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Abstrakt

Prace se zabyva problematikou stanoveni vykonové orientované mzdy v redlné firmé a to
pro pozice obchodnik, servisni technik a dispecer. V prvni kapitole prace je teoreticky tvod
do problematiky odménovani, hodnoceni, produktivity prace zaméstnanct a tvod do mzdo-
vych systémi a jejich tvorby. Dalsi kapitola predstavuje historii a soucasnost firmy, ve které
se bude upravovat mzdovy systém. Tato kapitola také popisuje podnikatelské prostiedi, ve
kterém firma pusobi. Treti kapitola analyzuje data z informac¢niho systému. A analyzuje
pracovni procesy pro zminované pracovni pozice. Pfedposledni kapitola popisuje aktudlni
mzdovy systém pro zminované pracovni pozice a navrhuje zmény pro vykonové orientovany
mzdovy systém a jeho aplikaci. Posledni kapitola je doporucenim do budoucna, co je potieba
zmeénit, zejména ve firemnich procesech.

Klicova slova: Mzda, Mzdovy systém, Odménovani, Hodnoceni, Obchodnik, Dispecer, Ser-
visni technik

Abstract

This diploma thesis deals with problematics of the determination of performance oriented
salary in a real company for employees with the positions of dealer, service technician and
dispatcher. The first chapter introduces you into the theory of remuneration, evaluation,
productivity of employees, and the theory of payroll systems and their creation. The next
chapter introduces the company where the payroll system will be edited, it’s history and
current status. The business environment where this company operates is also described in
this chapter. The third chapter analyses the data gathered from the information system of
the company. Furthermore the working processes of mentioned working positions are being
analysed. The penultimate chapter describes the current payroll system for the mentioned
working positions and suggests changes for the performance oriented salary system and it’s
application. The last chapter contains the recommendation of changes to the future, mainly
in company processes.

Keywords: Salary, Payroll systems, Remuneration, Evaluation, Dealer, Dispatcher, Ser-
vice technician

vii



viii



Obsah

Uvod

1

2

Ekonomika a rizeni lidskych zdroji
1.1 Pracovni vykonnost a produktivita . . . . . . . . ... ... ...
1.1.1  Produktivita prace . . . . . . . . . . .. ..
1.1.2 Mefeni produktivity prace . . . . . . . . ... .
1.1.3 Lidsky pracovni vykon a vykonnost . . . . . . . .. .. ... ... ...
1.1.4 Normy a metody stanoveni norem . . .. .. ... ... ... .....
1.1.5 Technickohospodarské normy . . . . . .. .. ... .. ... ......
1.1.6 Pracovni motivace zaméstnancti. . . . . . . . . ... ...
1.2 Podnikové procesy a jejich analyza . . . . . ... ... ... .. ........
1.2.1 Podnikové procesy . . . . . . ...
1.2.2  Procesni analyzy ametody . . .. .. .. ... ... ... ... ....
1.2.3  Rizeni procesit . . . . . v
1.3 Mzdovy systém a odménovani . . . . . .. ... oL L
1.3.1 Odménovani za praci . . . . . . . . ...
1.32 Mzdaaplat . . .. . . .
1.3.3 Formy aslozky mzdy. . . . .. .. .. ... ... L.
1.3.4 Mzdovy systém . . . . . ... L
1.4 Metody a nastroje hodnoceni zaméstnanct . . . . . .. ... ... ......
1.4.1 Hodnoceni na zakladé stanovenych cild . . . . .. ... ... ... ..
1.4.2 Hodnoceni na zdkladé norem a standarda . . . . .. .. .. ... ...
1.4.3 Hodnoceni pomoci posuzovacich stupnic . . . . . . .. ... ... ...
1.4.4  Kontrolni seznamy (checklist) . . . ... ... ...
1.4.5 Hodnoceni na zakladé kritickych pripada . . . .. ... ... ... ..
1.4.6 Assesment (development) centre . . . . ... ... ... ... ... ..
1.4.7 Persondlni a manazersky audit . . . ... ... ... ... ..
1.4.8 Metody zalozené na vytvareni poradi pracovnikii podle jejich pracov-
nthovykonu . . . . . . . . .. ...
1.4.9 Volny popis . . . . . . . o
1.4.10 Metoda BARS (Behaviorally Anchored Rating Scales) . . . . . . . ..
1.4.11 Metody hodnoceni z hlediska hodnotitele . . . . ... ... ... ...

Firma a analyza podnikatelského prostredi

2.1 Historie, soucasnost firmy . . . . . . . . .. ... ...

2.2 Organizacni struktura firmy . . . . . . . . ... Lo

2.3 Regulace podnikatelského prostredi . . . . . . . . .. ..o
2.3.1 Prislusné organy statni spravy . . . . . . . ...
2.3.2 Distribuceadovoz . . . . . ...
2.3.3 Prodej . . . . . e
2.3.4 Servisarevize . . .. ... e
2.3.5 Shrnuti . . . . . . . . e

ix



3 Analyza pracovnich pozic a firemnich procesa

3.1 Imformacnisystémy . . . . . . . . ...
3.1.1 Analyza dat vyjezdt . . . . . . ...
3.2 Dispecer . . . . ..
3.2.1 Proces planovani vyjezdt . . . . . ... oo
3.3 Servisni technik . . . . .. ..o o
3.4 Obchodnik . . . . . . .
3.4.1 Proces zpracovani prilezitosti . . . . . . . . ... ... ...
3.4.2 Proces zpracovani poptavky . . . . . ... oL oo
3.4.3 Proces zpracovani zavazné objednavky . . . . . ... ..o
3.5 Zhodnoceni procesti . . . . . . ...

4 Mzdovy systém ve firmé

4.1 Aktudlni mzdovy systém ve firmé . . . . . ..o Lo
4.1.1 Servisni technik . . . . . . ... Lo oo
4.1.2 Dispeder . . . . . . e e
4.1.3 Obchodnik . . . . .. .
4.1.4 Shronuti . . . . .o

4.2 Navrh tprav mzdového systému . . . . . . . . . .. ...
421 Obchodnik . . . . .. .
4.2.2 Servisnitechnik . . . . . . ... ...
4.2.3 Dispeder . . . . . ..
4.24 Reporty . . . . .
4.2.5 Shrnuti . . . ..o

5 Doporuceni do budoucna
Zaveér

A Seznam pouzitych zkratek
B Ostatni obrazky

C Data Intuo

39
39
43
49
50
53
55
56
57
58
58

61
61
61
62
62
63
64
64
66
68
69
72

75

77

83

85

89



Seznam obrazku

1.1
1.2
1.3
1.4

21

3.1
3.2
3.3
3.4
3.5
3.6
3.7
3.8
3.9
3.10
3.11
3.12
3.13
3.14
3.15

4.1

B.1
B.2
B.3
B4

C.1

Maslowova pyramida potieb - jednotlivé trovné [24] . . . . ... .. ... ..
Vzorova kiivka denni vykonnosti zaméstnance [5] . . . . . ... ... L.
Vyvojovy diagram (popis procesu) kontroly funkénosti zarovky [25] . . . . . .
Hrubé procesni mapa obchodniho procesu [27]. . . . . .. ... ... ... ..

Organizaé¢ni struktura firmy Medicton Group s.r.o. (vlastni tvorba) . . . . . .

Uvodni obrazovka systému Pohoda E1 (vlastni tvorba) . . . . . . .. ... ..
Rozhrani pro synchronizaci e-shopu v systému Pohoda (vlastni tvorba) . . . .
Detail prilezitosti v programu Intuo (vlastni tvorba) . . . .. ... ... ...
Detail vyjezdu v programu Intuo (vlastni tvorba) . . . .. ... .. ... ...
Polozky menu v systému Intuo (vlastni tvorba) . . . . . ... ... ... ...
Prumérnd trzba na vyjezd skrze mésice, rok 2013 (vlastni tvorba) . . . . . . .
Praumérna trzba na vyjezd skrze mésice, rok 2014 (vlastni tvorba) . . . . . . .
Prumérnd trzba na vyjezd skrze mésice, rok 2015 (vlastni tvorba) . . . . . . .
Pramérna trzba na vyjezd skrze mésice, rok 2016 (vlastni tvorba) . . . . . . .
Prumérnd trzba na vyjezd skrze mésice, roky 2013-2016 (vlastni tvorba) . . .
Pramér trzeb vyjezdu skrze mésice za roky 2013-2016 (vlastni tvorba)

Prumér poctu vyjezdu skrze mésice za roky 2013-2016 (vlastni tvorba) . . . .
Celkova vyse trzeb vyjezdi za roky 2013-2016 (vlastni tvorba). . . . . . . ..
Celkovy pocet vyjezdu za roky 2013-2016 (vlastni tvorba) . . . . .. .. ...
Plan vyjezdu pro techniky na dva dny v programu Intuo (vlastni tvorba) . . .

Modelové situace pro hodnoceni vyjezdi pro rok 2016 (vlastni tvorba) . . . .

Prubéh zpracovani obchodni prilezitosti (vlastni tvorba) . . . . . ... .. ..
Prubéh zpracovani obchodni nabidky (zdroj firemni dokumentace) . . . . . .
Prubéh zpracovani obchodni objednavky (zdroj firemni dokumentace)
Kompletni tydenni plén pro techniky v programu Intuo (vlastni tvorba)

Agregovana data vyjezdu z programu Intuo (vlastni tvorba) . . . .. ... ..

xi

67

85
86
87
88



xii



Seznam tabulek

1.1
1.2

3.1

4.1
4.2
4.3

Jednotlivé stupné metody MTM [12] . . . . . ... ... ... ... ..., . 11
Metody pro stanoveni norem [10] . . . . . .. ... ... L. 24
Déleni prace pro dva techniky - obdobi 2 tydny (vlastni tvorba) . . . . . . .. 54
Pracovni ¢innosti servisniho technika (zdroj Intuo) . . . . . .. .. ... ... 61
Normy pro ¢innosti servisniho technika [v tis. K¢| (zdroj firemni dokumentace) 61
Modelovy priklad rozdéleni zisku obch. pfilezitosti (vlastni tvorba) . . . . . . 65

xiii



Xiv



Uvod

Existuje mnoho teoretickych a praktickych metod, jak zaméstnanci vytvorit ty nejlepsi a nej-
lakavéjsi podminky, aby byl motivovan a odhodlany vykonavat praci spravné a efektivné.
Vizdyt celé této problematice se vénuji oddéleni fizeni lidskych zdroji vsech firem. Casto
vsak byva velice obtizné vymyslet nové motivacni faktory a zdokonalovat ty stévajici a uz
viibec neni mozné kopirovat tyto motivaéni programy mezi firmami, jelikoz se c¢asto jedna
o individudlné nastaveny program na specifické procesy.

Téma diplomové prace jsem si vybral pravé z duvodu, ze Fizeni lidskych zdroju a obecné
motivace zaméstnance se mi jevi jako velice zajimavé, avSak nevdécné téma. Napsal jsem
nevdécéné, jelikoz ne vzdy se povede vytvorit takovy motivaéni systém, aby vyhovoval vSem
zaméstnancum a vsichni méli totozné podminky. Musi se tedy obcas prechazet ke kom-
promistim a neustalému zkouseni a inovacim systému. Dalsim divodem bylo, Ze jsem mél
moznost Cerpat data a védomosti z redlné firmy Medicton s.r.o., kterd je jiz na trhu delsi
dobu a vénuje se specifickému podnikatelskému odvétvi - distribuce, prodej, servis a audit

zdravotnickych prostiedki a zatizeni.

Hlavni cil této prace je pokusit se navrhnout vykonové orientovany mzdovy systém ve
firmé pro pracovni pozice obchodnik, dispecer a servisni technik. Tento systém by mél za-
meéstnance ohodnotit za jejich nadprimérnou praci a umoznit jim do jisté miry ovliviovat
vysi své mzdy. Mél by mit prevazné motivacni efekt, jelikoz se firma snazi zvysit svoje zisky
a dale se rozrustat na trhu. Pro dosazeni toho cile je nutné, abych spravné analyzoval sta-
vajici mzdovy systém a odhalil jeho klady a zapory. A nésledné zjistil vhodné méritelné
parametry, které jsou vedené v informacnim systému. Nedilnou soucdasti, kterou musim také
analyzovat jsou firemni procesy, které vyuzivaji zminéné pracovni pozice a mzdovy systém
jim prizptsobit. V posledni radé bych mél zhodnotit navrzeny systém a doporucit zmény do
budoucna.

Tato prace je pro prehlednost rozdélena na pét kapitol. Prvni kapitola je teoreticky zamé-
fena a vénuji se zde obecné problematice Tizeni lidskych zdrojt, konkrétnéji pravé motivaci
a méreni vykonnosti zaméstnance. Vysvétluji zde pojmy jako pracovni vykon a produktivita
nebo metody a nastroje hodnoceni zaméstnanci a mzdovy systém a odménovani.

V dalsi kapitole shrnuji a predstavuji firmu jako celek. Prevazné jeji historii, ptisobnost
na trhu a organizac¢ni strukturu. Dilezit4 je také ¢ast, kde specifikuji podnikatelské prostiedi
firmy a uvalené zakonné regulace na tento podnikatelsky segment.

V nésledujici ¢asti prace analyzuji firemni procesy a napli prace obchodniki, dispecerii
a servisnich technikt. Predstavuji konkrétni obchodni procesy pii zpracovani prilezitosti,

poptavek a zavaznych objedndvek. Déale popisuji metodiku, kterou pouzivaji dispeceri pro



planovani vyjezda pro servisni techniky. Obdobné popisuji proces pii uskutecnéni vyjezdu,
jiz konkrétnim servisnim technikem. V posledni fadé predstavuji a analyzuji informacni

systémy, véetné analyzy parametri vyjezdu od roku 2013 do 2016.

V predposledni kapitola se zabyvam aktualnim mzdovym systémem pro zminované pra-
covni pozice a odhaluji v ném klady a zépory. Kazdé pracovni pozici (obchodnik, dispecer,
servisni technik) vénuji podkapitolu, ve které navrhuji zmény tpravy mzdového systému
a zavedenych procesti, tak aby byl splnén zminovany cil firmy. V Kapitola také nastinuje
problematiku reportovani a sledovani odmén zaméstnanctl, pro které navrhuji vytvoreni
reporti.

V posledni ¢asti prace doporucuji zmény do budoucna, prevazné firemnich procesu a ne-
dostatk, které jsem odhalil v pribéhu analyzy, avSsak které nebyly soucasti této diplomové

prace.



1 Ekonomika a rizeni lidskych zdrojt

Rizeni lidskych zdrojt nebo také human resource management je velmi dilezitym ¢lan-
pri ziskavani novych pracovnika a pokracuji pres uzavieni pracovni smlouvy, osobni roz-
voj pracovnika, odménovani, vyplaceni mezd, az po ukon¢eni pracovniho poméru. Rizeni
lidskych zdroji se tyka kazdého zaméstnance ve firmé a mélo by byt individualni, jeli-
koz kazdy zaméstnanec mé jiné schopnosti a jiné dovednosti. Rizeni je zdlezitosti prevazné
manazéru a vedoucich tymu. Snazi se ovliviiovat (jak negativné, tak pozitivné) pracovniky
a motivovat je tim k zvySovani produktivity firmy. Mizou toho dosdhnout jak odménovanim

zaméstnanci, tak i naplnénim jejich osobnich cilt.

Tato kapitola vsak nebude zahrnovat dikladny rozbor vsech procesu lidského rizeni.
Jelikoz to neni cilem této prace. V nasledujicich podkapitolach se budeme zabyvat proble-
matikou hodnoceni, odménovani a motivovani zaméstnancu ke zvysovani produktivity firmy.
Zamérim se na metody, které se pouzivaji k motivaci zaméstnanci. Pozornost vénuji také

mzdam a problematice mzdovému systému ve firmé, jeho omezeni apod.

1.1 Pracovni vykonnost a produktivita

1.1.1 Produktivita prace

Produktivita prace je vyjadienim trovné efektu lidské prace. Jedna se o mnozstvi uzitnych
hodnot vytvorenych za jednotku ¢asu (nezohlednuje vynalozené néklady). Produktivita se
tyka vsech typu podniku (vyrobnich i nevyrobnich), nebot vyrobou v §ir§im slova smyslu
je mysleno transformace vstupu v uziteéné vystupy (vyrobky, sluzby). Obecné ji tedy lze
vyjadiit podilem vystupu a vstupu. Obvyklym vstupem jsou vynaklddané prostiedky (po-
¢et pracovniki) a vystupem jsou vysledky a dosazené cile, které se daji ocenit v penézni
jednotkéch.[18]

Produktivitu prace mizeme mérit napri¢ organizaci, v jednotlivych oddélenich, u jed-
notlivych pracovniku apod. Pro nékteré pozice je vSak obtizné urcit spravné a objektivni
ukazatele, které budou dokumentovat osobni produktivitu préace.[3] O jednotlivych meto-

déch, jak se méri produktivita prace budu psat v podkapitole 1.1.2.

Produktivita prace a platové ohodnoceni zaméstnance jsou v dnesni dobé velice prova-
zané veliciny. Malo ktery zaméstnavatel bude dobfe platit zaméstnance, ktery ma malou
produktivitu a naopak zaméstnanec nebude pracovat nadproduktivné, pokud za to nebude

dostate¢né ohodnocen.



Mezi faktory ovlinujici produktivitu prace obecné patii: prirodni a klimatické podminky;,
technologie, kvalifikace pracovniki, motivace pracovnikil, organizace rizeni, ale také jak se
zaméstnanec citi a jak ho prace napliuje. V dnesni dobé uz neni jedinou potfebou a nutnosti
zaméstnance mzda nebo plat!, ale také ostatni hmotné a nehmotné potieby. Jednotlivé
urovné lidskych potieb popsal americky psycholog Abraham Harold Maslow v roce 1943 ve
své pyramidé.[24]

Maslowova pyramida potieb je teorie hierarchického usporadani péti zakladnich po-

tieb clovéka od nejnizsich po nejvyssi (ty poté tvori ,pyramidu®) viz obr. 1.1.

/4. Potfeba uznani, ucty\

3. Potfeba lasky, pfijeti,
spolupatfiénosti

/ 2. Potfeba bezpeci, jistoty \
/ 1. Potfeba fyziologicka \

Obrazek 1.1: Maslowova pyramida potfeb - jednotlivé Grovné [24]

Jednotlivé potieby lze charakterizovat nasledovné:[24][7]

1. Potreby fyziologické - Jedna se o zdkladni potieby clovéka, aby dokézal zit (hlad,

Zizen, sex, potieba dychéni apod.). Prvni Groven mé nejvyssi prioritu.

2. Potreby bezpeci, jistoty - Pokud jsou uspokojeny potfeby prvni trovné, zacinaji
rust potfeby bezpedi a jistoty (citit se bezpecné, jistota zdravi a rodiny, jistota za-

meéstnani).

3. Potreby sounalezitosti a lasky - Po naplnéni predchozich dvou trovni prichazi treti
(socialni potieby). Clovék potfebuje nékam patfit, druzit se k tomu mu napomahaji

hlavné citové vztahy (pratelstvi, rodina, partnersky vztah).

'Rozdil mezi platem a mzdou bude vysvétlen pozdéji v kapitole 1.3.



4. Potreby uznéani, tcty - Lidé maji obecné potiebu byt respektovani, k tomu taktéz
patii mit pfimérenou sebe tctu. Uznéni a tcta pro ¢lovéka predstavuje potfebu byt

ocenovan a respektovan ostatnimi.

5. Potreby seberealizace - Je potfeba byt ,nejlepsim® c¢lovékem, jakym mohu byt

a dosdhnout tak svého maxima. Maslow definoval seberealizované osoby takto:

e Prijimaji okolnosti zivota (vCetné sebe sama) namisto toho, aby je odmitali nebo
se jim vyhybali.

e Jsou spontanni v tvorbé svych myslenek a ¢ind.

e Jsou tvorivi.

e Zajimaji se o FeSeni problémil, ¢asto i o feSeni problémii jinych lidi. ReSeni téchto
problému hraje v jejich zivoté ¢asto kliovou roli.

e Citi blizkost jinych lid{ a vSeobecné si vazi zZivota.

e Maji vnitini etiku, kterd je nezévisla na vnéjsi autorite.

e Posuzuji jiné lidi bez predsudku, zptusobem, ktery je mozné povazovat za objek-
tivni.

Prvni ¢tyti trovneé jsou dle Maslowa oznacovany jako nedostatkové potieby. Pata aroven
je oznacovana jako existencéni nebo rustova potfeba. V pyramidé plati, Zze nejnize postavené
urovné jsou vyznamnéjsi a jejich alespon castecné uspokojeni je podminkou pro vznik méné
vyznamnéjsich (vyssich) trovni neboli také potieb.

A. H. Maslow taktéz vychazel z presvédceni, Ze vykon pracovnikil je mozné zvysovat
az k prirozenym fyziologickym hranicim pokud budou uspokojovany nejen materidlni, ale
i socialni potfeby.[24][7]

Z toho plyne, ze je potfeba u zaméstnanct uspokojovat jak potieby dusevni, tak potieby
hmotné a nalézt mezi nimi rozumnou rovnovahu, tak abychom zaméstnance motivovali k lep-

sim vykonim a pracovnimu nasazeni.

1.1.2 Mereni produktivity prace

Jak jiz bylo zminéno v ivodu do problematiky (kap. 1.1.1). Nejjednodussim zptisobem mé-
feni produktivity je podil vystupi a vstupu.[3]

V praxi méné pouzivanou metodou je metoda neutralni, kterou lze pouzit v pripadé,
ze se jednd o slucitelné vyrobky nebo vykony (kapacitni prepoéty, hmotné bilance apod.).
Tato metoda vyjadiuje produktivitu prace v hmotnych jednotkach.[18]

Vypocet produktivity prace neutralni metodou primym zptsobem:



P== (1.1)

, kde P je produktivita prace, Q je mnozstvi zhotovenych vyrobki, T je mnozstvi price

vynalozené na jejich vyrobu (v ¢asovych jednotkach).

Dalsi a v praxi nejvice pouzivanou metodou je cenova metoda. Tato metoda charak-

terizuje objem vyroby v penéznich ukazatelich.[18] Je vyjadiena nasledujicim vzorcem:

n
1 Qi
p===t et (1.2)
iz1 T
, kde @Q; je mnozstvi i-tého vyrobku urcitého sortimentu, ¢; je cena i-tého vyrobku a T;
je mnozstvi prace vynalozeného na vyrobu i-tého vyrobku.

Vv,

loZena na casové jednotce. Jeji narocnost spoc¢iva v presném zjistovani presné odpracovaného
casu vSech pracovnikli zahrnutych do pfepoctu produktivity prace na jednotlivé vyrobky

a vykony. Mezi nejpouzivanéjsi ukazatele pti pouziti metody jednotek prace jsou:[18]

Ukazatel sniZzeni normované pracnosti objemu vyroby v %:

_ NH,
- NH,

t; .100 (1.3)
, kde NH,, je tispora v normohodinach, N H), je pocet planovanych normohodin pro dany

objem vyroby.

Ukazatel pruimérného plnéni vykonovych norem vyrobnimi délniky v %:

NH
PVN =—=1 14
|4 NS 00 (1.4)

, kde NH je spotieba normohodin na dany objem vykonil dle piislusnych norem, SH

jsou skutecné odpracované hodiny vyrobnich délniki na dany objem vykoni.

Mezi dalsi ukazatele patii: Ukazatel fondu pracovniho casu vyrobnich délniki

a ukazatel podilu vyrobnich délnika na celkovém poctu délnikua.

Metoda jednotek prace vyjadruje agregované jednim cislem produktivitu prace pri

raznorodych vyrobcich a kvality vyroby. Pro tuto metodu je predpokladem vysokda troven

normovani prace?.

2Normovani prace je ¢innost, jejimz vysledkem je uréeni miry spotieby zivé price ve vyrobé, tj. technicky
a ekonomicky zduvodnéné pracovni normy.[18]



1.1.3 Lidsky pracovni vykon a vykonnost

Pracovni vykon je urcitym méritkem pracovni dspésnosti a miizeme ho posuzovat podle
mnozstvi, vysledki a kvality odvedené priace. Vykonnost je poté pripravenost pracovnika
pro urc¢ity vykon. Jednd se o soubor vlastnosti a dovednosti pracovnika, které podminuji
uroven pracovniho tikolu. Vykonnost neni stabilni, urcuji ji technické, ekonomické, spolecen-
ské a organizacni podminky préce, ale také ¢asovy prubéh préce (méni se v prubéhu tydne
a dne).[19]

Pracovni vykon nelze jednoznaéné védecky uréit (i kdyZz se o to péar lidi pokusilo), ¢i
s jistotou predpovédét. Jelikoz kazdy clovek je unikatem a nepredvidatelny. Existuji vsak
Cinitelé a faktory, které jej ovliviuji at pozitivné, tak i negativné. A do urcité miry ho

muzeme idit a sméfrovat.[13]

Mezi t¥i rozhodujici skupiny faktora ovliviiujici pracovni vykonnost patii:[19][6]

1. Pracovni podminky hraji velikou roli v pracovni vykonnosti. Pracovni prostredi by
mélo byt pro zaméstnance ,idealni“ a piijemné zaroven. Pod to spada napt. ¢istota,
teplota, vlhkost a osvétleni pracovniho prostredi, ale také vhodné pracovni pomtcky
a jejich spravné usporadani na pracovisti. Dalsim dulezitym faktorem je vhodné napla-
novani pracovni doby a prestavek, jelikoz zaméstnanec béhem dne podléha pracovnimu

rytmu a tnave.

2. Odmeénovani prace musi byt stanoveno tak, aby plnilo funkci t¢inného podmétu
k praci. Odména musi byt spravedliva a odpovidat vykondvané praci. Vice o odméno-

vani v podkapitole 1.3.1.

3. Socidlni pozitky jednd se o takovou mimo mzdovou motivaci (vice o motivaci za-
meéstnancu v podkapitole 1.1.6), patii sem piijemny kolektiv a firemni kultura, ale
také malickosti jako setkani nad Salkem kavy nebo moznost vyuzit kuracké prostory.

Vseobecné vsechna mista, kde se tmeli kolektiv.

