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ABSTRAKT

Diplomova prace je zamétena na vytizenost lidskych zdroji v tymu Podpora aplikaci
Service Desku ve vybraném podniku. Ukolem je zanalyzovat soucasny stav a navrh
na rozsifeni reportu o kvalitu a ndro¢nost pozadavki u vybranych aplikaci. Prace je
rozd¢élena do dvou ¢asti, na cast teoreticko-metodologickou, kde jsou uvedeny
zékladni informace o lidskych zdrojich a jejich fizeni a na ¢ast aplikacni, kde je
piedstaven vybrany podnik a provedena analyza soucasné¢ho stavu vytizenosti
lidskych zdrojii. Komparace mezi daty z reportu a skutecnosti je podlozena
pozorovanim a rozhovory se zaméstnanci. Pfinosem prace jsou kvalitnéjsi data
Vv reportech, na zaklad¢ kterych se rozhoduje o moznosti pfidani lidskych zdroju
do daného tymu. Ziskané informace budou do budoucna slouzit jako podklady
pro nastaveni efektivniho fizeni price v novém systému. Zavérem prace je
provedeno celkové zhodnoceni préace, jsou navrhnuta feSeni a predikce dal§iho

VYVOje vytizenosti lidskych zdroji ve vybraném tymu.
KLiCOVA SLOVA

Lidské zdroje, personalni management, vzdélavani, fizeni lidskych zdrojt, utilizace



ABSTRACT

The diploma thesis is focused on the use of personal resources in the team Support
of applications belonging under the Service Desk in a selected company. The task is
to analyze the current state and to propose how to extend a report on a quality and
demanding requirements of selected applications. The thesis is divided into two
parts, a theoretical and methodological part, where basic information on human
resources and their management is presented, and an application part where the
selected company is presented and analyzed the current state of utilization of human
resources. The comparison between the data from the report and the facts is based
on observations and interviews with employees. Benefits of this work are better data
in the reports, which determine the possibility of acquiring human resources to the
team. In the future, the information obtained will serve as a basis for setting up
effective workflow management in the new system. At the end of the thesis, an
overall evaluation of the thesis is made, the solution and the prediction of the further

development of the human resources utilization in the selected team are proposed.
KEY WORDS

Human resources, personal management, education, human resources management,

utilization
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UvoD

V soucasné dobé je situace na trhu prace takova, Ze si zamé&stnavatelé mohou vybirat
své zaméstnance. Nemusi vybrat do firmy kazdého, kdo se hlasi, mohou volit
kvalitni zajemce o préaci, kteti maji potfebné znalosti a zkuSenosti a maji tendenci
pracovat efektivné a ned¢€lat zbytecné Cinnosti. To, jak cloveék pracuje efektivné
se pii vybéru zaméstnance tézko pozna, a proto musi firmy umét méfit efektivitu

a vykonnost svych pracovniku.

V kazdé firmé by m¢l mit manazer, vedouci pracovnik nebo mistr ptehled o tom,
Co jeho zaméstnanci v pracovni dob¢ dé€laji. M€l by znat podrobné napli jejich prace,
jakymi ¢innostmi se zabyvaji, a mél by védét, zdali je dand prace efektivni a pokud
neni, m¢l by mit snahu ji co nejvice zefektivnit. V neposledni fadé by ho méla
zajimat vytizenost pracovnikii, aby mohl zamé&stnavatel reagovat na piipadné zmény,

nové ¢innosti nebo naopak Ubytek préce.

V piipadé, ze vedouci podrobné zna své lidi, a to, jak pracuji, je pro néj mnohem
snaz8i s nimi pracovat a rozd€lovat jim praci. Tyto informace maji vétSinou piimi
nadfizeni, ktefi by méli informace pfedavat manazerim na vyssi trovni. Je rozdil,
kdyz jsou ve firmé dva pracovnici, kteti pracuji oba na stejnych ¢innostech, ale jeden
pracovnik ma ¢innost hotovou za dvé hodiny a druhy pracovnik ma stejnou praci
hotovou za 4 hodiny. Cilem vedouciho pracovnika by mélo byt tyto rozdily

minimalizovat nebo by je mél umét obhajit a vysvétlit.

V nékterych segmentech pracovniho trhu je tento faktor snadno méftitelny, naptiklad
u délnikt ve vyrobnich podnicich. Jsou ale zaméstnani, kde vykonavanou praci
nezmétime nebo ji zméfime pouze ¢astecné.

Ve své diplomové praci se budu vénovat vytizenosti lidskych zdroja v tymu Podpora
aplikaci Service Desku ve vybraném podniku. Jak uz ndzev napovida, jedné se o tym,
ktery poskytuje podporu internim zaméstnancim banky. V tomto tymu je préce
z vEtsi Casti métitelna. Pracovnici tymu jsou cely den piihlaSeni v aplikacich, ktera
jim piifazuji telefonni hovory a pisemné pozadavky (tikety). Cinnostem, které se

nedaji reportovat, se vénuji minimalné.
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CiL PRACE

Cilem diplomové prace je analyzovat soucasny stav sledovani ukazateld vykonnosti
lidskych zdrojii v tymu Podpora aplikaci ve vybraném podniku a zaroven rozsifit
reportovani o méfeni konkrétni sluzby, jeji kvality a naro¢nosti vyfizeni pozadavku.
Na zaklad¢ zjisténych dat budou navrzeny opatieni pro optimalizaci vytizenosti

lidskych zdroja v tymu.
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1 TEORETICKO-METODOLOGICKA CAST

V této Casti budou uvedeny zdkladni informace o personalnim managementu,
lidskych zdrojich, jejich fizeni, planovani, vzdélavani a vytizenosti. Tyto informace

je nutné definovat pted zpracovanim aplikacni Casti prace.
1.1 Rizeni lidskych zdrojt

Jednim z cila fizeni lidskych zdroji je fidit a rozvijet lidsky potencial ve firméch.
Persondlnim  fizenim, jiné literatury hovoii o Socidlnich vztazich

mezi zaméstnavatelem a zaméstnanci. (Livian a Prazska, 1997)

Rizeni lidskych zdroji je formulovano jako strategicky a logicky promysleny p¥istup
k tizeni lidi, ktefi pfispivaji k dosazeni cili podniku, ve kterém pracuji. Hlavnim
cilem strategického fizeni lidskych zdroju je koncepce, ktera uvadi, jak zachazet
se zalezitostmi, tykajici se Zivota lidi v podniku. Umoziuje dlouhodoba rozhodnuti,
ktera musime ud¢lat a maji dopad na vykon a GspéSnost, ktera by méla zabezpecit,
aby mél podnik kvalifikované, loajalni a dobfe motivované pracovniky,

k dosahovani stalé konkuren¢ni vyhody. (Muzik a Krpalek, 2017)

Livian a Prazska (1997) uvadi, Ze ve Spojenych statech americkych a v zapadni

Evropé je problematika fizeni lidskych zdroji zobrazena do tfi modeli:

e Prvnimu modelu dominuje racionalni rozhodovani, neexistuje zde nesoulad mezi
socialni a ekonomickou pusobnosti. Uplatnéni bylo v socialistickych podnicich
a nov¢ vzniklych postkomunistickych firmach.

e Druhy model hovoii o existenci akciondi, odbort, fidicich organech
a zaméstnancich. Kli¢ové je vyjednavani a rozhodovani manazera a hledani
kompromisi mezi socialnimi a ekonomickymi cili. Uplatnéni bylo
v sedmdesatych letech v severoamerickych a evropskych firmach, u nas byl
vyuzit ve tiicatych letech v Batove firmé ve Zlin€.

e Tieti model poukazuje na skuteCnost, ze mezi ekonomickymi, socialnimi
a lidskymi cili mohou existovat kontraindikace a riiznd napéti. Nastroje fizeni

jsou raciondlni ve vztahu k ekonomickym aktéram, ktefi je vyuzivaji. Uplatnéni
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ve Velké Britanii a ve Francii, v osmdesatych letech v ¢eskoslovenské a polské

literatufe.
1.1.1 Lidsky kapital

Schopnosti, osvojené znalosti, dovednosti a motivace jedince, to vSe utvari lidsky
kapital, ktery méa podobu vnitini vybavenosti ¢lovéka (jeho vzdélanim, profesnimi
zkusenostmi, potencidlem pro rozvoj a sebezdokonalovani a motivace), ale je
I soucasti SirSiho prostiedi, kde se ¢loveék nachazi. Vysoka kvalifikace lidi posiluje
konkurenéni schopnosti podnikatelskych 1 jinych spolecenskych celki. Mira
konkurence je tvofena dosaZzenymi znalostmi, zkuSenostmi a dovednostmi. Dulezita
je pripravenost a ochota k vykonu, snaha se vzdélavat a pfijimat nové pracovni
pozice a role. Oproti pud¢, materidlu a ostatnim vyrobnim ¢initelim ma lidsky
kapital vyhodu, protoze ptedstavuje samoobnovitelny zdroj narodniho bohatstvi.
(Muzik a Krpélek, 2017)

1.1.2 Personal, lidské zdroje a lidsky potencial firem

Uspésnost a vykonnost firem v soucasném podnikatelském prostiedi je zavisla

na nékolika faktorech:
e financni zajisténi,
e technické vybaveni,
e dostupnost surovinovych zdroja a informaci,
e efektivni fizeni,
e konkuren¢ni pfednosti,

e lidé — manaZefi, zamé&stnanci, personal.

