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Abstrakt

Tato diplomova prace pojednava o efektivité prace a o metodach hodnoceni zaméstnancda.
V uvodni ¢asti jsou uvedeny teoretické zaklady tykajici se efektivity, motivace, metod a zptisobt
hodnoceni zaméstnanct a procest. V dalsi ¢asti je popisovana analyzovana firma. Ve ti'eti ¢asti
jsou analyzovana firemni data a procesy nékterych pracovnich pozic. Posledni ¢ast predstavuje
celou fadu opatfeni, ktera by méla prispét ke zvyseni efektivity. Tato opatfeni jsou nasledné
otestovana na realnych firemnich datech.

Klic¢ova slova: efektivita, proces, zptsoby a metod hodnoceni zaméstnancd, systém hodnoceni
a odménovani, servisni technik, dispecer

Abstract

This diploma thesis deals with effectiveness of work and employee assessment methods. At first
theoretical principles are defined. These principles contain effectiveness, motivation employee
assessment means and methods and process. Next chapter describes given company. There are
analyzes of business data and business processes in the third chapter. Last chapter presents a
variety of precausions to improve effectiveness of work. These precausions are later tested on
real business data.

Keywords: effectiveness, process, employee assessment methods and means, employee
evaluation and rewarding system, service engineer, dispatcher
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1. Uvod

Efektivita je velice ¢asto vyuzivany pojem. Vzdy se vsak jednad o néjaky pomér vstupt a
piislusnych vystupt. V béZném Zivoté se mizeme setkat s celou fadou riznych efektivit
napiiklad efektivnosti investic, efektivitou algoritmit nebo efektivitou spalovaciho
motoru. V této praci se zaméfime predev$im na ekonomickou efektivitu prace.

Motivaci pro vybér tohoto tématu diplomové priace byl zdjem o problematiku
personalniho a procesniho fizeni firmy. Na problematice persondlniho fizeni firmy mé
zajima piedevdim propojeni psychologie a navrhu matematického modelu. Rizeni
firemnich procesti je zajimavé hned z nékolika diivodt. Prvnim je popis soucasného stavu,
v ném ¢lovék musi byt schopen pochopit proces jako celek a zaroven i jednotlivé ¢innosti
v ramci procesu. Dal$im zajimavym momentem je navrhovani zmén, které povedou ke
zlepseni procesu. A nakonec se pomoci ziskanych dat da zjistit, jestli navrzené zmény
vedly ke zlepseni nebo ke zhorseni situace.

Cilem prace je provést analyzu procestt vybranych pracovnich pozic ve firmé Medicton
Group, s.r.o. Pfi analyze se zaméfit pfedevsim na efektivitu prace a navrhnout zmény,
které povedou k jejimu zvySeni. Nasledné pak navrhnout motiva¢ni model pro hodnoceni
a odménovani vybranych zaméstnancd.

Diplomova prace je rozdélena do Ctyf casti. Prvni casti je teoretickd Cast s ndzvem
Manazersky pohled na efektivitu. V této c¢asti definujeme zakladni pojmy, jako co je to
efektivita, mzda, motivace, proces a dalsi. Zakladni pojmy jsou rozsifeny naptiklad o
teoretické modely motivace a metody a nastroje hodnoceni zaméstnanct.

Druhd ¢ast diplomové prace je popisnd ¢ast. V této Casti si predstavujeme zkoumanou
firmu. Tato ¢ast zac¢ind obecnymi informacemi o firmé. Dale je ve zkratce popsané
specifické podnikatelské prostiedi. Nasledné jsou popsany analyzované firemni pozice a
popsany sledované procesy a v zavéru této Casti je popsan soucasny mzdovy systém.
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Treti ¢ast diplomové prace je zaméfena na analyzu soucasné situace firmy. Nejprve jsou
analyzovana data, kterd jsou zaznamendvdna v informaénim systému. Nasledné jsou
analyzovany vybrané procesy danych pracovnich pozic.

Ve ¢tvrté ¢asti jsou navrzena opatfeni, kterd by mohla firmé pomoci ve zlepseni
problematickych mist. V navrhovanych opatfenich postupujeme od zmén v procesech
danych pracovnich pozic. Nasledné je vytvofen model hodnoceni a odméfovani téchto
pozic. V zavéru této Casti a zavéru celé diplomové prace je ovéfena uc¢innost navrzenych
opatieni na redlnych datech.




2.Manazersky pohled na efektivitu

2.1. Efektivita

Pojem efektivita' vyjadiuje podil mezi uzite¢nymi vystupy a vynaloZenymi vstupy na dany
produkt. Efektivitu lze tedy zapsat jako nasledujici rovnici.

vystu
Efektivita = DEIPy 1)
vstupy

Pokud vystupy vysoce prevySuji vstupy, hovofime o tom, Ze je dand ¢innost efektivni.
V opa¢ném pripadé hovotime o neefektivni ¢innosti. ZvySeni efektivity 1ze dosdhnout bud
snizenim velikosti vstupt pti zachovani stejné urovné vystupd, nebo zvySenim velikosti
vystupt pii zachovani stejné hodnoty vstupt. V praxi je mozné se setkat s kombinaci obou

pristuptt. Z vySe uvedeného vzorce je zfejmé, Ze pozadovana hodnota efektivity je vyssi
nez 1.

Efektivita je pro firmu dileZita z divodu konkurenceschopnosti. Efektivita je pfimo
spojena s naklady na produkt a cenou za tento produkt. Pokud firma dokaze snizit ndklady

na dany produkt je poté schopna ho nabizet za niz$i cenu. Timto zptisobem firma dosdhne
konkuren¢ni vyhody.

Rast firem je podminén jejich efektivitou. Pokud se firma bude chovat neefektivné, tedy
vstupy budou prevySovat vystupy, pak ji nebudou =zbyvat zdroje na rozvoj.
Z dlouhodobého hlediska neefektivni firmy v privatnim sektoru nemohou ptezit.

Peter Drucker vystihuje efektivitu svym citdtem takto:
»Efficiency is doing things right; effectiveness is doing the right things.“
Pielozeno jako: ,Uc¢elnost je délani véci spravné; efektivita je délani spravnych véci.

Efektivita je vzdy vztahovana k urditému ¢asovému intervalu. Pfedmétem efektivity byva
zpravidla proces, ale je mozné, aby jim byla cela firma nebo pouze jeden pracovnik. Proto
je vhodné efektivitu rozdélit dle typt. [1]

Efektivita se da dle J. Kle¢ky rozdélovat takto [2]:

Podle hodnotového rozméru:
e Technicka - vstupy a vystupy jsou méfeny v naturalnich jednotkach (litr,
kilogram, tuna, atd.)
e Technickoekonomicka - vstupy a vystupy jsou pirepocitany na penézni
jednotky (Eura, Koruny ¢eské, atd.)

' Pojmy produktivita, u¢innost, efektivnost a efektivita budeme v ramci této diplomové prace
povazovat za ekvivalentni.




Podle stupné agregace:
e Mikroekonomicka - objektem efektivity je konkrétni entita (firma,
proces, atd.)
e Makroekonomicka - objektem efektivity je vétsi obecny celek, obvykle se
jedna o narodni ekonomiky (Ceska republika, Némecko, atd.)
Podle komplexnosti uvazovaného vstupu:
e Celkova - efektivita uvazuje vSechny pouzité vstupy vici vystupu
e Parcidlni - efektivita uvazuje pouze nékteré vstupy vici vystupu
(efektivita prdce)

2.1.1. Efektivita prace

Efektivita prace je pravdépodobné nejsledovanéjsi ukazatel mezi efektivitami. Efektivitu
prace lze popsat mnoha zptisoby. Lze vyuzit technické i technickoekonomické rozmeéry.
Vstupy a vystupy lze méfit v [3]:

e fyzikdlnich jednotkach (kilogramy, metry krychlové, pocet kus, atd.)
e pracovnich ¢asovych jednotkach (normohodiny, ¢isty ¢as prace, atd.)
e penéznich jednotkich (prodejni cena, naklady, atd.)

Pro potteby procesniho fizeni firmy se vyuZziva efektivita prace v této podobé.

pridana hodnota

Efektivit Ace = 2
fektivitaprace pracovnici, odpracované hodiny apod. @
Ukazatel efektivity se vyuzivd i v tomto tvaru.
hodnota vystupu (trzb
Efektivita prace = ystupu (trzby) (3)

ekonom.naklady spotreby a vazani vSech druhl vstupu

Dle J. Klecky je takto vytvotfeny ukazatel nejlepsi, protoze vyhovuje tradi¢nim narokim
fizeni i ndrokiim procesniho fizeni. Tento ukazatel totiz zohlednuje t¢innost spotieby i
ndklady spojené s vazanim kapitalu ve vyrobnich faktorech. Takto konstruovany ukazatel
lze vyuzit pro tvorbu ukazatele ekonomické pridané hodnoty>.

2.2. Zaméstnanec a zaméstnavatel

Zaméstnance je fyzickd osoba, kterd se zavazala vykondvat definovanou ¢innost pro
zaméstnavatele. Vztah zaméstnance a zaméstnavatele je upravovan zakonikem prace
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(zdkon ¢. 65/1965 Sb.). Pracovnépravni pomér nabyva v platnost po uzavieni pracovni
smlouvy, dohody o provedeni prace nebo dohody o pracovni ¢innosti. Zaméstnanec ma
pravo za vykonanou praci od zaméstnavatele dostavat mzdu. [4]

Zaméstnanec dle § 35 zdkona ¢. 89/2012 Sb. (Novy obc¢ansky zakonik) musi spltiovat
nasledujici podminky:

e Dosazeni 15 let véku
e Ukonceni povinné skolni dochazky

Zaméstnavatel je fyzickd nebo pravnicka osoba, kterd zaméstnava alespon jednoho
zaméstnance. Zaméstnanec a zaméstnavatel maji vii¢i sobé celou fadu povinnosti, které
jsou pravné upravovany zdkonikem prace. Pro potieby této diplomové prace je zde neni
nutné zminovat.

Dle § 423 Nového obcanského zakoniku je firma definovana jako jméno, pod kterym je
podnikatel zapsan do obchodniho rejstiiku. Podnikatel si mtize zvolit z nékolika typa
pravnich forem podnikani. Kazda z nich ma své vyhody i nevyhody, proto je dobré zvolit
takovou formu, ktera nejlépe vyhovuje podnikatelskému zameéru.

Uvedeme zde pouze vycet pravnich forem podnikani:

e Fyzicka osoba

o Zivnost

o Koncesovana zivnost
¢ Pravnicka osoba

o Spolec¢nost s ru¢enim omezenym
Akciova spole¢nost
Vefejnd obchodni spole¢nost
Komanditni spole¢nost
Druzstvo
Evropska spole¢nost

O O O O O

2.2.1. Popis typa pracovnich poméra dle
zakonu ¢. 262/2006 Sb.

V Ceské republice existuje nékolik typ pracovnich pomérii. V této Casti si je stru¢né
predstavime.

Pracovni smlouva

e Na dobu urd¢itou - typ smlouvy, kterd je casové omezend. Nejdéle vsak

uzaviena na3 roky, které zaméstnavatel poté miize maximdlné dvakrat
prodlouzit.
Tento typ smlouvy je vyhodny zejména pro zaméstnavatele. Pracovni smlouva
na dobu urcitou dava zaméstnavateli dal$i nastroje, jak se v ptipadé potieby
zbavit nepotfebnych zaméstnancti. Zaméstnanci na druhou stranu nemaji
pocit jistoty, protoZe nevi, jestli jim zaméstnavatel smlouvu prodlouzi nebo
nikoliv.




Na dobu neurditou - typ smlouvy, kterd neni ¢asové omezena. Vypovédni
lhiita je vtomto piipadé standardné dva meésice, které mulze vyuzit
zaméstnanec i zaméstnavatel.

Tento typ smlouvy poskytuje zaméstnancim jistotu prace.

V obou typech smluv byva sjednana délka dovolené nebo délka zkusebni doby.
U obou typa smluv je zaméstnavatel povinen odvadét socidlni a zdravotni
pojisténi.

Dohoda o provedeni prace (DPP)

Na zakladé DPP rozsah prace pro jednoho zaméstnavatele nesmi piekrocit 300
hodin za jeden kalenddini rok. Pokud odména z DPP nepfesahne 10 tis. K¢,
zaméstnanec odvadi pouze dan z ptijmu. Pokud odména ze vSech DPP u
jednoho zaméstnavatele pfesahne 10 tis. K¢ je zaméstnanec i zaméstnavatel
povinen odvadét zdravotni a socialni pojisténi.

Dohoda o pracovni ¢innosti (DPC)

Na zaklad¢ DPC smi zaméstnanec pracovat 20 hodin tydné, tj. polovi¢ni
uvazek. Povinnost hradit zdravotni a socidlni pojisténi nabyva ucinnosti,
pokud mési¢ni odména jednoho zaméstnance za viechny DPC u jednoho
zaméstnavatele presahne 2 500 K¢. Socidlni a zdravotni pojisténi hradi
zaméstnanec i zaméstnavatel. 5]

2.3. Mzda

Mzda je odména za vykonanou praci, kterou vyplaci zaméstnavatel zaméstnanci v urcitém
pracovnim pomeéru. Mzda je zaméstnanci vyplacena bud’ v hotovosti, nebo ptevodem na
osobni ucet zaméstnance. Zaméstnavatel je povinen dat zaméstnanci pisemné vyuctovani
mzdy. V tomto vytuctovani musi byt uvedeny vSechny slozky, ze kterych se mzda sklada.

Mzda se skldda ze dvou ¢asti.

Fixni - tato ¢ast je vyplacena zaméstnanci bez ohledu na jeho pracovni vykony.
Fixni slozka pro zaméstnance predstavuje urcitou jistotu, se kterou mize jesté
pied vyplatnim dnem poditat. V pracovni smlouvé byva uvedena jeji vyse piipadné
zpusob vypoctu.

Variabilni - tato ¢ast se odviji od pracovnich vykont zaméstnance. Jedna se

hlavné o prémie, osobni ohodnoceni, pfiplatky a rizné odmény.




o Prémie - udavaji se v procentech pevné slozky mzdy. Prémii zaméstnanec
dosdhne, pokud v daném mésici dosahne nadstandardnich pracovnich
vysledkt definovanych zaméstnavatelem.

o Osobni ohodnoceni - podobné jako prémie se uddavaji v procentech
pevné slozky mzdy. Na rozdil od prémii je osobni ohodnoceni zaméstnanci
vyplaceno na zdkladé dlouhodobych pracovnich vysledk. Osobniho
ohodnoceni zaméstnanec dosdhne naptiklad za x let odpracovanych u
daného zaméstnavatele. Timto zplisobem si zaméstnavatel mtiZe vytvaret
loajalnéjsi zaméstnance. Osobni ohodnoceni mutze byt zaméstnanci i
odebrdno. Dochazi k tomu v pfipadech, pokud zaméstnanec dlouhodobé
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dosahuje nizsich pracovnich vysledki.

o Priplatky - jsou jako jedind ¢ast variabilni ¢asti mzdy ze zakona povinné.
Tyto finan¢ni prostiedky jsou vypldceny zameéstnanci navic, pokud je
nucen pracovat v nestandardnich c¢asech nebo podminkach. Jedna se
zejména o piescasy, praci ve ztizenych podminkach, no¢ni smény, praci ve
statni svatek a o vikendech.

Prémie a osobni ohodnoceni slouzi pro zaméstnavatele jako motiva¢ni ndstroj,
pomoci kterého se snazi donutit zameéstnance ke zvyseni efektivity prace.

Spravné nastaveny pomér mezi fixni a variabilni ¢asti mzdy je klicovy pro motivaci
zaméstnancl. Pokud bude velka fixni ¢ast a pouze drobnd variabilni, potom se
muZe stat, ze zaméstnanci budou méné pracovat, protoZe se nemusi moc snazit.
V opa¢ném piipadé se mizZe stat, Ze zaméstnanci nebudou mit viibec nic jisté.
Budou proto Zit ve strachu, Ze pokud se jim v daném mésici nebude dafit v praci,
tak nebudou mit dostatek financi na pfeziti. Tento strach se zcela urcité promitne
do jejich pracovnich vysledkd.

Mzda se da rozdélit do tfi zakladnich kategorii:

e (asova mzda - zdklad mzdy se odviji od mnozstvi odpracovaného casu.
Toto stanoveni mzdy je administrativné nejjednodussi a tim padem i
nejcastéji pouzivané v praxi.

e Ukolova mzda - zéklad mzdy se odviji od po¢tu jednotek vykonané prace.
Miaze to byt naptiklad pocet vyrobenych vyrobkd, pocet prodanych
produktd.

¢ Podilova mzda - zdklad mzdy se odviji od vysledkit dosaZenych firmou.
Podilovou mzdu miiZeme vidét napiiklad u fidicich pracovnika ve firmé.
Ridici pracovnici proto maji sviij vlastni zdjem na tom, aby firma
prosperovala.

Tyto kategorie se daji libovolné namichat. Potom hovofime o kombinované mzdé¢,
kterd je mixem vy$e zminénych. [6]




2.3.1. Minimalni mzda
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Minimalni mzda je stanovena zdkonikem prdce. Narok na minimalni mzdu ma kazdy
zameéstnanec v pracovnim pomeéru.

Minimdalni mzda je zdvaznd pro vSechny zaméstnavatele ve vefejném i nevefejném
sektoru.

Vy$e minimdlni hrubé mzdy je pro rok 2016 stanovena nasledujicim zptGsobem. Pro
pracovni tyden s pracovni dobou 40 hodin je jeji vyse 9 900 K¢ mési¢né nebo 58,70 K¢ za
hodinu. Pro zaméstnance, ktefi jsou soucasné pozivateli invalidniho dtachodu, plati jina
sazba. Vyse jejich minimdlni hrubé mzdy pro pracovni tyden s dobou 40 hodin je 9 300
K¢ mési¢éné nebo 55,10 K¢ za hodinu. [7]

2.3.2. Plat a mzda

Plat a mzda jsou dva pojmy, které se velice ¢asto zaménuji. Neni se co divit, vyznam téchto
dvou pojmi je takika totozny. Kdyz se nékdo nékoho pta jaky ma plat, tak je schopen
odpovédét i pres to, Ze ve skute¢nosti pobira mzdu.

Rozdil mezi témito dvéma pojmy tkvi v tom, kdo je zaméstnavatelem. Pokud mluvime o
platu, tak zaméstnavatelem je stat nebo statem zfizovand organizace. S platem se tedy
setkame napftiklad u statnich ufednikd, 1ékatského personadlu ve vefejnych nemocnicich,
hasict a dalsich.

Mzdu pobiraji zaméstnanci v podnikatelské sféfe. Jedna se tedy o zaméstnance akciovych
spole¢nosti, spole¢nosti s ru¢enim omezenim a dalsich. Jesté vétsi zmatek do terminologie
vnasi fakt, Ze zaméstnanci statnich podnika pobiraji mzdu. [8]

2.3.3. Odvody

Musime si uvédomit, Ze zaméstnavatel musi za kazdého zaméstnance odvadét uréitou ¢ast
financ¢nich prostfedkd stdtu. Zaméstnavatel tedy musi pocitat s tim, ze pokud md na
néjakého zaméstnance vyhrazeno naptiklad 30 000 K¢ mési¢né, do rukou daného
zaméstnance se dostane napfiklad jenom 23 000 K¢.

Za zaméstnance odvadi zaméstnavatel 34 % z jeho hrubé mzdy.

hrubd mzda = zakl.mzda + p¥iplatky + ndhrady mzdy + odmény + dalsiplnéni  (4)

25 % ¢cini pojistné na socidlni zabezpeceni a 9 % je povinné zdravotni pojisténi.
Zameéstnanec odvadi 11 % ze své hrubé mzdy.

Zaméstnavatel ddle odvadi za zaméstnance dan z ptijmu, ktera ¢ini 15 % ze super hrubé
mzdy.




superhrubd mzda = hruba mzda + soc. a zdrav.poj.placené zaméstnavatelem

Jak uz jsme naznacdili vyse, mzda je klicova z pohledu motivace zaméstnancid. Dovolime si
zde pouzit lidové prislovi: ,Zadarmo ani kute nehrabe.“ Toto staré prislovi jasné definuje
vztah mezi mzdou a odvedenou praci. Z pohledu zaméstnavatele se lze na toto prislovi
divat tak, ze ¢im vice bude dané kufe hrabat, tim lépe bude odménéno. Avsak bylo by
mylné se domnivat, Ze mzda je jedinym faktorem ovliviiyjicim pracovni nasazeni
zaméstnanct. [8]

2.4. Motivace zaméstnancu

Motivace je psychicky proces, ktery jedince podnécuje k jedndni. Veskeré lidské chovani
ma néjaky diavod. Napfiklad jime, abychom utisili hlad. Uz z tohoto jednoduchého
piipadu je ziejmé, Ze jedno chovani mtiZze mit vice motivd, které mohou pisobit spole¢né
nebo samostatné. Naptiklad jime, protoZze mame na néco chut, nebo chceme ochutnat
néco nového.

Motivaci mtizeme rozlisit dle mista jejiho vzniku. Jednad se o vnéjsi a vnitini motivaci.
Vnéjsi motivace se da charakterizovat jako ,chci, protoze musim®. A vnitfni motivace se
da charakterizovat jako ,,musim, protoze chci®.

e Vnéjsi motivace - vychazi z okolniho prostfedi a ptsobi pouze ¢aste¢né a po
omezenou dobu. Vnéjsi motivace jedince je uspokojovana dusledky jeho ¢innosti.
Vnéjsi motivaci je proto nutné neustale udrzovat. Pokud jedinci chybi vnitini
motivace a je motivovan pouze vnéjsi, tak jeho pracovni nasazeni bude
v dlouhodobém horizontu upadat. A proto je nutné navysovat vnéjsi motivacni
faktory. Nevyhodou vnéjsi motivace je to, Ze si jedinec na vnéjs$i motiva¢ni faktory
navykne a jejich dalsi navysovani nebude tmérné navyseni jeho pracovniho
nasazeni
Prikladem vnéjsi motivace je pochvala nebo penézni ohodnoceni.

e Vnitini motivace - vychdzi z nitra jedince a pisobi dlouhodobé. Motivace jedince
pochazi z vlastni ¢innosti, kterou ma vykonavat. Jedinec danou ¢innost chape jako
néco co mu prinasi pozitek. Jedinci, ktefi maji vysokou miru vnitini motivace,
mohou pracovat samostatné bez dozoru. U takovychto jedincG si jejich
zaméstnavatel mtize byt jist, Ze se budou snazit odvadét dobrou praci, aniz by se
jim nékdo neustale musel divat pfes rameno. Pfikladem vnitfni motivace je
napiiklad touha poznavat nové véci, nebo pocit z dobie odvedené prace.

Pro spravnou motivaci zaméstnanct je dualezité v nich probouzet vnitini motivaci a
zaroven podporovat vnéjsi motivaci. Pouze kombinace obou slozek vede k uspéchu.

Motivace se da dale rozdélit na pozitivni a negativni.

e Pozitivni motivace - pokud jedinec kona, plyne z toho pro néj néjaky uzitek.
Napiiklad za dobry pracovni vykon je zaméstnanec odménén prémiemi.
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e Negativni motivace - pokud jedinec nekona, plyne z toho trest. Naptiklad pokud
zaméstnanec odvadi $patné pracovni vykony, tak je jeho plat sankciovan.

Nastroje pozitivni motivace se vyuzivaji tehdy, pokud chceme u zaméstnanct néjaké
chovani vyvolat. Naopak nastroje negativni motivace slouzi k potlac¢eni nezddouciho
chovani. Nastroje negativni motivace nevedou ke zvySeni pracovni vykonnosti a rdstu
zaméstnancl. Ztohoto divodu je dobré pouzivat ndstroje negativni motivace az
v piipadé, kdy selZzou vSechny ndstroje pozitivni motivace.

Osoby, které se snazime k nécemu motivovat, by méli pfesné védét, za jaké chovani jim
nalezi odména a za jaké trest. Timto zptisobem dokazi upravit své chovani tak, aby pro

sebe dosdhli co nejvyssiho uzitku. Ten, kdo se snazi motivovat, si vSéak musi dat pozor na
to, aby systém odmeén a trestit nesel zneuzivat. [9]

Motivaci se zabyva cela fada teorii. Uvedeme zde nékteré nejznaméjsi.

2.4.1. Maslowova pyramida potieba

Podle amerického psychologa Abrahama Harolda Maslowa, ma ¢lovék pét zdkladnich
druhtt potfeb. Tyto potfeby jsou usporfddany do pyramidy, kterd vyjadiuje jejich
navaznost. Pro uspokojeni potieb, které jsou ve vy$Sich patrech pyramidy, je nutné
uspokojeni potteb na nizsich stupnich.