Pfirozené kazdodenni kolisani (¢asovou zdvislost) vykonnosti ¢lovéka popisuje tzv. vy-
konnostni krivka. Pokud se podivime na obr. 1.2, zjistime, Ze zaméstnanec ma nejvyssi
potencial vykonu v dopolednich hodindch a naopak v odpolednich (po obédé) nasleduje hlu-
boky pokles. Poté zase vykonnost lehce stoupa, avSak jiz nedosahuje maxima, které bylo
v dopolednich hodinach. Proto bychom zaméstnanci méli prioritnéjsi tkoly a schiizky pla-

novat v dopolednich hodinéch a spiSe rutinni zalezitosti v hodindch odpolednich. 5]
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Obrazek 1.2: Vzorova kiivka denni vykonnosti zaméstnance [5]

Pokud bychom se podivali na snimek tydne, nejvétsi pracovni vykonnost je ve stredu

a naopak nejmensi v patek, kdy se zaméstnanec ,pfipravuje“ na dny volna.

Pracovni vykon tedy nelze uplné ridit, ale Ize ho do znacné miry negativné a pozitivné

ovliviiovat a v zddném ptipadé bychom na néj neméli zapominat a nezabyvat se jim.

1.1.4 Normy a metody stanoveni norem

Norma je vseobecné pravidlo, zévazek nebo predpis. Tento predpis muze byt stanoven
v ramci organizace, oboru nebo dokonce statem. Normy jsou vytvareny za tcelem moznosti
kontrolovat, ridit a sledovat rtizné vyrobni a pracovni faktory ¢i procesy ve firmé. Podle toho

¢eho se norma tyka je lze rozdélit do nékolika kategorii:[9]

1. Organizac¢ni normy upravuji a predepisuji vztahy nadrizenosti a podrizenosti a od-
povédnosti (pracovni fad, organiza¢ni predpisy, apod.).

2. Informacni normy jsou zvlastnim druhem technické nebo organizac¢ni normy. Upra-
vuji a stanovuji praci s daty a informacemi ve firmé (jak je s nimi nakladéno, jak se
siri, atd.).

3. Normativy pripravy a vyroby slouzi pro planovani, fizeni a kontrolu pribéhu
pripravy vyroby. Jsou predpisem pro pfipravu a vyrobu podobnych vyrobki.

4. Technické normy stanovuji kvalitativni prvky vyrobku. Mezi né patti napt. rozmeéry,
kvalita, zpusoby zkouSeni a testovani. Jsou vysledkem technické normalizace. Tyto

normy se dale déli na tii skupiny: normy predmétové, normy ¢innosti a normy vyrobki.



5. Technickohospodarské normy jsou specialni skupinou norem, které se déli na pod-

skupiny. Témto normam se budu vénovat pozdéji v podkapitole 1.1.5.

Metody pro stanoveni norem muzeme obdobné jako normy délit do obecnych skupin

a to na zdkladé principu, na kterém jsou metody zalozeny:[9]

1. Propoctové analytické metody - pri stanoveni normy vychézeji z podrobné pod-
nikové dokumentace.

2. Zkusebni metody - norma je stanovena na zdkladé méfeni spotieby konkrétnich
procesd v provozu.

3. Statistickda metoda - vyuziva jiz zjiSténych a namérenych skutec¢nosti a pomoci
transformace rovnice, ktera vyjadruje zavislost parametra ¢initeli, upravuje normu.

4. Odhadové a expertni metody - jsou pouzivané vyjimec¢né nebo pro predbézné sta-

noveni norem. Jsou zalozeny na expertnim, subjektivnim nebo kvalifikovaném odhadu.

1.1.5 Technickohospodarské normy

Technickohospodaiské normy (THN) jsou specidlni oblasti norem, ktera se zabyva planova-
nim a kontrolovanim vyroby podniku. Z pravidla udavaji minimalni nebo maximalni pripust-
nou mez vyuziti vyrobnich ¢initeli. Upravuji spravné vyuziti materiala, kapacit, spotreby
casu apod. THN tedy urcuji vyrobni postupy a cinitele, na rozdil od technickych norem,

které urcuji zpisob konstrukce vyrobku. THN jsou tfidény dle nésledujicich hledisek:[9][21]

e Norma spotireby materialu a naradi udavd maximalni mnozstvi materialt pou-
zitého pro vyrobu vyrobku, pricemz zavisi na druhu vyrobku, na kvalité pouzitého
materialu, zpusobu vyroby, kvalifikaci zaméstnance, ktery vyrobek vyrabi a mimo jiné
i na stavu zafizeni, na kterém je vyrabén. Sklad4 se ze tii ¢asti:

1. Uzitecnd spotfeba (Su) - materidl, ktery redlné zistane po opracovani soucasti
vyrobku.
2. Technologicky odpad (St) - ¢ast materidlu, kterd je odpadem napf. po opracovéni,
vyrazeni apod.
3. Ztraty (Sz) - jsou prirozené ztraty pri vyrobé, napt. odpareni tekutiny.
Norma spotreby materidlu poté muzeme stanovit pokusnym mérenim nebo pomoci
vzorce Nsm = Su + St + Sz.

e Norma spotreby energie je maximéalni spotfebou energie, pii vyrobé vyrobkl a muze
byt vztazena k jednotce ¢asu nebo jednotce vykonu.

e Norma zasob predepisuje minimalni respektive optimalni mnozstvi skladovych zasob,
tak aby nebyl narusen plynuly chod vyrobniho ¢i prodejniho procesu a zaroven byly

splnény co nejmensi skladové naklady.



e Odpisova norma je stanovena zdkonem o dani z prijmu a stanovuje odpis, coz je
opotrebeni dlouhodobého majetku v penéznim vyjadreni. Ta se dale déli na Gcetni,
kterd je soucasti nakladu a podnik si ji stanovuje sam. A danovou je predpis ma-
ximalnich ¢astek odpisu, které pripousti danovy zakon. Tyto odpisy se provadéji do
vyse vstupni ceny dlouhodobého majetku.

e Kapacitni norma urcuje maximalni vykon vyrobni jednotky (stroje), pti optimalnich
podminkéch. A to jako kapacitni norma casu, kterd urcuje, kolik stroj potfebuje casu
na jednotku vykonu. A kapacitni norma vykonu, ktera urcuji kolik vyrobk stroj vyrobi
za jednotku casu.

e Norma obsluhy vyjadiuje pocet zaméstnanct, kteri jsou potreba k obsluze konkrét-
niho stroje. Nebo opacné kolik stroju obsluhuje jeden zaméstnanec.

¢ Vykonové normy jsou diléi, které se stanovuji na jednu operaci nebo vyrobek a sou-
hrnné které jsou tvoreny seskupenim vice dilé¢ich norem. Zabyvaji se mnozstvim,
tj. jaké mnozstvi vykoni mé byt provedeno za ¢asovou jednotku (napf. za 1 hodinu
se vyrobi 60 limonad). A €asu, tj. kolik ¢asu je potfeba na jednotku vykonu (jedna
limonada se vyrobi za jednu minutu). Pfi stanoveni normy se rozliSuje normovatelny
cas, ktery se do normy zahrnuje. Do tohoto ¢asu spadé doba pracovni ¢innosti, obecné
nutné prestavky (biologické potieby,...) a podmineéné nutné prestdvky (predepsand
prestdvka pro ridice,...). Ztratovy cas, do kterého spadaji osobni ztraty (pozdni pri-
chod, atd.), organizacni ztraty, které nejsou zavinéné zaméstnancem, ale napt. Spatnou
organizaci (¢ekdni na materidl) a ztrdaty zpusobené vyssi moci (vypadek el. energie,

apod.).

Vykonové normy se stanovuji pomoci metody rozborové, kterd spociva v urceni po-
stupu préace a stanoveni potrebného ¢asu na jednotlivé operace. Mezi tyto metody patii napt.
casové studie nebo MTM (Methods Time Measurement) metody. Dalsi moznosti jak
stanovit normu, je pomoci sumarnich metody, ktera se stanovuje na vyrobek jako celek,

bez rozboru dil¢ich operaci. K tomu se pouziva sbornik normativi.[11]

Pri metodé Casové studie se vyuziva nepretrzité pozorovani a zaznamenavani vykona-
vané prace zaméstnance. Pfi méfeni se mohou vyuzivat rizné nastroje a pomucky, které
zaznamenavaji ¢as (tfeba stopky). Tato metoda je velice narocnd, jelikoz vyzaduje pozo-
rujiciho, ktery zapisuje jednotlivé tikony a zaméstnance, ktery je provadi v bézném napft.
pracovnim dni. Po nasbirdni idaju vznikne tzv. snimek dne, na kterém je mozné odhalit
ruzné nedostatky pri pracovnim procesu zaméstnance, jakou je sSpatné prizptisobené praco-
visté (pomucky daleko od sebe, ...). Odhali ztraty zavinéné i nezavinéné zaméstnancem nebo

spatné vynaloZeny ¢as na operaci.[11]
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. Podrobnost ¢lenéni ana- . . .
Stupen , Trvani operace v min.
Iyzy
MTM1 Zakladni pohyby 0,1-0,5
MTM2 Komplex pohybi 0,5-3
MTM3 Ukony operace 3-30
MTM4 Useky operace 30 — 1800
MTM5 Operace jako celek vice nez 1800

Tabulka 1.1: Jednotlivé stupné metody MTM [12]

Pokud je vyzadovano snimkovat kratsi, stale se opakujici operace je vhodnym snimkem
chronometraz. Tu muzeme rozdélit na plynulou, kterd snimkuje kazdou dil¢i operaci.
Vybérovou, ktera snimkuje, pouze vybrané dil¢i operace nebo obkrocénou, kterd seskupuje

nékolik diléich procestu do jednoho celku a ten poté méri.[11]

MTM metoda je postavena na piredem stanovenych casech pro jednotlivé pohyby. Jedna
se o tii skupiny: pohyb hornich koncetin, pohyby o¢i a pohyby dolnich koncetin, ty se poté
déli na konkretni pohyby (sdhnout, uchopit, polozit, precist, udélat krok, premistit, apod.).
Coz jsou jednotlivé zakladni pohyby, které zaméstnanec vykonava pii manualni praci. Dil¢i
ukony maji v MTM preddefinovanou ¢asovou normu, to je ¢as, jak dlouho trva udélat jeden
pohyb a je urcen v Time Measurement Unit (1 TMU = 0,0006 min = 1/105 hod; 27,7 TMU
= 1 sekunda). Tyto normy jsou sjednoceny do ptrehlednych tabulek a je k nim pfifazeno
pismeno. Metoda je zalozena na predpokladu, ze manudlni prici je mozné délit do dil¢ich
pohybt a pomoci nich zpétné vytvorit jakykoliv pracovni postup. Pii analyze pohybu se
zkoumaji faktory, ktery ovliviiuji ¢as pohybu. Mezi takové faktory pocitame vzdalenost
pohybu a typ pohybu, hmotnost pfi manipulaci s nafadim ¢ vyrobkem a tihel pohybu.[12]

Zakladni stupenn metody MTM1 definuje jedenact zdkladnich pohybii, pomoci kterych
lze praci popisovat a granulovat: SAhnout R, Premistit M, Uchopit G, Pfehmatnout G2,
Tlacit AP, Spojit P, Pustit RL, Oddélit D, Otacet T, Premistit zrak ET, Zkouset EF. Pro
efektivnéjsi vyuziti MTM i v sériové a kusové vyrobé prestala byt MTM1 dostacujici a poroto

se vyvinuly dalsi stupné MTM 2-5 (viz tab. 1.1), které jsou pfimo odvozeny z MTM1.[12]

1.1.6 Pracovni motivace zaméstnanci

Nad myslenkou jak obecné motivovat zaméstnance a jak je motivovat k lepsim pracovnim vy-
kontim vzniklo mnoho teorii. Teorie motivace zkoumé proces motivovani a proces vytvareni

motivaci. Vysvétluje, pro¢ se lidé pii pracovnim nasazeni urc¢itym zpiisobem chovaji, proc¢
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vyvijeji urcité usili v konkrétnim sméru. Dale popisuje, jak by organizace méli povzbuzovat
zameéstnance, aby dosahli splnéni cili firmy a uspokojeni vlastnich potfeb.

Podle Armstronga (2007) mezi nejvlivnéjsi teorie patii nésledujici:[26]

Teorie instrumentalisty - tvrdi, Zze odmény nebo tresty slouzi jako prosttedek k zabez-

peceni toho, aby se lidé chovali nebo konali zddoucim zpusobem.

S touto teorii bychom méli byt v dnesni dobé opatrni. Jelikoz pokud budeme neustéle
zameéstnance trestat, tak je tim demotivujeme a tim se snizi pracovni nasazeni nebo

hiife, rozvaze s nami pracovni pomeér.

Teorie zamérené na obsah - zaméruje se na obsah motivace. Tvrdi, Ze motivace se v pod-
staté tyka podnikani kroki za ticelem uspokojeni potieb a identifikuje hlavni potreby,

které ovliviiuji chovani. Také je zndma jako teorie potieb (ERG).

ERG (Existence, Relatedness and Growth) neboli Alderferova teorie motivacnich
potreb je rozsirenim Maslowovy pyramidy potfeb jehoz pyramidu Alderfer upravil

a rozdélil do t¥i trovni - od konkrétnich po abstraktni potieby.

1. Existenc¢ni (Existence) - mzda, jistota zaméstnani

2. Vztahové (Relatedness) - pratelstvi, vztahy, spoleéné cile, uznani v socidlni
siti
3. Rastové (Growth) - seberealizace v zaméstnani a profesni rust

Jako je tomu u Maslowovy pyramidy potieb, i v této pyramidé jsou jednotlivé trovné
provazané. Po uspokojeni existen¢ni trovné vzristd vyznam vztahové trovné atd.
Naopak neuspokojenim ruastovych potreb roste vyznam vztahovych a obdobné pro
existen¢ni potreby. Alderfer tvrdi, Zze mize tedy nastat situace, kdy je zaméstnanec
nespokojeny s vysi mzdy, kterd muze mit své divody v neuspokojeni vztahovych ¢i

rustovych potfeb a je tfeba hledat pravé duvody nespokojenosti.[1]

Teorie zamérené na proces - zkoumaji psychologické procesy ovliviiujici motivaci a sou-

visejici s ocekavanimi, cili a vnimanim spravedlnosti.

Na motivaci na pracovisti, 1ze nahlizet dvéma zptsoby. Prvni zptisob je o iniciativé
samotného zaméstnance (vnitini motivace), kdy motivuje sdm sebe tim, Ze hledd a vyko-
nava praci (muze mu byt pridélena), kterd uspokojuje jeho potreby a cile. Vnitini motivace
ma dlouhodobéjsi ucinek, jelikoz je soucasti zaméstnance, nikoliv vynucend z vnéjsku. Dru-
hym zpusobem je poté fizeni managementem (vnéjsi motivace), ktery motivuje zaméstnance
prostfednictvim motivacnich strategii (odménovani, povySovani, pochvala, ale také tresty
apod.).[26]
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Motivaéni strategie maji za funkci stanovit postupy a politiku, které povedou k vys-
simu vykonu zaméstnancti. Motivacni strategie maji za kol napr. ridit odménovani; ridit
pracovni vykon; vytvareni prostredi, které bude motivovat; métit motivaci, aby ji bylo mozné
déle zlepsovat atd.[26] K dosazeni vyssiho vykonu zaméstnancu slouzi 1épe ,pozitivni mo-
tivaéni metody“ (odmény, pochvaly, apod.). Oproti tomu ,negativni motiva¢ni metody*
(trest, sankce, propusténi, atd.) bychom méli pouzit v krajnich pfipadech a pfipadech, kdy
chceme zabranit urc¢itému chovani.[22]

Jak z textu vySe plyne, motivovani, je dtlezitd forma fizeni zaméstnance, zejména
v dnesni rychle se rozvijejici dobé. Je potfeba prijimat stile nové postupy pro motivaci
zameéstnancu a zaroven udrzet stavajici fungujici strategie a idealné je zlepsovat, jelikoz se
dava lepsi pracovni vykon a nasazeni. A déle si uvédomit, Ze motivace neni v dnesni dobé

pouze o finan¢ni odméné.

1.2 Podnikové procesy a jejich analyza

1.2.1 Podnikové procesy

Proces mé rizné definice pro rizna odvétvi. My se tu budeme zabyvat pouze podnikovym
procesem a ten mizeme formulovat, jako po ¢astech za sebou usporddané aktivity?, které
prindseji pridanou hodnotu podniku. Kazdy proces mé svého vlastnika (vlastnika je zod-
povédny za celkovy vysledek procesu) a na za¢atku pracuje s ruznymi vstupy (dokumenty,
polotovary, stroje, lidé, apod.), které urc¢itou posloupnosti ¢innosti, pretvafi na vystupy
(dany cil, vyrobek, sluzbu). Jednoduse feceno, jedna se tedy o posloupnost ¢innosti (akti-
vit). Je to popis postupu, jak se néco déld. Proces nemusi byt nutné horizontalni v rdmci

vvvvv

které jsou napfi¢ organiza¢nimi jednotkami distribuovany v ¢ase a prostoru.[4]

Dle Véclava Repy [4] a jeho zdroji , podnikovy proces integruje distribuované zdroje
a poskytuje spravnou informaci spravnému jednotlivci ve spravny cas k vykondni potrebného
tkolu. Podnikovy proces tak tikd CO — JAK — KDY — KDO md délat v rdmci podniku.*

Podnikovy proces muze byt napr.:

e Piijimaci fizeni do zaméstnani

e Uzavteni pojistky

Odhaleni poruchy vozidla

e Opraveni poruchy vozidla

3 Aktivita je reakce na interni podnikovou udélost.

13



o Vyména zarovky - jak je znazornéno v zjednoduseném vyvojovém diagramu na obr. 1.3

Ano

Zarovka sviti?

Je Zarovka pfipojena
na zdroj el. energie?

Pripojit zdroj
Ano el. energie

Zarovka sviti?

i

Vymeénit
Zarovku

Obrézek 1.3: Vyvojovy diagram (popis procesu) kontroly funkénosti zarovky [25]

Podnikové procesy miizeme délit podle mnoha hledisek, nejznaméjsi je déleni do téchto

Ctyt skupin:[4]

Klicové procesy jsou takové procesy, jejichz vysledek je urcen piimo zakaznikovi. Pocet
klicovych procest zavisi na velikosti podniku. Maji nasledujici vlastnosti: prinaseji spo-

le¢nosti zisk; jsou komplikované; jsou navenek viditelné a jednoduse identifikovatelné.

Podpurné procesy jak je jiz z jména patrné, podporuji klicové procesy, které by bez nich
nefungovaly. Jednd se o aktivity spolecnosti, které neprodukuji pfimy zisk. Jsou vsak

dilezitym c¢lankem. Jedné se napi. o kontrolu jakosti vyrobku.

Ridici procesy jsou nutnymi aktivitami pro chod spole¢nosti. Nepiindseji zisk. Jedna se
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napiiklad o planovani, vytvareni strategii, odménovani apod.

Vedlejsi procesy jsou ostatni procesy, které nejsou natolik dulezité pro firmu, aby se vy-

razné podileli na podnikatelské ¢innosti firmy. Mnohé firmy je velmi ¢asto outsourcuji.

Podnikovy proces se také ¢asto spojuje s projektem, coz neni nic jiného, nez unikatni

jednorazovy proces v podniku.

1.2.2 Procesni analyzy a metody

Slozitost a mnozstvi procest se odviji od velikosti spolec¢nosti. Pro prehlednost a spravné ri-
zeni, je potfeba tyto procesy a pod procesy identifikovat (analyzovat), prifadit jim ptislusné
vstupy a vystupy, omezeni, zodpovédnou osobu atd. K tomu slouzi procesni modelovani,
které je soucasti procesni analyzy. Pomoci procesniho modelovani, jsme schopni vytvorit
procesni model. Procesni model je z pravidla graficka prezentace procesi, kterd zprehled-
nuje a usnadnuje praci vsem zaméstnanci, kteri se podileji na tvorbé procesni analyzy nebo
pouze pracuji s jejimi vysledky. Vysledkem modelovani je poté popis jednotlivych dil¢ich
procesi, z kterych tvorime procesni mapu. Pro popis procest se pouzivaji jednotné do-
poruc¢ené notace jako jsou: UML (Unified Modeling Language), BPMN (Business Process
Modelling Notation), Vyvojovy diagram, atd.[17][2]

Procesni mapa je pohled na rozpad (hierarchii) vSech jednotlivych procesi a ¢innosti
a jejich navaznosti od abstraktni az po detailni tiroven v organizaci. Pomoci procesni mapy se
daji procesy sledovat z riiznych pohledii. Cilem procesni mapy je zvysit prehlednost procest
a lépe se v nich orientovat. Mapa procest obvykle ¢leni procesy dle pridané hodnoty v or-
ganizaci na klicové, podpurné a fidici.[17] Jednoducha procesni mapa obchodniho procesu,

kde je znédzornéna kompetence jednotlivych oddéleni je znazornéna na obrizku 1.4.

Metodik ¢i metod analyzy a modelovani procesii, které poméahaji s jejich identifikaci
a detailni analyzou, poptipadé jejich zlepSovanim, je celd fada, pati{ mezi né napft.:[2]
e Metodika ARIS (zkratka pro Architecture of integrated Information Systems) - Byla
vytvorena zejména pro reengineering procestt pomoci I'T systému.
e Metodika IDEF3 - Je specialné navrzena pro analyzu sekvence aktivit na procesech.
e Casové snimky - popisuji jednotlivé tkony v ¢ase. Lze si je predstavit jako seznam
po sobé jdoucich ¢innosti s prifazenymi ¢isly, které reprezentuji straveny cas danou
aktivitou.
Vétsina zde uvedenych metodik je pouze doporucenim, jak by se k analyze procestt mélo
pristupovat. Kazd4 metodika je také unikétni svym zépisem (syntaxi), kterou pouziva pro

modelovani procesu.
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Obréazek 1.4: Hruba procesni mapa obchodniho procesu [27]

1.2.3 Rizeni procesia

Pod slovem fizeni procesi (Process Management) si mizeme predstavit neustalé sledovani,
zlepsovani, vyhodnocovani procesu, tak aby jejich vysledky byly uspokojenim pro vsechny
zucastnéné strany od vlastnikd podniku, vedoucich a vyrobnich zaméstnancti, az po kon-
cového zdkaznika. Uspésnd firma nahlizi a ¥idi procesy jako komplexni celek, neseparuje
je.

Existuji t1i zdkladni ptistupy k Fizeni ¢innosti a procesu v podniku:[17][2]

Funk¢éni pristup - Je pfedchtidcem procesniho ptistupu a stavi na pfedpokladu, ze soustiedi-
li se ¢lovék na mensi okruh svych pracovnich ¢innosti, dosdhne vyssi vykonnosti a efek-
tivnosti. V praxi to znamend, ze zaméstnanci je prace rozdélend na jednotlivé jedno-
duché tkony a za né zodpovida. Zameéstnanci tim padem odpadaji naroky na velké
znalosti a dovednosti, jelikoz provadi stale stejné tkony. Dalsi vyhodou je, ze pracuje
rychle a efektivné, jelikoz praci dokonale znd. Takto Fizeny podnik se typicky déli na

pevné definované organizac¢ni jednotky, tvorené na zakladé odbornosti.

Velké vyhoda (stejnych opakujicich se ikoni) se stava po chvili nevyhodou. Od ur-
¢itého okamziku ztraci zaméstnanec motivaci (kterd je velice dulezita viz kap. 1.1.6)
a jeho prace se stava rutinni, kterd ho nenapliuje (coz je v dnesni dobé velky problém).
Nedéla nic nového, nemiize na praci nic zlepsit, navic zné svoji praci tak dobre, zZe ji

déla automaticky a to se promita na jeji kvalité.
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Procesni pristup - Je potomkem funkéniho ptistupu a odstranuje jeho nedostatky. Jako

zaklad je bran duraz na procesy, bez ohledu na to, které organizacni jednotky jsou
do nich zapojeny. Protoze kazdy produkt vznikd posloupnosti ¢innosti (procesem),
které prochazi napri¢ celou spolec¢nosti, prestava se podnik délit na pevné definované

organizacni jednotky (méni se z vertikdlniho funkéniho pristupu na horizontéalni).

Mezi hlavni vyhody tohoto pristupu patii:

e Definovana zodpovédnost za proces - zodpovédnost za proces je pridélena jedné

0sobé.

e Moznost optimalizace procesu - moznosti optimalizace jsou snazsi, jelikoz procesy

jsou dukladné dokumentované.

e Flexibilita pfi reakei na zmény okoli - je moznéd pozménénim konkrétnich procesti

a reagovat tak na mensi zmény okoli.

e Podpora v informac¢nim systému - v dnesni dobé se jedna o velice efektivni vyu-

zivat podplrny software, kde jsou procesy zaneseny.

e [SO certifikace kvality - je snazsi ziskat ISO certifikaci kvality, jelikoz pro jeji

ziskani je potfeba mit implementovany a pisemné definovany procesy.

Nejvétsi nevyhody procesniho Fizeni jsou poté spojeny s prechodem z funkéniho fizeni.
Je potieba se oprostit od myslenky funkéniho fizeni, zménit podnikovou kulturu a uci-
nit fadu dalezitych rozhodnuti a zmén (napf. technologickych, organizacénich apod.)

V praxi se Casto stava, ze firma tento prechod nezvladne.

Projektovy piistup - Je pristup k fizeni projektu (jedineéné procesy), u kterych se ¢asto

nalézé optiméalni feSeni az v prubéhu realizace. Na rozdil od procesniho Tizeni, které

je zameéreno na opakované procesy je projektové fizeni zaméreno na unikatni procesy.

Mezi nejznaméjsi metody Fizeni procesu patii nasledujici:[2]

ITIL (fizeni ICT procesi) - Pristup k tomu, jak ridit IT procesy. Vystupem jsou
poté pracovni prirucky, které definuji, jak se ma pri urcitych situacich I'T fidit. Mohou
specifikovat chovani Help Desku, Incident managementu apod.

ISO 9001 Systém managemetu kvality - Referencni model, ktery napomaha a doporu-
Cuje, jak nastavit procesy ve firmeé a jak je ridit a neustale kontrolovat a zdokonalovat.
Mezindrodni uznani implementace normy ISO 9001 vyzaduje certifikdt od autorizova-
ného certifika¢niho institutu.

TQM (Total Quality Management) - Jedna se o velmi komplexni techniku. Dle slov
ve zkratce se zakladd na Uplném zapojeni celé organizace do Fizeni (vSech zamést-

nanci). Kvalita jednotlivych procesi by se méla dotykat celé organizace a ne pouze
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dil¢ich procesu. Jednotlivé principy by se méli prolinat vertikdlné vSemi manazerskymi

funkcemi.

