).

Odpovédnost za vzdelavani a rozvoj nesou liniovi manazefi, ktefi maji za ukol vytvaret
prilezitost pro vzdélavani zaméstnanct v souvislosti s jejich schopnostmi a dovednostmi.
Kromé¢ liniovych manazert se na vzdélavani a rozvoji zaméstnanct podili také personalisté,
kteti by méli pfispivat ke snadnému piistupu k témto ¢innostem. Odpovédnost za vzdélavani a
rozvoj maji z velké Casti jednotlivi zaméstnanci. Jejich piistup ke vzdélavacim procesim

organizace zna¢n¢ ovliviyje jejich G¢innost (Armstrong & Taylor, 2015, str. 375).

1.2.6 Odménovani pracovniki
,, Odmeénovani v modernim rizeni lidskych zdrojii neznamenda pouze mzdu nebo plat, popripadé
jiné formy penézni odmény, které poskytuje organizace pracovnikovi jako kompenzaci za

vykondvanou praci. Moderni pojeti odménovani je mnohem sirsi “ (Koubek, 2015, str. 283).
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1.4.6.1 Systém odménovani

Strategie organizace

Strategie odménovani

— Penéiniodmény Celkova odména Nepenéiniodmény  [—

Stanovovani penéznich

o koo, p uznani [
odmén Rizeni pracovniho

_ vykonu
Rizeni zdkladnich | Vytvafeni pracovnich | _ |
penéznich odmén | mist
I
1
Poskytovani doplfikovych I
! Y Yy . P Y LAl SR PFileZitosti k rozvoji -~
penéZnich odmén
Zaméstnanecké vyhody a , ,
L+ yhody Pracovni prostfedi h
penze

Obrazek 5: Systéem odmenovani

Zdroj obrazku 5: vlastni tvorba dle (Armstrong & Taylor, 2015, str. 422)

K odménovani pracovnikii se v modernim fizeni lidskych zdroj vyuZziva systém odménovani,
ktery je znazornén na obrazku ¢.5. Tento systém ukazuje, jak je mozné kombinovat hmotné
odmény a zaroven zobrazuje vyznamnou roli fizeni pracovniho vykonu v této oblasti. Cilem
systému odmén je dosahovani co nejlepSich uspéchil organizace, pro které je ideélni, pokud
jsou odmény fizeny ve prospéch lidi i organizace pro kterou pracuji (Armstrong & Taylor, 2015,
stranky 421-422,425).

1.4.6.2 Formy odménovani
Odmeénovani v modernim fizeni lidskych zdroji lze rozdélit na vnéjsi a vnitini, které
dohromady tvofi tzv. celkovou odménu. Tyto odmény jsou Casto provazany. Ziskani nékteré

Z hmatatelnych odmén, provazi vnitini 1 vnéjsi uspokojeni.

= VnéjsSi odmény, hmatatelné odmény poskytované organizaci, jsou velice
rznorodé, ponévadz mezi né ndlezi kromé penézniho ohodnoceni, také benefity

poskytované zaméstnavatelem bez ohledu na pracovni vykon, déle do této
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kategorie spadd vzdéldvani, povyseni, ziskana kanceldf, uznani nadfizeného,
pracovni auto, ¢i nové vybaveni apod.

=  Vnitini odmény nemaji hmotnou povahu, ale souvisi se ziskanym pocitem
pracovnika. Vnitfniho uspokojeni pracovnika lze docilit, pokud zaméstnavatel
pfizplUsobi napli prace individudinim potifebdm pracovnika. Vnitfni odména je
Casto spojena s autonomii prace nebo snapini prace, kterda vyzaduje vyuZiti

védomych prednosti zaméstnance. (Koubek, 2015, stranky 283-284).

Zdroj obrazku 6: Vlastni tvorba podle: Armstrong (2015, str. 424)

Zakladni penézni odména

Transavkcnl Dopliikové penézni odména Celkova hmotna
odmény odména
Zaméstnanecké vyhody
Price sama Celkovd odména

Pracovni zkuSenosti
Nepenéini uznani

Uspéch a rist

Obrazek 6: Slozky celkové odmeény
1.3 SWOT analyza

Pro odpovidajici fizeni lidskych zdroji je tfeba ptredvidat vyvoj organizace. Zhodnoceni
podnikové pozice, jeji minulosti, soucasnosti i ptedpokladaného budouciho vyvoje se znalosti
podnikovych cilti, je zasadni pro vytvafené vhodné personalni strategie. V idealnim piipadé je

personalni strategie soucasti strategie podnikové. (Brodsky, 2009, stranky 20-21)

Pro zhodnoceni pozice podniku se vyuzivaji strategické analyzy, mezi kter¢ SWOT analyza
patfi. Hlavni cile zminénych analyz je odhaleni trendii, budouciho vyvoje podniku a vnéjsiho
okoli, které jeho vyvoj ovliviluji. Pro uspéchy organizace je ptinosné zhodnotit piedchozi vyvoj

a poucit z pozitivnich i negativnich vysledku. (Veber, 2021, stranky 217, 219).

Nazev SWOT analyzy je sestaven z anglickych pocatenich pismen Ctyf oblasti, které se
hodnoti (strengths, weaknesses, opportunities, threats), jelikoz zachycuji hlavni vlivy,
ovliviujici organizaci. SWOT analyza ptehledné ukazuje na slabé i silné stranky v kombinaci
s prilezitostmi a hrozbami, u kterych je potencial ovlivnéni trendu vyvoje. Mezi hlavni
prednosti této analyzy spada komplexnost, protoze se zabyva vnéj$im i vnitinim okoli firmy a

zaroven prehlednost a stru¢nost (Petrtyl, 2017), (Myskova, 2014, str. 72).
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Pti vytvareni analyzy je tfeba dbat na to, aby byla spravné strukturovana, vyjadrovala
konkuren¢ni silu podniku a aby si zachovala stru¢nost zaméfenim na nejvyznamnéjsi faktory.
Postupuje se nasledovné: nejdiive je tieba identifikovat a predpovédét 8-10 potencialné
vyznamnych vlivil z vnéjSiho okoli podniku, déle se postup opakuje u identifikace vnitinich
zdroji a schopnosti podniku. I zde je tfeba zaznamenat 8-10 vlivi. Nésledné dochazi
K posouzeni vzajemnych vztahli mezi jednotlivymi vlivy a nejvyznamnéj$i faktory jsou

uvedeny do diagramu SWOT.

Po zpracovani vlivli do diagramu SWOT nésleduje faze hodnoceni, kdy dochazi k analyzovani
vSech kvadranti. Po této analyze se rozlisuji Ctyfi typy strategickych situaci, dle prevladajicich

faktorti ptisobici na podnik. Typy jsou nasledujici:

= Maxi-maxi (SO) prevladaji silné stranky podniku s mnozstvim pfilezitosti.

=  Mini-maxi (WO) navzdory vyraznym slabym strankdm podniku se nachdzi mnoZstvi
prileZitosti, které je mozné vyuzit.

= Maxi-mini (ST) ptes prevazujici vliv silnych stranek podniku je potencialni vyvoj ovlivnén
negativnimi predpoklady z vnéjsiho okoli podniku.

= Mini-mini (WT) situace podniku neni pfizniva. V analyze prevladaji slabé stranky spolu

s hrozbami z vnéjsiho okoli (Myskova, 2014, stranky 72-73).
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2 Rizeni lidskych zdroja podniku Zasilkovna s.r.o

2.1 Charakteristika Zasilkovny s.r.o

V druhé ¢asti této prace je popsano fizeni lidskych zdroja

Zasilkovny s.r.o. vV Zasilkovné s. . 0. Tento podnik
s pomérné¢ kratkou historii usnadiiuje
piepravu zboZi z internetovych obchodi l . l . l . l l
k zakaznikim a pfepravu zasilek pro

soukromé osoby (Zasilkovna, O nas, 2022). l l l l l l l l

Tato spole&nost piisla do Ceské republiky
s know-how, kterym je systém vydavani l l Hl l l I l
zasilek ve smluvnich vydejnich mistech Obrézek 7+ Zasillkovna
(Zésilkovna, Vyro¢ni zprava 2021, 2021, str. Zdroj obrézku 7: (Zésilkovna, O nds, 2022)
2). Zminéna strategicka vyhoda spolu s

dal§imi pozitivni vlivy z vnéj$iho 1 vnitiniho

prostiedi podniku zpiisobila velky riist spolec¢nosti. V této kapitole je Zasilkovna, ¢eska

expandujici spolecnost, charakterizovéana.

2.1.1 Historie podniku

Oficialni datum vzniku spolecnosti je 24. Cerven 2008, ale zacatek jeji efektivni ¢innosti je
spojen s rokem 2010. V tomto roce bylo otevieno prvni vydejni misto v Ceské a Slovenské
republice a pocet zaméstnanci spolecnosti neptesahl ¢islo deset. V roce 2021 byl primérny
prepocteny pocet zaméstnancu této spolecnosti 498 a jeji obrat dosahl hodnoty 3 880237 tis.
K¢, coZ ukazuje na rychly rist spole¢nosti (Zasilkovna, O nas, 2022). Zakladatelkou Zasilkovny

s.r.0. je Ing. Simona Kijonkova, ktera celou spolec¢nost vybudovala.

Zasilkovna s.r.o. ma stanoven zakladni kapital na 200 000 K¢ a tato castka jiz byla plné

uhrazena. Tento podnik spada pod matefskou spole¢nost Packeta s.r.o.

2.1.2 Profil spole¢nosti

Zasilkovna je spolecnost, ktera zajist'uje presun a vydej zasilek pro své zédkazniky. NejvetSim
zakaznickym segmentem jsou pro tuto spole¢nost internetovi obchodnici, ktefi pottebuji zajistit
pfepravu zboZzi k zdkaznikovi a nékdy také zajistit moznost vraceni nebo vymeény zbozi. Kromé

internetovych obchodti Zasilkovna obsluhuje 1 osoby fyzickeé.
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Tento podnik poskytuje vlastni piepravu a vydeje zasilek. Dale zprosttedkovava sluzby, jako
napi. vybér dobérecného od piijemcti zasilek a jeho pfevod na bankovni Gcty internetovych

obchodl apod. (Zasilkovna, Vyro¢ni zprava 2021, 2021).

Navzdory skuteénosti, e v Ceské republice zajistuje prepravu zasilek spolenost prevazné
pomoci vlastnich dopravci, vlastnich dep a z velké ¢asti vlastnich vydejnich mist, je Zasilkovna
s.r.0. postavena na systému, ktery umoziiuje sestavit cely proces prepravy pomoci smluvnich

vztahl s dopravci 1 vydejnimi misty.
,Dorucovat zasilky celéemu sveétu” je cilem spolecnosti Packeta s.r.0. (Zasilkovna, O nas, 2022).

2.1.2.1 Ocenéni podniku
Zasilkovna se pySni mnozstvim riznych ocenéni, které ukazuji na jeji kvality. Mezi hlavni

ocenéni ziskané v pribehu minulych let ndlezi nasledujici:

Kristalova Lupa 2020: prvni misto v kategorii Internetové obchodovani
=  Best Managed Company 2020,2021,2022

= Deloitte Technology Fast 50 CE 2020

= Zonky Innovation Award 2020

= (Czech Superbrands 2021

= Zebficek KPMG 2022: nejobliben&jsi ¢eska firma

Tyto ocenéni potvrzuji kvalitu podniku. Zachycuji jeho silné stranky, mezi které nalezi kvalitni
fizeni, péce o zédkazniky, inovativni pfistup, rychly rist a celkové oblibenost mezi zdkazniky 1

zameéstnanci.

2.1.2.2 Spolecenska odpovédnost firmy
., Rozvijime kvalitu Zivota déti a rodicii samoZivitelii a podporujeme technologie usnadnujici

Zivot lidem v nouzi. “

Mezi dalsi prednosti Zasilkovny spada také vnimani spolecenské odpoveédnosti firmy. Majitelka
Simona Kijonkova zalozila vlastniho fond, ktery systematicky poméha lidem v tézkych

zivotnich situacich(Nadacni fond Simony Kijonkové, 2021).
Zasilkovna také usiluje o snizovani dopadu logistiky na zivotni prostiedi.

= Ekologie — pri kazdodennim provozu ctime enviromentalni pristup a hledame cesty, jak

minimalizovat dopady logistiky na Zivotni prostiedi.
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= Technologie — jsme priikopniky technologii, které posouvaji e-commerce a prepravu
zbozi na vyssi level. Nase technologie Setii zdroje i cas.

= Energie — jsme pionyry vyuziti alternativnich zdrojii energie v Cesku a testujeme jejich
aplikaci v praxi. At uz jde o vodik, elektrinu ¢i slunecni energii.

= |novace — prichazime s napady, jez hybou oblasti obchodu i logistiky. Do vyvoje
investujeme nemalé finance, a to s jasnym cilem: prinaset modernizaci spolecnosti.

= Lidé — pomahame zlepsovat zivoty prostiednicim all in sluzeb v oblasti e-commerce.

Stardme se o verejné blaho a pomahdame potirebnym (Zasilkovna, Technologie, 2022).

2.1.3 Hospodarské postaveni a informace o pfedpokladaném vyvoji spole¢nosti

V roce 2020 a 2021 prosla Zasilkovna dynamickym riistem. Tento rast byl spojeny s neustalou
nejistotou z diivodu vladnich restrikci. V roce 2021 byl obrat Zasilkovny 5,129 miliardy korun,
coz ukazuje na narast o 84,7 % oproti roku 2020. Spolecnost prepravila v minulém kalendainim
roce 73,2 milion zésilek a o¢ekava dalsi rist 1 v roce 2022. Plany pro budoucnost organizace

spocivaji predevsim ve stabilizaci a inovacich (Zésilkovna, Vyro¢ni zprava 2021, 2021, str. 4).

V fijnu roku 2022 se pani Simona Kijonkova vyjadfila nasledovné o letoSnim vyvoji
spolecnosti roku: ,,Je ziejmé, Ze z ditvodu rady externich faktorii nebudou letosni riisty tak
dynamické jako v minulych dvou letech. Nicméné verime, zZe cely segment e-commerce V
letosnim roce mirné poroste.* Obrat tohoto roku je ocekavan v hodnoté piesahujici 6 miliard
K&, coz by znamenalo zhruba 30% nartst. Pocet pfepravenych zésilek by mél vystoupat k 95
miliondm, coz je vzhledem k aktualni situaci na trhu pozitivni vysledek. Spolu s ristem
pfepravovanych zasilek roste i jeji pracovni sila. K fijnu roku 2022 disponuje firma celkové

témé&r 400 roboty a 2500 zamé&stnanci.

Ptes komplikace spojené s valecnym konfliktem a rostoucimi cenami energii se Zasilkovna drzi
svého planu a pokracuje v investicich do inovaci. V letoSnim roce rozsituje robotické tfidéni
zasilek, dorucovani pomoci elektrokol, testuje posilani zasilek ptes Z-boxy a investuje do

inovaci podporujici vodikovy pohon (Zasilkovna, Technologie, 2022).