Socialni motivy

2.4-1 Maslowova pyramida potfeb - zdroj [10]




e Seberealizace - rozvoj vlastni osobnosti, uplatnéni sebe sama
Uznani, uplatnéni - pochvala, tcta, respekt okoli

Socialni motivy - laska, rodina, ptatelstvi

e Motivy jistoty - domov, prace, svoboda, pocit bezpeci

e Fyziologické motivy - jidlo, piti, pfistesi, spanek, sex

Fyziologické motivy Maslow oznacdil jako existencidlni. Tyto motivy musi byt uspokojeny
vzdy, pokud ma jedinec dlouhodobé pfezivat. Pro ¢lovéka, ktery nema co jist ani pit je
naplnéni potfeby uznani a uplatnéni naprosto bezvyznamné. Takového c¢lovéka nelze
motivovat jinak, nez tim Ze mu poskytneme zdkladni potfeby, které uspokoji jeho
fyziologické motivy. [10]

2.4.2. Herzbergerova teorie dvou faktort

Dle Fredericka Herzbergera lze podnéty rozdélit do téchto dvou skupin:

Hygienické
faktory

Motivacni
faktory

2.4-2 Herzbergerovy faktory a jejich vliv na motivaci - zdroj vlastni

e Hygienické faktory - dostatek hygienickych faktort nemotivuje, ale jejich
nedostatek demotivuje. Pro dobrou motivaci je dalezité dbat na udrzovani
hygienickych faktord na dostate¢né urovni. Hygienickym faktorem je napiiklad
mzda. Pokud ji zaméstnanec pravidelné dostavd, je spokojen. Pokud ji pfestane
dostavat, za¢ne byt nespokojen.

e Motivacni faktory - dostatek motivac¢nich faktortt motivuje, jejich nedostatek
motivaci nesnizuje. Motivac¢ni faktory slouzi pro zvySeni motivace zaméstnanct a
tim padem pro zvySovani efektivity prace. Pfikladem motiva¢niho faktoru jsou
napfiklad prémie. Pokud chce zaméstnanec dosdhnout prémii, musi predvést
nadstandardni vykon. [11]
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2.4.3. Alderferova teorie motivacnich potieb
ERG

Pod pismeny ERG se skryvaji slova Existence, Relatedness a Growth. Alderferova
teorie se dd chdpat jako rozsifeni Maslowovy pyramidy potieb. Alderfer potieby
uspofadava od konkrétnich po abstraktni.

Rustové

Vztahové

Existencni
2.4-3 Alderferova pyramida potieb - zdroj [13]

Ristové (Growth) - seberealizace, profesni rast
Vztahové (Relatedness) - pratelstvi, dobry kolektiv, spole¢né cile, uznani od okoli
Existen¢ni (Existence) — mzda, jistota zaméstnani, bezpe¢né pracovni prostiedi

Uspokojenim potieb v niz§im patfe pyramidy roste vyznam potieb ve vy$sim patfe.
Tedy pokud jsou uspokojeny existen¢ni potteby, jedinec ptiklada velkou dtilezitost
vztahovym. Na druhou stranu pokud jsou neuspokojeny vztahové potieby, vyznam
ristovych je potlacen.

Je tedy nutné aktivné vyhledavat pravé davody nespokojenosti jedince a tém se
vénovat. Protoze pokud nespokojenost jedince tkvi naptiklad v rastovych
potiebach, tak navyseni mzdy tuto potfebu zcela jisté neuspokoji. Zaméstnavatel
tak vynalozi finan¢ni prostfedky bez zjevného dopadu na spokojenost daného
zaméstnance. [12]
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2.4.4. McClellandova teorie ziskanych potieb

Dle Davida C. McClellanda maji lidé tfi zakladni potfeby a lisi se pouze jejich
pomérem. Tyto poméry nejsou statické, ale vpribéhu c¢asu se méni.

2.4-4 Potteby dle McClellanda - zdroj vlastni

Potieba nékam patiit - Clovék, u kterého prevazuje tato potieba, je
oznacovan jako Affilation seeker. Tento ¢lovék se snazi udrzovat se vsemi
dobré vztahy a nebyt pfili$ konfliktni. Tento ¢lovék je konformni a
vyhledéava souhlas okoli.

Potieba né¢eho dosahnout - Clovék, u kterého prevaZuje tato potteba,
je oznacovan jako Achiever. Tento ¢lovék se snazi byt nejlepsi v tom, co
déld a ma rad uznéni. Snazi se vyhybat situacim, kde neni patrny zadny
zisk, nebo kde riziko pfevazuje.

Potieba moci - Clovék, u kterého pievazuje tato potieba, je ozna¢ovan
jako Power seeker. Tuto moc se snazi vyuzivat bud k ovladani lidi, nebo
k dosazeni cile. Tento ¢lovék vyzaduje poslusnost od svého okoli, snazi se
nad nim mit co nejvétsi kontrolu.

Z pohledu zameéstnavatele je dtlezité identifikovat, ktera potieba pievlada u
jakého zaméstnance. Poté, uz jen staci dané potieby uspokojovat a zaméstnanec
by mél byt dle McClellandovy teorie lépe motivovan. Dtlezité je sledovat jak se
tyto potieby vyvijeji v Case.

Mtize se stat, Ze u nového zaméstnance pievlada potieba nékam patfit. Po nékolika
mésicich se preference potieb mtize zménit a zaméstnavatel tuto zménu musi byt
schopen vcas odhalit. A nasledné na ni zareagovat. [13]
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2.4.5. Vroomova teorie oc¢ekavani

Dle Victora Vrooma je mira motivace spojena s velikosti vnitiniho o¢ekavani. Toto
oc¢ekavani se sklada ze tfi slozek.

Expectancy Instrumentality

\/

2.4-5 Slozky ocekdvdni dle Vrooma - zdroj vlastni

e Valence - vyjadiuje atraktivitu cile pro jedince. Jedna se o predpokladané
uspokojeni jeho potieb pii dosazeni cile.

¢ Instrumentality (Prostfedky) - je pfesvédceni o dosazitelnosti cile. Jedna
se o presvédceni jedince, Zze pokud se bude chovat urcitym zpasobem,
muze cile dosahnout.

e Expectancy (Ocekavani) - je presvédéeni o tom, Ze jsme schopni cile
dosdhnout. Toto presvédc¢eni vyjadiuje miruy, sjakou si jedinec mysli, Ze
bude schopen urc¢ité chovani dodrzovat.

Pokud je néktera z téchto slozek nulova, potom je i vysledna motivace nulova.

Abychom nékoho motivovali, musime ho nejdfive presvédcit, ze mame cil a ten cil
ma smysl. Zaroven ho pfiméjeme piemyslet o tom, co mu splnéni cile pfinese.
Dalsim krokem je ptfesvédcit o realnosti cile a o tom, Ze on je ten pravy, kdo cile
dokaze dosdhnout.

S témito potfebami je opét nutné pracovat kontinudlné. [13]

2.5. Manazersky kruh

Kazdy manazer na jakékoliv trovni fizeni musi provadét nasledujici ¢innosti.
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Stanoveni
cile

Kontroling Planovani

~ Komunikace

Vedeni

2.5-1 Manazersky kruh - zdroj [14]

Vse zacind stanovenim cile. Zde je dilezitd uroven fizeni, kterou manazer ovliviiuje. Zda
se jednd o strategické, taktické nebo operativni fizeni. Plati, Ze cile niz$i urovné musi
respektovat vyssi cile. Napiiklad pokud manazer odpovida za taktické fizeni firmy, musi
brat v potaz strategické cile. VSechny taktické cile nasledné musi byt v mantinelech
vytvorenych strategickymi cili.

Obecné plati, ze cile nizsi arovné jsou kratkodobéjsi nez cile vyssi drovné. Dalsim
obecnym pravidlem je, konkrétnost cile roste s klesajici trovni cilt. Tedy nizsi cil je
konkrétnéjsi nez cil vyssi.

Dal$im krokem prdce manaZera je planovani. Je dtlezité, aby vytvofené plany byly
navzdjem integrovany. Na plany lze nahlizet jako na seznam ukold, které vedou ke
stanovenému cili. Kazdy jednotlivy plan by mél jasné definovat nasledujici:

e (o se ma udélat

¢ Kdo za to zodpovida

e Dokdy se to ma udélat

e Jaké prosttedky jsou k dispozici

Toto je pouze zakladni kostra planu, kterou je vhodné doplnit o dalsi informace. Pokud
plan doplnime napiiklad o informaci, jakd je odhadovand doba, kterou dand ¢innost
vyzaduje. Po skonceni ¢innosti mizeme porovnat odhadovanou dobu a redlnou dobu a
tak zlepsit pfesnost dalsiho planovani.

Cilem organizace je vytvorit takové uspotradani lidi a prostedkd, aby doslo k naplnéni cile
co nejefektivnéj$im zptisobem. Organizace se zabyva rozdélenim prace mezi jednotlivé
pracovniky a pfidéleni potfebnych prostfedkd. V organiza¢ni ¢asti se manazer zabyva
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standardizaci tedy tvorbou napiiklad vykonovych norem, které jsou vychozim bodem pro
odménovani zaméstnancd.

V ¢asti vedeni se manazer zabyva oblasti vztahtt mezi zaméstnanci, motivaci,
odménovanim a ristem zaméstnanct. Tato ¢ast manazerského kruhu nejvice odrdzi
osobnost manazera, protoZe se jedna o praci s lidmi a ne s ¢isly.

Smyslem kontrolingu je snaha o ovladnuti ekonomického tizeni podniku. Kontroling
srovnava soucasny stav oproti planu a na zadkladé téchto udaji dokaze piedvidat budouci
vyvoj. Kontroling tedy slouzi k pfedchdzeni problémi.

Komunikaci neni tieba dlouze ptedstavovat. Jedna se o ndstroj, ktery propojuje vsechny
¢innosti prace manazera. Bez vhodné komunikace, by Zadny z vys$e popsanych boda nemél
smysl. Manazer musi byt schopen se domluvit se svymi podfizenymi, se svymi
nadiizenymi i se zdkaznikem. [14]

2.6. Metody a nastroje hodnoceni
zameéstnancu

Hodnoceni zaméstnanct je zdkladem jejich fizeni. Hodnoceni zaméstnanci ma celou
fadu funkci. Hodnoceni mimo jiné slouzi k dokumentovani vykonu zaméstnance,
k rozvoji a motivaci. Hodnoceni zaméstnancti je pfimo navdzdno na mzdovy systém a
systém odmén.

Hodnoceni zaméstnanct se provadi s ur¢itym cilem. Na zdkladé tohoto cile se vyuzivaji
rizné metody, které se mohou lisit pfedmétem hodnoceni, pouzitymi hodnoticimi
nastroji, osobou hodnotitele, nebo ¢asovym priabéhem. [15]

2.6.1. Predmét hodnoceni

Hodnoceni pracovnich vysledki

Zaméstnanec je hodnocen na zakladé splnéni ukold, které mu byly
zadany na konci minulého hodnoticiho obdobi. Hodnoceni musi
zohledniovat naro¢nost ukolu a miru ovlivnitelnosti zaméstnancem.
Obecné tukoly a cile musi spliiovat metodu SMART (Specific,
Measurable, Achievable, Realistic, Time-bound). Tedy musi byt
specifikované, méftitelné, dosazitelné, realistické a ¢asové uptresnéné.

Ukoly byvaji rozdéleny do dvou ¢asti zakladni a vys$si (ambiciézni)
ukoly. Splnéni zdkladnich tkold je od zaméstnance oc¢ekavano. Vyssi
usili zaméstnancem. Jejich pfipadné splnéni je dodate¢né ocenovano.
Zakladni tikol mtize byt naptiklad vyrobit 100 udélatek za 5 dni. Vys$sim
ukolem mtze byt vyrobit 120 udélatek za 5 dni.
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Hodnoceni pracovniho chovani

Zaméstnanec je hodnocen na zdkladé kritérii, kterd jsou zaméfeny na
pracovni a socidlni chovani. Kritéria by méla byt dopifedu znama a
odvozena od naplné pracovni pozice a zdsad firmy. Kritéria mohou byt
pro kazdou pracovni pozici raznd. Pocet kritérii by mél vsak byt
omezen, aby nezahltil hodnotitele. Pfikladem mutze byt napiiklad
iniciativa, nebo zdkaznicka orientace.

Toto hodnoceni vychdzi z myslenky, Ze zaméstnanec neni pouze stroj,
ktery zaméstnavatel vyuziva. U stroje by totiz stacilo hodnotit
vykonnost, u Zivého ¢lovéka je nutné hodnotit i dalsi atributy. Napiiklad
pokud ma zaméstnavatel 2 zaméstnance, prvni zaméstnanec ma nizsi
pracovni vykon nez ten druhy. Ale prvni zaméstnanec chodi v¢as do
prace, pfinasi napady jak néco zlepsit a je oblibeny zdkazniky. Tak
pokud se zaméstnavatel bude muset zbavit jednoho z nich, tak je klidné
mozné, Ze si ponechd prvniho zaméstnance, ktery sice ma niz$i pracovni
vykon, ale ma vyborné pracovni chovani.

Hodnoceni schopnosti a pracovniho potencialu

Zaméstnanec je hodnocen na zdkladé svych schopnosti a svého
hodnoceni je vyuzivino pro pldnovani kariérniho postupu a
nastupnictvi zaméstnancd.

Toto hodnoceni je na rozdil od obou piedchozich velmi subjektivni,
protoze se nevztahuje ke konkrétnim ciniim zaméstnance. Vys$si
objektivity Ize dosdhnout vyuzitim kompeten¢nich model.

Prikladem kritérii tohoto hodnoceni mize byt napiiklad schopnost
dobfe snaset stresové situace, nebo se dokazat rychle a spravné
rozhodnout.

2.6.2. Nastroje hodnoceni

Hodnoceni na zakladé stanovenych
(dohodnutych) cila

Metoda je zaloZzena na stanoveni vykonového cile pro daného
pracovnika. Cile opét musi spliiovat SMART. Tento druh hodnoceni se
vyuziva predev$im u pracovnich pozic, kde lze cile snadno objektivné
posoudit. Toto hodnoceni se predevsim vyuziva u vedoucich pracovniki
a obchodnich zastupct.

Hlavni cile pro zaméstnance se oznacuji jako Key performance
indicators (KPI). Cile jsou stanoveny na zakladé pracovniho zafazeni
zaméstnance, jeho potencidlu a dlouhodobéjsich cila organizace.
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Jako vyhoda této metody byva uvadéno zvySeni motivace daného
zaméstnance. Toho se dosahne tim, Ze se zaméstnanec miiZe podilet na
stanoveni svych vykonovych cila.

Metoda pocitd s opakovanym zadavanim cild zaméstnanci. V kazdé
iteraci by v8ak mél byt cil o néco ambicidznéjsi, aby vedl ke zvySovani
efektivity. AvSak pokud je cil neredlny, mtze se stat, Ze povede ke
sniZeni motivace zaméstnance.

Hodnoceni na zdakladé norem a standardti

Metoda je zalozena na porovnavani redlného vykonu pracovnika a
pfedem vytvofenych vykonovych norem a jakostnich standardd.
Vykonova norma ¢asu se stanovuje na zdkladé pohybovych a ¢asovych
studiich. Normy a standardy lze vyuzit k planovani a pro sestaveni
kalkulace.

Tento typ hodnoceni se vyuziva predevS§im u pracovnikd, jejichz
pracovni napln je monotonni. Nejcastéji se objevuje u vyrobnich
délnika. Lze ho v8ak vyuzit i u jinych pracovnich pozic, ale je zde
problém se stanovenim normy.

Stejné jako u metody hodnoceni na zdkladé stanovenych cila, lze
zaméstnance zapojit do procesu tvorby norem a tim zvysit jeho
motivaci.

Nevyhodou vykonovych norem je, Ze pokud jsou $patné nastaveny,
muiZze dochdzet k demotivaci zaméstnanct. Nejvétsi frustrace pak plyne
ztoho, kdyz vysledek prace je spojen snéjakym ndhodnym
mechanismem, ktery neni zaméstnanec schopen plné ovlivnit.

Napiiklad pokud ma obchodni zastupce normu 20 uspésnych obchodt
za mésic. Tak se mize stat, Ze néktery mésic bude poptavka po jeho
produktech velmi nizka a on i pfes veskerou snahu nebude schopen
pozadovanou normu splnit. Obchodni zastupce muzZe své pracovni
vysledky ovlivnit pouze do urcité miry. A pokud je jeho vykonova norma
nastavena na zdkladé poctu uaspésnych obchodi, mutze to vést
k frustraci.

Hodnoceni pomoci posuzovacich stupnic

Metoda je zaloZena na vyuzivani posuzovacich stupnic. Stupnice mohou
byt ciselné, grafické nebo i slovni. Hodnotitel mtize sledovat rtizna
chovani zaméstnance naptiklad pracovni chovani, socidlni chovani,
miru zodpovédnosti a celou fadu dalsich.

Hodnoceni ndsledné probiha tak, Ze si hodnotitel pfipravi formulaf.
V tomto formulafi budou jednotliva sledovana kritéria a jejich skala.
Hodnotitel nasledné kazdého hodnoceného zaméstnance ohodnoti na
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zakladé skute¢ného chovani. Je vhodné skaly i kritéria slovné popsat,
tim se zvysi objektivita tohoto hodnoceni.

Problém této metody spociva v tom, ze hodnotitel velice ¢asto zac¢ne
hodnotit vSechny zaméstnance jako pramérné. Toho se lze vyvarovat
vhodné zvolenou $kalou, nebo rozdélovanim kone¢ného poctu bodi
mezi vSechny hodnocené zaméstnance.

Kontrolni seznamy (check-listy)

Metoda je zaloZena na vyuzivani kontrolnich seznamt. Tyto seznamy
obsahuji ¢innosti, které je tieba vykonat v néjakém urcitém pracovnim
postupu. Piikladem kontrolniho seznamu z bézného Zivota mtize byt
nakupni seznam.

Tyto seznamy slouZi zejména k tomu, aby se na néco nezapomnélo a
jako kontrola. Dale mohou slouzit jako ndvod pro nového zaméstnance.
A soucasné se da podle téchto seznamt ovéfit, zda dany zaméstnanec
zvladl dany pracovni postup.

Seznamy mohou byt velmi podrobné, nebo pouze orienta¢ni. Oba dva
piistupy maji svd pro a proti. Podrobné seznamy omezuji kreativni
mysleni osoby fidici se seznamem. Proto jsou vhodné pro nizsi pracovni
pozice. Naopak u kreativnich zaméstnanci stadi pouze orientacni
seznam a napln jednotlivych bodd je na uvazeni daného zaméstnance.
Kreativni zaméstnanci tak mohou pfijit na nové zplsoby feSeni
problémd, které mohou byt lepsi nez zazitd praxe. Orienta¢ni seznamy
jsou samoziejmé jednodussi na piipravu.

Hodnoceni na zakladé kritickych ptipadt

Metoda je zaloZena na monitorovani a zaznamenavani kritickych
piipadd, které se danému zaméstnanci pfihodily. Hodnotitel
zaznamenava vSechny pripady, které jsou néjakym zptisobem vyznamné
pro danou pracovni pozici. Kritické pfipady obsahuji jak pozitivni tak i
negativni udalosti.

Vyhodou tohoto hodnoceni je to, Ze se hodnotitel zamysli nad tim, co
se stalo, proc¢ se to stalo a jestli se to mtze nékdy v budoucnu opakovat.
U negativnich pfipad@ se poté muliZze pracovat na jejich zamezeni. U
pozitivnich ptipadi se snazime jejich vyskyt maximalizovat.

Nevyhodou tohoto hodnoceni je nutnost piesné stanovit kriticky ptipad.
Hodnotitel, pokud to neni sdm zaméstnanec, musi rozumét pracovni
ndplni daného zaméstnance, aby byl schopen kriticky ptipad
identifikovat a analyzovat.
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Assessment (development) centre

Metoda je zaloZena na feseni modelovych tkol, na kterych Ize snadno
pozorovat razné aspekty jednotlivce nebo tymu. Sledovany
zaméstnanec nebo tym je pfizvan k feseni modelové tlohy nebo
piipadové studie.

Nevyhodou této metody je jeji velkd finan¢ni a organiza¢ni ndro¢nost.
Metoda se vyuziva pti vybéru novych ale i k hodnoceni stavajicich
pracovnik. Pro vysokou finan¢ni ndro¢nost se metody vyuziva zejména
pro hodnoceni specialisti a manazert. U této metody lze snadno
sledovat schopnost manazera fidit tym, protoze je sledovan pfimo pii
praci a rozdélovani ukold.

Personadlni a manazersky audit

Metoda je zalozena na vnéj$im posouzeni zkoumanych kritérii. Tyto
kritéria byvaji mimo jiné schopnosti, zkuSenosti nebo potencial
zaméstnance. Tato metoda je vyuzivana zejména pii zménach ve firmé.

Do firmy je pfizvan vétSinou externi auditor, ktery provétuje shodu mezi
skute¢nym stavem a pozadavky na pracovni pozici. Vysledky takového
auditu mohou byt rzné, jednim z vysledkt mtze naptiklad byt, Ze
zaméstnanec na praci nestaci a proto je nutné piijmout dalsiho. Nebo
opacny piipad, kdy auditor usoudi, Ze zaméstnanec vykonava zbyte¢nou
praci a mél by byt propustén.

Druhy nami uvedeny ptipad je ¢asty divod, pro¢ lidé nemaji audity a
auditory pfili§ v lasce. Nicméné vysledek takového auditu je pfinosny
pro firmu. Pokud zaméstnanec védél o tom, Ze vykonava zbyte¢nou
praci, mél se s tim pokusit néco délat.

2.6.3. Metody hodnoceni z hlediska
hodnotitele

Hodnoceni zaméstnancti jejich pfimymi
nadfizenymi

Hodnoceni zaméstnance provadi jejich pfimy nadfizeny. Pfimy
nadfizeny nejlépe zna naplné prace svych podtizenych a rozumi oblasti,
ve které se pohybuji. Dokdze proto poznat efektivitu prace svych
podiizenych.
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Sebehodnoceni zaméstnanci

Hodnoceni zameéstnance provadi sdm zaméstnanec. Zaméstnanec
hodnoti splnéni svych tkold, své pracovni chovani a také navrhuje
sméry, kam by se mél uchylovat jeho rozvoj. Zaméstnanec se diky
tomuto pfistupu zamysli nad odvedenou praci a mtiZze navrhovat urcité
optimalizace.

Zaméstnavatel timto zptisobem dostava cenou zpétnou vazbu, kterou
miiZe vyuZit pro motivaci zaméstnancd.

Hodnoceni zaméstnanciti navzajem

Hodnoceni zaméstnance provadi jeho kolega. Toto hodnoceni se
vyuziva u pracovnich skupin. Zaméstnanec tak mutize dostat zpétnou
vazbu od svého kolegy, ktery mutze byt v nékterych ohledech lépe
informovan nez jeho nadtizeny.

Toto hodnoceni mize pomoci odhalit problémy, které jsou v kolektivu,
a nadfizeny by se o nich sdm nemusel dozvédét.

Hodnoceni nadtizenych ,zdola“

Hodnoceni zaméstnance provadi jeho podfizeny. Nadiizeny tak dostava
zpétnou vazbu od svych podiizenych. Na zdkladé této zpétné vazby
nadiizeny muze zlepsit své fidici schopnosti. Toto hodnoceni se snazi
nadfizeného pfesunout z pozice ,$éf“ do pozice ,kouc”.

Z tohoto hodnoceni téz mulze nejvy$§i management posuzovat
schopnosti fizeni daného ,nadiizeného®, které jsou indikatorem kvality
fizeni.

U tohoto typu hodnoceni je dilezité dodrzet uplnou anonymitu
hodnoticich.

Hodnoceni zakaznikem

Hodnoceni zaméstnance provadi zdkaznik. Toto hodnoceni je mozné
pouze u zaméstnancd, ktefi néjakym zptsobem dostavaji do styku se
zaméstnancem. Zakaznik timto zplisobem poskytuje pohled z venku
firmy. Cilem tohoto hodnoceni je dosahovat co nejvyssi spokojenosti
zakaznikd.

Toto hodnoceni je pro firmu velmi cenné a mélo by byt samoziejmosti.
Protoze zdkaznik je ten, kdo urcuje, ktera firma bude dale zit a ktera
zahyne. Pokud zdkaznik hodnoti $patné jednoho zaméstnance v celé
firmé, mize to mit vliv na jeho dalsi rozhodovani, pro kterou firmu se
pfisté rozhodne. Zaroven pokud se firma snazi ziskat hodnoceni od
zakaznika, tak zdkaznik ma pocit, Ze firmé zalezi na tom, co si mysli, a

bude s ni rad déle spolupracovat.
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Metoda 360° zpétné vazby

Metoda 360° zpétné vazby spociva ve vyuziti vice druh@ hodnotiteld.
Jeden zaméstnanec je tedy hodnocen vét$im poctem osob.

