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Abstrakt

Tato bakalarskad prace se zabyva analyzou nedostatk( CRM systémui v personal-
nich spolec¢nostech a vede k nadvrhu jejich optimalizace. V praci je zahrnuta te-
oretickd ¢ast, kterd nejprve zasvécuje ¢tenare do problematiky CRM systémda.
Dale pak prakticka ¢ast, kterad je zamérfena na dotaznikové Setfeni provedené
ve spolec¢nosti Hays se zaméfenim na CRM systém OneTouch. Ziskana data bu-
dou pouzita jako podklad pfi soucasné tvorbé nové verze tohoto systému.
Hlavni soucasti praktické ¢asti bylo také analyzovat, jaky vliv maji informacni
systémy na vykon prace v personalistice a zda jsou s nimi uZivatelé spokojeni.
Drtiva vétsina respondentd shledava informacdni systém jako nezbytny nastroj

pro vykon své profese.

Klicova slova

CRM, informacni systémy, persondlni spolecnosti, personalni ¢innosti, Hays,

OneTouch



Abstract

The bachelor thesis is deeling with analyses of CRM systems shortcomings
within personnel agencies and leads to aimprovment proposal. There is a theo-
retical part that gives the reader insight into the CRM issues. Practical part is
dedicated to a questionnaire focused on CRM system OneTouch accomplished
within Hays company. Collected data will be used as a source fora new version
of OneTouch that is being made in the present. Significant part of the practical
part was also to analyse how information systems affect the work performance
in human resources and whether the users are contented with one. Overwhel-
ming majority of the respondents find the information system as an absolutely

necessary tool for their profession.

Key words

CRM, information systems, personnel agencies, personnel functions, Hays, One-

Touch
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Uvod a cil bakalaFské prace

Diky osobnim zkuSenostem na pozici Researchera ve spolecnosti Hays od
c¢ervna 2016 byla moZnost si ,0sahat” interni systém ,Sity” na miru, a tak mit
moznost i zhodnotit jeho nedostatky. Vzhledem k tématu bakalarské prace a
rovnéz moznosti pracovat u personalni spolecnosti, Ize prakticky zhodnotit ne-
dostatky, které provazi vétsinu CRM systémd, stejné tak i systém OneTouch.
Firma byla vybrana z ddvodu moZnosti propojeni teorie nabyté pri studiich a

zkusenosti z praxe.

Celd préce je tedy zamérena na nedostatky CRM systém(, predevsim pak sys-
tému OneTouch, v CR. Jak je obecn& zndmo, 24dni poskytovatele takovych sys-
témd neuvadi své nedostatky, z ¢ehoZ také vyplyva podstata cile bakalarské
prace, ¢imz je analyza nedostatkd CRM systémi z pohledu personélinich ¢in-

nosti a nasledny navrh k optimalizaci personalni prace.

Samotna teorie vystihuje konkrétni systémy, které byly zvoleny na zakladé
predvyzkumu a poskytuje zakladni informace c¢tenafi k pochopeni Ucelu CRM

systéma.

V praktické ¢asti uz je samotné analyzovani nedostatkd systém(. Vytvoreny do-
taznik je strukturovany tak, aby z néj bylo mozné vyvodit doporuceni pfedevsim

pro spolecnost Hays, dale pak v obecné roviné pro vsechny CRM developery.

Sbirani dat pro Ucely bakalarské prace bylo provedené formou dotazniku v celé
spolecnosti Hays. Primarni vystup prace je, jak uz bylo zminéné, v ramci perso-
nalnich ¢innosti vyvodit doporuceni pro zlepseni systému OneTouch spolec-

nosti Hays. Poté vyvodit obecné doporuceni pro dalsi spolec¢nosti.
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1 Personalni agentury na ceském trhu

Nejen Ceska republika, ale cely svét je doslova pFehlceny timto segmentem na
trhu prace. Tento fenomén se zacal v Ceské republice roz&ifovat kolem r. 2004

a dnesnim dnem o své prvenstvi bojuje nespocet takovych spole&nosti.

Jiz diive tu pUsobili takové spole&nosti, ale pouZivalijiné pojmenovani. Cim vice
se zacala rozSifovat poptavka po pracovni sile, rostl pocet téchto spole&nosti,
které trzi velmi vysoké Castky za zprostiredkovavani lidskych zdrojd. Funguji ob-
dobné jako Urfady prace s tim rozdilem, Ze se nejedna o povinnost pfihlaseni se
a nabizeji skutecné praci, kterd odpovidad zkusenostem a zaméreni té které

0soby.

Takovéto spolecnosti nabizi sluzby jako poradenstvi, recruitment, docasné pfi-

déleni prace, brigady, RPO sluzby a dalsi.

1.1 Vybrané personalni agentury na ceském trhu

Vzhledem k obrovskému mnoZstvi persondlnich spolec¢nostina trhu je zde uve-
dena jen maléd ¢ast z nich, kterd byla zminéna v pfedvyzkumu, ktery je popsan

v praktické casti.

. Hays Czech Republic, s.r.o.;
. Randstad,

. Predvybér;

. MANPOWER;

. Adecco, s.r.o.;

. Brunel CZ, s.r.o.;

. Hudson.

VSechny tyto spolecnosti maji spolecné to, ze ,lovi" ty samé kandidaty. Volny

kandidat se zvefejnénym profilem na pracovnich portalech je okamzité zahlcen



telefonaty od vSech spolecnosti. To jsou vSsechno informace, které se musi evi-

dovat v rdmcivlastniho CRM systému, jez firma vyuziva pfi kazdodenni ¢innosti.

1.2 Vyuzivani databazovych systému spoleénostmi na
zakladé doby plisobnosti na trhu

Kazda spolecnost potrebuje pro spravny chod kvalitni software, CRM systém,
do kterého se eviduji veskeré ziskané informace ohledné klient(, kandidatg,
vSechny probéhlé schiizky a mnoho dalsiho. Zalezi ¢isté na typu softwaru a fi-
nancni disponibility. Spolec¢nost by si méla poloZit dlleZitou otdzku na zacatku
takového byznysu, zda investovat do CRM systému a jak vysokou ¢astku. Je zde
alternativa pouziti Excelu z balicku MS Office od spolecnosti Microsoft, to je
ovsem velmi nepraktické z Casového a znalostniho hlediska. ,Je tfeba si uvédo-
mit, Ze MS Excel neni databazovy nastroj a sdileni dat v tabulce v ramci firem-
niho tymu, je bez podplirnych nastroji velice komplikované. Také evidence
souvisejicich informaci v oddélenych tabulkdch vede k problémim pri jejich

dohleddvani nehledé na bezpecnost dat." [1]

Kolik zaméstnancl spolec¢nost zaméstnava, neni vibec podstatnym faktorem
pro pofizeni CRM systému. Podstatné je potreba vyuZivat kvalitni systém a z

hlediska zhodnoceni je to jediny spravny krok.

VSechny, jizzminéné, persondlni spolecnosti vyuzivaji, at uz ,Sité" na miru, nebo
komercéni, CRM systémy. Délka pUsobeni opét nehraje Zddnou roli, bohuzZel kva-
lita a vySe investice jiz hraje roli velkou. Z pfedvyzkumu, viz. kap. €. 4, |ze usoudit,
ze CRM systém OneTouch, ktery pouziva spolecnost Hays, je nejlepsi ze vsech,

se kterym se dotazovani pracovnici setkali v pribéhu kariéry v této oblasti.

To, jak dlouho spolecnosti pldsobi na trhu a fakt, Ze pouzivaji CRM systémy na
rozdil od Excelu, ¢i jiné mozZné alternativy, svéddi o skutec¢nosti, ze doba plsob-
nosti neni ddlezitd. Nedostatky se vSak najdou vzdy, je nutnosti tedy systém
udrzZzovat a neustale vylepSovat, coz uz vétsina spolecnosti nedéld. Je potfeba

si uvédomit, Ze se schranuje obrovské mnozstvi citlivych a uzite¢nych dat pro
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Uspésny byznys. A pokud prostfedi systému neumoznuje s témito daty praco-

vat v dostatec¢ném rozsahu, svazuje si tim spole&nost ruce sama.

1.2.1 Objem dat v databazi a vliv na zaméstnance
Data mohou mit mnoho podob, zaleZi, s ¢im se zrovna pracuje. MUzZe se jednat
o ,Cisla, text, zvuk, obraz, popf. jiné smyslové viemy reprezentované v podobé
vhodné pro zpracovani pocitacem” [2]. Dale se data déli na strukturovana a ne-

strukturovana.

Strukturovana data jsou takova, ktera ,explicitné zachycuji fakta, atributy, ob-
jekty apod., pficemz vyznamnym rysem je existence urcitych elementd dat" [2].
Takova data Ize seskupit na zdkladé stejnych vyraz(, které jsou jednotné dany,
napr. se mdze jednat o pocet obyvatel, mésto, velikost obleceni apod.

Na druhé strané tu jsou data nestrukturovana. ,Jsou vyjddrena jako ,tok byti”
bez dalsiho rozliseni, napr. mize jit o videozdaznamy, zvukové nahravky nebo

obrazky. Patri sem ovsem také textové dokumenty." [2]

Tim se dostava poznatku, Ze pfi praci v personalnim prostfedi se setkavame s
ob&ma typy dat. Je to velmi snadné rozlisit, napf., Ze spolec¢nost hleda kandi-
daty se znalostmi programovaciho jazyku Java a tim ziska list osob, ktefi maji
obsazené uvedené znalosti ve svém profilu v databazi. Nasledné obdrzi struk-
turovany seznam na zakladé stejné hodnoty, ale také Ize snadno urcit, podle
pfipsanych nestrukturovanych informaci, ktery kandidat je opravdu vhodny, na
zakladé predeslé komunikace s tou kterou spolecnosti. VSechny detaily CRM

systému jsou rozepsané dale v textu.

Objem dat je pak dynamicky pojem, protoze s rozsifovanim databaze, klientely,
informaci o kandidatech, a kazdém procesu, objem dat logicky roste. Jako firma
vSak nelze fesit pouze informace uvnitf databaze, ale také financni naklady s
nimi spojené z pohledu vliastn&nych serverd a velikosti paméti. Ucelem je rist

jako podnik, tim padem rdst jako celek, ne pouze pocetné. Tim se jednoduse
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mysli, pokud je mald kapacita diskd, pomalé servery a vysoké zatizeni z dGvodu
rostouciho poctu zaméstnancy, tedy pocitacovych jednotek zatézujicich ser-

very, nelze pracovat rychle a efektivné.

Tento fakt bude mit za ddsledek Spatnou pracovni moralku zameéstnancl. Z
predvyzkumu lze tvrdit, Ze sloZitost ovldadani, rychlost a celkovy prehled v CRM
systému je klicovy pro spokojenost vlastnich zaméstnancd. Jakmile se jednou
systém spusti, nelze se chvéastat tim, co funguje. Ddlezité je resit drobné nedo-
statky, kterych si aktivni uZivatel vsima a které mu znepfijemnuji kazdodenni

praci.

2 Personalni cinnosti

Kazdd personalni spolec¢nost, narodni, nadnarodni, anebo neziskova
organizace, vsechny spojuje jedna a ta sama Uuloha, tou jest ,zabezpedit
organizaci dostatek schopnych a motivovanych lidi (zaméstnanci) a s jejich
pomoci dosahovat ocekavaného vykonu a uskutecriovat strategické cile
organizace." [3] K docileni této Ulohy slouzi systém persondlnich ¢innosti, které

se samozfejmé lisSi na zdkladé potfeb té, které organizace.