2.1.4 SWOT analyza podniku

Tato analyza je vytvofena pomoci informaci ziskanych od zaméstnanct Zasilkovny, obecnych
informaci ziskanych na jejich oficidlnich webovych strankach (Zasilkovna, O nés, 2022) a

Z vyroc¢nich zprav této firmy (Zasilkovna, Vyrocni zprava 2021). Ziskané informace byly
nasledné vyuzity pro zpracovani PEST analyzy (viz pfiloha A), ktera je pro SWOT analyzu
podkladem.
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Tabulka 1: SWOT analyza Zasilkovny

Vnitini

pivod

Silné stranky

Slabé stranky

Spoluprace s velkymi internetovymi

obchody

Stavajici inovace

Nizka loajalita zakaznikt

Omezeny trh potencialnich

zakazniki
Pobocky, Z-boxy-pohodli pii vyuzivani | Nedostatek sezonnich
ptepravni sluzby zaméstnancl
Zahrani¢ni trh
Aplikace do telefonu pro zdkazniky
Vnéjsi puvod | PrileZitosti Hrozby

Prostor pro inovace v odvétvi

Rozsifovani trhu

(oteviené hranice)

Zajem o specifické zbozi

45

Rist ndkladi na prepravu

zbozi

Snizeni poptavky po

pfepravnich sluzbach

Nedostatek pracovnikl




Setrvacny rust poptavky po piepravnich

sluzbéach.

Zdroj tabulky 1: Vlastni tvorba

SWOT analyza

Silné stranky

Spoluprace s velkymi internetovymi obchody — Zasilkovna uzavira dohody
s velkymi internetovymi obchody ohledné prepravy zbozi, coz zvySuje odbér
jejich sluzeb.

Inovace — mezi Uspésné inovace Zasilkovny patfi kromé robotizace ve skladech
také softwary, které efektivné odbavuji velké mnozZstvi dotazd na oficidlnim
webu i na zakaznické lince.

Pobocky, Z-boxy — moZnost vyzvednuti zasilky pobliz domova, v pfipadé Z-boxu
je mozné vyzvednuti zasilky v jakykoli ¢as, coz zvySuje pohodli pfi manipulaci se
zasilkami.

Aplikace do telefonu pro zdkazniky — pro fyzické osoby je velice jednoduché
posilani a sledovani zasilky pomoci aplikace v telefonu, nové sluzby Mezi nami.

Zahranicni trh — Zasilkovna Uspésné rozsifuje pocet zemi, ve kterych puasobi.

Slabé stranky

Nizka loajalita zakaznik(i — pro zédkaznika tohoto odvétvi je ve vétsiné pripadu
jednoduché zménit poskytovatele prepravni sluzby a zaroven je jednoduché
zjistit ceny konkurence, z tohoto divodu je naro¢né ziskat loajalitu zakaznikd.
Omezeny trh potencialnich zakaznikl — vybrana logisticka firma v minulém roce
odbavila primérné 200 548 zésilek denné, pokud by chtéla déle dynamicky rist
v Ceské republice, potom je to vzhledem komezené velikosti trhu
neproveditelné.

Nedostatek sezonnich zaméstnanc( — tento sektor sluzeb prochazi v prabéhu
roku velkymi vykyvy v poptavce po prepravnich sluzbach. Tyto vykyvy nelze 100
% pokryt sezdnnimi pracovniky, proto dochazi urcitému zhorseni kvality sluzeb

v obdobi hlavni sezény.

Prilezitosti
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Expanze do zahranici — kontinudlni rlst podniku je v dnesnich dnech postaven
na rozvoji spoluprace se zahrani¢nimi partnery i celkova expanze do zahranici.
Lze ocekdvat i v budoucnosti rozvoj a vyuzivani této pfileZitosti ve prospéch
rastu podniku, nebot navzdory UspéSnému rozsifovani, je zde stale velky
potencial pro uplatnéni.

Spoluprdce s novymi PO — tato pfileZitost souvisi i s pfedchozim bodem. Za
dobu své existence se Zasilkovné podafilo navazat spolupraci s vétsinou velkych
potenciadlnich e-shopl. Nyni je tfeba spolupraci s témito obchody udrZovat.
Cesky trh nenabizi dostate&né ptileZitosti pro rist podniku, z tohoto ddvodu je
tfeba rozsifovat spolupraci se zahrani¢nimi obchody i pobockami.

Vérnost zdkaznikd — ziskdni vérnych zakaznik( je pro logistické firmy narocny
ukol, pokud je vsak Zasilkovna ziskd (jedna se o fyzické osoby i internetové
obchody a dalsi pravnické osoby), potom lze ocekdvat narlst poptavky
v dlouhodobém ¢asovém horizontu.

Inovace — tato prilezitost je pro Zasilkovnu kli¢ova. Zasilkovna aktudlné vyuziva
velké mnozstvi efektivnich inovaci, avSak i naddle usilovné pracuje na dalsich,

které ji i v budoucnu zajisti, Ze bude vidy , 0 krok napred”.

=  Hrozby

Rast naklad(i na prepravu zbozi — zvySovani cen energii, rist cen dopravnich
prostiedkd, rast ndkladd na pronajem skladd, rlst mezd i jakychkoli jinych
nakladl se

Snizeni poptavky po prepravnich sluzbach-tato hrozba mize byt zplsobena
poklesem internetovych nakup v dlsledku krize, ristem Zivotnich nakladd ci
rostouci cenou pfepravy internetového zbozi.

Nedostatek pracovnikli — velké mnoistvi pracovnikl ve skladech je z ciziny,
proto uzavieni hranic mize zpUsobit nedostatek lidského kapitalu. Nedostatek

pracovnikl mUze byt zpisoben také zménou pracovniho prava.

2.1.3.1 Vyhodnoceni SWOT analyzy

pracovat.

Ze SWOT analyzy, kterd je vypracovana na zakladé podnikovych planti, ziskanych ocenéni a
analyz vnitiniho i vnéjsiho okoli je patrné, Ze tento podnik patii do typu maxi-maxi, tedy

ptevladaji zde silné stranky a prilezitosti, ackoliv existuji i nedostatky a hrozby, se kterymi musi
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Spolecnost Packeta s.r.0. ocekava i do budoucnosti sviij rtst, i kdyz si je védoma, Ze se jeji

ristovy trend snizuje. Tato skute¢nost je promitana i do personalniho planovani.

V ramci personalnich planti podniku je tfeba pracovat s narGstem pozadavkil na pracovni
kapital, na zaklad¢ oCekavaného rlstu spolecnosti, avsak je tieba brat v potaz také rozsitujici
inovace V podniku, které caste¢né nahrazuji lidsky kapital (Zasilkovna, O nas, 2022;

Zasilkovna, Vyro¢ni zprava 2021, 2021; VIP specialista zakaznické podpory, 2022).

2.2 Rizeni lidskych zdroji v Zasilkovné s.r.o.

Prakticka Cast fizeni lidskych zdroji je vypracovana se zaméfenim na zakaznicky servis

Zasilkovny s.t.0., ktera patii do skupiny Packeta s.r.0.

Zakaznicky servis tohoto podniku ma v Ceské republice dvé administrativni budovy. Ve Zling
a v Hradci Kralové. Pivodné bylo jediné zakaznické centrum v Praze odkud se v sRnu roku
2019 ptesunulo do Hradce Kralové. Zde cely zakaznicky servis prosel pomérné strmym
nartstem zaméstnancti. V 1ét€ 2021 se oteviel novy zdkaznicky servis ve Zling, ktery ma stejné

vedeni.

Zakaznicky servis je mistem, kde se stfetavd komunikace mezi piijemci, klienty, dopravci a
vydejnimi misty. Ulohou zaméstnance na zikaznickém servisu je co nejefektivngji a
nejsrozumitelnéji odbavit poZadavky jednotlivych stran. Tyto interakce probihaji v nékolika
formach, a to ptredev§im e-mailovou, telefonickou cestou. Mezi dal$i formy komunikace

zakaznického servisu Se fadi také obsluha socialnich siti.
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2.2.1 Struktura zaméstnancu na zakaznickém servisu

Tabulka 2: Struktura zaméstnancii zakaznického servisu

Struktura zaméstnancu zakaznického servisu

Celkovy pocet zaméstnanci = 132 Mezi témito zaméstnanci je
- - — zafazeno 1 6 zen, které jsou na
Pocet zaméstnanych Zen 107
rodi¢ovské dovolené
Pocet zaméstnanych muzia | 25
Primérny vék 28,6 let
zaméstnanci
Pocet zaméstnanci se 57 Ttfi zaméstnanci pracuji na
smlouvou na dobu urcitou dohodu o provedeni prace
Pofet zaméstnanci se 72
smlouvou na dobu
neurcitou
Pocet sezénnich | O
zaméstnanci

Zdroj tabulky 2: Vlastni na zakladé¢ udaji od (HR specialista, 2022)

Zasilkovna s.r.0. je pomérné novy podnik. Utvar zakaznické podpory v Hradci Krélové vznikl
az v roce 2019 ve Zlin¢ jesté pozdéji, a to az v roce 2021. Tento faktor spolu s naplni prace,
ktera je dynamickd a kde je vyzadovana prace v mnoha tutvarech vede k pomérn¢ nizkému

pramérnému véku zaméstnanctl.

824

Nizky vék zaméstnancl pfindsi zaméstnavateli benefity 1 rizika. S nizkym vékem je spojena
castéjsi fluktuace, vyZzadovani kariérniho i1 osobniho riistu a u zen také odchod na mateiskou
dovolenou. Naopak mezi vyhody nizkého véku je, Ze se personalist¢ nemusi zabyvat

pensionovanim zaméstnancl.

Z tabulky je mozné zaznamenat pomérné vysoké ¢islo zaméstnanci se smlouvou na dobu

neurcitou. Systém je nastaven tak, Ze zaméstnanci nastupuji se smlouvu na dobu urcitou po
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dobu jednoho roku. Po uplynuti této doby se rozhoduje, zda bude smlouva zaméstnance

prodlouzena a pokud ano, tak zda se bude jednat o smlouvu na dobu urcitou ¢i neurcitou.

Zakaznicky servis nevyuziva sezénnich zaméstnancii ani nezaméstnava pracovniky na zkracené
uvazky. Tento krok je spojen se sménnym provozem a také s naro¢nosti zauceni zaméstnanct.
Pro vykonavéani prace je tfeba, aby se zaméstnanec orientoval v dané problematice, coz

vyzaduje specialni Skoleni a praktické zkusenosti.

Externi zaméstnanci jsou vyuzivani v podobé call centra, které odbavuje specifické hovory a e-

maily dle kapacitnich potfeb Zasilkovny.

Inovace v podob¢ voicebotu a chatbotu piinesla obrovsky posun a odlehéeni v pozadavcich na
zékaznicky servis. Voicebot je schopen uspésné odbavit az 60 % prichozich hovord. Na
oficialnich strankach Zasilkovny komunikuje pouze chatbot a v neposledni fadé je vyuzivan

ptistroj na tfidéni e-maila dle jeho obsahu (Manazer péce o zédkazniky, 2022).

2.2.2 Personalni politika a personalni planovani

Personalni politiku Zasilkovny zachycuje vyrocni zprava z roku 2021 nésledovné: Zasilkovna
nabirala zaméstnance do na mnoho pozic véetn¢ zakaznické podpory. Zaroven se zaméfila na
motivovani zaméstnancti formou riznych benefitt, jako jsou bonusy, vyuka cizich jazyku ¢i

Skoleni.

Z dtivodu mnozstvi riznych vladnich omezeni vyvolané pandemii Covid-19 prochazel podnik
extrémnimi nabory, omezenim setkdvani, usporami ndkladti a mnoha dalSimi necekanymi
udalostmi. Tyto restrikce mé€ly i pozitivni vliv na personalni politiku podniku, a to pfedevsim
v rozvoji forem vzdélavani (e-learning) a posilenim védomi o dileZitosti osobniho rozvoje

zamé&stnancl(Zasilkovna, Vyro¢ni zprava 2021, 2021).

Zékaznicky servis vytvaii personalni plany v poslednim ¢tvrtleti aktualniho roku, a to na dobu
jednoho roku. Jak vyplyva z vyrocni zpravy Zasilkovny z roku 2021, tak je to zplsobeno
znanou proménlivosti odvétvi, ve kterém se tento business nachazi. Zasilkovna se
V uplynulych letech musela vyrovnat s velkymi vykyvy v poptavce z divodu koronavirovych

restrikci a v letoSnim roce se setkala s dal§imi znaénymi vykyvy z divodu valky.

Zakaznicka podpora se ¢astecné 1i$i od ostatnich utvart tim, ze diky nové zavedenym inovacim
nemusi rist v po¢tu zaméstnancti dynamickym tempem soub€zné s ristem podniku. Navzdory

této skutecnosti je tfeba kazdorocné nabirat zaméstnance i do tohoto utvaru.
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Personalni ttvar se setkava s nedostatkem vhodnych kandidati dochazejicich na vybérové
fizeni pro praci na zakaznickém servisu. ,,Nejvetsi nedostatky shledavame ve schopnostech
zajemcii logicky premyslet. Pozadujeme po svych zaméstnancich, aby hledali reseni. Obsluha
zdakaznického servisu v logistické firmé neni nijak zvlast' sloZita, ale je treba najit spravny

postup pro reseni nejriiznéjsich pozadavkii*“ (Manazer péce o zakazniky, 2022).

Zakaznicky servis ma dostatek zaméstnancti pro pokryti mimosezonnich pozadavki. Béhem
sezony se ovsem potykame s nedostatkem, kterému nelze piedejit. Riist poptavky po sluzbach
zékaznické podpory je vtomto obdobi extrémni a nelze vyuzivat sezonnich pracovniki

z diivodu specifickych pozadavki na schopnosti zaméstnancu.

Nebot nelze navysit kapacita lidského kapitalu na sezonu, jsou v tomto obdobi snizovany cile,

kterych se snazime celoro¢n¢ dosahovat (Manazer péce o zakazniky, 2022).

2.2.3 Ziskavani a vybér pracovnikii

Pracovni ttvar zékaznické podpory vyuziva outsourcing pro specifické ¢innosti. Pracovniky
z vnéjsiho okoli organizace vyuzivd predevs§im u podpurnych cinnosti (uklid, technicka
podpora, udrzba apod.). V ptipadé potieby vyuziva také externi call centrum, které je schopné

obsluhovat specifické druhy telefonatd a e-maild (ManaZer péée o zakazniky, 2022).

2.2.3.1 Ziskavani pracovniki
Na zakaznickém servisu dochazi k obsazovani nékterych pozic z vnitinich zdroji tohoto ttvaru.
V piipadé potfeb nového liniového manazera se uplatituje zpravidla horizontdlni mobilita
zaméstnanct. V nékterych ptipadech dochazi i k horizontalni mobilité. Ta byva uplatiiovana na
zéklad¢ dohody fadového pracovnika s vedoucim pracovnikem a nejc¢astéji se jednd o prechod

zaméstnance zékaznické podpory z jedné komunika¢ni formy na jinou.