Diive se uzivalo oznaeni personalu Lidské zdroje, jako faktor podnikani
a fungovani organizaci. Dnes uvaZujeme V literaturach o zaméstnancich jako
0 lidském, intelektudlnim a socialnim kapitalu, piipadné lidském a socidlnim

potencialu organizace. (Blaha, Mateiciuc a Kanakova, 2005)

»Lidskym potencialem (z latinského slova potentia, coZ znamen4 sila, moc, vlada

a Vv Sirsim smyslu také schopnost, mohoucnost ¢i zdatnost) se rozumi uhrnna

14



zpusobilost zaméstnancl organizace k napliovani jejiho poslani — to znamena
k dosahovani provoznich a produkénich cilti organizace a K rozvijeni zpusobilosti

wewvr

a dosahovani ambicioznéjsich cilt.” (Blaha, Mateiciuc a Kanakova, 2005, str. 10)
1.1.3 Specifické rysy lidskych zdroji

Lidské zdroje v porovnani s ostatnimi zdroji jsou vyjime¢né predevsim tim, ze lidé
jsou schopni uvédomovat si situace, do kterych se dostavaji, vyhodnocuji je a jsou
schopni vyvodit disledky svého jednani. DokaZzi pfedjimat budouci vyvoj firmy,
rozpoznat silné i slabé stranky, nalézat pticiny urcitych stavt, ovliviiovat je. Lidské
zdroje jsou kreativni, umi vyuZit své osvojené poznatky a zkuSenosti. Ztotoznuji se
s firemnimi cili, projektuji, koordinuji, organizuji, kontroluji a inovuji procesy, a tim
posiluji firemni GspéSnost a prosperitu. Zabraiiuji selhani a minimalizuji hrozici
ztraty. V neposledni fad¢ se dokazi sjednotit pod tlakem situace a vyvinou spole¢né

usili ke zvladnuti krizove situace. (Blaha, Mateiciuc a Kanakova, 2005)

vvvvvv

vvvvvvv

zdroje podnikani a dynamizovat celkové organiza¢ni déni.

Zaroven je tfeba brat v Givahu, ze lidé jsou nejhlife ovlivnitelnym a fiditelnym
aktivem firmy, neradi se podfizuji, maji své zkuSenosti, styl a rytmus préace,
které ovlivituji chovanim skupinu a casto davaji pfednost vlastnim zajmum
pred zajmy  firmy. Lidé chybuji, selhdvaji a byvaji  nespokojeni.
(Blaha, Mateiciuc a Kanakova, 2005)

1.1.4 Sedm kritickych faktora aspéSnosti firem

Autor uvadi, Ze na konci osmdesatych let byla uvefejnéna koncepce kritickych
faktorti Gspésnosti oznacenou ,,7S“. Koncepci publikovalo n€kolik americkych
specialistil, bylo vymezeno sedm hlavnich faktord, kterym by méli firmy pfi fizeni

vénovat pozornost, prvni tfi jsou tvrdé faktory a zbyvajici ¢tyii mékké faktory fizeni:

e Strategy — strategie — sdéleni, jak bude firma vytvaiet hodnotu pro ty, ktefi

chtéji jejich produkty a sluzby. Formulace vizi.
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e Structure — struktura organizace — specializace a koordinace c¢innosti
podniku.

e Systems —systémy, véetné systémi fizeni — formalni a neformalni procedury,
které slouZi k provadéni zakladnich aktivit organizace.

e Staff — personal — vytvoieni systému fizeni lidskych zdroji. Zakladem je
organiza¢ni struktura a dle ni rozmisténi pracovnici s odpovidajicimi
kompetencemi. Demograficka, kvalifikacni, osobnostni a dalsi hlediska.

e Skills — dovednosti a zpasobilosti — naplnéni vizi, cilti a myslenek. Pracovnici
jsou schopni pochopit, jak organizace funguje, jeji konkurenéni vyhody
a jakym smérem se rozviji.

e Shared values — sdilené hodnoty — motivac¢ni sila pro vytvateni zakladni vize
¢i zaméru organizace, jde o vidci koncepty, které podminiuji obchodni
uspéch organizace.

e Style — styl fizeni — odraz vztahi a mySleni vrcholového managementu.
Chovani vedoucich pracovnikli vzhledem k €asu, styl jednani a chovani

v souladu s jejich slovy.

M¢kké faktory jsou spojeny s lidskymi zdroji a lidskym potencialem organizace.
(Muzik a Krpélek, 2017)

., Vénovat pozornost lidskym zdrojlim znamena nejen pfijimat vhodné zaméstnance
a udrzovat si je ve firmé, ale také ziskavat je pro spole¢nou véc, vytvaret piiznivé
podminky pro jejich praci, vhodné pracovni uplatnéni, odborny rist i osobni
uspokojeni, a budovat firmu jako lidskou pracovni komunitu, tj. spoleCenstvi
spolupracujicich jedinct, usilujicich o u¢inné a kultivované dosazeni firemnich

cilti.” (Blaha, Mateiciuc a Kandkova, 2005, str. 13)
1.1.5 Rizeni a vedeni lidi

Rizeni je metoda v oblasti operativni ¢innosti. Zahrnujeme zde fizeni projekti,
firemnich procest a dalSich kazdodennich otazek. Prace je rozdélena mezi podiizené
manazerem, ktery pravidelné hodnoti vykony a rozhoduje v otazkach odméiovani,

vzdelavani, vybéru a uvoliovani podtizenych.
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Vedeni je metoda v oblasti strategie. V této metodé vystupuje vedouci pracovnik,
ktery ma tym nasledovnika (lidi ve firmé) a jeho tikolem je ptesvédcit je, Ze firemni
strategie je spravna a zmény jsou soucasti dosazeni strategickych cili. Vedouci
pracovnik neboli lidr, musi byt silnou, charismatickou osobnosti, mél by mit vyborné
komunikacéni schopnosti, mél by jit nasledovnikim piikladem, dilezitd je také

pfirozena diivéra a schopnost presvédéovani. (Némec, Bucman a Sikyi, 2014)
1.1.6 Styly vedeni a Fizeni

Styly vedeni uvadi lektor osobnostni a situa¢ni. Mezi osobnostni zahrnujeme vedeni
lidi na zékladé ¢tyt elementl ohné, vzduchu, zemé a vody. Styl situac¢ni poukazuje
na vedeni, které je zavislé na urcitych aspektech a témi mohou byt normalni stav
oproti krizove situaci, velkou roli muze hrat ¢as, to zda danou véc umime a zname,
nebo je pro nas nova, ovlivni nds i to zda zaméstnanec chce nebo nechce.
(Kovanda, 2018)

Jiny autor tika, Ze jde o vedeni, kdy stiidame rtizné situace a tim jsme nuceni
v kazdou chvili pouzit jiny styl fizeni, direktivni, pfesvédcujici, participacni nebo
delegujici. V tizeni jde hlavné o motivaci. Zaméstnanec, ktery je motivovany je
loajalni a predvadi vysoké pracovni vykony. U demotivovaného zaméstnance je

situace opaéna. (Némec, Bucman a Sikyt, 2014)
Lektor Kovanda (2018), uvadi tyto styly fizeni:

e Direktivni
o S pomoci
0 Bez pomoci
e Konzultativni
0 Individualné
0 Tymové
e Delegovani
o Informativni
o Balistické
e Konsenzualni neboli participativni

0 Tymové
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0 Predsedajicim

V literatufe, Némec, Bucman a Sikyi (2014) jsou uvedené nazvy upraveny a popsany

nasledovné:

e Direktivni styl — autoritafské jednani, manazer ma formalni autoritu
na zakladé svého postaveni. Rizeni formou rozkazti a zakazii v Ustni
I pisemné podob¢. ManaZera nezajima nazor druhych. Debata je neptipustna.

e PiesvédCujici styl — prodani urCitych zamért a ukoll, manazer potiebuje
nadchnout podfizené kvykonu. Mimngj§i nez direktivni, pracuje
s myslenkou, ze motivace je potieba k nutnosti splnéni zaméru nebo ukolu
presvédcit. Vyuziti ve zménach, neboli change management.

e Participacni styl — manaZer je ndpomocny podiizenému, praci delegoval,
ale dohlizi a participuje na plnéni ukolu. Rady a mentoring. Pribézné je
zjistovan stav feSeni ukolu, aby chyby byly vyfeseny pfed ukon¢enim ukolu.

e Delegujici styl — u tohoto stylu je dulezita divéra manazera ve své podiizené
a Vjejich schopnosti a samostatnost. Manazer pfeddva odpovédnost,
minimalni kontrola. Podfizeny miize kdykoliv pfijit za manazerem pro radu,

za predpokladu, ze funguje duvéra. Jedna se o velmi motivacni styl vedeni.
1.1.7 Postupy Fizeni lidskych zdroji — anglicky ¢lanek

Postupy fizeni lidskych zdrojt jsou zalozeny na téech principech. Prvni z nich se tyka
schopnosti organizace pritahovat a udrzovat talenty a byt povazovana za spolecnost,
v niz by odbornici chtéli pracovat, to znamena byt atraktivni spole¢nosti ve srovnani
s ostatnimi konkurenty. V tomto sméru organizace potfebuje rozvijet postupy, jejichz

cilem je:

e poskytovat atraktivni a naro¢né pracovni prostiedi,

e podporovat kulturni a genderovou rozmanitost a rovné ptilezitosti,

e podporovat povest spolecnosti jako spoleensky zodpoveédna a diivéryhodna,
e podporovat rovnovahu mezi pracovnim a soukromym Zivotem,

e vyvijet vhodné postupy odménovani.
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Druhy princip vychéazi z nutnosti zdravé a motivované pracovni sily. Spole¢nost
proto musi vyvinout opatfeni na podporu zdravi a bezpec¢nosti na pracovisti, snizeni
a prevenci stresu, piiméiené prizptisobeni pracovni sily pfi provadéni Cinnosti,
navrhovani ergonomickych pracovnich podminek umoznujicich blahobyt

zaméstnancl a upiednostnéni rovnovahy mezi praci.