Kazda z téchto vyjmenovanych metod méa své urcité vyhody a nevyhody. Implementace
ve firmé poté zavisi na pozadavcich managementu a také na odvétvi, ve kterém firma pod-
nikd. Realizace ve firmé je poté individudlni, jelikoz vétsina metod pouze doporucuje, jak
by se procesy méli fidit. Neposkytuje striktni pravidla.

7 problematiky plyne, Zze dnesni moderni konkurenceschopnd firma by méla pouzivat
procesni pristup a procesy ve firmé neustale vyhodnocovat a zdokonalovat. Jakou metodiku
pro analyzu procest nebo pro rizeni procesu zvolit, je ¢isté individudlni zalezitosti, neni
nikde striktné feceno, ze vyrobni firma ma pouzivat tuto a nevyrobni jinou metodu (jsou

pouze doporuceni).

1.3 Mzdovy systém a odménovani

Odmérnovani zaméstnancu je zakladnim ndstrojem personélni préce (fizeni lidskych zdroj).
Motivuje zaméstnance ke splnéni firemnich ciléi. Jednou z forem motivaci je napt. mzda ¢i
plat?. AvSak v dnesni dobé nejde pouze o finanéni odmény. Jde o spokojenost zaméstnance

po vsech jeho strankach, museji byt uspokojeny jeho hmotné i abstraktni potreby.

1.3.1 Odménovani za praci

Odména zaméstnance za praci, kterou vykonava dle pfedem sjednané pisemné smlouvy mezi
zaméstnancem a zameéstnavatelem je mzda poptipadé plat. Odménou zaméstnance za praci
vykonanou na zakladé dohody o pracich konanych mimo pracovni pomér nebo za jiné tspé-
chy (nadstandardni pracovni vykon, uspésny prodej, pracovni pohotovost atd.) se nazyva
odména. Odménovani zaméstnanci ma ruzné formy a musime ho chapat v sSirsich pojmech
(jedné se o soubor ruznych plnéni ze strany zaméstnavatele), do odménovani patii taktéz

benefity. Odménovani slouzi k uspokojeni hmotnych a spolecenskych potieb zaméstnance.

Formy odménovani zaméstnance lze rozdélit na:[20]

Penézité formy Jedna se predevsim o mzdu ¢i plat, ale spadaji sem taktéz odmény a na-
hrady mzdy za pracovni pohotovost. Patii sem i nékteré benefity, napriklad ptrispévky
na stravovani (vétsinou ve formé stravenek), prispévky na bydleni nebo dopravu do

zaméstnani. Ptispévky na penzijni/Zivotni pojisténi a podobné.

Nepenézité formy (benefity) Muzeme déle rozdélit na dvé podskupiny a to:

*Platem jsou odménovani zaméstnanci ve statnich sférach (zaméstnanci statu, kraji, obci, statnich fondd,
vefejnych neziskovych tstavnich zdravotnickych zafizeni, atd.).
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Hmotné povahy tj. polozky, které zaméstnanec dostavd nebo muze vyuzivat nad
ramec zdkonem predepsanych minim. Jedné se napiiklad o firemni automobil,
ktery muize zaméstnanec vyuzivat k soukromym ucelim nebo o nadstandardni
pracovni odév (neberou se v potaz povinné ochranné pomtcky). Benefity mohou
byt taktéz ve formé darkovych poukazl a slev napf. na sportovni zafizeni, na
rekreaci, kulturu a podobné.

Nehmotné povahy nelze je vyjadrit penézné, jedna se napiiklad o prestiz zamést-
nance v zaméstnani. Prestiz zaméstnavatele ve spole¢nosti a oboru ve kterém fi-
guruje. Velikost firemni kultury a zazemi ve kterém zaméstnanec vykonava praci

a dalsi.

Ze seznamu vyse vyplyva, ze plat a mzda nejsou jedinou formou odmeénovani zameést-
nance, avsak jednd se o slozku nejvyznamnéjsi, proto je nutné spravné stanovit celkové
proporce vici ostatnim slozkdm odménovani (zejména k benefitim). Ostatni formy jsou
pouze doplinkové a lisi se v podniku podle tirovné jednotlivych zaméstnaneckych pozic. Pra-
covnik v tovarné nejspis nebude mit jako benefit automobil (oproti obchodnimu zastupci),
jelikoz ho k vykonu prace nepotiebuje.

Obecnéji 1ze za soucast odménovani povazovat cokoliv, co v zaméstnani zaméstnance
uspokojuje a zprijemnuje mu pracovni vykon a je vysledkem ¢i disledkem ¢innosti zamést-
navatele.

Cilem odménovani a odménovanim za praci je vytvorit pozitivni vztah mezi zaméstna-
vatelem a zaméstnancem a aktivné ho povzbuzovat k lepsimu vykonu a produktivité v praci

(k naplnéni podnikovych cilir).[20]

1.3.2 Mzda a plat

Jak jiz bylo psano v predchozi podkapitole 1.3.1, mzda ¢i plat je chdpand jako odména za
vykonanou praci. Stanovuje se na zakladé slozitosti, odpovédnosti a naméhavosti prace, ty
jsou posuzovany dle mnoha faktora jako jsou: dovednosti potfebné pro vykon prace, podle
slozitosti préce, podle organizaé¢ni a fidici ndroc¢nosti, podle velikosti odpovédnosti (za zdravi,
bezpecnost, skody), podle fyzické/psychické zatéze a podle pusobeni skodlivych vlivi préce.

Mzda ¢i plat jsou upravené pracovni smlouvou, kterd musi mit pisemnou formu.[16]

klada zaméstnavatel. Jedna se tedy o vyznamnou ekonomickou kategorii. Déale je povazo-
vana za nejucinnéjsi nastroj rizeni pracovniho procesu. Rozdélenim mezd mezi jednotlivé

zameéstnance, dle jejich odbornosti, kvalifikovanosti, vykonnosti, kvality a vykonavané prace

je nazyvano mzdovou diferenciaci.
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Mzda se taktéz da clenit dle svoji funkce a to na nésledujici:[20][15]

Stimula¢ni (motivaéni) funkce - ocenuje pracovni vykon a motivuje k lepsimu a kvalit-
néjsimu vykonu zameéstnance. Vyse mzdy by méla byt stanovena dostateéné, tak aby
zaméstnance motivovala k dosazeni kvalitativnich a kvantitativnich ukazateli (plnéni

firemnich cila).

Regulaéni (alokac¢ni) funkce - se projevuje na trhu prace. Vyse mezd vytvari konkurenci
na trhu prace a projevuje s alokovanim zajemct o praci ke konkrétnim zaméstnava-
telim. Jinak feCeno, pokud se z jakychkoliv divodt zvysi potfeba odbornikid urcité
profese, zac¢ne plisobit trzni mechanizmus prevazujici poptavku pred nabidkou. Zvysi

se nabizend mzda jako cena této konkrétni prace.

Diferenciac¢ni funkce - zobrazuje fakt, ze vySe mzdy musi byt sestavena podle slozitosti,
odpovédnosti a namdhavosti prace a podle vykonnosti a dosahovanych pracovnich
vysledkt zaméstnance. Uréeni mzdy nepusobi univerzalné a mezi podniky se lisi. Tato

funkce vyjadruje, ze mzda ¢i plat je cenou préce.

Alimentac¢ni (socidlni) funkce - urcuje zékladni zdroj obzivy zaméstnance (je potieb-
nym ¢initelem pfi zajisténi zivotnich ndkladi zaméstnance). Je duvodem, pro¢ zamést-
nanec chodi do price a vykonava ji. Zaméstnanec si prostrednictvim mzdy zajistuje

zivotni droven.

Kompenzacéni funkce - mé druhotady vyznam. Mzda ma taktéz funkci kompenzovat za-
méstnanci urcité nevyhody spojené s vykonem préace, jako napiiklad praci pres cas,
v noci, ve svatek, praci ve stizenych pracovnich podminkach nebo ve zdravi skodlivém
nebo jinak rizikovém pracovnim prostredi. Kompenzace je vétSinou realizovana formou

priplatki, zvlastnich odmén nebo vyssich mzdovych tarifa.

1.3.3 Formy a slozky mzdy

Formu mzdy /platu mizeme chapat, jako vazbu mzdovych sazeb na odpracovanou dobu

a pracovni vykon. Jednotlivé formy mzdy (platu) jsou nasledujici:[20][15]

Casova mzda meésic¢ni - Jednd se o takovou mzdu, kdy jeji vyse je zaméstnanci stanovena
na jeden kalendéini mésic, bez ohledu na to, jaky je skuteény pocet pracovnich hodin
vyplyvajici v daném mésici. Je po administrativni strdnce nejméné narocéna. Tento

druh mzdy maji napriklad prodavaci na pokladné.
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Casova mzda hodinova - Je stanovend hodinova sazba (tarif), kterou je zaméstnanec
odmeénovan na zakladé odpracovanych hodin. Tento druh mzdy maji napriklad ¢isnici

a servirky v pohostinstvi, které maji ruzny pocet smén v mésici.

Ukolova mzda - Je mzda za splnéni pfedem definovaného pracovniho vykonu (ikolu).

Tento druh mzdy ma napriklad opravar, ktery ma za opravu zarizeni fixni ¢astku.

Podilova (provizni) mzda - Je mzda, ktera je zaméstnanci urcena podilem (procentem)
z objemu trzeb nebo hodnoty jinak sjednanych obchodnich prilezitosti zaméstnance.

Tento druh mzdy maji napriklad pojistovaci agenti.

Smisend mzda - Jedna se o mzdu kombinovanou z vyse uvedenych.

Zaméstnavatel, ktery vyplaci zaméstnanci plat vyuzivd ¢asovou meésicni mzdu, jiné
formy jsou zadkonem vylouceny (§122 ZP). Naopak zaméstnavatel, ktery vyplici mzdu muze
libovolné zvolit (kombinovat), jakou formu mzdy bude zaméstnanci vyplacet (tato forma
mzdy se muze liSit pro rizné skupiny zaméstnanci).[20]

Slozkou mzdy /platu se mysli jednotlivé ¢asti, z kterych jsou mzda ¢i plat slozeny. Mezi
tyto slozky patri napt. tarifni mzda ¢i platovy tarif, rizné priplatky, bonusy, odmény a pré-
mie. Vyjimku dle §110 ZP tvori napt. odmény pfi pracovnich a zivotnich vyroci nebo odmény
pri odchodu do diichodu, tyto nejsou povazovany za mzdové slozky. ZP u platu vyjmenovava
vSechny existujici slozky platu a pravidla pro jejich poskytovini. U mzdy ZP vymezuje pét
povinnych priplatku (slozek), ty jsou tvofeny za praci pres Cas, za préaci o svatku, za préci
v noci, za praci o soboté ¢i nedéli nebo za praci ve stizeném pracovnim prostiredi. Tyto
priplatky museji byt vzdy vyhodnoceny zvlast a nemohou byt zahrnuty v ramci jiné mzdové
slozky.[20]

1.3.4 Mzdovy systém

Pri ndvrhu mzdového systému a vyse jednotlivych slozek mezd je potreba brit v potaz,
jakou funkci ma takovyto systém plnit a uréit si celou filozofii systému. Funkce stimulacni,
regulacni a diferencia¢ni predevsim slouzi k naplnovani podnikovych cili, jsou to vlastné
ekonomické funkce. Obdobné napt. fixni mési¢ni mzda nemd simula¢ni funkci a tak se ve
velké mire dopliuje o jinou mzdovou slozku, ktera zaméstnance motivuje. Mzdovy systém by
proto mél byt zvolen tak, aby vyuzival funkce mzdy k motivovani zaméstnance a zajistoval
spravedlivé odmény za praci.[20]

Mzdovy systém, by mél mit presné definované podminky, jak dosahnout jednotlivych
slozek mzdy. Méli by byt pro zaméstnance srozumitelné. Pfi stanoveni vyse mzdovych slo-

zek a podminek, by mél zaméstnavatel hodnotit slozitost, odpovédnost a namahavost prace,
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obtiznost pracovnich podminek, pracovni vykonnost a vysledky prace zaméstnance. K ohod-
noceni téchto faktort (vnitfnich i vnéjsich) se poté voli vétsinou odlisné koncipované mzdové
slozky. Slozitost, odpovédnost a namahavost préace tak muze byt ohodnocena zdkladni (ta-
rifnf) mzdou a pracovni vykonnost a vysledky prace jsou ohodnoceny pruznéjsi mzdovou sloz-
kou, napf. osobnim ohodnocenim, vykonnostnimi piiplatky apod. Prekombinovany mzdovy
systém snizuje jeho prehlednost a ¢asto se stava, ze je zaméstnanci nepochopen a poté ztraci
funkei stimulovat pozadovany pracovni vykon.[20]

Mzdovy systém, také musi dbat dle zakona na dodrzeni principu ochrany minimalni vyse
za praci a jeji zakladni statni dprava je stanovena ZP®. Minimalni mzda se vztahuje na
vSechny zaméstnance a ,,ndrok na minimdini mzdu vznikd v kaZdém pracovnim pomeéru nebo
pravnim vztahu zaloZeném dohodami o pracich konangch mimo pracovni pomer samostatne.
Vyse hrubé minimalni mzdy od 1.1.2016 je stanovena na 9 900 K¢ za mésic, pri tydenni
pracovni dobé 40 hodin nebo na 58,70 K¢ za hodinu. Pro zaméstnance pobirajici invalidni
diichod ¢ini 9 300 K¢ za mésic, pii tydenni pracovni dobé 40 hodin nebo na 55,10 K¢ za
hodinu.[14]

1.4 Metody a nastroje hodnoceni zaméstnanct

V nésledujici kapitole se sezndmime se zakladnimi metodami a néstroji vyuzivanych k hod-
noceni zaméstnanci. Hodnoceni zaméstnanci, patii k zakladnim tkolim fizeni lidskych
zdroji a mé piimy vliv na pracovni vykonnost. Mélo by se provadét opakované po urcitych
casovych intervalech z pravidla jednoho roku. Muzeme hodnotit celkovy profil zaméstnance
nebo pouze diléi ¢asti (vysledky prace, pracovni chovani a chovani v kolektivu, jednotlivé

schopnosti a potencidl rozvijet se).

Pod hodnocenim vysledkti prace je mysleno do jaké miry se zaméstnanci povedlo
splnit urcené tkoly a cile, které jsou definovany na zacitku hodnotictho obdobi. Tyto cile
by méli byt splnitelné, jednoznaéné, s moznosti zaméstnance jejich plnéni ovlivnit. Ukoly
1ze rozlisit na zékladni a vysSsi (motivacéni). Vyssi cile vyzaduji vétsi nasazeni zaméstnance
a byvaji tézsi, jejich splnéni je poté vétsinou firmou ocenéno.

Hodnoceni pracovniho chovani a chovani v kolektivu hodnoti socidlni chovani
zameéstnance, jednd se napriklad o to, jak je schopen motivovat ostatni, jakou ma schopnost
ridit vztah se zakaznikem, jak dokaze inspirovat a pomahat zlepsovat vykon ostatnich kolegt.

Zda se jedna o tymového hrace nebo o ,,sélistu® apod.

5Z4kon ¢. 262/2006 Sb., ve znéni pozdéjsich predpisii
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Hodnoceni schopnosti a potencialu slouzi predevsim jako podklad k planovan ka-
povyseni. Pro podporu objektivity hodnoceni slouzi tzv. model schopnosti (kompetenci),
ktery podrobné vymezuje vyzadované schopnosti pro jednotlivd pracovni mista. A matice
schopnosti (kompetenct), jez ¢leni jednotlivé schopnosti do urcitych stupni. Tyto matice

mohou byt déle jednotné nebo diferencované podle kategorii zaméstnancu.

7 teoretického i z praktického hlediska je nejkompetentnéjsi osobou, ktera provadi hod-
noceni zaméstnance jeho bezprostfedni nadrizeny. Ten také vyhodnocuje vSsechny podklady
hodnoceni, které byly predlozeny zaméstnanci, vede hodnotici rozhovor a spolu se zamést-

nancem urcuje jednotlivé cile pro dalsi hodnotici obdobi.[10]

1.4.1 Hodnoceni na zakladé stanovenych cili

Metoda se pouzivé predevsim pro hodnoceni vedoucich (manazérskych) a specializovanych
pracovnich mist (v oblastech prodeje, ndkupu, finanénich atd.). V pfipadé vedoucich pozic

jsou vétsinou déle strukturované, napt. v souladu s metodou Balanced scorecard.

Metoda hodnoti vysledky prace. Je vhodna tam, kde lze pro vysledky préace stanovit
predem dané vykonové cile a dosazeni téchto cilii 1ze objektivné posoudit, popripadé meé-
fit. Hlavni osobni vykonové cile zaméstnance (Key Performance Indicators, neboli KPI)
vychazeji z jeho pracovniho zafazeni, soucasné vSak z priorit ro¢niho planu firmy.[23]

Po vyhodnoceni splnéni stanovenych cili (hodnoticim rozhovorem s nadfizenym) se ur-
¢uji nové cile, na nové hodnotici obdobi, vétsinou naroc¢néjsi, ale pouze do takové miry, aby
nedemotivovali zaméstnance.

Pro spravné vytvareni dil¢ich cili a kol se muzeme Fidit slovem SMART (z angli¢tiny
prelozeno ,chytry*), jehoz jednotliva pismena vyjadiuji (v angli¢tiné) znaky dobre uréeného
cile:[10]

Specific/Stretching - jednoznacny, srozumitelny, konkrétni
Measurable - méritelny, lze vyhodnotit

Achievable - dosazitelny, podmétny

Relevant - relevantni, odpovidajici cilim organizace a pozici pracovnika

Time-framed - Casové urceny, tak aby bylo jasné, kdy ma byt cil/tukol splnén

1.4.2 Hodnoceni na zakladé norem a standardua

Metoda se nejcastéji pouziva pro hodnoceni vyrobnich délnika. A porovnava vykon pracov-
nika se zdvaznymi vykonovymi normami a standardy kvality. Normy a standardy udévaji

stalou kvalitu a troven pracovnich vysledka. Pri stanoveni norem se pouziva néasledujici
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tabulka (1.2). Hodnoceny pracovnik musi byt s normami sezndmen a museji byt pro néj
spravedlivé a primérené, zaméstnanec a nadrizeny by se méli na tvorbé téchto norem po-
dilet spolecné. Vyhodou této metody je, ze vykon jednotlivych pracovniki je posuzovan
objektivnimi méritky. Nevyhodou metody je, Ze s ni nelze porovnavat vykon na rtznych

kategoriich pracovist.[10][23]

Metoda Pouziti metody

oL ) ) » Jestlize ukol vykondvané vsemi jednotli-
Primérnéa vyroba pracovni skupiny pfipa- | , . o o Lo
L ] , vymi pracovniky jsou stejné nebo témér
dajici na jednoho pracovnika o
stejneé.

Jestlize tkoly vykonavané vsemi jednotli-
) ) . vymi pracovniky jsou v podstaté stejné a
Vykon vybranych pracovnikii o L »
bylo by obtizné a casové narocné pouzit

predchozi metody.

Casové studie Jestlize prace obsahuje opakujici se tkoly.

Jestlize jde o necyklické typy préce, pri
Vybérova metoda, vzorek prace nichz se vykonava mnozstvi raznych tkola

a neni stanoven presny postup nebo cyklus.

, Jestlize neni mozné pouzit nékterou z pred-
Néazor experta ,
chozich metod.

Tabulka 1.2: Metody pro stanoveni norem [10]

1.4.3 Hodnoceni pomoci posuzovacich stupnic

Metoda vyuzivana k hodnoceni jednotlivych aspektu prace (mnozstvi préce, kvalita prace,
presnost, ochota atd.) pomoci stupnic (Ciselné, grafické, slovni). Tyto stupnice lze samo-
ziejmé libovolné kombinovat. Tato metoda je v praxi dosti vyuzivana, avSak nese spolu
urcité slabiny: ne vzdy se ndm podari formulovat otazky a stupnici tak, aby si ji hodnoceny

vylozil nebo interpretoval stejnym zptsobem, jako bylo pozadovano pii tvorbé.
Detailnéjsi vysvétleni jednotlivych stupnic:[10]
Ciselna - kazdému kriteriu prace je pfifazeno bodové rozpéti s riznymi bodovymi hodno-

tami. Mizeme si toto hodnoceni predstavit na prikladu hodnoceni zédka ve skole, kdy

mame k dispozici rozpéti znamek 1 - 5, kdy jednicka znaci nejlepsi hodnoceni a pétka
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naopak nejhorsi (obdobné jako ve skole). Z takovychto stupnic poté muzeme pocitat

vazeny aritmeticky prameér bodu za vSechny kritéria a ziskat tak souhrnné hodnoceni.

Grafické - Hodnoceni kazdého pracovnika se vyznacuje na usecky. Souhrnné hodnoceni
ziskame spojenim vSech bodt na jednotlivych tseckach kiivkou, ta také odrazi silné

a slabé stranky pracovniho vykonu zaméstnance.

Slovni - Jedn4 se o stupnici, kterd je interpretovana vhodné odstupnovanymi slovnim popi-
sem. Stupnice muze napiiklad nabyvat hodnot - nesouhlasim, spise nesouhlasim, spise
souhlasim, souhlasim. Zaméstnanec poté oznaci, tu hodnotu, ktera podle jeho minéni

nejlépe odpovida vykonu prace.

1.4.4 Kontrolni seznamy (checklist)

Jednd se o dotaznik, ve kterém jsou vyjmenované jednotlivé ¢innosti provadéné pracovni-
kem pfi vykondvani pracovniho tkolu (muze se jednat az o desitky ¢innosti). Zpravidla se
poté oznacuji odpovédi bud ano, nebo ne (spliuje, nespliuje). Tato metoda je velmi ¢asové
naro¢nd a vyzaduje specifickou pripravu pro kazdou skupinu pracovnich mist, nelze pouzit
jeden univerzalni checklist pro vSechny. Vyhodnoceni poté provadi specialista personalniho
oddéleni.[10]

1.4.5 Hodnoceni na zakladé kritickych pripada

Tato metoda vyzaduje neustdlé sledovani a pisemnou evidenci vyznamnych pripada (uspo-
kojivych i neuspokojivych), které se stanou pfi vykonu prace hodnoceného zaméstnance.
Tyto ,,pozndmky* poté slouzi jako zédkladna k vyhodnoceni. Metoda méa nevyhodu v tom,
ze je pro hodnotitele Casové naroc¢na. Dale se muze stat, ze se hodnotitel a zaméstnanec

dostanou do konfliktu, jelikoz kazdy si pojem ,kriticky pfipad® interpretuje rozdilné.[10][23]

1.4.6 Assesment (development) centre

Metoda se pouziva zejména pro hodnoceni manazeri a klicovych podnikovych zaméstnanct
(zejména kvuli své ¢asové, financéni a persondlni narocnosti). Hodnocenym jednotliveim,
popripadé tymu jsou vytvoreny umélé podminky, ve kterych ridi, fesi a plni uréity predem
stanoveny cil. Hodnoceny je poté sledovan a hodnocen, jak a jakym zpusobem se posouva
ke splnéni cile. Nevyhodou této metody je, Zze pracovni vykon nemusi nutné korespondovat

s vykonem v realné situaci.[10][23]
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1.4.7 Personalni a manazersky audit

Tato metoda se vyuzivd zejména pii zménach ve firemni strategii nebo organizaci (v sou-
vislosti se slou¢enim firmy, prevzeti podniku jinou firmou apod.) Hodnocenym subjektem
jsou nejcastéji manazéri a klicovi podnikovi zaméstnanci. Hodnoceni probiha pod dohledem
specializovanych poradct a hodnoti se schopnosti, zkusenosti, pracovni postoje a motivace
subjektt. Jako vystupem z hodnoceni, mtze byt dalsi rozvoj osob, popiipadé doplnéni ma-

nazerského tymu.[10]

1.4.8 Metody zaloZzené na vytvareni poradi pracovniktu podle jejich pra-

covniho vykonu

Jde o metody porovnavajici pracovni vykon dvou nebo vice zaméstnancii. Mezi nejcastéji

pouzivané patii:[10]

Stridavé porovnani spociva ve stiidavém vybirani nejdriv nejlepsiho zaméstnance, ktery
je umistén na zacatek seznamu, poté nejhorsiho zaméstnance, ktery je umistén na
konec seznamu. Tento princip se opakuje do té doby, dokud nejsou zarazeny vsichni

hodnoceni pracovnici. Seznam se tedy tvori od zacatku a konce ke stredu.

Parové porovnani je zaloZeno na porovnani zaméstnanct v paru. Na zacatku je vytvoren
seznam hodnocenych (napf. abecedné usporddany). Hodnotitel poté porovnava kaz-
dého hodnoceného se vSemi hodnocenymi a vzdy oznaéi toho lepsiho v paru (hodno-
tici kriterium se muze brat napf. mnozstvi prace, pracovni vykon atd.). Zaméstnanec,
ktery ziskal nejvice hodnoceni je bran jako nejlepsi, naopak zaméstnanec, ktery ziskal
nejméné, je bran jako nejhorsi. Metoda je vSak velmi neohraband, pokud porovnavame

velké mnozstvi zaméstnancu.

Povinné rozdéleni jak jiz nazev metody napovidda, hodnotitel, je povinny rozdélit hodno-
cené zameéstnance do urcitych drovni pracovniho vykonu tak, aby se kfivka rozdéleni
cetnosti pracovniku co nejvice podobala kfivce normélniho rozdéleni. Metoda tak-
téz muze mit rizna omezeni, napf. povinné procento nejlepsich respektive nejhorsich
zaméstnancu (napf. 10%), zbytek tvori ,vyhovujici“ zaméstnanci. Metodu nelze smys-

luplné pouzit v hodnoceni malych skupin.

Metody zaloZené na vytvareni poradi pracovniku podle pracovniho vykonu, nejsou vhodné
pro ucely odménovani. Pouzivaji se zejména pro vytvoreni soutézivého prostiedi, popripadé
pro motivovani pracovnikt a zlepSeni pracovniho vykonu v hodnocené skupiné. Hodnocené

zameéstnance nelze porovnavat napri¢ hodnocenymi skupinami, jelikoz se jedna o relativni
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metody (nejhorsi zaméstnanec jedné skupiny muze byt klidné nejlepsim zaméstnancem v jiné
skupiné).[10]

1.4.9 Volny popis

Nejcastéji se pouziva jako doplnék ostatnich metod hodnoceni, popripadé pri sebehodnoceni.
Hodnotici méa za tkol pisemné popsat hodnoceného a jeho vykon, vétsinou podle predem
definovanych oblasti. Problém vSak nastavd pri porovnavani hodnocenych, jelikoz kazdy
hodnotitel, mé ruzné vyjadrovaci schopnosti. Hodnoceni muze taktéz do urcité miry ovlivnit

osobni vztah z hodnocenym.[10]

1.4.10 Metoda BARS (Behaviorally Anchored Rating Scales)

Metoda neméri pracovni vykonnost, ale pristup k praci, dodrzovani postupu pri praci a pra-
covniho chovani zaméstnance.