M v

Zasilkovna jako celek neni propojena pii hledani pottebnych pracovnikd napfti¢ utvary. Napf.
pokud zaméstnanec na pozici skladnika neprojevi zajem o piechod na zékaznickou podporu

z vlastni iniciativy, tak tuto ptilezitost bez ohledu na jakékoli ptedpoklady neobdrzi.

Pro informovéni potencidlnich zaméstnancti zadkaznické podpory jsou vyuZivany standardni
cesty. Mezi nejvice vyuzivana mista pro inzerci volnych pracovnich mist se fadi nasledujici:
pracovni portaly (Prace.cz, Jobs.cz), socialni sit¢ (LinkedIn a Facebook) a oficidlni webové

stranky Zasilkovny.

Zda uchazec¢ upiednostiiuje e-mailovou ¢i telefonickou komunikaci se dozvi personalista hned

V pocatcich, protoze jsou tyto pozice pii inzerovani odliSené. Podle zvolené komunikaéni formy
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se odlisuji také nékteré Cinnosti vybérového fizeni. Pokud vSak zaméstnanec projevi zdjem o
zménu komunikaéni formy a této zméné nebrani provozni divody podniku ani zplsobilost
zameéstnance pro zvolenou pozici, potom byva pracovnikiim tato zména umoznéna (Manazer

péce o zékazniky, 2022).

2.2.3.2 Vybér vedoucich pracovniki
.,V pripadé vybéeru zaméstnancii na vyssi pozice, klademe diiraz na transparentnost celého
procesu. Do vyberového rizeni se miize prihlasit kdokoli. Pokud vidime vhodného kandidata,
potom mu doporucime, aby se zucastnil, ale nejmenujeme nikoho bez toho, aby vybérovym

procesem prosel s nejlepsim vysledkem.

Vybérové rizeni pro teamleadry, tedy nizky management ma dvé casti. V té prvni se vyuzivd
assessment centrum. Skupinové aktivity odhali, jaci zajemci maji vhodné predpoklady pro

vedouci pozice, kteri postoupi do druhého kola.

Druhé kolo je vedeno jako individualni pohovor, kdy jsou zkoumdny schopnosti a znalosti

zaméstnance, pro pozici vedouciho v konkrétnim tymu “ (Manazer péce o zakazniky, 2022).

2.2.3.4 Vybér radovych zaméstnancii
Nejcastéji uplatiiovany postup pii vybeéru zaméstnanct pro zékaznickou podporu call centra

nebo e-mailové komunikace je nasledujici:

,, Pred samotnym vybérovym rizenim dochazi k preselekci. Ta probiha tak, Ze obvolam vsechny
prijatelné zdjemce na zdaklade jejich Zivotopisii. V| hovoru zjistim ocekavani ohledné napiné
prace, mzdy i ndstupu na novou pozici a zaroven si ujasnim pripadné nejasnosti v Zivotopise.
Pokud je po telefonickém rozhovoru zajemce vyhodnocen jako vhodny kandidat do vybérového

Fizeni, potom je pozvan, aby se osobné zucastnil.

Samotné vybeérove rizeni ma dve casti. V prvni casti dochazi k 45minutovému rozhovoru, kdy je
predstavena pozice, naplh jeji prace, pozadavky na zaméstnance, systém odménovani, firemni
kultura atd. Nasledné se predstavi uchazec. V prubehu pohovoru dochazi ke zkoumani
komunikacnich schopnosti, empatie, zda je chovani uchazece v souladu s podnikovou kulturou

apod.

Druha cast pohovoru se lisi podle toho, zda zajemce uprednostiuje komunikaci mluvenou ci
pisemnou. V pripade ustni komunikace je do vybérového rizeni zarazena simulace telefonického
rozhovoru. Pokud ma uchazec zajem spise o reSeni pisemné korespondence, potom musi projit

urcitymi zkouskami pisemného projevu “ (HR specialista, 2022).

52



2.2.3.5 Vyhodnoceni
Pro ziskavani zaméstnanci zvolil zdkaznicky servis metody odpovidajici cilové skupiné
potencialnich uchazecu. Jelikoz je napln prace tohoto Gtvaru vykonavana na pocitaci a cilovou
skupinou je spiSe mladsi flexibilni skupina lidi, socialni sit¢, pracovni portaly a webové stranky,

jsou vhodné misto inzerce.

Vybérové fizeni pro fadové zaméstnance zékaznické podpory ve formé strukturovaného
pohovoru spolu se situacnim ¢i pisemnym testem pro ovéreni schopnosti vybrané komunikacni
formy, je dle Koubka (2015, str. 184) nejspolehlivéjsi zpusob pro predikovani schopnosti

uchazece.

Assessment centrum je vhodné pro vybérové fizeni na vedouci pozice. Strukturovany pohovor
pomaha zjistit védomostni predpoklady, charakteristické osobnostni vlivy apod. Pfi vybéru
zameéstnancl do vedoucich pozic se uplatiuje kombinace téchto dvou metod. Vétsi mnozstvi
uchazec¢t ve skupiné odhali vid¢i predpoklady uchazece a v nasledném pohovoru je mozné
oveéfit, zda ma uchaze¢ dostate¢né védomosti a spliiuje vSechna nezbytna specifika pro profil
liniového manazera. Tento zptisob vybéru umoziuje s pomérné vysokou spolehlivosti vybrat

vhodného kandidata na zaklad¢ objektivniho hodnoceni.

2.2.4 Prijimani a orientace pracovnikii

., Integracni proces probiha ve vice fazich, které Ize rozdelit nasledovné

= Informace poskytované pred pfijetim zdjemce:

- Prvni informace ohledné naseho podniku a charakteristiky pracovniho mista
ziskd zdjemce zinzerdtu a telefonického rozhovoru se zaméstnancem
persondlniho utvaru.

- Tyto informace jsou ndsledné zopakovdny a je na né navdzdno v uvodu
vybérového Fizeni.

= Integracni proces probihajici v uvodnim Skoleni:

- Pokud je zajemce prijat, potom jiZ jako zaméstnanec podniku prochdzi uvodnim
skolenim, které trva 12 dni a v pribéhu kterych je zaméstnanec podrobné
obezndmen s historii podniku, jeho podnikovou kulturou, jeho vizi, strategii a
podnikovymi cili.

- Kromé informaci o organizaci, jsou zaméstnanci zpfesnény pracovni podminky

a pracovni povinnosti.
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- Vrdmci uvodniho skoleni ziskdvaji zaméstnanci veskeré potrebné znalosti a
dovednosti pro vybranou pracovni pozici. Tyto znalosti a dovednosti jsou
pribézné testovdny a celé skoleni je uzavieno zdvérec¢nou zkouskou.

= Integracni proces po ukonceni Skoleni v ramci tfimésicni zkusebni Ihity. Jednd se o tzv.
onboarding do tymu, ktery je podchycen vicero lidmi.

- ZasSkolujicimu se zaméstnanci je pridélen zkusSeny kolega, ktery mu md za ukol
v pripadé potreby radit.

- Vedouci tymu si vyhrazuje specidlni ¢as na cCasté zpétné vazby pro nového
zaméstnance.

- Kromé zpétnych vazeb je team leader pfipraven v blizkosti zaméstnance kdykoli
pomoci.

-V pribéhu zkusebni doby je vytvoren pldn na 2,5 mésice, kde jsou stanoveny cile
tak, aby byly redlné spinitelné i pro nové zaméstnance a aby je motivovaly
k uceni se a riistu v dané problematice.

= (Cely tento proces je postaven tak, aby byl novy zaméstnanec schopen pojmout
pomérné velké mnoZstvi informaci, které jsou pro vétsinu z nich nové. Klademe diiraz
na to, aby zaméstnanci méli dostatek ¢asu pro uceni se a aby méli na koho se obrdatit
v pfipadé otdzek, na druhou stranu ocekdvdme snahu o zdokonalovdni se a urcité
vysledky, proto je cely integracni proces kontrolovdn riznymi testy a cili. Diky tomuto
systému vcas vyhodnotime, zda je novy zaméstnanec vhodny pro prdci na zékaznickém
servisu a zdroveri mohou hned od prvniho dne ziskdvat bonusovou slozku do mzdy”

(Manazer péce o zdkazniky, 2022).

2.2.4.1 Vyhodnoceni
Integracni proces pro zaméstnance zédkaznického servisu je kvalitné propracovan. Testovani a
vyhodnocovéni ziskanych znalosti 1 dovednosti stimuluji zaméstnance k efektivnimu vyuziti
Casu straveného na Skoleni. Po dokonceni procesu pomahaji stimulovat zaméstnance upravené
mésiéni normy.
Vytvoiené hodnoceni pro cely proces orientace zaméstnanci umoziuji zaméstnavateli
objektivn¢ sledovat ptedpoklady vybranych uchazect pro vykon povoldni. Nevyhovujici

pfistup a vysledky lze diky tomu snadno zjistit a zaméstnance propustit.
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Nedostatkem v tomto procesu muze byt pro nékteré zaméstnance vysoka naro¢nost a urcity tlak
na vykon od samého zacatku, kdy se ocitaji v novém prostiedi a uc¢i se velké mnozstvi upIné

novych informaci a dovednosti.

2.2.5 Rizeni pracovniho vykonu a hodnoceni pracovniki

., Pracovni vykon zaméstnancu je hodnocen na zdaklade kvality a produktivity v pomeru 1:1.
Plneni produktivity hlida systéem a kvalitu vyhodnocuje controllingovy tym na zakladeé predem
stanovenych pravidel. Tym leader nema na odmény zaméstnancii v tomto smyslu zadny vliv.
Jediné zpusoby, jak miize vedouci tymu ovlivnit plnéni cilii jednotlivych zaméstnancii, jsou rady,

které jim poskytuje pri zpétné vazbé a vytvareni vhodného pracovniho prostredi.

Cile a normy pro hodnoceni fadovych zaméstnanct jsou vytvafeny, tak aby spliovaly vSechna
kritéria SMART. Pro zaméstnance utvaru zakaznické podpory vytvaii parametry pro hodnoceni
stfedni management. Aby byli zaméstnanci stimulovéni k co nejlepsim vykontim, je realné plnit

i na vice nez 100 % a vyse procentniho plnéni se promitd do vyse mési¢nich bonust.

Krom¢ financnich mési¢nich odmén jsou zaméstnanci motivovani i moznym kariérnim
postupem. Kazdého ptl roku se hodnoti vykony vSech zaméstnancii a v piipadé
nadstandardnich vysledkii dochédzi k povySenim a s tim spojenym ndrGstem pevné mésicni

mzdy.

Kromé této moznosti kariérniho riistu je pro perspektivni zaméstnance pomérné novd moznost
vzdélavaciho programu tzv. manazerskd akademie. V ramci tohoto programu jsou zaméstnanci
systematicky pfipravovani pro napli prace vedouciho pracovnika. Manazerska akademie ma
pfedchazet fluktuaci perspektivnich zaméstnanci a zaroven zvySovat kvalitu fidicich

pracovnikll (ManaZer péce o zédkazniky, 2022).

2.2.5.1 Vyhodnoceni
Utvar zakaznického servisu mé kvalitng sestaven systém hodnoceni zamé&stnancii. Objektivnost
pti hodnoceni pracovniho vykonu zaméstnanci je zfejma. V ramci moderniho fizeni lidskych
zdrojli by vSak mohl byt systém rozsifen v oblasti hodnoceni individudlnich silnych stranek a
slabych stranek zameéstnanct. Napiiklad by mohl byt zaméstnanec ¢astecné hodnocen pro
nadstandardni schopnost pfi vyfizovani reklamaci ¢i schopnost komunikace 1 s nespokojenym
zakaznikem tak, aby koncil hovor spokojen. Zaroveil by mohl byt zaméstnanci vytvofen plan

pro zlepSeni se v n¢jaké jiné oblasti jako napfiklad v kvalité zdznamu poznamek k hovoru.
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Krom¢ mési¢niho hodnoceni je dobte vypracovan i systém kariérniho rstu. Ten je téz vytvoren
tak, ze si jsou zaméstnanci védomi podminek, kterych musi pro povySeni dosdhnout. Jedna se
o kariérni postup na zakladé pevné stanovenych podminek, které jsou objektivné posuzovany.

Tim se pfedchazi neshodam, diskriminaci a zvyhodnovani vybranych zaméstnanct.

~r

Manazerska akademie je program, ktery s sebou pfindsi fadu vyhod pro zaméstnance i
zaméstnavatele. Bylo by zajimavé pro tento program vytvofit dlouhodoby plan a vyhodnotit,

zda se vlozené investice projevi jako efektivni investice v dlouhodobém ¢asovém horizontu.

2.2.6 Rozmist’ovani propousténi a penzionovani pracovniki

2.2.6.1 Rozmist’ovani pracovniki
Na zakaznickém servisu Zasilkovny dochézi pouze k administrativnimu zptisobu povySovani
z fadovych zaméstnancil na liniové manazery. Tento proces vytvoien tak, aby byl transparentni
a objektivni. Pokud vedouci pracovnici vidi perspektivniho uchazece, mohou mu doporucit

vybérové fizeni, ale nemohou ho dosadit na takovou pozici.

Kariérni rust, pii kterém se neméni napli prace, ale roste vySe mési¢ni mzdy, je postaven na

dosahovanych vysledcich pllro¢ni prace jednotlivych zaméstnancii.

VSsichni fadovi zaméstnanci maji v pracovni smlouvé uvedenou stejnou napli prace, do které
jsou zahrnuté v§echny komunikaéni formy zakaznické podpory. Diky tomu je mozné presouvat
zamé&stnance mezi jednotlivymi komunika¢nimi kanaly dle potieb organizace. Pfesto, Ze ma
zaméstnanec povinnost komunikovat jakoukoli formou a vykondavat jakoukoli souvisejici

¢innost, manaZzefi dbaji na to, aby zména ndplné prace neprobihala bez souhlasu zaméstnance.

Zmény pracovni napln€ zaméstnancl jsou prevazné kratkodobou sezénni zalezitosti, kdy se
vedeni snazi vyuzit 100 % kapacitu vSech zaméstnanci. Mimosezoné se kratkodobé presuny
zamestnancl vyuzivaji pro vzdélavani zaméstnanci formou rotace prace a také pro zpestieni

pracovni doby, kterd aspon ¢astecn€ pomaha predchazet fluktuaci zaméstnancti.

Ke zméné pracovni naplné, tedy horizontalni mobilité pracovnikd dochazi i z iniciativy
jednotlivych zaméstnancii, kterym nevyhovuje stavajici pracovni pozice. Pokud neni ptekédzka
ve schopnostech daného zaméstnance nebo v organizacnich zalezitostech utvaru, potom je

snaha takové zadosti management vyhoveét.