Ttetim principem jsou investice do kvalifikace zaméstnancii, zaméfené na soucasné
a budouci scénafte, piedstavujici udrzitelné fizeni lidskych zdroju. K dosazeni tohoto
cile firmy rozvijeji akce v oblasti vzdélavani a dlouhodobého vzdélavani,
vzdé¢lavacich programt a rozvoje persondlu a individualni, skupinové a fidici irovné,
programi pro odbornou kvalifikaci nebo staz, fizeni talenti a sledovani internich

programi, doucovani a mentoring.

Postupy tizeni lidskych zdroja by se navic mély zamérovat na potieby zaméstnanct
a jejich rodin a piesahovat pouhé splnéni pravnich predpisi. To by zahrnovalo
moznosti vzdélavani a rozvoje, fizeni kariéry, demokracii na pracovisti a ucast
zaméstnancli. Mé€la by se rovnéz zaméfit na iniciativy v oblasti sociélni
odpovédnosti, pfi respektovani zajmi internich a externich ucastnikii a usilovani

o0 kratkodobou efektivitu a dlouhodobou udrZitelnost. (Sciencedirect, 2019)
1.1.8 Funkce lidskych zdroji

Funkce lidskych zdroju je udavana lidskym faktorem, tedy zavislosti na vztazich,

které vytvareni jednotlivci a skupiny v podniku. (Livian a Prazska, 1997)
1.1.8.1 Podnik a jeho interni partneri

Mezi interni partnery zahrnujeme:

e Generalni feditelstvi neboli hlavni vedeni — stanoveni strategickych
rozhodnuti, rozhodovani o vyvoji podniku, vytvaieni hodnoty.

e Specializovany utvar (odpovédny pracovnik) — fesi problémy s fizenim
lidskych zdrojt.

e Oficidlni predstavitelé¢ neboli zastupci zaméstnancl — existence na zakladé

politickych a pravnich zékoni zem¢.
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Vedouci pracovnici — zodpovédnost za ckonomické vysledky a fizeni
svych podtizenych zaméstnancu.

Zaméstnanci. (Livian a Prazska, 1997)

1.1.8.2 Podnik a jeho externi partneri

Externimi partnery jsou:

statni administrativa — definice a aplikace socialnich zakont,
kontrolni organizace,
odbory reprezentujici podnikové zaméstnance,

reprezentanti administrativy regionti a mést. (Livian a Prazska, 1997)

1.1.9 Utvar lidskych zdroji a jeho tikoly

Utvar lidskych zdrojti v podnicich vznika na zakladé oblasti:

velikost podniku, po¢et zaméstnanct,
slozitost profesni struktury,

kapitalové vybaveni,

kvalifikace manazert — znalosti a dovednosti,

inteligence a kultura prostiedi.

Mezi ukoly fizeni lidskych zdroju patii:

Stanoveni principi a politik Fizeni — stanovuje se ve spolupraci
s managementem. Cilem je abych lokalni vedouci nerozhodoval pfilis
samostatné o zdkladnich existen¢nich aspektech fizeni lidskych zdroja
ve firmé.

Stanoveni a respektovani zakonti, predpisti a pravidel.

Operativni fizeni personalu.

Rizeni projekti.

Informovani a vyjednavani se zaméstnanci nebo reprezentanty.

Poradenstvi v oblasti personalnich problému. (Livian a Prazska, 1997)
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1.1.10 Management a organizacni chovani

Jiny autor poklada fizeni za jednu z nejdulezitéjsich lidskych ¢innosti. V minulosti
se lidé zacali slucovat a vytvaret skupiny, aby doséahli spolecnych cilt, které jako
jednotlivci nebyli schopni naplnit. Nezbytnou podminkou fungovani koordinace
a zaméfeni se na snahu jednotlivcl byl vznik fizeni. Postupné se spolecnost rozvijela
adochazelo k tendenci spolehat na skupinové tsili, specializaci jednotlivych ¢innosti
a délbu prace. Pfirozenym disledkem tohoto procesu byl vznik specialisti

zamétenych na koordinaci, dnes je nazyvdme manazery nebo vedoucimi pracovniky.

Vedouci pracovnik nebo manazer by mél ovladat a znat klasické funkce
(rozhodovani, planovéani, koordinovani, organizovani a kontrolu), praci s lidmi
(motivace, vedeni, komunikace), zaméteni do budoucnosti, koncepcni mysleni,
ovladani technik strategického fizeni, odolnost a otevienost vii¢i zménam, zvySovani
produktivity, vykonnosti, noveé metody a techniky v fizeni a v neposledni fad¢ by
m¢l manazer pracovat sam se sebou, rozvijet vlastni organizacni dovednosti,
znalosti, umét relaxovat a piipravit se na pozdé&jsi kvalitnéjsi a vykonné&jsi praci.
Tojsou predpoklady pro UspéSné  organizacni chovani  manazera.

(Cejthamr a Dédina, 2010)

,2Management a teorie fizeni sleduje chovani lidi — vedoucich a podfizenych —
V prub¢hu fizeni v procesech planovani, organizovani, vedeni a kontroly, vysvétluje
rust, stagnaci ¢i padek organizaci. Psycholog vysvétluje slaby vykon ¢lovéka jeho
niZsi kapacitou, sociolog negativnim postojem vuéi organizaci a manazer chybami

v fizeni.“ (Cejthamr a Dédina, 2010, str. 18)
1.1.11 Personalni management

Jednou z funkci fizeni podniku je personalni management, je to souhrn metod vedeni
pracovnikli a personalnich ¢innosti. Cilem je realizace personalni politiky a sluzeb
ajejich implementace. Soucasti persondlniho managementu jsou manazerské
¢innosti (personalni planovani, organizace pracovnich procest, operativniho vedeni
lidi a kontroly). Ukolem manaZera je nepochybné také vytvaieni vhodného prostiedi
a podminek, které jsou nezbytné pro vyuziti schopnosti ¢lovéka a realizaci jeho

potencidlu. Dalsi povinnosti je neustalé zlepSovéani vykonu skupin i jednotlivci
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prostfednictvim procest, naptiklad vzdélavanim a rozvojem pracovnikd a motivaci.
Jako zé4sadni faktor pro realizaci zaméri je uvadén tzv. Retentionmanagement, ktery
se zabyva stabilizaci zaméstnancl. Vytvaii se jako prevence ve ,,zdravém* podniku,
aby pfi zménach na trhu prace neméli ditvod vyhledavat jiné nabidky na praci. Plati
pravidlo, ze nejlepsi zaméstnanci v podniku maji sklon k pfijimani cizich nabidek.

(Muzik a Krpélek, 2017)
1.2 Planovani lidskych zdroji

,,Planovani lidskych zdroju stanovuje cile a realizuje opatieni v oblasti pohybu lidi
do podniku, z podniku i uvniti podniku, v oblasti vyuZivani pracovnich schopnosti
lidi a jejich osobniho rozvoje.” (Koubek, 2007, str. 93)

Cilem planovani je mit spravné lidi, ve spravny ¢as, na spravném misté. Planovani
lidskych zdroju uzce souvisi se strategii podniku a s jejimi dil¢imi tkoly, které se

mohou dle aktualni situace ménit. (Némec, Bucman a Sikyt, 2014)
1.2.1 Full Time Equivalent (FTE)

»FTE (Full-time equivalent) je pojem oznacujici jednotku, kterou se vyjadiuje mira
zapojeni ¢i kapacita zatiZzeni pracovnika prepoctenou na 100% kapacitu. Jinymi
slovy, jde o ekvivalent jednoho pracovnika na plny UOvazek.”
(ManagementMania, 2018)

Jedno FTE znamend obvykle osm hodin denné¢, jeden pracovni den. Vyjadiuje, jakou
ma dany ukol kapacitu lidské prace a kalkuluje jeji spotfebu na dany pracovni ukol.
Vyuzivd se casto pro vyjadfeni uspory zaméstnanci pii racionalizaci.