» Vychdzi se z toho, Ze Zddouci pracovni chovdni md za ndsledek i efektivni vykondvdand
prace.“[10]

Chovani se posuzuje dle hodnotici stupnice (pfipravuji vedouci pracovnici spolecné s oso-
bami zarazenymi na pracovni mista), z pravidla 5 az 7 stuptiové, popis stupu je charakteris-
tikou chovani, slouzici jako voditko pro hodnotitele. Stupnice se zpracovava pro kazdy tkol
pracovisté. Hodnotitel ma za kol oznacit nejvhodnéjsi stupern, pro vsechny tkoly prace. Vy-
sledek hodnoceni, mtze byt interpretovan jako soucet, prameér nebo kombinaci obou vypocta

z dosazenych bodu.

Vyhodou metody je prijatelnost hodnoceni pro zaméstnance, jelikoz se podileji na pri-
pravné fazi. Vysledek metody taktéz poukazuje na mozné zlepseni a potencidlni budouci
rozvoj pracovnika. Metoda ma téz dostatecnou zpétnou vazbu na pracovni vykon zamést-

nance.

Velkou nevyhodou této metody je ¢asova naroc¢nost v pripravné fazi, poptripadé naklady

na externi firmu.[10][8]

1.4.11 Metody hodnoceni z hlediska hodnotitele

Hodnoceni mize mit mnoho podob i v zavislosti kdo jej provadi. Lze ho rozdélit do nésle-
dujicich kategorii:[10][23]

Hodnoceni zaméstnanci jejich primymi nadrizenymi jak jiz ndzev napovida provadi

primy nadfizeny zaméstnance. Opird se o princip, ze nadfizeny zna nejlépe pracovni
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napli pozice zaméstnance, jeji vykonnostni kritéria a cile a také zné skutec¢nou vy-
konnost svych podrizenych. Nadrizeny je taktéz odpovédny za odménovani a rozvoj

podrizenych, které navazuji a plynou z hodnoceni.

Vysledkem hodnoceni je poté vzajemné ocekavani firmy a zaméstnance. Zpétna vazba

pro hodnoceného a zaroven moznost vyjadiit svij nazor.

Sebehodnoceni zaméstnanct davd moznost zaméstnanci zhodnotit splnéni cili a tkola
za predchozi definované obdobi (na zékladé stanovenych kritérif), své chovani, umoz-
nuje zaméstnanci uréit dalsi smér svého osobnostniho, tak profesniho rozvoje a svoje
cile pro nasledujici obdobi, coz je velmi dulezité, jak pro dalsi hodnoceni, tak pro

budouci motivaci.

Cilem tohoto druhu hodnoceni je pfinutit zaméstnance se sebe prezentovat (zamyslet
se nad vysledky svoji prace), uvédomit si své slabé, ale predevsim silné stranky a dale

je rozvijet.

Vysledkem je zpétnd vazba pro nadrizeného, jak zameéstnanec vnimé vykondvanou

praci, prostiedi a kolektiv kolem sebe.

Hodnoceni zaméstnanct navzajem se vyuziva predevsim v tymech, pracujicich na spo-
leénych nebo podobnych tkolech (projektech). Opira se o fakt, Ze tizce spolupracujici
zameéstnanci mohou mit vétsi povédomi o vykondvané praci svych kolegt, tudiz hodno-

ceni mlize byt objektivnéjsi a v mnoha pripadech i lépe a ochotnéji prijimané ostatnimi.

Vysledkem hodnoceni je zpétna vazba pro kazdého z hodnocenych o tom jak ho vnimaji
kolegové, jak po profesni strance, tak po strance osobnostni (jak se jim z hodnocenym

spolupracuje).

Hodnoceni nadtizenych ,,zdola* vychazi z predpokladu, ze zaméstnanci jsou schopni
objektivné zhodnotit socidlni a fidici dovednosti nadfizeného. Cilem tohoto druhu
hodnoceni je motivovat manazery ke zlepseni a rozvoji fidicich a socidlnich dovednosti

a upozornit je na chyby, kterych se pfi rizeni dopoustéji.

Dtlezitym predpokladem hodnoceni je spravné vysvétleni a zaméreni pouze na mana-
zerské aspekty préace, které mohou zaméstnanci pozorovat. Dalsim dtlezitym predpo-

kladem je zajistit anonymitu hodnoticich a naslednou podporu hodnocenym.

Hodnoceni ¢lent projektovych tymiu jejich vedoucimi slouzi k odménovani a jako
podklad pro ro¢ni hodnoceni, provadi ho vedouci projektu (projektovy manazer) a pre-
déva ho jako zpétnou vazbu stadlym nadiizenym hodnocenych. Toho hodnoceni se pro-

vadi ve firmach, kde se velka ¢ast prace zaméstnanci odehrava prevazné v projektech.
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Hodnoceni vedoucich projektovych tymiu jejich ¢leny je podobné jako Hodnoceni
nadrizenych ,,zdola“, az na to Ze je hodnoceny projektovy manazer a ¢lenové tymu
podévaji zpétnou vazbu, zda byli dostate¢né informovani, zda vedouci svij tym dobre

ridil apod.

Hodnoceni zaméstnanct jejich ,,mentory* hodnoceni provadi ,mentor®, nikoliv primy
nadiizeny. Mentor je zkuSeny zaméstnanec, jez ma na starosti dlouhodobou adaptaci

zameéstnancu ve firmé.

Hodnoceni mentort ze strany jim ,,pridélenych* zaméstnanci jednd se o hodno-
ceni obracené nez Hodnoceni zaméstnanct jejich ,,mentory*. Svéfeny zamést-
nanec hodnoti, jak se mu mentor vénuje, jak ¢asto s nim komunikuje, jak pripravuje

rozvojovy plan zaméstnance, a jak je ochotny pomahat pri feseni slozitych tkold.

Hodnoceni zaméstnancti a manazera jejich internimi zakazniky spociva v hodno-
ceni (podani zpétné vazby) osobami nebo oddélenimi uvnitt firmy, kteti vyuzivaji
vysledky prace hodnocenych. Cilem hodnoceni je 1épe pochopit potfeby a pozadavky

vnitinich zdkazniku.

Hodnoceni externich zakaznika cilem hodnoceni je ziskat zpétnou vazbu od externich

zékazniku. A posilit zdkaznickou orientaci zaméstnanct organizace.

360° zpétna vazba. ,Soucasné uplatnéni nékolika metod uvedengch vyse, které mize byt
provddeno pravidelné nebo pouze obcasné, byvd oznacovdno jako 36(° zpétnd vazba.
Metoda predpoklddad vypracovani relevantnich kritérii hodnoceni a jejich vysvétleni za-

meéstnancum.

Hodnoceni na zdkladé 360° zpétné vazby je efektivni zejména v situaci, kdy osoby, které
pusobi jako hodnotitelé, znaji odpovédnosti a cile pracovniki, které hodnoti, a maji

dostatecnou moznost pozorovat vijkonnost téchto zaméstnancii.

Hodnocenému muze bijt 360° zpétnd vazba zprostredkovdna primo nebo pres jeho nadri-
zeného; zejména v mensich tymech muze byt efektivnost metody posilena, prezentuji-li
hodnoceni pracovnici ziskané hodnoceni (skupinovou zpétnou vazbu) vzdjemné v ramci

skupiny.“[23]
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2 Firma a analyza podnikatelského prostredi

V nasledujici kapitole predstavim firmu Medicton Group s.r.o. a podnikatelské prostiedi,
ve kterém pusobi. Veskeré pouzité materidly prameni z dokumentt firmy nebo z tustniho

dotazovéani, poptipadé z vystupu informacnich systému ¢i webového portdlu firmy.

2.1 Historie, soucasnost firmy

Firma Medicton Group s.r.o. vnikla roku 2003 jako sdruzeni dvou fyzickych osob. Zakladni
¢innost sdruzeni byla spojena s oborem méfeni tlaku krve. V roce 2004 byl spustén pro-
dej neinvazivnich tonometra a zaroven se zacalo jednat o autorizaci pro povinné ovérovani

meértidel tlaku krve. V tomto roce byl také spustén e-shop a zaveden management kvality.

Do obchodniho rejstriku byla firma jako spoleCnost s ru¢enim omezenym zapsana dne
16. listopadu 2005 se sidlem na adrese Policka, 1.méaje 603, PSC 57201. Méla tii spoleéniky
s obchodnim podilem 45:45:10 procent. Statutarnim organem byli dva jednatelé, kteri méli
samostatné rozhodovaci pravo v obchodnich pripadech do ¢astky jeden milion korun. Na trhu
spole¢nost pusobila predevsim jako maloobchod se skladovanim a prodejem zdravotnickych
prostiedkt, pii tomto procesu zaroven vznikaly rtzné druhy servisnich sluzeb, o kterych
budu psat pozdéji v této podkapitole.

V roce 2014 se Medicton Group s.r.o. rozrostl a koupil konkurenc¢ni firmu TECHSAN
spol. s.r.o. a udélal z ni dcefinou spolecnost. Doslo také k restrukturalizaci statutérniho
organu a to na jednoho jednatele. Zménili se také spoleCnici z puvodnich trech na dva
s obchodnim podilem 50:50 procent. Toto usporadani se jiz v prubéhu dvou let nezménilo.
Firma se stale rozrustala a od pocatku dochazelo ke zlepsovani stavajicich sluzeb a ke vzniku

novych, které plynuly z podnétu trhu a zédkaznika.

Aktudlni velikost firmy (v roce 2016) je 20 a vice zaméstnanct. Firma znacné rozsitila
svilj predmét podnikani, kromé prodeje profesionalni 1ékaiské techniky, se také vénuje vyvoji
a vyrobé vlastnich lékarskych pristroja pro zdravotnickéd zarizeni. Nadale poskytuje pora-
denské a auditorské sluzby pro lékatrské zarizeni a zajistuje servis, kalibrace a ostatni opravné
prace lékarskych pristroju renomovanych svétovych znacek, které prodava. Mezi jeji zdkaz-
niky patri, jak malé soukromé ordinace, tak velké fakultni, krajské ale i oblastni nemocnice
na tzemi celé Ceské republiky. Soucasti firmy je také autorizované metrologické st¥edisko
K127, které slouzi pro ovérovani a kalibraci métidel tlaku krve a elektronickych lékarskych
teploméri. Mezi prednosti firmy patii zkuSeni certifikovani technici a inzenyii a profesio-
nalni pristrojové vybaveni. Firma se také pysni certifikaci a systémem managementu kvality,
ktery je implementovan dle norem ISO 9001, ISO 13485 a ISO 17025. Mezi dalsi vyznamné

certifikaty patii osvédceni o metrologické, technické a persondlni zpusobilosti k ovérovani
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stanovenych méridel ¢. 0319-OS-K 127-11 a opravnéni o provadéni montézi, oprav, revizi
a zkousek vyhrazenych elektrickych zafizeni ev.¢.: 13976/05/07/EZ-M,0,R,Z-E2/A E4/A.

Mezi hlavni sluzby firmy, které poskytuje zakazniktim patii nasledujici:

e Ovérovani tonometru (rtutové, deformacni, elektronické) - Jedna se o povinné me-
trologické ovéreni méridel tlaku krve. Ovéreni se provadi v autorizovaném stfedisku
K127.

e Metrologické kontroly a opravy lékarskych vah (ovétitelné, neovéritelné) - Po-
vinné ovérovani vah, které spadaji do skupiny ,ovéritelné“ se provadi ve spolupraci
s Ceskym metrologickym institutem (tyto vahy podléhaji zvlastnimu pravnimu pied-
pisu).

e Ovérovani lékarskych teploméra (kompaktni elektronické, infracervené) - Firma

je jedinym soukromym subjektem v CR, ktery je opravnén provadét toto ovéreni.

e Kalibrace teploméru do lednic (kapalinové, bimetalové, digitalni) - Ovéfeni na-

staveni a oprava teplomeért.

e Audit a poradenstvi - Zpracovava komplexni prehled o pozadavcich kladenych na
zdravotnickd zarizeni. Kontroluje, Ze procesy a dokumentace v ordinaci jsou dle plat-

nych zédkont a narizeni.

e Dalsi sluzby - Kalibrace jinych méridel, revize elektrospotiebici, sledovani platnosti
kalibraci, poradenstvi pri nakupu novych produkti, zaruéni a pozarucni servis, por-
tal Medicton (webovy portédl, kde mé klient veskerou evidenci pristroji, prohlidek

a protokolu).
K vlastnim vyrobktm, které firma poskytuje patii nésledujici produkty:

e I4Control - Je systém pro ovladani pocitace okem, vyuziti ma predevsim u motoricky
handicapovanych uzivateli. Tento systém plné nahrazuje pocitacovou mys a zajistuje

funkce bézné klévesnice.

e I4Tracking - Je systém pro sledovani o¢nich pohybu, vyuzit se da napriklad v 1ékarské

aplikaci, marketingu, vyzkumech.
e Modularni ¢ekarna - Je jednoduchy modularni poradovy systém pro ordinace.

¢ Rebox-Physio Classic - Jedn4 se o elektroterapeuticky ptistroj pro 1é¢bu a diagnos-

tiku poruch pohybového aparatu a neurologickych onemocnéni.
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Mezi dalsi kategorie prodavanych lékarskych produktt firmy patri: Diagnostické ultra-
zvuky, EKG pristroje, lehdtka a gynekologickéd kresla, kolposkopy, kardiotokografy, sterili-
zatory, spinometry, fototerapie, ORL jednotky a mikroskopy, opera¢ni a vysetfovaci lampy,
elektrokonvulzivni terapie, pacientské monitory, defibrilatory, elektrokoaguatory, tlakomeéry,
tlakové holtery, teploméry lékarské, teploméry do lednice, vaginoskopy, osobni vahy a vysko-
méry, fonendoskopy, fetalni dopplery, pulsni oxymetry, infuzni pumpy a ostatni doplikovy

material.

Firma je na trhu jiz ptres 10 let a za tuto dobu si vybudovala pevnou zdkladnu stalych
zakazniki, jak v prodeji, tak v poskytovani sluzeb. Cilem firmy je zvySovani a stabilizace
zisku, ziskavani novych zdkazniku (pfilezitosti) a udrzeni stavajicich. A nadéle se rozrustat

(véetné zameéstnanci) a zdokonalovat poskytované sluzby zdkaznikum.

2.2 Organizacni struktura firmy

Jelikoz se jedna o firmu mensiho charakteru, nema nijak slozitou organizacni strukturu. Jak
je vidét na obrazku (obr. 2.1) organizacni struktura firmy je Stabné-liniového charakteru,
kde mé kazdy pevné definovaného nadiizeného a podiizené (hierarchicky usporddéna). Az
na vyjimky (Stdby - hnédé zvyraznéné), které jsou ,k ruce” vice nadfizenym v nasem piipadé
pro vedeni firmy, jednd se o asistentku vedeni, ICT a technickou podporu a manazera certifi-
kaci a akreditaci. Struktura je délena do pomyslnych celki, kde jednotlivé ,vétve* grafu, jsou
seskupovany dle oddéleni ve firmé. Na obrazku muzeme vidét oddéleni servisu, dispecinku,
obchodu, vyroby, auditu a podptrnych procesu (finance, technickéd podpora apod.). Na ob-
razku, muzeme taktéz spatiit neobsazené, avsak vytvorené pracovni pozice. Jelikoz se jedna
0 novou organiza¢ni strukturu, kterd byla vytvorena v roce 2016, lze predpokladat, Ze se
firma chce a bude rozriistat. Pokud je néktera pozice neobsazena a ma pod sebou podrizené,
tak jeji roli automaticky zajistuje pfimy nadfizeny této pozice (prechézeji na néj vsechny
kompetence této pozice). Pro predstavu: Pozice manazer servisu neni obsazena, tudiz jeho
funkci zastupuje technicky teditel. Zjednodusené tedy nadrizenym servisniho technika je

technicky reditel apod.

Takto zvolend organizacni struktura ve firmé tohoto rozsahu je dostacujici, problém by
vsak mohl nastat, pokud by se pridal podrizeny pod manazera servisu, jelikoz aktudlné ma
osm podiizenych, coz je maximalni mozny pocet (prevzato z praxe), ktery se da kvalitné
uridit. Nové by se tak musela vétev servisu rozdélit na dvé a najmout dalsiho manazera

servisu.

Kvtli dosazeni cilii diplomové prace se omezim na ,vétve“ pod technickym feditelem,

coz jsou servisni technici (modfe zvyraznénd), zajistujici servis a revize zafizeni, zkrdcené
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servis a dispeceri (zelené zvyraznéna), kteri planuji vyjezdy pro servisni techniky, zkrdcené
dispecink a ,vétev“ pod obchodnim feditelem, coZ jsou obchodnici (¢ervené zvyraznénd),

ktefi zajistuji prodej produkti, zkracené obchod.

Valna hromada

v \2 \2 N
Technicky Obchodni Finanéni Vyrobni
feditel feditel feditel feditel
I I I |
\ [\ A
Asistentka ICT atech. Manaz. certif. a
vedeni podpora akreditace
Manaz. Manaz. Manaz. Manaz. Manaz. Manaz. vyvoje a
servisu dispeginku obchodu produktu financi a vyroby
(neobsazeno) (neobsazeno) provozu (neobsazeno)
Servis'ni l«| |- Dispecer Proc.:Iu.kt. ] Konzgltant Ugetni < Vyvojaf SW | |
technik specialista auditor (neobsazeno)
Servis.ni e N Dispecer Pr0(.julkt. <] KonZL.JItant Interni lektor < Vyvojar SW <
technik specialista auditor (neobsazeno)
Servis.ni ] Ls) Dispec“f. ProQuI(t. ] Technicka < Monté?ni
technik koordinato specialista podpora technik
r (neobsazeno)
Servisni Produkt. Administrati
technik specialista vni podpora Montazni
technik <
L b
Serws.nl | (neobsazeno)
technik
Tester,
Serws.nl e vystup.
technik kontrola
(neobsazeno)
Serws'nl e
technik
Servis'ni ]
technik
Metrolog !

Obrézek 2.1: Organiza¢ni struktura firmy Medicton Group s.r.o. (vlastni tvorba)

2.3 Regulace podnikatelského prostredi

Jak jsem psal v predchozi podkapitole (2.1), firma se zabyva specifickym podnikatelskym

odvétvim (prodej, servis zdravotnickych prostfedki atd.). Toto odvétvi je v Ceské republice
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regulovdno zékonem ¢. 268/2014 Sb.1.

Tento zdkon definuje zachizeni a manipulaci se zdravotnickymi prostiedky, od vyroby
az po likvidaci, v konkrétnich bodech: ,vyroba véetné posouzeni shody, uvedeni na trh,
dovoz, distribuce, uvedeni do provozu, vydej, prodej, pouzivani pti poskytovani zdravotnich
sluzeb, servis a odstranovani. Pokud mluvime o zdravotnickém prostredku rozumi se
dle §2 odst. 1 , nastroj, pristroj, zarizeni, programové vybaveni véetné programového vybaveni
urceného jeho vyrobcem ke specifickému pouziti pro diagnostické nebo lécebné tcely...“ (dale
jen ,ZDP*).

Pred uvedenim ZDP na trh se musi dle zdkona provadét tzv. klinické hodnoceni, coz je
,proces, jehoz icelem je kritické vyhodnoceni klinickyjch idaji a prokdzdni bezpecnosti a ucin-
nosti hodnoceného zdravotnického prostredku...“. Hodnoceni mtze byt provadéno napriklad
klinickou zkouskou, coz je zkracené testovani ZDP v redlnych podminkéch (systematicky)
na realném subjektu za stalého dohledu. Pfi tomto procesu se prubéh zaznamenava a vnika

dokumentace, kterad je pozdéji prilozena k technické dokumentaci ZDP.

Zakon déle upravuje, povinnost ohlasovaci (registrace). Pokud chce osoba pod svym
vlastnim jménem, nebo pod obchodni firmou uvadét na trh ZDP nebo hodld v CR zastu-
povat vyrobce usazeného mimo tzemi clenskych statti nebo hodla ptisobit jako dovozce,
distributor nebo je osobou provadéjici servis, musi tuto ¢innost nahldsit Statnimu dstavu
pro kontrolu 1é¢iv. Pokud se jedna o servis ZDP, musi osoba pri nahlaseni uvést seznam
vyrobctl, pro které provadi servis, didle musi dodat ,kopii dokladu o skoleni odborné udrzby
podle §65 odst. 4 pism. b) nebo §66 odst. 2 pism. b) od kazZdého vgrobce nebo jim autori-
zované osoby a kopii autorizace této osoby vyrobcem,...“. Tato registrace ma platnost 5 let
ode dne vydéni potvrzeni o splnéni ohlasovaci povinnosti. Tuto platnost jde opakované pro-
dlouzit a to vzdy na dobu 5 let. Pokud se jedna o uvedeni ZDP na trh je vyrobce nebo
zplnomocnény zastupce povinen podat tzv. notifikaci zdravotnického prostredku, po splnéni
vsech bodl mu je poté vydan certifikat volného prodeje, coz je ,verejnd listina osvédcujict,

Ze zdravotnicky prostredek splnil podminky pro uvedeni na trh“.

Pri nedodrzeni zakona muze hrozit pokuta az do vyse dvou miliont korun.

2.3.1 Prislusné organy statni spravy

Mezi prislusné organy patii Ministerstvo zdravotnictvi, které ,vyddvd zdvazné stanovisko
k Zddosti osoby o autorizaci a ke zmén€, pozastaveni ¢i zrusSeni autorizace a dale muze

rozhodnout o do¢asném stazeni ZDP z trhu. Stara se o spolupraci s Evropskou unii, Svétovou

1Zé&kona ¢. 268/2014 Sb. o zdravotnickych prostfedcich a o zméné zikona &. 634/2004 Sb., o spravnich
poplatcich, ve znéni pozdéjsich predpist
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zdravotnickou organizaci a dalSimi statnimi orgdny odpovidajici za bezpecnost a ochranu

zdravi pii praci. Déle spravuje Registr zdravotnickych prostiedkii.

Dalsim orgénem je Statni tstav pro kontrolu 1é¢iv, jednd se o kontrolni orgian podle
tohoto zakona. Statni Gstav pro kontrolu 1é¢iv ,registruje vijrobce, zplnomocnéné zdstupce,
dovozce, distributory, osoby provddéjici servis, zadavatele klinickijch zkousek a notifikované
0soby* a tyto informace zverejniuje pomoci Registru zdravotnickych prostiedkt. Zajistuje
predavani tdajt do Evropské databanky ZDP. Rozhoduje o preruseni nebo zastaveni kli-
nické zkousky. Mtize rozhodnout o stazeni ZDP z trhu nebo z obéhu z technickych nebo
zdravotnich diavodt. Vydava certifikaty volného prodeje. Je povinen komunikovat a spolu-

pracovat s prislusnymi organy cizich statu a Evropské unie.

2.3.2 Distribuce a dovoz

Distribuovan a dovazen smi byt pouze zdravotnicky prostredek, u kterého bylo vydano pro-
hlaseni o shodé a ktery byl opatien ozna¢enim CE. Dovoz a distribuci smi provadét pouze
registrovany dovozce/distributor. To znamen4 takova osoba, ktera provedla registraci u Stat-

niho tstavu pro kontrolu 1éciv.

2.3.3 Prodej

S prihlédnutim k riziku v tomto oboru je pri prodeji prodavajici povinen zajistit vhodné skla-
dovani, provadét pravidelnou kontrolu ZDP a popripadé ho odstranit. Smi prodavat pouze
ZDP, u kterého bylo vydano prohlaseni o shodé a ktery byl opatfen oznacenim CE. Nesmi
prodavat proslé a poskozené ZDP. Po prodeji je povinen archivovat veskerou dokumentaci

spojenou s timto prodejem po dobu 5 let.

2.3.4 Servis a revize

Provadéni odborné tudrzby a servisnich zasahti, mysleno , provddéni odborné udrzby a oprav
zdravotnického prostredku v souladu s pokyny vyrobce, timto zdkonem a jingmi prdavnims

“ muze vykondvat pouze osoba registrovana ustavem, jak jiz bylo zminéno vyse

predpisy...
v této podkapitole. Pokud se vSak jednd o ZDP s méfici funkci, musi byt jeho servis vyko-
navan v souladu s predpisy upravujici oblast metrologie. Déle je firma povinna dle zadkona
zajistit skoleni, u vSech pracovnikl zajistujici odbornou udrzbu, bud pifimo vyrobcem nebo
vyrobcem autorizovanou osobou. Pokud je ZDP zaroven elektrickym zafizenim, museji pra-
covnici splnovat pravni predpis upravujici odbornou zptsobilost v elektrotechnice. Pti opraveé
museji byt splnény vSechny nélezitosti jako u odborné tudrzby s rozsifenim, tj. po oprave,

ktera mohla ovlivnit konstrukéni nebo funkéni prvky ZDP, musi byt provedena prezkouseni,
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ktera jsou poté zanesena pisemné do protokolu. U ZDP, které jsou pripojené k elektrické
energii nebo jejich soucdsti jsou plynové, ¢i tlakové se pri servisu provadi revize (elektrickd,
tlakové, plynova,...), coz je BTK (bezpe¢nostné technicka kontrola), kterou mohou provadét
pouze pracovnici odborné zpusobili dle pravniho pfedpisu. Kontrola ZDP musi byt pro-
vadéna opakované a to nejdéle po uplynuti 2 let od predchozi kontroly (pokud vyrobce
nestanovi jinak). Po provedeni udrzby je vyhotoven celkovy protokol o provedeni, ktery se

musi zachovat minimalné jeden rok po vyrazeni ZDP z provozu.