2.1 Jaké existuji personalni cinnosti

Zde je obecny vypis personéalnich ¢innosti podle Sikyfe [4], které Ize zafadit

prakticky do vsech organizaci

e vytvareni a analyza pracovnich mist;

e planovani lidskych zdrojG;

* obsazovani volnych pracovnich mist;

e fizeni pracovniho vykonu a hodnoceni zaméstnancd;
e odmeénovani zaméstnanc(;

e vzdéldvani zaméstnanci;

* pécle 0 zameéstnance;

e vyuzivani personalniho informacniho systému.
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Zde je krasné vidét navzdjem na sebe navazujici postup ¢innosti, které davaji
logicky smysl. Ddlezitym faktem je, Ze ¢innosti vychazi z personalni strategie
firmy.

Kazdda firma m0zZe mit strukturu persondlniho Utvaru jinou, zalezi, zda jsou
oddéleni, ktera se zabyvaji napfiklad odménovanim, pfijimanim a
propousténim, administrativou, nebo vnitfnimi podminkami. Nebo jednoduse
mudze byt Utvar pouze jedno oddéleni, pokud kapacitné obsdhne vsechny

¢innosti.

V ramci personalnich ¢innosti se vzdy jednd o kvalitni zabezpeleni lidskych
zdroj0 a motivovani k vysokému vykonu. Od 80. let 20 stol. se vyrazné zménil
pfistup kzaméstnancdm. Silnou osobnosti, kterd mé, dle mnoha lidi, tento
pfevrat na svédomi, je Jack Welch. Diky nému a jeho uminénému pfistupu se
doslova zménilo vnimani lidskych zdrojli. On jako prvni zacal naslouchat
vlastnim zaméstnancdm a zapojovat je do procesu rozhodovani a inovaci,
protoze si byl velice dobfe védom cennych informaci, které oni mohli
poskytnout a ktomu jesSté nabili pocitu dUlezZitosti pro chod podniku.
Samozifejmé byl vsemi kritizovan, ale nejen diky tomuto pfistupu General

Electrics preZila v 80. letech obrovsky pfiliv podnikd ze zemi tfetiho svéta.

2.2 Spolecnost Hays

Personalni spolecnost Hays v Ceské republice byla zaloZzend vlednu r. 1998.
Podle rlznych médii se radi mezi svétové vedouci spole¢nosti v oboru lidskych
zdrojU a ziskdvani specialistl. Hays zasahuje svym rozsahem témér do vSech

oblasti obchodu a primyslu. Cely vycet oblasti je uveden na obrazku ¢.1.
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Obchod & Marketing

Business Services Pravo

Dotasné zaméstnavani _|[Retail |

Obrézek 1 - Seznam oblasti pisobeni [5]

Hays je specificky svou velikosti, na rozdil od ostatnich personalnich
spolecnosti, které maji rddové 10-30 zaméstnanc(, Hays jich ma k dnesSnimu

dni, jen na Prazské pobodce, necelych 80.

Proc byla zvolena spolecnost Hays

Spolecnost je skvélym zdrojem informaci pro toto téma bakalarské prace. Diky
vlastnimu internimu systému OneTouch je mozné identifikovat konk.
nedostatky a nasledné spolecnosti navrhnout zmény, popf. zlepseni. Diky
osobnimu plsobeni ve spolecnosti je mozné Iépe a dlkladnéji vytvofit tyto

navrhy na zmeény, popf. zlepseni.

Historie

Roku 1968 zalozil jisty muz, Denix Waxman, spolec¢nost Career Care Group,
kterou pozdéji, roku 1986, prevzala spolecnost Hays plc. Toto byla cast

z diverzifikované Hays group.

V roce 2003 Hays zménilo strategii a to tak, Ze zrusi nepodstatné ¢asti svého

portfolia, jako byly vlastni reklamni a logistické operace.
Roku 2004 oddélila Hays posledni ¢ast, DX Services plx, coZ bylo poslednim

krokem knaplnéni nové strategie. Tou bylo stat se ,pure-play specialist

recruitment business”, neboli zaméfit se Cisté na recruitment.
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Od roku 2007 je v Cele spole&nosti nynéjsi CEO Alistair Cox, ktery se stal

vykonnym feditelem Hays z ddvodu odchodu do dlGchodu Denise Waxman. [6]

Rozsah na ceském i zahrani¢nim trhu

Diky platovému prlzkumu 2017 [7] vytvofeny spolednosti Hays je mozné vidét,
Ze Ceskd ekonomika mirné zpomalila od roku 2015, zdjem zaméstnavatell o
specializované pracovniky vsak stale roste, a to nejen pro trvaly pracovni
pomeér. Témeér dvojnasobny rlst lze zaregistrovat u poptavky divize pro

docasné zameéstnavani.

Problémovym faktorem podle Kucery [7] je propojeni teoretickych znalosti

s praktickymi zkuSenostmi v realném pracovnim prostfedi stale minimalni.

Na druhé strané k ostatnim 31 ekonomikdm, ve kterych Hays pdsobi, je stav
relativné pozitivni. Je to dano ,velkou pruznosti pracovniho trhu diky nizkému
mnoZstvi omezeni a dobrému propojeni vliadnich nafizeni s pracovnim trhem"
[8]. Toto tvrzeni z roku 2015, po rozhovoru s feditelem Hays, Ladislava Kucery, je

stale platné.

| navzdory poklesu ekonomiky v CR od r. 2015, je stale vysoky zajem investor(
investovat do rozvoje na tuzemském trhu. Klicovou oblasti stale zCOstava

automobilovy primysl.

Postaveni na ¢eském trhu

S jistotou Ize Fici, Ze spole&nost Hays se postupné stava leaderem na ceském
trhu. Co se tyce poctu pobocek, je ¢islo ponékud mensi oproti konkurenci, avsak

na zakladé generovaného meésicniho/rocniho zisku lze tvrdit, Ze je Hays

dominantnim hracem, nejen na ¢eském trhu.
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2.3 Personalni ¢innosti ve spolecnosti Hays

Spolecnost Hays, stejné jako jiné personalni spolecnosti, vyuziva své cinnosti
mnohem komplexné&ji nez jiné firmy. Nejen, Ze je tfeba provadét vsechny tyto
¢innosti vramci interniho stavu, ale také se musi zajistit proces naboru pro
vliastni klientelu, ktera je velmi Siroka a s kazdou se sjednavaji jiné smluvni
podminky. Jednoduchy pfiklad pro prfedstavu, pfi ziskavani internich
zameéstnancld se musi provést nékolik na sebe navazujicich ¢innosti a stim
spojené dalsi ukony, jez byly vypsany vkap. ¢. 1.2.1. To samé se vSak musi
provadét pro klienta, stim rozdilem, Ze se zajisti pouze vstupni pohovor, o
zbytek uZ se postard sam nastédvajici zamé&stnavatel. Cili ¢&innosti ve spole&nosti

Hays Ize chapat ve dvou rovinach.

V prvni fadé jako interni ¢innosti
e planovani poctu pracovnikd;
e ziskdvania vybér pracovnikd;
e pfijimani pracovnikd;
e vedenia motivace pracovnikd;
* péce o pracovniky;

e vzdélavani pracovnikd.

V druhé fadé pak jako externi ¢innosti
e vyhledavani pracovnik(;
e ziskdvani a vybér pracovnikd na zdkladé klientovych podminek;
» péce o pracovniky;

e outplacement.

Jak si lze vsimnout, externi &innosti jsou omezené pouze na fazi vybéru
pracovniklG a fazi, kdy pracovnik hledd novou préaci, nebo byl propustén
soucasnym zameéstnavatelem. Vsichni zaméstnanci Hays tedy vlastné pracuji
jako takovi HR pro své klienty a zprostfedkovavaji vhodné kandidaty na zadané

pozice.
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3 CRM systémy

CRM znamend ,Customer Relationship Management”, neboli ,Rizeni vztahl se
zdkazniky”. Vdnesni dobé nedilnd soucdst podnik(, které maji alespon
minimalni snahu o udrzeni své pozice na trhu. Jednd se o nastroj (informadcni
systém), ktery pro nads uchovava veskeré informace, komunikaci se zdkaznikem,

postup nasi prace a mnoha dalsi cenna data.

Z pohledu tvircd systém@ rozsdhld spousta kédd, nadvrh(, konzultaci, z pohledu
uzivatele jednoduché pracovni prostfedi, ve kterém Ize vycist celou minulost

nasi prace.

O CRM se déle pise, ,Toto pojeti poukazuje na pritomnost zviastni metodologie
(pravé metodologie, Zadny software), vniZz jsou celé firemni procesy
soustredény na zakaznika a uspokojeni jeho potreb.” [9] To, o kazda firma
usiluje, je uspokojeni co nejvice potreb svych zdkazniku a klientl. Ackoliv fadu
lidi napadne, proc je zapotfebi néjakého systému, vzdyt systém za né preci
praci nevykonava a nikoho ze zdkaznikd neuspokoji. Odpovéd na tento fakt je

uvedena v kap. €. 3.2.

Ze samotného nazvu lze odvodit, Ze se nejedna o zaméreni na prodej néjakého
vyrobku, ale naopak na zvyseni vyuzivani sluzeb zakaznikem.

Podstatnym faktem je, Ze neexistuje jednotna definice a kazdy autor
publikovanych ¢lank( a knih, definuje CRM systémy trochu odlisné. Pokud jde o
shrnuti, jednd se o proces pozndvani a udrzeni zdkaznik(/kandidatd, diky

c¢emuz lze navysit zisky v dlouhodobém horizontu.

Pro lepsi srozumitelnost je rozepsané vyuziti CRM systému niZze v textu.

3.1 Vyuzivani CRM systémii v personalistice

Jak jiz bylo uvedeno, kazdou spolecnost provazi néjaky informacni systém a

v téch persondlnich to byva nejcastéji CRM. Je pochopitelné, Ze osoba, ktera
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nikdy nepfisla s takovym systémem do styku, si nedokaze plné predstavit, o co

se jedna.

UpIné& jednoduchy pfiklad mdZe byt ndsledovné. Klient potfebuje do svého IT
tymu Java programatora. Recruiter v personalni spolecnosti za pouziti CRM
systému mulZe vyhledat vSechny kandidaty, ktefi maji zkuSenosti

S programovanim v Javé.

Celé to funguje tak, Ze po jakékoliv komunikaci s kandidaty se vSe eviduje do
CRM systému, ktery firma vyuziva. Zadavaji se tedy veskera zjisténa kritéria, jako
jsou identifikacni Udaje, zkuSenosti, pozadovany plat, lokalita, jazykové
dovednosti, pak také textovy zdznam, ve kterém se shrne kandidatlv profil.
Z tohoto popisu uz Ize logicky odvodit Ulohu téchto systéma. Déle ddlezitou roli
hraje, pro koho kandidat uz pracoval, pracuje, nebo pracovat chce, kdy tomu tak

bylo, zda je v kontaktu s dalsSimi personalnimi spole¢nostmi atd.

Za téchto okolnosti je mozné velmi efektivhé pracovat s daty na zakladé
pozadavkd toho kterého klienta. Mdzeme si uvést dalsi priklad. Klient poZaduje
SAP Konzultanta do své pobocky vPraze se zkusenostmi zoblasti

automobilového prdmyslu a budget je 1700 000 K¢/mésic.