V atvaru zdkaznické podpory jest¢ nikdy nedoSlo k direktivnimu sestupu nékterého

zameéstnance.
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2.2.6.2 Rozvazani pracovniho poméru
, V prithéhu  jeho existence zdakaznického servisu doslo krestrukturalizaci urcitych
manazerskych pozic na vyssich urovnich managementu, ale Fadovych zaméstnancii

zakaznického servis se to nijak nedotklo “ (Manazer péCe o zakazniky, 2022).
K rozvazani pracovniho poméru se zaméstnancem dochdzi v nasledujicich piipadech:

,Jedna se predevsim o opakované poruseni pracovniho radu, nerespektovani pravidel,
neplneni stanovenych cilii v prijatelnych mezich, hrubé poruseni pracovniho radu apod. Co je
pro nas podnik stéZejni je prijemna atmosféra na pracovisti. Z tohoto ditvodu se miize stat, Ze

rvr

zaméstnanec, ktery své cile plni na 100 %, ale vytvdri konflikty a kazi vztahy, musi byt odejit.

Prala bych si doplnit, ze klademe diiraz na to, ze zaméstnanci jsou lideé, kteri délaji chyby, proto

se snazime davat druhé Sance a resit co nejvice zalezitosti domluvou* (HR specialista, 2022).

Utvar zakaznicka podpory se jesté neocitl v situaci, kdy by musel fedit penzionovéni
pracovnikd. Pokud by se tato situace naskytla, potom by se uplatiovala politika pruzného
dichodového veku, ale nebylo by mozné snizit zaméstnanci pracovni tvazek (ManaZer péce o

zékazniky, 2022).

2.2.6.3 Vyhodnoceni
V této kapitole je zfejma snaha o uplatiovani moderniho pfistupu fizeni lidskych zdrojt.
Z interview je zjevna snaha o individualizaci jednotlivych pracovnikd, uplatiiovani dialogt pfi

vybéru naplné prace nebo v piipadé uskute¢néni n¢jakych chyb.

Formy povySovani a pfesouvani zaméstnancii jsou vytvofeny tak, aby byla aspon ¢astecna
moznost volby pracovni napln¢, a to i v prib&éhu pracovniho poméru. Pohyb zaméstnance po

horizontalni linii zakaznické podpory je uskutecnén za podminky oboustranném souhlasu.

Moderni piistup fizeni lidskych zdrojii se promita i do ptipadl rozvazani pracovniho poméru,
jelikoz nedochazi k okamzitému rozvazani ¢i uplatnéni vytykacich dopist, ale dochazi nejprve
k dialogu a zjistovani podrobnosti ohledné pochybeni pracovnika. Vedeni si je védomé toho,

7e kazdy muize ud¢lat chybu

Penzionovani pracovnikli je$t¢ nebylo vramci zakaznického servisu vykondno v této
souvislosti 1ze mezi nedostatky podniku zatradit povinnost plného tvazku u vSech zaméstnancti
Z divodu smeénného provozu. Jsou zivotni faze, mezi které se fadi vyssi vek, dalkové studium,
t€hotenstvi, péce o déti ¢i nemocné rodi¢e apod., kdy by zaméstnanci tuto mozZnost
uptednostnili.
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2.2.7 Vzdélavani a rozvoj pracovniki

,,Behem integracniho procesu kazdy zaméstnanec prochazi dvandctidennim Skolenim a
naslednym vzdeélavanim na pracovisti. N prubéhu roku dochazi k riznym druhiim vzdélavani,
napriklad ohledné inovaci ve zpusobu komunikovani se zakazniky, presmérovani zasilek,
softwarovych zmén ¢i pri upravé nabizenych sluzeb apod. Mezi dalsi prileZitosti vzdélavani

patii kurzy anglictiny a vvména pozic*“ (Manazer péce o zdkazniky, 2022).

,»Na vzdélavani zaméstnancit ma nejvetsi podil skupina zaméstnancu hodnotici kvalitu prace.
V cele této skupin stoji liniovy manazer na pozici Kouc+TL kvality. Pod touto osobou jsou
kromé zaméstnancii hodnotici kvalitu hovorit i pisemné korespondence také dva trenéri.
Zatimco hodnotitelé kvality upozornuji na nejcastejsi nedostatky systému i zaméstnancii, trenéri
vytvareji manudly se spravnymi postupy pro vSechny pracovniky zdakaznického servisu. Trenéri
maji na starost i e-learningové dokumenty s novymi postupy. Kromé téchto cinnosti trenéri Skoli
nové radové i externi zaméstnance zdakaznicke podpor* (VIP specialista zakaznické podpory,

2022).

Toto jsou nejcastéji uplatnované metody pii vzdélavani pracovniki: ,, rotace prace, mentoring,

e-learning a prednasky “ (HR specialista, 2022).

E — learning lze zpfistupnit pro vSechny vybrané zaméstnance po celé Ceské republice, ale
Skolit se nemusi zaroven, coz je velkym benefitem hlavné zejména pro skupiny call centra.
V zavéru Skoleni je priloZen test, ktery je tfeba vyplnit pro ovéfeni znalosti novych informaci.
Po absolvovani §koleni musi zaméstnanec zacit nastudovany postup ihned vyuZivat, coz upevni

okamzitou znalost.

Pokud je tfeba vytvofit n¢jaké delsi Skoleni v podobé prednasky apod., potom dochézi po
ukonceni procesu vzdélavani k okamzitému zhodnoceni provedené aktivity. Hodnoceni
provadi zaméstnanec na pozici kouce, ktery formou konzultace vyhodnoti emoce zaméstnancti,

ale Kirkpatrickav test Ctyf Grovni se nevyuziva.

Zatimco vétSina vzdélavacich Cinnosti na zdkaznickém servisu je provadéna nepravidelné dle
individualnich potieb podniku, studium anglického jazyka je kazdotydenni ¢innost pro vSechny
zajemce. Vyuka anglického jazyka je jednou z mnoha forem benefit, kterou zaméstnanci
ziskavaji. ,, Anglictina se studuje jednu hodinu tydné pomoci externiho ucitele. Pred pocatkem
kurzu jsou zdjemci roztrideni do skupin dle svych dovednosti. Studium anglictiny by mélo byt

oteviceno v pritbehu celého roku“ (HR specialista, 2022).
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2.2.7.1 Dotaznikové Setieni ohledné spokojenosti zaméstnanci s tivodnim
Skolenim
Za Ucelem zjisténi spokojenosti zaméstnanct zékaznické podpory bylo vytvoieno dotaznikové
Setfeni. Na polozené otazky odpovédélo43 zaméstnanct zakaznického servisu v Hradci

Kralové. Zucastnéni zaméstnanci pracuji na nasledujicich pozicich:

= Specialista klientské podpory,

= specialista back office,

= specialista technické podpory,

= VIP-specialista klientské podpory,

= team leader,

= specialista klientské podpory — call centrum,

= specialista klientské podpory — e-mailové komunikace,

= specialista klientské podpory — collection,

analytik — koordinator al systémua

Dotaznikové Setfeni (viz priloha D) bylo rozdélené na dvé casti. Prvni ¢ast zjistovala
spokojenost zaméstnanct na uvodni Skoleni a v druhé ¢asti Setfeni byly otdzky smétovany

na celkovou spokojenost zaméstnanci se vzdélavanim v organizaci.

Vysledky dotaznikového Setieni ohledné uvodniho $koleni:

Byl/a jste spokojeny/a s délkou Uvodniho skoleni?
2%

m a) Doba Skoleni byla odpovidajici.
= b) Skoleni bylo pfili§ kratké.

= c) Skoleni bylo zbyte¢né dlouhé a neefektivni

Graf 1: Vysledek dotaznikového Setreni ohledné spokojenosti zaméstnancii s délkou uvodniho

Skoleni
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Zdroj grafu 1: Vlastni na zédklad€ dotaznikového Setfeni

Bylo mnozstvi informaci a dovednosti predavanych béhem
uvodniho Skoleni vhodné?

= a) Informace byly dostacujici, ale nebyl dostatecny prostor pro jejich osvojeni.
= b) Informace byly dostacujici, byl jsem pro svou pozici dobre pfipraven.
= c) Obsah informaci nebyl dostacujici pro mou pozici.

d) Informaci a dovednosti pfedavanych na skoleni bylo zbyte¢né mnoho.

Graf 2: Vysledek dotaznikového Setieni ohledné spokojenosti zaméstnancu s informacemi

poskytovanymi behem uvodniho Skoleni.

Zdroj grafu 2: Vlastni na zéklad€ dotaznikového Setfeni

Byl/a jste spokojena s formou vzdélavani v prabéhu skoleni
2%
0%

= 3) Ano, teoretickd a praktickd ¢ast byla dostatecna a srozumitelna.
= b) Ne, teoretickd ¢ast byla odpovidajici, ale prakticka méla nedostatky.
= ¢) Ne, teoretickd ¢ast nebyla vhodné zpracovana, prakticka ¢ast byla odpovidajici.

d) Ne, anijedna ¢ast nebyla dobre pripravena.

Graf 3: Vysledek dotaznikového Setieni ohledné spokojenosti zaméstnancit s priibéhem

uvodniho skoleni.
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Zdroj grafu 3: Vlastni na zédklad¢ dotaznikového Setfeni

Ke grafu ¢.3 byla pfipojena oteviena otazka, co by zaméstnanci na tvodnim $koleni zménili.
Na tuto otazku z 43 respondentti 16 nepodalo z4dny ndvrh na zlepSeni stavajici formy. Ttindct
zam&stnancl kladlo diraz na vétsi prostor praktického procvicovani néjaké oblasti. Mezi
nedostatky bylo casto zminovano zamétfeni uvodniho Skoleni na telefonickou formu
komunikace, coZ nevyhovovalo zaméstnancim jiné pracovni naplné. U zaméstnancii
telefonické komunikace naopak zaznival nedostatek ve vzdélavacich ¢innostech spojenych

komunika¢nimi dovednostmi a pfiposlechy.

Byl/a jsi spokojena obdrzenymi skolicimi materialy?

0%

7%

= a) Ano, jsou srozumitelné, prehledné a obsahuji vsechny potrebné informace.
= b) SpiSe ano, jsou prehledné, ale nachazi se v nich urcité nedostatky.
c) SpiSe ne, jsou sice srozumitelné, ale chybi mi v nich podstatné informace.
d) Ne, nevyznam se v nich.

= e) Nevim, nepotfeboval/a jsem je.

Graf 4: Vysledek dotaznikového SetFeni ohledné spokojenosti zaméstnancu s priibéhem

uvodniho skoleni.

Zdroj grafu 4: Vlastni na zédklad€ dotaznikového Setfeni

K otdzce ohledn¢ spokojenosti s obdrzenymi Skolicimi materidly byl vytvofen prostor pro
podani navrhi pro zlepSeni Skolicich materiali. Mezi nej€astéjs$i navrhy pro zlepSeni patfily
takové, které navrhovaly mensi mnozstvi protfidénych informaci bez duplicit a zastaralych

postupti.
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Dotaznikové Setieni ohledné spokojenosti zaméstnancii zakaznické podpory

se vzdélavanim v organizaci

o CELKOVY CAS TRAVENY VZDELAVANIM

B Ano EM Ne M Nevim
~
<
B
PRIJDE VAM CAS STRAVENY VZDELAVANIM A ROZVOJEM VASICH DOVEDNOSTI
DOSTATECNY?

Graf 5 Vysledek dotaznikového Setreni ohledné spokojenosti zaméstnancii s mnozstvim casu
straveného vzdélavanim

Zdroj grafu 5: Vlastni na zéklad¢ dotaznikového Setfeni
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Graf 6: Vysledky setreni spojené s rotaci prace na zdakaznickém servisu.

Zdroj grafu 6: Vlastni na zédkladé dotaznikového Setfeni
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Zdroj grafu 7: Vlastni na zakladé dotaznikového Setieni

Jste rad/a za mozZnost uceni se anglictiny v ramci pracovni
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= ) Sni¢e ne ocenil hueh iinv drith nsahniho razvoie

Graf 7 Vysledek dotaznikového Setreni ohledné spokojenosti zaméstnancii s moznosti studia
anglictiny

U odpovédi na otazku ohledné spokojenosti zaméstnancti se vzdélavanim anglického jazyka
m¢ piekvapila opakujici se poznamka od pracovniki, ktefi by si tuto formu vzdélavani prali, a

nebyla jim umoZnéna.

Posledni otdzka na zaméstnance zékaznického servisu méla také otevienou formu. Byl v ni

prostor na jejich navrhy ohledné vzdélavani v rdmci organizace.

Tabulka 3: Vysledky dotaznikového Setieni ohledné ndvrhii na moznosti vzdelavani na

zdkaznickém servisu Zasilkovny

Nejcastéjsi odpoveédi na otazku: ,,Jaké Skoleni by bylo pfinosem pro vykon na Vasi pozici
(napft. prace v systému, feSeni specifickych situaci, psani vSemi deseti, reklamace,

fakturace, ...)?.

Pocet vyplnénych 13
dotazniki bez odpovédi na

tuto otazku
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Pocet navrhi na 9
vzdélavani ohledné

fakturaci

Pocet navrhl rozvoj psani | 7

vSemi deseti

Pocet navrhi na 6

vzdélavani reklamaci

Pocet navrhli na rozvoj 5

komunikaénich schopnosti

Pocet navrhl vzdélavani 5
ohlednéteseni specifickych

situaci

Zdroj tabulky 3: Vlastni na zakladé dotaznikového Setieni

2.2.7.2 Vyhodnoceni
Uvodni $koleni zaméstnanctl je velice propracovana a dobfe fungujici forma vzdélavani

zaméstnancl. PoZzadavky na vzdélavani se kontinualn€ upravuji v reakci na potieby organizace.

Z dotaznikl tykajicich se oblasti Gvodniho vzdélavani zamé&stnancl je patrné, Ze vétSina
pracovnikii povazuje délku tohoto procesu za dostatecnou. Piestoze je velké mnozstvi
zameéstnancl spokojeno s formou a pritbéhem skoleni, nejvétsi procentni zastoupeni pracovniki
projevuje nespokojenost s praktickou casti vycviku, kde neni dostate¢ny prostor pro osvojeni
novych poznatkii. Nespokojenost zaméstnanct se projevila i u lidi, jejichz pracovni naplil neni

spojena s telefonickou komunika¢ni formou a to proto, ze byl cely kurz zaméfen na tuto oblast.

Pti Gtivodnim Skolenim obdrzeli zaméstnanci také ptistup k materialim zachycujici potfebné
informace pro vykon prace. Tyto informace jsou zpracovany také v online podob¢ a maji k nim
neomezeny piistup vSichni zaméstnanci. VéEtSina zaméstnanci se vzdéldvacimi materialy
pracuje a je s nimi spokojena. Vyhrady, které k nim zaméstnanci projevovali, byly spojené

pievazné s nedostateCnym upozornénim k provedenym zménam procest ¢i k piehlednosti.