2.3.5 Shrnuti

Ze stru¢ného vykladu zdkona vyse v této podkapitole, je vidét ze firmy a osoby podnikajici
v prostiedi s ZDP a predevsim jejich zaméstnanci, museji spliovat mnoho zdkonnych ome-
zeni. Tento zédkon klade pozadavky predevsim na velkou odbornou zptisobilost jednotlivych
pracovniku a firmu celkové. Pro tyto regulace je samoziejmé duvod. Jakakoliv regulac¢ni
omezeni ze strany statu jsou zavadéna za ucelem ochrany jednotlivych koncovych subjekti
konzumujicich vysledny produkt s dulezitosti zajisténi co nejvyssi kvality a tc¢innosti ZDP.
Dalsim divodem regulaci je, ze pokud se jedné o zdravotnické pristroje, mtze na nich byt,
at primo ¢i neprimo zavisly lidsky zivot, proto musi byt vytvaren tlak na jednotlivé podni-
katelské subjekty. Pfedevsim je kladen diraz na zna¢nou odbornou zptisobilost jednotlivych
pracovnikl co zajistuji servis, ale taktéz na distributory apod. Néklady na zaskoleni téchto
zaméstnanci nejsou zanedbatelné (cena se pohybuje dle ZDP a jeho slozitosti). V mnoha
pripadech je také tvorena bariéra pro servisni ¢innost samotnymi vyrobci ZDP, ktefi nechtéji
provadét skoleni cizich technikt, ktefi vykonavaji praci pro firmy tretich stran.

Na druhou stranu, pokud firma splni a povede se ji vstoupit do tohoto podnikatelského
prostiedi, tak zdkonnd omezeni vytvari tzv. ,konkurenc¢ni bariéru“, coz je zjednodusené
ywyhoda® firem, co jsou jiz na trhu. Zakonna omezeni znesnadiiuje vstup novych segmenti
do tohoto prostredi, jak zdkony, tak finanénimi ndklady na povinné zaskoleni zaméstnancu.
Tyto ndklady se vSak firmé do urcité miry vrati (jednéd se spiSe o investici), jelikoz miuze

ocCekavat vyssi zisky za poskytované sluzby, vzhledem k potfebné specializaci.
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3 Analyza pracovnich pozic a firemnich procest

V nésledujici kapitole popisi jednotlivé procesy a napln prace jednotlivych zaméstnanci
(obchodniki, servisnich techniki a dispecerti) ve firmé a jejich ndvaznosti. Veskeré pouzité
materidly prameni z dokumentl firmy nebo z ustniho dotazovani, popfipadé z vystupu

informacnich systémi, o kterych budu psat pozdéji v této kapitole.

3.1 Informacni systémy

Na uvod je potfeba zminit informacni systémy a infrastrukturu, kterd usnadnuje a auto-
matizuje nékteré procesy, napriklad pri pruchodu zakazky firmou. Firma vyuziva systémy
M-Files, Intuo s nastavbou MIS a Pohoda.

M-Files se vyuziva a slouzi jako document management, zajistuje spravu souboru v siti
na zakladé vlastnosti, které jsou soubortum pritazené pri ukladani. Takto uloZzené soubory
je poté mozné lehce dohledat a filtrovat a neni potfeba znat strukturu slozek a hledat, kam
se soubor ulozil. Odstranuje tak nedostatky slozkového sitového ukladani. Cely systém je
mozné uzivatelsky modifikovat a tak prizptisobit zobrazované informace pro uzivatele. Dalsi

vyhodou je moznost integrovat M-Files se systémem Intuo.

Dalsim systémem je tcetni program Pohoda ve verzi E1 (viz obr. 3.1), usnadnuje praci
prevazné ucetnich operaci, jako jsou napriklad fakturace, dané, hlid4 ruzné legislativy a po-
tfebné terminy (e-podédni pro plitce DPH, apod.). Dulezitou funkénosti je propojeni s e-
shopem. Propojeni s e-shopem je vlastné miistek, kde v Pohodé je mozné definovat polozky,
parametry, ceny, mnozstvi produkti, které se maji synchronizovat do e-shopu (viz obr. 3.2),
takto zadané parametry se poté propisi a spravné zaradi do urcenych kategorii v e-shopu.
Synchronizace funguje i opa¢né a to pii vytvoreni objednavky v e-shopu, kde se informace
0 objednaném produktu a mnozstvi synchronizuji do systému Pohoda a usnadnuje se tak
fizeni skladovych zasob. Obdobné jako predchozi systém M-Files, taktéz Pohoda podporuje
propojeni s programe Intuo, do kterého dokaze synchronizovat data o provedenych faktura-
cich.

V tomto programu jsou zaznamenany veskeré aktivity zaméstnanci, at se bavime o jed-
notlivych tkolech, emailech, kontaktech, vyjezdech, ale i marketingu a rtiznych prehledech.

Jednotlivé polozky, které obsahuje Intuo jsou zobrazeny na obrazku 3.5.
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Obréazek 3.1: Uvodni obrazovka systému Pohoda E1 (vlastni tvorba)

B POHODA E1 Premium - [Zasoby]

i Soubor Nastaveni Adressf Uéfetnictvi Fakturace Sklady Mzdy Jizdy Majetek Ziznam Napovéda

Clenéni R -
enen | Kategorie | Obchodni Gdaje | Doplikové idaje | Zatétavani Inemet | Parametry | Pfimopiici EKG BTL-08 MT Plus EKG = ETL-08 MT largejpg >
(] OBCHOD
L1 AR, Struény 2 pedrebny popis
[ Alkoholtestery Viastnosti
) s s Tento modemi dvanictikanlovy elektrokardiograf je vybaven dotykovym displejem o velikosti
] Anesteziclogie s resustitace Kat:::’rfie 5,7, ktery zaruéuje snadny prehled zaznamenanych EKG kiivek 3 jednoduché oviadani pristraje.
8 ﬁ":"::a':"' Souvisejici zbod
ermatoskopy Altesnativni zbo3i
[ Diagnosticke testy Skupiny zésob Formstovany tet
) ekg Parametry <H3>Popis preduktui</H3> "
1 EKG . . ] .
Disple] zobrazuje t vybrané svody a informuje o rychlosti posuvu papiry, citivosti zaznamu,
[ Holtery fltrech, hodnoté tepové frekvence, kontaktu jednotlivych elektrod a dalzich tdajich. Usivatel mize
[ Pocitacone jednoduse prednastavit 10 visstnich profil, Prehledny ovlsdsci software dovol ulcit az 20
(143 Pfimopiici poslednich EKG zaznam
EKG dliky suym parsmetrim perfekiné obstaji v nsroéném provozu kerdiologické ambulance.
+ 12-kanslové EKG s barevnjm datykovym displejem .

Obréazek 3.2: Rozhrani pro synchronizaci e-shopu v systému Pohoda (vlastni tvorba)

V programu jsou také vedeny obchodni piflezitosti' u nich jsou zaznamenani jednotlivi
zaméstnanci, kteri se na realizaci této prilezitosti podileli (viz obr. 3.3), dalsi udaje, které

jsou vedené u prilezitosti jsou:

e Datum - kdy byla prilezitost zadana do systému.

Dulezitost (nizké, stfedi, vysokd) - je ukazatelem pro obchodnika s jakou prioritou by

se mél prilezitosti vénovat.

Predmét prilezitosti - obsahuje ve zkratce k ¢cemu se prilezitost vaze napr. koupé vahy
M 550 atd.

Zadavatel - je zaméstnanec, ktery prilezitost zadal do systému. (nejednd se nutné

o zaméstnance, ktery tuto prilezitost identifikoval).

e ICO, organizace - jsou tidaje osoby/firmy, u které byla ptilezitost identifikovana.

LObchodnimi piilezitostmi se vice budu zabyvat v kapitole 3.4.1.
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e Stav - v jakém stavu se prilezitost nachézi - identifikovano/ nabidka/ jednani o smlouvé/
realizace/ vyfakturovano/zruseno/ dlouhodobd prilezitost.

e Datum realizace - kdy byla prilezitost realizovana.

e Vynos - jaky méla piilezitost vynos pro firmu (pfes vSechny prodané polozky).

e Niklady - kolik bylo potreba vynalozit ndkladt na realizaci.

e 7droj - jedna se o zaméstnance, ktery prilezitost identifikoval. Mtze jednat bud od
servisniho technika nebo obchodnika popiipadé dispecera.

e Obchodnik - jedna se o zaméstnance, ktery prilezitost uskutec¢nil po obchodni strance
(komunikoval se zédkaznikem, doporucil mu produkt, provedl objedndvku apod.).

e Podpora - jedné se o zaméstnance, ktery komunikoval se zdkaznikem dodavku, termin
instalace atd. Miuze se jednat bud od servisniho technika nebo obchodnika popripadé
dispecera.

e Realizace - jednd se o zaméstnance, ktery provedl jiz finalni instalaci, poptipadé do-
vezl objednané zbozi k zdkaznikovi. Mtze se jednat bud od servisniho technika nebo
obchodnika.

Dalsim zajimavym ukazatelem jsou udaje u jednotlivych vyjezdu (analyze dat vyjezdu
je vénovana podkapitola 3.1.1), v systému jsou evidované s témito polozkami a technik si

muze taktéz zobrazit detailni vypis jednotlivého vyjezdu (viz obr. 3.4):

e Datum - kdy byl vyjezd zadan do systému.

e Technik - kterému zaméstnanci (servisnimu technikovi) byl vyjezd pridélen.

e Predmét - popis vyjezdu, z pravidla se zde zadava oblast, poptipadé nézev zdravot-
nického zarizeni, pokud je dostatecné velké.

e Poznamky - pokud je k vyjezdu nutné pripojit doplnujici popis napr.: informace pro
technika.

e Stav - v jakém stavu je vyjezd - rozpis/ v pfipravé/naplianovano/ hotovo,/ zrusen.

e Zadavatel - kdo do systému vyjezd zadal.

e Plan km - oc¢ekdvané mnozstvi ujetych kilometri béhem vyjezdu (zdroj z mapy.cz).

e Najeto km - skuteény pocet najetych km pii vyjezdu (véetné prejezdu).

e Plan doprava - predpoklddana suma ceny vyjezdu.

e Celkem doprava - kolik korun redlné stila doprava vyjezdu.

e JC dopravy - jedna se o podil ujetych kilometru za vyjezd a dopravného. Zjednodusene,
kolik vychdzi dopravné na jeden redlné ujety kilometr korun (K¢/km).

e Plan sluzby - o¢ekavana cena, za kolik korun jsou planované servisni ¢innosti u zakaz-
nika.

e Celkem sluzby - redlna celkova cena za provedené sluzby.

e Celkem bez DPH - celkova cena vyjezdu bez DPH véetné dopravného.
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e Celkem s DPH - celkové cena vyjezdu s DPH vcetné dopravného.

Mabidka na IR teploméry Oszoba:  David
Organizace: Vytvofeno: VO 14,11.2016 13:37 Pof,
Detail | #% Aktivity | & Produkty Nabidky | =8 Ukoly | @ Organizace | 8 Osoby | B Pro
4% Prilegitosti - Pfedmét Nabidka na IR teploméry
Popis:
Datum:  [14.11.2016 13:33 "] [\abidnout 4x IR HubDic F5-700, koupilijeSté dalsi tf
Zadal: [N - Zamitnuty pri overeni.
Dilefitost: Stfedni -
Organizace: S
Adresa: R | Produkt: Teplomér lékarsky -
Dsoba: David C Typ produktu:
Vinosy: 0,00
Projekt: C Realizace: | 14.11.2016 < Naklady: 0,00
Pravdép.: 90| %, Pracnost [h]: 0,00
Zdroij: N < Stav piilez.: 5 - Vyfakturovano -
Obchodnik: | - Diivod: — .
Podpora: <
Realizace: - Datum Vynosy Naklady Pracnost [h]

Obrazek 3.3: Detail ptilezitosti v programu Intuo (vlastni tvorba)

# Upravit Je= Zaviit @ Obnovt | 4 & Q Reporty ~ @ Sablony - 0 Zpravy - | Navazat.. [ Vytvofitv M-Files..

10.10.2015  vYjezd -Praha Plan slu7eb: 8 570.00

LMA 14.09.2016 09:54

Detail d Zakaznid (Pobocky) g Zaméstnanci Priprava ‘f_‘} Aktivity T} Servisni zakazky Pfistup
£, Servisni kontrola = Pfedmét: |vyjezd - Praha
Datum: 10.10. 2016 08:00 - Od: 10.10.2016 - ||0B:00 |~ Pl&n. km: 40,00
: . 10. - | |16:00 |~ Najeto km: 53,00 - . | A
Zadal: n— - T Lo o = d Po| Servis nafirmé | Cislo
Dileditost: |  Stredni 5 ==
vybaveni na TN
; . - - 1 [=] 2016-03736
Stav vijezdu: "@ hotovo - pokud bys to stihal, tak zékaznika £ 6 miZes jetijako teti.... NMGG—GgG_—.
se musi sthnout ;) 2 =] 2016-03728
Technik: N C
3 = 2016-03834
4 [= 2016-03691
ORP: — -
5 = 2016-03766

1 Plidat doM-Files... _

Fakturace slufeb: 8993.19

O:&:D0:.0:0

Obrézek 3.4: Detail vyjezdu v programu Intuo (vlastni tvorba)
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Poslednim dilezitym ukazatelem jsou prodané polozky firmy, tyto polozky maji rtizné
vazby, muzou to byt polozky, které se prodaly skrz e-shop nebo pomoci prilezitosti apod.
U téchto polozek jsou v systému tdaje napt.: datum prodeje, mnozstvi, cena, marze, DPH
apod.

Systém je do jisté miry mozné modifikovat a vytvaret takové workflow, které nejlépe
vyhovuje firemnim procestim, lze potom definovat takové kontrolni procesy a upozorneéni,

napriklad na dalsi servisni prohlidku u zdkaznika nebo zda bylo vse fadné véas zaplaceno
atd.

Cely tento systém méa programovou nastavbu MIS, jedna se o nastroj, ktery generuje

reporty za jednotlivd obdobi. Jedna se o agregovana data, jejichz nejmensi ¢asova jednotka

je jeden mésic. V tomto nastroji si manazér muze nadefinovat presnd data, ktera chce hlidat

vvvvv

tuo. Tato nastavba je vhodnym kandiddtem na tvoreni report pro hodnoceni zaméstnanci.

kol | e
T4 servisni zakdzky ﬁ Prodej
¥ Souhrnny kalendaF _
£ Vjjendy (alends?) @ Varketing
::; F'FﬂEi‘itDSﬁ} ) 3'.'_1' Projekty
%/ Katalogové polozky

= & Vijezdy (seznam) ?j Servis

fie Vjezdy (seznam) ~

=] ﬁ. COrganizace @ Audity

# Adresy
@ E-maily -ﬁ Frehledy
i Produkty o )
o, Mastaveni
= ¥ Obdobi 4
7| Obdobi Ly Oblibené
| Ostatni projekty
& Audity

Obrazek 3.5: Polozky menu v systému Intuo (vlastni tvorba)

3.1.1 Analyza dat vyjezdua

Veskerd data, kterd v této ¢asti analyzuji jsou ze systému Intuo a jsou agregovana. Rozsah
dat je od roku 2013 az po rok 2016 kromé poslednich dvou mésicu (listopad, prosinec) v roce
2016. Pro tyto mésice nebyla zatim data pti tvorbé analyzy k dispozici. Cela tabulka s daty

z kterych jsem vychazel je v priloze C v tabulce C.1.
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V této podkapitole predstavim firmu v éslech a to konkrétné trzby za servisni ¢innosti?
formou vyjezda, jelikoz tato ¢isla se mi budou pozdéji hodit. Analyza dat zacind od roku
2013, jelikoz starsi data v systému nejsou a také by starsi data neméla potfebnou vypovidajici
hodnotu, proto nam postaci vzorek za necelé ¢tyri roky. Pokud za¢neme prvnim rokem 2013
jsou na histogramu (obr. 3.6) vidét pramérné trzby na jeden vyjezd skrz vsechny mésice

v roce (modré sloupce) a také celkovy roéni priumér 6893 K¢ (Cervend usecka).

Pramérnd triba na vyjezd skrze mésice za rok 2013

triby 8 000
[KE] 7 ooo
& 000
5000
4000
3 000
2 000
1000

L S E S S & e S - S &
& & & F L& & & QGF P g P
& g T E A A $ &
B Primér trbyvyjezd

——Celkovy primér (6893 K&

Obrazek 3.6: Prumérnd trzba na vyjezd skrze mésice, rok 2013 (vlastni tvorba)

Oproti roku 2013 je rok 2014 v pruméru lehce lepsi a to zejména diky mésicim duben,
kvéten a Cerven, které vysoce prevysuji roéni prumér 6924 K¢, ktery je o zhruba 1% vyssi

nez v roce predchozim.

V roce 2014 konkrétnéji na konci fijna, prichdzi nové legislativa formou zakona, kterou
jsem popisoval v podkapitole 2.3. Tento zdkon nové povinné nafizuje firmam skolit svij
persondl (servisni techniky), aby mohl provadét servisni ¢innost. A to mélo neblahy dopad
na rok 2015, kde ro¢ni priumér na jeden vyjezd spadl na 6673 K¢, jak je vidét na obr. 3.8,

jedné se o zhorseni 3,6% oproti predchozimu roku.

Oproti predchozimu roku 2015 se firma vzpamatovala a dokonce sviij ro¢ni prumér trzby
na vyjezd zvedla na 7924 K¢ (zlepSeni o 15,8%), jak je vidét na obr. 3.9, zde ale musim po-
dotknout, ze data za mésic Fjen nejsou jesté plné propsana v systému, jelikoz nékteré vyjezdy

jesté nejsou zaplacené. A pro mésice listopad a prosinec chybi data tplné.

2Trzby za zbo#i ve vyjezdu jsou nyni zanedbény, jelikoz se jedna o dopliikovy prodej.
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Pramérnd triba na vyjezd skrze mésice za rok 2014

triby 8 000
[KE] 7 ooo
& 000
5000
4 000
3 000
2 000
1000

I Promér trby/vyjezd
— Celkovy primér (6924 Kf)

Obrazek 3.7: Prumérna trzba na vyjezd skrze mésice, rok 2014 (vlastni tvorba)

Priimérna triba na vyjezd skrze mésice za rok 2015

triby 2 000
[KE] 7 ooo
& 000
5 000
4 300
3 000
2 000
1000

B Primértibyvyjezd
——Celkovy pramér (6673 KE)

Obrézek 3.8: Prumérnd trzba na vyjezd skrze mésice, rok 2015 (vlastni tvorba)

Pokud vSechny tyto trzby zprimérujeme skrze mésice za jednotlivé roky, vyjde souhrnny
prumér 7076 K¢, ktery je zobrazen na grafu 3.10. Tento pramér znaci, ze za ¢tyti roky dat
se prumérna hodnota trzeb na jeden vyjezd rovna pravé c¢astce 7076 Ké. Ono neni divu,
pokud se zpétné podivame na predchozi grafy za jednotlivé roky, tak celkovy prumeér vzdy

osciloval kolem této hranice.
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Pramérnd triba na vyjezd skrze mésice za rok 2016

2 000
1 000

tribvlum
9000 -
(¢l 2 000 o N
7000 = =
6 000 - -
5000 - -
4 000 - -
3000 - -
H
H N

B Promér tiby/vyiezd
— Celkovy primér (7 924 K¢

Obrazek 3.9: Prumérna trzba na vyjezd skrze mésice, rok 2016 (vlastni tvorba)

Prumérnd trzba na vyjezd skrze mésice za rok 2013-2016

triby 8000
[kZ] 7000
& 000
5 000
4 000
3 000
2 000
1000

o & o 9 B R -
p’" L8 £ aE & L.
3 * Q}“? o o & Qé\ W 'Q-.\E iy u‘}:

LY KpQ
s ° S
B Primér tiby/vyiezd

——Celkovy primér (7 076 KE)

Obrazek 3.10: Prumérna trzba na vyjezd skrze mésice, roky 2013-2016 (vlastni tvorba)

7 jednotlivych graft za rok 2013 az 2016 je patrné, zZe ,sezéna“ vyjezdd je v mésicich
duben, kvéten, ¢erven. A naopak horsi vysledky jsou v mésicich ¢ervenec, srpen a prosinec,
kdy si lidé berou nejvice dovolenych. Tento trend je velice pékné vidét na grafu 3.11, ktery
priuméruje celkové trzby vyjezdu za cely nas vzorek od roku 2013 do roku 2016. A téz na
grafu, ktery zobrazuje prumérné pocty vyjezdu za mésic za roky 2013 az 2016, ktery je na
obr. 3.12.

46



Pramér trieb vyjezdi skrze mésice za roky 2013-2016
503
triby spo
400
300
200
100
N S SRS S tf’qq,(‘ S
e’}e ot LY W o o o "1’? g o
a2 S B LN G W
“ o & T.F’{a S8 g
B Primér triby/mésic (2013-2016)
Primértrieb (2013-2016) - 382 tis. K&

Obrazek 3.11: Prumér trzeb vyjezdu skrze mésice za roky 2013-2016 (vlastni tvorba)

vyjezdy 75
[pocet] g5

Priomérny poiet vyjezdi skrze mésice za roky 2013-2016

e Primér vyjezddy/mésic (2013-2016)

Primér poftu vyjezdd (2013-2016) - 54

Obrézek 3.12: Pramér poctu vyjezdu skrze mésice za roky 2013-2016 (vlastni tvorba)

Pokud se podivime na data souhrnné za vSechny roky (obr. 3.13), troufdm si tvrdit, ze

pouze o 198 tis. K¢.

bude rok 2016 nejlepsim rokem pro vyjezdy z tohoto vzorku, jelikoz podle grafu 3.11 jsou
pramérné trzby za meésice listopad 342 tis. K¢ a za prosinec 249 tis. K¢ a tyto trzby jesté

nejsou v celkovém souhrnu pro rok 2016 zapocitané. A rok 2016 je oproti predchozimu horsi
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Celkovd vyie trieb vyjezdi za roky 2013-2016
[t::iﬁé] 000 4 854 4 905 2707
4500
2 000 3 847
3 500
3 D00
2 500
2 000
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2013 2014 2015 2016 oK
B Triby sluieb ce lkem

Obrazek 3.13: Celkova vyse trzeb vyjezdia za roky 2013-2016 (vlastni tvorba)

7 dat a predevsim z grafu 3.14, je také vidét tendence firmy, zvySovat pocet vyjezdu a tim
se rozristat na trhu. Kdy firma za rok 2013 uskutecnila 558 vyjezdu a za rok 2014 jich je 701.
Jak jsem jiz psal pro rok 2016 jesté nejsou data kompletni, a tak miizu pouze hadat, zda bude
hranice 735 vyjezdi za pfedchozi rok pokofena. Zajimavy je jiz zminovany rok 2015, kdy
bylo uskutecnéno nejvice vyjezdl a to 735. Avsak dle grafu 3.8, ktery zobrazuje primérnou
hodnotu trzeb jednoho vyjezdu si rok 2015 vedl nejhife. Toto mtize byt zptisobeno Spatnym
planovanim vyjezdu a to zejména kvuli jiz zminovanému zakonu. Ktery tak nutil dispecery
délat kompromisy a planovat vyjezdy tak, aby byla splnéna legislativa. Jelikoz jak budu
psat dale, ne kazdy technik ve firmé mé vSechny kvalifikace a nemuze délat servis vsech
zafizeni. A tak se mohlo stévat, Ze dispecer na jedno misto musel poslat technika vicekrat.

Nebo nemohl zakaznika uspokojit vibec.

v

7 vyse analyzovanych dat mé plyne a jako nejpiinosnéjsi informace se mi jevi predevsim
celkovy prumér trzby na vyjezd (7076 K¢), kterou budu moci vyuzit pfi stanoveni normy
pro osobni ohodnoceni. A déle tidaj tendence ristu trzeb vyjezdu rocné, jelikoz pokud tento
rust chceme zachovat, musi firma ziskdvat nové zdkazniky. A také motivovat stavajici za-

méstnance prevazné dispecery a servisni techniky k lepsim vysledktm.
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Celkovy poéet vyjezdid za roky 2013-2016
) 201 735

vylezdy 700 _—
[pocet] csg
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Obrazek 3.14: Celkovy pocet vyjezdu za roky 2013-2016 (vlastni tvorba)

3.2 Dispecer

Dispecer mé dle organizacni struktury (obr. 2.1) nadiizeného manazera dispecert, kterému
se plné zodpovida a ktery mu muze zadavat pracovni tkoly. Hlavnim tkolem dispecera je
Y 14 ,,,.dog isni technikyv. iedn tak dpt
spravna priprava a planovani vyjezd® pro servisni techniky, jedna se o takovou podpiirnou

¢innost pro spravny chod oddéleni servisu.

Mezi dalsi tkoly dispecera patii realizace zadanych telemarketingovych a marketingovych
akei (nabizeni novych produkti a sluzeb). Realizace muze probihat telefonem, pomoci emailu
nebo dokonce osobné. Tyto akce zpravidla zadava manazer dispec¢inku, poptipadé technicky
Teditel.

Taktéz pomaha s plnénfm pokyni pro tzv. back-office*. Mezi tyto pokyny patii napiiklad
priprava obchodnich balikd spolu s obchodnim oddélenim nebo vyfizovani korespondence,

kontrola fakturace zakazniktim a ostatni podobné administrativni ¢innosti.

Veskeré provadéné cinnosti zaznamenava do systému Intuo. Déle je povinen tcastnit
se pravidelnych schiizek tymu a obchodnich skoleni. Také méa povinnost byt k dispozici

(telefonicky) servisnim technikti, pokud vznikne néjaka nesrovnalost v planu vyjezdu.

3V¥jezd je plan servisnich &innosti pro servisniho technika na jeden den. Vice viz kap. 3.2.1.
4Jedns se o ¢innost, kterd se déje uvniti firmy a nenf viditelnd pro koncového zakaznika.
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3.2.1 Proces planovani vyjezdu

Jak jsem jiz psal vyse v kapitole 3.2, hlavnim tkolem dispecera je planovani vyjezdt. Coz
je plan préce pro servisniho technika zpravidla na jeden pracovni den (jeden vyjezd muze
obsahovat vice koncovych zakazniku). Tento plan (vyjezd) obsahuje rtizné servisni zakazky,

které jsou nasledujici:

Servisni ¢innost - ¢innosti, kdy technik pifimo u zakaznika provadi udrzbu, kalibraci, ove-
feni urcitého ZDP.

Instalace produktu - ¢innosti, kdy technik pfiveze a zaroven zprovozni ZDP, ktery si
zakaznik objednal. Mtze se jednat napf. o propojeni s jinym pristrojem, popripadé
jeho nastaveni.