Pokud je systém ve firmé dostatecné sofistikovany, zadaji se poZadovana
kritéria do vyhleddvace a ocekava se relevantni seznam jmen. Nyni si Ize
predstavit ,kartu kandidata”, podobné, jako kdyz sestra v nemocnici procita
nasi zdravotni kartu. Je mozné vidét vesSkerou historii komunikace, data,
pozadavky, zkusenosti kandidata a podle toho jiZz naklddat s vysledky, jak je

potreba.

Kazdy systém ma svou pfidanou hodnotu a je pfrizplsoben k praci té které
spolecnosti. Ve firmé Hays se pouziva systém OneTouch ,Sity” na miru. Je totiz
velmi vhodny na reportovani mnoha tabulek, grafl ze zvolenych dat, které jsou

pozadovana. Je tedy mozné si vyobrazit kolik novych profild bylo zaddno do
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OneTouche, kolik firma vydélava, kterd divize skrz spolecnosti je nejziskovéjsi

atd.

3.2 Vybrané CRM systémy a jejich analyza

Diky predvyzkumu (viz. kap. ¢. 4) provedenému ve spole¢nosti Hays byla
moznost ziskat ndzvy CRM systémd, které pouzivaji jiné personalni spole¢nosti
na ¢eském trhu. Jednd se o komeréné nezndmé produkty, nebot se jedna, ve
vSech pripadech, o rGzné typy systém0. Z provedeného predvyzkumu bylo
patrné, Zze se nejednd pouze o CRM systémy, ale o reseni rlznymi cestami, coz

je popsané dale v této kapitole.

Zde je vylet informacnich systémf, ke kterym bylo ziskané omezené mnoZstvi

informaci
e (Citrix;
e XRM:
e Carerix;

¢ OneTouch.

Je dobré védét, Ze na trhu existuji desitky dodavatell takovych systémd
s pestrou nabidkou sluzeb. Navzdory velkym hrac¢dm jako SAP, nebo Oracle, ani
jeden ze zminénych systém0 nespadd pod jejich jméno. V pfipadé téchto
velkych dodavatel se jednd predevSim o vysokou cenu a neochotu
personalnich spole¢nosti investovat. To se ovSem mUZe podepsat na

vysledcich, které spolecnosti vykazuji.

3.2.1 Klasifikace a charakteristika CRM systémii

CRM systémy je mozné rozdélit do tfi typl podle oborového a funkéniho

zaméreni.
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Tim prvnim je All-in-One, ktery dokaze pokryt vesSkeré CRM procesy. Diky tomu
lze integrovat témér vSechny CRM procesy a je zde tedy bohata funkcionalita.
Nevyhodou vSak je velmi vysoka cena, a pritom prakticka nevyuzitelnost vsech
dostupnych funkci. Zde lIze zafadit napfiklad celosvétové nejrozsifenéjsi

SalesForce.com, déle pak SAP CRM nebo Oracle CRM [10].

Druhym typem je Best-of-Breed, ktery je orientovany na specifické obory nebo
procesy, neni zde podminkou pokryti vSech klicovych procesd. Ztoho plynou
takové vyhody, jako Spickové detailni funkcionality a taktéz specificka oborova
reseni. Nevyhodou je vSak vysoka pofizovaci cena a taktéz nizka prizpUsobivost
zvysSujicim se pozadavkdm trhu. Vtomto pfipadé tzn., Ze pokud je kazda Cast
systému od jiného vyrobce, je narolné udrzet provazanost snovymi
aktualizacemi véech rGznych ¢asti [10]. Od toho jsou v$ak jiné odborné ¢lanky,

neni to predmeétem této prace.

Tretim typem je Lite CRM, coz je, jak sam nazev vypovida, odlehcend verze
standardniho nebo integrovaného CRM v ramci ERP systému. Tzn., Ze dodavatel
CRM systému pro konkrétni podnik je stejny jako pro cely ERP. Je to rozhodné
nejlevnéjsi varianta. Dodavatel jiZz ma prehled o ¢innosti klienta a nastavovani

je tak podstatné snazsi. To vSe je logicky na Ukor detailni funkcionalité [10].

3.2.2(Ne)dostatky vybranych systémii a jejich funkce

Nelze jednoznacné definovat prfednosti a nedostatky vzhledem k individualnim
pozadavkdm a technické zru¢nosti uZivatele. Také je velmi dUleZité, zda
uzivatel vyuziva pouze par funkci, ¢i musi zastitovat mnoho roli napfic

systémem.

Systémy pouzité v této kapitole byly ziskané na zdkladné osobnich rozhovord
(predvyzkumu viz. kap. ¢. 4) s kolegy ve spole¢nosti Hays. Je to dobry ukazatel
toho, Ze zaméstnanci tak zcela nevnimaji, jaky systém pouzivaji, ale jak se s nim

pracuje. Z pohledu zaméstnavatele je dllezZité si uvédomit, Ze zaméstnavdme
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lidi se zamérenim na lidské zdroje, ne IT profesiondly, proto jsou tak dilezita

Skoleni a jednoduchost.

Citrix, nejednd se o CRM systém, ale o aplikaci umoznujici virtualizaci server,
desktopd, pocitacové sité, SaaS a cloud computing [11]. Ve findle tedy tito
uzivatele pracuji pouze s témi daty, které si vyzadaji a které jim jsou poskytnuty
druhou stranou. Je snadné na zdkladé opravnéni poté zpfistupnit uzivateldm

jen ty informace nutné pro jejich pracovni ¢innosti.

Pro pfedstavu lze uvést pfiklad. V kanceldfich nejsou dostatec¢né vykonné PC
jednotky, aby zvladly plynuly chod informacniho systému. Nainstaluje se tedy
do jednotky aplikace XenApp (produkt pro virtualizaci od spolec¢nosti Citrix) a
na fidici jednotce bude primarné nainstalovany IS, ke kterému se pres
spusténou aplikaci lze pfipojit. Jediné, co je zapotfebi je prfipojeni k internetu a

autorizovany pfistup do systému.

Obrazek ¢. 2 znazoriuje uzivatelské prostredi aplikace Citrix. Konkrétné se
jedna o mnoho soubézné spusténych virutalizacnich jednotek, ke kterym se Ize
teoreticky pripojit (po obdrzeni pfistupovych Gdajd). Po oznaceni jednotky
v seznamu ziskdame technické Udaje pofebné k prfipojeni. Tedy jak minimalni
volnou pamét a jaky typ procesoru potfebujeme. To mUZze mnohdy zapficinit
velké potize spolecnostem, pokud si pofizuji hotova softwarova feseni a nezjisti
si technické poZadavky. Vopacném pfipadé, kdy si spolecnost necha udélat
feSeni na miru, vSe obstard developerska spolecnost. Druha varianta je vZdy

drazsi, ovsem nastava minimalni riziko chybovosti.

Po pripojeni k vybrané jednotce se nam otevfe dialogové okno, které se tvafi,

jako bychom fyzicky pracovali na vzdalené jednotce.
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Obrézek 2 - Ukdzka virtualizace pres Citrix [11]

Nelze tedy tuto aplikaci klasifikovat jako CRM systém, presto dobré uvést jako

pfiklad na téma této bakalarské prace.

XRM, zde se také nejednda o Cisty CRM systém. Jednd se o strategicky pfristup
k vytvofeni sjednoceného systému Cili spojit vSechny &asti byznysu v jeden
pracujici celek. Podle webu xRM.com [12] vyvojari a byznys analytici maji dvé

definice.

Prvni definici fika, ze ,x" stoji pro extended relationship management, coz
znamena, ze rozSifuje CRM platformy. Tim se mysli rozsifeni CRM o dalsi
moznosti nez pouhé zdkaznické vztahy [12].

Ta druhd fika, Ze ,x" je pouze algebraické zastoupeni, které m0ze zastupovat

jakékoliv fizeni vztah(, nejen zédkaznické [12].

Pro lepsi pfedstavu se mUZzeme podivat na obr. ¢. 3. Ten popisuje rozdil mezi

systémy CRM a xRM. Jsou zde vystihnuté zakladni otdazky kdo pouziva, co fidi, co

automatizuji, co sleduji a co poskytuji CRM a co xRM. Po levé strané jsou
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uvedené odpoveédi pro CRM fesSeni, tedy vse, co se uvadi v kap. €. 3.2.1. Na pravé
strané pak odpovédi na xRM feseni a to v poradi jakykoliv tym, vztah, pracovni
procesy a sledovani veskerych aktivit a poskytuje veskeré analyzy na jednom
misté. Prakticky xRM funguje jako nastavba systému CRM. Podivejme se na

obrazek ¢. 4, ktery nastinuje stavbu systéma.

The Difference Berween CRM and XM

Definition: Definition:
Customer Manage any busines
Relationship 3 s
Management, through

the automation of busir

marketing, sales E

and services suppliers

5Nt

Marketing, sales and
customer service.

3

Automates

Marketing, sales & services.

Interactions, activities tasks, Interactions, activities tasks,
and 360 degree view of and 360 degree view of "X'.
customer.

b 4 3
®* 4+

Customer-centric analysis X'-centric analysis

®© 2015 KPMG Hands-on Management Pty. Limited is an affiliate
of KPMG. KPMG is an Australian partnership. All rights reserved. KPMG Hands-onSystems

powered by

£ _E Pikktochort

-
WE moke info

Obrézek 3 - Rozdil mezi CRM a xRM [13]
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XRM

CRM a CRM b CRMc CRM d

Obréazek 4 - Relativita CRM a xRM

Klicové vyhody xRM jsou

zlepsené automatizovani;

e rychlejsi nasazeni;

e ochrana dat;

e stabilita;

* integrace feseni do CRM;

e sila vposkytovani tzv. ,workflow", reportingu, modelovani dat a
webovych sluzeb;

e ovladatelnost, tzv. ,user-friendly”;

» rozsifitelnost neboli jednouché pfizplsobeni ménicim se podminkdm

podniku [12].

Co se tyCe nevyhod, tézko se hledaji portaly, které by je vyzdvihovaly. Je to také

tim, Ze takovych rozsifeni je mnoho a nelze jednotné uvést co je nevyhodou.

Carerix je Nizozemska spolec¢nost nabizejici CRM feSeni pro spolecnosti vSech
rozmér(, tzn. od Starter edition az po Corporate edition. Na trhu je od roku 2003
a kdnesnimu dni ma jiz pfes 10000 uzivateld napfi¢ 17 staty. Jako o vétsiné
téchto méné komercnich systémud toho neni moc napsano na internetu, ani

v literature [14].

Lze tedy fict, ze poskytuji systémy pfimo pro oblast recruitmentu a to v rznych

edicich. Nabizi zakladni fesSeni jako je vytvoreni vlastniho listu kandidatg,
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vytvareniindividudlnich report(, prochdzeni historie komunikace a publikovani
novych pozic na vlastni web, socialni media nebo pracovni portaly. Uzivatelské
rozhrani je velmi podobné HR systému OKbase od OKSystem. Co se tyce
samotné obecné orientace v systému, jsou popsané pouze poznatky uzivateld

z predvyzkumu (viz. kap. ¢. 4).

Na obrazku ¢. 5 mizeme vidét funkci ,Jobfeed”, coz je velmi uzitecné pro plosné
osloveni co nejvice relevantnich kandidatl. V podstaté se jednéa o zaslani volné
pozice (v tomto pfipadé SAP konzultanta) kandiddtdm s relevantnim profilem
s bydlistém v Arnhemu a okruhu 50km. Takto vyfiltrované profily obdrzi skrze e-
mailové schranky popis pozice. Zvysuje se tak Sance na osloveni téch nejlepé
odpovidajicich kandidatd jednim zaslanim. Kazdy systém miva vlastni
pojmenovani pro tuto funkci. Napf. OneTouch pouziva e-shot.