Vyuzivani orientacniho balicku v ¢eské firmé neni obvyklé a zaméstnancim to usnadiiuje

adaptacni proces. Jejich forma a informaéni népli je pracovniky hodnocena kladné.
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Propojeni trenéra a kouct s hodnotiteli kvality je kvalitné vytvoieny systém. Kou¢, ktery je
zodpovédny za vzdélavani zaméstnancli, mé prehled o vSech nedostatcich, které mohou byt
zpusobeny systémem, Spatné vytvofenym procesem ¢i skupinou zaméstnanct na jakékoli pozici
celé organizace. Pohled na aktualni nedostatky zakaznické podpory v kombinaci s informa¢nim
systémem, ve kterém mohou vznikat interaktivni Skoleni S testovanim, vytvaii rychly a
pomérné¢ nizkondkladovy systém vzdéldvani zaméstnancti pro Ccasté vyuziti. Coz je
V logistickém odvétvi, ve kterém je tieba rychle reagovat na vyskytly problém zménou postupy

¢i procest, velice dulezité.

Dotaznikové Setfeni ukazuje, ze zna¢na vétSina zaméstnanct je spokojena s mnozstvim ¢asu
straveného vzdélavanim. VEtSiné zaméstnanct vyhovuje rotace prace na zékaznickém servisu,
kterou vnimaji jako pfinosnou pro vykon na jejich pozici. Navzdory takto pozitivnimu

hodnoceni by vétSina zaméstnancl upfednostnila jinou formu vzdélavani.

Z otevienych odpovédi pracovnikii zaméstnaneckého servisu pocituji nejvétsi potiebu
vzdélavani v oblasti fakturaci, reklamaci a psani vSemi deseti. Radi by se zabyvali také
komunikac¢nimi schopnostmi, feSenim specifickych situaci, aktualnimi zménami v procesech

apod.

Studium anglictiny, pro které je vyuZivan externi zamé&stnanec, je dlouhodobé systematické a
plni funkci benefitu zaméstnanci ovSem je otdzkou, zda bude mit jedna hodina tydné ptinos
pro zakaznicky servis v podobé vétsiho poctu zaméstnanci schopnych komunikovat

v anglickém jazyce.

Je zcela ziejmé z odpovédi zaméstnanci, ze jsou ve veétsSing piipadl radi za moznost studia
anglictiny, ackoli by néktefi uptednostnili jiny jazyk ¢i Gplné€ jiny zpiisob osobniho rozvoje. Za
zminku stoji také mnoZstvi pfipominek od zaméstnanci, kteti tuto moZnost nedostali z diitvodu
naplné jejich prace, ve které nejsou predpoklady pro vyuzivani anglickych komunika¢nich

schopnosti.

Z vysledkli dotaznikového Setfeni i informaci poskytnutych béhem rozhovoru s pracovniky
fizeni lidskych zdrojl 1ze vyvodit, Ze u systému vzdélavani na zadkaznickém servisu pievazuje
praxe korespondujici s doporucenimi zaznamenanymi v odborné literatufe. Nedostatek lze

nalézt ve vyhodnocovani efektivnosti a nedostatkii vzdélavacich aktivit.
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2.2.8 Odménovani pracovniki

Zameéstnanci zakaznické podpory ziskavaji od svého zaméstnavatele rizné odmény, které jsou
zachyceny Vv nasledujici tabulce. N&které odmény jsou podminéné vykonem zaméstnance
(penézni bonusy, kariérni postup, prace z domova), jiné zaméstnanec obdrzi na zaklade
uzavieni pracovniho poméru se zaméstnavatelem (firemni akce, multisport karta, obcerstveni

na pracovisti atd.).

Uspokojeni spojené s vykonanou praci, je zna¢né individualni, piesto fizeni lidskych zdroju
usiluje o spokojenost zaméstnanct 1 nepenéznimi prvky odménovani. Praxe v rozvijejicim se
logistickém odvétvi, pozitivni zpétna vazba k zaméstnanclim, moznosti zmény pracovni pozice

nebo také systém umoznujici kariérni rist, spadaji do nepenéznich odmén zakaznického servisu

Zakladni mzda zaméstnanci je pevné stanovena pii podpisu pracovni smlouvy. Bez jakéhokoli

pri¢inéni zaméstnance je snaha o rust zakladni

mzdy soubézné s inflaci, ackoliv je tento faktor momentalné zna¢né problematicky. V ptipade
uspésného splnéni ptlro¢nich cili dochézi spolu s kariérnim ristem k nardstu zakladni mzdy

zameéstnance.

Tabulka 4: Odmeény zaméstnancii zakaznické podpory

Zakladni mzda

Penézni bonusy (zaméstnanci je ziskavaji v zavislosti na vysi mesi¢niho

plnéni cilt)

Zaméstnanecké vyhody: firemni akce, multisport karta, obcerstveni na
pracovisti (ovoce, zelenina, kava, ¢aj), vyuzivani sluzeb Zasilkovny,

benefit karta, moznost ¢aste¢né prace z domova, stravenky

Pracovni zkuSenosti V logistickém sektoru sluzeb, studium ciziho

jazyka

Rela¢ni odmény

Nepenézni uznani
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Prace sama

Uspéch a rast: moznost kariérniho rastu

Zdroj tabulky 4: Vlastni na zakladé dotaznikového Setieni

2.2.8.1 Vyhodnoceni
Systém odmeénovani zaméstnancii v Zasilkovné funguje na principech moderniho fizeni
lidskych zdroji. Organizace vyuzivd na zakaznickém servisu rtuzné druhy odmén pro
uspokojeni vnitinich i vnéjsich potieb pracovnika. U odmén fadovych zaméstnancti je kladen
diraz na transakéni odmény zaméstnancii, u kterych je vyuzivdno mnozstvi riznych zpisobi.
Ackoli je snaha fadné vyuzivani rela¢nich odmén zaméstnancti, je mozné, aby se odmeény v této

kategorii vyuzivaly vice zejména v oblastech spojenych s uspokojenim z vykonavané prace.

Uspokojeni z odvedeného pracovniho vykonu a napln¢ prace Sité na miru jsou oblasti spojené
s individualitou kazdého pracovnika. Vétsi zaméfeni na individualitu kazdého pracovnika i u
nejnize postavenych zaméstnancii V hierarchické organizaéni struktufe a v jejich pomérné

velkém poctu je Casové i organiza¢né narocny ukol.

2.3 Zhodnoceni vysledkii, navrhy, doporuceni ke zlepSeni souc¢asného stavu
Zakaznicky servis vyuziva systematické fizeni lidskych zdrojli a usiluje o uplatiovani

moderniho pfistupu fizeni svych pracovnikd.

Personalni planovani podniku se vytvaii pouze na jeden rok dopiedu, coz je kratsi doba, nez je
doporucovany priamér, ale odpovidé to charakteristickym vlastnostem odvétvi, ve kterém se
nachazi, kde je velice t¢zké predpovidat delsi Casovy horizont. V této funk¢ni oblasti by bylo
idedlni, kdyby se nasel zpisob, jak efektivné zvysSit mnozstvi lidského kapitalu pro obdobi

sezony. BohuZel v této chvili jsou vSechny mozné varianty pfili§ ndkladné.

Ziskévani a vybér pracovnikl je oblast, kterou ma podnik dobie zpracovanou a podchycenou
stejné jako proces orientace novych zaméstnanct. Postupy popsané v poskytnutém rozhovoru
odpovidaji postupu z odbornych literatur. Nedostatek spatfuji ve vytvareni pracovni smlouvy,
kterd neni vytvafena podle individudlnich pozadavki zaméstnance a neni v ni presné
specifikovana néaplil prace dle konkrétnich potencialii zaméstnance. Je jisté¢ nutné podotknout,
Ze tento pristup by byl pii velikosti zaméstnaneckého servisu a profilu prace velice casové

narocny.
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Pfi rozmistovani zaméstnancti zékaznického servisu je snaha o pfizplisobovani prace
potencialu zaméstnancti, nicméné velikost podniku a charakter prace neumoziluje vytvaret
pracovni mista ,,§itd na miru‘. Mezi charakteristické rysy moderniho piistupu k tizeni lidskych
zdroji vyuzivané v této oblasti nalezi dialog s nadfizenymi ohledné zmény naplné prace
zaméstnanct podniku. Déle se vyuziva ptistup uplatnovany pii pochybeni zaméstnance, kde je
uptednostiiovana domluva pied vytykacimi dopisy a ukonceni pracovni smlouvy, pokud to

situace umoznuje.

Ke vzdélavani zaméstnancii je vyuzivan systematicky piistup ke vzdélavani. Tento podnik
vyuziva specializovanych zaméstnancti konkrétné pro tuto oblast fizeni lidskych zdroju.
Zameéstnanci, ktefi maji na starost tuto oblast, jsou integrovani se zaméstnanci hodnotici kvalitu
pracovniho vykonu celého utvaru zdkaznické podpory. Tento systém vzdélavani umoziuje
Skoleni by mohl byt vyuzivan systematictéjsi ptistup k planovani spolu s podrobnéjsi analyzou

efektivnosti.

Z dotaznikového Setfeni vyplyva prevazujici spokojenost zaméstnanct se vsemi zkoumanymi
oblastmi vzdélavani. Zameéstnanci jsou spokojeni s orientaénim procesem, vzdélavacimi
materialy, uplatilovanou rotaci prace i studiem anglického jazyka. Nejvetsi nedostatky se dle
ziskanych udajl nachazi v praktické casti orienta¢niho procesu. Mezi dal$i nedostatky
vzdélavaciho systému lze zafadit nedostatetnd informovanost ohledné novych zmén

Vv procesech a nejistota zaméstnanct s fakturacemi a reklamacemi.

Odmeénovani pracovnikl je ¢ast fizeni lidskych zdrojl, kde Zasilkovna s.r.o. také uplatituje
piistup moderniho fizeni lidskych zdroji. Na zdkaznickém servisu je vytvofen systém odmen,
ktery podporuje vnitini 1 vnéjSi uspokojeni zaméstnanct. Zda je vySe odmén za vykonanou
praci adekvatni, je v dobé vysoké inflace tézké posoudit, ale tento rozmanity odménovy systém
spolu s dirazem na pfijemné prostiedi uvnitf podniku podporuje celkovou spokojenost

zameéstnancu.

Z podrobnéjsiho rozpracovani vybranych funkci v utvaru zékaznické podpory je viditelna
snaha o uplatiiovani pfistupu moderniho fizeni lidskych zdrojii. PfestoZe 1ze najit mista, kde by
mohl byt kladen vétsi diraz na individualitu kazdého jedince, kvalitni fizeni lidskych zdroja
Vv tomto podniku je zietelné. Lze vyzdvihnout lidsky pfistup ke vS§em zaméstnanctim, prostor
pro diskusi mezi pracovniky na jakékoli Grovni hierarchie organizace, péce o piijemné pracovni

klima i systematicky piistup k jednotlivym oblastem fizeni lidskych zdroju.
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ZAVER
Cilem bakalafské prace bylo zhodnotit fizeni lidskych zdroji ve vybraném podniku se

zaméfenim na urCitou skupinu zaméstnancii na zékladé¢ dotaznikového Setfeni a analyzy

organizace, uvést navrhy a doporuceni ke zlepSeni souc¢asného stavu.

V teoretické Casti prace byla obsazena obecna charakteristika fizeni lidskych zdroju spolu se
zaméfenim na vybrané funkce této oblasti fizeni. V druhé ¢asti byl blize charakterizovan
vybrany podnik a byla vytvotena situa¢ni analyza pro nasledné zhodnoceni planovani lidskych
zdroji v podniku. Zachyceni a zhodnoceni fungovani urcitych funkci fizeni lidskych zdroji

V utvaru persondlni podpory bylo uvedeno v praktické casti bakalatské prace.

Z vysledku vyzkumu je zfejmé, Ze u tohoto podniku existuje souvislost mezi kvalitnim fizenim

a jeho celkovou prosperitou.

V této praci byl splnén stanoveny cil prace. Na vybranych oblastech fizeni lidskych zdrojt byla
zhodnocena systemati¢nost a kvalita fizeni lidskych zdroji firmy Zasilkovna s.r.o. Pomoci
informaci ziskanych od zaméstnanct zakaznické podpory na riznych pozicich bylo mozné
objektivné zachytit fizeni lidskych zdroju v praxi, tyto informace vyhodnotit a ukazat na slabé

a silné stranky podniku ve zkoumanych oblastech

Nedostatek vnimam v Sifce vybraného tématu. Rozsah prace neumozioval podrobné zachyceni
vSech vyznamnych oblasti fizeni lidskych zdroji v teoretické ani praktické casti prace a nebyl
zde prostor ani pro vytvoreni vice strategickych analyz jako podklad pro vyslednou SWOT
analyzu. Presto si myslim, Ze zachycené informace umoZznily poskytnout ctenafi vhled do

zvoleného tématu.
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PRILOHA A PEST analyza Zdsilkovny
Pest analyza je vytvofena na zaklad¢ informaci ziskanych z (Vyro¢ni zprava 2021, 2021),
konzultace se zaméstnancem Zasilkovny (VIP specialista zakaznické podpory, 2022) a dat

pochazejicich z oficidlnich webovych stranek spolecnosti (Zasilkovna, 2022)

Politicko-legislativni vlivy

= Podminky pro zahrani¢ni pfepravu zbozZi — na tuto firmu pusobi velice silné legislativa
upravujici spoluprdci, cestovdni a prepravu zbozi mezi jednotlivymi staty. Diky
otevienym hranicim a omezené kontrole prepravy zboZi je moiné bez vétsich
problému spolupracovat napfi¢ celou EU. Napfiklad vystup Velké Britanie z tohoto
prostoru mél na Zasilkovnu vliv, jelikoZz je momentdlné jakdkoliv preprava bali¢kd do
této zemé administrativné komplikovanéjsi.

= Zivotni prostiedi — déle je tato spole¢nost ovlivnéna legislativou upravujici ochranu
Zivotniho prostredi. Z dGvodu vyuzivani silnicni prepravy je tato Zasilkovna zavisla na
vyuzivani spalovacich motort a pohonnych hmot. Jakékoliv zdraZeni a poplatky od
statu za ucelem omezeni emisi se projevi na nakladech prepravy.

= Pracovni prdvo — podnik o velkém mnoZstvi zaméstnancl je silné ovliviiovan
legislativou upravujici pracovné-pravni vztahy. V pfipadé této spolecnosti, ktera zatim
vyuziva prevainé nekvalifikovanych zaméstnancli, se dotykda minimalni hodinova
sazba, ktera ovliviiuje naklady spolecnosti. V ramci legislativnich podminek je pro
vzdyt obzvlasté v predvanocni sezéné bojuje s nedostatkem pracovnich sil.

= MozZnost vraceni zboZi z internetového obchodu — tento vstficny krok pro nakupujici
ze strany stdtu v ramci ochrany spotrebitele je pro podnik velkym pfinosem. Samy
e-shopy zacaly vyuzivat sluzeb, kdy zdkaznikovi usnadni vraceni zboZzi a pocet
prepravovanych zdsilek diky této legislativni zméné znacné vzrista.

= Politicka stabilita — politicka stabilita se projevuje na chovani zdkaznikl. Pokud nema
zakaznik jistotu ohledné socialniho a ekonomického vyvoje, ma vétsi tendenci Setfit,

coz pro tento podnik znamena mensi mnozstvi zasilek.