Reklamace - ¢innost, kdy zakaznik pozada o reklamaci, technik poté provede na ZDP
méreni a ostatni ovéreni a na zdkladé zjisténych dat rozhodne dalsi postupy. Mize
kterou nemuze technik provést u zakaznika, tak tento ZDP odvazi a oprava probiha
v laboratofich firmy.

Zaskoleni obsluhy - ¢innost, kdy servisni technik je bud pozadian nebo povinen dle vy-
robce ZDP provést zaskoleni obsluhy tohoto prostredku.

Predani/vyzvednuti pristroje - ¢innost, kdy technik pouze priveze a pridd nebo odveze

pristroj (napft. kvuli reklamaci).

Tyto servisni zakazky poté mohou byt placené a neplacené s vyjimkou prvni kategorie
(Servisni ¢innost), ta je vzdy placend. Servisni zakézky se mohou a zpravidla se kombinuji,
neznamend to, ze pokud technik provedl servisni ¢innost, nemiize provést instalaci. Kdyby
tomu tak bylo, prace technikl by byla znacné neefektivni. V praxi se Castokrat stane, ze pri
jednom vyjezdu u jednoho zadkaznika dochézi k nékolika servisnim zakdzkam (v nékterych

pripadech muze dojit i ke vSem).

Modelovy priklad je, kdyz zakaznik provede objednavku ZDP (a ten vyzaduje zaskoleni
obsluhy) a nésledné potiebuje provést servisni ¢innost ZDP, které jiz vlastni. V tomto pri-
padé dojde k tfem servisnim zakazkam: servisni ¢innost, predani pristroje, zaskoleni obsluhy.
V tomto piipadé je posledni kategorie (zaskoleni obsluhy) provedena bezplatné, jelikoz je

vyzadovana vyrobcem ZDP a takové zaskoleni poskytuje firma zdarma, je v cené produktu.

P1i planovani vyjezdu je stanovend norma c¢astkou 8000 K¢ bez DPH na jeden vyjezd,

coz je soucet planovanych servisnich zakazek krat pocet pristroju u zdkaznika:

n
Z = Z cena X pocet (3.1)

=1
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, kde i je i-t4 ¢innost u jednoho zakaznika, cena je cena servisni ¢innosti a pocet je pocet
pristroju. Z je poté celkova cena vsSech servisnich ¢innosti u jednoho zakaznika.
Po secteni pres vsechny zdkazniky, musi byt tato vyslednd hodnota vétsi nez planovana
norma 8000 K¢: .
> Z; > 8000 (3.2)
=1

, kde j je j-ty zadkaznik ve vyjezdu.

Pokud tato norma splnéna neni, je nutné pridat do vyjezdu dalsiho zdkaznika. Pokud
je splnéna, neni nutné pridavat dalsiho zdkaznika do procesu, avsak pro dsporu Casu a pro-
stredkil je obcas nutné provést o schiizku vice na stejné adrese a usetrit tak budouci cestu.

Jestlize jsou mezi ¢innostmi vyjezdu neplacené zakazky, je norma tmérné poniZena
v tomto rozsahu, pri neplacené ¢innosti se poté odhaduje ¢asova narocnost v hodinach a ta
je zohlednéna. Predpokladany c¢asovy fond na jeden vyjezd je 8 hodin.

Dalsi omezujici normou pro vyjezd je cena dopravného, kterd musi byt minimalné 8,4 K¢
bez DPH na skute¢né ujety kilometr. Pti stanoveni planovanych kilometru vyuziva dispecer
stranku mapy.cz a pocita s rezervou 10%-15%. Do plénu nesmi dispecer zapomenout za-
hrnout prejezdy mezi jednotlivymi zakazniky. Dopravné se poté rozpocitda mezi zakazniky
podle poétu piistroji (cena dopravného musi byt minimélné 200 K¢), popripadé rovnym
pomeérem, jak je vidét na néasledujicim modelovém prikladeé:

Modelovy vyjezd: Pocet zdkazniki ve vyjezdu - 3
Pristroje zdkaznika:

1. Zékaznik - 45 x servis tonometeri (45 x 180 = 8100 K¢)

2. Zékaznik - 1 x servis EKG, 2 x servis tonometru (990 + 2 x 260 = 1510 K¢)

3. Zakaznik - 1 x servis tonometru (1 x 260 = 260 K¢)

Cena sluzeb vyjezdu je celkem 8100 4+ 1510 4 260 = 9870 K¢ (norma je tedy splnéna a neni
potieba priddvat nového zdkaznika).
Dopravné je planované na 355 + 20 km véetné prejezdi a rezervy. Celkové dopravné je tedy
375 x 8,4 = 3150 K¢. Doprava se rozdéli nasledné:
1. Zakaznik - 45 pristroju - Vaha dopravy 45/(45 + 3 + 1) = 0,9184 celkova cena je
0,9184 x 3150 = 2893 K¢.

2. Zakaznik - 3 piistroje - Vaha dopravy (maly zdkaznik - rovnym dilem) celkovéa cena
je (3150 —2893)/2 = 129 K¢ - cena dopravy musi byt minimélné 200 K¢ - TudiZ cena
za dopravu je pro zakaznika v tomto pripadé 200 Kc.

3. Zakaznik - 1 pristroj - - Vaha dopravy (maly zdkaznik - rovnym dilem) celkovd cena
je (3150 — 2893)/2 = 129 K¢ - cena dopravy musi byt minimélné 200 K¢ - Tudiz cena

za dopravu je pro zakaznika v tomto ptipadé 200 K¢.
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Aby takovy vyjezd bylo mozné napldnovat, musi byt zanesen do systému Intuo a do ka-
lendare tzv. ,rozpis“, coz jsou vyjezdy ve stavu - Rozpis, bez uvedenych lokalit a zakaznik,
avsak jiz je ve vyjezdu zanesen dispecer, ktery ho bude planovat a technik, ktery ho bude
realizovat. Za plan rozpisu je zodpovédny manazer dispeCeri a konzultuje ho spolu s ma-
nazerem technikl. Jeden dispecer vétsinou planuje pro dva techniky a to na tyden dopredu
(5 pracovnich dni). Ukdzka planu na dva dny (pondéli, utery) v kalendafi je na obr. 3.15,
kde kazdy technik mé prirazenou vlastni barvu, aby byl plan prehlednéjsi. Kompletni plan
na tyden je poté v ptiloze B na obrizku B.4.
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Obréazek 3.15: Plan vyjezdu pro techniky na dva dny v programu Intuo (vlastni tvorba)

Po vytvoreni rozpisu planu jiz dispecer planuje konkretni vyjezdy tak zvanym ,navola-
vanim“ zdkaznika, vyjezd se presouvd do stavu - V pripravé. Pfed navolavanim si dispecer
zvoli lokalitu dle informaci z Intuu (pravidelné kontroly pfistroji, emailové/telefonické ob-
jednavky zdkazniku, predeslé vyjezdy, apod.) a poté kontaktuje zdkazniky v této lokalité
a nabizi jim termin vyjezdu a sluzby, pokud bude zdkaznik souhlasit, ptidd ho do vyjezdu
a vsSe aktualizuje v systému. Tuto Cinnost opakuje do té doby, dokud neni splnéna norma
vyjezdu. PTi této ¢innosti neustdle sleduje mapu a snazi se planovat co nejméné piejezdu
technika, aby tak vyuzil jeho Cas v nejvétsi mozné mire. Nutné je také sledovat, jaké ma
zédkaznik pristroje, jelikoz dle zakona o regulacich (kap. 2.3), musi byt na provadéni servisni

¢innosti technik odborné skolen.

Po spésném ,navolani“, by mél vzniknout vyjezd ve stavu - Naplanovano, ktery bude
obsahovat datum realizace, ¢asovy harmonogram praci (seznam zdkazniku s poradim, ho-
dina a misto sjednané schlizky, seznam pristroju ke kontrole, pripadné jiny sjednany rozsah

sluzeb).
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Vyjezd ve stavu - Napldnovano, je poté vstupem pro technika, ktery je zodpovédny za
jeho uskutecnéni. Po realizaci vyjezdu a po zaplaceni vSech zakdzek (zakdzek ve stavu -
vyfakturovano), systém automaticky méni stav vyjezdu na - Hotovo. Mize vSak nastat jesté
opacny scénar a to, ze se vyjezd nepovede uskutecnit, napiiklad kvili poruse automobilu.
V takovém pripadé je vyjezd presunut do stavu - Zrusen. Tento stav je vsak ojedinély, jelikoz

se dispecer s technikem snazi zdkaznikovi vzdy vyhovét a snazi se vyjezd uskutecnit.
Vyjezdy tedy mohou byt v néasledujicich stavech:

1. Rozpis - Zédznam planu vyjezdu. Zdznam ma vyplnéného technika a dispecera. Neob-
sahuje lokalitu a zakazniky.

2. V pripravé - Probiha ,navoldvani“ zdkazniki a kompletace vyjezdu.

3. Napldnovano - Vyjezd je pfipraven pro realizaci technikem (Vystup od dispecera).

4. Hotovo - Vyjezd je uskutecénén technikem a vSechny zakazky jsou ve stavu ,vyfaktu-
rovano“. Jedna se o automaticky stav, ktery provadi systém Intuo.

5. Zruseno - Je stavem, pokud se nepovede vyjezd uskutecnit.

3.3 Servisni technik

Servisni technik mé dle organizacni struktury (obr. 2.1) nadfizeného manazera servisu, kte-
rému se plné zodpovida a ktery mu muize zadavat pracovni tkoly. Hlavnim délenim prace
technika je, zda vykondva servisni ¢innosti v sidle firmy (office) nebo piimo u zdkaznika
(vyjezd). Servisnimi ¢innostmi se mysli predevsim ovéfovani, kalibrace, udrzba a oprava
ZDP. P1i tomto procesu vznikd dokumentace (zakazkovy list, protokol o méfeni/kalibraci,
evidence piistroji, atd.) a technik je povinen ji spravné a pravdivé vyplnit (k jednotlivym
tkonim) a poté tyto informace zavést do systému Intuo, aby byly k dispozici pro budouci vy-
uziti. Po dokonceni ¢innosti vytvari a predava oddéleni dispecinku dokumentaci o servisnich

zakazkach.

Modelové déleni rozpisu prace technika u zakaznika a ve firmé by pro dva techniky, pro
sudy a lichy tyden mohla vypadat napiiklad nésledovné viz tabulka 3.1. V lichém tydnu maji
technici vice vyjezda nez v tydnu sudém, kde v patek jsou vsichni technici v sidle firmy na
office, kviili pripadnym skolenim a poraddm. Na modelu je také vidét, ze technik 1 bude mit
v lichém tydnu v ttery volno (bude nedostupny pro jakoukoliv ¢innost). Plan by mél zajistit
to aby v kazdy den v tydnu byl alespon jeden technik na office, tato podminka vSak neni
v modelovém piikladé splnéna. V tabulce se také objevuje hodnota OF/V a V/OF, coz je
neurcity stav, kdy technikovi je preferované naplanovat office respektive vyjezd, ale pokud
bude potieba je k dispozici pro vyjezd respektive office. Plan servisnich technikd nemusi

byt striktné dodrzen, jeho zména vsSak musi byt konzultovana s techniky a s technickym
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reditelem, popiipadé manazerem. Dulezité je uspokojit potreby zdkaznikt a dodrzet terminy

(jak praci ve firmé, tak u zdkazniki).

Technik/Dny | Po Ut St Ct Pa A% OF
lichy tyden

Technik 1 \% X \% \Y% OF/V |3 1
Technik 2 \Y% V/OF OF \Y% \Y% 4 3
sudy tyden

Technik 1 \Y OF \Y% \Y OF 3 2
Technik 2 \Y% \Y% OF \Y% OF 3 2

Vysvétlivky: V - vgjezd, OF - office, V/OF - preference vijezd, ale je mozné office, OF/V -
preference office, ale je mozné vyjezd, X - neni dostupny pro servis.

Tabulka 3.1: Déleni prace pro dva techniky - obdobi 2 tydny (vlastni tvorba)

Podle takto vedeného planu, je jeden technik schopny udélat primérné 14 vyjezdu za

meésic v ramci jednoho roku (ziskdno z dat z Intuo).

Pokud se technikovi z néjakého divodu zméni plan vyjezdu, oproti planu, ktery je zave-
deny v systému (vztahuje se i na indispozice technika) nebo potfebuje dopliujici informace,
operativné komunikuje s oddélenim dispecinku, konkrétné s dispecerem, ktery vyjezd pla-

noval.

Pti provadéni servisnich ¢innosti u zékaznika (na vyjezdu) se muze technikovi naskytnout
obchodni prilezitost. Tzn. pokud je napriklad néjaky ZDP poskozeny, ¢i vyzaduje vymeénit
soucésti a technik je mé ve svém cestovnim skladu® k dispozici, miize je zédkaznikovi nabid-
nout a prodat. Ve velké mire se jednd o materidl potiebny k opravé (sitova snura, apod.),
ale muze se jednat i o produkty a sluzby firmy. Pokud technik uskutec¢ni takovyto prode;j,
je povinen tyto informace (co, komu a v jaké mife) zanést do systému Intuo a informovat

o tom obchodni oddéleni.

Pokud se technikovi naskytne obchodni prilezitost, ale aktualné ve svém cestovnim skladu
pozadovany produkt nemé nebo neméa dostatecnou kvalifikaci obchod provést a doporucit
tak nejvhodnéjsi produkt, vytvari se tzv. ,prilezitost”, kterou je technik povinen zanést
do systému Intuo (je veden jako zdroj piilezitosti) a informovat o tom obchodni oddéleni.

Zkracené se jedna o identifikovanou budouci prilezitost k obchodu.

Pro vykonavani servisnich ¢innosti je technikovi pridéleno potrebné prislusenstvi a na-

stroje a ostatni spotifebni material, jakou jsou servisni a ovérovaci stitky, testery atd. Pokud

5Cestovni sklad je oznadeni pro vybaveni, které si technik vozi s sebou na vyjezdy, zpravidla v kufru
automobilu.
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technik zaznamena na pridéleném prislusenstvi neodstranitelnou zavadu nebo pokud spotre-
buje nékteré ze spotfebniho materidlu a potfebuje doplnit novy, informuje svého nadrizeného
a s jeho pomoci provadi nezbytné kroky k odstranéni této prekazky ve vykonavani préce.
Mize se napf. jednat o vyménu/doplnéni z hlavniho skladu nebo samotnou reklamaci pri-

stroje.

Mimo jiz zminénou pracovni napln musi servisni technik taktéz udrzovat a zajistovat
provoz pridéleného automobilu (a vést o tom Faddné vyplnénou dokumentaci) a ostatnich
nastroju a pristroju, které mu byly pridéleny pro servisni ¢innost. Déle je povinen se Gicastnit
odborného skoleni (jak servisniho charakteru, tak obchodniho) a pravidelnych tymovych
schlizek. Jednou mési¢né je povinen provést inventuru zbozi a materialu ve svém pridéleném

cestovnim skladu, kterou poté predava ticetni.

3.4 Obchodnik

Obchodnik ma dle organizac¢ni struktury (obr. 2.1) nadrizeného manazera obchodu, kterému
se plné zodpovida a ktery mu muze zadavat pracovni tkoly. Jeho hlavni pracovni néplni je
uskutecnovat veskeré obchodni ¢innosti souvisejici s prodejem a podporou prodeje produkt,

mezi tyto ¢innosti patii:

e Komunikace se zakaznikem - Aktivné a pravidelné komunikuje se zékaznikem (osobné,
emailem, telefonicky) a v plném rozsahu prodejni aktivity, ziskava od néj doplnujici
informace, potvrzuje terminy, zjistuje zda zakaznik néco nepotiebuje, apod.

e Komunikace s dodavatelem - Pokud zdkaznik pozaduje ZDP, které aktualné neméd
firma na hlavnim skladé, je nutné zhotovit objednavku a zajistit dodani v nejbliz$im
mozném terminu.

e Zpracovani nabidky - Pokud zdkaznik vznese pozadavek na vypracovani nabidky (te-
lefonicky, emailem), obchodnik je za jeji zhotoveni zodpovédny. Jeho cilem je nabidku
spravné analyzovat a doporuéit nejvhodnéjsi ZDP, popiipadé sluzby®.

e Prijem objednavek - Zpracovava a kontroluje prubéh objednéavek, véetné objednavek
uskutecnénych pres e-shop.

e Vydej objednavky dodavatelim - Pokud je pro dodéni objednavky zvolena externi
firma, je zodpovédny za jejich predani.

e Piijem zbozi od dodavateld - Pokud provedl objednavku na chybéjici zbozi od doda-
vatelt, tak ve spolupraci s iCetnim oddélenim provadi prejimky na sklad a kontroluje

kvalitu a dodaci list.

5Vice je proces zpracovani nabidky popsan v kap. 3.4.2.
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e Vydéni zbozi ze skladu - Jestlize vydava zbozi z hlavniho firemniho skladu (kvuli kom-
pletaci dodéavky) je povinen vyfakturovat toto zbozi a predat ho i¢etnimu oddéleni.

e Zodpovédnost za produkty - Obchodnikovi mizou byt v ramci firmy pridéleny pro-
dukty vyrabéné firmou napr. 14Control, Rebox, apod. Obchodnik mé v takovém pii-
padé specializaci na prodej téchto produktid a ma za né zodpovédnost.

e Zodpovédnost za VIP - Obchodnik mtize mit v rdmci firmy pridélené VIP klientelu
(jedné se o klienty, ktefi pravidelné nakupuji produkty u firmy). V takovém pripadé
je zodpovédny za jejich spokojenost a komunikaci s nimi.

e Obch. prilezitosti - Aktivné vyhledava a zpracovava obchodni prilezitosti, to jsou ta-
kové prilezitosti, které v budoucnu pfinesou zisk firmé. Mohou vzniknout z marke-
tingové/ telemarketingové akce nebo z vyjezdu technika.

e Kontrola pred odeslanim objednavky - Pred odeslanim objednévky zakaznikovi, kon-

troluje zda bylo dodrzeno vSech zakonnych pozadavkt na zbozi.

Mezi jeho vedlejsi a spolecné aktivity s ostatnimi zaméstnanci patii hlidani ceny pro-
duktu (sledovanim nabidek ostatnich firem a dodavateli), tak aby bylo mozné reagovat na
trh zménou ceny, poptipadé zavedenim akce. Hlida ak¢ni nabidky dodavatelti a informuje
o nich obchodniho feditele. Aktivné se zajimé o nové produkty na trhu. Vyhodnocuje spolu-
praci s dodavateli (vstficnost, dodrzeni terminu, apod.), tyto iidaje poté podle stanoveného
klice vklada do systému. Navrhuje, pfipravuje a realizuje marketingové a telemarketingové
projekty (po dohodé s obchodnim koordindtorem) zejména u pridélenych produkti. Provadi
skoleni a informacni schiizky pro techniky o novych firemnich nabidkach a akcich, které je
nutné sdelit zakaznikovi. Vypomdaha tcetnimu oddéleni organizovat a ridit skladové hospo-
darstvi.

Spolu s témito ¢innostmi komunikuje napti¢ oddélenimi dispecinku, servisu a s kolegy ob-
chodu, tak aby bylo vyhovéno zdkaznikovi v plné mife a v rozsahu, ktery pozaduje. Aktivné
se radi s nadfizenym (vCetné technického/obchodniho feditele) o nabidkach a obchodnich
¢innostech, které vykonava. Veskeré ¢innosti zadava do systému Intuo a Pohoda, diraz je
kladen zejména na datum kontroly u prodanych ZDP, které se eviduji primo k zakaznikovi.

Déle je povinen se ucastnit pravidelnych obchodnich skoleni a firemnich porad.

3.4.1 Proces zpracovani prilezitosti

V této podkapitole se zamérim na zpracovani a identifikaci obchodni prilezitosti. Prilezitost
miuize vzniknout ruznymi zpusoby. Muze ji identifikovat servisni technik pfimo u zdkaznika.
Pripadné muze byt identifikovana v ramci telemarketingové/ marketingové kampané dispe-
¢erem, ¢i obchodnikem. Jak jiz bylo feceno (v kap. 3.1) prilezitost zna¢i budouci obchod,

miize se vztahovat na prodej ZDP nebo sluzeb. Na prilezitosti je mozné vyplnit parametry
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zdroj, obchodnik, realizace, podpora. Které znaci, kdo se v jaké fazi podilel na finalizaci
identifikované prilezitosti. Nyni se na prilezitosti mize podilet v parametru:
1. Zdroj - Dispecer, obchodnik, servisni technik, podle toho kdo prilezitost identifikoval.
2. Obchodnik - Jak napovida nazev parametru, tak pouze obchodnik, jelikoz je odpo-
védny za veskeré obchodni ¢innosti.
3. Podpora - Obchodnik, popripadé technik, pokud je potieba ke kompletaci objednavky
technicky zasah.

4. Realizace - Obchodnik, technik, zalezi jak bude uskutec¢nén findlni prode;j.

Zjednodusend modelova situace muze vypadat napiiklad nasledovné: Technik provadi
servisni ¢innost u zdkaznika a mezi fec¢i zmini, ze firma nabizi nové sluzby Y a nyni mé
v akci vyrobek X. Zikaznik se zamysli a rozhodne se, Zze by vyrobek X vyuzil a chtél koupit
a sdéli to technikovi. Jelikoz technik nemé vyrobek ve svém pojizdném skladu, nemiize
tak uskutecénit prodej na misté a tak zadd do systému Intuo p¥ileZitost (parametr - zdroj).
Prilezitost v sobé nese informace o zdkaznikovi (kontakty, adresu, apod.) a seznam produkti
o které by zdkaznik mél zdjem (v nasem pripadé vyrobek X). Této prilezitosti si v systému
pri své denni ¢innosti vSimne obchodnik a zacind ji zpracovavat a kontaktovat zakaznika,
kvuli dopliujicim informacim a ovéreni, zda o obchod stale stoji (parametr - obchodnik).
Po potvrzeni a nutnych tkonech, obchodnik zjistil u zdkaznika, ze by vyrobek X chtél mit
jiz nastaveny a pripraveny k pouziti. Obchodnik proto kontaktuje technika, aby vyrobek
nastavil a pfipravil k pouziti (parametr - podpora). Po nastaveni obchodnik prebird vyrobek
X a kompletuje objednavku, kontroluje zda je k vyrobku dodano dle zakona vse co ma byt
a pripravuje balik pro odeslani a nasledné odesild vyrobek zikaznikovi (parametr - realizace).
Pri tomto procesu obchodnik zaznamenava kazdy krok do systému Intuo.

Graficky priabéh obchodni prilezitosti je znazornén v priloze B na obrazku B.1.

Aktudlné neni nikdo za vyplnéni téchto parametri zodpovédny (nepouzivaji se) a tak se
v systému objevuji ,neliplné“ zaznamy. Osobné vidim v téchto ukazatelich a ve vyhledavani
a zaznamenavani novych prilezitosti potencidl, ktery by slouzil k ohodnoceni zaméstnanc,
jelikoz se jedna o zaméstnancem samostatné vyvijenou ¢innost a firmé tato ¢innost pfinese
zisk. Problém by mohl nastat, pokud by se v jedné fazi realizace napt. u ,,podpory* podi-
leli dva zaméstnanci, v takovém pripadé by bylo nutné, aby se mezi sebou domluvili, jak
prilezitost vyplni. Poté by bylo mozné ukazatele sledovat a spravné nad nimi tvorit reporty

a nasledné ohodnocovat za vyrizené prilezitosti.

3.4.2 Proces zpracovani poptavky

Proces poptavky je odlisSny od procesu ptilezitosti, jelikoz poptavku zasila sdm zakaznik,

vznikd tedy bez iniciativy zaméstnance (obchodnika). Na obchodnikovi je poté, aby ji
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spravé analyzoval a zjistil zda mé& moznost firma takové poptavce vyhovét. Pokud firma
neni schopna, zasild zakaznikovi odmitnuti. Pokud je firma schopnd poptavce vyhovét, vy-
pracovava obchodnik nabidku, kterou predava ke schvéleni nadfizenému. Ten provede kont-
rolu, zda obchodnik spravné analyzoval poptavku a doporucil vhodné produkty, popripadé
vraci poptavku k prepracovani. Jestlize je nabidka schvélena je nasledné odesldna zakazni-
kovi a obchodnik nadale komunikuje se zadkaznikem, s cilem uskute¢nit obchod. Pti tomto

procesu obchodnik zaznamenava kazdy krok do systému Intuo.

Graficky priabéh zpracovani nabidky je znazornén v priloze B na obrazku B.2.

3.4.3 Proces zpracovani zavazné objednavky

Tento proces muze navazovat na proces predchozi (kap. 3.4.2), potom co zdkaznik prijme

nabidku a ucini tak objednavku nebo muze byt samostatné.

Jedna se o proces, kdy obchodnik realizuje jiz zavaznou objednavku zdkaznikem. Na
zacatku procesu obchodnik ptijme objednévku a rozhodne, zda je potfeba zasahu technika,
pokud ano predava pozadavky na technika aktudlné pusobiciho ve firmé. Jestlize zasah
technika neni potfeba, tak se tento krok preskakuje. Poté néasleduje realizace a kompletace
zakézky, kdy obchodnik kontroluje zda je v objednévece vSe pozadované (véetné prislusenstvi,
apod.), vytvari fakturu a pripravuje zasilku na odeslani. Poté objednévku zasila zékaznikovi,
ktery provadi prijmuti a nasledné uhrazeni faktury. Pokud by se z néjakého diivodu v systému
platba s fakturou nesparovala, je o tom obchodnik upozornén systémem a musi provést
kontrolu, a odhalit pfi¢inu, kde se chyba stala. Pfi tomto procesu obchodnik zaznamenava

kazdy krok do systému Intuo.

Graficky pribéh zpracovani objednévky je zndzornén v piiloze B na obrazku B.3.

3.5 Zhodnoceni procest

Pro vSechny vyse popsané pracovni pozice (dispecer, servisni technik a obchodnik) je kladen
firmou duraz na spravnou evidenci tkont, jak v papirové podobé, tak hlavné v elektronické
(pomoci Intuo), toto narizeni plyne také casteéné ze zédkona viz kap. 2.3. Slouzi také k po-
skytovani komplexnéjsich sluzeb, jako je hlidani a evidence kontrol piistroji pomoci portdla
Medicton, ktery byl zminén v kapitole 2.1. Déle je vyzadovano preddvani informaci jednot-
livymi zaméstnanci mezi oddélenimi, tak aby se informace dostala ke kompetentni osobé,
¢ehoz lze v takovéto malé firmé dosdhnout a neni to kontraproduktivni. Takto nastavené
procesy jsou poté odrazovym mustkem pro nové prichozi zaméstnance, jelikoz je vSe presné

definované a novy zameéstnanec si tak muze po par dnech zauceni predstavit vykon préace
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v celém jeho rozsahu. Spravné definované a dokumentované procesy také napomahaji k udr-
zeni dosavadni kvality nabizenych sluzeb. Norma managementu kvality ISO 9001 dokonce

vyzaduje mit procesy fadné dokumentované.