Nevyhodou metody je jeji vys$$i organizacni naro¢nost. Na druhou
stranu tato metoda poskytuje nejucelenéjsi pohled na jednoho
zameéstnance a na to jak ho vnima jeho okoli.

Metoda je zaloZena na anonymité respondentd. AvSsak muze byt
oddélena zpétna vazba nadfizenych, aby zaméstnanec védél, jak je
vnimdn nadfizenym.

2.6.4. Casovy pribéh hodnoceni

Prubézné hodnoceni

Prtibézné hodnoceni spocivd vtom, Ze zaméstnanec je hodnocen
v pribéhu préace na svych tkolech. Diky tomu, Ze se neceka az nakonec,
je mozné dopfedu zjistovat odchylky oproti planu. Vedeni tak ma
moznost ovliviiovat priibéh ukold.

Pro zaméstnance ma tento ¢asovy pribéh vyhodu vtom, Ze mu je
zpétna vazba poskytnuta velice rychle a nemusi ¢ekat az na planované
hodnoceni. Timto zplisobem mda zaméstnanec jesté v zZivé paméti
¢innosti, které provadél. V pribéhu priace na ukolech, ho toto
hodnoceni mtiZze vice motivovat, nebo na jeho zdkladé mu miize byt
poskytnuta pomoc.

Nastaveni spravného ¢asového intervalu je rtzné pro kazdou pracovni
pozici. Pfili§ kratky casovy interval odvadi zaméstnance od prace a
zatéZuje je zbytec¢nou byrokracii. Naopak pfili§ dlouhy interval ubira
aktudlnosti ziskanych informaci.

Prtibézné hodnoceni je jednim ze stavebnich kament Controllingového

rovr

pojeti fizeni firmy.

Pravidelné hodnoceni

Pravidelné hodnoceni spociva vtom, Ze je zaméstnanec hodnocen
v pifedem zndmych intervalech. Nejcastéjsi hodnoceni je ro¢ni nebo
pololetni. Specidlnim ptipadem je hodnoceni po splnéni kontrolnich
bodti. Pravidelné hodnoceni byva podkladem pro odménovani
zameéstnanc.

Pii pravidelném hodnoceni se probiraji prabézna hodnoceni
zaméstnance, jeho celkovy pracovni vykon a plany na jeho dalsi rozvo;j.
Pravidelné hodnoceni velice c¢asto probihd formou hodnoticiho
pohovoru.

Z kazdého pravidelného hodnoceni by mél byt vyvozen néjaky zavér,
tak aby nikdo nemél pocit, Ze je to akorat ztrata ¢asu.
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Dalsi formy hodnoceni

Dalsi formy c¢asového priabéhu jsou napiiklad hodnoceni pti ukonceni
projektu nebo hodnoceni pted ukonc¢enim zkusebni doby.

U téchto hodnoceni vsak plati to samé co u pravidelného hodnoceni.
Jedinym rozdilem je to, Ze termin neni fixni, ale dynamicky s napojenim
na konkrétni udalost.

At uZ se zaméstnavatel rozhodne pro jakoukoliv kombinaci hodnoticich metod, nesmi
podcenit pfipravu vSech zucastnénych. Dtlezité je pfipravit hodnocené na vystupy
z hodnoceni. Pokud hodnoceny nepochopi hodnoceni, nebo jeho vysledky, miaze to
zpusobit spise demotivaci, protoze se zaméfi pouze na negativni body. Proto je nutné
poskytovat hodnocenym interpretaci vysledki a zahdjit debatu.

Klicové je vybrat spravnou skupinu hodnotiteld. Pokud bude zaméstnanec naptiklad
hodnocen jenom nespokojenymi zdkazniky a jejich nespokojenost neni jeho vina. Ur¢ité
se to projevi i v jeho hodnoceni a to poté také mize vést k demotivaci. Druhy extrém je
vybrat pouze spokojené zdkazniky, coz mtize vést k tomu, Ze zaméstnanec lidoveé feceno
usne na vaviinech a nikam ho hodnoceni neposune. Proto je dobré hledat kompromis tak,
aby byl zaméstnanec z ¢asti hodnocen jak spokojenymi, tak i nespokojenymi zdkazniky.
Zaméstnavatel také musi byt schopen, odhadnout pfidanou hodnotu hodnoceni. Bylo by
hloupé vynakladat velké finan¢ni prostfedky na hodnoceni zaméstnancti, pokud to pfinese
pouze maly ptinos. Samotné hodnoceni musi davat zameéstnavateli i ekonomicky smysl.

2.7. Proces

Proces je definovan dle normy CSN EN ISO 9000:2006 nasledovné: ,Za proces lze
povazovat jakoukoli ¢innost nebo soubor ¢innosti, pii kterych se vyuZivaji zdroje
k pfeméné vstupt na vystupy.“ [16]

Vlastnik
procesu
Vstupy Vystupy
4 Proces
Dodavatel Zakaznik
procesu procesu

2.7-1 Proces - zdroj [16]

Procesy lze vzdjemné propojovat a vétsi procesy se mohou skladat z dil¢ich podprocesd.

U produktd, které jsou vysledkem dlouhé fady ¢innosti, je definice procest velmi vyhodna.
Napftiklad pokud je k realizaci produktu A potieba 100 ¢innosti, je mozné je rozdélit do 10
podprocesti. Nasledné je mozné tyto podprocesy sloucit do procesu Realizace produktu A.
Takto agregované cinnosti se daji mnohem lépe fidit, protoze je cely postup mnohem
piehlednéjsi. Procesy se daji velice snadno znazornit jako sitovy graf.
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2.7.1. Druhy procest

Procesy se daji délit na celou fadu riznych druhti, pro nase acely vSak bude stacit
nasledujici déleni: [17]

Hlavni procesy - ptedstavuji hlavni ¢innosti firmy. Tyto ¢innosti pfindseji firmé
pfidanou hodnotu. Pokud pomineme neziskové organizace, potom se jedna o
takové procesy, které ptindseji zisk. Tyto procesy byvaji nejslozitéjsi, lze je
identifikovat i zvendi firmy a je jim pfikladan nejvétsi vyznam. Napftiklad Ize
piedpokladat, Ze u firmy, kterd vyrabi sroubky, bude hlavnim procesem vyroba
$roubkd.

Podptirné procesy - predstavuji ¢innosti, které podporuji funkci hlavnich
procesti. Bez podparnych procest by nemohly hlavni procesy fungovat. Tyto
procesy obecné nepiinaseji zisk. Mezi podptirné procesy se fadi naptiklad procesy
IT, procesy fizeni lidskych zdrojt a vnéjsi vztahy.

Ridici procesy - piedstavuji ¢innosti, které jsou nutné pro spravny chod firmy.
Tyto procesy obecné neptinaseji zisk. Ridici procesy organizuiji, planuji a fidi chod
organizace. Ridici procesy se obecné mapuji jako posledni. Pfiklady Fidiciho
procesu mohou byt interni audit nebo tvorba strategie.

Ridici procesy

4 >

Podpurné procesy

2.7-2 Rozdéleni procesti — zdroj [25]

Toto rozdéleni bude u kazdé firmy vypadat jinak. Protoze ma kazda firma jinou
organizacni strukturu a pfedmét podnikani. U auditorské firmy bude provadéni auditt
hlavnim procesem, na druhou stranu u vyrobniho podniku to bude proces fidici.

2.7.2. Deminguv cyklus

Procesni fizeni firmy je zaloZeno na neustalém zlepSovani procest. Procesy nelze chipat
jako statickou veli¢inu, ktera se jednou od stolu néjak nastavi a firma podle nich bude
donekonecna spravné fungovat. Vyvoj procest si lze predstavit jako oblazek v fece, ktery
je neustdle proudem feky obrusovan a je ¢im dal tim hladsi a hladsi. Stejné jako oblazek i
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procesy ve firmé se musi casem vylepSovat a vyvijet tak, aby byly co nejefektivnéjsi a
poskytovali firmé konkuren¢ni vyhodu. Za zlepSovani procestt by mél byt zodpovédny
zejména vlastnik procesu.

Walter Andrew Shewhart navrhl zdklady jednoduchého mechanismu, jak neustdlého
zlepSovani dosahovat. Tento mechanismus je pojmenovan po jeho Zaku Williamu Edwards
Demingovi, ktery ho vylepsil, jako Demingtv cyklus.

Demingtiv cyklus se sklada ze 4 krokd, které se neustdle cyklicky opakuji.

2.7-3 Demingiiv cyklus - zdroj [18]

1. Plan - V tomto kroku se planuje zména procesu. Jednd se zejména o analyzu
soucasné situace, stanoveni cile a navrzeni riznych postupt jak stanoveného cile
dosdhnout.

2. Do -V tomto kroku se plan stava realitou. Zde se implementuji zmény, které byly
navrzeny v ramci planu. Nékteré zmény je mozné zkouset v omezeném méfitku,
tak aby to nenarusily chod celku. Pokud by se jednalo o vyrobu néjakych vyrobki,
v tomto kroku by se realizoval prototyp.

3. Check - V tomto kroku se porovnava realita se stanovenym cilem. Jde ndm o to
zjistit, zda navrhované zmény v procesu piinesly kyzeny vysledek. Je také dalezité
ovéfit, zda s sebou zmény nepfinesly néjaké negativni vedlejsi efekty.

4. Act-V tomto kroku se tispésné feseni nasadi celoplo$né. Dle informaci, které jsme
zjistili v 3. bodé, mzeme upravit nékteré problematické body. Nasledné zavedeme
kontrolni mechanismy tak, abychom méli jistotu, Ze se dana problematicka situace
jiz nebude opakovat.

Pokud jsme v 3. bodé zjistili, Ze dané feseni neni vhodné, nebo nedosahuje cile,
vezmeme tuto informaci a pouc¢ime se z ni. Nasledné se piesuneme opét do
prvniho bodu a cely cyklus se opakuje. [19]

Jako myslenka je Demingtv cyklus velmi jednoduchy na pochopeni, ale jeho realizace
mtZe byt nékdy velmi obtizna. Cim je dany proces komplikovanéjsi, tim je
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komplikovanéjsi kazda ¢ast cyklu. Samotné naplnéni jednotlivych boda se tak miize jevit
jako nadlidsky ukol, ktery vyZaduje detailni znalost dané situace a schopnosti situaci
zlepsit.
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3.Firma Medicton Group, s.r.0.

3.1. Charakteristika firmy
3.1.1. O firmé

Firma Medicton Group, s.r.o. je ¢eska firma podnikajici v oblasti zdravotnické techniky.
Firma se vénuje predev$im nasledujicim oblastem: prodej a servis zdravotnické ptistrojové
techniky, vyvoj a vyroba vlastnich produkti a poradenskd a auditorskd ¢innost. Firma
vlastni kalibra¢ni laboratof a Autorizované metrologické stiedisko K127, ve kterém lze
provadét ovéfovani spravné funkcénosti méfidel tlaku a elektronickych lékaiskych
teplomért.

Firma své sluzby poskytuje zdravotnickym zatizenim bez ohledu na jejich velikost.
Zakazniky jsou velké nemocnice i ordinace soukromych lékafd. [20]

Jako spole¢nost s ru¢enim omezenym byla firma zapsana do obchodniho rejstiiku 16. 11.
2005. Do té doby firma ptisobila jako sdruzeni dvou fyzickych osob. Nyni ma firma dva
spole¢niky a zhruba 20 zaméstnancd. [21]

Pozadavky firmy

Cilem firmy je maximalizovat pocet provedenych vykona u svych zdkaznikt. V soucasné
dobé se firma potyka s problémem, kdy jsou velké vykyvy v obratu mezi jednotlivymi
mésici. Mezimési¢ni rozdily v obratu jsou v fadu desitek procent.

To je pro dobré dlouhodobé fungovani jakéhokoliv podniku neudrzitelné. Firma naptiklad
nemuze dostate¢né piesné planovat budouci investice, protoze nevi, kolik finan¢nich
prostiedkt bude k dispozici.

Od této diplomové prace si firma slibuje, Ze ptinese konceptualni i zcela specifické navrhy
jak vysledky firmy stabilizovat. V idedlnim piipadé by mési¢ni obrat mél pouze rast.

Dale by firma chtéla, aby tato prace analyzovala praci oddéleni dispe¢inku. Toto oddéleni
firmy v soucasné dobé funguje uchdzejicim zptisobem, ale firma ma dojem, Ze je zde velky
prostor pro zvy$ovani efektivity.

Dalsi analyzovanou skupinou by mélo byt oddéleni servisnich technikd, které je primo
zavislé na prdaci oddéleni dispecert. Vedeni firmy se domniva, Ze je mozné jesté zvysit
efektivitu tohoto oddéleni.

V nasledujici ¢asti prace se pokusime najit vhodnou odpovéd na pozadavky firmy.
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3.1.2. Organizacni struktura

valna hromada spole¢niki

technicky obchodni vyrobni feditel
reditel feditel
|
asistentka vedeni manazer
certifikaci
v v y
manazer manazer manazer manazer manazer manazer
servisu dispecink obchodu PR vyvoje a financi a
vyroby provozu
servisni R
< dispecer
technik > P
. obchodni vyvojar - .
servisni P L administrativni
S AN dispecer koordinator software [€7 —
technik podpora
] 4 N
Servisni ] obchodni ICT a administrativni
technik zdstupce tech. podpora
podpora
. I3 g
servisni ,
technik |7 ol?chodm administrativni €
zastupce podpora
servisni  CEEE——
technik T obchodni
zastupce
ﬁ
am}s;tgr;(t PR obchodni
technika zastupce

3.I-1 Organizaéni struktura firmy

Jedna se o liniovou organizac¢ni strukturu, coz sebou nese své vyhody i nevyhody. Vyhodou
je, Ze jsou pracovnici sdruzovani dle podobnosti svych ukolt a dovednosti. Dalsi vyhodou
je, Ze se nadfizeni mohou piimo specializovat na oblast, za kterou nesou zodpovédnost. A
nemusi tak fesit véci, které maji na starosti jina oddéleni.
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Tato struktura ma tii stupné fizeni. Nejvyssim organem je valnd hromada spolec¢nik,
prislusnych oddéleni. Takto zvolend struktura umoznuje, aby kazdy fidici pracovnik mél
pod sebou pfiméfeny pocet pracovnika, ktefi se zodpovidaji pfimo jemu. Nejvice pfimych
podiizenych ma manazer technikd. Ten jich ma 6, to je pocet, ktery se jesté da zvladat.
Pokud by jich v8ak bylo vice nez 10, firma by musela ptremyslet o vytvoteni dalsiho stupné,
nebo rozdéleni technikt do vice skupin pod rtizné manazery.

Nevyhodou této struktury jsou zvySené ndroky na komunika¢ni schopnosti manazer.
Casto se stava, Ze né&jaky problém piesahuje kompetence jednoho oddéleni. Potom nastava
situace, Zze se na néfem museji domluvit vedouci pracovnici z riznych oddéleni, ktefi
mohou mit velmi odli$né cile. Pokud se vedouci pracovnici nedokazi dohodnout, je nutné
tento spor posunout na vyssi uroven rizeni.

Pro malé nebo stiedné velké firmy je liniova organiza¢ni struktura naprosto vyhovujici.
Jako nejvétsi vyhoda je vysoka efektivita diky uzké specializaci jednotlivych tseka. Lze
predpokladat, ze v takto velké firmé se vSichni zaméstnanci znaji osobné. Proto si myslim,
Ze se zaméstnanci budou schopni dohodnout napii¢ oddélenimi.

3.1.3. Produkty a sluzby

V nasledujici ¢asti si uvedeme produkty a sluzby, které firma Medicton Group nabizi.
Nejprve za¢neme produkty.

Produkty

Firma nabizi nasledujici produkty:

e Pristroje pro méfeni tlaku krve (Tonometry, fonendoskopy, atd.)
e Pristroje pro méfeni teploty
o Lékatské teploméry
o Teploméry pro monitorovani podminek pfii skladovani léciv
e Pristroje pro méfeni hmotnosti a vysky (lékatfské vahy a vy§koméry)
e Elektrokardiografy (EKG)
e Pofadové systémy pro spravu a fizeni provozu ¢ekdren
e Pristroje monitoryjici o¢ni pohyby - tyto pfistroje slouzi pro bezkontaktni
ovladani pocita¢e o¢nimi pohyby a umozniuji obsluhu osobdm se sniZenou
pohyblivosti. Lze je vyuzit i v jinych oblastech, naptiklad v marketingu, nebo ve
webdesignu.
Jako dalsi produkty z dalSich oblastni firma uvadi nasledujici: Elektroterapie, Pulsni
oxymetry, Anestezie, resuscitace, Dermatoskopy, Fetdlni doplerry, Glukometry,
Inhalatory, VySetfovaci lampy, Laryngoskopy, Méfidla cholesterolu, Negatoskopy,
Oftalmoskopy, Optotypy, Otoskopy, Spirometry, Zdravotnické brasny. [22]
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Sluzby

Firma nabizi nasledujici sluzby:

e Servis lékatskych ptistroja

e Ovéfovani tonometrt

e Metrologické ovéfovani teplomért

e Kontroly a kalibrace lékatskych vah

e Zkousky zdravotnickych elektrickych ptistroja
e Revize elektrospotiebici

e Kalibrace teploméra do lednic

e Audit lékatiské ordinace

e Tvorba standardnich operaé¢nich postupt

Firma je certifikovana pro servis zdravotnickych prostfedkt od zhruba 40 vyrobcti.

Oblast zdravotnickych prostiedki je regulovana Zakonem o zdravotnickych prostfedcich
¢. 268/2014 Sb. a o zméné zdkona ¢. 634/2004 Sb., o spravnich poplatcich, ve znéni
pozdéjsich predpisd.

3.1.4. Certifikace

Firma je drZitelem certifikatu Systémy managementu kvality CSN EN ISO 9001:2009 a
Zdravotnické prostiedky - Systémy managementu jakosti CSN EN ISO 13485:2013.

Firma je také drzitelem Osvédceni o metrologické, technické a personalni zptisobilosti k
ovéfovani stanovenych méfidel ¢. 0319-OS-K 127-11 a Opravnéni o provadéni montazi,
oprav, revizi a zkousek vyhrazenych elektrickych zatizeni ev.¢.: 13976/05/07/EZ-M,O,R,Z-
E2/A,E4/A. [23]

3.1.5. Historie firmy

Spole¢nost Medicton Group vznikla vroce 2003 se sidlem v Poli¢ce. Prvotni forma
podnikani byla Sdruzeni fyzickych osob. Pfedmétem podnikani byl prodej tonometrdq,
tedy pfistrojit na méteni tlaku krve.

V roce 2004 firma spustila internetovy obchod, ktery provozuje dodnes. V témze roce
firma zavedla systém managementu kvality. Dal$im krokem bylo ziskani autorizace pro
provadéni povinnych ovéfovani métidel tlaku krve od Ceského metrologického institutu
a Ufadu pro technickou normalizaci, metrologii a statni zkusebnictvi. S timto krokem byla
soucasné vybudovana metrologicka laboratof.

V roce 2005 firma zménila pravni formu podnikani na Spole¢nost s ru¢enim omezenym.
Od roku 2005 se zacala nabidka produkta firmy rozsifovat i na nové produkty. Dale zacali
rast pozadavky zdkaznik na servisni ¢innosti. Firma tedy rozsifovala i portfolio servisnich
sluzeb.

V roce 2008 firma oteviela pobocku v Praze.
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Od roku 2010 probiha vyvoj vlastnich produktt. Jednd se zejména o snimace oc¢nich
pohybd a neinvazivni tonometry. Vyvoj probihd ve spolupraci s Fakultou
elektrotechnickou CVUT v Praze a 1. Lékatskou fakultou UK v Praze.

V roce 2014 firma Medicton Group, s.r.0. odkoupila firmu TECHSAN spol. s.r.o0. a ucinila
z ni svou dcefinou spole¢nost. Firma TECHSAN byla zaloZena v roce 1991, takze letos
oslavi 25 let od svého zaloZeni. Firma TECHSAN podnika ve stejné oblasti jako Medicton
Group.

3.2. Charakteristika podnikatelského
prostiedi

Podnikatelské prostiedi v oblasti zdravotnickych prostiedki je regulovano Zakonem o
zdravotnickych prostiedcich ¢. 268/2014 Sb. a o zméné zdkona ¢. 634/2004 Sb., o
spravnich poplatcich, ve znéni pozdéjsich predpist. Zakon ¢. 268/2014 Sb. fidi vSe v tomto
odvétvi od vyroby zdravotnickych prostiedkd, aZ po jejich vytfazeni.

Tento zdkon definuje zdravotnicky prostiedek jako nastroj, piistroj, zatizeni a programové
vybaveni, které je vyrobcem urceno k diagnostice, prevenci, monitorovani 1é¢by nebo
k 1é¢ebnym uceliim. Aktivni zdravotnicky prostfedek je takovy zdravotnicky prostfedek,
ktery ke své ¢innosti vyZaduje zdroj elektrické nebo jiné energie, kterou nedodava lidsky
organizmus nebo gravitace.

Zdravotnicky prostfedek, nez se dostane do rukou findlni zdkaznika, musi projit tfemi
fazemi:

¢ Pied uvedenim na trh - zdravotnicky prostfedek musi podstoupit klinické
zkousky dle zdkona

e Pii uvedeni na trh - prodejce musi byt zaregistrovan u Statniho dstavu pro
kontrolu 1é¢iv a nasledné zaregistrovat zdravotnicky prostfedek

e Pii dodani - zdkaznik musi obdrzet navod v ¢eském jazyce, projit skolenim podle
tiid nebezpecnosti daného prostftedku a obdrzet prohlaseni o shodé
zdravotnického prostiedku, které vyhotovi ten, kdo dany prostiedek instaluje

Zakon ¢. 268/2014 Sb. mimo jiné definuje dva pojmy: odbornd udrzba a oprava. Dle §65
se odbornou udrzbou rozumi realizace pravidelnych bezpe¢nostné technickych kontrol a
dalsich ukond, které sméiuji k zachovani bezpecnosti a plné funk¢nosti zdravotnickych
prostiedkti. Odbornd udrzba obsahuje provedeni elektrické kontroly u elektrickych
zdravotnickych prosttedkii. Odborna tdrzba musi byt provedena kazdé dva roky, pokud
vyrobce nestanovi jinak.

Dle §66 je za opravu povazovan soubor ukont, diky kterym se poskozeny zdravotnicky
prostiedek vrati do pavodniho nebo provozuschopného stavu a zaroven nedojde ke zméné
technickych parametri nebo urc¢eného ucelu. Po provedeni opravy na zdravotnickém
prostfedku musi dojit k provedeni odborné udrzby.

-30 -



Aby firma mohla provadét servis zdravotnickych prostiedkd, musi byt zaregistrovana u
Statniho tstavu pro kontrolu léciv jako osoba provadéjici servis. Dale firma musi byt
certifikovana od vyrobce daného zdravotnického prostredku.

Elektrické zdravotnické prostiedky musi podstupovat revize podle normy CSN EN 62 353.

Poskytovatel zdravotnich sluzeb je povinen uchovavat protokol o provedeni odborné
udrzby i opravy alespori jeden rok od vyfazeni zdravotniho prostiedku z pouzivani.

Zakon dale klade pozadavky na osoby, které odbornou tdrzbu nebo opravu vykonavaji.
Jedna se zejména o vzdélani, praxi v oboru, skoleni a odbornou zptsobilost. Osoby
vykonadvajici servisni ¢innosti musi mit elektrotechnickou kvalifikaci alesponi §6
vyhl. 50/1978 Sb. [24]

Kontrolu zdravotnickych prostfedkt miize vykondvat Statni ustav pro kontrolu léciv,
Vieobecna zdravotni pojistovna, Cesky metrologicky institut, Ceska obchodni inspekce a
Statni ufad inspekce prace. Pfi nedodrZeni zavaznych predpistt hrozi sankce do vyse
2 milion® korun. [25]

3.3. Popis pracovnich pozic

Analyzované pracovni pozice se li$i nejen pracovni naplni, ale i pozadavky na osoby, které
ji budou vykonavat. V ramci této prace budeme analyzovat dvé pracovni pozice. Prvni
pozici je servisni technik a druhou je dispecer.

U servisnich technik je dalezitd schopnost nabidnout zdkaznikovi ptesné to, co potiebuje
a jesté dualezitéjsi je jeho odborna zptisobilost v oblasti servisu. V piipadé dispecert se
jednd o dusevni a administrativni praci. U dispecerti je vyzadovana schopnost efektivné
planovat.

U obou pracovnich pozic je kladen velky dtraz na schopnost komunikovat a dobie
vychdzet se zdkaznikem. Tyto pozice totiz piichdzeji do styku pfimo s koncovym
zakaznikem. Zakaznik si dle své zkusenosti s danymi pracovniky déla obrazek o celé firmé.