Bodové ohodnoceni politickych vlivii:

=  Podminky pro zahrani¢ni prepravu zboZzi 8/10 bodu
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= Zivotni prostfedi 3/10 bod(

=  Pracovni pravo 10/20 bodu

= Minimalni mzda 6/10 bodu

= Omezeni pracovni doby 4/10 bod(

* MozZnost vraceni zboZi z internetového obchodu 9/10 bodu
= Politicka stabilita 25/30 bodu

= Dostatek pracovnich mist 9/10 bod0

= Jistota urcitého socialniho zabezpeceni 8/10 bodu

= Stabilita systému 8/10 bod

Procentni vyhodnoceni politicky-legislativnich vlivi: (8+3+10+9+25) /80*100 = 68,8%

Aktuélni politicka situace v CR i ve svété: nejvice se na rozvoji této firmy promitla epidemie
Covid-19 a sni spojenda bezpeCnostni opatieni. Dlouhodobé zaviené kamenné obchody,
nejistota budouciho vyvoje 1 strach z ndkazy motivovala i nutila obyvatele této zemé& i1
Vv zahranici zacCit nakupovat online. Dal§im diivodem prudkého rastu tohoto podniku v pribéhu
epidemie je zména v sortimentu obyvatel. Dlouhodoby pobyt v domech motivoval lidi k nakupu

véci do domacnosti na ukor sluzeb a cestovniho ruchu.

Ekonomické vlivy

= Ekonomické vlivy maji na Zasilkovnu zasadni dopad. Pro tuto firmu je podstatné, aby
lidé méli jistotu prijmU, ze kterych budou nakupovat u internetovych obchod.
Vyhodou této firmy je, Ze transportuji zboZzi rGznych e-shopl od prestiznich znacek az
po bazarové produkty, coz dava jistotu urcitého mnozstvi zasilek pfi jakychkoliv
ekonomickych zménach.

= 7Zmeéna ceny zboZi ma urcity dopad na mnozZstvi objednanych zasilek k transportu.
Zména pozadované ¢astky za urcity produkt mlze byt ovlivnéna hodnotou ¢eské mény,
inflaci, ristem ¢i poklesem nakladd na vyrobu zbozZi apod. Zména ceny u ¢asti produkt(
prepravni podnik nijak zasadné neovlivni, ponévadZ zakaznici mohou najit na trhu
substitut. Zdrazeni na celém trhu mdze mit na Zasilkovnu velky dopad v podobé snizeni
mnozstvi pfepravovaného zbozi.

= Nejvétsi hrozba pro tuto firmu tkvi v rlstu cen pohonnych hmot, energii i ostatnich
provoznich nakladud. Prepravni sluzba zaznamenala narast zakaznikd, diky sniZujicim se

cenam za sluzby, pti opa¢ném jevu by hrozil odliv zdkaznikd.
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Bodové ohodnoceni ekonomickych vlivi
Jistota pravidelného pfijm0 9/10 bodu
Zména ceny zboZi 9/10 bod

Rast cen pohonnych hmot a energii 3/10 bod

Procentni vyhodnoceni ekonomickych vlivii na podnik: 21/30*100 = 70%

Aktualni ekonomicka situace v CR: Pozitivni dopad na tento podnik méla Koronavirova krize,

ktera snizila ceny pohonnych hmot. Vypadek piijmii v té¢ dob¢ byl u ¢asti spole¢nosti vhodné

kompenzovan, a navic se z divodu velkého ristu poptavky témét neprojevil. Momentalni

situace, kdy ceny energii a pohonnych hmot rostou a zaroven na trh dopadaji nasledky vysoké

inflace, neni pro tuto spole¢nost jednoducha.

Socialné-kulturni faktory

Rostouci dostupnost internetu a ,inteligentnich zafizeni” v poslednich letech ma
zasadni vliv na rust tohoto odvétvi. Vzhledem k expanzi podniku i do vychodnich zemi
Evropy se da ocekdvat rlst potenciadlnich zdkaznik( z dlvodu stalého rozsifovani
internetové sité a elektronickych pfistroja.

Obrovskd zména v pfistupu spolecnosti k volnému ¢asu za posledni roky radikalné
zvysila klientelu této spole¢nosti. Velké mnozstvi lidi se za pomérné kratkou dobu
naucilo pracovat s pocitaéem a nakupovat online. Lidé jiz nevyhledavaji v takové mire
nakupni centra pro spole¢né straveny c¢as, ale uprednostnuji poklidny vybér zbozi s
naslednou dopravou k mistu bydlisté.

Znalost angli¢tiny mladsich generaci a ochota zkouset nové produkty, znacky i obchody
se zajimavym a Casto levnéjsim zboZim zveda poptavku po prepravé u této spole¢nosti.
Rostouci zajem obyvatel o vliv na Zivotni prostifedi mize mit negativni vliv na tento
podnik. V ramci individudIni snahy obyvatel o ochranu planety roste zajem o lokdalni
zbozi, recyklovatelné ¢i bezobalové zboZi apod. Hrozbou pro tento podnik mlze byt i
rostouci hnuti lidi, ktefi jdou proti konzumni spolecnosti a snazi se nakupovat

minimalni mnoZstvi vyrobkd.

Bodové ohodnoceni socialné-kulturnich faktorii:
Dostupnost internetu a ,,inteligentnich zatizeni 10/10 bod(

Obrovska zména v pfistupu spolecnosti k volnému c¢asu 7/10 bod

76



= Znalost anglic¢tiny 8/10 bodu

= Rostouci zajem obyvatel o vliv na Zivotni prostifedi 3/10 bod

Procentni vyhodnoceni socialn¢ — kulturnich vliva: 28/40*100 = 70%

Aktuélni socialné-kulturni situace v CR: tento druh faktord, které ovliviiuji spole¢nost, jsou pro
piepravni spolecnost vcelku pozitivni a ukazuji na dlouhodobou poptavku po ptepravnich

sluzbach.

Technologické vlivy
Na Zasilkovnu ptisobi i rozvoj technologii, které 1ze zahrnout do inovaci v rdmci primyslu 4.0.
Nejvice toto odvétvi ovliviiuji inovace, které nahrazuji lidské zdroje. Rozvoj robotii pro
prepravu a tfidéni zasilek, programy, které nahrazuji zaméstnance na call centrech a rtizné
aplikace pro oznaceni balickl. VSechny tyto inovace muzou byt pro tento podnik piinosem,
pokud bude vedeni vyvoj sledovat a rozhodne se vhodné investovat. Zaroven muize byt rizikem
rostouci konkurenceschopnost piepravnich spolecnosti pii lepSim vyuziti novodobych

technologit

Bodové zhodnoceni technologickych vlivii:
= Software 8/10 bodu
=  Robotizace 8/10 bodu
= Aplikace pro zédkazniky 9/10 bodd

= Zjednoduseni procest 8/10 bod

Procentni vyhodnoceni technologickych vlivti: 33/40*100 = 82,5%

Aktualni situace v CR ohledné technologickych vlivii na Zasilkovnu s.r.o.: tento podnik je
schopen efektivné vyuZzivat moZnosti, které pfinasi primysl 4.0. Technologie, které vyuziva

snizuji potiebu lidského kapitalu, zvysuji spolehlivost a efektivnost vykonavanych ¢innosti.
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Klic¢ové faktory makrookoli ovliviiujici spole¢nost

Tabulka 5: Nejvyznamnéjsi viivy z makrookoli podniku

Prilezitosti Hrozby

+ Otevfené hranice — moZnost - Zmeéna pracovniho prava (vice volna,
rozSirovani do dalSich zemi vyssi min. mzda)

+ Pretrvavajici blahobyt Evropské - Nedostatek pracovnich sil

spole¢nosti — velké mnozZstvi L y o
- Rast naklad( na prepravu (zejména
potencialnich zakaznikl )
pohonnych hmot)

+ Zajem o specifické zbozi, které je
- Pokles poptavky

dostupné pouze na omezeném poctu 3 ) )
(zména preferenci konzumni

prodejen ¢i v zahranici y . o
spole¢nosti, prudky narlst cen u
+ Setrvacny rlst poptavky po prepravnich prepravovaného zbozi atd.)

sluZbach z dlivodu pandemické situace. L S
- Zhorseni ekonomické situace na trhu —

+ Inovace — pokles zaméstnancl a s tim pokles nakupt
spojenych naklad(, zrychlovani

prepravy, ...

Zdroj tabulky 5: Vlastni tvorba
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PRILOHA B Rizené interview jako podklad pro bakaldiskou prdci

Otazky a odpovédi fizeného inerview se zaméstnanci podniku z fijna 2022.
Seznam zkratek:

T tazatel

Rm  respondent na pozici Manazer péce o zakazniky

Rur  respondent na pozici HR specialista

Personalni planovani podniku
T: Ma zikaznicky servis aktualné dostateéné mnoZstvi zaméstnanci na zakaznickém

servisu?

Rm: Pokud se ptate, zda kapacita lidskych zdrojii odpovida priimérnému vytiZzeni v priibéhu
roku, potom ano. Pokud se ptate, zda mdame dostatecnou kapacitu na pokryti hlavni sezony,
ktera pravé zacina (v poloviné Fijna), potom nemame. Logistika je v tomto sméru ndrocné
odvétvi, nebot’ dochazi k velkym vykyviim po jeji poptdavce v priibehu. Obsluha zdkaznického
servisu pozaduje specifické znalosti, proto mohou obsluhovat externi zaméstnanci, pouze
minoritni cast pozadavkii, a protoze nelze ani nabrat a zaskolit pred sezonou potrebné mnozstvi
zamestnancii a po Vanocich je vyhodit, tak neni jina cesta nez slevit ze stanovenych cili a

pozadavkii ohledné kvality. TakzZe ne, nikdy nelze mit dostatek zaméstnancii na sezonu.
T: Na jak dlouho dopredu se vytvari strategické a personalni plany?

Rwm: Pldany se tvori V poslednim ctvrtleti aktualniho roku na dobu jednoho roku, nebot je tento

sektor teézko predvidatelny.

T: Jaké schopnosti potifebné pro zakaznicky servis jsou nejvice nedostatkové na trhu

prace?

Rm: Nejveétsi nedostatky shleddavame ve schopnostech zajemcu, logicky premyslet. PoZadujeme
po svych zaméstnancich, aby hledali Feseni. Obsluha zdkaznického servisu v logistické firmé

neni nijak zvlast slozita, ale je tFeba najit spravny postu pro reseni nejriznéjsich pozadavkui.
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T: Jakym zpusobem ovlivnil voicebot situaci na zakaznickém servisu.

Rm: Zcela zasadnim. Voicebot, je schopen vyridit zhruba 60 % vsech pozadavkii zakaznického
servisu. Dle odhadit by bez voicebotu prichdzelo 3x vice pozadavkii. Kromé tohoto
inteligentniho systemu nam pomaha na oficidalnich webovych strankach také chatbot, ktery
obdobnym zpiisobem reaguje na pozadavky zakaznikii. S e-maily nam vypomaha software, ktery

v§echny prichozi zpravy roztridi dle pozadavki a spamy smaze.
Struktura zakaznické podpory

T: Jaky je primérny vék zaméstnancu zakaznického servisu

Rur: Priumerny vek je 28,6 roku

T: Kolik zaméstnava zakaznicky servis Zen a kolik muZi?

RHuR: Z celkového poctu 132 zaméstnancut v pracovnim pomeru mame 107 Zen, ale 6 z nich je

na materské dovolené. Pocet muzii je nizsi, tech je na zakaznickém servisu 25.
T: Jaky je pocet zaméstnanci s pracovni smlouvou na dobu urcitou a na dobu neurcitou?

Rur: Na dobu neurcitou je u nds zaméstnano 72 zaméstnancii. Na dobu urcitou je jich aktudlné
zaméstndano 57. Zbytek vedenych zaméstnancu pracuje na dohodu. Momentadlné je systém
nastaven tak, Ze zaméstnanci nastupuji se smlouvu na dobu urcitou na jeden rok. Po uplynuti
této doby, se rozhoduje, zda bude smlouva zaméstnance prodlouzena a pokud ano, tak zda se

bude jednat o smlouvu na dobu urcitou ci neurcitou.
T: Vyuzivate sezonni pracovniky?

Rur: Zaméstnanecky servis nenabird sezonni pracovniky, nebot je Skoleni pro tuto praci je
prilis narocné. V ramci outsourcingu podniku je vyuzivano externi call centrum, které dokadze

vyrizovat hovory a e-maily s urcitou problematikou.

Ziskavani a vybér pracovniki
T: Dochazi k obsazovani pracovnich pozic na zdkaznickém servisu i z vnitfnich zdroji

(nap¥. skladnik/Fidi¢ je obsazen na zakaznickou linku apod.)?

Rur: Stalo se jiz, Zze zaméstnanec skladu prisel s zadosti o postup do zakaznického servisu, ale
jedna se o jednotky pripadii, kdy zaméstnanec prisel na zakladé viastni iniciativy. My, jako

management zakaznického servisu, z jinych sektorii své zaméstnance nevybirame.
T: Vybiraji se zaméstnanci na manazerské pozice nejdiive z vnitinich zdroja?
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Rm: Ano, az na jednu vyjimku na zakaznickem servisu ve Zliné, kde se nachazi nova pobocka,
a tedy nebyli zkuseni zaméstnanci, ze kterych by bylo mozné vybirat, jsou vsichni teamleaderi
vybrani z radovych zamestnancu. Co se tyka stredniho managementu, tak tam jsou obsazeni
lidé z vnéjsiho okoli firmy, nebot se nenasli zaméstnanci s dostatecnymi zkuSenostmi pro

vykonavdani takové funkce.

T: Jak nejcastéji probiha pohovor na vedouci pozice z vnitinich zdroji (nepostradatelné

body vybérového rizeni)?

Rwm: V pripadé vybéru zaméstnancii na vyssi pozice, klademe diiraz na transparentnost celého
procesu. Do vyberovéeho rizeni se miize prihlasit kdokoli. Pokud vidime vhodného kandidata,
potom mu doporucime, aby se zucastnil, ale nejmenujeme nikoho bez toho, aby vybérovym

procesem prosel s nejlepsim vysledkem.

Vyberové Fizeni pro teamleadry, tedy nizky management md dve casti. V té prvni se vyuzivd
assestment centrum. Skupinové aktivity odhali, jaci zdjemci maji vhodné predpoklady pro

vedouci pozice, kteri postoupi do druhého kola.

Druhé kolo je vedeno jako individualni pohovor, kdy jsou zkoumdny schopnosti a znalosti

zaméstnance, pro pozici vedouctho v konkrétnim tymu.

T: Jak nejcastéji probiha vybérové fizeni pro obsazeni pozic Fadovych zaméstnanci

z vnéjSich zdroja?

Rur: Pred samotnym vybérovym rizenim dochadzi k preselekci. Ta probiha tak, Ze obvolam
vSechny prijatelné zdajemce na zdkladeé jejich Zivotopisu. V hovoru zjistim ocekavani ohledné
naplné prace, mzdy i ndastupu na novou pozici a zaroven si ujasnim pripadné nejasnosti
V Zivotopise. Pokud je po telefonickém rozhovoru zajemce vyhodnocen, jako vhodny kandidat

do vybérového Fizeni, potom je pozvan, aby se osobné zucastnil.