Problém bych vidél v budoucnu, pokud se firma bude dale rozristat a bude se zvysovat
pocet zaméstnanci, bude vsak tyto procesy nutné mirné zménit. Budou muset byt pridélené
kompetentni osoby (koordinatori), které budou zajistovat koordinaci a spravny tok informaci
ve firmé, prevazné mezi oddélenimi. Pokud by takovéto ,clanky* ve firmé nevznikly, infor-
mace by se mohly zacit ztracet nebo by doputovaly k nespravnym koncovym uzivateltim.
Ti by byli zbyteéné zahlceni napravou predat tuto informaci dédle spravnému zameéstnanci.

V tomto procesu vsak ve velké mite pomtze IS Intuo.

7 podkapitoly 3.2.1 se dale doc¢teme, ze na dispecery jsou pii planovani vyjezdu kladeny
velké naroky, co se tyce spravnosti planu a tspory casu technikovi. Spravny plan by tudiz
mél vypadat tak, aby technik musel minimalné prejizdét od zakaznika k zakaznikovi a tim
ztracet Cas. A zaroven, aby uspokojil idedlné vSechny zikazniky v dané lokalité, aby tak
usetril na dopravném a nemusel do dané lokality jezdit znovu napft. néasledujici den. Tyto
optimalizace déla dispecer sim podle nejlepsiho védomi a svédomi, zde by se stalo zamyslet
nad tim, zda by v budoucnu nebylo mozné vyuzit néjaky logisticky nastroj, ktery by planoval
optimalni trasu pro technika a tim by se mu usnadnila prace.

V podkapitole o obchodnicich (kap. 3.4) a v definovanych procesech je kladen velky du-
raz na komunikaci a uspokojeni vsech potieb zakaznika. Coz je v poradku, jelikoz spravny
obchodnik by si zdkaznika mél hyckat a udrzovat s nim kontakt, jelikoz bude v budoucnu
generovat zisky firmé. Spravné by tedy obchodnik mél mit sviij ,seznam®, ktery by si spra-
voval, jednalo by se o seznam, ktery by mu mél byt pridélen nebo, ktery si sdm obchodnik
vybudoval. Ve vyse popsanych firemnich procesech vsak mé pridélené pouze VIP klienty
a zodpovédnost za ostatni klienty mu tak trosku odpada. V budoucnu by se stalo nad touto
problematikou zamyslet. Sice je to nova zodpovédnost, avsak za tuto zodpovédnost miize
byt ohodnocen. Druhym problémem by mohla byt negativni reklama, pokud by si jednotlivi

zakaznici tyto vyhody mezi sebou sdélili.

7 procesu je také vidét velmi silnd vazba servisniho technika a dispecera, kde technik
je primo zavisly na tom, jak dispecer pripravi plan vyjezdu. V tomto pripadé bude obtizné
spravné definovat takové ukazatele, aby byl motivovan jak technik, tak dispeCer a jeden
druhému ,nekazili“ vysledky a tim nedochézelo k opa¢nému procesu, tedy demotivaci vy-
konavat svoji praci spravné. Resenim by mohlo byt zavést tuto vazbu i obracené. Nebo tyto
dvé pozice vice provazat, tak aby technik mél moznost pldnovat, popripadé délat zmény
v planu vyjezdu ptfimo.

Dalsi vazbou je servisni technik - obchodnik, kde obchodnik je do urcité miry zavisly
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na prinesenych prilezitostech technika, jelikoz ten je u zdkaznika a je s nim ve fyzickém
kontaktu a muze tak v jeden Cas provést servisni ¢innost, tak vytvorit prilezitost. Takto
muze ziskat nové vybaveni pro svoje zafizeni. Psal jsem ,,do ur¢ité miry“, jelikoz obchodnik
samoziejmé je schopny tyto prilezitosti taktéz ziskat iplné sam a to bud osobni schiizkou
a nebo telefonicky, popripadé emailem. Dalsi spise obracenou vazbou obchodnik - servisni
technik, je pri samotné realizaci této prilezitosti, kdy je potfeba prodany produkt dovést
zékaznikovi a pro tyto sluzby se muze vyuzit pravé cesta servisniho technika, pokud tato
cesta vyhovuje metodice planovani vyjezdu. Problematika a optimalizace prodejniho procesu

je vsak velké samostatné téma a v této praci nebude fesen.

Ve zpracovani a identifikaci pfilezitosti (kap. 3.4.1) osobné vidim velky potencial pro na-
vyseni zisku firmy a zaroven by se dala sledovat a dle ni vykonové ohodnocovat zaméstnance,
jelikoz jak jsem v podkapitole 3.4.1 psal, pri identifikaci se jednd predevsim o samostatnou

¢innost zaméstnance.
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4 Mzdovy systém ve firmé

Aktuélni mzdovy systém ve firmeé je velice jednoduchy a pfimocary. Takto zvoleny systém
vsak prestal byt dostacujici z dlouhodobého hlediska. Firma se rozhodla, Ze chce zamést-
nance motivovat k lepSimu pracovnimu vykonu a tim zvySovat své zisky. Firma se chce déle
rozristat a rozsirovat svoje pole plisobnosti, tim Ze oslovi nové zédkazniky a nabidne jim svoje
produkty. V této kapitole zhodnotim aktudlni mzdovy systém pro jednotlivé zaméstnance
(obchodnik, technik, dispecer), vypichnu klady a zépory. Déale navrhnu tpravy systému,
pomoci kterych by se dalo uskutecnit cilt firmy a motivovat tak zaméstnance. Navrhované

upravy taktéz zhodnotim.

4.1 Aktualni mzdovy systém ve firmeé

4.1.1 Servisni technik

Mzdovy systém je pro servisniho technika aktudlné nastaven jako fixni ¢ast (dle zkuSenosti
a odbornosti), tak vykonové dle norem. Pocita se s ¢isly, kdy technik muze za rok udélat

168 vyjezdi u zdkaznika a 72 dnd préce ve firmé viz tabulka 4.1.

Aktivita Rok Ctvrtlet Meésic Tyden

Pocet dnii (vyjezdi) | 168 42 14 3,5 (4 lichy, 3
sudy)

Pocéet dnua prace | 72 18 6 1,5 (1 lichy, 2

(firma) sudy)

Tabulka 4.1: Pracovni ¢innosti servisniho technika (zdroj Intuo)

Normy pro technika jsou poté dle téchto ¢isel nastavené na 90 tis. K¢ pro servisni ¢innosti
a 25 tis. K¢ na prodej zbozi a spotfebniho materidlu za mésic (viz tabulka 4.2). Pokud technik
tyto normy v rdmci mésice presdhne je za né ohodnocen osobnim ohodnocenim (variabilni

¢ast mzdy).

Aktivita Rok Ctvrtlet Meésic Tyden
Servisni ¢innost 1080 270 90 22,5
Prodej zboZi a materialu | 300 75 25 6,5

Tabulka 4.2: Normy pro ¢innosti servisniho technika [v tis. K¢é] (zdroj firemni dokumentace)

Osobni ohodnoceni probiha vzdy jednou meésiéné, dle sledovanych ukazateli. Prvni je

pocet tspésné provedenych vyjezdu za mésic, to jsou takové vyjezdy, které maji vsechny
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polozky (servisni ¢innosti) vyfakturované. Z tohoto ukazatele se poté bere celkovd cena
vyjezdu a pocitd se do normy servisnich ¢innosti (90 tis. K¢). Druhy je, kolik v rdmci
vyjezdu servisni technik prodal vyrobku, popripadé spotiebniho materidli za hodnoceny
mésic. Soucet této ceny se pocitd do normy prodejni ¢innosti (25 tis. K¢). Pokud se
povede technikovi tyto normy pfesdhnout (nemusi obé zaroven), je osobné ohodnocen a to
20% z fakturace provedenych servisnich ¢innosti nad rdmec mésiéni normy a 10% ze zisku

z prodeje zbozi prevysujici stanovenou prodejni normu.

Vyplaceni mzdy je 15. az 20. den v mésici, vzdy za mésic predchozi (zpétné). Osobni ohod-
noceni je stanoveno na zakladé idaju ze systému Intuo. Data se sbiraji vzdy 10. (ve 12:00
hodin) dne v mésici, za mésic predchézejicimu mésici zdanitelného plnéni (napf. v cervnu
dostanu osobni ohodnoceni za duben). Toto feSeni je z divodu, aby se stihli vSechny vy-
fakturované polozky zaplatit a presunout do spravného stavu a bylo je mozné technikovi

zapocitat.

Servisni technik muze byt dale ohodnocen na zakladé schiizky ¢tvrtletniho hodnoceni,
ktera trva zhruba 30 min. s pfimym nadfizenym. Ohodnocen je za plnéni tkold nad ramec

své pracovni naplné a za tkoly nevyhodnocené v rdmci osobniho ohodnoceni.

Mimo jiné ma technik jesté ostatni benefity, jako je sluzebni mobilni telefon a firemni

automobil, stravenky a tyden dovolené navic.

4.1.2 Dispecer

Dispecer je ohodnocovany na zakladé fixni mzdy, dle svého vzdélani a praxe. Pokud dosdhne
dobrych vysledki, muze byt ohodnocen dodatecnym bonusem od vedouciho. Bohuzel co jsou

,dobré“ vysledky neni specifikovano, tudiz dispecer nevi, jak toho tspéchu dosdhnout.

Dispecer muze byt dale obdobné jako servisni technik ohodnocen na zikladé ¢tvrtletniho
ustniho hodnoceni, které trva zhruba 30 min. s pfimym nadfizenym. A to za plnéni nad

ramec své pracovni naplné.

Mimo jiné mé dispecer jesté ostatni benefity, jako je sluzebni mobilni telefon, stravenky

a tyden dovolené navic.

4.1.3 Obchodnik

Obchodnik ma mzdovy systém nastaven obdobné jako dispecer a to fixni mzdou na zdkladé
vzdélani, praxe, apod., taktéz muze byt hodnocen na zakladé dobrych vysledki mimoradnym

bonusem (podobné jako dispecer).
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Obchodnik muze byt dale ohodnocen, jako u dvou predchozich pozic na zakladé osobniho
¢tvrtletniho hodnoceni, které trva zhruba 30 min. s pfimym nadfizenym, pokud splnil iikoly
nad ramec své pracovni naplné.

Mimo jiné mé obchodnik jesté ostatni benefity, jako je sluzebni mobilni telefon, notebook

a firemni automobil, stravenky a tyden dovolené navic.

4.1.4 Shrnuti

Jediné vykonové orientovany mzdovy systém ve firmé je pro servisni techniky, ktefi si mohou
svoje osobni ohodnoceni neptimo ovlivnit, tim ze pfesdhnou mésiéné stanovenou normu at
servisnich ¢innosti nebo prodejem. Napsal jsem nepiimo, jelikoz jsou pfimo zavisli na tom
jaky bude plan vyjezdi a jak jim vyjezdy naplanuje dispecer. Dispecer vsak neni odménovan
za dobré planovani a tak tento systém ohodnocovani a motivovani technikt lehce ztraci
vyznam. Technik se tak muze snazit sebevic, ale pokud dostane sSpatny plan, mize tak
byt ochuzen o osobni ohodnoceni na zakladé provedené servisni ¢innosti. Proto je nutné
v budoucim ndvrhu zmén pocitat s touto vazbou a snazit se ji bud udélat oboustrannou, tak
aby byl dispecer motivovan a chtél provadét dobré plany a byl za to patfiéné odménén nebo
tuto vazbu uplné odstranit, coz by v tomto pripadé stalo mnoho tsili a zmén ve firemnich
procesech a v celkovém pojeti dispecer-technik.

Technik taktéz neni nijak ohodnocen za nové prinasejici obchodni prilezitosti a tak neni
nijak motivovan, aby takové prilezitosti do firmy prinasel i kdyz k tomu mé velmi velky
predpoklad, jelikoz je v osobnim kontaktu se zdkaznikem.

Ostatni zminované mzdové systémy (pro obchodniky a dispecery) jsou opravdu jednodu-
ché a ptimocaré, vyhodou téchto systému je, ze je s nimi lehkd administrativa a zaméstnanec
si dokaze jednoduse spocitat, kolik mu ,,pristane” na tcet penéz. Znac¢nou nevyhodou je poté,
ze nijak nemotivuji zaméstnance k tomu aby pracoval vice a snazil se. Také proc¢, kdyz za
to dostane porad stejné zaplaceno.

Podle mého nazoru by mzdovy systém obchodnika mél byt nastaven tak, aby dostaval
osobni ohodnoceni na zdkladé obchodnich prilezitosti, které do firmy prinesl. Obchodnik
bude mit svoje kontakty a mél by budovat ,vztah“ se zdkaznikem a nejlépe si ho ziskat
tak, aby pri dalsim prodeji kontaktoval pravé tohoto obchodnika a vytvoril mu tak dalsi
obchodni prilezitost. Dale by se mélo prirozené vyuzit dondsenych prilezitosti od ostatnich
zaméstnancu (dispecer, technik).

Mzdovy systém dispeCera by mél byt postaven na synergii s technikem, aby oba byli
stejné motivovani. Dispecer by byl ohodnocen za dobie naplanovany vyjezd. Oproti ostat-
nim popisovanym pozicim mezi jeho benefity nepatii notebook a automobil, coz je ale po-

chopitelné, jelikoz je nepotiebuje k primému vykonu prace.
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Zminované profese jsou taktéz ohodnocované a to Ctvrtletné na zdkladé 30 minutové
schiizky. Délka tohoto hodnoceni je vSak dle mého nedostacujici a zaméstnanec a nadrizeny
jsou tak tlaceni do ¢asové tisné a mize se na mnoho uspéchi zapomenout. Navic 30 min
hodnoceni svadi spise k tomu, Ze ve firmé se pospichd a neni ¢as na to se vénovat svym
zaméstnanciim, avSak pravé zaméstnanci délaji firmu firmou a ta by si jich méla vazit.

Navic z praxe muzu Tici, Zze za 30 minut se pri hodnoceni stihne probrat opravdu maélo.

Daéle musim zminit, Zze v dnesni dobé nejde jen o financéni ohodnoceni, ale také o to vazit
si zaméstnanci a projevovat k nim respekt. Pochvala, popiipadé mensi darek za vyborné
vykonanou praci naptiklad na firemni poradé oddéleni (pfed ostatnimi) podpori zdravou
soutézivost a motivuje k lepsim vykoniim nejen chvaleného, ale i ostatni. Zcela jisté to
prispéje k tomu, aby ho prekonali a pristé byli chvalenymi oni. Onou odménou miize byt

napriklad skoleni, které zaroven zvétsi kvalifikaci zaméstnance.

4.2 Navrh Gprav mzdového systému

Na zékladé shrnuti aktudlniho mzdového systému v podkapitole 4.1.4 se v nasledujicim
textu pokusim navrhnout zmény a zhodnotim jejich piinos, popiipadé nevyhody. Snazil
jsem se, aby muj systém byl jednoduchy a prehledny, jak pro zaméstnance, tak pro vSechny
zainteresované osoby. A osobni ohodnoceni bylo mozné lehce sledovat. Na tvorbu navrhu
jsem se snazil vyuzit dostupnych informacich vedenych v informa¢nim systému a navazat
na stavajici firemni procesy, tak aby je nebylo nutné prilis upravovat. Vychazel jsem z cile

motivovat a ohodnocovat zaméstnance na zakladé mimoradnych vykonii.

4.2.1 Obchodnik

Jelikoz mzdovy systém pro obchodnika postradal jakoukoliv snahu motivovat obchodnika.
Dle analyzovanych firemnich procestu se mi jako nejsnazsi a zaroven nejlepsi moznost jevilo
ohodnocovat ho na zakladé ptinesenych a realizovanych zakazek a nové privedenych zakaz-
nikad. Zvolil jsem tedy tuto cestu. Bude mit moznost realizovat a ridit si vlastni vysi osobniho
ohodnoceni a to bude obchodnika podnécovat aktivné prilezitosti vyhledavat.

Otéazkou nastalo, jak tyto prilezitosti ohodnotit. Po konzultaci s finanénim feditelem
a s prihlédnutim k budoucim investi¢nim zdmeérum firmy jsem zvolil, Ze idedlni hranici je
vracet 10% ze zisku (z prilezitosti) zpét zaméstnancim formou ohodnoceni (tuto hranici je

v budoucnu mozné libovolné zménit).

Nyni se naskytla otdzka jak déle téchto 10% rozdélit mezi zamdéstnance co ji realizovali,

jelikoz takovych zaméstnanct mize byt vice, viz popis procesu prilezitosti (viz kap. 3.4.1).
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Prvni variantou mé vznikl pomér 35% pro zaméstnance co prileZitost identifikoval
a 65% pro obchodnika (jelikoz na prilezitosti odvede vétsinu prace), ktery obchod dotéhl do
konce. Tim by byl systém jednoduchy a vyuzival by pouze dva parametry prilezitosti (zdroj,
obchodnik). Tato varianta by mohla pusobit problém co se tyce ,spravedlivosti“ rozdéleni

a dale nepodporuje tymovost.

Proto jsem se uchylil k druhé varianté, a to vyuzit vSech parametri prilezitosti (zdroj,
obchodnik, podpora, realizace), jelikoz mé dava vétsi smysl a 1épe zapadé do jiz existujicich
procest firmy. Tyto parametry jsem dale ohodnotil, na zakladé odvedené préice (z firem-
nich procest). V poméru 30:40:15:15% s prihlédnutim, k prvnimu parametru (zdroj), jelikoz
bez zdroje by zadnd prilezitost nebyla. A druhému parametru, jelikoz nejvice prace od-
vede obchodnik. Dalsi dva parametry jsem zvolil tak, aby bylo mozné prilezitost granulovat
a zapojit technika do jeji realizace vicekrdt (parametry podpora, realizace), proto jsou tyto
parametry nastaveny ve stejném pomeéru. Vyhodou je, zZe druhé varianta podporuje tymovou
spolupraci. Mensi nevyhodou zustava, ze pokud obchodnik spolupracuje s technikem, tak se

museji domluvit, jak parametry piilezitosti vyplnit.

Modelova prilezitost takového rozdéleni je znazornéna v tabulce 4.3, tabulka je mode-
lovana pro tii prilezitosti, v ramci kazdé prilezitosti se prodal jeden produkt. Z tabulky
je vidét, ze technikovi (zelend ¢isla) nélezi osobni ohodnoceni za dvé prilezitosti (na jedné
se nepodilel viibec) ve vysi 537 Ké. Obchodnikovi (modra ¢isla) nélezi za tii prilezitosti

odména ve vysi 20753 K¢.

Parametr Podil Prilez. 1 Prilez. 2 Prilez. 3
Zdroj 30% 6000
Obchodnik 40% 116 400 8000
Podpora 15% 43.5 3000
Realizace 15% 43,5 150 3000
Celkem 100% 290 1000 20000

Vysvetlivky: Zelend - v parametru vystupuje technik; Modrd - v parametru vystupuje
obchodnik

Tabulka 4.3: Modelovy priklad rozdéleni zisku obch. piilezitosti (vlastni tvorba)

Jelikoz se firma chce rozristat a budovat tak vétsi zakaznické portfolio, nebylo by od
véci, motivovat obchodniky i v tomto sméru. Podporovat je, aby aktivné vyhledavali a usku-
tecnovali obchody s novymi zdkazniky. Jelikoz takovy zdkaznik firmé prinese budouci zisky
(napf. ve formé servisni ¢innosti). Problémem je, ze aktualné na toto hodnoceni neni systém

Intuo pripraven a ovérovani, zda je zakaznik novym kontaktem, by bylo Casové narocné,
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a tak je tato forma hodnoceni spise doporucenim do budoucna.
Novy mzdovy systém po rekapitulaci vypadéd nasledné (mimo ¢tvrtletni ohodnoceni):

1. Fixni ¢ast mzdy - Dle vzdélani a praxe.

2. Piilezitost (variabilni ¢dst mzdy) - Pokud obchodnik pfinese/ realizuje obchodni
prilezitost a ta bude uskuteénéna a ispésné realizovdna. Tak se zisk 10% z této prile-
Zitosti rozdéluje dle vyplnénych parametrt v poméru 30:40:15:15% (zdroj, obchodnik,
podpora, realizace) a zapo¢itava se do osobniho ohodnoceni (viz tab. 4.3).

3. Ostatni bonusy (variabilni ¢ast mzdy) - Jednordzové bonusy za mimoradné vysledky.
Udéluje nafizeny.

4. Novy zakaznik (variabilni ¢ast mzdy) - V budoucnu by bylo vhodné odménovat
obchodniky za nové nalezené zdkazniky. Napt. pokud novy zakaznik provede obchod
nad 2 000 K¢, obchodnik ziskad jednordzovou odménu 150 K¢.

4.2.2 Servisni technik

Mzdovy systém pro techniky je ze tri popisovanych systémii nejlépe propracovany a jiz
dokéaze motivovat technika. Dle dat ze systému Intuo jsou normy pro servisni ¢innost
90 tis. K¢ a 25 tis. K¢ norma pro prodejni Cinnost nastaveny realné a jiz nyni se

nékterym technikiim povedlo normu piekrocit a ziskat tak bonus do mzdy.

Tento systém bych ponechal (zda se byt dostacujici) a pouze bych zménil vypocet normy
pro servisni ¢innost, tak aby byla zavisld na poc¢tu uskuteénénych vyjezdu. A to z toho
divodu, pokud mé dispecer min. normu na vyjezd 8000 K¢ a technik je schopny provést
praumérné 14 vyjezdi, tak norma 90 tis. K¢ by byla splnéna jiz pii 12 vyjezdech a zbylé by
se tak pocitaly plnym poctem do ohodnoceni. V tomto pripadé by firma pii 14 vyjezdech
déavala technikovy zpét 4400 K¢ v osobnim ohodnoceni.

Dle analyzy dat v podkapitole 3.1.1 jsem zjistil, ze dlouhodoby primér na jeden vyjezd
je 7076 K¢. Na zakladé téchto dat, bych po zaokrouhleni na celé tisice zvolil normu na
jeden vyjezd 7000 K¢é. A norma by se postupné navysovala dle poctu vyjezda. Pro 1 -
11 vyjezdia by norma byla nastavena na 77 tis. K¢. Zvolil jsem pocateéni normu na
11 vyjezdii, aby byla zarucena urcita flexibilita, prace na vyjezdu a offisu technika. Jelikoz dle
predeslych dat ma sice technik prumeérné 14 vyjezd mésicné, avsak mizou mu byt vyménény
za office. Norma by se poté dale upravovala dle poctu vyjezdi. Za kazdy dalsi vyjezd by
se pripocetlo 7000 K¢. Takze pro napt. 14 vyjezdd je norma 14 x 7000 = 98000 K¢.
Prece jen systém m& motivovat techniky k nadprimérné praci. Nasledny postup vypoctu
ohodnoceni bych ponechal stejny a to 20% z ¢astky presahujici normu.

Kdyz poté normu aplikuji na data za rok 2016 a zanedbam fakt, ze vyjezdy jsou rozdélené

mezi nékolik servisnich technikii. Vyjde mi, ze firma by pfi této normé rozdélila 157 tis. Ké

66



za 10 mésicu (viz obr. 4.1 - posledni fadek, modie vyznaceno). Coz si myslim je dostacu-
jici, jelikoz se jednda o historicka data. Tudiz zde chybéla motivace zejména dispeceri, aby

planovali vyjezdy lépe.

Rok 2016 Celkem
Hodnoty Leden Unor Bfezen Duben Kvéten |Cerven Cervenec Srpen |ZaFi Rijen

Trzby sluzby 541005 558 324 562 173, 463 736 510 153/ 537 591 201042 309 442 540 401 479 629 4 706 957
Pocet vyjezdd 65 65 63 51 54 56 28 38 71 74 594
Norma sluzby 455000 455 000|441 000 357 000 378 000/ 392 000, 196 000 266 000 497 000 518 000 4 158 000
Rozdil norma sluzby 86 005 103 324 121173 106 736 132 153 145 591 5042 43442 43401 -38371 548957
Ohodnoceni sluzby 17201 20665 24235 21347 26431 29118 1008 8 688 8 680 157 373

Obrézek 4.1: Modelova situace pro hodnoceni vyjezdu pro rok 2016 (vlastni tvorba)

Systém bych déle rozsitil o ohodnoceni za prinesené (ispésné uskutecnéné) prilezitosti do
firmy. Musi se jednat o tspésné uskutecnéné, jelikoz az takové prinaseji firmé zisk. Technik

tak bude motivovan a bude aktivné ziskavat takovéto prilezitosti a bude nélezité ohodnocen.

Premyslel jsem zda podil ze zisku (jak popisuji v kap. 4.2.1), zapocitavat do prodejni
normy (25 tis. K¢) nebo pfimo do osobniho hodnoceni technika. A priklonil jsem se k druhé
varianté, z toho duvodu, Ze na realizaci prilezitosti se podili vice zaméstnancu (je zavisly na
obchodnikovi, zda obchod uskuteéni). A tudiz by zisk z prilezitosti nebylo vhodné michat
s prodejnimi ¢innostmi technika, jelikoz na nich se podili sdm a sam je muze ovliviiovat.
Vznikne tak dalsi moznost, jak mtze byt technik ohodnoceny. Podminky pro provize z ob-

chodni ptilezitosti by ztstali stejné nastavené, jako popisuji v podkapitole obchodnika 4.2.1.
Novy mzdovy systém po rekapitulaci vypadd nasledné (mimo ¢tvrtletni ohodnocenti):

1. Fixni ¢ast mzdy - Dle vzdélani a odbornosti.

2. Os. ohod. za vyjezdy (variabilni ¢ast mzdy) - Pokud technik pfesdhne normu za
servisni ¢innost za mésic je mu z presazené ¢astky pocitanych 20% osobni ohodnoceni
do mzdy.

3. Os. ohod. za prodej (variabilni ¢dst mzdy) - Pokud technik pfesdhne 25 tis. K¢ za
prodejni ¢innost za mésic je mu z presazené ¢astky (ze zisku) poéitanych 10% osobni
ohodnoceni do mzdy.