(ManagementMania, 2018)
1.3 Vzdélavani

Kazdy nové nastupujici pracovnik musi projit vzdélavacim procesem, aby splnil
naroky zameéstnavatele. Vzdélavat se ve firmach musi nejenom novi zaméstnanci,
ale i ti stavajici. Program dalSiho vzdélavani je ale narocny na cas i finance.
Pozadavky na obsah kurzti se méni s ¢asem a s aktualni situaci firmy, s vyvojem

firmy vznikaji nové pozadavky na kvalifikaci zamé&stnanct. Planovani vzdélavani
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at’ uz pro nové zameéstnance nebo pro stavajici musi byt dlouhodobé a musi byt
diskutovano managementem ve spolupraci se zaméstnanci. Nékteti zaméstnanci se
nechtéji dale rozvijet a nestoji o postup na jinou pracovni pozici a to je nutné

ze strany managementu respektovat. (Martin, 2007)

Vzdélavani je organizovany zpusob uceni, je dano organizovanymi kurzy

a skolenim. M4 jasna pravidla a ¢asovy harmonogram. (Hronik, 2007)

Autofi, (Blaha, Mateiciuc a Kanakova, 2005) uvadi, ze soucasti celkové strategic
a politiky firmy je vzdélavani a rozvoj zaméstnancl, ktery je rovnéz investici
a zameéstnaneckou vyhodou, kterou poskytuje firma svym zaméstnancum. Je diilezité
si uvédomit, jaké znalosti naSi zaméstnanci musi mit, abychom byli

konkurenceschopni.

V literatute se vyskytuje termin management znalostni neboli fizeni znalosti

V podniku, rozliSujeme dvé zakladni znalostni skupiny:

e Explicitni znalosti
o pracovni znalosti — formalni, informace o prodeji, trzich, postupech,
nékladech, manualy a pravidla,
O jsou prenaSeny a ukladany.
e Tiché znalosti
0 osobni znalosti — neformalni, propojeni s konkrétnimi ¢innostmi,
maji zasadni vyznam pro firmu, bez nich se organizace nerozviji
a nemuze inovovat,
0 pfenos téchto znalosti je zavisli na trovni interpersondlni komunikace

a na mezilidskych vztazich.
1.3.1 Planovani vzdélavani ve firmé

Soucasti vzdelavani je rozvoj znalosti (postupy, pravidla, fakta), dovednosti
(interpersonalni, pocitatové, manualni) a postoju (k lidem, k firmé, ke kvalité,
Kk bezpecnosti prace). Zakladnimi kroky planovani vzdélavani jsou Identifikace
potieby vzdélavani a definice cili vzdélavani, vytvoteni vzdéldvaciho programu

aurCeni predpokladanych ndklada, vlastni realizace vzdélavaciho programu
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ahodnoceni  podle  urenych  kritérii a  vynalozenych  naklada.

(Blaha, Mateiciuc a Kanakova, 2005)
1.3.1.1 Identifikace potieby vzdélavani a definice cilii vzdélavani.

Pro splnéni tohoto bodu musi byt analyzovany jednotlivé oblasti. Podkladem
pro analyzu jsou plany rozvoje firmy, hodnoceni chovani a pracovni vykon
zaméstnancl, rozhovory s vedoucimi pracovniky i zaméstnanci o potfebach zvyseni
kvalifikace, vysledky analyz a popisti prace a v neposledni fadé¢ sebehodnoceni.

Potieby vzdélavani zaméstnanci mohou byt rozdilné. Oblasti:

e rozvoj firmy,
e zmeény ve firmée,
e problémy v provozu,
e problémy zaméstnanci,
e povinna Skoleni vyplyvajici ze zavaznych piedpisi a jejich zmén
a ze zajistovani systému fizeni jakosti.
Na zaklad¢ posouzeni oblasti a situace ve firm¢ je nutné identifikovat potieby

vzdélavani. Méli by byt stanoveny cile vzdélavaciho programu.
1.3.1.2 Vytvoreni vzdélavaciho programu a urceni predpokladanych nakladi

Druhym krokem planovani vzdélavani je vytvofeni vzdé€lavaciho programu.
Vzdélavaci program muze byt vytvofen bud interné v organizaci nebo externé,
napfiklad program na miru organizovany jinou firmou nebo vzdélavaci organizaci.
Na zaklad¢ zvolené formy se odviji také ndklady na vzdélavani. Pfi vytvéieni
programu je tfeba jej zorganizovat a naplanovat. Pro vytvofeni programu musime

splnit nasledujici ¢innosti:

e urceni obsahu programu,
e volba metod,

e delka programu,

e vybér lektord,

e pfiprava materidli pro kurz,

24



e urceni nakladu (na vyvoj, zafizeni, materialy, lektory...).
1.3.1.3 Vlastni realizace vzdélavaciho programu a jeho hodnoceni

Hodnoceni uspésnosti by mélo byt provedeno ihned po skonceni a zaroven je
dilezité pozorovani dusledkti vzdélavaciho programu, které se mohou projevit az

s predanim ziskanych znalosti a s jejich pouZzitim v praxi.
Autor D. L. Kirkpatrick (2001) uvadi ¢tyfi etapy hodnoceni vzdélavaciho programu:

e Reakce — ovéfeni piijeti obsahu, spokojenosti s metodou a organizaci Skoleni
se zjiStuje na zaklad¢ dotazniku.

e Hodnoceni poznatkil — zjisténi, kolik a jaké znalosti a dovednosti si ucastnici
vzdélavaciho programu osvojili, zlep$ili se v nich a jaky to ma dopad
na jejich dalsi jednani a postoje.

e Hodnoceni chovani — zodpovézeni otazek: Zménilo se chovani ucastniki
po absolvovani $koleni, a jakym zpisobem? Uplatni ucastnici ziskané
znalosti, dovednosti a postoje?
splnény cile vzdélavaciho programu? Jak se zménil vyvoj ve firme? Zlepsily

se ekonomické vysledky a mezilidské vztahy?
1.3.2 Kdo se ve firmé podili na vzdélavani?

Ve firmé€ se na vzdelavani zaméstnanct podili nékolik uc€astniki. Majitel firmy,
piipadné¢ TOP management ma za tikol rozvijet lidi ve firm¢, podnécuje a inspiruje
vytvateni Skoleni a vycvikil, vyzaduje zdznamy o efektivnosti vzdélavacich
programu, diskutuje s podiizenymi prob&hnuté kurzy a jejich vyuZiti, v neposledni

fad¢ schvaluje predpoklddané a vynalozené naklady na vzdélavani a rozvoj.

Druhym ucéastnikem je liniovy manazer, ktery identifikuje oblasti, ve kterych je
nutné provest Skoleni a vycvik, nasledné se podili na projektovani skoleni, Gi¢astni
se ho a vybira ostatni G€astniky. Liniovy manazer také pomaha tcastniktim Skoleni
ve vyuziti ziskanych dovednosti a prednasi vlastnim zaméstnanctim, posuzuje

efektivnost Skoleni.
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Tietim Gcastnikem je manazer vzdélavani, ten ma odpovédnost za piipravu
arealizaci Skoleni na zaklad¢ identifikovanych vzdélavacich potieb, zajisténi
souladu se strategii firmy, je odpovédnou osobou za kontaktovani vzd€lavacich
instituci a dojednani potfebnych nalezitosti. Pofada workshopy pro liniové manazery
Vv oblasti vzdélavani, zpracovava finanéni rozpocet na vzdélavani v organizaci,
spolupracuje s TOP managementem v otazkach vzdélavani, kontroluje efektivnost
Skoleni a vzdélavacich akci. Pfipravuje zaznamy 0 efektivnosti uskuteénénych

vzdélavacich programd.

Ctvrtym neméné dilezitym udastnikem je lektor neboli trenér, ktery se podili
na projektovani skoleni a vycviku na zéklad¢ zjisténych potreb, mé za ukol dojednat
cile, obsah a metody Skoleni, pfipravuje formy hodnoceni skoleni a pfipravuje
pro posluchace formy a metody, které by mu meli pomoci pfi aplikaci nabytych

znalosti a dovednosti do praxe.

Poslednim, patym, castnikem je pravé posluchac, jehoz hlavnim tikolem je ucit se
a po ukonceni vzdélavaciho programu aplikovat nové dovednosti do praxe. Podili se

na piipravé $koleni. (Blaha, Mateiciuc a Kanakova, 2005)
1.4 Motivace a rozvoj

Autor Nakone¢ny (2004) definuje motivaci jako proces, ktery je odrazem néjakého
nedostatku ve fyzickém, socialnim byti jedince a motivaci dochazi k odstranéni

tohoto deficitu, tento proces je vniman jako urc¢ity druh uspokojeni nasich potieb.
»Mezi deset kroki k dosaZeni vysoké Urovné motivovanosti patii:

Dohodnout se na naro¢nych, ale dosazitelnych cilech.
Vyjasnit ocekavani toho, jak by se lidé pii vykondvani své prace méli chovat.
Poskytovat zpétnou vazbu tykajici se vykonu.

Nabizet za dosahovani vysledkli vhodné penézni odmény.

o~ D

Nabizet také vhodné nepenézni odmény, jako je uznani a pochvala za ispésné
vysledky.

6. Upozornovat na vazbu mezi vykonem a odménami.
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10.

Vytvatet pracovni role, které poskytuji lidem pocit tspéSnosti a ptilezitost
k vyuZivani jejich dovednosti a schopnosti a k samostatnému rozhodovani.
Vybirat a rozvijet vedouci tyma, ktefi budou schopni efektivné vést lidi
a budou je umét motivovat.

Poskytovat lidem zkuSenosti a vzdélavani, které bude rozvijet znalosti
a dovednosti potiebné ke zlepSovéani vykonu.

Ukazovat lidem, co museji d¢lat, aby rozvijeli svou kariéru.”