Samotné vybérové rizeni ma dvé casti. V prvni ¢asti dochazi k 45minutovému rozhovoru, kdy je
predstavena pozice, napln jeji prace, pozadavky na zaméstnance, systém odmeénovani, firemni
kultura atd. Nasledné se predstavi uchazec. V priibéhu pohovoru dochazi ke zkoumani
komunikacnich schopnosti, empatie, zda je chovani uchazece v souladu s podnikovou kulturou

apod.

Druha cast pohovoru se lisi podle toho, zda zajemce uprednostiiuje komunikaci mluvenou ci

pisemnou. \ pripadé ustni komunikace, je do vybérového Fizeni zarazena simulace
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telefonickeho rozhovoru. Pokud ma uchaze¢ zdajem spise o reSeni pisemné korespondence,

potom musi projit urcitymi zkouskami pisemného projevu.

T: Jaké formy komunikace (komunika¢ni kanaly) Zasilkovna vyuziva ohledné

vybérovych Fizeni pro vnéjsi okoli firmy?

Rur: Vyuzivame standardni cesty pro propagaci vybérovych rizeni, mezi které spadaji
internetové pracovni portaly jako je Prace.cz nebo Jobs.cz. Dadle vyuzivame socialnich siti jako
je Linkedln nebo Facebook a nemohu zapomenout ani na nase oficialni stranky, kde inzerujeme
v§echny volné pozice. Jsou pripady, kdy sami aktualni zaméstnanci kontaktuji své pratele, kteri

maji predpoklady a zdjem o praci u nas.

T: V jaké fazi procesu se rozhoduje, jakou konkrétni ¢innost bude zaméstnanec na

zakaznickém servisu vykonavat (zakaznicka linka, facebook, backoffice)?

Rwm: Uz na inzeratech pro konkrétni pozice na zdkaznicky servis rozliSujeme telefonickou a e-
mailovou komunikaci. Dle uprednostnéné komunikacni formy nasledné probihd i vybérové
Fizeni. Po zaSkoleni se mohou zaméstnanci zvoleni pro pisemnou komunikaci rozhodnout, zda
by radéji obsluhovali e-maily, facebook, backoffice apod. Zda zameéstnanci umozZnime

vykonavat vybranou pozici, zavisi na jeho schopnostech a kapacité vybraného pracoviste.

Pokud zaméstnanci jeho pozice z néjakého duvodu nevyhovuje, miize kdykoliv prijit k team
leaderovi, strednimu managementu nebo na personalni oddéleni, kde se budou jeho Zadosti

zabyvat. Takovym pozadavkiim se snazZime vyhovét a tim predchazet fluktuaci zaméstnancii.
T:V jakych pripadech Zikaznického servisu je vyuZivan outsourcing?

Rwm: Jak jsem jiz vyse zminil, tak zakaznicky servis vyuziva externi call centrum pro vyrizovani
urcité ho druhu hovorii a zodpovidani na nékteré e-maily, dle potreb v zavislosti na sezonnich

vwkyvech. Pro udrzbu, uklid a jiné potieby tohoto oddéleni je také vyuzivan outsourcing.

Pfijimani a integracni proces
T: Jak probiha tvodni integraéni proces pro radového zaméstnance zakaznického

servisu?
Rwm. Integracni proces probiha ve vice fazich, které Ize rozdélit nasledovné

= [nformace poskytované pred prijetim zajemce:
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- Prvni informace ohledné naseho podniku a charakteristiky pracovniho mista
ziskd zdjemce zinzerdtu a telefonického rozhovoru se zaméstnancem
persondlniho utvaru.

- Tyto informace jsou nasledné zopakovany a je na né navazano v uvodu
vyberovéeho Fizeni.

= [ntegracni proces probihajici v uvodnim skoleni:

- Pokud je zajemce prijat, potom jiz jako zaméstnanec podniku prochdzi uvodnim
Skolenim, které trva 12 dni a v pribéhu kterych je zaméstnanec podrobné
obeznamen s historii podniku, jeho podnikovou kulturou, jeho vizi, strategii a
podnikovymi cili.

- Kromé informaci o organizaci, jsou zaméestnanci zpresneny pracovni podminky
a pracovni povinnosti.

-V ramci uvodniho Skoleni ziskavaji zaméstnanci veskeré potrebné znalosti a
dovednosti pro vybranou pracovni pozici. Tyto znalosti a dovednosti jsou
priibézné testovany a celé Skoleni je uzavieno zaverecnou zkouskou.

= [ntegracni proces po ukonceni skoleni v ramci trimésicni zkusebni lhiity. Jedna se o tzv.
onboarding do tymu, ktery je podchycen vicero lidmi.

- Zaskolujicimu se zaméstnanci je pridelen zkuSeny kolega, ktery mu ma za ukol
V pripadé potreby radit.

- Vedouci tymu si vyhrazuje specidlni cas na casté zpétné vazby pro nového
zameéstnance.

- Kromé zpétnych vazeb je team leader pripraven v blizkosti zaméstnance kdykoli
pomaoci.

-V prubéhu zkusebni doby je vytvoren plan na 2,5 mésice, kde jsou stanoveny cile
tak, aby byly realné splnitelné i pro nové zaméstnance a aby je motivovaly
K uceni se a rustu v dané problematice.

= Cely tento proces je postaven tak, aby byl novy zaméstnanec schopen pojmout pomerné
velke mnozstvi informaci, které jsou pro vétsinu z nich nové. Klademe diiraz na to, aby
zamestnanci méli dostatek casu pro uceni se a aby méli na koho se obratit v pripadé
otazek, na druhou stranu ocekavame snahu o zdokonalovani se a urcité vysledky, proto
je cely integracni proces kontrolovan ruznymi testy a cili. Diky tomuto systéemu vcéas
vyhodnotime, zda je novy zaméstnanec vhodny pro praci na zakaznickém servisu a

zarovein mohou hned od prvniho dne ziskavat bonusovou slozku do mzdy.
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Rizeni pracovniho vykonu a hodnoceni pracovniki
T: Kdo hodnoti pracovni vykon Fadovych zaméstnancii (teamleader, controllingovy

tym...) a jaky vliv ma toto hodnoceni na odménovani zaméstnanca?

Rwm: Pracovni vykon zaméstnancii je hodnocen na zaklade kvality a produktivity v pomeéru 1:1.
Plnéni produktivity hlida systéem a kvalitu vyhodnocuje controllingovy tym na zakladé predem
stanovenych pravidel. Tym leader nema na odmeny zaméstnancii v tomto smyslu zZadny vliv.
Jediné zpiisoby, jak miize vedouci tymu ovlivnit pinéni cilii jednotlivych zaméstnanci, jsou rady,

které jim poskytuje pri zpétné vazbé a vytvareni vhodného pracovniho prostredi.

7w

T: Kdo vytvari (jaka pozice) a podle ¢eho jsou stanoveny podminky pro hodnoceni a

odménovani zaméstnanca?

Rm: Parametry pro hodnoceni prace vytvarime my, stiedni management pro cely zdkaznicky
servis, tak aby byly stanovené cile stimulujici k podavani dlouhodobych kvalitnich a zdroven
produktivnich vykonii. Parametry musi byt postavené tak, aby byly objektivné posunovatelné a

aby bylo mozné vyjimecné plnit i na vice nez 100 %.

T: Jak je v Zasilkovné podchyceno vyhledavani perspektivnich zaméstnanca? Maji
dosahované vysledky zaméstnancii vliv na jejich kariérni rist a prileZitosti pro jejich

vzdélavani a rozvoj?

Rur: Kazdy pul roku jsou vyhodnoceny dosazené vysledky jednotlivych zaméstnancii, a pokud
V tomto case poddval zaméstnanec odpovidajici vysledky, potom je posunut na vyssi pozici
napr. obdrzi k nazvu pozice senior a s tim i vys$si mésicni ohodnoceni v ramci pevné mzdy. Dale
je mozné, aby se perspektivni zameéstnanci ucastnili naseho nového projektu, kterym je
akademie pro nové team leadery. Ucastnici tohoto projektu se budou postupné ucit vechny
potiebné dovednosti pro pozici nizkého managementu, cimz si vychovame schopné manazery a

budeme predchazet fluktuaci u kvalitnich zaméstnancu.

Rozmist’ovani, propousténi a penzionovani pracovniki
T: Dochazi v ramci zakaznického servisu k direktivhimu ¢i administrativnimu zptasobu
povySeni? (Jsem si védoma moZnosti prihlaseni se do vybérovych Fizeni na vyssi pozice,

ale jestli funguje i jiny zpiisob).

Rm: Na tuto otdzku jsem castecné odpovédél jiz drive. Pokud vidime schopného zaméstnance,

potom je mozné mu doporucit, aby prisel na vybérové rizeni, ale nemiizeme ho na tuto pozici

84



dosadit primo. V tomto podniku dbame na transparentnost a objektivnost vybérové rizeni tak,

aby méli vsichni stejné prilezitosti. Takze ne, k direktivnimu zpusobu povyseni u ndas nedochazi

T: Prevedeni (transfer pracovnika) - pokud je tFeba premistit zaméstnance z jedné formy
na jinou, jak tento proces probiha (funguje to na dobrovolné bazi/ je vybran pracovnik

na zakladé nejvhodnéjsSich predpokladi/ jinym zptisobem)?

Rm: Jako uvodni informaci pred odpovedi na vasi otazku je treba vict, Ze vSichni pracovnici

zakaznického servisu maji ve smlouve uvedeny naplne prace vsech forem komunikace.

Diivodii pro prevod pracovnika na jinou pozici je vice. V priitbéhu roku vyuzivame rotaci prdce,
Jjako zpiisob rozvijeni znalosti pro své zaméstnance, coz zdroven pusobi jako jisté ozvlastnéni
zajeté pomérné rutinni prdace. Nabyté zkuSenosti z této vymény jsou prinosem i v jejich
standartni pozici a v pripadé potieby je mozné takto zaskolené zaméstnance vyuzit pro pokryti

akutnich potreb u jinych oddéleni zakaznického servisu.

Zaméstnance v obcasnych situacich premistujeme mezi tymy tak, aby byly efektivné vyuZité
vSechny pracovni sily a aby se predchazelo cekani zakaznikit na vsech komunikacnich kandlech.

K dlouhodobéjsimu premisténi zaméstnance dochazi po oboustranném souhlasu.

T: Dochazi v ramci zdkaznického servisu i k pfipadim, kdy byl pracovnik pierazen na

nizsi funkci? Pokud ano, z jakého diivodu?

Rur: Nedochazi. Byl tu jeden pripad, kdy si pral zaméstnanec nizkého managementu preradit
zpét mezi Fadové zaméstnance, coz nebylo uplné vhodné z diivodu internich znalosti
managementu, ale jeho Zadosti bylo vyhoveno. Nestiva se vsak, Ze by byly zaméstnanci

ponizovani z duvodu nedostatecnych vysledkii nebo z jakéhokoli jiného ditvodu.

T: Jaké jsou podminky pro rozvazani pracovniho poméru se zaméstnancem (neplnéni cili

apod.)?

Rur: Jednd se predevsim o opakované poruseni pracovniho radu, nerespektovani pravidel,
neplnéni stanovenych cilii v prijatelnych mezich, hrubé poruseni pracovniho radu apod. Co je
pro nas podnik stézejni je prijemna atmosféra na pracovisti. Z tohoto diivodu se miize stat, ze

zameéstnanec, ktery své cile plni na 100 %, ale vytvari konflikty a kazi vztahy, bude odejit.

Prala bych si doplnit, Ze klademe diiraz na to, Ze zaméstnanci jsou lidé, kteri délaji chyby, proto

se snazime davat druhé Sance a resit co nejvice zaleZitosti domluvou.

T: Jen pro potvrzeni... uplatiiuje Zasilkovna politiku pruzného dichodového véku?
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Rm: Zatim jsme se neocitli v situaci, ze bychom néco takového museli resit.

T: Vychazi personalni oddéleni zaméstnancim diichodového véku vstiic, pokud pozaduji

zkraceni avazku?

Rm: Zde plati stejna odpoved’ jako u predchozi otazky. Na zdakaznickém servisu je pomerné
mlady kolektiv. Naplni zaméstnancii je prdce v riznych pocitacovych programech, a navic je
Zasilkovna pomeérné novy dynamicky podnik. Tyto skutecnosti pusobi to, Ze u nds nenajdete
zameéstnance starsiho padesati let. Jednou u nas takovy clovek zacal pracovat, ale bohuzel tu

dlouho nevydrzel.

Zkraceni uvazku je néco, co neumoznujeme zadnym zaméstnancum, nebot zde probiha prace

na smeny a je treba plny uvazek zaméstnancil.

T: Potieboval zakaznicky servis za dobu své existence sniZovat pocty pracovniki

z diivodu nadbytecnosti?

Rm: Nepotieboval. V priibehu jeho existence doslo k restrukturalizaci urcitych manazerskych
pozic na vyssich urovnich managementu, ale radovych zaméstnancii zakaznického servis se to

nijak nedotklo.

Vzdélavani a rozvoj pracovniki v organizaci
T: Jaké formy vzdélavani zaméstnanci se nejcastéji uplatiiuji (ivodni Skoleni v ramci

adaptace, pravidelné Skoleni v priibéhu roku, jazykové kurzy, ...)?

Rm: Jak jiz bylo popsano behem integracniho procesu kazdy zaméstnanec prochazi
dvandctidennim Skoleni a naslednym vzdeldavanim na pracovisti. V pribéhu roku dochazi
K riiznym druhim vzdélavani napriklad ohledné inovaci ve zpiisobu komunikovani se zdkazniky,
presmérovani zasilek, softwarovych zméndach, ¢i pri uprave nabizenych sluzeb apod. Mezi dalsi

prilezitosti vzdélavani patri kurzy anglictiny a vyména pozic.

T: Metody uplatiiované pri vzdélavani zaméstnanci (Rotace prace, mentoring, pracovni

porady, prednasky, demonstrovani, e-learning, samostudium,)?

Rwm: Urcité je vyuzivdana rotace prdce, mentoring, e-learning a predndsky. Asi by se naslo i vice

metod, ale ted je nedokdzi vyjmenovat.
T: Jaky je primérny pocet dni vzdélavani za jeden rok?

Rwm: Bohuzel je toto cislo velice tézko odhadnutelné, nevim.
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T: Jak personalni oddéleni vyhodnocuje u¢innost vzdélavacich programu?

Rur: Coach zjistuje na konci vzdélavaci akce pocity a ziskané informace, ale hodnoti spise

aktualni dojem. O Zadném dalsim vyhodnocovani nevim.
T: Je vyuzZivano vzdélavani zaméstnanci jako zpisob odménovani?