Popisy pracovnich pozic vychazeji z firemni dokumentace.

3.3.1. Servisni technik

Stru¢na charakteristika pracovni pozice

Servisni technik plni zadané ukoly dle pokynti vedouciho servisniho oddéleni. Dale je
zodpovédny za fadné a kvalitni vykonavani servisnich zakdzek. Dle instrukci vedouciho
servisu vede dokumentaci v pisemné podobé a evidenci v informac¢nim systému Intuo
o jednotlivych servisnich zakazkach. Predava a pfijima potfebné informace k servisnim
vykontim od dispec¢inku. Zodpovida za svéfené technické vybaveni a automobil.
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Provozni servisni ¢innosti

Ovéiuje tlakoméry (firma, zdkaznik)
Kalibruje vahy (zakaznik)
Provadi BTK zdravotnickych prostiedk a elektrorevize (firma, zdkaznik)
Opravuje pristroje zakaznika (firma)
o Zanese relevantni informace do informac¢niho systému
o Dédle postupuje dle pokyni vedouciho servisu

Dokumentuje provedené servisni ¢innosti do pfislusnych formulatd k servisnim
zakadzkam (zakazkovy list, protokol o méteni, apod.)

Provadi béZznou udrzbu ptidéleného servisniho vybaveni
Zajistuje provoz a udrzbu piidéleného osobniho vozidla a vede o tom evidenci

Ucastni se servisnich a odbornych skoleni ke zvy$ovani kvalifikace

Provozni obchodni ¢innosti

Nabizi a prodava zbozi, sluzby a material zdkaznikovi pii servisni ¢innosti a vede
jejich evidenci v informaénim systému a piedava informace obchodnimu oddéleni

Zajistuje nakup ndhradnich dilt a spotfebniho materidlu v kooperaci s vedoucim
servisu

Zaznamenava obchodni piilezitosti, vede jejich evidence v informa¢nim systému a
piedava informace obchodnimu oddéleni

Ucastni se obchodnich $koleni organizovanych k novym akcim obchodnim
nabidkam, apod.

Administrativni ¢innosti

Pracuje s informac¢nim systémem a dokumentuje servisni ¢innosti
o Zadava zaznamy o provedené prdci a stavu servisni zakazky
o Provadi evidenci pfistroji
o Vytvafi servisni protokoly a pfedava je vedoucimu servisu ke kontrole
Komunikuje s vedoucim servisu
o Pracuje na zakladé pokynt vedouciho servisu
o Zada vedouciho servisu s dostate¢nym predstihem o:
» Servisni a ovérovaci stitky
= Servisni vybaveni (napf. tester defibrilatort)

» Technickou podporu, dokumentaci, apod.
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o Informuje vedouciho servisu o:
= Stiznostech zakaznikd, reklamacich
» Poruse vybaveni, neshodnych pracich
* Planu udrzby vybaveni, auta apod.
o Udastni se porad servisu organizovanych 1 x za 14 dnti vedoucim servisu
e Komunikuje s dispec¢inkem
o Predava dokumentaci o servisnich zakazkach

o Operativné komunikuje s dispedinkem o zménich proti planu
v informac¢nim systému nebo o dopliiujicich informacich

o Prebird zpét dokumentaci jiz vyfakturovanych servisnich zakazek, kterou
dle pokynu vedouciho servisu archivuje

e Komunikuje s obchodnim oddélenim

o Predava doplnyjici informace o identifikovanych pfileZitostech
zanesenych v informac¢nim systému

o 1 x mési¢né provadi inventuru zbozi a materidlu ve svém piidéleném
cestovnim skladu, kterou predava ucetni

o Z4da o doplnéni skladovych polozek z hlavniho skladu
3.3.2. Dispecer

Stru¢na charakteristika pracovni pozice

Dispecer pracuje a plni tkoly dle pokynii vedouciho dispecinku, piipadné technického
feditele. Zejména je zodpovédny za zprostiedkovani schizek servisnich technikd u
zakaznika v pridélenych servisnich zakazkdch a vyjezdech. Ddle je zodpovédny za
obchodni ¢innost spojenou se ziskdvanim novych zdkaznik dle instrukci vedouciho
dispecinku, ptipadné technického fteditele. Také plni pokyny zodpovédného pracovnika
ICT a technické podpory, které souvisi s administrativni podporou (Back office).

Organizacni ¢innosti

e Ve spolupraci svedoucim oddéleni dispec¢inku pfipravuje seznamy moznych
zakaznikd do planovaného vyjezdu (tvorba piiprav)

e Pri pripravé vyjezdu se fidi metodikou piipravy servisnich vyjezda
Provozni ¢innosti - dispecer

e Planuje praci technik servisniho stfediska dle instrukci vedouciho dispe¢inku a v
souladu s metodikou pfipravy servisnich vyjezdt
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e Komunikuje se zdkaznikem (telefon, mail, osobné) - nabidka sluzeb po
odsouhlaseni vedoucim dispecinku, pfipadné technickym reditelem

e Operativné komunikuje se servisnim technikem i zdkaznikem (telefon) -
zmény/pieplanovani apod.

e Fakturace zdkaznikiim a jejich kontrola
e Prdce s informac¢nim systémem Intuo
o Ptiprava vyjezd
o Vyhledavéni zdkaznikd
o Evidence ziskanych informaci
o Realizace marketingovych projekti
o Aktualizace informaci

o Ucastni se obchodnich $koleni organizovanych k novym akcim obchodnim
nabidkdm, apod.

e Podili se na ziskavani novych zdkaznika a na telefonickém prodeji zbozi

Provozni ¢innosti - back office

Ve spolupraci s pracovniky obchodniho oddéleni piipravuje obchodni baliky a ostatni
korespondenci.

3.4. Popis firemnich procest

V této ¢asti si popiSeme soucasné firemni procesy tykajici se jednoho vyjezdu. Jeden vyjezd
servisniho technika se sklada z nékolika zdkaznikd. U kazdého zdkaznika mtze technik
provadét vice servisnich zakazek.

Na tomto procesu se podileji 2 zaméstnanci firmy a zdkaznik. Prvnim zaméstnancem je
dispecer, ktery dany vyjezd naplanuje a domluvi se zakaznikem. Dal$im je servisni technik,
ktery vykona plan, tedy provede vSechny servisni zakdzky u vSech zdkaznika dle planu. Po
provedeni vyjezdu, technik zaznamenad udaje o skute¢né provedenych tkonech a
prodaném zbozi do informac¢niho systému. Na zakladé téchto tudaji dispecer vystavi
fakturu jednotlivym zaméstnanctim.
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3.4.1. Servisni zakazka

Provedeni
servisnich | Servisni
tkona / | technik

piedani zboZi

Zakaznik Flan
vyjezdu
Fs
Sjednani
schiizky/ ——— » Dispecer
objednavka

3.4-1 Zjednodusené schéma pribéhu servisni zakdzky - zdroj viastni

Servisnich zakdazek je nékolik druhti. Lisi se, tim co technik u zdkaznika vykonava. Nékteré
servisni zakazky jsou zpoplatnény a jiné nejsou. To zavisi na individudlnich smluvnich
podminkach a zdkonnych ustanovenich. Nicméné za provedeni servisni zakdzky je
zodpovédny ptislusny servisni technik.

Druhy servisnich zakdzek:

Servisni zakazka - technik provede servis na piedem domluvenych
zdravotnickych prostfedcich.

Instalace produktu - technik piiveze k zdkaznikovi objednany zdravotnicky
prostfedek a zaroven ho zprovozni.

Reklamace - technik pfijede k zakaznikovi, zkontroluje stav zdravotnického
prostfedku a navrhne dal$i postup. Pokud je nutné zdravotnicky prostiedek
odvézt, opravit nebo vyménit, technik to provede.

Zaskoleni obsluhy - technik u zdkaznika zaskoli obsluhu zdravotnického
prostfedku dle instrukci vyrobce

Piedani/vyzvednuti pristroje - technik zakaznikovi pfedd nebo od néj
vyzvedne zdravotnicky prostiedek

U jednoho zdkaznika je mozné provést vice druhti servisnich zakazek pfi jedné navstéve.
Je zadouci, aby toho technik u jednoho zdkaznika vykonal co nejvice. Firma tim uSetii na
cestovnich ndkladech technika. Pro firmu je nejvyhodnéjsi, kdyz se na jedné adrese
provede co nejvice schiizek. V tomto pifipadé jsou idedlni velka lékaiska zafizeni, kde je
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vice 1ékatskych ordinaci, tyto zatizeni je vhodné planovat do jednoho vyjezdu technika.
To zalezi na tom, zda je dispecer schopen sjednotit terminy u vice pfistroja a zdkaznik?.

3.4.2. Proces planovani vyjezdu

Na zmapovani procesu planovani vyjezdu jsme pouzili Pomiicku pro mapovani procest
[18]. Vyplnéna pomiicka pro mapovani procesu planovani vyjezdu se nachazi na konci této
prace v ptiloze A.

Dispecer ma za tkol planovat vyjezdy technikd, tak aby byly co nejefektivnéjsi. Firma ma
stanovenou normu pro jeden planovany vyjezd, kterou by mél dispecer dodrzet. Norma je
sloZzena z planovaného rozsahu servisnich ¢innosti, planovaného dopravného na jeden
kilometr a z ¢asového fondu vyjezdu technika.

Kritérium Norma (bez DPH)
Planovany rozsah servisnich ¢innosti na 8000 K¢
vyjezd

Planované dopravné na kilometr 8,4 K¢/km
Casovy fond vyjezdu technika 8h

Table 3.4-1 Norma pro pldnovany vyjezd

Prvni dvé kritéria jsou maximalizac¢ni a dispecer by se je mél snazit piekrocit. Prvni dveé
kritéria jsou nastavena, tak aby dany vyjezd byl pro firmu rentabilni. Ke tfetimu kritériu
by se mél dispecer co nejvice pfiblizit, aby maximadlné vyuzil potencidl technika. Treti
kritérium by dispecer nemél prekracovat.

Pocet zdkaznik® neni pro jeden vyjezd dilezity, pokud dispecer dodrzi stanovené normy.

V piipadé Ze ma technik vykonavat servisni zakazky, které jsou bezplatné. Potom dispecer
snizi na dany vyjezd jeho ¢asovy fond o pfedpoklddanou dobu vykonu bezplatné zakazky.

Faktory ovliviiyjici tvorbu vyjezdu z pohledu
dispecera

Dispecer pfi tvorbé jednotlivych vyjezd musi brat vuvahu celou fadu faktord.

zakaznikt vychdzi z aktudlnich pozadavka zakazniki.
Pozadavky zdkaznikt vychazi ze tii zdrojt:
¢ Udaje vinformac¢nim systému - periodické kontroly instalovanych

zdravotnickych prostiedkt

e Zakaznik - konkrétni objednavka od zdkaznika
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¢ Obchodni oddéleni - pozadavek na instalaci zdkaznikem objednaného
zdravotnického prostiedku.

Dispecer ddle musi uvazovat logistickou efektivitu. Jednd se zejména o snahu sloucit co
nejvice k sobé geograficky blizkych zdkaznikt do jednoho vyjezdu. Tim se firma snazi o
minimalizaci dopravnich ale i persondlnich nakladd. Pii cesté technika za zdkaznikem
firmé nevznikaji naklady pouze ve formé pohonnych hmot a odpisi vozidla, ale i ndklady
na mzdu technika. Tyto ndklady se samozifejmé promitnou do cen sluzeb. Takze ¢im
budou nizsi, tim bude firma konkurenceschopnéjsi.

V neposledni fadé zde jsou kritéria, kterd jsou limitujici ze strany firmy. Dispecer musi
respektovat dostupnost firemnich zdroji. Zde lze identifikovat 3 skupiny. Prvni jsou
persondlni zdroje. Dispecer bere v potaz vyuzitelny casovy fond technika, ddle jeho
odbornou zpisobilost. Protoze ne vsichni technici mohou provadét servisni prohlidky
vsech pristroja.

Druhou skupinou je dostupnost technického materidlu. Pii servisnich zakdzkach mutze
dochazet k vymeéné specifickych soucastek zdravotnického prostifedku. Tyto soucastky
musi mit firma na skladé, v pfipadé nedostatku je musi objednat. Dispecer tedy muize
planovat vyjezd pouze tam, kam ma technik dostate¢ny pocet ndhradnich dila.

Tteti skupinou je dostupnost dopravnich prostiedki. Dispecer musi brat v ivahu plan
udrzby vsech vozidel, aby se nestalo, Ze naplanuje vyjezd a technik nebude mit jak se tam
dostat, protoze vSechny vozy budou v servisu.

Kalkulace dopravného

Kalkulace dopravného se provadi nasledujicim zptisobem. Dispecer naplanuje vyjezd
technika. Spocte celkovy pocet kilometrti, ktery musi technik urazit. Ddle pficte rezervu
10-15 %. Rezerva je nutna z divodti neptedvidanych udalosti. Napfiklad technik se mize
dostat do dopravni zacpy, nebo bude muset pouzit néjakou objizdku, o které dispecer
nevédél. Nasledné jsou planované kilometry vyndsobeny normou planovaného
dopravného na kilometr. Dopravné se mezi jednotlivé zdkazniky rozpocitava dle
individudlni dohody a dle mnozstvi vykon, které technik u jednoho zdkaznika provede.

Plan prace servisniho technika

Firma Medicton Group zajistuje servis zdravotnickych prostfedkd i na své pobocce
(,na firmé“). Z tohoto ditvodu je nutné, aby servisni technici byli dostupni i k této ¢innosti.
Z pohledu technika lze rozliSovat dva druhy tydnd. V lichém tydnu kazdy technik stravi
alesponi 1 den na firmé, zbylé dny potom slouzi jako vyjezdni. V sudém tydnu kazdy
technik stravi na firmé 2 dny.

Z pohledu firmy je nutné v lichém tydnu zajistit to, aby kazdy den byl na firmé alespon 1
technik. Toto omezeni neplati v sudém tydnu, ale je zde podminka, Ze posledni den
pracovniho tydne budou na firmé vsichni technici. Divodem tohoto omezeni je nutnost
porad, skoleni a budovani tymového ducha.

Tento plan neni dogmaticky. Pokud neni dostatek zakdzek na firmé, potom je mozné
technika poslat na vyjezd. V opa¢ném ptipadé, pokud je velké mnozstvi zakazek, které je
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potieba na firmé stihnout, lze ponechat technika na firmé. Nejdtlezitéjsim faktorem je
nutnost uspokojit zdkaznické potieby.

Veskeré zmény v planech vyjezdnich dnt a dn@l na firmé musi pfislusny dispecer
konzultovat s manazerem techniki a doty¢nym technikem.

Vyjezd

Vyjezd se miiZe nachdzet v jednom z nasledujicich stav.

3.4-2 Diagram stavu vyjezdu - zdroj vlastni

¢ Rozpis - do informac¢niho systému je zadan rozpis prace jednotlivych technikd.
Je uvedeno, ktefi technici maji v ktery den vyjezd a jsou tedy dostupni.

e Vpiipravé - dispecer vybird lokalitu vyjezdu na zdkladé zdkaznickych potieb.
Probihd domlouvani schtizek u jednotlivych zdkaznikd dispecerem. Dispecer
pridéluje vyjezd k danému technikovi. Dokud je vyjezd v tomto stavu je mozné
pridavat dalsi zdkazniky. V tomto stavu se odehrava hlavni ¢ast dispecerovy prace,
tedy efektivni naplanovani.

¢ Naplanovano - napldnovany vyjezd je piedan technikovi a pfipraven
k uskute¢néni.

e Hotovo - technik uskute¢nil naplanovany vyjezd a vSechny polozky vyjezdu jsou
vyfakturovany. Vyfakturovani polozek ma lhtitu 14 dni.

e Zruseno - vyjezd byl zrusen. VSichni zdkaznici musi byt o této situaci informovani.
Vyjezdy jsou ruseny vétsinou z diivodu nedostupnosti servisniho technika.
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Vyjezd je v kazdém stavu kromé stavu Hotovo a ZruSeno alespon 5 pracovnich dni. Mezi
zacatkem stavu Rozpis a koncem stavu Naplanovano jsou 3 pracovni tydny. TakzZe technik
zna svij plan prace jeden pracovni tyden dopiedu.
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24 25 % b 2 FLl 30 :
O (oS (TR
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3.4-3 Stav vyjezdu v Case - zdroj firemni dokumentace

Miniteam

Kazda servisni zakazka je provddéna jednim miniteamem. Ten se skldda z jednoho
dispecera a jednoho technika. Miniteam je vytvofen vedoucim dispec¢inku, ktery ke
kazdému technikovi pridéli jednoho dispecera. Vychozim bodem je rozpis prace
jednotlivych technik. Z tohoto rozpisu je ziejmé, pro které techniky je nutné v dany den
napldnovat vyjezd a pro které ne.

Idealné by kazdy dispecer mél mit na starost dva techniky. To znamenad, Ze dispecer je
v jednu chvili soucasti dvou miniteam1.

Dispecer je zodpovédny za sjednani schiizky servisniho technika se zdkaznikem, ktery je
ve vyjezdu, a za tvorbu vyjezdu. Technik je zodpovédny za provedeni, dokumentaci a
evidenci stavu vyjezdu. V ptipadé, Ze technik néjakym zptisobem neni schopen splnit
planovany vyjezd, je jeho povinnosti o tom informovat dispecera. Pokud je problém
nahlagen v dostate¢ném piedstihu, lze dany vyjezd uskutec¢nit jinym dostupnym
technikem. Za vyfeSeni situace a komunikaci se zakaznikem je zodpovédny dispecer.

3.4.3. Mzdovy systém

V nasledujici ¢asti si ukdzeme, jak vypada soucasny mzdovy systém analyzovanych
pracovnich pozic.
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Servisni technik

Servisni technik je odménovan dle nasledujiciho vzorce.

mésitni mzda = pocet vyjezdl * konstanta vyjezdu + pocet dni firma
* konstanta firma + variabilni ohodnoceni

(6)

Variabilni ohodnoceni je subjektivni ohodnoceni servisnitho technika svym
nadrizenym.

Tento model je velmi jednoduchy na pochopeni a na provoz. Jednou z jeho nevyhod je
vSak ono variabilni ohodnoceni. Ukazuje se jako velice slozité nékomu na zikladé
subjektivniho hodnoceni vypocitavat mési¢ni mzdu. Dochazi zde tedy ke konfliktu mezi
servisnim technikem a jeho nadfizenym. Servisni technik ma pocit, Ze by mél dostavat o
néco vice, ale jeho nadfizeny ma opa¢ny pocit.

Firma toto fes$i tim, Ze servisnim techniktim ddva o néco vice penéz za vyjezdy a office, nez
na které maji narok dle pracovni smlouvy. A nasledné dochazi k vypoc¢tu variabilniho
ohodnoceni. Takovéto feSeni se jevi pouze jako doc¢asné a dlouhodobé neudrzitelné.

Dalsi nevyhodou tohoto modelu je velkd citlivost na pocet pracovnich dni v mésici.
Pracovni mésic ma zpravidla okolo 21 pracovni dnti. Je vS§ak mozné, aby jeden mésic mél
pracovnich dni 19 a nasledujici mésic jich mél 23. K tomu je jesté nutné piipocitat pracovni
neschopnosti a dovolené.

Mzda servisniho technika se tak diky vy$$i moci maze ménit i o nékolik tisic korun bez
jeho vlastniho pfi¢inéni. To vede kurcité frustraci servisniho technika a pocitu
nespravedlnosti. Servisni technik by mél mit moznost ovlivnit vysi svoji mzdy svoji
pracovitosti. Jinak hrozi, Ze svou praci bude sidit nebo ji bude vykonavat nekvalitné.

Dispecer

Mési¢ni mzda dispecera je vypoctena nasledujicim zptisobem

mésicni mzda = fixni Cast + pocet vybornych vyjezdl  konstanta vyjezd

Vyborny vyjezd je takovy vyjezd, jehoZ parametry jsou ndsledujici: fakturované 7)
sluzby prevysuji 10 tis. K¢ a zdroveri tictované dopravné je vyssi nez 8 K¢/km.

Tento systém odménovani dispecert je velmi jednoduchy jak administrativné tak na
pochopeni. Nevyhodou vsak je, Ze dispecery odménuje jen na zakladé vybornych vyjezdt.
Pokud budeme mit 3 dispecery. Jeden planuje vyborné, druhy prameérné a tieti Spatné. Ten
dispecer, ktery planuje vyborné, bude odménén samoziejmé nejlépe a je to tak spravné.
Na druhé strané primérny dispecer, ktery za mésic naplanuje pouze par vybornych
vyjezdl a zbytek normalnich na tom bude pfiblizné stejné jako podprimérny dispecer,
ktery planuje pouze vyjezdy, které nedodrzuji normu. To vede k tomu, Ze si primérny
dispecer tekne, Ze se vlastné nemusi snazit a bude na tom aplné stejné. Zaroven to vede
k tomu, Ze podprimeérny dispecer nema zadnou motivaci zacit planovat efektivnéji.
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Bylo by vhodné navrhnout takovy hodnotici systém, ktery bude mit vyssi rozliSovaci
schopnost a zaroven bude trestat za neefektivni chovani. V takovém systému by se jiz
projevil rozdil mezi primérnym a podprimérnym dispecerem. Primérny dispecer by
v takovém systému byl samoziejmé hodnocen lépe nez podprimeérny. A soucasné i
podprimeérny dispecer by mél motivaci, Ze i pfi malém zlepSeni jeho pracovniho vykonu
bude 1épe odménén. Tento hodnotici systém by vedl k celkovému zvySovani efektivity
prace.
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4.Analyza dat a procesti

4.1. Informacni systém Intuo

Firma vyuzivd informacni systém Intuo. Jedna se o informacni systém typu Customer
Relationship Management (CRM). Tedy systém pro fizeni vztahti mezi firmou a
zakaznikem. Systém typu CRM slouzi k udrzovani dlouhodobych kvalitnich vztahtt mezi
firmou a zdkaznikem. Firma v ném eviduje veskeré informace o svych zdkaznicich a
pomdhd firmé pochopit zdkaznické potfeby. Systém se také snazi predvidat potifeby
zakaznik, takZe napiiklad sam upozortiuje na planované servisni prohlidky, které je tteba
vykonat.

Tento systém se vyuziva zejména jako podpora firemnich procest. Firma si v ném muze
namodelovat libovolny proces. V jeho priibéhu systém potom fika uzivatelam, co je tieba
vykonat, aby se naptiklad na nic nezapomnélo. Systém tak firmé pomaha ptfesné dodrzovat
specifické procesy, které jsou spojeny se zakaznikem.

Informacni systém Intuo je otevieny systém. To znamend, Ze ho lze do urcité miry
modifikovat dle potifeb kazdého uzivatele. Firma Medicton Group si systém pro své
potieby modifikuje prostiednictvim svych ICT pracovniki.

Systém vyuziva databaze SQL a prostfedi Microsoft .NET Framework. Systém dale nabizi
synchronizaci s e-mailovou sluzbou Microsoft Outlook a propojeni s kancelafskym
bali¢ckem Microsoft Office. [26]

4.2. Analyza dat zaznamenavanych

v informacnim systému
4.2.1. Popis zaznamenavanych dat
v informac¢nim systému

Firma Medicton Group poskytla pro ti¢ely této diplomové prace data od poc¢atku roku 2013
do prosince 2015. Poskytnuta data popisuji praci servisnich technikd a dispecerd.
V poskytnutych datech jsou evidovany vSechny servisni vyjezdy a zakazky, které se
uskutecnily na firmé.

Udaje, které jsou evidovany u kazdého vyjezdu, jsou uvedeny v nasledujici tabulce.

Udaj Vysvétleni
Datum Datum pldnovaného provedeni vyjezdu
Technik Technik zodpovédny za provedeni vyjezdu

Oblast vyjezdu, pldnovana zdravotnicka

Piedmét v
zatizeni
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Popis

Pole slouzici pro komunikaci mezi
technikem a  dispeCerem. Eviduje
nadstandardni pozadavky, piipadné dalsi
informace.

Stav vyjezdu

Stav, ve kterém se dany vyjezd nachazi.