Velmi Casto se stava, Zze informace o kandidatech nejsou ucelené nebo Uplné a
to méa za nasledek zasilani volnych pozic irelevantnim osobdm. To mdze mit

negativni dopad na budovani vztahl s kandidaty, ti ¢asto obratem odepisuji

rozhoréené e-maily a preji si byt smazani z podnikové databaze.

Na tento problém poukazuji také respondenti v dotaznikovém prlzkumu (viz.

kap. ¢.5).

|23



carer',i — . Q @ @ .(i Arco Westbroek

Bos, Adrianus van de i Lead/OpportunitylJob Toonen, Marc van der 1BM
+ tof420 ) )) Candidate 119 Adrianus van de Bos (37) in Arnhem (via 1BM )
ﬂﬁ‘ Matches General  Admin  FindJob | Jobfeed | CVpreview Find Comp Evaluation Matches Attachments Activities Skills Desired Placements Education Experience  Month
Lo-ﬂ Candidates Jobfeed
U Leads
Jobfitle » 5 :
@ Opportunities Jobiile [SAP consullanti +3 - * Localion NL Armhem & 50 km
O Show
Job orders [ucbeean (22)
8 contecke 4 [SAP consultani]
Q antac % A2 resulls
’ Nice fo have ® Musthave
E] Companies
sap consulfant fiander ||| -
= Job codes i
D Pidodtons Amhem / Liander
U Placements Function Group «

odes: SAP Consultant

Consultants and Specialists O\hcancyUIlL

Employer Branch «
Location «

hdvertizer «

Education leve!: University

Description: De Applicatie Proces Consultant vall
binnen IT in het domein Asset & Uitvoering.
Skills « Onze business heeft zich gecrganiseerd n v

Years of experience «

Obréazek 5 - UZivatelské rozhrani systému Carerix [15]

OneTouch je taktéz CRM systém, ktery je vsak ,Sity"” na miru pro spoleénost Hays,
nelze tedy verejné dohledat informace. Jedna se vSak o velmi propracovany
systém, ktery ma na zakladé predvyzkumu, viz. kap. ¢. 4, vétsinu kladnych
funkci, nez téch nezadoucich. Diky vysoké komplexnosti a integrité poskytuje

OneTouch Sirokou paletu funkci.

Vzhledem k tomu, Zze Hays pouziva systém globalné, ma vlastni programatory,
ktefi upravuji funkce dle potfeb spolecnosti. Tzn., Ze zahrnuje jak moZnosti
vytvareni vlastnich sestav, prochazeni historie, evidenci komunikace, moznost

7 s

zpracovavani dat o kandidatech vredlném case (diky ¢emuz maji vsichni
zaméstnanci stdle prehled o konkrétnim kandidatovi), tak moznost tvofit
veskeré reporty, tabulky, grafy, ,forecasty” neboli predpovédi vyvoje ziskl firmy,
az po nastavovani KPI's vlastnich zaméstnanc(. Uzite¢nou funkci je také

propojeni profill kandidatl s jejich LinkedIn profily.
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OneTouch funguje jako SaaS (Software as a Service). Systém je na centralnim
serveru a je poskytovan jako webovéa aplikace vsem uzivateldm napfi¢ EMEA

regionem.

3.2.3 Porovnani uvedenych systémii

Jisté je zde otazka, jak Ize tyto systémy vlastné porovnat, kdyz kazdy patfi do
jiné kategorie podnikovych systémd. Vtomto pfipadé nelze zcela porovndvat
uvedené systémy, kap. ¢. 3.2, ale je potfeba si urlit vybérova kritéria. Tim je
mysleno, Ze se analyzuji potfeby podniku na zakladé kterych se vybere vhodny
systém. To se totiZ odrazi na kone&né volbé& i cen&. Sikovnym pomocnikem pak

muze byt sofistikovany online poradce, jako napf. www.vyber-crm.cz [16].

Lze ale tvrdit, Ze je velkou nevyhodou zavislost na pfipojeni kinternetu, Cili
nejsou na vlastnich internich serverech. To mUze byt mnohdy problém
navzdory velkému mnozstvi uzivateld z dlvodU pretizeni, nebo pomalého

pfipojeni k internetu.

3.3 Kdo pouziva tyto systémy

Citrix je pro svou vyuzitelnost Siroce rozsifeny produkt, ktery k dnesnimu dni
vyuziva pres 400 tisic spolecnosti a vice nez 100 miliond uzivateld. Aplikace od
Citrixu podporuji operac¢ni systémy Windows od Microsoftu, Chrome OS od

spolecnosti Google a také OS Linux.

Vyuziti vtomto feseni najdou predevsim spolecnosti, které vyzaduji vysokou

flexibilitu a pfistup k datdm odkudkoliv. Neni to vSak podminkou.
Pro svou specifikaci, XRM je téZké zaradit k jakékoliv spolecnosti. Sjistotou lze

fici, Ze jednim z uzivatell je ale spole¢nost Brunel CZ, s.r.o. Pro co stoji ,x" v této

spole¢nosti neni nikde presné uvedené.
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Mezi uzivatele systému Carerix patfi napf. Randstad, Manpower a Adecco. Tyto
spolec¢nosti patfi mezi konkurenty v poskytovani personalnich sluzeb na
Ceském trhu. Jak jiz bylo uvedeno, spolecnost si od r. 2003 vybudovala silné
portfolio zdkaznik( napfri¢ vice nez 17 staty, které obsahuje pres 650 klientd.
[14]

OneTouch je pouzivan pouze spolecnosti Hays, nebot byl vytvoren prave pro ni.
Lze tedy fici, Ze tento CRM systém vyuzivaji vSechny pobocky Hays ve 31 zemich

svéta.

Z této kapitoly Ize jednoznacné usoudit, Ze ze Ctyr uvedenych personalnich
spole¢nosti kazda vyuziva naprosto odlisné feSeni pro evidenci svych dat.
V tom Ize také spatfit svobodu vybéru na zdkladé financnich prostfedk(, potreb

podniku ¢i technického vybaveni.

3.4 Za jakych podminek se podniku vyplatiinvestovatdo

CRM systému

Investice a implementace CRM, ¢i jiného podnikového systémd, pfichdazi
v momenteg, kdy je firmu tfeba rozsifit, nebo sdilet informace v redlném case.
Jestlize je v podniku jeden zaméstnanec, pracuje sam a eviduje si vse napf. do
Excelu, neni to jesté takovy problém. Problém pfichazi v momenté, kdy je
vpodniku 2 a vice zaméstnanc(, ktefi maji pracovat se stejnymi

daty/databdzemi simultanné.

Podle portalu MladyPodnikatel.cz [17] je spravny ¢as na zavedeni CRM softwaru,

pokud je zapotrebi

* centralizované informace a snadno dostupné;

» prehled o aktivitdch koleg(;

e automatizace proces(;

» vytvarenireportd na zédkladé shromdazdénych dat;

e snizit vzajemné vyrusovani ve firmé.
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Obecné Ize usoudit, Ze pofizeni CRM systému je vyhodné za kazdych okolnosti,
kdy se zakldda firma se zamérem r(st a efektivné vyuzivat shromazdéna data
o klientech. DUleZité je uvédomit si, pokud se budou zapisovat rlznd data na
rlznd mista na disku v PC, Ze v dlouhodobém hledisku se nakupi mnoho
soubord mnoha typl formatd. V momenté, kdy jeden zaméstnanec bude
potrebovat zpracovat data o klientovi, které ziskal jeho kolega, bude ddlezité si
vSechny relevantni soubory pfeposlat. BEéhem dne takovych situaci nastane

nékolik a nastane koloséalni chaos.

Redenim tohoto problému je CRM. Pokud se simplementaci za&ne pred
samotnym startem vykonu c¢innosti podniku, pfedejde se mnoha problémdm.
At uz se jednd o samotné migrovani z databdzi, i ru¢niho prepisovani dat ze

vSech, jiz existujicich, soubord.

Jsou tu také body, které Ize naopak velmi téZko dopredu predvidat a s velkou
pravdépodobnosti bude zapotfebi optimalizaci za pIného chodu CRM systému.
Tim je mysSleno napf. urceni dat, ktera budou zapotfebi pro evidenci o
zakaznikovi, financni vysSe, kterou je podnik ochoten/schopen investovat, nebo
jakou verzi softwaru zvolit na zdkladé sSitfe portfolia klientl. To jsou vSechno
informace, které lze pouze odhadovat, pfesto je to vyhodnéjsi a snadnéjsi

varianta nez v prvnim pfipadé.

3.5 CRM systém OneTouch pouzivany spolecnosti Hays

Jak jiz bylo mnohokrat zminéno v textu, jednd se o CRM systém ,Sity” na miru,
ktery pouziva pouze spolecnost Hays. Jedna se o to, Ze spole¢nost ma vlastni IT
oddéleni, které programuje a spravuje OneTouch. Ma to své obrovské plus, coz
je dynamicnost, relevantnost smérem k potfebam prace, prakticky okamzité

feSeni naskytnutych potizi a dalsi.

OneTouch je velkym uspokojenim pro celou spole¢nost, spliuje totiz

parametry pro praci na vsech Urovnich jak horizontalné, tak vertikalné. Rovnéz
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je napfic¢ vsemi staty nékolik ,trenéru”, ktefi jsou experti pfes tento systém a

dokazi velmi dobfe popsat veskeré funkce.

NemUze se stat, ze by se ve OneTouchi nachazeli funkce, které by nikdo po
celou dobu fungovani spole¢nosti nevyuzival, jako tomu byva u komeréné

znadméjsich CRM systémd.

Tento systém funguje plosné napfi¢ vSemi zemémi, kde Hays plsobi, databaze
tedy obsahuje jiz mnoho uzite¢nych a zaroven citlivych dat. To je dalsi dilezity
bod, kterym se interné zabyva IT. Denné je systém monitorovan proti hrozbadm

virovych utokd.

Nejcastéji pouzivana a oblibend funkce je hledani relevantnich kandidatd na
zakladé jiz existujicich pozic se stejnymi pozadavky z minulosti. Tim je mysleno,
ze vyhledame-li pozici, kterd vyZzadovala kandidaty s podobnymi profily, je

velmi snadné tyto kandidaty dohledat a opétovné je kontaktovat.

Pro demostraci takové volby se podivejme na sekvenci nasledujicih obrazku ¢.

6, 7 a 8. Jako cil zvolime jiz zminéného SAP konzultanta v kap. &. 3.1.