(Armstrong, Stephens, 2008, str. 70)

Autofi Dédina a Odchazel (2007) uvadi, Ze motivaci miizeme vnimat ze tii vzajemné

souvisejicich pohledi:

1.4.1

Cile — obsahove teorie motivace. Ptdme se, jaké jsou hlavni motivy naseho
jednéani? Spolecenské postaveni, moc, bohatstvi, to jsou cile, kterych chceme
dosahnout a které nas nuti ¢init véci, které ¢inime.

Rozhodnuti — procesni teorie motivace. Pro¢ si vybirame konkrétni cile?
Kazdy méame jiné potfeby — pro¢ nekteii studuji a pro jiné vzdelani neni
stézejni?

Vliv — teorie obohacovani prace. Jak motivovat jednotlivce? Motivace
podtizenych.

Obsahové teorie pracovni motivace

Nejznamé;jsi teorii pracovni motivace je Maslowova pyramida potieb, jak uz nazev

napovida, tak podstatou této teorie jsou motiva¢ni stimuly potieb. Clovék v Zivotd

své potfeby méni podle momentalni situace, do vysSi trovné se dostdvame az

v
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potieby seberealizace a
osobniho rozvoje

potieby uznani a ucty

£ potieby soundlezitosti a lasky \

potieby bezpeci 2N

potteby fyziologické

Obréazek 1: Maslowova pyramida potieb

(Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé Mikulastik, 2015)

e potieby fyziologické — prioritni (potrava, tekutiny, spanek, odpocinek,
aktivita...),
e potieby bezpeci — zachovani zivota a zdravi pfed nebezpecim, uchovavani
jistoty a ochrany,
e potieby soundlezitosti a lasky — byt soucasti celku, komunity, milovat a byt
milovan,
e potieby uznani a ucty — uznani od druhych z osobniho, odborného ¢i
pracovniho hlediska,
e potieby seberealizace a osobniho rozvoje — smysluplnost Zivota, uspokojeni
touhy po poznani a prozitcich,
0 potieby kognitivni — poznéni a védént,
O potieby estetické — zaZitkove,
O potiecby sebetranscendence — duchovni potieby — nachazi se

na samém vrcholu pyramidy. (Mikulastik, 2015)

Clayton Alferd uvazuje pouze o tfech zakladnich teoriich potieb a to jsou: existence

(fyziologické potieby a potieba bezpeci), vztahy (potieba uznani a tUcty) a rlst
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(potieba sebeaktualizace a sebetcty). Hlavnim rozdilem této teorie ERG
(Existence, Relatedness, Growth) oproti Maslowové teorii je v tom, Ze Alfred tvrdi,
ze vSechny ti1 zakladni teorie potieb mohou byt pozadovany ve stejném okamziku.

(Dédina a Odchazel, 2007)
1.4.2 Procesni teorie motivace

Zabyvaji se otazkou, jakym zptisobem se rozhodujeme mezi cestami vedoucimi
kjednomu cili. Jedinci maji moznost rozhodovat se mezi nékolika Ccili,

v rozhodovani jsou jedinci ovlivnitelni. (Dédina a Odchazel, 2007)
1.4.2.1 Teorie rovnosti

Teorie zohlednuje socialni srovnani lidi, je zaloZzena na ocekavani jednotlivcu.
Autorem této teorie je Stacey Adams, uvadi, Ze lide jsou motivovani
Vv nestandardnich situacich, které neodpovidaji rovnovaze. Rovnovahu si mizeme

ptedstavit jako rovnici kdy:
Muyj zisk/moje snaha = tviij zisk/tvoje snaha

Jako zisky vnimame ocenéni stavu, finan¢ni odmény, nefinan¢ni benefity

a uspokojeni. Cilem je za urCitou snahu ziskat odpovidajici zisk. Vnimani je velmi
individualni a neméftitelné, nerovnosti ve spolecnosti existuji. Nelze srovnavat
rizné profese. Teorie piipomind manazerim spravedlivé odménovani lidi, nékteti

vykondavaji stejnou préci za stejné penize, ale jinym zptisobem.
1.4.2.2 Teorie otekavani

Victor Vroom vyvinul teorii ocekavani, ktera tvrdi, Ze motivace jednotlivce zavisi
na kombinaci tfech faktorti. Prvni z nich je vyznamnost dosazenych vysledkd,
druhym faktorem je oc¢ekdvani, Ze snaha bude odpovidat pozadovanym vystuptim
a treti faktor jsou prostfedky, ktera ma jednotlivec k dispozici a pomoci nichz lze
poZzadovaného vystupu dosahnout. Teorie pomaha vysvétlit rozdily v motivaci
a chovani jednotlivci, nevyhodou je pomijeni donucovani k praci a nebezpecnost

prace.
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1.4.2.3 Teorie formulace cila

Teorie formulace cilli neboli procesni teorie motivace, autorem je Edwin Locke a ten
uvadi, ze se jednd spiSe o motivacni techniky nez formalni teorii. Zkouma Ctyfi
hlavni body: motivujici cile, pfesné specifikované cile, Gi€ast pii stanovovani cilt
azpétnou vazbu. Ta muze byt bud’ informujici, nebo motivujici. Pouziva se

pti dosahovani kratkodobych cild. Zamétuje se spise na jednotlivce neZ na tym.
1.4.3 Socialni proces motivace lidi

Sociélni proces poklddd otazku, jakym zplisobem muzeme motivovat nebo
presvédcit ostatni, aby délali, co si piejeme. Tayloriv management rozvrhl praci
podle pozadavkl: roz€lenéni prace na jednotlivé ukony, vybér optimalniho
provedeni kazdého ukonu, trénink zaméstnanct pro vykon téchto jednoduchych

ukoll, odménovani zaméstnanct podle dosazeni zadanych tkola.

Mezi nevyhody této teorie patii fakt, ze opakujici se prdce mize byt nudni,
jednotlivec organizaci nepfispiva, zaméstnanci mohou byt apaticti, nespokojeni
aneopatrni v bezpecnosti prace, nadale se nechtéji vzdélavat a rozvijet své
schopnosti. Nevyhody vedou ke zvySeni poctu absenci, nemoci a trazd.

(Dédina a Odchazel, 2007)
1.4.4 Motivace tymu

Pfi udrZeni a motivovani zaméstnance v tymu je kliCovym faktorem soulad mezi
osobnostnim typem ¢lovéeka, ukoly, které musi zaméstnanec vykondvat, organiza¢ni
strukturou a osobnostnim typem manazera, vedouciho pracovnika. Pokud manazer
zna dobie své lidi, zna¢né mu to pomiize ve zvysovani jejich motivace a vykonnosti.
Mezi kli¢ovymi faktory nebylo zminéno finanéni ohodnoceni. Finan¢ni prostiedky
jsou pro motivaci zaméstnancl nutné, ale nejsou dostacujici pro jejich udrzeni. Prace
na ukolech, ve kterych mohou pracovnici projevit osobnostni preference, jsou pro né
méng¢ stresujici a jsou pii jejich plnéni vykonnéjsi. Autor uvadi tyto faktory pracovni

motivace:

e finan¢ni motivace,
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1.4.5

zodpovédnost,

pracovni postup,

jasné a silna vize firmy,
uznani a pochvala,

vztahy se svym manazerem,
uspéch v praci,

pracovni napli,

spoluprace s jinymi. (Crkalova a Riethof, 2007)

Nastroje osobniho rozvoje

Pro osobni rozvoj mlize nadfizeny vyuzit nékolik moZznosti:

Vzdélavani a trénink — manazeti vyuzivaji tuto moznost jako prvni feseni,
v ptipadech, kdy potiebuji rozvijet své zaméstnance. Autor v tomto bodé
uvadi spiSe odborné oblasti, jako jsou informacni technologie, jazykové
znalosti a dalSi odborné dovednosti. V neposledni fadé zde uvadi i meékké
dovednosti (komunikace, motivovani, fizeni ¢asu). Efekt $koleni nebo kurzu
je zavisly na jeho kvalité a na tom, jak ho dany zamé&stnanec pfijme a osvoji
si ziskane znalosti.

Koucovani — jde o rozvojové aktivitu, kdy profesional nebo kolega koucuje
zaméstnance. Koucovani je vice individudlni a ¢asoveé naro¢né, ale zaméiuje
se na kli¢ové problémy v oblasti komunikace, manazerského rozhodovéani
nebo organizace prace, oproti tréninku, ktery se soustiedi na vSeobecné
problémy ve skupiné.

Stinovani — slouzi pro ziskavani praktickych zkusenosti od zkuSenéjsich
kolegu. Stinovani probiha tak, Ze pracovnik, ktery stinuje kolegu, s nim déla
veskerou jeho praci, ucastni se porad, obchodnich jednani, spolupracuje
na projektech, uci se od né&j. Po ukonceni stinovani dochazi k vyhodnoceni
a konzultace nad postupy a situacemi, které se za dobu stinovani udaly.
Delegovani — nadfizeny zaméstnanec povéfi podiizeného konkrétnim
procesem, vcetn¢ preneseni celé agendy. ManaZer se mize vénovat jinym,

pro n¢j dulezitéjSim povinnostem. Je to zaroven zkouSka schopnosti
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muze zustat kontrolnim a radicim c¢lankem, pokud zaméstnanec bude
potiebovat pomoc.