Autor

Dispecer zodpovédny za planovani a
zadani vyjezdu do informac¢niho systému

Najeto km

Skute¢né kilometry ujeté pii daném
vyjezdu

JC dopravy

Podil dopravného a ujetych kilometra,
jedna se o jeden =z parametrd normy
planovaného vyjezdu

CCs DPH

Soucin celkové ceny bez DPH a sazby dané
z pfidané hodnoty

Celkové saldo

Suma splatnych pohledavek plynoucich
z jednoho vyjezdu

CC bez DPH

Celkova cena bez DPH je tvofena souc¢tem
celkové ceny za sluzby, celkové ceny
doprava a celkova cena zbozi

CC sluzby

Celkova cena za sluzby actovana za cely
vyjezd

CC doprava

Celkova cena za dopravu uctovana za cely
vyjezd

CC zbozi

Celkova cena za zbozi uctovana za cely
vyjezd

Table 4.2-1 Udaje sledované u kazdého vyjezdu

4.2.2. Analyza celofiremnich ukazatelt

Od roku 2013 do roku 2015 vzrostl pocet uskute¢nénych zakazek o 20,5 %. Avsak mezi
roky 2014 a 2015 klesl 0 0,8 %. Mirné se také méni struktura poctu zakazek. Pocet zakazek,
které jsou vykonavany na firmé, po celé sledované obdobi roste.
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Pocet zakazek
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4.2-1 Pocet zakdzek

Pocet vyjezd po celé sledované obdobi roste konkrétné pak mezi roky 2013 a 2014 o0 27 %
a mezi roky 2014 a 2015 o 6,5 %. Pro pfipomenuti jeden vyjezd zpravidla obsahuje vice
zakazek, tak aby dochazelo kco nejlepsimu vyuziti ¢asového fondu technika a
minimalizaci ndklad@ na dopravu. Vfec¢i konkrétnich c¢isel vroce 2013 bylo 560
uskutecnénych vyjezdt. V roce 2015 jich bylo jiz 758.

Pocet vyjezd(l
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4.2-2 Pocet vyjezdui

Celkova cena sluzeb se v poslednich tfech letech pohybuje okolo hodnoty 4 mil. K¢. V roce
2013 byly fakturovany sluzby za 3,5 mil. K¢, v roce 2014 4,2 mil. K¢ a v roce 2015 4 mil. K¢.
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Celkova cena sluzeb mezi roky 2013 a 2014 vzrostla o 21,6 % a mezi roky 2014 a 2015 klesla
05,3 %.

[mil. K&] Celkova cena sluzeb
5

w

N

[ERN

2013 2014 2015

4.2-3 Celkovd cena sluzeb

Pokud se podivame na vétsi detail. Tedy vezmeme cenu sluzeb a cenu prodaného zbozi
nikoliv za rok ale za mésic. Nasledné z téchto dat sestrojime kvartilovy graf. Na tomto
grafu je zcela patrné, Ze cena realizovanych sluzeb za mésic je velmi nestabilni. To je
zfejmé z velikosti rozptylu hodnot.

Nestabilita mezimési¢nich pfijma firmé ptindsi celou fadu probléma. Jednim z téchto
problém je naptiklad nejistota, zda firma bude mit dostatek finan¢nich prostfedka na
svij chod. Firma také nemusi byt schopna zcela spravné predikovat budouci finan¢ni toky,
to mtiZze ovliviiovat firemni rozhodovani o investicich a rastu firmy.
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Kvartilovy graf ceny sluZeb a prodaného zboZi
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4.2-4 Kvartilovy graf ceny sluzeb a prodaného zboZi za jeden mésic

Nasledujici ukazatel je konstruovan jako podil mezi celkovou cenou sluzeb za jeden rok a
poctem vyjezdi vdaném roce. V celém sledovaném obdobi lze pozorovat pokles ceny
realizovanych sluzeb na jeden vyjezd. Mezi roky 2013 a 2014 byl pokles 4,6% a mezi roky
2014 a 2015 byl pokles 12,4%. Mezi rokem 2013 a 2015 poklesla cena realizovanych sluzeb
na jeden vyjezd o 933 K¢.

Miize se to zdat jako malo penéz, ale je nutné si uvédomit, ze pokud toto ¢islo vyndsobime
celkovym poctem vyjezdi, jednd se potom o vysokou ¢astku. Pokud budeme uvazovat
rozdil mezi rokem 2013 a 2015 a pocet vyjezdi z roku 2015. Jedna se o ¢astku pfiblizné
700 tisic K¢.

Na tento ukazatel je mozné pohliZet i z jiného thlu pohledu. Pokud pocet vyjezdi mezi
roky 2014 a 2015 roste a cena celkovych sluzeb za stejné obdobi klesa, potom cena
realizovanych sluzeb na jeden vyjezd také klesa. To znamen4, Ze je mozné, ze celd fada
vyjezdlt byla napldnovana neefektivné. Respektive dochazi ke snizovani efektivity
planovanych vyjezdd.
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V letech 2013-2015 byla norma na jeden planovany vyjezd 5 000 K¢ na planované sluzby.
Tato norma byla zménéna v lednu 2016. Soucasna vyse normy je 8 000 K¢ na planované
sluzby na jeden vyjezd.

o Cena realizovanych sluzeb na jeden vyjezd
[K&/vyjezd]
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4.2-5 Cena realizovanych sluzeb na jeden vyjezd

Primérna cena uctovana na jeden kilometr v letech 2013-2015 neustadle klesala. Mezi roky
2013 a 2014 klesla o 4,1 % a mezi roky 2014 a 2015 klesla 0 4,8 %. Opét se mtze zdat, Ze se
jednd o nepatrny rozdil, ale pokud se podivime na Pocet ujetych kilometrd, rozdil se
razem jevi jako markantnéjsi. Pokud budeme uvazovat soudiny Primérnych cen na jeden
kilometr na planovany vyjezd z roku 2013 a 2015 a Pocet ujetych kilometrti v roce 2015.
Rozdil téchto soucinti je 90 tis. K¢. Jedna se o finan¢ni prostiedky, o které firma ptichazi
z divodu poklesu logistické efektivity planovanych vyjezdd.

2013 2014 2015
Pramérna cena na jeden
lkkilometr na planovany vyjezd 8,88 8,52 8,11
[K&/km]
Pocet ujetych kilometrat [km] 91 242 114 969 117 031

Table 4.2-2 Priimérnd cena na kilometr pldnovaného vyjezdu a pocet ujetych kilometru

Nasledujici ukazatel vyjadiuje podil celkové ceny sluzeb a primérného poctu tvazku
servisnich technikt vdaném roce. V priibéhu sledovaného obdobi se ménil pocet
servisnich technik ve firmé, proto bylo nutné piepocitat kolik pracovnich uvazki, bylo
v kterém roce. Tento prameér se vypocitd nasledujicim vzorcem.
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Y12 celkovy potet Gvazkl v mésici i )
12

Prim .pocet Gvazkl =

Mezi roky 2013 a 2014 je pokles 3,1 % a mezi roky 2014 a 2015 je pokles 6 %. Tento ukazatel
vyjadiuje, kolik je celkova cena sluzeb na jeden pracovni uvazek neboli na jednoho
servisniho technika. To znamend, kolik jeden technik primérné ro¢né pfinese firmé na
sluzbach. Z toho jasné plyne, Ze v pribéhu let klesa primérnd efektivita jednoho
servisniho technika.

Primérna cena sluzeb na primérny pocet Uvazku
rocné
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4.2-6 Priimérnd cena sluzeb na priimérny pocet uvazku rocné

Dal$im zajimavym ukazatelem, ktery zde uvedeme, je efektivita. V tomto pfipadé budeme
uvazovat efektivitu oddéleni servisnich technikd. Bude nas zajimat hlavné vyvoj efektivity
v jednotlivych mésicich v prabéhu 3 let.

Efektivita oddéleni (9)
_ Cena servisu(i) + Cena prodeje(i) * obchodni marze

"1 hruba mzda technika(j)

Kde Cena servisu(i) oznacuje cenu servisu v mésici i, Cena prodeje(i) oznacuje
cenu prodeje v mésici i a n je pocet servisnich technikl.

Takto postaveny vzorec je vlastné pomér piijmad a ndkladd, které plynou z ¢innosti
technika. Tato efektivita vyjadiuje, kolik korun vygeneruje jedna koruna vynalozend na
mzdu servisnich technikd. Protoze technici vykonavaji jeden z hlavnich procest firmy,
musi byt tato efektivita vy$si nez jedna. Technici firmé musi vydélat i penize, které budou
vynaloZeny na jiné nakladové polozky nez pouze na jejich mzdu.

Aby byl vypocet zcela korektni, bylo by dobré ke mzdé technikiim pfidat i jiné naklady.
Tyto ndklady zahrnuji zejména néklady na dopravni prostfedky v¢etné dopravného, ddle
odpisy vSech zafizeni, které technici ke své praci vyuzivaji, a dal$i naklady spojené
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s ¢innosti technika. Takovy vypocet by poskytoval informaci i o tom, jak hospodarné se
technici chovaji kjim svéfenému vybaveni. Takovy vypocet by vSak byl naro¢ny na
zpracovani velkého mnozstvi dat. Pro nase ti¢ely bude stacit i zjednoduseny vzorec, ktery
uvazuje pouze mzdy technikda.

Celkova efektivita oddéleni technikt
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4.2-7 Celkovd efektivita oddéleni techniki

Efektivita je v pribéhu mésicti velmi proménnd. Na tomto grafu je patrnd znacna
sezonnost poskytovani servisu a prodeje zbozi. Ta je dana zejména poctem pracovnich dni
v mésici. Pocet pracovnich dni v mésici je dan zejména dovolenymi zaméstnanct a také
poctem statnich svatkd. Nejslabsimi meésici v roce jsou Cervenec, srpen a prosinec.
Cervenec vSak byva ¢asto kompenzovan tim, Ze probiha fakturace poloZek z mésice ¢ervna
a proto se nemusi projevovat jako slaby mésic.

Ke stabilizaci efektivity by mél pfispét systém hodnoceni a odménovani zameéstnancd,
ktery bude respektovat zejména odvedenou praci. Protoze pokud bude vyssi cena
vykonanych sluzeb a vyssi cena prodaného zbozi, tak umérné k tomu stoupne i mzda
servisniho technika a pomér bude zachovan. Toto plati i obracené a proto efektivita bude
stabilné&jsi.

4.2.3. Mozné pric¢iny poklesu efektivity

Jako mozné divody poklesu efektivity jsme identifikovali 3 mozné pficiny. Jako prvni je
zavedeni nové legislativy, to je zdkona ¢. 268/2014 Sb. Tento zakon pozménil zdkon ¢.
635/2004 Sb. Zikon ¢. 268/2014 Sb. definuje nové pozadavky na vSechny pravnické i
fyzické osoby, které se zabyvaji oblasti prodeje a servisu zdravotnickych prostfedki.

Firma Medicton Group na zdkon ¢. 268/2014 Sb. musela také zareagovat. Naptiklad
dodate¢nym $kolenim svych zaméstnanct. Zaméstnanci se tedy museli vénovat nééemu
jinému nez vykonu své vlastni ¢innosti a proto mohlo dojit ke vzniku neefektivit. Se
zavadénim nové legislativy, toho firma moc nesvede a musi se s ni pouze smifit.
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Jako druha mozna pficina je nejasna definice norem. Zaméstnanci si mohli uleh¢ovat praci
na ukor firmy. Dispecer naptiklad naplanoval vyjezd, ktery trva pouze 6 hodin. Dispecer
byl spokojeny, protoze s tim mél méné prace. Technik byl spokojeny, protoze byl diive
doma. Jediny, kdo byl nespokojeny, byla firma, protoze musela zaplatit jak dispecera, tak
technika. Pokud by si dispecer dal tu praci, aby do stejného vyjezdu zaradil jesté nékolik
zakaznik( ze stejné oblasti, efektivita jeho prace a prace servisniho technika by stoupla.
S touto pfi¢inou firma miaze bojovat jasné stanovenymi normami prace a novym mzdovym
systémem.

Jako tfeti mozna piicina je nedostate¢nd motivace zaméstnanct ke zvySovani efektivity.
Firma doposud nenalezla zptsob jak ve vSech svych zaméstnancich podnitit vnitini
motivaci. To znamena, aby sami zaméstnanci chtéli svoji praci odvadét co nejlépe. K tomu
by firmé mohlo pomoci zavedeni nového motiva¢niho systému.

4.3. Analyza problematickych mist
pracovnich pozic

V nasledujici ¢asti se pokusime identifikovat problematicka mista jednotlivych pracovnich
pozic. Za¢neme servisnim technikem a poté se zaméfime na dispecera.

4.3.1. Servisni technik

V ptipadé servisniho technika jsme identifikovali nékolik problematickych mist, ktera
snizuji jak jeho tak celofiremni efektivitu. Prvnim takovym ne$varem je pozdni zadavani
udajt o provedenych ¢innostech do informa¢niho systému. Tento problém je pro firmu
zasadni. Pokud technik nezad4d tdaje do systému, potom dispeCer nemuize provést
fakturaci sluzeb a firma nedostane od zdkaznika zaplaceno. Cim dfive technik tidaje zad4,
tim diive mutze dispeCer poslat fakturu zdkaznikovi a firma dostat zaplaceno.
Nedodrzovani lhit technikem vytvaii dalsi tlak na dispecera, ktery musi stihnout dané
sluzby fakturovat do urcitého terminu.

V soucasném stavu servisni technik neni nijak postihovan, pokud nestihne udaje o
sluzbach zadat ve stanoveném terminu. Tento problém je nutné vyftesit zavedenim postihu
pro servisniho technika, pokud nestihne v¢as zadat faktura¢ni udaje o sluzbach.

S timto problémem souvisi i druhy problém. Tento problém spocivd v evidenci
nevyfakturovanych poloZek. Ridici pracovnici dostavaji informace o tom, kolik poloZzek
bylo vyfakturovano a kolik poloZek jesté na fakturaci ¢ekd. Ale nedostdvaji informace, o
jaké polozky se jednd. Vedeni dostava napftiklad nasledujici informaci, technik XYZ 12/24.
To znamena, Ze technik XYZ ma tento tyden 12 nevyfizenych polozek, které jsou po
terminu. Minuly tyden mél téchto polozek 24. Vedeni vSak nevi kolik z téch dvanacti
polozek je z minulého tydne, nebo jestli to jsou polozky, které jsou z tohoto tydne. Miize
se tedy stat, Ze se jedna polozka v systému bude takto potloukat tfeba i nékolik mésict.

Obcas se stane, ze technik na néjakou polozku zapomene. Technika to netrapi, protoze
neni nijak penalizovan. Zdkaznika to netrapi, protoze nemusi platit za provedené sluzby.
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Jediny, kdo s tim ma problém, je vedeni firmy, které musi zajistovat prostfedky pro jeji
chod.

Nasledujici graf popisuje pocet nevyfizenych fakturaci na strané technika, jejichz termin
uz vyprsel. Uvedena data jsou za duben 2016. Pocet nevytizenych fakturaci je vcelku
vysoky. Firmé takto unika spousta finan¢ni prostfedk a proto je nutné s timto problémem
néco délat. Jak jsme jiz uvedli vyse, z téchto ¢isel neni ziejmé, jestli néktera polozka neni
v systému tieba cely mésic bez vyfizeni.
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4.3-1 Pocet nevyrizenych fakturaci po terminu

V boji s timto nesvarem je tieba zavést disledné kontrolni mechanismy a zptisob, v jakém
pofadi ma technik polozky zpracovavat.

Dal$im problémem je nedostate¢na kontrola ¢innosti technika v rdmci vyjezdu. S timto
problémem firma dlouhodobé bojuje. Jako jiz existujici opatfeni jsou napiiklad GPS
lokatory, které jsou umistény ve sluzebnich vozech a firma tak ma ptehled o tom, kde
technik s vozem jezdi. Tim se vyfesila logistickd ¢ast problému, tedy jestli technik nejezdi
nesmyslnymi trasami nebo jestli nema zbyte¢né prostoje mezi jednotlivymi zdkazniky.

Samotnd kontrola ¢innosti u zdkaznika je pro firmu velice obtiznd. Bylo by nesmyslné,
kdyby na technika po celou dobu vyjezdu nékdo dohlizel. Praci technika si firma maze
ovéfit zpétnou vazbou od zdkaznika. Tuto zpétnou vazbu vykondvaji dispecefi pii
telefonnich hovorech se zdkaznikem. Z této zpétné vazby vsak firma neziskd informace o
tom, jestli technik pracuje efektivné nebo nikoliv, protoze zdkaznik vétSinou neni
odbornik na technikovu ¢innost.

Firma tedy musi vytvofit takové podminky, aby mél technik motivaci svoji praci odvést co
nejefektivnéji. Pokud bude mit technik vnitini motivaci pracovat co nejlépe, firma ho jiz
nemusi tolik kontrolovat a mGize mu dtvéfovat. K dosazeni vnitini motivace lze dojit
pomoci vhodné nastaveného systému hodnoceni.
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Problematickou oblasti je také porovnavani planu a skutec¢nosti. V sou¢asném stavu se
prilis neporovnava planovany vyjezd se skute¢nym vyjezdem. Takze se obcas stane, Ze
technik ,zapomene“ na néjakého zdkaznika. To je pro firmu problematické hned
z nékolika divodu. Nejvice ziejmy divod je, Ze firma piijde o trzby ze sluzeb, které mél
technik vykonat. Druhy dGvod a mozna jesté zavaznéjsi je ten, Ze firmé vznikne
nespokojeny zdkaznik. A ten jiz nemusi chtit spolupracovat s firmou, ktera neni schopna
pfijet na smluvenou schiizku. Tak firmé unikaji trzby, které jsou zpravidla vyssi, nez trzby
z vynechané schtizky. Firma se o tomto pochybeni technika ani nedozvi, pokud se
nespokojeny zakaznik neozve.

S timto problémem tzce souvisi dalsi. Stava se, Ze technik ma v planu u zdkaznika provést
kontrolu napiiklad 10 zdravotnickych prostiedkd. Zakaznik si nepamatuje, kolik
prostfedkt se mda u néj zkontrolovat, takze jich technikovi predlozi tfeba jenom 6.
Problém nastava v okamziku, kdy se technik zdkaznika nezepta na zbylé 4. Problém nyni
spociva v tom, co se s témi zbylymi piistroji stalo.

Prvni moznosti je, Ze se zdkaznik daného pfistroje zbavil a uz ho nepouziva. V tom ptipadé
jsou v systému firmy takzvané mrtvé duse, tedy pfistroje, které fyzicky neexistuji. To
pfinasi problémy dispecerovi, ktery az po telefonu se zakaznikem zjisti, Ze tento pfistroj
jiZ neni pouZzivan.

Zasadnéjsi problém vsak nastavd, pokud se dany pfistroj jesté pouziva a kontrola se na
ném neprovede. Dispecer si tyto pristroje odskrtne jako zkontrolované a dle jejich vyrobce
jim stanovi nové datum kontroly. Pokud se pfijde na to, Ze na téchto pfistrojich nebyla
provedena kontrola, dispecer musi k zdkaznikovi naplanovat dalsi vyjezd. Tato technikova
nepozornost k planu komplikuje praci dispecertim.

V piipadé kdy ptistroj nemd platnou kontrolu, nemél by byt pouzivan. Nejen, Ze dany
piistroj nemd platnou kontrolu, ale zaroven mize i $patné fungovat. Zdkaznikovi hrozi
postih ze strany statu. A firmé tak vznika novy nespokojeny zdkaznik.

Tomuto problému lze zabranit spravnou motivaci technik, aby vykonavali svoji praci co
nejlépe. Pokud bude technik dobfe motivovan, tak se bude stavat méné casto, Ze na
néjakého zdkaznika nebo néjaky piistroj ,zapomene®. Jako druhé feseni tohoto problému
je lepsi porovnavani planu a skutecnosti. K tomu by bylo vhodné vyuzit hodnoceni
miniteam tedy dvojice technik-dispecer. Toto hodnoceni by bylo zaloZzeno pravé na
porovnavani planu a skute¢ného vyjezdu. Zaméstnanci by ziroven méli moznost
poskytnout vysvétleni, pro¢ ptipadné odchylky vznikly.

Jako dalsi problém jsme identifikovali nedostate¢nou motivaci servisnich technikt hledat
nové obchodni piilezitosti u zakaznikd, u kterych vykonavaji servisni zakazku. Jako divod
tohoto problému jsme identifikovali nejasné stanovené zplsoby hodnoceni prace
servisnich technikd. Servisni technik tak nema jasné stanoveno, co mu plyne z nalezeni
nové obchodni ptilezitosti nebo ze ziskani nového kontaktu. Resenim tohoto problému je
stanoveni jasného systému hodnoceni, ktery bude techniky motivovat i k dalsim
¢innostem vyjma samotného servisu.

V souCasné dobé existuji dva kontrolni mechanismy. Prvnim je manaZer servisnich
technikd, ktery vneddvné dobé =zacal kontrolovat servisni protokoly technik.
V nevyhovujicim ptipadé technik musel tento protokol piedélat. Toto opatieni vedlo ke
snizeni zmetkovitosti, avSak miize vést k prodlouzeni faktura¢ni doby. Protoze dokud
technik neodevzda protokol v pozadované kvalité, nemtaze zadat informace o vyjezdu do
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informac¢niho systému. V této ¢innosti manazera servisnich technikdi doporucujeme
pokracovat.

Druhym kontrolnim mechanismem jsou porady servisnich technikd. Tyto porady se konaji
jednou za 14 dni v dobé, kdy jsou vSichni technici na firmé dle rozpisu prace. Na téchto
poraddch se tesi plany skoleni technikd, rozpis prace a v neposledni fadé se rozebiraji
nékteré zakazky.

4.3.2. Dispecer

Hlavnim problémem dispecer, je mnozstvi naplanovanych vyjezdd, které nespliuji
normu vyjezdu. To miize byt zptisobeno celou fadou davodt. Jako hlavni divod se jevi
nedostate¢na motivace planovat vyjezdy spravné. V sou¢asném stavu hodnoceni dispecera
nerespektuje kvalitu jim planovanych vyjezdt. To by se mélo zménit v nové nastaveném
systému hodnoceni. Na obranu dispecert je nutno podotknout, Ze nékteré vyjezdy nelze
naplanovat dle normy, nebot se nemusi podafit najit dostate¢ny pocet zakaznika v dané
oblasti.

V boji proti tomuto problému by mélo firmé pomoci zavedeni zavaznych pracovnich
postupti pro tvorbu planu vyjezdu. Dispecer by tak mél piesné stanoveny postup prace.
Toto opatieni by mohlo vést, ke zlepseni kvality planovanych vyjezd. Z toho bude
profitovat jak firma, tak i samotny dispecer v ndvaznosti na spravné nastaveny systém
odmeénovani. Nové vytvoreny hodnotici systém by mél dispecera motivovat k tomu, aby
vyjezdy planoval, co nejlépe dovede.

Problematicky se jevi fakt, ze dispecer nedostava dostate¢nou zpétnou vazbu od technika,
jak jim naplanovany vyjezd probéhl. Dispecer tedy vyjezd jednou napldnuje a uz o ném
nikdy neuslysi. TakZe se dispecer nedozvi, zda jim naplanovany vyjezd probéhl uspésné
nebo neuspésné. Dispecer tedy nema pfimou zpétnou vazbu, ktera by mu fikala, zda svoji
praci odvadi dobie nebo ne. U dispecerti tak mtze po urcité dobé dochdzet k vyhofteni,
protoZe jsou pod neustalym tlakem a soucasné nevidi vysledky své prace.

Ke zvySeni zainteresovanosti dispecera by bylo vhodné zavést hodnoceni miniteamd.
V tomto hodnoceni by se kazdy naplanovany vyjezd jesté jednou zrekapituloval. Z této
rekapitulace se mtize technik i dispecer poucit do budoucna. OhliZeni se za probéhlymi
vyjezdy zaroven zvysuje pocit odpovédnosti za odvedenou praci u techniki i dispecerti.

Dal$im problémem je, Ze dispecefi v¢as nevystavuji faktury zakaznik@m. Je to obdobny
problém jako u servisnich technik®. Servisni technik po vykonani vyjezdu zadava do
informac¢niho systému fakturac¢ni idaje, které jsou spjaté s pravé skonc¢enym vyjezdem.
Dispecer na zakladé téchto udajt vystavi fakturu pro kazdého dot¢eného zdkaznika. V boji
stimto problémem je nutné zavést zdvazné terminy a sankce, které plynou z jejich
nedodrzeni.

Jako dalsi problematicka oblast se nam jevi navazovani novych obchodnich kontaktt.
Dispecertim se prili§ nechce tyto c¢innosti vykonavat. ProtoZe v soucasném systému
hodnoceni neni tato dispecerova ¢innost hodnocena. To by mél zménit novy hodnotici
systém. Hodnoceni téchto ¢innosti by zvedlo motivaci dispecera tuto ¢innost vykonavat.
Systém vsak musi dispecera nejenom motivovat, aby nové kontakty navazoval. Ale aby se
snazil tuto ¢innost vykonavat, co nejlépe dovede.
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5.0patreni

V nasledujici ¢asti navrhneme ndpravna opatfeni, ktera by méla firmé pomoci zefektivnit
chod. Nami navrhovana opatieni se skladaji ze dvou ¢&asti. V prvni ¢asti navrhujeme
zmény v procesech servisnich technik a dispecert. Druhad ¢ast se zabyva tvorbou nového
systému hodnoceni servisnich technikd, dispecerti a manazera dispecinku.