Na obr. ¢. 6 tedy vydime uzivatelské prostredi, které funguje jako rozcestnik po
pfihlaseni do systému OneTouch. Jak lze vycist, horni panel nastroju nabizi
nejpodstatnéjsi funkce jako hledani osob (Person), organizaci (Organisation),
vSech otevienych i obsazenych pozic (Jobs) atd. Pro nasi potfebu vybereme

funkci ,Searching”, kterd nas odkaze do nového dialogového okna (viz. obr. ¢. 7)
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I=Tal x

a ® Reminders Logout

HAYS  MyAdapt Person Organisation Jobs Placements Searching wiP Target Lists Linkedin OT Essentials

Adapt Today - 26 April 2017 &

Calendar ~ History ~ Searches ~

Tasks~ All Searches

Status | Not Completed ¥

Subject Due Date

Results 0 - 0 of 0

Obréazek 6 - UZivatelské rozhrani OneTouch

Jako prvni véc se vyplni hledané kritérium, cili ,SAP Consultant”. Systém
OneTouch pracuje s datovymi typy boolean, tzn., Ze pfi zadavani kriterii je nutné

dodrzovat zapis na zakladé téchto pravidel:

* jestliZze je hledany vyraz viceslovny, musi se uvadeét v uvozovkach —

SAP Consultant”;

» mezera je defaultné povazovana za AND (a), hledaji se profily

obsahujici vSechna kritéria;
* OR(nebo) hledéd alespon jeden ze zadanych kritérif;
* NOT (ne) zdsadné nezobrazuje profily s témito kritérii;
» kulaté zavorky () pak kombinuji a skladdaji kritéria dohromady (viz.

priklad nize).

Pfiklad: ,SAP Consultant” AND (Prague OR Brno) NOT ,Spole¢nost ABC”
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Takto zadné kritérium nam Fikd, Zze hleddme SAP konzultanty suvedenym
méstem Praha nebo Brno a nechceme kandidaty, ktefi pracuji se spolecnosti

ABC, ktera je napf. nasim klientem.

Na stejném principu funguji zadana kritéria na obr. €. 7, jen s tim rozdilem, Ze je
rozhrani vice intuitivni a user-friendly pro uzivatele. Neni potfeba vypisovat vse

do jednoho Fadku, ale postupné navolit ve filtrech.

Obr. &. 7 tedy hledd vSechny pozice, které byly zameérené na Sap konzultanty
vramci Ceské republiky se specializaci na IT a kde bylo finan&ni ohodnocenf{
mezi 60 000 az 100 000 K& mésicné. Posledni fadek s adresou dale specifikuje
pozice vramci Prahy a okoli 20km. Finan&ni rozpéti uvadime, abychom méli

jistotu seniority kandidata a zaroven nevyhledali osoby s pfiliS vysokymi

v
pozadavky.
o8 Em]Es2
0O =
Google Job Search Search Tips
Job Search Saved Search Criteria
| *SAP Consultant® I | v | Advanced Options x m
Filters Clear All
Selec... Contact
| Hays Country v| | Equals v| | Czech Republic , E . [ |
L AND vll Specilism v | Equals vl | M E .
@ AN vl l Salay To v‘ l Between v| l 60000 | l 100000 .
i Salary stweer
Squarial
Address Distance (20) Unit
= i
Note : For Squarial Search, Distance and Address both are mandatory
Page‘:loﬂ 20 v View1-1o0f1 _

»

Obrazek 7 — UZivatelské rozhrani funkce ,Search"”
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O2 OneTouch Essentials I

FIND BUSINESS DEVELOPMENT SOURCE CANDIDATES
u Find a Candidate AOll Make a BD Call Log a Candidate Call
n Find a Contact A\l | 0g a Contact Call n Arrange Intemal Interview
E Find an Organisation m Arange Meeting ¥4l Intemal Interview Attended
E Find a job ¥4l Client Meeting Attended Process Speculative Application
n Reject Job Board Application
n Google Candidate Search MANAGE JOBS
MANAGE INFORMATION View your Jobs and Interviews
MI & KPI's > @l Create Job

> Q) Longlist from Applications

E Longlist Candidate(s) from Search

HAYS fcis ooes u Client Interview Confirmed

Obréazek 8 - OneTouch Essentials uz. rozhrani

Na obr. ¢. 8 je zjednoduSend a uZivatelsky privétivéjsi obdoba prostredi
OneTouch (viz. obr. ¢.6). Toto bylo vytvorené jako ndstavba OneTouche pred par
lety. Funguje na naprosto stejném principu jako zdkladni rozhrani, ovsem je
dynamictéjsi. Napf. po vybrani ,Find a Candidate” jiz nejsme limitovani
jednotlivymi fadky, staci pouze uvést jakoukoliv informaci o kandidatovi a

ihned obdrzime vsechny korespondujici vysledky.

Jedna se tedy o intuitivni, dynamicky, pfehledny a user-friendly systém, na ktery

je v porovnani s jinymisystémy obecné pozitivni zpétna vazba.

3.6 Jiné systémy pouzivané v personalistice

Personalisté vyuzivaji pfedevsim HR systémy, které jsou stavény pfimo na
personalni praci, zahrnuji tedy pouze informace tykajici se zaméstnancl ve
vlastni spolecnosti. Takové spolecnosti pouzivajii dalsi systémy, to zalezi podle

odveétvi.
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Déle existuji tematické CRM systémy, o kterych je pséano v kap. 3. Ve shrnuti se
jednd o systémy, ve kterych se vedou zdznamy o zdkaznikovi/kandidatovi a

spoustu dalsich potfebnych informaci souvisejicich s procesy.

Také se v personalistice vedou fakturacni zaznamy, se kterymi souvisi i jejich
evidence, napft. v systému Vision. Ten rovnéz vyuzivaji ucetni, ktefi monitoruji
veskeré financni transakce, ¢imz udrzuji cash-flow a dohliZzi tak nad fFadnym
placenim klient(. Jedna se vlastné o usnadnéni a centralizovani vsech vzniklych
operaci napfi¢ podnikem, aby ucetni méli jednoduchou orientaci a také mohli

korigovat vsechny zmény.

Excel je zfejmé stale nejvice pouzivany software na evidenci jakykoliv dat.
Jednd se o zakladni softwarové vybaveni kazdé PC jednotky soperaénim
systémem Windows. Excel je tabulkovy editor velmi bohaty na operace
matematické, vyhledavaci, textové, financni, logické a datum a cas. To
umoznuje uzivateli velkou flexibilitu, provazani vsech moznych dat a tim
vytvaret rGzné sestavy. Na stejném principu vlastné pracuji i informacdni
systémy s tim rozdilem, Ze se operace nemusi ru¢né zadavat, ale program uz
pouze reaguje na tlacitka v grafickém rozhrani. Takova tlacitka potom obsahuji

operace, které jsou pfedem prfeprogramované.

Zajimavé je, ze ho stale vsSichni pouzivaji, kdyZz maji k dispozici propracované
drahé systémy. Byvd to zdlvodu ,svobody”, neboli vytvaret si, upravovat,
zadavat jakdkoliv data bez omezeni a nadsledné s nimi nakladat dle vlastniho
uvazeni. To zpravidla informacni systémy neumoZziuji. Vétsinou ho pracovnici
vyuzivaji pro trivialni evidenci, nebo jako doplikovy pomocnik pfi praci. To je
jedna z podstatnych informaci k tématu bakalarské prace. Jestlize spolecnost
vyuziva néjaky systém, mél by byt navrzeny tak, aby zaméstnanci byli schopni

vytvaret veskeré ¢innosti v ramci tohoto systému.
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Informacni systémy nebyvaji zpravidla shovivavé k potfebdm jednotlivcd.
Zameéstnanci si tedy nemohou pfidavat osobni poznamky, sledovat vlastni
pracovni historii, pouze hodné omezené. Nelze si nechat vypsat sled ¢innosti
béhem nasi prace, propisovat dllezité schizky do kalendéare, zvyrazriovat a
modifikovat jednotlivé informace o klientech/kandidatech. To jednoznacné

pfivadi zaméstnance k jinému reseni, ¢imz je prave Excel.

|33



PRAKTICKA CAST

| 34



4 Predvyzkum

V radmci pfedvyzkumu bylo zjistovano, jaké dalsi informadcni systémy pouzivaji i
jiné personalni spolec¢nosti na Ceském trhu a jak je respondenti hodnoti ve
srovnani se CRM OneTouch. Predvyzkum byl také zakladni pfedlohou pro
koncepci celé bakalarské prace. Cely predvyzkum predchazel naslednému
dotaznikovému sSetfeni a byl zaloZzen na osobnich rozhovorech, aby bylo mozné
identifikovat nejpodstatnéjsi nedostatky systém0G z pohledu persondlnich

¢innosti na trhu.
Predvyzkum byl sestaven ze 6 jednoduchych otézek (viz. pfiloha ¢. 1).

Respondenti vtomto pfipadé byli pouze 4. VSichni dotdzani, co pracovali dfive

ve stejné spolecnosti, se shodli v ramci odpovédi, tudiz nebyli tdzani vSichni.

4.1 PFredmét a postup predvyzkumu

Jak jiz vime, prfedvyzkum byl stavebnim kamenem pro findlni dotaznik. Na
zakladé jednoduchych otdzek, viz. pfiloha €. 1, bylo moZné definovat nej¢astéjsi
nedostatky, kterych si zaméstnanci na systémech vsimaji. Vzhledem
k primarnimu zaméreni na CRM systém OneTouch, bylo velmi snadné ziskat

vysledky vnimani systém( téchto uzivateld.

Zdmérem predvyzkumu bylo urcit, zda ma doba pldsobnosti spolecnosti na trhu
vliv. na pofizeni CRM systému, sjakymi problémy se vramci systému
zameéstnanci potykali a zda to mélo vliv na jejich vykon prace. V posledni fadé

pak stru¢né uvedeni narvhu pro zdokonaleni.

Postup probihal nejprve ziskdnim souhlasu od kolegl vénovat chvili svého ¢asu
k osobnimu rozhovoru na 10-15 minut. Sbirdni dat probihalo bez jakykoliv
komplikaci, vSichni kolegové byli ochotni spolupracovat a uvést vSechny

informace. Vzhledem k prosbé zachovat anonymitu, nebudou uvadéna jména
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respondentd, ani spolec¢nosti, pro mozné spekulativni spojovani informaci a

polemickému hanéni konkurence.

4.2 Divod vybéru spoleénosti

Pro upfesnéni informaci, Ze nebudou v predvyzkumu uvedena jména
respondentd, ani spolecnosti, je vysvétlené v kap. ¢. 4.1. Pfesto jsou uvadéna
jména spolecnosti v kap. €. 1.1, ve které vSak neni mozné spekulovat o Zadném
zaméru hanéni konkurence, nebot nejsou spojovana zadna fakta

z pfedvyzkumu s jejich jmény.

Vybér téchto spolecnosti vsak byl na zakladé predvyzkumu zdGvodu
posouzeni nedostatkd CRM systémd v obecné roviné a umoznéni spravné
polozit otazky v dotazniku. Kdyby byl dotaznik postaveny na faktech pouze o
systému OneTouch, vysledky by mohly byt ¢astecné zkreslujici. | presto, ze je
hlavnim cilem urcit nedostatky systému OneTouch, je nezbytné polozit otazky

tak, aby nepdsobily sugestivné.

4.3 Vyhodnoceni predvyzkumu

Polet Spokojenost
4 spoleénosti « o mfor,macm zaméstnanctl se systémy -
systémy jednohlasné

7-100

NE

OneTouch

Obrazek 9 - Vyhodnoceni predvyzkumu

Na obr. ¢. 9 je vyobrazeni vysledk( predvyzkumu, které jednoznacné poukazuje

na velikou oblibenost CRM systému OneTouch.
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Jednoduse ndm obréazek fikd, Ze byly uvedené 4 spolecnosti s riznym poctem
zaméstnanc (7-100), 4 informacdni systémy, pficemz ani s jednim zaméstnanci
nebyli spokojeni. Pfesto se vsichni respondenti odkazali na systém OneTouch
stim, Ze je jednoznacné nejlépe koncipovany pro praci v personalistice. Na

systém OneTouch je vSak zamérené dotaznikové Setfeni.