Tymova prace — uceni ¢lent tymu chapat komplexni souvislosti. Pozice
vedouciho tymu je pfinosné pro ziskdni zkuSenosti s fizenim zaméstnanct,
projektii nebo organizaci prace.

Zména pracovni napln¢ — jednou z moznosti je potfeba organiza¢nich zmén
a druhou moznosti je zamér pfidélit pracovnikovi praci, kterd bude 1épe
vyhovovat jeho schopnostem a zaméteni.

Pfemisténi — mlze se jednat o pfemisténi na jiné pracovni misto — tedy
na stejné trovni fizeni nebo zafazeni do nizSiho postaveni. Divodem muze
byt osobni motivace, rozsifeni oblasti praktického poznani a vyuziti

schopnosti. (Belohlavek, 2012)

1.4.6 Motivaéni nastroje

Mezi motivacni nastroje, kterymi mize nadiizeny usmeérnit postoje a motivy

zameéstnanct, autor zahrnuje:

Pochvala — za mimotadné vykony a splnéni cili — slouzi k dalSi motivaci,
posiluje pozitivni chovani, vede pracovnika ktomu, aby podobnym
zpusobem pracoval dal. Pochvala by méla byt konkrétni, osobné zameétena,
spojena s rozhovorem a otazkami. Spravny manazer by na pochvalu nemél
zapominat a mé¢l by vyhledavat piilezitosti k chvaleni, v pfipadé, Ze je
pfipojena odmeéna, finan¢ni nebo naptiklad formou benefitu, je pochvala jesté
ucinnéjsi.

Kritika — jde o nastroj negativni motivace, chceme, aby pracovnik zménil
postoj Kk praci, nedé€lal stejnou chybu a praci délal jinym zptisobem. Stejné
jako pochvala by m¢la byt kritika konkrétni, zaméfené na vysledky prace
a pracovni chovani, méla by byt podéna slusné€ a individualng. Kritika mtze

byt doprovazena riznymi stupni postihu, pokarani, snizeni prémii, piidéleni
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hor§i prace, pretazeni, vytykacim dopisem, udé€lenim absence nebo
uvolnénim z prace na zéklad¢ paragrafu 55 ZP.

e Zadavani novych ukolt — motivuje ke zlepSeni a pomaha rozvijet schopnosti
zaméstnancll vykonavanim novych, nevyzkouSenych cinnosti. Plati zde
urcité zasady, jako jsou jasné instrukce, postupné davkovani ¢asti ukolu, aniz
bychom pracovnika zahltili a konkrétni zpétna vazba na jeho tspéchy ci

neuspechy. (Bélohlavek, 2012)
1.5 Rizeni vykonu a pracovni hodnoceni

Ugel fizeni pracovniho vykonu byl vymezen autorem Shields (2007) do &tyi oblasti:

1. Strategickd komunikace — informovat zaméstnance, co to znamena odvadét
dobrou préci a co to pfinasi.

2. Budovani vztahli — udrzeni pracovnich vztahi pomoci pravidelnych
rozhovorii mezi zaméstnanci a manazery, pfi pfezkoumavani dosazenych
vysledka.

3. Rozvoj zaméstnanci — poskytovani zpétnych vazeb, tykajicich se vykonu,
analyza slabych a silnych stranek, ptilezitosti pro zlepSeni. Dohoda
0 budoucim rozvoji a vzdélavani se.

4. Hodnoceni zaméstnancti — posouzeni vykonu pro rozhodovani o pievedeni
na jinou praci, o znovuzarazeni na puvodni praci, o povySeni nebo

0 odménach za vykon.

Autor definuje Fizeni vykonu jako nepfetrzity proces, ve kterém manazZer
a zameéstnanec hodnoti vykon zaméstnance a hledaji zplisoby a moznosti pro jeho
dalsi rozvoj. Podle definice ma tento proces dvé hlavni sloZky, a to je hodnoceni
uplynulého vykonu a s tim souvisejici odménovani a rozvoj budouciho vykonu
spojeny s planovanim kariéry a piipadnym povySenim. Organizace maji proces

hodnoceni nastaven vétSinou jednou ro¢né. (Dédina a Odchazel, 2007)

Autor Armstrong (2008) formuluje fizeni vykonu jako proces, kterym manazefi
zlepsSuji vykon organizace, tymi a jednotlivcli. Znamena to, Zze kdyz budou
jednotlivei plnit své cile a pracovni ukoly, pfispivaji tim k plnéni vykona celé

spoleénosti a tymu. K fizeni pracovniho vykonu vyuzZivame manaZerské postupy:
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stanoveni cilti, vedeni a motivace, vytvafeni ptiznivych podminek pro podévani

kvalitniho pracovniho vykonu a hodnoceni vykonu.

Pro spravné fizeni procesu musi byt proces nejdiive definovan. Konkrétné musi byt
stanoveno, co dany proces je, jak ma fungovat a jaké vysledky od n¢j oekavame
Z hlediska mnozstvi vyrobkt a sluzeb, rychlosti operace, standardi kvality a nakladi.
Musi byt definovany vstupy a vystupy a vnitini a vnéjsi zakaznici. S definici
pomahaji diagramy, ve kterych se znazoriiuji konkrétni vstupy a vystupy procesu.
(Armstrong, Stephens, 2008)

,Rizeni procesti znamena v prvni fadé zabezpetovani toho, aby byly k dispozici
pottebné zdroje v podobé zafizeni a vybaveni a aby pro fungovani procesu byli
k dispozici fadné vyskoleni a schopni lidé. K prozkoumani proménnych procest lze
vyuzit metody analyzy schopnosti procesu, ktera poskytuje informace o mife, v jaké
se dana prace fadn¢ vykonava, a pokud tomu tak neni, co by se mélo délat. Za tcelem
sledovani vykonu procesu a lidi, ktefi jej obsluhuji, je tieba shromazdit kontrolni
informace. To umozni analyzu proménlivosti procesu jako zaklad pro dalsi

zkouméani.* (Armstrong, Stephens, 2008, str. 100 — 101)

Autor popisuje fizeni vykonu jako manazerskou ¢innost, ktera uvadi, Ze podminkou
plnéni ndro¢nych ukoli a pracovnich povinnosti je soustavna kontrola dosahovanych
pracovnich vysledki vSech zaméstnancii a pii neplnéni by méli byt vyvozeny
napravné fidici zésahy. Tyto zasahy mohou byt bezprostiedni nebo dlouhodobé.
Pokud manazefi nedbaji na fizeni vykonu a ponechavaji ho pouze na zaméstnancich,

vvvvvvv

Mateiciuc a Kanakova, 2005)
1.5.1 Zrizeni podpiirnych sluzeb

Rizeni informacnich technologii zahrnuje planovéani systému, analyzu pozadavki
uzivateltl a dosahovani dohody s nimi a definici toho, jak systém tyto poZadavky
uspokoji. Zahrnuje pottebu ziskat procesory, operacni systémy a software a je tieba
vytvorit, instalovat a udrzovat sité a databaze. Dulezité je zvaZeni outsourcingu.
Armstrong a Stephens (2008) uvadi nasledujici body, které musi udélat utvar

informacnich technologii:
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e vytvofeni ocekdvané 1rovné podpory, nasledné nabizet nastroje,
dokumentaci a odpovidajicim zptisobem vySkolené zaméstnance,

e rychla reakce na zadost o podporu ¢i pomoc a uspokojeni vnitinich
zakaznika,

e komunikovat vnitinim zdkaznikim zmény procedur, které maji zlepsit
ucinnost poskytovanych sluzeb,

e udrzovani informovanosti o krocich, vedoucich k dodrzeni dohodnuté Grovné
sluzeb,

e vest evidenci poskytnutych sluzeb a podnikat kroky k dosazeni cilové tirovné

sluzeb.
1.5.2 Analyza vyuzivani pracovniku

Analyza vyuzivani pracovnikl pfinasi diilezité podklady pro persondlni praci. Mira
vyuzivéani pracovniki ovlivituje celkovou potifebu zaméstnancii, udava zameéstnanost
Vv organizaci a potfebu pracovnikd. Existuje zde vazba na produktivitu prace,
na hospodaiské vysledky a konkurenceschopnost organizace. Ma vliv
na odménovani zameéstnancii. Nejcastéji je zkoumdno vyuzivani zaméstnancu
pomoci charakteristik vyuzivani kvalifikace pracovniku a charakteristik vyuZzivani
fondu pracovni doby. (Koubek, 2000)

1.5.2.1 Vyuzivani fondu pracovni doby

Fond pracovni doby neboli mnoZzstvi Casu, které by mohlo byt podle platnych
predpisi nebo na zakladé jinych dokumenti v urcitém casovém horizontu

odpracovano. Literatura uvadi pojem potencialni fond pracovni doby, kdy jde o:

e povinna (normalni) délka pracovniho dne,

e povinna (normalni) délka pracovniho tydne,
e nomindalni fond pracovni doby (ro¢ni),

e pouzitelny fond pracovni doby (rocni),

e Zivotni fond pracovni doby.

Vyuzivéani denniho fondu pracovni doby, je bud’ denni pracovni doba dané zakonem

nebo jinymi mimopodnikovymi piedpisy, nebo to mize za ur€itych okolnosti byt
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délka pracovni doby dohodnuta kolektivni smlouvou. Pro zkoumani vyuZzivani
pracovni doby je vhodné pocitat s ¢astenymi uvazky jako s plnymi. Analyza
zalozena na vyuzivani denniho fondu pracovni doby je nejptesnéjsi, skutecné

odpracovana doba je ocisténa od kratkodobych i celodennich prostoji.