4. Prilezitost (variabilni ¢ast mzdy) - Pokud technik pfinese do firmy obchodni piilezi-
tost (nebo se podili na realizaci) a ta bude uskutecnéna a ispésné realizovand. Tak se
zisk 10% z této prilezitosti rozdéluje dle vyplnénych parametri v poméru 30:40:15:15%
(zdroj, obchodnik, podpora, realizace) a zapoc¢itava se do celkového osobniho ohodno-
ceni (viz kap. 4.2.1 tab. 4.3).

5. Ostatni bonusy (variabilni ¢dst mzdy) - Jednorézové bonusy za mimoradné vysledky.

Udéluje nadrizeny.
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4.2.3 Dispecer

P1i tvorbé mzdového systému pro dispecery, jsem se inspiroval u servisnich technikt. Chtél
jsem udélat takovy systém, aby byl adekvitnim a srovnatelnym se systémem servisnich
techniktl. Prece jen tyto dvojice tvori malé tymy a tspésnost vyjezdi zavisi na obou. Méli

by tedy mit stejné podminky, aby se jedna z roli necitila znevyhodnéna.

Mzdovy systém dispecert jsem postavil na stejné normé, kterou jsem stanovil v ramci
analyzy (kap. 3.1.1) a pouzil ji jiz u servisnich techniki, jedné se o normu 7000 K¢. S dpra-
vou této normy by bylo vhodné upravit také normu planu vyjezdu, kterd se pouziva pri
rozhodovani o tom, zda ma byt, ¢i nema byt do vyjezdu zatazen dalsi zdkaznik. Norma

vyjezdu ¢inni 8 tis. K¢ (viz kap. 3.2.1).

Norma pro osobni hodnoceni by se pocitala obdobné, jako pro servisniho technika.
Pro 1 - 11 vyjezd by ¢éinila 77 tis. K¢. a pro dalsi nad ramec splnény vyjezd by se
pri¢italo 7 tis. K¢ (podrobny vypocet v kapitole 4.2.2). Dispecer bude poté odménén 20%
z Castky nad rdmec normy (obdobné jako technik), timto jsem zajistil stejné podminky pro
oba. Systém mysli také na to, Ze jeden dispecer planuje pro dva techniky, tudiz naplanuje

vice vyjezdi, tim se mu ale piislusné prepocitd norma a firma tak nebude skodna.

Jelikoz dispecer, muze provadét telemarketingové akce a je tak v kontaktu se zadkaznikem
a muze tedy identifikovat obchodni prilezitost, poptipadé ziskat nového zdkaznika. Je nutné
ho obdobné jako ostatni za tuto ¢innost ohodnotit. Zase bych zvolil stejné podminky, jako

jiz ma servisni technik a obchodnik.
Novy mzdovy systém po rekapitulaci vypadd nasledné (mimo ¢tvrtletni ohodnoceni):

1. Fixni ¢ast mzdy - Dle vzdélani a odbornosti a praxe.

2. Os. ohod. za vyjezdy (variabilni ¢dst mzdy) - Pokud dispecer pfesdhne normu za
servisni ¢innost za mésic je mu z presazené ¢astky pocitanych 20% osobni ohodnoceni
do mzdy.

3. Prilezitost (variabilni ¢ast mzdy) - Pokud dispecer pfinese do firmy obchodni piilezi-
tost v rdmci telemarketingové akce a ta bude uskuteénéna a tspésné realizovana. Tak
se 30% z desetiprocentniho zisku této prilezitosti zapoc¢itd do osobniho hodnoceni.

4. Ostatni bonusy (variabilni ¢ast mzdy) - Jednorazové bonusy za mimoradné vysledky.
Udéluje nadrizeny.

5. Novy zakaznik (variabilni ¢dst mzdy) - V budoucnu by bylo vhodné odménovat
dispecery za nové nalezené zakazniky. Napf. pokud novy zdkaznik provede obchod

nad 2 000 K¢, dispecer ziska jednorazovou odménu 150 K¢.
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4.2.4 Reporty

Pro spravné sledovani a pocitdni osobniho hodnoceni je idedlnim néstrojem nastavba Intuo
MIS, ktera presné takovéto tikony podporuje. Manazer, ale také zaméstnanci by poté méli
zpristupnény osobni report a vidéli tak kdykoliv, kolik korun a jaké polozky se jim pocitaji
do osobniho hodnoceni a ostatni zajimavé udaje. Jelikoz jsem mzdovy systém navrhoval, tak
aby veskeré informace v systému byly jiz obsazeny (s vyjimkou novych zékaznikt), nemél by
byt problém takovyto report sestrojit. V nasledujici podkapitole navrhnu, jaké polozky by
report mél mit, nebude se jednat pouze o polozky pro osobni hodnoceni, ale o celkovy pohled
na zameéstnance, tak aby tento report mohl slouzit také napriklad pro étvrtletni hodnoceni.
A odrézel zaméstnancem vykonanou praci. Jednotlivd popisovand data niZe, jsou pocitana

vzdy za meésic.

4.2.4.1 Servisni technik

Report pro servisniho technika (prvni je ndzev polozky a poté vysvétleni co obsahuje):
Ohodnoceni za vyjezdy:

Trzby sluzby[K¢] - Kolik bylo vyfakturovino za servisni ¢innosti (véetné ndkladu).
Naklady sluzby[K¢] - Kolik byly nédklady na vykonané servisni ¢innosti.

Marze sluzby[K¢] - Rozdil 1. a 2. polozky.

Pocet vyjezdu - Kolik tspésnych vyjezdu technik uskutecnil.

Plan sluzeb[K¢| - Norma pro servisni ¢innosti (vyjezdy).

AN e S

Rozdil plan sluzeb[K¢| - Rozdil 3. a 5. - jednd se o ¢astku ze které se bude pocitat
osobni ohodnoceni. Cislo je kladné, pokud byla norma pfekrocena.
7. Ohodnoceni sluzby[K¢| - Pokud je polozka 6. kladn4, tak 20% ,rozdilu plén sluzeb®,

jednd se o vypocet osobniho ohodnoceni za vyjezdy.
Ohodnoceni za prodejni ¢innost:

Trzby zbozi[K¢| - Celkové trzby za zbozi (véetné nakladi).
Naklady zbozi[K¢| - Naklady z trzeb za zbozi.

Marze zbozi[K¢| - Rozdil dvou predchozich polozek.

Plan zbozi[K¢| - Norma pro prodej zbozi (25 tis. K¢)

AN R e

Rozdil plan zbozi[K¢] - Rozdil predchozich dvou polozek, pokud je toto éislo kladné,
znamend to ze byla norma pro prodej zbozi prekrocena.
6. Ohodnoceni zboZi[K¢| - Jednd se o osobni ohodnoceni, za prodej zbozi 10% (za

predpokladu, Ze je predchozi polozka kladnd).

Ohodnoceni za prilezitosti:
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1. Prinesené prilezitosti (zdroj) - Kolik prilezitosti zaméstnanec identifikoval (para-
metr zdroj).

2. Prinesené prilezitosti (zdroj)[K¢] - Osobni ohodnoceni za vSechny piilezitosti
v nichZ technik vystupuje v parametru zdroj a byly tspésné dokoncené. 10% ze zisku
a z nich 30%.

3. Podpora prilezitosti (podpora) - Kolik pfilezitosti zaméstnanec podporoval (pa-
rametr podpora).

4. Podpora prilezitosti (podpora)[K¢] - Osobni ohodnoceni za vSechny prilezitosti
v nichz technik vystupuje v parametru podpora a byly tspésné dokoncéené. 10% ze
zisku a z nich 15%.

5. Realizace prilezitosti (realizace) - Kolik pfilezitosti zaméstnanec realizoval (para-
metr realizace).

6. Realizace prilezitosti (realizace)[K¢] - Osobni ohodnoceni za vSechny prilezitosti
v nichz technik vystupuje v parametru realizace a byly tspésné dokoncené. 10% ze
zisku a z nich 15%.

7. Ohodnoceni prilezitosti[K¢] - Soucet vSech ohodnoceni z prilezitosti (polozky 2, 4,
6).

Ostatni polozky:

1. Unikatni pocet prilezitosti - Po¢tem unikatnich prilezitosti. Pokud zaméstnanec
vystupuje ve vice nez v jednom parametru (zdroj, obchodnik, podpora, realizace), je
prilezitost pocitana pouze jednou.

2. Pocet nezapocitanych prilezitosti - Unikatnim poctem prilezitosti, které nebyly
v dany mésic dokonceny a zaméstnanec vystupuje, alespon v jednom z parametrii
(zdroj, obchodnik, podpora, realizace).

3. Aktivita - Tabulka aktivit (email, tikol, schiizka, apod) a jejich pocet.

4. Jednoréazové bonusy[K¢| - Jedna se osobni ohodnoceni za mimotfddnou préaci. Udé-

luje nadrizeny pracovnik, jednorazoveé.

4.2.4.2 Obchodnik

Report pro obchodnika (prvni je ndzev polozky a poté vysvétleni co obsahuje):
Ohodnoceni za prileZitosti:
1. Prinesené prilezitosti (zdroj) - Kolik piilezitosti zaméstnanec identifikoval (para-
metr zdroj).
2. Prinesené prilezitosti (zdroj)[K¢] - Osobni ohodnoceni za vSechny prilezitosti
v nichz obchodnik vystupuje v parametru zdroj a byly tuspésné dokoncené. 10% ze
zisku a z nich 30%.
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3. Obchod prilezitosti (obchodnik) - Kolik pfilezitosti zaméstnanec podporoval (pa-
rametr obchodnik).

4. Obchod pfilezitosti (obchodnik)[K¢] - Osobni ohodnoceni za vSechny prilezitosti
v nichz obchodnik vystupuje (v parametru obchodnik) a byly ispésné dokoncené. 10%
ze zisku a z nich 40%.

5. Podpora prilezitosti (podpora) - Kolik prilezitosti zaméstnanec podporoval (pa-
rametr podpora).

6. Podpora prilezitosti (podpora)[K¢| - Osobni ohodnoceni za vSechny prilezitosti
v nichz obchodnik vystupuje v parametru podpora a byly tspésné dokoncené. 10% ze
zisku a z nich 15%.

7. Realizace prilezitosti (realizace) - Kolik prilezitosti zaméstnanec realizoval (para-
metr realizace).

8. Realizace prilezitosti (realizace)[K¢| - Osobni ohodnoceni za vsechny prilezitosti
v nichz obchodnik vystupuje v parametru realizace a byly tspésné dokoncené. 10% ze
zisku a z nich 15%.

9. Ohodnoceni prilezitosti[K¢| - Soucet vsech ohodnocenich z prilezitosti (polozky 2,
4, 6).

Ohodnoceni za nového zidkaznika (systém zatim neumoznuje):

1. Novy zakaznik pocet - Kolik novych zdkaznika obchodnik privedl do firmy a usku-
tecnili nakup nad 2000 Ké.

2. Ohodnoceni novy zakaznik[K¢] - Osobni ohodnoceni za ptivedené zdkazniky.
Ostatni polozky:

1. Unikatni pocet prilezitosti - Pocet unikatnich ptilezitosti. Pokud zaméstnanec
vystupuje ve vice nez v jednom parametru (zdroj, obchodnik, podpora, realizace), je
prilezitost pocitana pouze jednou.

2. Pocet nezapocitanych prilezitosti - Unikatnim poc¢tem ptilezitosti, které nebyly
v dany mésic dokonceny a zaméstnanec vystupuje, alespon v jednom z parametru
(zdroj, obchodnik, podpora, realizace).

3. Aktivita - Tabulka aktivit (email, tikol, schiizka, apod) a jejich pocet.

4. Jednorézové bonusy[K¢] - Jednd se o osobni ohodnoceni za mimoradnou praci. Udé-

luje narizeny, jednorazove.
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4.2.4.3 Dispecer

Report pro dispecery (prvni je ndzev polozky a poté vysvétleni co obsahuje):

Ohodnoceni za vyjezdy:

1.

S G W

Trzby sluzby[K¢] - Kolik bylo vyfakturovdno za servisni ¢innosti - vyjezdy (véetné
nakladu).

Naklady sluzby[K¢] - Kolik byly ndklady na vykonané servisni ¢innosti - vyjezdy.
Marze sluzby[K¢| - Rozdil 1. a 2. polozky.

Pocet vyjezdu - Kolik tspésnych vyjezd dispecer naplanoval.

Plan sluzeb|[K¢| - Norma pro vyjezdy dispecera.

Rozdil plan sluzeb[K¢] - Rozdil 3. a 5. - jednd se o ¢éstku ze které se bude pocitat
osobni ohodnoceni. Cislo je kladné, pokud byla norma pfekrocena.

Ohodnoceni vyjezdy[K¢| - Pokud je polozka 6. kladné, tak 20% ,rozdilu planu

sluzeb®, jedné se o vypocet osobniho ohodnoceni za napldnované vyjezdy.

Ohodnoceni za nového zikaznika (systém zatim neumoznuje):

1.

2.

Novy zakaznik pocet - Kolik novych zakazniki dispecer pfivedl do firmy a usku-
tecnili ndkup nad 2000 K¢.

Ohodnoceni novy zakaznik[K¢] - Osobni ohodnoceni za privedené zakazniky.

Ostatni polozky:

1.

Pocet nezapocitanych prilezitosti - Unikatnim poctem prilezitosti, které nebyly

v dany mésic dokonéeny a zaméstnanec vystupuje v parametru zdroj.

2. Aktivita - Tabulka aktivit (email, tikol, schuzka, apod) a jejich pocet.

3. Jednorazové bonusy[K¢| - Jednd se osobni ohodnoceni za mimofadnou praci. Udé-

luje nafizeny, jednorazove.

4.2.5 Shrnuti

Dle mého nazoru se mi povedlo navrhnout takové zmény v mzdovém systému, které pridaly

prvky motivace pro zaméstnance. Jsou transparentni a jednoduché pro porozuméni. Jelikoz

jsem se snazil systém postavit na datech a procesech, které aktualné ve firmé jiz jsou.

Prevedeni do redlného provozu by v tomto sméru nemél byt problém. Dilezité je pouze

zainteresované zameéstnance (véetné nadrizenych) se systémem dobfe seznamit a vysvétlit

jim ho.

Musel jsem lehce zménit poc¢itani normy pro techniky, avsak bylo to z divodu sjednotit

a vyrovnat vazbu mezi technikem a dispecerem. Nedokéazal jsem tak vyhovét vSem zucast-

nénym a jsem si védom, Ze jsem technikim v urcitém sméru zhorsil ohodnoceni. Naopak

72



v druhém sméru jsem stejnymi podminkami motivoval dispecery, aby planovali vyjezdy nad
ramec normy (tim ziskaji obé strany). Navic jsem technikiim pfidal ohodnoceni za identifi-
kované prilezitosti.

Pro snadné sledovani osobniho ohodnoceni jsem navrhl jednoduché reporty, které budou
slouzit, jak pro zaméstnance, tak pro jejich nadrizené. Vnaseji tak do systému prvek davéry
a propracovanosti.

Nasazeni do redlného chodu potom spolu nese pouze lehké tipravy a to je predevsim nova
povinnost obchodnika spravné a pravdivé vypliiovat parametry obchodnich prilezitosti (méa
za né zodpovédnost). A v budoucnu nové implementace, aby systém Intuo dokazal sledovat
nové zakazniky.

Navrhované upravy se mohou ze zaCatku potykat s neochotou a nespolupraci zamést-
nanct, avsak to by se v budoucnu mélo zménit, jelikoz systém byl navrzen tak, aby z ného

profitovala jak firma, tak zaméstnanci.

Zivotnost takovychto systémi je zpravidla okolo t¥f let, poté jiz zaméstnanci zjisti, jak si
praci ulehéovat a zacnou tento systém zneuzivat. Proto je nutné ho stale inovovat a hlidat,

zda plni ucel, ke kterému byl navrhnut. Inovace se tykaji predevsim variabilni slozky mzdy.
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5 Doporuceni do budoucna

V nasledujici kapitole popisu odhalené nedostatky predevsim ve firemnich procesech. A pouze
nastfelim jejich feseni, jelikoz jejich vyfeseni nebylo obsahem této diplomové préce.

Do budoucna bych doporudil, aby firma propracovala a zaradila do motiva¢niho pro-
gramu taktéz nefinanéni odmény. Program by mohl byt spojen zaroven se vzdélavanim za-
meéstnanct. Zaméstnanec by tak mohl za mimoradné vysledky prohlubovat svoji odbornost

formou hrazenych skoleni, které zvysuji jeho realnou hodnotu na trhu prace.

Daéle bych doporucil planovat ¢tvrtletni hodnoceni zaméstnancti na déle nez 30 min.
Schtizku bych poté pojal jako sebehodnoceni zaméstnance s prvky volného popisu. Zameést-
nanec tak ziska pocit, ze na ném ve firmé zalezi a ze je firma oteviena novym niapadim. Ma-
nazer by se naopak dozvédél co zaméstnanci nevyhovuje a mohl by tak ucinit ndpravné kroky,
popripadé se domluvit na néjakém kompromisu. Posledni ¢tvrtletni hodnoceni (¢tvrté), bych
upravil, jako komplexni hodnoceni za cely predchozi rok.

Z analyzy procesu planovani vyjezdu (kap. 3.2.1), ktery jsem popisoval, plyne Ze je
na dispecery kladen velky narok na optimalizaci, pii planovani vyjezdu. Planovani by do
jisté miry mohlo byt automatizované pomoci planovaciho nastroje. Veskera data servisu,
kontaktu a adres, apod. jsou jiz nyni v systému. Program by tak mohl tyto informace hlidat
a automaticky generovat predvyplnéné zdkazniky do vyjezdu (nejsem si jist, zda by toto
zvladlo Intuo). Na dispecerovi by poté bylo jen tyto vyjezdy ,navolat®. Tim by se ulehéilo

dispeCertim a v ¢asti procesu by odstranil lidsky faktor.

Jak jsem jiz psal pfi ndvrhu mzdového systému. Firma se chce rozristat a rozsirovat
portfolio zakaznikl. K tomuto cili jsem navrhl mzdovy motivacéni systém, avsak ten nyni
nelze implementovat, kvili omezenim informac¢niho systému Intuo. V budoucnu by proto
bylo dobré upravit flow programu a umoznit tak kontrolovat nové zédkazniky a udélovat za

né odmény zaméstnancim.
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Zaveér

Jako hlavnim cilem této diplomové préace jsem mél navrhnout vykonové orientovany mzdovy
systém pro obchodniky, dispeCery a servisni techniky. Abych dosahl cile, musel jsem si
nejprve nastudovat teoretické véci ohledné hodnoceni, odménovani, pracovni vykonnosti
a tvoreni mzdového systému. Touto problematikou se zabyva fizeni lidskych zdrojua, jak

jsem psal v prvni kapitole této prace.

Dalsim krokem, abych dosahl hlavniho cile, bylo poznat strukturu a politiku samotné
firmy a také specifické prostiedi, ve kterém podnika. Do této doby jsem nemél tuseni, jak je
tento podnikatelsky segment regulovan statem a Evropskou unii a jaké jsou kladené naroky

na firmy a jejich zaméstnance.

Predposlednim krokem byla analyza jiz zavedenych firemnich procesii a dat v informac-
nich systémech. Dozvédél jsem se jakou metodiku pouzivaji dispeceri pri planovani opti-
maélniho vyjezdu. Jak servisni technici tyto vyjezdy plni. Nebo jak obchodnici zpracovavaji
prilezitosti, poptavky a objednavky. A jakou dalsi napln prace tyto pozice vykonavaji. To
mé napomohlo pochopit fungovani firmy a jiz v této fazi jsem odhalil a vypichl nékteré
problematické ¢asti, o kterych pisu v praci. Nedilnou soucasti také byla analyza firemnich
dat, prevazné dat o vyjezdech, kterd ve velké mife napomohla k tpravé a stanoveni normy
pro servisni techniky a dispecery.

Vv

tému, aby prilis neménil stavajici procesy firmy a efektivné slouzil tomu, k ¢emu byl navrho-
van a to k motivaci zaméstnanci. Pred timto ndvrhem jsem se musel seznamit se stavajicim
mzdovym systémem, ktery byl pro urc¢ité pracovni pozice velice jednoduchy a neplnil moti-
vacni funkénost viibec. Pii této ¢innosti, jsem také odhalil urc¢ité nedostatky, ale také klady,

které jsem musel pozdéji v ndvrhu zohlednit.

Jak pisi vyse, povedlo se mi odhalit jisté nedostatky, avsak ne vSem jsem se mohl vénovat
v ramei této prace. A proto jsem jejich doporuceni na opravu, ¢i zamysleni sepsal do posledni

kapitoly této prace. Jedna se o moje poznatky a navrhy.

Osobné shledavam cile své prace za splnéné. Povedlo se mi navrhnout novy vykonovy
mzdovy systém pro dispecery a tim je motivovat. Upravil jsem stavajici systém a normu pro
servisni techniky. A tim jsem vyrovnal propojeni mezi servisnim technikem a dispecerem
a dostal je na pomyslnou stejnou troven, jelikoz jsou odménovani stejné. Tento systém jsem
poté otestoval na historickych datech. Pro pozici obchodnikt jsem také vytvoril vykonove
orientovany mzdovy systém, aby byli odménovani za vyhledavani a realizaci obchodnich pri-
lezitosti. VSechny tyto navrhy byly provedeny za ticelem motivovani zaméstnance a zvyseni

zisku firmy.
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Tyto navrhy jsem v ramci préce nepodlozil daty z redlného prostiedi, jelikoz jesté nejsou
implementované ve firmé. A tak jsem se nemohl ujistit, zda by mzdovy systém fungoval
a prinesl by firmé ocekdvané vysledky. Avsak jsem si jist, ze po urcitych malych zménéch,
které by odhalila az implementace ve firmé, by systém byl funkéni.

Na zavér bych chtél napsat, Ze si cenim vysoké profesionality ze strany sledované firmy.
A tésim se, Ze moje ndvrhy budou prinosem a budou implementovany do redlného provozu

firmy. Pfi zpracovavani této prace jsem si odnesl mnoho novych poznatk.
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A Seznam pouzitych zkratek

BPMN Business Process Modelling Notation

BTK Bezpecnostné technicka kontrola

CE Oznaceni CE doklada, ze vyrobek byl posouzen pied uvedenim na trh Evropského
hospodatského prostoru a splnuje legislativni pozadavky EU

CRM Customer Relationship Management - fizeni vztaht se zadkazniky

CR Ceska republika

EKG Elektrokardiogram

IS Informacni systém

MTM Methods Time Measurement

ORL Otorhinolaryngologie

THN Technickohospodarské normy

TMU Time Measurement Unit

UML Unified Modeling Language

VIP Very Important Person - ,velmi dilezita osoba‘

ZDP Zdravotnické prostredky

ZP Zakonik prace
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B Ostatni obrazky
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Obrazek B.1: Prabéh zpraco
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Obrazek B.2: Pribéh zpraco
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Obrézek B.3: Prubéh zpracovani obchodni objednévky (zdroj firemni dokumentace)
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Obrazek B.4: Kompletni tydenni plan pro techniky v programu Intuo (vlastni tvorba)
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C Data Intuo

Vyjezdy Rok Mésic
2013

Hodnoty Leden Unor Bfezen Duben Kvéten Cerven Cervenec Srpen ZaFi Rijen Listopad Prosinec Celkem
Trizby sluzby 361878 323360 347316 351266 328359 282252 237016/ 147794 397367 415696 381650 272572 3846524
Pocet vyjezdl 51 46 51 47 40 45 36 23 57 67 58 37 558
Trzby zbozi 91691 111299 109686/ 109813 87004 84458 132700 69117, 245170, 258209 102463 177339 1578950
Prameér trby/vyjezd 7 096 7030 6810 7474 8209 6272 6584 6426 6971 6204 6580 7367 6893
Prameér zbozi/vyjezd 1798 2420 2151 2336 2175 1877 3686 3005 4301 3854 1767 4793 2 830

2014 Celkem
Trizby sluzby 341213 356094 430062 458334 501447 448058 273587, 204338/ 469905 515651 488144 367107 4853939
Pocet vyjezdl 48 57 65 60 57 57 44 41 74 78 69 51 701
Triby zbozi 102 085 136158 142925 135165 175102 651233) 250836 77 219 154772 153884 134247 142904 2256531
Prameér tiby/vyjezd 7 109 6247 6616 7 639 8797 7 861 6218 4984 6350 6611 7075 7198 6924
Prameér zbozi/vyjezd 2127 2389 2199 2253 3072 11425 5701 1883 2092 1973 1946 2802 3219

2015 Celkem
Trizby sluzby 500 770, 508 645 418 418 393845 357704 428912 237472| 251853 355615 600889 493035 357563 4904720
Pocet vyjezdu 72 65 68 73 60 67 44 35 58 77 65 51 735
Trzby zbozi 144 459 155693, 89807 152191 174509 139078 50789 62719 123937/ 417859 150779 808075 2469 896
Prameér tfby/vyjezd 6955 7 825 6153 5395 5962 6402 5397 7 196 6131 7 804 7 585 7011 6673
Prameér zboZi/vyjezd 2 006 2395 1321 2085 2908 2076 1154 1792 2137 5427 2320 15845 3360

2016 Celkem
Trizby sluzby 541005 558324 562173 463736 510153 537591 201042 309442 540401 479629 4706 957
Pocet vyjezdu 65 65 63 51 54 56 28 38 71 74 594
Trzby zbozi 220377 238227 189242 110559 134028 197713 94715 72 631 150235 80667 1493572
Prameér trby/vyjezd 8323 8590 8923 9093 9447 9600 7 180 8143 7611 6481 7924
Prameér zbozi/vyjezd 3390 3665 3004 2168 2482 3531 3383 1911 2116 1090 2514

Prumerne hodnoty skrz mesice

2013-2016
Hodnoty Leden  Unor Bfezen Duben Kvéten Cerven Cervenec Srpen Zafi Rijen Listopad Prosinec Celkem
Trizby sluzby 436217 436606 439492 416795 424415 424203 237279 228356, 440822 502966 341572 249311 4578035
Pocet vyjezdl 59 58 62 58 53 56 38 34 65 74 55 35 647
Prameér tfby/vyjezd 7394 7 495 7117 7217 8046 7 541 6244 6667 6782 6797 6182 7174 7076

Obrézek C.1: Agregovand data vyjezdu z programu Intuo (vlastni tvorba)
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