5.1. Zmény v procesu
5.1.1. Servisni technik

Prvni zména v procesu souvisi s dobou zadavani udaji do informac¢niho systému a druha
s hodnocenim vyjezdu. Obé zmény se odehravaji az po samotném provedeni daného
vyjezdu, takze nemaji piilis§ velky vliv na pravé probihajici vyjezd.

Prvni zména je zavedeni zdvazné lhity, dokdy musi servisni technik zadat faktura¢ni tdaje
o v8ech zakazkach v pravé vykonaném vyjezdu do informac¢niho systému. Tuto lhiitu jsme
stanovili na 5 pracovnich dni od data provedeni vyjezdu. Kazdy technik je v pribéhu této
doby alespori 1 den na firmé, proto by nemél byt problém tuto lhtitu dodrzet.

Pokud technik tuto lhitu nedodrzi, technik ztrdci nidrok na odménu plynouci
z vykonaného vyjezdu. Avsak faktura¢ni idaje musi stile do informacniho systému zadat.
Jinymi slovy co nebude zaneseno v informa¢nim systému, nebude hodnoceno. Pokud
lhtitu technik pfekroci o dalsich 5 pracovnich dni, hrozi mu finan¢ni postih od manazera
dispecinku.

Déle navrhujeme zménu v systému, kterym by mél technik informace do informac¢niho
systému zadavat. Technik by mél informace zadavat systémem, prvni piijde, prvni odejde.
Anglicky je tento systém oznacovan jako First-In First-Out, nebo také zkracené jako FIFO.
S timto systémem je mozné se mimo jiné setkat v programovani neprioritnich front nebo
ekonomtim moznd bliz§im Gcetnictvi. V tcetnictvi je tato metoda vyuzivana pro
ocenovani zasob.

FIFO

—_—

4 N 4

.

/

5.1-1 Systém FIFO - zdroj vlastni

\-

Pofadi na Pofadi na
vstupu vystupu
Zadavani udajd do
SN Prvni systému SRR, Prvni
Tireti vyjezd - vyjezd y Tireti vyjezd vyjezd

~

/
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Tento systém je zaloZen na vyfizovani a zaznamenavani udaji v tom pofadi, ve kterém
piisly. Technikovi by se mélo zabranit v tom, aby mohl zadat fakturac¢ni udaje z vyjezdu,
pokud bude systému , dluzit idaje z nékterého z predchozich vyjezdt. Timto systémem
by nemélo dochazet k problému, kdy se néjaky vyjezd dlouhodobé ,vyhyba“ fakturaci.

Myslime si, Ze by bylo pfili$ stresujici stanovit néjaké sankce typu sniZzovani zdkladu mzdy
technika, pokud ptekro¢i faktura¢ni dobu. Uz takto na néj bude vyvijen dostate¢ny tlak,
aby se snazil faktura¢ni doby stihat. Protoze pokud se mu v systému FIFO zdrzi fakturace
néjakého vyjezdu, tak do té doby dokud to nenapravi, nema narok na zadné osobni
ohodnoceni plynouci z dal$ich uskute¢nénych vyjezdd. Protoze mu systém neumozni
zadat udaje z téchto dalsich vyjezd®, dokud nesplni své resty.

Na dodrzovani faktura¢nich lhat dohlizi manazer servisu. Manazer servisu také dohlizi na
to, zda se v pribéhu ¢asu méni skladba nevytizenych polozek. Tak aby nedochdazelo
k tomu, Ze néktera polozka bude unikat zpracovani. Dodrzovani faktura¢nich lhit bude
hodnoceno pfi ¢tvrtletnich hodnoceni technickym feditelem.

Splnénim fakturac¢ni lhiity se rozumi zaznamenani vSech faktura¢nich udajd, které plynou
z uskute¢néného vyjezdu do informac¢niho systému. Pokud tedy technik nedodrzi lhiitu u
jedné polozky v celém vyjezdu, nebude mu uznan cely provedeny vyjezd. Aby tento systém
mohl fungovat, je nutné dasledné porovnavat plan vyjezdu a skute¢nost.

Dal$i zménou v procesu je zavedeni hodnoceni miniteamt technik-dispecer. Toto
hodnoceni bude muset vyplnit jak technik, tak dispecer nejpozdéji do 10 pracovnich dni
od data vykonani vyjezdu. V tomto hodnoceni se hodnoti jiz vykonany vyjezd. A bude
v ném lehce dohledatelné, zda technik vykonal servisni schiizky u vSech zdkaznik, u
kterych je mél dle planu vykonat.

Na dodrzovani lhat a dasledné vypliiovani hodnoticich formuldft dohlizi manazer
dispecinku. Hodnoceni miniteam je podrobnéji rozebrano dale.

5.1.2. Dispecer

Tvorba vyjezdu

Za vytvoreni vyjezdu je zodpovédny manazer dispecinku. Ten podle planu prace technikt
vytvori dvojici technik-dispecer a pfidéli ji datum, kdy bude vyjezd uskute¢nén. Takto
vytvoreny vyjezd je ve stavu V rozpisu.

Vybér lokality

Aby mohl dispecer zacit planovat vyjezd, musi nejdiive stanovit lokalitu, do které bude
vyjezd planovat. Stanoveni lokality vyjezdu vychazi z jednoho ze dvou zdroji:

e Dle pozadavku na servis - V tomto scénafi zakaznik kontaktuje firmu s tim, Ze ma
zajem o jeji sluzby.
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5.1-2 Proces vybéru lokality vyjezdu dle pozadavku na servis
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Pokud se vychazi z jednoho souc¢asného pozadavku, tak se miaze stat, ze se lokalita vyjezdu
nestanovi. To je z divodu, Ze v dané lokalité nejsou dalsi zdkaznici. Pro firmu by bylo
nerentabilni vykonat vyjezd pouze k jednomu zdkaznikovi. Dany zdkaznik, ktery vznesl
pozadavek na servis, se zanese do seznamu zdkaznika ke kontaktovani. Dispecefi by se
poté pfi planovani jinych vyjezd méli snazit tohoto zdkaznika do nékterého z nich
zahrnout, jak nejrychleji to bude mozné.

e Dle terminu nasledujici kontroly - V tomto scénafi dispecer vychazi z nejblizsiho
terminu nasledujici kontroly pfistroje. Lokalita vyjezdu vychazi z lokality
zakaznika, ktery je na fadé v seznamu zakaznik ve stavu Kontaktovat jako prvni.

Vyberu vyjezd
dle planu
prace

Vyberu
zakaznika, dle
terminu kotroly

Stanovim 2

terminy —
kontroly

Nabidnu
zakaznikovi
terminy

Ano

V rozpisu

<]

a stanovim lokalitu vyjezdu dle

Pridam zakaznika do vyjezdu
zakaznika

Zména

vyjezdu na
stav v pfipravé

V pfiprave

5.1-3 Proces vybéru lokality dle terminu ndsledujici kontroly

-57-



Pii stanovovani lokality by mél dispecer nejprve vychazet ze souc¢asnych pozadavki na
servis a poté z terminti planovanych kontrol. Nemélo by se vSak stavat, Ze se né&jaky termin
planované kontroly nedodrzi.

Dispecer musi brat v potaz také fakt, Ze ne kazdy technik mtize vykondavat vS§echny servisni
ukony. To je dano tim, Ze ne vSichni technici jsou proskoleni od kazdého vyrobce
zdravotnickych prostiedkii. Firma by se méla snazit o co nejvétsi proskoleni svych
servisnich technikd. Nejenze to usnadni praci dispecerd, ale zdroven to zkvalitni vykony
odvadéné servisnimi techniky.

Dalsim dilezitym faktorem je zastupitelnost jednotlivych technikd. Pokud bude napiiklad
technik v pracovni neschopnosti nebo si vezme nec¢ekanou dovolenou. Bude ho moci
zastoupit jiny technik, ktery md stejnou kvalifikaci. V ptipadé Ze Zadny jiny dostupny
technik nema potiebnou kvalifikaci. Dispecer je nuceny planovany vyjezd zrusit a vSechna
jeho prace prijde vnivec.

Dispecer také musi brat v potaz stav zdsob spotiebniho materidlu, dostupnost dopravnich
prostfedkt a servisnich nastroji. Dispecer nemtize napldanovat vyjezd k zdkaznikovi,
pokud servisni technik nema materidl, ktery pro servis daného pfistroje potfebuje, nema
se jak k zakaznikovi dostat a nema potiebné nastroje pro provedeni servisni zakazky. Proto
je dalezité vést diikladnou evidenci dostupnosti vSech téchto véci.

Jakmile je vybrana lokalita vyjezdu, vyjezd se dostava do stavu V pfipravé. V tomto stavu
dispecer do vyjezdu zac¢ne ptidavat dalsi zakazniky.

Vybér zakaznika

Kdyz uz je vyjezd ve stavu v pfipravé, dispecer zacne vytvdfet mnozinu moznych
zakaznikt. Pfi vybéru konkrétniho zdkaznika do vyjezdu by dispecer mél postupovat
nasledujicim zptsobem. V prvni fadé se zohlednuje lokalita vyjezdu, ta je urcena pfi
prechodu vyjezdu ze stavu Rozpis do stavu V piipravé. Dispecer vybira zdkazniky v této
posloupnosti:

1. Meésto

2. Obec s rozsifenou ptisobnosti
3. Planovana trasa

4. Kraj

Tato posloupnost je dtlezitd z pohledu optimalizace trasy servisniho technika. Je zde
zejména snaha a minimalizaci vzdalenosti mezi jednotlivymi zdkazniky. Protoze pfi
piejezdu mezi jednotlivymi zdkazniky firmé vznikaji nemalé ndklady. Pokud tyto naklady
budou co nejnizsi, firma mze konkurovat cenou svym konkurenttim.

V navrhovaném postupu se zakaznik nachdzi v jednom z nasledujicich stav:

e Spokojeny - Zakaznik je zaznamenan v informacnim systému. Nejsou od néj
evidovany zadné pozadavky a datum periodické kontroly jeho ptistroji je vzdalené
vice jak 2 mésice.

e Kontaktovat - Zdkaznik vznesl pozadavek na servisni kontrolu, nebo se pfiblizilo
datum periodické kontroly nékterého zjeho pfistroji. Tento stav je primarné
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vyuzivan pfi vybéru zdkaznika. V tomto stavu zakaznik maze zlstat pouze po
omezenou dobu. Pokud je doba pfekrocena, zdkaznik se dostane do stavu
Nespokojeny.

V pripravé - Zakaznik je obsazen ve vyjezdu, ktery je ve stavu V piipravé. Snadno
lze ptidavat dalsi zakazky k danému zdkaznikovi.

V planu - Zdkaznik je obsazen ve vyjezdu, ktery je ve stavu Naplanovano. Tomuto
zakaznikovi je mozné pfidat pouze drobné servisni ukony a instalace
zdravotnickych prostfedk. Vzdy je nutné feSit po domluvé s prislusSnym
technikem. Po ispésném provedeni vyjezdu, jeho fakturaci a zaplaceni se zakaznik
pfesune do stavu Spokojeny. Pokud se zdkaznik dlouhodobé vyhyba platbé,
dispecer ho miize pfesunout do stavu Nezadouci.

Nespokojeny - Uplynula doba, po kterou mohl byt zakaznik ve stavu kontaktovat.
Bud zdkaznikiv pozadavek na servisni kontrolu ztistal bez odezvy, nebo termin
periodické kontroly nékterého zjeho piistroji propadl. Je neziddouci, aby se
zakaznik do tohoto stavu dostal. Pokud se do néj vSak dostane, je nutné okamzité
tuto situaci fesit.

Potencialni - Zdkaznik je zaevidovan v seznamu potenciondlnich zakaznika. Tito
zakaznici jesté nevyuzili sluzeb firmy. AvsSak firma o nich pfedpoklada, ze by o
sluzby firmy mohli mit zdjem.

Nezddouci - Zikaznik, se kterym firma nechce spolupracovat. To muaze byt
zptusobeno celou fadou okolnosti. Nejcastéji se vSak jednd o to, Ze zdkaznik
opakované nedodrzuje své zavazky vici firmé. Nezadouci zakaznik neni uveden
v nasledujicim stavovém diagramu, jednak protoze to je zbyte¢né a zadruhé by se
dané schéma zbyte¢né zkomplikovalo. Do stavu Nezadouci se zdkaznik miize
dostat z jakéhokoliv stavu. Z tohoto stavu se zdkaznik muze dostat pouze
v pfipadé, Ze dostoji vSéem svym soucCasnym zavazkim vadi firmé a zaroven
poskytne zaruky, Ze se dana situace nebude opakovat.
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V planu
A

5.1-4 Diagram stavu zdkaznika - zdroj vlastni

Pokud je vyjezd ve stavu V pripravé, ma jiz stanovenou lokalitu. Dispecer by mél zakazniky
z dané lokality do vyjezdu zahrnovat dle nasledujiciho klice:

1. Nespokojeny
2. Kontaktovat
3. Potenciadlni

Cilem tohoto je kli¢e je co nejdfive vyfesit problém, ktery nastal. A ndsledné se vratit
k rutinni ¢innosti dispecera, tedy kontaktovani zdkaznikd, ktefi jsou ve stavu Kontaktovat.
Jakmile jsou uspokojeny potieby stavajicich zdkaznik®, dispecer se za¢ne shanét po
novych zdkaznicich, ktefi jsou ve stavu Potencidlni.

Kdyz dispecer ,vypotfebuje“ zdkazniky z dané lokality, rozsifi tuto lokalitu dle
posloupnosti lokalit, viz vyse. To povede k tomu, Ze piejezdy mezi jednotlivymi zdkazniky
budou minimalni.

Jakmile dispecer vytvofi tuto mnozinu moznych zdkaznikd pro dany vyjezd, zacne
domlouvat schiizky sjednotlivymi zdkazniky. To znamena, Ze telefonuje zdkaznikdm
z této mnoziny a zjistuje, zda jim stanovené terminy vyhovuji. Pokud termin vyhovuje,
potom dispecer ptida zdkaznika do vyjezdu a zjisti dalsi informace. Naptiklad jestli
zdkaznik nema zdjem o dalsi sluzby a produkty firmy. Pokud zdkaznikovi zadny termin
nevyhovuje, dispecer zjistuje ¢asovou dostupnost pro dalsi ptipadny vyjezd a do vyjezdu
ho pridat nemiaze.

Pokud zdkaznik nema zdjem o sluzby firmy, dispecer zjistuje jaky je davod. Pfi této
prilezitosti se dispecer snazi nabidnout zakaznikovi jiny produkt nebo sluzbu, kterou
firma nabizi. Pokud zakaznik nema zajem z divodu piedchozi nespokojenosti s firmou,
dispecer se tuto situaci snazi néjakym zptisobem vyfesit.
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Pocet zakaznikt ve vyjezdu

Déle jsme upravili proces, ve kterém se dispecer rozhoduje, zda je nutné ptidat dalsiho
zakaznika do vyjezdu. Dispecer domlouva schtizky se zakazniky z mnoziny, kterou si
pfipravil v pfedchozim kroku.

Ptvodni proces vychdazel pouze z toho, zda vyjezd spliiuje normu na cenu sluzeb na vyjezd.
Pokud ne tak dispecer piidal dal$iho zdkaznika. Pokud ano potom jiz dalsi zakaznik nebyl
nutny.

Tento postup vedl k zahlcovani servisnich technika. Dispecefi totiz planovali vyjezdy,
které nedodrzovali ¢asovy fond servisnich technik@. Pro firmu na jednu stranu bylo
vyhodné, ze celda fada vyjezdt spliiuje normu, na druhé strané musela kompenzovat
techniky na prescasech. Z hlediska firmy je toto feseni vyhodné, avsak je z dlouhodobého
hlediska neudrzitelné. Servisni technici se po del$i dobé mohou ,zavafit“ a nasledné bud
s praci u firmy skon¢i, nebo si za¢nou praci na tkor firmy ulehcovat.

Nami navrhovany postup zohlediiuje zejména vyuziti technikovi pracovni doby, potieby
zakaznikdt v dané lokalité a v neposledni fadé normu cen sluzeb vyjezdu. Dal$im
specifikem tohoto postupu je pfizvani druhého dispecera na kontrolu, pokud vyjezd
normu ceny sluzeb na vyjezd nedodrzuje. Nasledné je mozné cely vyjezd reorganizovat,
tak aby byl co nejlepsi.

Predpokladem spravné funkcnosti tohoto modelu je spravné stanoveni predpokladané
Casové naro¢nosti planovanych sluzeb. K tomu by firmé mély poslouzZit ¢asové a pohybové
studie. Pokud ptredpokladané ¢asy budou pfili$ nizké, potom bude dochazet k zahlcovani
technik@t. Pokud budou ptili§ vysoké, potom nebude plné vyuZiviana pracovni doba
servisniho technika. Proto je nutné stanovit predpoklddané c¢asy rutinnich tkont co
nejpresnéji.
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Na konci tohoto procesu by se mél vyjezd nachazet ve stavu Naplanovéno. V tomto stavu
vyjezd ¢eka na spravny termin, kdy ho technik realizuje. Z pohledu dispecera je jesté

V pfiprave

-62 -



mozné provadét malé zmény ve vyjezdu. Tyto zmény by vsak méli probihat pouze po
domluvé s ptislusnym technikem, jehoz se vyjezd tyka.

Stav vyjezdu

Dalsi zménou je rozsifeni stavového prostoru vyjezdu o jeden dalsi stav. Tento stav se
nazyva K fakturaci. Tento stav pfispéje k vyssi rozliSovaci schopnosti. Bude tedy ziejmé,
zda uz dany vyjezd probéhl nebo nikoliv. Jakmile servisni technik vykona vyjezd, zméni
jeho stav vinformac¢nim systému ze stavu Naplanovdno na stav K fakturaci. Stav
k fakturaci ma stanovenou maximalni dobu trvani, kterd je stanovena jako soucet
technikovi a dispecerovi faktura¢ni lhtity. Po ptekroceni této doby musi zasdhnout bud
manazer dispecinku, nebo manazer servisu. Zalezi, na jaké strané se proces lidové feceno
zadrhne.

Do stavu Hotovo se vyjezd dostane, jakmile dispecer odesle faktury vSem zakaznikim
v probéhlém vyjezdu.

K fakturaci . Hotovo

5.1-6 Upraveny stavovy diagram vyjezdu

V boji s problémem, kdy dispecefi nedodrzuji faktura¢ni lhitu, je nutné stanovit postihy.
Pokud dispecer nedodrzi fakturac¢ni lhiatu, pfijde o odménu, kterd by mu nélezela za
naplanovani daného vyjezdu. Fakturaé¢ni lhiitu jsme stanovili na 5 pracovnich dna.

Ke zvySeni zpétné vazby, kterou by méli dispecefi dostavat, by mélo ptispét nové pravidlo.
Kazdy dispecer bude fakturovat vyjezdy, které sam napldnoval. Dosud se stavalo, ze
dispecer mohl fakturovat vyjezdy, které naplanoval jeho kolega. A proto se k dispecerovi
nemuselo donést, jak jim naplanovany vyjezd ve skute¢nosti probéhl. Je nutné stanovit
vyjimky z tohoto pravidla, napiiklad pokud dany dispecer bude mit dovolenou nebo bude
v pracovni neschopnosti. V takovém piipadé by dany vyjezd mohl fakturovat nékdo jiny.

Pro spravné fungovani modelu hodnoceni bude nutné zavést nové kontrolni mechanismy.
Pii tvorbé vyjezdu dispecer vytvari finan¢ni plan jednotlivych zakdzek. Soucet téchto
zakazek vytvari cely finan¢ni plan vyjezdu. Tyto plany se nasledné ulozi do informac¢niho
systému. Po vykonani vyjezdu servisni technik vyplni skute¢né plnéni planu do
informac¢niho systému. Na zdkladé téchto informaci je dispeCerem vystavena faktura
zdkaznikovi. Nasledné by mélo dojit ke sparovani faktury a planu. CoZz by spolu
s hodnocenim miniteamu velmi usnadnovalo kontrolovat rozdil mezi planem a

skute¢nym plnéni.

Tento zautomatizovany postup by poskytoval rychle zpétnou vazbu vedeni spole¢nosti o
tom, jak vypada plan a jeho plnéni. Na rozdil od hodnoceni miniteamt vsak nema dispecer
ani servisni technik moznost vyjadfit se k udavanym hodnotam a ptfipadné vysvétlit
vSechny okolnosti.
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5.2. Navrh modelu

V nasledujici ¢asti stanovime vykonové normy zaméstnanct. Na zakladé téchto norem
navrhneme systém hodnoceni a mzdovy systém. Tyto systémy by méli zaméstnance
motivovat k vétsi vykonosti. A zaroven jim nabizet ohodnoceni, které bude odpovidat
jejich pracovnim vykondm.

5.2.1. Tvorba normy a hodnoceni

Servisni technik

Vykonova norma mnozstvi pro servisniho technika zohlednuje nésledujici aktivity. Jedna
se zejména o cenu vykonanych servisnich tkont a cenu prodaného zbozi.

Vykonova norma mnozstvi servisniho technika vychazi z dat v nasledujicim grafu. Jedna
se o primérné hodnoty fakturovanych cen servisu a prodeje ptes vsechny servisni techniky
v jednom mésici.

Prameérny servis a prodej na Uvazek
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5.2-1 Pramérny servis a prodej na tivazek

V datech je patrné jedno odlehlé pozorovani. Jedna se o prodej na tvazek v kvétnu 2014.
Stfedni hodnota prodeje na tuvazek je 32 267,4 K¢ Smérodatnd odchylka je 22 469,7 K¢.
Pomoci metody 3o se pokusime o odstranéni odlehlého pozorovani.

Pomoci metoda 30 lze vytvofit interval, v kterém by se méla nachdzet vSechna relevantni
pozorovani. Proto lze metodu vyuzit pro nalezeni odlehlych pozorovani. Metoda spociva
ve vypoctu stfedni hodnoty souboru a smérodatné odchylky. Interval je konstruovan jako
stredni hodnota + 3*smérodatnd odchylka. V ptipadé normalniho normovaného rozdéleni
je pravdépodobnost, Ze se data nachazi v intervalu, 99,6 %, viz nasleduyjici graf.
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34.1% | 34.1%

13.6%
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5.2-2 Hustota pravdépodobnosti normdlniho rozdéleni - zdroj [27]

Interval sestrojeny pomoci metody 3¢ je nasleduyjici (0; 99 6076,6). Prodej na tivazek
v kvétnu 2014 by 144 280 K¢. Je tedy ziejmé, Ze prodej na tvazek v kvétnu 2014 se
nenachdzi v tomto intervalu a proto nebude ddle uvazovan. Pro nase potieby neni nutné
uvazovat zaporné hodnoty.

Primérné hodnoty za jeden mésic vdaném roce jsou uvedeny v nasledujici tabulce.
Vypocet vychdzel z upravenych dat s ohledem na odlehlé pozorovani.

Z dat je také patrnd urcitd cykli¢nost. Je na nich napiiklad patrné, ze mésice jako je
Cervenec, srpen a prosinec jsou silné podprimeérné. To je dano niz§im poctem pracovnich
dnt u vSech zucastnénych. V téchto mésicich si servisni technici ¢asto berou dovolenou.
Toto se projevuje i u zakaznikd, ktefi maji také volno, takze k nim neni mozné naplanovat
vyjezd. Proto jsou v nasledujici tabulce uvedeny i primérné hodnoty, které berou v potaz
tyto tii ,$patné“ mésice. V tabulce jsou oznaceny jako roky s hvézdickou.

[K¢] 2013 2014 2015 2013* 2014* 2015*

Servis na

, 77 894 80234 78 121 84913 88 851 86713
uvazek

Prodej/tGvazek | 32895 28 578 24 987 32 888 26 907 27 565

Table 5.2-1 Priumérny mési¢ni servis a prodej na uvazek v daném roce
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Na zakladé téchto dajt jsme vytvoftili vykonovou mési¢ni normu pro jednoho technika.

[K¢] Norma
Servis 90 000
Prodej 25000

Table 5.2-2 Mésicni vykonovd norma servisniho technika

Takto vytvofend norma md za cil motivovat technika, aby se pokousel hledat nové
obchodni ptilezitosti u zakaznika. Tak aby pouze nevykondval dispecerav pldn, ale snazil
se ho prekonat. Firma by z toho nasledné profitovala zvysenim trzeb za sluzby, které
neplanovala, potazmo snizenim logistickych nakladd.

Technik je hodnocen v mési¢nich intervalech a v souhrnném hodnoceni jednou za 3
mésice. Mési¢ni hodnoceni je zaméfeno na pocet vyjezdd, fakturaci servisnich ¢innosti za
mésic a fakturaci zbozi a prodaného spotiebniho materidlu za mésic.