Vyuzivani tydenniho fondu pracovni doby, jeho stanoveni je stejné jako u denniho
fondu, ale vyuziva se délka pracovniho tydne a primérnéd délka pracovniho tydne.

Misto odpracovanych dni se v ukazatelich berou odpracované tydny.

Vyuzivani ro¢niho fondu pracovni doby, zde jako potencidlni fond by mély byt
uvazovany povinné pracovni hodiny ¢i dny v uréitém casovém obdobi, v praxi
hovofime o stanoveni primérného evidencniho poctu pracovnikii v pfislusném
obdobi. Skute¢né odpracovana doba se vyjadiuje jako primérna délka pracovniho
roku, co je pocet odpracovanych dnli v obdobi d€leny primérnym evidenénim
poc¢tem pracovnikl v tomto obdobi. Mira vyuZivani ro¢niho fondu pracovni doby

ale musi byt procentnim pomérem prumérné a povinné délky pracovniho roku.

Vyuzivani zivotniho fondu pracovni doby, v organizacich se stimto rozborem
nepracuje a nezabyvaji se jim, ale pfi personalnim planovéani je uzite¢né mit
0 zivotnim fondu pfedstavu. Potencidlni zivotni fond pracovni doby se vyjadiuje

n¢kolika zplsoby:

e délka produktivniho véku,
0 muzi 45 let,
o Zeny 40 let,

e prumérny pocet let prozitych v produktivnim véku — bere se v uvahu
umrtnost obyvatelstva v produktivnim véku za ptedpokladu stabilizace
umrtnostnich poméru,

0 muzi 42 let,
o Zeny 39 let,

e stifedni (o¢ekavana) délka aktivniho Zivota osoby x-leté — ukazatel pracovni

aktivity, ktera vyjadiuje pravdépodobnost (0,5), Ze osoba x-letd proZije nebo

neproZzije dalSich T let jako ekonomicky aktivni.
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Skute¢na zivotni odpracovana doba je ddna poctem skute¢né odpracovanych let,
jde o dobu skutecné odpracovanou a zapocitava se zde doba stravena na matetské a
dalsi matefské dovolené, ve vojenské zakladni sluzbé, studiem po dosazeni véku 18

let.

Potencialni fond pracovni doby je porovnavan se skuteéné odpracovanou dobou,
nebo také se skutecnym fondem pracovni doby. Jak potencionalni tak i skutecny fond
pracovni doby muize byt individuélni, souhrnny ¢i celkovy. Souhrnny fond pracovni

doby se vyuziva naptiklad v planovani. (Koubek, 2000)
1.5.3 Utilizace

Utilizace neboli pracovni vytiZeni je podil praci, které pracovnik stravil placenou
¢innosti se zdkaznikem, vykonaval své pracovni povinnosti, vii¢i celkovému ¢asu,
ktery mohl v daném cCasovém obdobi odpracovat. Utilizace se sleduje mésic¢né
a vyjadiuje, kolik procent ¢asu je pracovnik nevytizeny, kolik procent ¢asu stravi
danym typem ¢innosti, zda se nudi, nebo je ptetizeny. Manazer by mél byt motivovan
k tomu, aby jeho tym byl optimalné vytizeny. Pracovnici maji kromé& préce
pro zékaznika dalSi povinnosti, které vykondvaji v ramci své pracovni doby.
Standardné by cinnosti, jako je naptiklad vzdélavani, administrativa apod., mély
zabrat asi dvacet procent ¢asu. To znamena, Ze pracovnik, ktery ma utilizaci mensi,
jesté zvladne piibrat dalsi ¢innosti, hodnota nad osmdesat procent viak varuje, Ze ma
zaméstnanec hodné prace, coz by mohlo vést ke stresu, demotivaci a nespokojenosti.
(SystemOnL.ine, 2019)

1.5.4 Service Level Agreement (SLA)

SLA (Service Level Agreement), se preklada jako dohoda o Grovni poskytovanych
sluzeb. Jde o dohodu mezi firmou, kterd poskytuje sluzbu a koncovym uZivatelem,
odbératelem. Tato dohoda je ddna smlouvou a urcuje rozsah sluzby, jeji uroven,

podporu, kvalitu a pfipadné sankce za jeji nedodrzeni. (Management Mania, 2019)
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1.5.5 Pracovni hodnoceni

Pracovni hodnoceni (posuzovani pracovniho chovani a pracovnich aktivit
zaméstnanci firmy, hodnoceni urovné plnéni pracovnich ukold, dosazenych
pracovnich vysledkii a vykonnosti zaméstnancil) je pro mnohé firmy velmi
vyznamneé, protoze jde o formu zpétné vazby, kterd je poskytovéana jak managementu
firmy, tak i samotnym zaméstnancim. Ti diky tomu zjist'uji, jak jsou jejich vykony
a vysledky prace hodnoceny manazery a vedoucimi pracovniky. Pracovni hodnoceni
patii mezi zakladni ¢innosti systému fizeni lidskych zdroju a slouzi k monitorovani
situace ve firm&. Poskytuje informace o pracovnim vykonu zaméstnance, jeho

potencialu a budoucich potiebach.

O pracovnim hodnoceni hovotime také jako o procesu sdileni cilti a hodnot firmy.
Cilem je jejich pochopeni a rozvijeni lidi spravnym smérem, aby bylo dosazeno

pozadovanych vysledku a cile byly splnény. (Blaha, Mateiciuc a Kanakova, 2005)

K pracovnimu hodnoceni by nemélo dochazet jen zfidka jednou za ¢as, ale efektivni
pracovni hodnoceni by mélo slouzit jako prostiedek soustavné vzajemne
komunikace mezi hodnotitelem a hodnocenym. Hodnoceni vykonu je vyznamnym
nastrojem motivace zaméstnanci. Hodnoceni muze mit ale i negativni stranku,
manazer musi byt schopny a piipraveny predavat pozitivni i negativni zpétnou vazbu
a spole¢n¢ se zaméstnancem hledat napravu a zlepSeni. S tim souvisi stale opakujici
se vzdélavani a proskolovani zaméstnanct, V neposledni fadé by zaméstnanci mél
manazer poskytnout podporu ke zvySeni vykonu. Firemni cile by se méli odrazet
v cilech jednotliveds i tymi. Rizeni vykonu a jeho hodnoceni se tyka vsech
zaméstnancl firmy, od fddovych zaméstnancli po manazery a Gcastniky vzdélavani

a personalisty. (Martin, 2007)

Dulezita vtomto sméru je i komunikace, konkrétné¢ komunika¢ni dovednosti
manazera, které musi byt kvalitni, jelikoZ rozhoduje o zvySeni motivace, loajalité
zaméstnance a  vkonetném  disledku 1 o vykonu  pracovnika.

(Dédina a Odchazel, 2007)

V ramci hodnoticiho pohovoru by méli zaznit silné a slabé stranky hodnoceného

pracovnika, ¢imZ mu poskytuje manazer zpétnou vazbu. (Martin, 2007)
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Hodnoceni mize byt formalni a neformalni. Formalni hodnoceni je zobrazovéano
jako socialni proces, kterym je nutné stanovit postupy a hlavni zasady. Omezuje
subjektivni prfistup manaZera. Podporuje efektivni komunikaci mezi vedoucim
a podiizenym a vede manazera k tomu, aby kontinudlné¢ hodnotil zaméstnance.
Neformalni hodnoceni se objevuje v organizacich, kde jsou silné neformalni vztahy,
typicky v malych firmach. Pfistup manaZera je subjektivni a objevuje se zde obava
z konfliktu se zaméstnancem. Pfi pfipadném konfliktu je nutné, aby byl vedouci
dobfe komunikacné a argumentacné piipraven. Neformalni hodnoceni pifinasi
osobn¢ poznatky vedoucimu o vykonu zaméstnance, ale tyto poznatky nejsou
vyuzitelné pro organizaci a zaméstnanci je upiena moznost sebereflexe.

(Blaha, Mateiciuc a Kanakova, 2005)
1.5.6 Nadhodnoceni pracovnich vykoni

Nektefi manazeti maji tendenci nadhodnocovat své podiizené. Postupuji takto
Z téchto divodl: zlepSeni pracovni atmosféry a zvednuti moralky, vyhnuti se
konflikthm, manazer nechce konkretizovat negativni hodnoceni a poslednim
divodem je image managementu, Spatné hodnocené tymy mohou vypovidat
0 Spatném vedeni, z toho divodu manaZer oddéleni nadhodnocuje, aby vyvolal

dojem dobte fungujiciho tymu. (Blaha, Mateiciuc a Kanakova, 2005)
1.5.7 Hodnoceni 360 stupii

Hodnoceni vykonu je v nékterych firmach vedeno formou hodnoceni 360 stupid,
hodnoceni na zamé&stnance muize podat kazdy, kdo s nim spolupracuje. Nehodnoti
zde pouze nadifizeny manaZer. Nevyhodou této formy je casova naro¢nost.