Prehled otazek Ize nalézt v pfiloze &. 1.

V prvni otdzce bylo zapotrebi zjistit, o jaké spole¢nosti se jedna, a tak si urcit
dobu pdsobnosti na trhu. At uz se tedy jednalo o spolecnosti relativné mladé,

e e

informacni systém.

Tim se dostavéame k druhé otazce, jake systémy spolecnosti vyuzivaji. Opét je
ddlezité znat o jaké se jedné. Kazdy systém vzdy pfinasi jista rizika, prednosti a
rozsah vyuziti. Z odpoveédi jsme zjistili, Ze se nejedna pouze o CRM, ale také o
XxRM, Citrix, Carerix a jeden nezndmy systém. Popis systémU lze najit v kap. ¢.
3.2. Na zakladé takového zjisténi je patrné, Zze neni zadnym pravidlem, aby
vsechny personalni spole¢nosti pouzivali stejny typ informacniho systému.
Obrovskou nevyhodou se pak ale stava stafi, funkénost a samotné uzivatelské
prostfedi systému. Ve vybranych pfipadech se jedna pravé o velmi zastaralé
feSeni s ¢imz koresponduje otdzka &. 4.

Treti otdzka je ukdzkou toho, Ze na poctu zaméstnancid nezélezi, stéle je velmi
ddlezité informacdni systémy pofidit. V rdmci predvyzkumu se pohybuje pocet
zameéstnancd ve spole¢nostech od 7 do 100. Spolec¢nost Hays ma aktuainé 76

zaméstnanc(.

Ctvrtd otazka je kli¢ovou pro dotaznik i dosazeni cile bakald¥ské préce. Prakticky
nikdo z respondentd nebyl se systémem v pfedchozim zaméstnani spokojeny.
Jednalo se napf. o pomaly chod systému, ktery byl mnohdy zapficinény

pomalym pfipojenim kinternetu, vzhledem kSaaS FfeSeni. Neintuitivni,
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neprhledny a ne user-friendly, z toho plyne, jak ddlezitou roli hraje front-
endové, neboli grafické, fegeni. Casto respondeti zminili samotnou navigaci
skrze systém, k jedné informaci bylo zapotrfebi namisto jednoho kliknuti mysi
kliknout nejméné 3 krat. V neposledni fadé pak velky problém cini duplicitni

hodnoty, coz nebylo nikterak osetfeno.

Patd otdzka vychazi zotazky &. 4. Jestlize zaméstnanci nemaji k dispozici
efektivni ndstroj k vykonu své prace, pak Ize vyvodit tezi, Ze to kzadnému
vysokému vykonu prace smeérfovat nebude. Od pradavnych dob maji lidé
vmozku zakédované snazit se tézké a zbytecné udalosti obchazet, i
zjednodusovat. Presné tim se fidi i kazdy znas. U respondentl se objevuji
frustrace z pomalosti, ¢i zapominani az 30% informaci evidovat do systému.
Stim je spojeny odpor vibec infromace evidovat. Tim dochéazi k ¢astému
odklonu k tabulkovému editoru Excel, kde si zaméstnanci mohou samovolné
zadavat data dle vlastniho uvazeni a potfeby. Naprosty chaos vznika
s vyhleddvanim informaci z ddvodu nulového sjednoceni zadavani kriterii o
entitdch v systému. Tim je mysleno napf. jazyk, ve kterém se vse eviduje, nékdo
pouziva slovensky, dalsi pak anglicky, tfeti pro zménu Cesky jazyk. Naskytuje se
tedy prostor pro zlepseni. Posledni neoblibeny fakt, je vedeni nékolik rdznych
systému napfi¢ spolecsnoti. Pficemz kazdy je zaméfen na jiné funkce, napf.

jeden systém na evidenci spolec¢nosti, dalsi k evidenci zakaznikd apod.

Sestou otdzkou bylo uvést subjektivni shrnuti. To je p¥inosna informace, jez
mnohdy zachrani delevopera od pfipadnych finanénich ztrat. Opét byla tato
otazka nesmirné pfinosna pro zpracovani dotazniku. Navrhy byli vSestranné,
napf. kompletné prepracovat interface systému, cili design, shortcuty a
intuitivnost. Stim problémem se uzivatelé systému setkavaji nejcastéji a
pfitom je to neustale podcenovana zalezitost pfi vyvoji. Dalé uvedena
informace je spiSe organiza¢niho radu, jednd se o evidenci reportd, které
v urcitych &asovych blocich evidované nebyly. To vsak bylo zapficinéné
Spatnym uzpdsobenim systému, bylo to slozité a nejednotné. Mezi casté

problémy se fadi také Spatné zpracovani template, neboli jakasi Sablona pro
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zasilaniinformativnich emaild. Ty vSak mély pfedvyplnéné naprosto irelevantni
a nesmysiné informace. | navzdory U(celu ulehit templaty praci
zameéstnancdm, byl vysledny efekt nulovy, naopak se vse predné muselo

pfemazavat a poté vypliovat.

4.4 Sumarizace a prinos predvyzkumu

Pfedvyzkum splnil o¢ekavani a bylo mozné vytvorit dotaznik (viz. pfiloha ¢. 2)
v odpovidajici mife cile prace. VSe probéhlo bez komplikaci, samotné
vyhodnoceni bylo rovnéz bez obtizi. Pokud lze shrnout stéZejni informace,
respondentni byli v90% pfipadld nespokojeni se systémem pouzZivanym
v pfedchozim zaméstnani a navrhovali zmény prakticky ve vsech smérech,
nebo komplentni zdménu za jiny systém. Casto bylo zmifiované, Ze OneTouch
je skvélym prikladem adekvatniho CRM systému pro praci voblasti
personalnich spolecnosti. Mnohdy neni rozhodujicim faktorem ani leta praxe
prace se systémem, problémy se objevuji ihned po nastupu do prace. Tim je
mysleno, Zze zaméstnanec nemusi byt guru pres dané systémy, ale dokaze
rozpoznat nedostatky i bez jakékoliv predchozi zkuSenosti stakovym

nastrojem.

Prinos predvyzkumu byl pfedevsim ten, Zze zaméstnanci souhlasili a ocenili
tento ndpad, analyzovat nedostatky systému. Ne z ddvodu, zZe by chtéli sdélit
problémové oblasti byvalych zaméstnavatel(, ale protoze by radi zménili
nékteré funkce vsystému OneTouch. Je tedy dobré védét, Ze provadény
prizkum neni zaméstnanclm na obtiZ, naopak se radi podili na mozné zméné

interniho systému pro zlepseni kvality prace.

5 Dotaznikové setreni

Dotaznikové Setreni bylo postavené na zdkladé predvyzkumu (viz. kap. ¢. 4) a
ur¢ené pro zameéstnance spolecnosti Hays. V celé bakalafské praci jsme se
zameérovali na CRM a dalsi pfibuzné sytémy, jejich funkce, nedostatky apod.

Cilem prace je identifikovat nedostatky predevsim systému OneTouch a
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navrhnout mozné optimalizace. VSechny uvedené informace byly potfebné pro

¢tendare k pochopeni celé problematiky.

DOvodem vybéru systému OneTouch jsou osobni dlouhodobé zkuSenosti a
také zalibeni systému. | pres drobné nedostatky se jedna o jeden z mala

ddmysiné zpracovanych systémd pro persondlni spole¢nosti.

Otézky (struktura dotazniku viz. priloha ¢. 2) jsou v anglickém jazyce, nebot se
jedna o mezinarodni spolec¢nost. PfestoZze se dotaznik vztahoval pouze na
prazskou pobocku, spolecnost Hays zaméstnava i cizince, ktefi ¢esky nerozumi.
Jako ve vétsiné spolec¢nostech v dnesni dobé, i Hays ma vSe v anglickém jazyce,

veskeré dokumentace, evidenci, promotace, a dalsi.

Celkovy pocet respondentd byl v kone¢ném vysledku 28. Lze konstatovat, Ze

pro ziskani relevantnich a potfebnych dat je tento vzorek dostacujici.

5.1 Analyza a vyhodnoceni dat z dotaznikového Setieni

Pfehled otazek Ize nalézt v pfiloze C. 2.

Otézka €. 1 kategorizuje zaméstnance podle doby pdsobnosti v Hays. Dllezita
otazka pro relevantni vysledky. Jestlize porovname kratkodobé zameéstnaného
pracovnika se zaméstnacem, ktery pracuje ve spolecnosti 3 roky, urcité budou

odlisné odpovédi z hlediska zkusenosti. Doba plsobnosti také souvisi s pozici,

na které respondenti pravé pUlsobi. Takovy postup je zfetelné zndzornény na

obr. ¢. 10.

eKonzultanti
eResearchefi déle nez iy
eKonzultanti 1 rok Leadefi
*Back Office

Researchefi

Obrazek 10 - Pozice zaméstnance v souvislosti s dobou pldsobnosti
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Lze tim sledovat, jaky je kariérni rlst ve spolecnosti. JeSté by bylo mozné délit
zameéstnance na ¢astecny a plny Uvazek, coz hraje také roli. Vétsinou ti na plny
Uvazek prechazi zhruba po prvnich 6 mésicich na junior konzultanty, zatimco ti
na ¢astecny plsobi az jeden rok jako researchefi. Nej¢astéjsim dlvodem byvéa

denni studium na vysoké Skole.

Respondenti tedy byli pfedevsim zaméstnanci pracujici v Hays déle nez 1 rok.

Konecné vysledky byly nasledujici:
1-6 mésicl — 8 respondent(;
7-12 mésicl — 4 respondenti;

déle nez 1 rok — 16 respondentd.

Otazka ¢. 2 je opét predevsim kategorizujici pro dalsi otazky.

Moznosti odpoveédi Responzi Podil
® Researcher 5 17,9 %
Junior/Senior Consultant 16 57,1%
Team Leader 3 10,7 %
Back Office (Accountant, HR, Trainer, Director) 4 14,3 %

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60% 65% 70% 75% 80% 85% 90% 95%  100%

Obrazek 11 - Pozice respondent( ve spolecnosti Hays

Pres 50% respondentl tvofi juniorni a seniorni konzultanti, pricemz v Hays je
pocet researcherl a konzultantnG témér totozny. Zobr. ¢. 11 Ize odvodit, Ze
vpomeéru kcelkovému mnozstvi zaméstnancl na dané pozici, researchefi

neprojevili znacny zdjem o Uc¢ast na prdzkumu.
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Neni to zcela Zaddouci vysledek. Jestlize je zapotfebi vylepSeni, je nezbytnou
soucdasti mit data od uzivatell pracujicich se systémem kratce, stejné tak i
dlouhodobé. Nejedna se pouze o zlepseni funkci, ale také o prostfedi jako

takové, pfehlednost a jiné detaily, kterych si vSimnou zpravidla novi uzivatelé.

Otédzka ¢. 3 je pro zjisténi obecného smysleni respondentl o informacnich
systémech ve spolecnostech. Ovsem mala ¢ast z nich uchopila tuto otazku
v souvislosti pouze se sytémem OneTouch. Vysledky i pfesto byly pozitivni ve
valné vétsine. 22 respondentl uvedlo pozitivni, 2 respondenti negativni a 4

respondenti lehce diskutabilni zpétnou vazbu.