Ctvrtletni hodnoceni se zaméfuje na plnéni ¢tvrtletniho planu. Ten se skladd z poctu
vyjezdd, fakturace za sluzby, zbozi a spotfebni materidl. Ddle se zaméiuje na plnéni
zadanych ukold, planu skoleni a podobnych ¢innosti, které technik musi vykonavat.
Béhem c¢tvrtletniho hodnoceni se vyhodnocuji nové obchodni ptilezitosti, které technik
zanesl do informac¢niho systému. Je zkouman jejich stav a priibéh. Za tispésné obchodni
prileZitosti je technik odménovan.

Mzda servisniho technika se sklada ze ti ¢asti:

e Zakladni mési¢ni mzda technika - Toto je fixni ¢ast mzdy, na kterou ma technik
narok bez ohledu na pracovni vysledky. Vyse fixni ¢asti je dana délkou praxe
technika, jeho vzdélanim a odpracovanymi léty u firmy.

¢ Osobni ohodnoceni - Jednd se o variabilni slozku mzdy, kterd je servisnimu
technikovy mési¢né vyplacena na zakladé jeho pracovnich vysledkid. Osobni
ohodnoceni se sklada ze dvou ¢asti:

o 20 % z fakturace provedenych servisnich ¢innosti pfevysujicich mési¢ni
vykonovou normu

o 15% ze zisku z prodeje zbozi a spotiebniho materialu pfevysujicich mési¢ni
vykonovou normu

e Odména na zakladé c¢tvrtletniho hodnoceni technickym feditelem - tato
odména se sklada ze dvou ¢asti

o Odména za plnéni planu praci a ukold, které nejsou hodnoceny
v mési¢nim osobnim ohodnoceni - Jednd se zejména o vicedenni
sluzebni cesty, instalace objednanych pfistroji u zakaznika, fakturaéni
lhtty a dalsi.
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o Odmeéna za identifikované obchodni piilezitosti, které byly za
sledované obdobi tispésné splnény.

Vyse ¢tvrtletni odmény neni pevné stanovena a je plné v kompetenci technického
feditele.

Za predpokladu, Ze skutecny servis = norma servis a skutecny prodej = norma prodej, l1ze
vypocet mési¢ni mzdy servisniho technika zapsat nasledujicim zptisobem:

meésitni mzda = zaklad + Aservis * 20 % + Azisk_prodej * 15 %

Kde zdklad je zdkladni mési¢ni mzda, Aservis = skutecny servis —
norma servis a Azisk_prodej = skutetny prodej — norma prodej — (10)
naklady na prodané zbozi prekracujici normu

Takto konstruovanad mzda ma za cil motivovat technika k ptekra¢ovani svych vykonovych
norem. Technik se po pfekroceni norem stava prakticky partnerem firmy a ma podil na
zisku, ktery prameni z jeho ¢innosti. Po piekroc¢eni norem ma technik z dalsi odvedené
jednotky prace vice penéz, nez pokud normy nedosahuje. To je dobré nejenom pro
motivaci technika, ale i pro firmu, kterd realizuje vice zisku, neZ pivodné planovala.
Z tohoto davodu si miiZze dovolit technika dodate¢né ocenit.

Dispecer

Vykonova norma dispecCera vychazi z nékolika rtznych parametr. Prvnim je pocet
vyjezd(, které je nutné v daném mésici naplanovat. Tento pocet je zavisli na poctu
dostupnych servisnich technik a jejich planu prace tj. kdy ma dany technik vyjezd a kdy
je na firmé. Tyto vyjezdy se poté nejlépe rovnym dilem rozdéluji mezi jednotlivé dispecery.

Y1 pocet vyjezdi(i)

Cet vviezdl =
pocet vyjezan = = itet dispetert (11)

Kde n je pocet technikii a pocet vyjezdu (i) je pocet vyjezdii i-tého
technika.

Pocet naplanovanych vyjezdd musi byt dodrzen za kazdou cenu. Ve firmé jsou v souc¢asné
dobé dva dispecefi a jeden manazer dispecinku, ktery také planuje vyjezdy. Nastava zde
tedy problém, kdy dispecer zvladne napldnovat vice vyjezdt neZ manazer dispecinku.
Manazer dispe¢inku ma totiz vice ukold neZ jen planovani vyjezdd a komunikaci se
zakaznikem. Proto je nutné pocet planovanych vyjezdt jednim dispec¢erem upravit.

Pocet planovanych vyjezda jednim dispecerem se stanovi ndsledujicim zptisobem:

poCet vyjezdl =

Y1 pocet vyjezdi(i) 1+ (1 — koef.v. manaiera)
*
pocet dispeCeri pocet dispeceri — 1

(12)

Kde n je pocet technikii a pocet vyjezdu (i) je pocet vyjezdii i-tého technika.
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Pocet planovanych vyjezdi manazerem dispecinku se stanovi nasledujicim zptisobem:

Y1 poclet vyjezdu(i) 5
* koef.v.manaZera

oCet vyjezdl manazera =
p B pocet dispeceri (13)

Kde n je pocet technikii a pocet vyjezdu (i) je pocet vyjezdti i-tého technika.

Koeficient vyjezdi manazera vyjadiuje kolik vyjezdi je manaZer schopen naplanovat
oproti normalnimu dispecerovi. Tento koeficient je vyjadien v procentech.

Kazdy naplanovany vyjezd by mél spliiovat Normu pro servisni vyjezd. Norma se sklada
z planované ceny vykonanych sluzeb ve vyjezdu a z planovaného dopravného na jeden
kilometr. V navaznosti na Normu pro servisni vyjezd a pocet planovanych vyjezdu bude
dispecer odménovan.

Dispeceti zajistuji dalsi ¢innosti nejenom planovani vyjezda. Druhd nejdtlezitéjsi ¢innost
je hledani novych obchodnich pfilezitosti, bud u stavajicich zdkaznik®, nebo u novych.
Tato ¢innost je ve firmé oznac¢ovana jako ,marketing”“. Jedna se v podstaté o to, Ze dispecer
vold zdkaznikiim, které md uloZené v informac¢nim systému. U stdvajicich zdkazniki
zjistuje spokojenost se sluzbami a produkty firmy a nabizi dalsi sluzby a produkty. U
novych kontaktt dispecer zjistuje, zda by neméli zdjem o sluzby nebo o produkty firmy.

Z pohledu firmy je Zzddouci, aby dispecer svlij pracovni den rozdélil nasledujicim
zptsobem.

Doba trvani [h]
Planovani vyjezdt 4
»2Marketing“ 2,5
Ostatni ¢innosti 1,5
Soucet 8

Table 5.2-3 RozvrZeni pracovniho dne dispecera
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Rozvrzeni pracovniho dne dispecera

Ostatni
19%

Planovani vyjezdl
50%

"Marketing"
31%

-

5.2-3 Rozvrzeni pracovniho dne dispecera

Pfiprava, pribéh a zaznamenani jednoho , marketingového“ hovoru trva 10 minut. Proto

by mél byt dispecer schopen vykonat 15 takovychto kontaktti denné. Pokud budeme
uvazovat prameérny pocet 21,753 pracovnich dni v mésici.

Kontakti denné Ko?tikt}l
mésiéné
15 326,1

Table 5.2-4 Pocet kontaktti

V piipadé manazera dispe¢inku je nutné pocet kontaktli vyndsobit Koeficientem

»marketingu“ manazera. Tento koeficient vyjadiuje, kolik procent kontaktd je schopen
uskute¢nit manazer oproti dispecerovi.

Pii tvorbé normy jsme uvazovali 15% uspésnost kontaktu. To znamend, Ze k realizaci
sluzby nebo prodeje vybaveni dojde pouze v 15 % piipadd.

Uspésnych
Uspésnych kontakti
kontaktt denné mésicné
2,25 48,92

Table 5.2-5 Pocet uspésnych kontaktti

3 Primérny rok ma 365,25 dni. Toto ¢islo vydélime 12 a mame 30,4375 dnt v mésici. Nasledné
vydélime 7, to je 4,348 tydnti mési¢né. Toto ¢islo vynasobime poétem pracovnich dni v tydnu, to je
5, a vyjde nam 21,74 pracovnich dntt mési¢né. [28]
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Podobné jako servisni technik je dispecer hodnocen v mési¢nich a ¢tvrtletnich intervalech.
Mési¢ni hodnoceni je zaméfeno predevs§im na pocet a kvalitu planovanych vyjezda a na
pocet uspésnych kontaktt. Ve c¢tvrtletnich intervalech je sledovano plnéni ¢tvrtletnich
plant. Jedna se o ¢tvrtletni pocty planovanych vyjezdi, planovana cena sluzeb za obdobi,
pocty tspésnych kontakti, proaktivni pfistup a dalsi. Ctvrtletni hodnoceni vykonava
technicky reditel.

v I

Mésic

ni mzda dispecera se sklada z 3 ¢asti:

Z3akladni mési¢ni mzda dispecera- Jedna se o fixni ¢ast mzdy, na kterou ma
dispecer narok bez ohledu na jeho pracovni vykony.

Osobni ohodnoceni - Jednd se o variabilni ¢ast mzdy, kterd se odviji od
pracovniho vykonu dispecera. Tato slozka mzdy se sklada ze dvou ¢asti:

@)

Hodnoceni za planované vyjezdy - vychazi z po¢tu planovanych vyjezdi
a z jejich kvality. Kvalita vyjezdu se odviji od ceny planovanych sluzeb a
ceny za jeden ujety kilometr. Cim je vyjezd kvalitnéjsi, tim je za néj dispecer
vice odménén.

Na konci hodnoceného obdobi se vezmou vSechny vyjezdy napldnované
dispeCerem a porovnaji se snormou, viz vzorec (14). Je nutné, aby
zaméstnavatel spravné stanovil ¢dstku.v, kterou chce ocenovat dispecera,
ktery dobfte planuje vyjezdy. Pokud bude dispecer planovat vyjezdy piesné
podle stanovené normy, pfipadne mu narok na celou ddstku.v. Nami
navrzeny model umoziuje ¢dstku.v i prekrocit.

Odchylka skute¢nosti od normy je v tomto vzorci realizovdna jako rozdil
skute¢né hodnoty a pfislusné normy. Pokud je tento rozdil zaporny,
znamena to, Ze vyjezd nedosahuje predepsané normy v daném parametru.
Naopak pokud je kladny, vyjezd ptfekracuje normu v daném parametru.
Zameéstnavatel by ddle mél stanovit koeficienty koef-km a koef.sluzby. Tyto
koeficienty slouzi k oceriovani rozdilu mezi skute¢nosti a normou.
Koeficienty musi byt stanoveny tak, aby byly dostate¢né motiva¢ni pro
dispecera a zarovei ekonomicky smysluplné pro zaméstnavatele.

Napftiklad pokud dispecer musi naplanovat vyjezd, ktery nespliiuje normu
na cenu za jeden ujety kilometr, aby uspokojil potiebu zdkaznika. Mél by
se snazit, aby vdaném vyjezdu napldnoval co nejvice sluzeb. A tim
vykompenzoval pokles, ktery nastane z diivodu pfili$ nizké ceny za jeden
ujety kilometr.
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CVD je cena vyjezdu pro dispecera.

castka.v s—n.s
CVD = ——— + (Km —n.Km) x koef.km + (

= ——— ) x koef.sluzb
pocet vyjezdi 1000 )* oef.sluzby

Kde cdstka.v je mnozstvi penéznich prostiedki, které se zaméstnavatel rozhodne
nabidnout zaméstnanci za dodrZovdni normy pldnovanych vyjezdi,

Pocet vyjezdii je pocet vyjezdii, které md dispecer v daném meésici napldnovat,
Km je planované dopravné na jeden kilometr,

n.Km je norma pldnovaného dopravného na jeden kilometr,

s je planovany rozsah servisnich c¢innosti v jednom vyjezdu,

n.s je norma servisnich c¢innosti v jednom vyjezdu,

koef. km a koef. sluzby jsou koeficienty, kterymi se zaméstnavatel rozhodl ocenit
nebo penalizovat prekroceni nebo nedodrzeni normy.

(14)

CVD je poté nutné usmérnit. Mohlo by se totiz stdt, Ze $patné naplanovany
vyjezd mutZe mit pro dispeCera zapornou hodnotu. To by zpasobovalo
demotivaci dispecera. A zdaroven je nutné ochrariovat firmu, aby cena
vyjezdu pro dispecera nebyla vys$i nez prinos samotného vyjezdu. Pro

tento ucel je zavedena konstanta MIN a proménna MAX.

Pokud je CVD > MAX potom:
Norm.cena vyjezdu pro dispecera = MAX
Pokud je CVD < MIN potom:
Norm.cena vyjezdu pro dispecera = MIN
Jinak:
Norm. cena vyjezdu pro dispecera = CVD
Kde MIN je konstanta stanovena zaméstnavatelem a zdroveri MIN =0,

Castka.v
0 < MAX =

poCet vyjezdi — 2

(15)

Vysledné hodnocend za planované vyjezdy je potom jiz jen suma
normovanych cen vyjezdd pro dispecCera pies vSechny jim planované

vyjezdy v daném mésici, viz vzorec (16).
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n

hodnoceni za planované vyjezdy = Z Norm. cena vyjezdu(i) pro dispeCera 16)
0

Kde n je pocet vyjezdii, které by mél dispecer za dany mésic napldnovat.

Nékteré vyjezdy, které dispecer musi planovat, jsou neservisniho
charakteru. Takovéto vyjezdy oznacujeme jako nestandardni. Jedna se
napiiklad o to, kdyz technik jede instalovat zdravotnicky pfistroj
k zakaznikovi a nevykonava zadné servisni ¢innosti. Tento vyjezd zcela jisté
nebude spliovat normu na cenu sluzeb na jeden vyjezd. A bylo by
nevhodné penalizovat dispecera za néco, za co nemuze.

Nestandardni vyjezd by byl z pohledu dispecera ocenén jako vyjezd, ktery
piesné spliiuje normu, viz vzorec (17).

, .. castka.v
Cena nestandardniho vyjezdu = ———
pocet vyjezdi 17)

Zaméstnavatel by mél stanovit urcity pocet nestandardnich vyjezda, které
by mohl dispecer za mésic naplanovat, aby nedochdzelo ke zneuzivani.

Nestandardni vyjezdy souvisi s firemni politikou snazit se uspokojit
zakaznické potieby. Pokud je nékde néjaky vzddleny zdkaznik a nelze
naplanovat cestu, tak aby byla efektivni, je mozné, zZe se dispecefi tomuto
zakaznikovi budou vyhybat. Aby je takto napldnovand cesta finan¢né
neposkodila. Nestandardni vyjezdy by tomuto ne$varu mély zabranit.

Nami vytvofeny model je nutné brat srezervou, protoze si neumi poradit
s extrémnimi ptipady, napiiklad s malym poctem vyjezdt. Zaméstnavatel musi dle
poctu vyjezdl upravovat ¢dstku.v tak, aby se nemohlo stdt, Ze cena vyjezdu pro
dispecera bude mit vyssi cenu, nez je cena samotného vyjezdu. Nékteré extrémy
jsou potlaceny stanovenim minima a maxima za jeden planovany vyjezd. Ale
problém spociva v tom, Ze maximalni ¢astka za jeden vyjezd se odviji od poc¢tu
planovanych vyjezdd.

Maximalni ¢astka za jeden vyjezd by mohla byt stanovena jako konstanta. Potom
by v8ak bylo nutné ji spravné stanovit. Mohlo by se totiz stat, Ze celkové hodnoceni
za planované vyjezdy by mohlo byt vyrazné vys$si nez ddstka.v, kterou
zaméstnavatel stanovil. Pfipadné pokud by maximum bylo stanovené pfili§ nizko,
dispecer by na ¢dstku.v nemohl nikdy dosdhnout.

o Hodnoceni za uspésné kontakty - vychazi z poc¢tu aspésnych kontaktt
a ceny za kontakt, to je odména, ktera je stanovena zaméstnavatelem. Cena
za kontakt vychdzi z ¢dstky.m, to je ¢astka, kterou chce zaméstnavatel
oceflovat dispecera za uspésné kontakty. Cena za kontakt dale vychazi
z planovaného poc¢tu kontaktd.
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hodnoceni za uspésné kontakty = pocet Uspésnych * cena za kontakt

Castka.m
cena za kontakt =

planovany pocet Uspésnych kontakti (18)

Kde cdstka.m je mnozZstvi penéznich prostredku, které se zaméstnavatel
rozhodne nabidnout zaméstnanci za ,marketing*.

Takto vytvofené hodnoceni ma za cil motivovat dispecera k vyhledavani
novych obchodnich pfilezitosti. Hodnoceni pocitd i s tim, Ze ne kazdy
telefonni hovor je uspésny. Na zdkladé dat v informacnim systému lze
velice snadno zménit pravdépodobnost tspéchu jednoho hovoru a tak
upravit cenu za jeden kontakt.

¢ Odména na zakladé ctvrtletniho hodnoceni technickym feditelem -
Odmeéna zohledniuje vSechny ¢innosti dispecera zejména pak ctvrtletni pocty
planovanych vyjezdd, planovana cena sluzeb za obdobi, pocet uspésnych
kontaktd, proaktivni pfistup a dalsi.

Mési¢ni mzda dispecera se da vyjadrit nasledujicim vzorcem.

mésitni mzda = zaklad + planované vyjezdy + Uspésné kontakty

Kde zdklad je zdkladni mésicni mzda, pldnované vyjezdy je hodnoceni za (19)
pldnované vyjezdy a uspésné kontakty jsou hodnocent za tspésné kontakty.

Tento model pfedpokladd pomér fixni a variabilni slozky mzdy 3:1. To znamena, ze 75 %
mzdy je fixni ¢ast a 25 % mzdy je variabilni ¢ast. Takto stanoveny pomér by mél byt pro
dispecera dostate¢né motivujici. Soucasné vsak dispecera neparalyzuje prehnanymi
naroky. V tomto kontextu Ize variabilni ¢ast mzdy povazovat za moznost si pfivydélat néco
navic pti dobrém pracovnim vykonu.

Manazer dispecinku

Manazer dispe¢inku vykondvd obdobné cinnosti jako tadovy dispecer. Navic je
zodpovédny za chod oddéleni, stanovovani cilti a zadavani akold.

Norma dispecerskych ¢innosti je pro manazera dispec¢inku stejna jako u fadového
dispecera. Je vSak upravena o koeficient manazera, viz vySe. Tento koeficient vyjadiuje,
kolik procent ¢innosti zvlada manazer oproti fadovému dispecerovi.

Princip hodnoceni dispecerskych ¢innosti pro manazera dispecinku je stejny jako u
fadového dispecera. Jediné co bude hrat roli je koeficient manazera, ktery zméni nékteré
hodnoty v modelu. Zména nastane zejména v poctu planovanych vyjezdd a v poctu
planovanych uspésnych kontaktd. Tyto podty potom zméni maximadlni cenu za jeden
vyjezd pripadné cenu za jeden tspésny kontakt. Koeficient manazera bude zpravidla ¢islo
v intervalu < 0; 1 >. Proto budou maximalni cena za jeden vyjezd a cena za jeden Gspésny
kontakt vyssi nez v pripadé fadového dispecera.
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Mzda manazera dispecinku se sklada z nékolika slozek

e Zdikladni mési¢ni mzda dispecera - Jedna se o fixni ¢ast mzdy, na kterou ma
dispecer narok bez ohledu na jeho pracovni vykony.

e Manazersky priplatek - Jednd se o variabilni ¢ast mzdy, kterda se odviji od
manazerskych schopnosti manazera dispe¢inku. Manazerské schopnosti se daji
velice tézko normovat. Proto jejich hodnoceni ma v kompetenci technicky feditel,
ktery se rozhoduje na zdkladé subjektivnich dojmi a vysledki oddéleni
dispecinku.

e Osobni ohodnoceni za dispecerskou ¢innost - Jedna se o variabilni ¢ast mzdy,
kterd se odviji od pracovniho vykonu manazera dispecinku. Jeji urceni se ridi
stejnymi pravidly jako v ptipadé dispecera, proto jej zde nebudeme uvadeét.

e Odména za splnéni cilG - Jednd se o variabilni ¢ast mzdy, ktera se odviji od
urovné splnéni cilti celého oddéleni, za které je manazer dispec¢inku zodpovédny.
Odmeéna se sklada ze dvou ¢asti:

o Odmeéna za splnéni cilt vyjezda - ManaZer dispec¢inku je odménovan za
splnéni stanovenych cilti svého oddéleni. Model hodnoceni je nastaven tak,
Ze manazer je odménovan dle miry splnéni planu. Plan oddéleni je soucin
planovaného poc¢tu vyjezdh a normy sluzeb na jeden vyjezd.

¢astka vyhrazena na odménu za splnéni cili vyjezda

. Ty =
oef cilt.v celkovy potet vyjezdl za mésic  norma sluzeb na vyjezd (20)

odména za splnéni cill vyjezdl = celkova cena sluzeb za mésic * koef cil. v (21)

o Odmeéna za splnéni poctu aspésnych kontaktti - Manazer dispec¢inku
je dale odménovan za miru splnéni planu poctu tspésnych kontaktd za
meésic.

skutecny pocet

odména za splnéni planu kontakt = Castka
za spinentp " planovany poéet* (22)

Kde skutecny pocet je skutecny pocet uspésnych kontaktii za celé oddélenti,
pldnovany pocet je pldnovany pocet tspésnych kontaktii za celé oddéleni a
cdstka je ¢dstka vyhrazend na odménu za splnéni ciltl.

Odména za splnéni cila je potom vypoctena jako soucet odmény za splnéni
cilti vyjezd a odmény za splnéni poctu uspésnych kontakt.
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¢ Odména na zakladé c¢tvrtletniho hodnoceni technickym feditelem -
Odmeéna zohledniuje vSechny ¢innosti manazera dispec¢inku zejména pak plnéni
¢tvrtletnich plan®, manazerskych dovednosti a dispecerské ¢innosti.

Mési¢ni mzda manazera dispecinku se da poté vyjadrit nasledujicim vzorcem:

mésiéni mzda = zdklad + dispelerska ¢innost + manazersky priplatek
+ odména za plnéni cilt (23)

Model hodnoceni pro manazera dispec¢inku jsme se snazili nastavit, tak aby byl co nejvice
motivujici jak v oblasti managementu, tak v oblasti dispecerskych ¢innosti. Odména
manazera tedy neni navdzana pouze na jeho pracovni vykony ale na vykonnost celého
oddéleni, za které manazer odpovida. To ma vést k tomu, aby se manazer snazil dohlizet
na ¢innosti svych podtizenych.

Jeho hodnoceni je také navazané na jeho vlastni dispecerskou ¢innost. Tato ¢innost musi
byt ohodnocena tak, aby mél manazer pocit, Ze se mu viibec vyplati tuto ¢innost vykonavat
a ne ji pouze delegovat na své podiizené. Ke zvyseni této motivace pfispiva i manazersky
koeficient, ktery zvySuje cenu planovani a cenu za Gspésny kontakt pro manazera.
Manazer je tak za stejnou praci, kterou vykonava i fadovy dispecer, vice odménén.

5.2.2. Hodnoceni miniteamu

Ke zvysSeni efektivity prace je nutné zvysit osobni angaZovanost cilenych pracovniki.
Zaméstnanci se poté snazi svoji praci vykonavat, co nejlépe umi. Osobni angazovanost lze
zvy$ovat mnoha zptisoby. Jednim z nich je mzdovy systém a systém hodnoceni. Dal$im
zplisobem je zajistovani zpétné vazby.

V nasem ptipadé jsme se rozhodli zaméfit na zpétnou vazbu mezi dispecerem a servisnim
technikem. Tato zpétna vazba by méla byt realizovana jako hodnoceni planu a skute¢nosti
kazdého vyjezdu. Hodnoceni by mélo formu tisténého nebo elektronického formulare. Na
konci této diplomové prace se v Priloze A nachdzi vzorovy formuldf pro hodnoceni
miniteamd.

Dispecer by do tohoto formulafe zaznamendval parametry planovaného vyjezdu. Pokud
by parametr vybocoval z normy, musel by dispecer uvést dtivod. To by dle naseho nazoru
vedlo k tomu, aby se dispecer dodate¢né zamyslel nad kazdym naplanovanym vyjezdem.
Dispecer by si tak mohl uvédomit, co by ptisté mél zlepsit nebo udélat jinak.

Technik by do formulafe zaznamendval parametry vyjezdu, tak jak byly ve skute¢nosti.
Pokud by se parametr odchyloval od planu vytvofeného dispecerem, technik by musel
uvést davod. Technika by to vedlo k vétsi mife dodrzovani planu. Dispecer by dostaval
zpétnou vazbu, zda jsou jeho plany realistické a efektivni.