Rur. Studium anglického jazyka je jedna z mnoha forem benefitii, kterou zaméstnanci ziskdvaji.
Anglictina se studuje jednu hodinu tydné pomoci externiho ucitele. Pred pocatkem kurzu jsou
zajemci roztrideni do skupin dle svych dovednosti. Studium anglictiny by mélo byt otevieno

V pritbéhu celého roku.

Odménovani pracovniki
T: Jako formy odmén mam zaznamenany nasledujici: ¢asova mzda, bonusy v poméru
s dosahovani cilu, stravenky, firemni akce, multisport karta, ob¢erstveni (ovoce, zelenina,

kava, ¢aj), vyuZzivani sluZzeb Zasilkovny), benefit karta. Odpovida to realité?
RuRr: Ano, jesté je mozné pridat anglické kurzy, ale mate to sprdavné.

T: Je pravda, Ze vySe mzdy zaméstnancii se kazdym odpracovanym rokem zveda o urcitou
cast?

Rur: Drive to tak bylo, ale momentalné je systém nastaven tak, ze navySovani mzdy zavisi na
individudlnich vysledcich zaméstnance. Jak jiz bylo odpovezeno drive. Kazdého piil roku se
vyhodnoti plnéni cilii kazdého zaméstnance, a pokud je plneni dostatecné, tak je zaméstnanec

povysen a jeho pevnd slozka mzdy se zveda o urcitou castku. Zaroven je kazdorocni snaha o

dorovnani inflace, coz je letos komplikovany problém.

Pracovni vztahy
T: Jakym zptlisobem se personalni oddéleni zasazuje o zdravé pracovni vztahy. (diiraz na
dodrzovani zakonu, smluv, dohod/ respekt a rovnopravnost zaméstnancii/zlepSovani stylu

vedeni/vytvareni spole¢nych aktivit/ formovani osobnosti, vzdélavani apod.)?

Rur: Pro cely podnik je velice diilezity lidsky pristup. Tykani nap¥ic celou hierarchii podniku
je zde samoziejmosti. Klademe diiraz na hodnotu a osobnost kazdého zaméstnance. Jako
personalista zakaznického servisu v Hradci Kralové usiluji o ditvéru v personalni oddéleni, aby
se mi mohli zaméstnanci sverit a nebali se prijit s prosbou o pomoc ci radu. Ackoliv jsme rychle

rostouci firma, tak se snazZime udrzet pratelske prostredi a rodinnou atmosféru, nebot jak rika

vvvvv
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Spolecné aktivity jako sektor zakaznického servisu neporaddame, ale vétsinou dochazi ke dvema
firemnim akcim rocné, probihaji kvartalni setkani s vedenim podniku a jsou pripady, ze chodi

cely tym mimo pracovni dobu nekam spolu.

T: Jsou vyuzivany odbory k obhajovani zdjmi zaméstnanci? Obraci se prileZitostné

k témto odborim zaméstnavatel s Zadosti o nazor nebo stanovisko?
Rur: Nejsou
T: V pripadé potieby, je moZnost poradenské sluzby u personalniho utvaru?

Rur: Poskytuji rady ohledné pracovniho prdava a jinych organizacnich dokumentu podniku.
Pokud myslite poradenské sluzby ohledné kariérniho ristu a pracovniho potencialu
zaméstnancii, tak to neposkytuji. Kromée prav a povinnosti zaméstnancii jsem oteviend také ke
komunikace ohledné konfliktii mezi zaméstnanci na ruznych urovnich organizacni hierarchie.
Zameéstnanci ke mné maji diivéru a diky tomu sem chodi s problémy, se kterymi se nechtéji
obratit na primého nadrizeného. Jinak je vétsina pracovnich problémii konzultovana s primym

nadrizenym ¢i s manazery stiredniho managementu-zakaznického servisu.
T: Pri jakych prileZitostech dochazi k oteviené vertikalni komunikaci?

Rur: Je vice druhii vertikalni komunikace, ke které dochazi na zakaznickem servisu. Radovy
zaméstnanec ma moznost kazdodenni komunikace s primym nadrizenym (team leaderem).
Potom maji zaméstnanci moznost komunikace se strednim managementem (manazer celého call
centra/backofficu a manazer e-mailové/facebookové komunikace), vedouci na téchto pozicich
jsou prezencné pritomni aspon jeden den v tydnu. Dochazi také k osobnimu setkani s pani
Simonou Kijonkovou, zakladatelkou Zasilkovny, kazdy rok behem Tour de depo. Behem této
cesty navstivi pani Kijonkovad vSechny své zaméstnance, zhodnoti uplynuli rok, pred.... a je zde

prostor také pro anonymni otdazky vSech zaméstnancui.

T: Jsou vSichni pracovnici zdkaznického servisu informovani o strategii a finanénim

hospodareni organizace.

Rur: Tato otazka byla cdastecné zodpovezena v mé predchozi odpovédi. Ohledné vysledki
organizace informuje kazdy rok pani Kijonkova v ramci Tour de Depo. Pokud maji zaméstnanci
o tyto informace zdjem, potom tyto informace naleznou ve verejné vyrocni zpravé anebo se

mohou zeptat manazeru podniku.
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Péce o pracovniky

T: Jaka je pracovni doba zaméstnancii zakaznického servisu?

Rur: Pracujeme zde na smeny. Mimosezonu jsou osmihodinové smeény zacinajici v 8:00, 9:00,

9:30.

T: Sezénni vykyvy: v dobé sezony se vypomaha povinnymi prescasy a dochazi

k prodlouzeni obsluhy zakaznického servisu, coZ vyZaduje upravu smén.

R: Ano, vdobé hlavni sezony je provoz zakaznického servisu prodlouzen, a proto jsou
zaméstnanci rozdéleni do vice smén dle potreby a pokud je to nutné, tak se vyuziva povinnych

prescasii.
T: Jaké jsou moZnosti distan¢ni prace?

Rur: V ramci zdkaznického servisu je umoznéna cdstecna prace z domova. Jakym pomérem
bude zaméstnanec dochazet na pracovisté je individualni a zavisi to na rozhodnuti primého
nadrizeného. Umoznéni distancni prace je vsak vidycky zavislé na zkuSenostech, znalostech a

pristupu kazdéeho zaméstnance.

T: Pracovni prostiedi — jakou formou je pro zaméstnance zajisténo piijemné prostiedi

(kuchyiika, mistnost pro traveni prestavek, gau¢, volnocasové aktivity...)?

Rur: Jak vidite, snaZime se zprijemnit pracovni prostredi, jak to jen lze v souladu se smérnicemi
o bezpecnosti prace. Naleznete u nds plné vybavenou kuchynku s kavovarem, mikrovinou
troubou, lednickou i myckou pro osobni vyuZiti kazdého zaméstnance. Dale je k dispozici
jidelna a prichozi odpocinkova mistnost vybavenda posezenim. Pro osobnéjsi atmosféru je

chodba zutulnéna fotkami z teambuildingui.
T: Podminky pro praci — jakym zpisobem se predchazi zdravotnim komplikacim

spojenym s vykonavani prace (kvalitni zidle, stoly, Skoleni, jak spravné sedét, ...)?

Rur: Nebot je zakaznicky servis v Hradci Krdlové otevien v roce 2019 a ve Zliné v roce 2021,
tak je veskeré vybaveni nove. Snazime se, aby se nasim zaméstnancum dobre pracovalo a tomu
prizpusobujeme i vybaveni kancelari. Zadné skoleni ohledné spravného drzeni téla v ramci

prdce s pocitacem u ndas neprobéhlo.

Personalni informac¢ni systém

T: Pracuje personalni oddéleni s informaénim systémem?
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Rur: Ano, ja jako personalistka pracuji s vice informacnimi systémy. Jeden systéem poskytuje
informace ohledné zdakladnich udajit vSech zaméstnancii (vzdélani, mzda, pojisténi, osobni
udaje, cislo pozice CZISCO, informace o pracovnim poméru-doba ndstupu, do kdy plati
pracovni smlouva atd., slozky mzdy). Ddle pracuji s informacnimi systémy ohledné dochdzky,
Skoleni a naboru zaméstnancii. Manazerské pozice maji k dispozici jiné informacni systémy,
které vedou zaznamy ohledné vysledkit svych podiizenych. Tyto systémy nejsou nijak propojené.

Popis pracovnich mist je zpracovano papirove.

T: Jaké manaZerské pozice maji k tomuto systému pristup a k ¢emu je nejéastéji

vyuzZivan?

Rur: Kazda manazerska pozice pracuje s jinym informacnim systémem dle potieb. Personalni

utvar ma pristup do jinych informacnich systéemii nez tym leaderi a stiedni management.
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PRILOHA C Profil zaméstnance Zisilkovny
Jde o text obdrzeny e-mailem od HR specialisty Zasilkovny jako odpovéd’ uchazeci o

zaméstnani na pozici pracovnika zakaznického servisu, pasivni linka — HK-Bfezhrad.

Potvrzeni odpovedi

Na jakou pozici jste odpovédéli: Pracovnik zédkaznického servisu, pasivni
linka - HK BREZHRAD

Jaké firmé jste odpovédéli: Zasilkovna s.r.o.
Komu jste odpovédéli: Markéta Bukacova
Kdy jste odpovédéli: 28.4.2020

Pokud jste poslali firmé dalsi prilohy, najdete je ve stejném e-mailu, jako tohle
potvrzeni.

Na jakou pozici jste odpovédéli

Misto pracovisté: Hradec Kralové - Brezhrad

Délka pracovniho poméru: na dobu neurcitou

Typ pracovniho poméru: prace na plny Uvazek

Smluvni vztah: pracovni smlouva (na dobu neurcitou)

Vzdélani: stredoskolské nebo odborné vyuceni s
maturitou

Benefity: stravenky/prispévek na stravovani,

vzdélavaci kurzy, skoleni, obcerstveni na
pracovisti, firemni akce, moznost si
napracovat hodiny

Vhodné i pro: osoby bez praxe

Zarazeni: office manager, pracovnik call centra,
pracovnik help desku, pracovnik front

office, administrativa, zakaznicky servis
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Co Zasilkovna s.r.o. o pozici rika

Rozsifujeme nase moderni centrum zdkaznické podpory v Hradci Kralové! Bud’
u toho i Ty!

Hledame partaky do tymu, ktery komunikuje po telefonu, po e-mailu i po
socidlnich sitich.

Nehledame prodejce. Naopak - hledame Ty, ktefi budou o nase klienty pecovat!

Jsi komunikativni? Rad pracujes v tymu? Umis dotdhnout véci do konce? Zalezi ti na
spokojenosti klienta?

Pokud jsi odpovédél na vSechny otdzky ANO, pak nevahej a posli ndm Zivotopis -
chceme Té poznat.

Napln prace:

« zpracovani telefonickych a e-mailovych klientskych pozadavkd; moznost
specializace na komunikace pres socialni sité

« aktivni spoluprace s ostatnimi oddélenimi spole¢nosti

» nendro¢nd administrativa a reklamacni ¢innost

« moznost zapojeni se do projektd pro neustalé zlepsovani procest

Pozadujeme:

« SS vzdélani

« velmi dobré komunikacni dovednosti a prozékaznicky pristup
» znalost prace na PC

« peclivost, zodpovédnost, samostatnost a odolnost vici stresu
« orientaci na vysledek

» cizi jazyk a zkusenosti s praci v call centru vyhodou

Nabizime:

« stabilni zaméstnani na HPP - pIny Gvazek 1,0

« pracovni pomér na dobu neurcitou

« stravenky 100,- K¢/den plné hrazené zaméstnavatelem (vézné, nechceme od tebe
zadny prispévek)

« vzdéldvaci program / koleni

« flexibilni rozvrzeni pracovni doby - domlouvéame se na dopolednich a odpolednich
sméndach (provoz call centra je PO-PA 8:00-18:00 hod.)

« ZDARMA - moznost vyuziti sluzeb Zasilkovny
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PRILOHA D Dotaznik pro zaméstnance zdkaznického servisu Zisilkovny

Dotaznik pro zaméstnance zakaznického

servisu Zasilkovny

Chtéla bych Vas poprosit o vyplnéni kratkého dotazniku pro svou bakaldrskou prdci.

Jaka je VaSe pozice?

Od kdy pracujete v Zasilkovné?

Otazky ohledné uvodniho Skoleni:
Byl/a jste spokojeny/a s délkou uvodniho $koleni?

a) Doba skoleni byla odpovidajici.
b) Skoleni bylo piilis kratké.
¢) Skoleni bylo zbyte¢n& dlouhé a neefektivni

Bylo mnozstvi informaci a dovednosti piedavanych béhem uvodniho $koleni vhodné?

a) Informace byly dostacujici, ale nebyl dostatecny prostor pro jejich osvojeni.
b) Informace byly dostacujici, byl jsem pro svou pozici dobie pfipraven.
c) Obsah informaci nebyl dostacujici pro mou pozici.

d) Informaci a dovednosti pfedavanych na skoleni bylo zbyte¢né mnoho.
Byl/a jste spokojena s formou vzdélavani v pribéhu Skoleni?

a) Ano, teoreticka a prakticka ¢ast byla dostate¢na a srozumitelna.
b) Ne, teoreticka cast byla odpovidajici, ale prakticka mé¢la nedostatky.
C) Ne, teoreticka ¢ast nebyla vhodné zpracovana, prakticka ¢ast byla odpovidajici.

d) Ne, ani jedna ¢ast nebyla dobfe pripravena.
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Co byste na ivodnim $koleni zménil/a?

Byl/a jsi spokojena obdrZenymi §kolicimi materialy?

a) Ano, jsou srozumitelné, prehledné a obsahuji v§echny potfebné informace.
b) Spise ano, jsou piehledné, ale nachazi se v nich urcité nedostatky.

C) Spise ne, jsou sice srozumitelné, ale chybi mi v nich podstatné informace.
d) Ne, nevyznam se v nich.

e) Nevim, nepotieboval/a jsem je.

Co byste na Skolicich materialech upravil/a?

Otazky ohledné priibéZzného vzdélavani zaméstnancii:
Ptijde Vam cas straveny vzdélavanim a rozvojem Vasich dovednosti dostatecny?
ANO/NE

Jste rad/a za moZnost rotace prace, kdy si vyzkousSite jiné pozice na zakaznickém servisu?

ANO/NE

e Je pro Vas tato zkuSenost piinosna pro vykon na Vasi pozici? ANO/NE

e Upfednostnil/a byste radé€ji jinou formu vzd€lavani (napt. prednasSky, diskuse,

simulace, ...)?  ANO/NE
Jste rad/a za moZnost u€eni se anglictiny v ramci pracovni doby?

a) Ano, za tuto prilezitost jsem rad
b) Spise ano, ale rad&ji bych studoval jiny jazyk
€) SpiSe ne, ocenil bych jiny druh osobniho rozvoje

d) Ne, nevnimam vzdélavani na pracovisti jako benefit.
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Jaké Skoleni by bylo pfinosem pro vykon na Vasi pozici (napf. prace v systému, feSeni

specifickych situaci, psani vSemi deseti, reklamace, fakturace, ...)?

Dé&kuji za Vas Cas,

Johana Dlabolova
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