Prakticky vSech 22 respondent( shledali vyuzivani informacnich systémua jako
velice napomocny nastroj k organizaci a strukturovani prace. Také uvadéli, Ze je
to doslova ,the most important for business”, tedy nejdllezitejsi soucast pro
byznys. Urcité tomu v drtivé vétSine tak opravdu je, nebot bez informaci se
velkd cast spolecnosti neobejde. Déale respondenti uvadi, Zze jim systémy
usnadnuji praci a to predevsim ve vyhledavani kandidatd a mnohych detaild.

Usnadnuje jim to praci a mohou tak efektivnéji kontrolovat své ukoly a KPI's.

Negativni responze byly vtomto pfipadé ty, které se vztahovaly pouze na
OneTouch. Jednalo se o pomalé a slozité ovladani systému. Respondent uved],
ze by se systém nemél jmenovat OneTouch, ale ,TwentyTouch” s ohledem na
ziskavani dat. Namisto jednoduchého jednoho kliknuti je zapotfebi nékolik
klikd mysi, neZ se uzivatel dostane k Zzddané informaci. Druhou odpovédi bylo
Spatné uzivatelské prostredi, které by mohlo byt vice user-friendly. Opét je
zminéna Spatna orientace a nékteré funkcionality jsou zbytec¢né komplikované,
jako napf. nahravani dokumentld nebo vyhledavani skrze OneTouch. Tyto

odpovédi je potfeba brat v potaz stejné jako ostatni.

V posledni fadé jsou tu diskutabilni odpovédi. Napt. jsou dllezité pro efektivni
praci, pokud nejsou Spatné uzplsobené k dané cinnosti. Vopacném pripadé

mohou pUsobit spise problémy. Dale respondent uved|, ze zalezi na systému,
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nebo jak uzivatel dany systém pouziva. To jsou vsechno dobré odpovédi, ne
vSak pouzitelné pro tento prdzkum. Pokud bychom chtéli ziskat relevantni
odpovéd, bylo by nutné provést nasledny rozhovor, to vsak neni mozZné

z dlvodu zachovani anonymity respondentg.

VSechny odpovédijsou zdkladnimi pilifi pro developery informacnich systéma.
Jednd se o odpovédi samotnych uzivatell, tedy nejcennéjsi zdroj informaci.
Postupné se dotaznikem dostavame k detailnéjsim informacim, coz je Zaddouci.
Otédzka ¢. 4 ndm déavé ddlezity prehled, kolik respondentl se setkalo i s jinymi
systémy. PfestoZe jich bylo pouze 6, maji zkusenosti svice nez 10 dalsimi
systémy dohromady. Otdzka sama o sob& nema hlubsi smysl, jedna se pouze
o zjisténi, jaky prehled a zkuSenosti respondenti maji a zda se jedna o
pfedpojaté odpovédi vici OneTouchi ¢i nikoliv. Respondentl se zkuSenostmi

s jinymi systémy bylo pouze 6 z 28, to neni zcela uspokojivy vysledek.

Otdzka €. 5 se tykala pouze téch, ktefi maji zkusenosti i s jinymi systémy mimo
OneTouch. Byly 3 pozitivhi a 3 negativni responze. V pozitivnich se zadny
zrespondentl nezminfiuje dlvody. Zatimco v negativnich odpovédich byla
uvedena napf. rychlost vramci filtrovdni a pfistupu kjednotlivym datdm
celkové. Respondentiuvadi, ze jiné systémy jim poskytovaly detailnéjsi pfehled
o kandidatech a registrovanych zajemcich, napf. pozadovanou mzdu, smluvné
stanovené finance, datumy nastupu, registrace,a mnoho dalsich. Tyto mozZnosti

dotazani shledali jako nezbytné nutné k efektivnimu vykonu prace.

Otdzka €. 6 se jiz zamérfuje Uzce na OneTouch. V obecné roviné je potfeba znat
odpovéd na tuto otdzku, aby bylo mozné urcit, zda jsou zaméstnanci spokojeni
se systémem, se kterym pracuji. 22 respondentl uvadi pozitivni odpovédi, to je

zcela uspokojivy vysledek.
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Tabulka 1 - Pfehled pozitivnich a negativnich vysledku dle pozice v Hays

Researcher Consultant Team Leader Back Office
+ - + - + - + -
5 1 11 5 3 0] 4 0]

V tabulce ¢.1 je pfehled, jak respondenti reagovali v souvislosti na jejich pozici.
Konzultanti, ktefi byvaji v ramci spolecnosti zpravidla nejvice ¢asové vytizeni,
vzhledem kschlzkdm mimo kanceldl, uvedli pomérné nejvice negativnich
odpoveédi. Prakticky vSichni uvedli, Ze problém je s evidenci vSech informaci, coz
byvd mnohdy zdlouhavé a naro¢né z ¢asového hlediska. Pfedevsim pak, pokud
nefunguje pfipojeni k systému, s ¢imz jsou Casté obtiZe. Konzultanti nemohou
z téchto ddvodu efektivné pracovat a to ma markantni vliv na cely vykon prace.
Jako dUsledky jsou poté neuvedené Uplné informace, nebo zapominani je
evidovat. Ztoho Ize usoudit, jaky vliv to md poté na celkovy chod spolecnosti,
kde 70 zaméstnancl pristupuje ke stejnym datlm a ty tam nejsou. S tim souvisi
negativni odpovéd reseacher(, ktefi pracuji vyhradné sinformacemi o
kandidatech, které nasledné prescreenuji. Jestlize nemaji Uplné informace,
kandidati si budou védomi, Zze je zmatek ve spolecnosti a nebudou chtit
spolupracovat. Dle béznych rozhovor( s kolegy v pauzach, ktefi pldsobi na

pozici researchera, se setkavaji s timto faktem prakticky nékolikrat denné.

Na druhé strané, team-leadefi a pracovnici back-officu jsou spokojeni se
systémem OneTouch a uvadeéji pozitivni zpétné vazby. Zkratka vsichni uvadi, Ze
jim pomaha s byznysem ve vSech rovinach a nemysli si, Ze by je jakymkoliv

zpUsobem negativné ovliviioval samotny chod systému OneTouch.
Otézka €. 7 je opét informativni uzaviena otdzka. Je dllezité udrzovat prehled

vztahU respondentl k systému OneTouch. Je ddlezité zjistit nejen co je potreba

zlepsit, ale také, zda je systém pro uzivatele v aktualni podobé pfijatelny pro
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praci. Diky této odpovédi je tedy mozné vyvodit oblibenost OneTouche i pfes
jeho nedostatky. Znamena to, Ze neni podstatné vymeénit cely systém, pouze se
zaméfrit na diléi problémy a resit je z pohledu uZivatele. Na obr. ¢. 12 mlZeme

sledovat témeér 90% Uspésnost v zavislosti na ovladani systému OneTouch.

Moznosti odpovédi Responzi Podil
® Yes,itis 25 89,3 %
If not, what would you do better? (state 2 or 3 improvements) 3 10,7 %

25 (89,3%)

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60% 65% 70% 75% 80% 85% 90% 95%  100%

Obrazek 12 - Spokojenost s intuitivitou systému OneTouch

V pfipadé nespokojenosti respondenti uvedli pouze velké mnozstvi klik( pfi

ziskavani informaci a uzivatelské prostredi.

Otazka ¢. 8 se zaméruje na funkce, které je dobré ponechat, nebot jsou pro uzi-
vatele uzitecné, napomocné nebo nezbytné k vykonu efektivni prace. Zde je vy-

Cet vSech zminénych funkci uvedenych respondenty:

e searching, neboli vyhledavani;

» e-shot — predloha pro zasilani hromadnych e-maild;

e journal — historie kazdé entity v systému;

e formular se zpétnou vazbou;

* OneTouch Essential — intuitivni a user-friendly vyhledavani (ndstavba
standardniho searche);

* WIP - prehled c¢innosti jednotlivych zaméstnancl spolecnosti Hays;

* target list — prehled nastavenych a spinénych cill jednotlivych za-
meéstnancl Hays;

e propojenis pracovnimi portaly Jobs.cz;

*  pomérfeni Uspésnosti — CV sent, CV sent-client interview, client inter-

view-offer, offer-placement;
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e reporty — Shrnuti dostupné ke kazdé entité v systému (v pfipadé, ze

ho néktery z uzivatell prvné vytvori).

Tyto funkce se v dotazniku opakovaly, tim Ize vyvodit, Ze jsou nezbytné k praci.
Tato otdzka ndm dava pouze potfebna voditka ke kvalitnimu zachovani sprav-

nych funkci.

Otdzka €. 9 je provazana s otazkou ¢. 7. Vysledek je naprosto shodny, tedy 25
respondentd uvadi spokojenost se systémem OneTouch. Tato otdzka se mUze
zdat nadbytecna a vypovidajici o tomtéz jako otazka €. 7, neni vSak pravda. Po
urcité zkusenosti se kazdy uzivatel nauci se systémem zachazet a ovladani se
zacne zdat byti jednoduché. Na druhou stranu, uZivatelé, ktefi se setkavaji se
systémem poprvé mohou shledat rozhrani komplikované. Proto je zde otazka

tykajici se intuitivity a samotné oblibenosti systému jako celku.

Otazka ¢ 10 Ize oznacit za pomocné voditko pro developery systému One-
Touch. Samotni uzivatelé uvadi, jaké dalsi nastroje musi pouzivat mimo One-

Touch k efektivni a vyvazené praci.

MozZnosti odpovédi Responzi Podil
® No,Idon't 16 57,1%
If yes, which one? 12 429%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60% 65% 70% 75% 80% 85% 90% 95%  100%

Obrazek 13 - Otazka: Musite pouZivat i jiné systémy na evidenci mimo OneTouch?

Na obr. ¢. 13 Ize sledovat nepatrny rozdil mezi odpovédmi. Ti, ktefi zvolili dru-
hou moznost uvadéli v drtivé vétsiné MS Excel, také proto mu byla vénovana
jedna kapitola v teoretické ¢asti (viz. kap. ¢. 3.6). Z osobnich zkusenosti a odpo-

védirespondent( Ize s jistotou fici, Ze se jednd o nerozsifenéjsi nastroj v rémci
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jakékoliv spolec¢nosti. Dale byla uvedena nutnost schranovat vSechna CV kan-

didatd v samostatné slozce a pouzivani systému Daxtra pro spravny chod fi-

nanci.

Otazka €. 11 pro zménu sleduje, kterad pole/informace jsou prebytecnd a nevy-
uzitelnd. Karta kandidata/klienta je Siroce obsahld a umoznuje uvést mnoho in-
formaci. Rika se, ze méné je nékdy vice, to oviem neplati vtomto pfipadé. Cim
vice informaci shromazdime o kandidatech/klientech, tim |épe pro byznys. Re-
spondenti uvadéli, Ze nejsou zadna zbytecna pole, jedna se vsak o lenost za-
meéstnancl tato pole vyplfiovat. Tento problém je bohuzel plosny skrze cely

Hays, nejen v Ceské republice.

Nejedna se tedy o zadna zlepseni, spise o apel na zaméstnance brat tato do-
poruceni vazné. Vice informaci o kandidatech/klientech usnadni mnohdy praci

a pomuze v identifikaci pfi vyhledavani.

Otdzka ¢. 12 se ptd, zda by mél byt sjednoceny systém pro evidovani informaci
v systému. Podle obrézku ¢. 14 Ize jednoznacné tvrdit, Ze ano. 5 respondentd si
to ovsem nemysli. V takovych pripadech nelze o&ekavat 100 % shodu. Zpravidla

tomu byva do doby, nez se uzivatel setkd s takovym problémem.