Predposledni ¢asti formulafe by technik a dispecer hodnotili vzdjemnou komunikaci a
technik by hodnotil jesté kvalitu planu vyjezdu. Posledni ¢ast by byla vyhrazena na
pripominky, poznamky a popis nestandardnich situaci, které se ptihodili.
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Dle naseho ndzoru by vsak bylo, aby se informace do formuldfe zadavali ru¢né a
zaméstnanci s nim museli stravit alesponn minutu casu. Pokud by se zadavani
automatizovalo, pro zaméstnance to bude vypadat jako néjaka ¢isla, ke kterym nebudou
mit zadny vztah.

Formulafe by se vypliiovali ex post tedy po provedeni ¢innosti danymi zaméstnanci.
Formulaf by slouzil jako ohlédnuti za probéhlou ¢innosti.

Souhrn téchto hodnoceni by mohl byt pouzit technickym fteditelem pfi ¢tvrtletnim
hodnoceni zaméstnancd. Z téchto hodnoceni by technicky feditel mohl dostat informaci,
jaké vztahy panuji mezi jednotlivymi dispecery a techniky. Pfipadné by mohl zakro¢it,
pokud by spoluprace v nékterych miniteamech vazla.

5.3. Aplikace modelu

Cilem firmy je stabilizovat své mési¢ni vysledky a zvysit efektivitu svych zaméstnanct. Pro
firmu jsou velké vykyvy trzeb nezddouci. Navrhovany model hodnoceni zaméstnanct a
zmény v procesu planovani servisnich vyjezdt by mély tyto vykyvy alespon c¢aste¢né
eliminovat.

Do dubna 2016 se stihl do ostrého provozu nasadit pouze model pro hodnoceni prace
servisnich technik®. Tento model vesel v platnost v lednu 2016. Modely budeme zkouset
na datech za prvni kvartal roku 2016. Pouzita data byla aktualni k datu 15. 4. 2016. V téchto
datech vSak neni cely mésic biezen, protoze dispecefi a servisni technici jesté nestihli do
informac¢niho systému zapracovat vSechny udaje. Nicméné po zapracovani vSech dat

w7

budou hodnoty pro firmu jesté piiznivéjsi.

5.3.1. Vyhodnoceni servisnich techniki

V nésledujicim grafu jsou uvedeny ceny sluzeb a prodaného zbozi. Pro nase soucasné
potfeby jsou nejzajimavéjsi posledni 3 mésice. Lze v nich vypozorovat urcitou miru
stabilizace vysledkt firmy. Sloupce v poslednim mésici tedy v bieznu 2016 jsou nizsi,
protoze jesté nebyla zpracovdna veskera data za tento mésic. V tomto mésici bylo ve firmé
také o jednoho servisniho technika méné, takze lze pifedpokladat, ze vysledky za tento
mésic budou nizsi nez u obou ptredchozich.

Pro srovnani bychom vybrali obdobi zafi-listopad 2015. Neuvazujeme prosinec 2015,
protoze posledni mésic vroce je vSeobecné méné produktivni z divodu castych
dovolenych a vétsiho mnozstvi statnich svatkd. Pro srovndni jsou stejné tak nevhodné
mésice Cervenec a srpen, z obdobnych davod.

V obdobi zafi-listopad jsou v datech patrné velké vychylky. Tyto odchylky jsou do jisté
miry dany obménou ¢asti firemniho persondlu. Data za prvni kvartdl roku 2016 jsou
mnohem vyrovnanéjsi, dokonce vyssi nez data za stejné obdobi v roce 2015.
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5.3-1 Ceny sluzeb a prodaného zbozi

Pokud vezmeme mési¢ni tidaje o cené realizovanych sluzeb a cené prodaného zbozi a
vydélime je poctem tvazkd, které méli servisni technici u firmy, vyjde nam nasledujici
graf.

Primeérny servis a prodej na Uvazek

.15 115 1115 V.15 V.15 VL15 VIL15 VIIL1S IX.15 X.15 X115 XI.15 1.16 1.16 11.16
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5.3-2 Pritmérny servis a prodej na tvazek

Tyto informace lze povaZzovat za pramérnou ,vykonnost“ servisniho techniky. V prvnim
kvartalu roku 2016 se technici v praméru velice dobie pfiblizuji k normé. Norma na cenu
sluzeb za mésic je 90 000 K¢. Normu na cenu prodaného zbozi tento primér piekracuje.
Tato norma je 25 000 Ké¢.
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Nizsi primérné hodnoty servisu mohou byt zptisobeny neefektivnim planovanim vyjezda
dispecery. Bohuzel se nestihlo navrhované zmény v oblasti dispec¢inku nasadit do ostrého
provozu. Bude zajimavé pozorovat jak se zmény v procesu planovani vyjezdt a hodnoceni
dispecert projevi v celkové cené realizovanych sluzeb.

V prvnich dvou mésicich roku 2016 méla firma 6 servisnich technik. V bfeznu 2016 jich
méla pouze 5. Proto se vtomto grafu neprojevil pokles ,vykonnosti“ zapfi¢inény
necelistvosti dat z bfezna 2016 a snizenym poc¢tem servisnich technikd.

Pokud se podivame na vSechna data, tak prvni kvartal roku 2016 vypada nejvyrovnanéji.
To muiZe byt dano pravé nami navrzenym modelem hodnoceni servisnich technikd.

Na nasledujicich dvou grafech jsou zachyceny servis a prodej na tivazek v prvnich tfech
mésicich let 2013-2016. Dochazi zde k porovnani shodnych obdobi, abychom se vyhnuli
sezonnim vliviim.

oK Kvartilovy graf servisu na Gvazek 7K Kvartilovy graf prodeje na uvazek
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5.3-3 Kvartilovy graf servisu na tivazek za mésic 5.3-4 Kvartilovy graf prodeje na tivazek za mésic

Pokud se prvné zaméiime na kvartilovy graf servisu na uvazek, tak mazeme vidét, Ze v roce
2016 oproti roku 2015 poklesla primérnd hodnota servisu na tivazek. Oproti letim 2013 a
2014 naopak vzrostla. Zajimavéjsim vsak je, ze v roce 2016 je nejmensi rozptyl hodnot a
rok je tedy nejvice vyrovnany.

Na kvartilovém grafu prodeje na uvazek je na druhé strané patrny rist primérné hodnoty
prodeje na avazek vroce 2016. Za to dle naseho ndzoru vdéc¢ime nové zavedenému
systému hodnoceni a odménovani. Servisni technik je totiZ nyni odménovan za prodej
zbozi, ktery piesahuje normu. To dle naseho nazoru vedlo ke zvy$eni motivace servisnich
technika zdkaznikim nabizet produkty, které jsou v nabidce firmy. V roce 2016 je zaroven
nejnizsi rozptyl hodnot.

Dalsim zajimavym ukazatelem je efektivita, kterd je konstruovana stejné jako v kapitole
4.2.2 Analyza celofiremnich ddajt. Jedna se tedy o podil pfijmt, které plynou z ¢innosti
servisnich technik a sou¢tu mezd vsech technikd.
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Efektivita prace oddéleni technik(
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5.3-5 Efektivita prdce oddéleni technikt za jednotlivé mésice

Obdobné jako u predchozich grafti i vtomto, dochdzi v roce 2016 po bouilivé druhé
poloviné roku 2015 ke stabilizaci efektivity. Do jaké miry je vSak tato stabilita ddna
zavedenymi zménami, zlistava otazkou. Nelze si totiz plést korelaci s kauzalitou. Je klidné
mozné, Ze velkou ¢ast z téchto vysledki ma na svédomi trzni situace firmy, nebo sezédnni
vlivy na poptavku. AZ nasledujici mésice ukazi, zda je dany model nastaven spravné.

Nicméné si myslime, Ze model hodnoceni servisnich technik ptispél ke stabilizaci tirovné
efektivity. Dokud technik nebyl hodnocen na zdkladé kvality jim vykonané prace, nemél
priliSnou motivaci ji vykonavat efektivné. V souc¢asném stavu je technik odménovan pravé
na zdkladé jim odvedené prace, proto ma zajem ji odvést co nejefektivnéji.

Nasledujici kvartilovy graf porovnava efektivitu za stejné obdobi ve ¢tyfech po sobé
jdoucich letech. Porovnavané obdobi je vzdy leden az bfezen v daném roce. Toto obdobi
je dano tim, Ze zkoumdame vliv zmén, které byly provedeny v mésici lednu a za rok 2016
mame tedy data pouze za 3 jiz uplynulé mésice.
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Kvartilowy graf efektivity prvnich kvartald v roce
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5.3-6 Kvartilovy graf efektivity prvnich kvartdlii v roce

Na tomto grafu miZzeme vidét, Ze rozptyly hodnot efektivity jsou v letech 2013, 2014 a 2015
znacné vys$i nez vroce 2016. To je dano stabilizaci efektivity v roce 2016. Nicméné
pramérna hodnota efektivity je vroce 2015 vyssi nez po aplikovani zmén u servisnich
technikd v roce 2016. To je ddno zejména tim, Ze leden a tnor 2015 byly, co se tyce
efektivity velice dobré mésice. Pokud budeme uvazovat pouze roky 2013, 2014 a 2016 je
trend pramérné efektivity rostouci.

Dalsi pric¢inou je zavedeni hodnoticiho systému servisnich technikd. V roce 2015 byl
technik oceriovan pouze na zdkladé poc¢tu dnd, které stravil v terénu a na firmé. Takze
pokud odvadél dobry pracovni vykon, ktery se projevil ve zvy$eni ptijma firmy, nebyl za
to nalezité odménén. Pokud se podivame na nas vzorec pro vypocet efektivity, tak vzrostl
Citatel, ale jmenovatel ztstal téméf konstantni. Z toho plyne rtst efektivity.

Pokud se vsak podivame na rok 2016. Kdyz technik odvedl dobry pracovni vykon, byl za
néj ndlezité odménén. Ve vzorci efektivity vzrostl jak citatel, tak jmenovatel a proto je
vysledek nizsi. Pouze tehdy kdyz oba tyto ¢leny rostou a klesaji soucasné, dochazi ke
stabilizaci ukazatele efektivity. V ptipadé, kdy je proménny pouze citatel a jmenovatel je
konstantni, je ukazatel efektivity velmi labilni. Stability jsme tedy z urcité ¢asti museli
dosdhnout pravé novym systémem hodnoceni.
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5.3.2. Vyhodnoceni dispeceri

U dispecera v dobé psani diplomové prace probéhli zatim piipravné prace, které poskytuji
zaklady pro dalsi zmény. Jedna se zejména o systém evidence planu a nasledné jeho
porovnani se skute¢nym plnénim. Zavedeni tohoto systému je opravdu horkd novinka,
protoze v sou¢asném okamziku jsou dostupna data za zhruba 20 vyjezdi.

Tato zména nemd primy vliv na zvySeni efektivity planovanych vyjezdd, ale jedna se o
vychozi pozici. Firma takto ziskala data, ktera budou slouzit pro porovnavani. Az firma
aplikuje zmény v procesu a zavede novy systém hodnoceni, bude moci otestovat, zda dané
zmény méli vliv na efektivitu planovanych vyjezd. Pokud zmény povedou ke zlepseni
situace, firma si je ponechd a bude pracovat na jejich zlepseni. Pokud v$ak zmény ke
zlepSeni nepovedou, firma se bude moci vratit k sou¢asnému stavu nebo na zakladé
ziskanych dat upravi parametry nového systému.

Zaroven je nutné podotknout, Ze systém evidence planu je nutnou podminkou pro
zavedeni systému hodnoceni dispecerti. Dispecefi jsou totiz hodnoceni pravé za plan.

Nyni si zde uvedeme data ziskand za 22 vyjezdq, u kterych se zacalo sledovat nejen plnéni
ale i plan.

Plan |Plnéni |Rozdil
Cena za provedené sluzby [K¢] 173 534 | 183457 9923
Celkovy pocet ujetych kilometra [km] 3500 3592 92
Uétované dopravné [K¢] 33678| 31442 -2236
Primérné dopravné na jeden kilometr [K¢/km] 9,62 8,75 -0,87

Table 5.3-1 Rozdil planu a jeho plnéni

Z této tabulky je patrné, zZe plan docela pfesné vystihuje realitu. V zadném sledovaném
udaji neni odchylka vétsi nez 10 %. Proto lze konstatovat, Ze technici plni plan pomérné
piesné. Z téchto hodnot lze vidét, Ze dispecefi vytvareji plany, které jsou uskutecnitelné.
Napftiklad pokud se podivame na celkovy pocet ujetych kilometrt a rozdil mezi planem a
plnénim rozpocitdme na vSech 22 vyjezdd, potom na jeden vyjezd vychazi odchylka
zhruba 4,2 km.

Rozdil v ti¢tovaném dopravném miiZze byt zplisobeno administrativni chybou dispecera.
Je klidné mozné, zZe dispecer $patné vyplnil ¢islo zakazky a faktura se v systému sparovala
s jinym planovanym vyjezdem. Pfipadné uctované dopravné mize byt niz$i nez pldn,
pokud z vyjezdu na posledni chvili vypadl néktery ze zdkazniki a tim padem by se snizil i
pocet kilometrt, ktery musi servisni technik ve vyjezdu vykonat.
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Nyni se na ziskana data podivame z pohledu jednoho primérného vyjezdu. To znameng,

Ze hodnoty z pfedchozi tabulky vydélime poctem vyjezdt.

Plan Plnéni
Cena za provedené sluzby [K¢] 7887,9| 8339,0
Celkovy pocet ujetych kilometria [km] 159,1 163,3
Uétované dopravné [K¢] 1530,8| 14292
Cena prodaného zbozi X| 1611,7
Primérné dopravné na jeden kilometr [K¢/km] 9,62 8,75

Table 5.3-2 Pldn a plnéni na jeden vyjezd

Je zajimavé, Ze u primérného vyjezdu plan sluzeb nedosahuje normy vyjezdu, ale skute¢né
plnéni této normy dosahuje. To znamena, Ze technici v priiméru u zdkaznika vykonaji vice
servisnich zakazek, nez kolik maji sjednano. Je v8ak nutné uvédomit si, Ze se jednd o
pramérné hodnoty, takze v nékterych ptipadech rozsah sluzeb bude nizsi a v nékterych

Vv

VySsi.

Nyni se podivdme na jednotlivé vyjezdy. V nasledujici tabulce sledujeme, kolik
planovanych vyjezda spliiuje jednotlivé ¢asti normy a nasledné normu jako celek.

Nizsi
Nizsi nez Vyssinez nez Vyssi nez
norma norma norma |norma [%]
[%]
P!anovane dopravné na 4 18 18,18 81 82
kilometr
Planovany rozsah sluzeb 12 10 54,55 45,45
Oba parametry 14 8 63,64 36,36

Table 5.3-3 Porovndni pldnu a normy

Normu jako celek spliiuje pouze 8 vyjezdh z 22. To je pouze 36,36 % ze vSech sledovanych
vyjezdt. Po zavedeni vSech navrhovanych zmén by se toto ¢islo mélo zvysit. Je to jeden
z kli¢ovych parametrt, ktery by firma méla do budoucna pfti provadéni zmén sledovat.

Planované dopravné na jeden kilometr je splnéno v 81,82 % piipadt. Z toho lze usoudit,
ze dosahnout této normy neni nefeSitelny problém. Horsi je to vsak srozsahem
planovanych sluzeb na vyjezd, kdy je norma splnéna v méné nez poloviné piipadda.

Nasledujici grafy pouze vizualizuji hodnoty z ptedchozi tabulky. Vizualizované hodnoty

Vevr

jsou pro vedeni firmy mnohem ndzornéjsi nez tabulka plna ¢isel.
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Planované dopravné na

kilometr

Planovany rozsah sluzeb

= Nizsi nez norma

= Vys$$i nez norma

5.3-7 Pldnované dopravné na kilometr

= Nizsi nez norma

= Vys$$i nez norma

5.3-8 Planovany rozsah sluzeb

V nasledujici tabulce jsou uvedeny pocty vyjezdu, které ve svém plnéni piedcili, nebo

nedosahly planu.

v v

Nizsi nez VyssSinez |NizsineZ | VysSSinez
plan plan plan plan
Pocet yjetych kilometrt 13 9 59,09% 40,91%
U¢tované dopravné 9 13 40,91% 59,09%
Cena realizovanych sluzeb 11 11 50,00% 50,00%

Table 5.3-4 Porovndni pldnu a jeho plnéni

Ve vice nez poloviné sledovanych vyjezdii byl pocet ujetych kilometrt nizsi, nez jaky byl
plan. Piesné v opacné situaci je uctované dopravné, to je v59 % vyssi, nez jaké bylo
naplanovano. Cena realizovanych sluzeb je pfesné v poloviné piipadt nizsi, nez jaky byl

vV

plan a ve stejném poctu pripada je vyssi nez stanoveny plan.

Nasledujici grafy vizualizuji pfedchozi tabulku.
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Pocet ujetych kilometrd U¢tované dopravné

= NiZSineZplan = Vy33ineZ plan = Niz8ineZ plan = Vy&3i neZ plan

5.3-9 Pocet ujetych kilometrii 5.3-10 Uétované dopravné

Cena realizovanych sluzeb

= NizSi nez plan = Vys$SineZ plan

5.3-11 Cena realizovanych sluzeb

Jak jsme jiz uvadéli vyse, tato data budou slouzit jako zakladna pro porovnavéani. Pomoci
této vychozi sady dat bude mozné lehce zjistit, jestli navrzené zmény vedly ke zvySeni
efektivity dispec¢inku nebo nikoliv. Nicméné kvalitu navrhovanych zmén provéfi az cas.

Zavérem jesté jednou zdiiraznime, Ze srovnani planu a skute¢nosti nebylo doposud mozné
provést. Protoze nebyly evidovany soucasné plany vyjezdt a plnéni vyjezdd na jednom
misté, kde by bylo mozné je porovnat.
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5.3.3. Zhodnoceni navrzenych opatieni vici
moznym pri¢inam poklesu efektivity

Prvnim moznym dtvodem poklesu efektivity bylo zavedeni nové legislativy konkrétné
zakona ¢. 268/2014 Sb. S touto skute¢nosti tato diplomova prace nemohla mnoho udélat.
Firma se s ni v§ak musela vyrovnat sama a v soucasné dobé se ji to jiz podafilo.

Druhd mozna pfi¢ina byla nejasna definice norem. Tato prace navrhla vykonové normy,
které by se mély stat zdvaznymi pro dané zaméstnance. Zaroven navrhla celou fadu
kontrolnich mechanismd, které by mély na dodrzovani norem dohlizet. V praci jsme také
navrhli zmény v procesech vybranych zaméstnanci, které by méli pfispét ke zvySovani
efektivity.

Treti moznad pfic¢ina poklesu byla nedostate¢na motivace zaméstnanct ke zvySovani
efektivity. V boji s timto problémem jsme navrhli novy systém hodnoceni a odménovani
zaméstnanct, ktery je zaloZzen na vykonovych normach. Zavedeni a dodrzovani tohoto
systému by mohlo firmé pomoci ke zvyseni motivace danych zaméstnancti. Zaméstnanci
jsou v novém systému z urcité ¢asti odménovani na zdkladé odvedené prace. Tedy pokud
zaméstnanec pracuje lépe, bude lépe odménén.
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6. Zaveér

Cilem prace bylo provést analyzu procesti vybranych pracovnich pozic ve firmé Medicton
Group, s.r.o. Pfi analyze jsme se méli zaméfit predevsim na efektivitu prace a navrhnout
zmény, které povedou k jejimu zvySeni. V ndvaznosti na analyze jsme méli navrhnout
motiva¢ni model pro hodnoceni vybranych zaméstnanct. VSechny tyto cile prace jsou
splnény.

Bohuzel se vSak nestihla provétit u¢innost vSech navrhovanych opatteni. To je zptisobeno
tim, Ze se vétsi ¢ast opatieni nestihla implementovat.

Avsak nez jsme se dostali k samotné analyze, bylo nutné definovat nékteré zdkladni pojmy,
které se v diplomové praci objevuji. Zde jsme definovali pojmy jako efektivita, mzda,
motivace, co to je proces a celou fadu dalsich. V této ¢asti jsou také uvedeny riizné metody
a nastroje hodnoceni zaméstnanct.

V druhé ¢asti jsme se dostali k popisu samotné firmy. V tomto popisu jsme uvedli také
popis analyzovanych pozic. Dale jsme popsali firemni procesy a seznamili jsme se
s pavodnim mzdovym systémem.

V dalsi casti jsme analyzovali soucasnou situaci firmy na zdkladé dat v informac¢nim
systému. Poté jsme analyzovali vybrané procesy servisnich techniki a dispecert.

V zavérec¢né ¢asti diplomové prace jsme navrhli opatfeni, kterd by firmé méla pomoci ke
stabilizaci mési¢nich trzeb a ke zvySovani efektivity prace. Navrhovana opatieni
zahrnovala zmény v procesech servisnich technik a dispecert. V rdmci opatieni byl také
navrzen novy model pro hodnoceni a odménovani zaméstnanct. V této ¢asti jsme také
ovéfili u¢innost implementovanych opatieni na realnych datech.

Hodnotici a odménovaci systém byl implementovan v lednu 2016. Proto jsme méli data
pouze za 3 mésice fungovani po implementaci. Tato data jsme porovnavali se stejnymi
obdobimi v letech 2013-2015. Rok 2015 byl, co se tyce trzeb, nadprimérné dobry, to je
jeden z dtivodi pro¢ se mezi roky 2015 a 2016 snizila primérna efektivita oddéleni
servisnich technikd. Pokud bychom vs$ak uvazovali pouze roky 2013, 2014 a 2016, tak
pramérnd efektivita rostla. Zajimavéjsi vsak je, ze diky zavedeni nového systému doslo
k dramatickému snizeni rozptylu efektivity, coz je pro firmu velmi pozitivni.

U neimplementovanych opatfeni jsme alespon zajistili data, ktera budou slouzit pro
vyhodnocovani uc¢innosti navrhovanych zmén. Na tuto praci Ize s ¢asovym odstupem
navazat analyzou implementovanych opatfeni. Tato analyza by se zakladala pfedevsim na
téchto ziskanych datech. Dale by bylo nutné ptesné popsat, jak byly implementovany
navrhované zmény a nasledné by bylo mozné porovnat data pfed implementaci a po
implementaci.

Doufame, ze dojde co nejrychleji k implementaci navrhovanych zmén a ovéfeni jejich

N v

ucinnosti. Zaroven vsak véiime, Ze navrhované zmény splni svijj cil a v praxi se osvéddi.
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PRILOHA A

Proces planovani vyjezdu

Nazev procesu Planovani vyjezdu
Naplanovany vyjezd | Majitel procesu Dispecer
i splriujici normu
Cil procesu
Specialni pozadavky Pristup k informacénimu systému Intuo, pfipojeni k internetu, telefon

Pozadavek na servis
nebo informace o
nejblizs§im terminu

kontroly

Objednavka - Zakaznik,
Dodavatel Nejblizsi termin kontroly -
informacni systém

Vstup procesu

Stanoveni lokality

Vybér zakazniku .. ;
Uzivatelé

Prabéh procesu Sjednévani schizek se | procesu Dispecer
zakazniky
Odevzdani vyjezdu
Vystup procesu Naplanovany vyjezd | Zakaznik Vyjezd - Servisni technik

Rozsah servisnich éinnosti na vyjezd >8 000 K&
Stanovena kritéria pro

M Planované dopravné na kilometr >8,4 K&/km
mereni procesu

Délka vyjezdu <8h a zaroveri MAX

Externi dokumentace

. Zékon &.268/2014, zakaznikova objednavka, mapa Ceské republiky
souvisejici s procesem

Souvisejici Rozpis prace technikd, data o zakaznicich v informaénim systému, SOP-
dokumentace Proces planovani servisnich kontrol
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IMedicfon

gf,.‘"(_') up

Hodnoceni vyjezdu

Cislo vyjezdu

Datum

Autor

Technik

Nestandardni
vyjezd - divod

Plan - vyplhuje dispecer

Duvod nesplnéni normy

Cena sluzeb

Cena prod.
zbozi

Pocet kilometrt

Cena na km

Casova
naroc¢nost

Pocet
zdkaznika

Skuteénost - vyplnuje technik

Divod odchylky od planu

Cena sluzZeb

Cena
prodaného

Pocet kilometra

Cena na km

Casova
naroc¢nost

Pocet
zdkaznika

Hodnoceni spoluprace

[Fomlitaplienvfjendn —techintle

Velmi dobra Spise dobra Spise horsi Spatna
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IMedicion

group

Velmi dobra Spise dobra Spise horsi Spatna

Pfipominky, pozndmky, nestandardni situace:

Podpis autor: Podpis technik:
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PRILOHA B

Obsah prilozeného CD

e Slozka text obsahuje vysledny text kovanpaz_diploma_thesis.pdf.
e Slozka source obsahuje zdrojovy soubor kovanpa2_diploma_thesis.docx.
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