Moznosti odpovédi Responzi Podil
® Yes 23 82,1 %
No 5 17,9 %

23 (82,1%)
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Obrazek 14 - Otazka: Mél by byt jednotny systém evidovani informaci?
Otazka &. 13 byla zamérfena na obecné doporuceni pro vsechny developery, na

co se obecné zaméfit, aby jejich systém byl co nejvice user-friendly. Zde je vy-

et odpovédirespondentl:
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e udrzovat systém jednoduchy a intuitivni;

* moznost hledat dle telefonnich ¢&isel;

» zjednodusit vytvareni karty kandidatd/klientl;

» ziskdvatinformace od samotnych uzivatell pravidelng;

* moznost zaslani jednoho CV vice klientdm zaroven.

Z téchto obecnych doporuceni je zapotfebi vychazet pfi ndvrhu databdaze. De-
veloperdm to umozni v mnohych smérech pfizplsobit systém pozadavkim

uzivatelQ.

5.1.1 Spokojenost zaméstnancii s vyuzivanim systému OneTouch

Obecné lze fici, Ze at ma spolecnost jakékoliv Umysly, chce mit loajalni spoko-
jené zaméstnance, nebo se zaméruje Cisté na zisky, vzdy musi mit funkéni sys-
tém, se kterym zaméstnanci budou schopni, a pfedevsim ochotni pracovat. UzZi-
vatelé nebyvaji mnohdy spokojeni, je to pradvé z dlvodd Spatné navrzeného
systému. Casto se Ize setkat s ndzory a stiznostmi, které vedou timto smérem,

nikdo to ovéem nebere v potaz.

Ve spolecnosti Hays vyvstavaji mnohé stiznosti ohledné systému OneTouch.
Velké mnoZstvi problémd bylo popsano v kap. ¢. 5.1. Spole¢nost Hays na to
v nedavné minulosti jiz zareagovala a kupici se problémy zalala postupné pre-
tvaret do nové podoby. To byl také jeden z dlvodu vybéru tématu bakalarské

prace.

V porovnani se systémy, se kterymi respondenti pracovali vjinych spolec¢nos-
tech se ovSem OneTouch stavéa tim nejlepsim. Jako dlvod je zmiftované pravé
vlastni programovani systému, coz v mnoha smeérech usnadfiuje resit naskyt-

nuté problémy a reagovat na potfeby spole¢nosti Hays.
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5.2 Sumarizace

Dotaznikové sSetfeni splnilo ocekavani. Dotaznik byl zaméren na analyzu sys-
tému OneTouch a jeho nedostatk( pro ndvrh/optimalizaci na zlepseni. Ze shro-
mazdénych informaci Ize tedy usoudit, Ze je potfeba zapracovat pfedevsim na
uzivatelském prostfedi a také jednoduchosti prochdazeni. Ze 70 dotdzanych
bylo ochotnych odpovédét 28, coz bylo nad pfedbéznd ocekavani vzhledem
k mnoZstvi otevienych otdzek. Ddlezité vsak je, ze u respondentd bylo zastou-
peni ze vSech pozic, které jsou ve spolecnosti Hays, tim je dotaznikové Setfeni

zcela objektivni.

Nejvice se na prizkumu podileli konzultanti (16 respondent() s dobou plsob-
nosti 1 rok a vice. Pocet researcher( a konzultantl je ve spolec¢nosti Hays témér

totozny, i presto odpovédélo pouze 5 researcherd.

22 respondentl shleddva vyuzivani informacnich systémQ velmi ndpomocnym
vidét obrovskou silu systému OneTouch, nebot pouze 6 respondentd uvadi, ze

se setkali s jinymi systémy.

Hlavni omezovani vykonu prace zaméstnancl zpUsobuje ¢asovd narocnost
spojend se zbyte&né zdlouhavym evidovanim vsech informaci. Obzvlasté pro
konzultanty, ktefi byvaji velkou &ast své pracovni doby mimo kanceldf na
schlizkach. Stim je spojené také casté zapominani evidovat kompletnf infor-
mace a vznikaji komunikacni sumy napfi¢ spolecnosti i samotnymi kandi-

daty/klienty.

Respondenti se shoduji na intuitivné usporadaném uzivatelském prostredi.
Pouze 3 z 28 respondentl uvadi, ze by drobné Upravy, jako zjednoduseni pri-
stupnosti kinformacim, mélo byt snazsi. Aktualni verzi nazyvaji jako ,Twenty-
Touch”, ¢imz mysli, Ze musi vykonat mnoho kliknuti mysi, aby obdrzeli Zddanou

informaci.
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TémMEr 90% respondentd je spokojenych se systémem OneTouch a jako nejuzi-
te¢néjsi funkce uvadi searching, journal profilG (neboli historii), WIP, propojeni

se socialnimi sitémi a pracovnimi portaly a reporty.

| pfes velké mnozstvi administrativy spojené se systémem OneTouch, témér
60% respondentd pouziva i dalsi nastroje k evidenci informaci pro vlastni po-
tfebu, lepsi orientaci. Ve vsech téchto odpovédich byla shoda s MS Excel, ktery

je stale nedilnou soucasti mnoha uzivatell informacnich systému.

Respondenti doporucuji optimalizovat pfedevsim uzivatelské rozhrani, intuiti-
vitu v prochdzeni systémem, karty pro vytvareni novych kandidatl/klientd,
plosné rozesilani CV a predevsim komplexnéjsi journal, neboli historii kandi-

datd/klientd.

6 Doporuceni

Jak bylo parkrat mezi kolegy zminéno, bylo by vhodné mit kontaktni osobu,
ktera by sbirala aktualni data ohledné chodu systému, napfr. na Ctvrtletni bazi.
Takovd povérfend osoba by komunikovala mezi developerem a spolecnosti,
konkrétné se samotnymi uzivateli. Odpovédi na doporuceni, pro zlepseni/opti-

malizaci, je bez kompromisné mnohokrat zminéné uzivatelské prostredi.

Z obrovské skaly informaci uvedenych respondenty, by bylo vhodné upravit list
kandidatd/klient( tak, aby bylo povinné zadat informace, na které by se zpravi-
dla mél kazdy zameéstnanec optat. Toto feseni vede k polovi¢nimu Uspéchu.
Jestlize se uvadi Uplné a relevantni informace a uzivatelské prostfedi nam tato
data prehledné interpretuje, pracovni vykon exponencialné roste. Toto pravidlo
nabyva na ddlezitosti predevsim v korporatnim prostredi, kde jsou vSechna na-

staveni odeprena béznym uzivateldm a ti jsou poté odkazani na hotové reseni.

V poslednitadé je dllezité provazat CRM systém s postovnim klientem pro pla-
novanischizek. Tzn., abychom nemuseli vyplfiovat tyto Udaje do systému a néa-

sledné je zadavat do kalendafe posStovniho klienta. Pfi malém mnoZstvi se
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tento fakt nejevi jako problém, ovsem postupem casu toto v problémovy faktor

prechazi.

Lze dodat, Ze &im vétSim se developer stadva na trhu, nemél by ztracet na kvalité
ohledné jednotlivych klientd, jako tomu byva v drtivé vétsiné. Z osobnich zku-
Senosti zdob navrhu filmové databdze Ize tvrdit, Ze nejefektivnéjsi vysledek

pfichazi po trvalé komunikaci s koncovymi uZivateli.
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Zavér

Bakalarskd prace splnila svij cil, tedy analyzovat nedostatky systému One-
Touch a vytvofit tak navrh pro zlepSeni/optimalizaci. Prace je sepsana chrono-
logicky, od obecnych informaci ke konkrétnim, aby se ¢tenaf neztratil v obsahu.
Diky zapojeni do setfeni byli kolegové radi, Zze mohli vyjadfit své nazory a to
anonymné. V Soucasné dobé spolec¢nost Hays vyviji novou verzi systému One-
Touch. Sbird veskerd pomocnéa data vedouci k optimalizaci nedostatkd aktu-

alné vyuzivané verze. Sebrana a vyhodnocend data budou poskytnuta spolec-

nosti k utvareni nové verze.

Lze vyvodit zavér, Ze ackoliv se spolecnosti snazi poskytnout vzdy to nejlepsi
fesSeni, neuvédomuji si jejich hodnotu. PoZaduji skvélé vysledky za malo penéz,
¢imz prichazi o penize pri budoucim vykonu prace. Na ¢isla je dllezité pohlizet
i zjiného uhlu pohledu. Ziskovost neni jediny ukazatel Uspésnosti, velkou roli
hraji zameéstnanci, které bychom méli pfi rozhodovani a jakykoliv zménach za-
pojit do diskuze. Jestlize neni optimalniinformacni systém, na kterém stoji ves-
kera ¢innost podniku, je nezbytné vénovat tomu znacnou ¢ast pozornosti i pe-

néz.
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Seznam pouzitych zkratek

CRM — Customer Relationship Management
RPO — Recover Point Pbjective

CEO — Chief Executive Officer

ERP — Enterprise Resources Planning
SaaS — System as a Software

IS — Information System

EMEA — Europe, the Middle East and Africa
OS — Operacni Systém

HR — Human Resources

WIP — Work In Progress

CV — Curriculum Vitae

KPI — Key Performance Indicators
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Priloha ¢. 1 — Predvyzkum

1. Pro jakou spolecnost jste pracoval/a?
2. Jaky vyuzivala spolec¢nost infomacni systém? Jestlize Zadny neméla, jak
evidovala data?
Kolik méla spolecnost zameéstnanci?
4. Byl/a jste spokojeny se systémem?
a. Ano, proc?
b. Ne, proc?
5. Mélo to vliv na vykon vasi prace?
6. Pokud shrnete pro a proti, co vam na systému chybélo, nebo byste udélal

jinak?
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Pfiloha ¢. 2 - Dotaznik

1. How long have you worked in Hays?

2. Whatis yourrole in Hays?
a. Reasercher
b. Junior/Senior Consultant
c. Team Leader
d. Back Office (Accountant, HR, Trainer, Director)
3. What do you think about information systems in general? Are they

helpful for every single company?

4, Have ever met with any other information system within personnel
agencies you have worked in?
a. No, | haven't worked in any other personnel agency
b. If yes, whichone? ... .
5. Skip if you chose second option in question no. 4

Did the system/s affect your work in comparison with OneTouch? How?

7. Is a navigation through the OneTouch intuitive? (Such as getting to
demanded information about candidate/client/job or understanding
what all buttons mean)

a. Yes,itis

b. If no, what would you do better? (state 2 or 3 improvements)

9. Are you satisfied with OneTouch?

a. Yes, lam
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b. Ifnot why? .
10.Do you have to use any other record keeping software besides
OneTouch?
a. No,ldon't
b. Ifyes, whichone? -
11.Do you think there are too many details about candidates/clients to no

purpose?

12.Do you think there should be a united system of record keeping?
a. Yes
b. No
13.If there was a one thing you would suggest to every CRM developer, what

would it be?

| 61



Evidence vypljcek

Prohlasent:

Davam svoleni k pljéovani této bakalarské prace. Uzivatel potvrzuje svym pod-

pisem, Ze bude tuto praci radné citovat v seznamu pouzité literatury.

Jméno a prijmeni: Jan Zahradnicek

V Praze dne: 20. 04. 2017

Podpis:

Oddéleni/ Pracovisté

Datum

Podpis

162