(Martin, 2007)
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1.6 Metodika prace

Pro zpracovani diplomové prace jsem nejdiive nastudovala odbornou literaturu,
kterd byla pouZzita v teoretické Casti této prace. Charakterizovala jsem fizeni
a planovani lidskych zdrojt, vzdélavani, motivaci a rozvoj a v neposledni fad¢ fizeni

vykonu a pracovni hodnoceni.

Pro aplikacni ¢ast budu cerpat z internetovych zdroji banky, kde jsou uvedeny
zakladni informace a hlavni milniky historie spole¢nosti. V této c¢asti bude
predstaven tym Service Desk, jehoZz soucasti je tym Podpory aplikaci, budou
popsany ¢innosti, které tento tym vykonava a bude provedena analyza dat. Data,
kterd budou v praktické ¢asti uvedena, jsou dostupnd z internich reportd, které se
pravidelné¢ aktualizuji a jsou K nahlédnuti vedoucim tymi, néktera data jsou
k nahlédnuti dostupna i ¢lentim tymu. Data, ¢isla a nazvy aplikaci budou pro tcely
této prace pozménény z divodu citlivosti dat. Zaroven v praktické c¢asti uvedu
vzorec pro vypocet utilizace a vysledky tymu Podpory aplikaci, jednotlivé kroky
vypoétu nebudou uvedeny. V ptipadé vypoctu SLA budou zobrazeny také pouze
vysledky. SLA je pocitano automaticky reportovacim systémem na zakladé skrytych

vzorci, které nejsou dostupné veiejnosti.

Dalsi informace budou ziskany ze strukturovanych rozhovort, které budou

provedeny se zaméstnanci tymu Podpory aplikaci.
1.6.1 Strukturovany rozhovor

Rozhovor bude proveden se vSemi pracovniky tymu Podpory aplikaci a bude
obsahovat tfinact otazek. Tym ma deset zaméstnanct. V soucasné dob¢ je jedna
pracovnice v dlouhodobé pracovni neschopnosti, a tudiz s ni nebude mozné proveést

rozhovor. Vyhodnoceno tedy bude devét rozhovori.

Vzhledem ktomu, Ze otazky v rozhovoru budou vyzadovat oteviené odpovédi
respondentti, budou otazky nejdiive sepsany a zaslany ¢lenum tymu e-mailem.
Pracovnici dostanou ¢as na zpracovani a nasledné s nimi bude proveden Ustni

rozhovor.
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Po ukonceni osobnich rozhovori budou zpracovany elektronicky odpovédi

respondentl a vlozeny do aplikacni ¢asti préce.

V zavéru diplomové prace budou sumarizovany veSkeré zjisténé vysledky
anavrzena feseni pro tym Podpory aplikaci, efektivitu jeho prace a jeho dalsi

fungovani. Zavérem bude predikovan budouci vyvoj a celkove shrnuta prace.
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2 APLIKACNI CAST A DISKUSE VYSLEDKU

Pro zpracovani aplika¢ni ¢asti jsem zvolila banku Ceska spofitelna, a.s.

Piedmétem této prace je predstaveni firmy a tymu, analyza a nasledna specifikace
Cinnosti, které vytézuji tym Podpory aplikaci. Vysledky budou zpracovany
z provedenych osobnich rozhovori. Nasledné budou vyhodnoceny vysledky tohoto

Setfeni. Zavérem této prace bude navrzeno feseni.

V aplikac¢ni casti jsou z divodu citlivosti dat skryty ndzvy aplikaci a upravena

n¢ktera data a Cisla.
2.1 Ceska spofFitelna, a. s. (dale také CS)

Roku 1825 byla zaloZena Spofitelna eska, nejstarsi predchtidkyng Ceské spofitelny,
kterd se ke konci roku 1991 stala akciovou spoleénosti. Od roku 2000 je Ceska
spotitelna clenem Erste Group, jedna se o poskytovatele finan¢nich sluzeb ve sttedni
a vychodni Evropé. V roce 2018 se Erste Bank stala stoprocentnim akcionaifem

Ceské spotitelny.

V soucasné dobé& se CS orientuje na fyzické osoby, malé a stiedni firmy, mésta
aobce a na velké podniky. Banka méa vedouci pozici na trhu v oblastech:
spotiebitelskych uvérd, platebnich karet, sit¢ bankomatt, objemu poskytnutych
hypoteénich uvérn, spravé prostiedki klientl a socialniho bankovnictvi. Z pohledu

poctu klientti jde o nejvétsi banku na Ceském trhu.

Ceska spofitelna chce poméhat klientim zlepSovat jejich finanéni zdravi. Je to jeden
ze strategickych cilit CS. Banka vybudovala model poradenskych pobocek, které

poskytuji finan¢ni 1 nefinan¢ni sluzby (dodavky plynu a elekttiny).
Klicové strategické cile banky:

¢ 5 miliont fanousk,
e 70% zaméstnanci promotéry (skute¢nymi fanousky),

e ukazatel pomé&ru nakladt k vynostm (C/I) 45%.
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V soutézi Banka roku ziskala Ceska spofitelna hlavni ocenéni Banka roku 2018
Ceské soutézi Nejlepsi banka roku 2018, kde o vysledcich nerozhoduje porota,

ale analyza Hospodaiskych novin.

Diky vysokému poctu pobocéek, bankomatii a platbomatt je z pohledu drobnych
klientt Ceska spofitelna nejdostupnéjsi bankou na domécim trhu. Je na prvni pozici
na trhu klientskych hypotecnich avért, spotiebitelskych tveérta, vcetné kreditnich
karet a kontokorentd, i celkovych vkladd. Na $pici je v distribuci podilovych fondi

a také v oblasti zivotniho pojisténi.

Pro podnikatele a firmy vystupuje banka pod znackou Ceska spotitelna — Korporatni
bankovnictvi. Spofitelna je lidrem trhu v oblasti poskytovani financnich sluzeb

municipalitam a vefejnému sektoru.

Dominantni postaveni mé také v produktech pro malé a stiedni podniky i velkeé
korporace, a to hlavné diky Siroké nabidce devizovych, komoditnich drokovych

a penéznich produkti.

Nemén¢ podstatny diraz klade banka na podporu fizeni a analyzu finan¢nich rizik.
Ceska spofitelna se podilela prakticky na vsech usp&nych akciovych emisich
na Burze cennych papirti Praha, at’ uz se jednalo o emise primarni, ¢i sekundarni.
Diky silnému zazemi Erste Group Bank dokaze Cesk4 spotitelna klienty obsluhovat
i na zahrani¢nich trzich. (CSAS, 2019)

2.1.1 Hlavni milniky 190leté historie Ceské spoFitelny

V roce 2015 oslavila Ceska spofitelna 190 let od zaloZeni, na poéest tohoto vyroéi

byla vydana kniha, jejiZz autorka Goeij (2015) uvadi milniky historie spofitelny:
1825 — vznika Spotitelna Eeska, prvni pravni predchiidce Ceské spofitelny a.s.
1918 — Spofitelna se po vzniku samostatné republiky zapojuje do stabilizace mény
1953 — Stat provadi ménovou reformu a vytvari soustavu statnich spofitelen

1968 — Rozdéleni na Ceskou statni spofitelnu a Slovenskou statni spofitelnu

1989 — Ceska spotitelna vydava prvni platebni karty a uvadi do provozu bankomat
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1992 — Transformace Ceské spofitelny na akciovou spoleénost

1993 — Zanika ceskoslovenska ména a vnika ¢eské koruna

1994 - Spofitelna poskytuje prvni hypotecni uvéry

1996 — Spofitelna jako prvni v CR zavadi pfimé bankovnictvi pro obgany
2000 — Spotitelna se stava soucasti financni skupiny Erste Bank.

2001 — V Prostéjové vznika prvni klientské centrum, na které se mohou klienti

obracet 24 hodin 7 dni v tydnu. Centrum funguje v ¢eském i anglickém jazyce.
2002 — Instalace tisiciho bankomatu a zaloZzeni Nadace Ceské spofitelny.

2011 — CS ziskala titul Banka desetileti v anketé Fincentrum Banka roku.

2015 — Ceska spotitelna vede kampaii Palekovi — pobocky maji poradenskou roli.

2018 — Nov¢ internetové bankovnictvi Ceské spofitelny - George
2.1.2 Zéakladni udaje

Obrézek 2 ilustruje logo banky. Dale jsou popsany zékladni Udaje banky.

CESKA S

sporitelna

Obréazek 2: Logo Ceské spofitelny, a.s.

(Zdroj: CESKA SPORITELNA. Ceska spofitelna [online]. [citovano 2019-02-19]. Dostupné

z: https://www.csas.cz/cs/osobni-finance)
nazev:  Ceska spofitelna, a. s.
sidlo: Praha 4, Olbrachtova 1929/62, PSC 140 00
zapsana: Vv obchodnim rejstiiku Méstskym soudem v Praze, oddil B, vloZzka 1171

IC: 45244782
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DIC: CZ 699001261
kod: 0800

K lednu 2019 uvadi webové stranky Ceské spofitelny celkem 4,6 miliony klientd,
501 pobocek a 10 115 zaméstnanci. (CSAS, 2019)

Banka ma velmi rozsdhlou organizacni strukturu, kterd zahrnuje nésledujici divize:

e Divize 1 = Stabni funkce,

e Divize 2 = Finan¢ni fizeni,

e Divize 3 = Korporatni bankovnictvi a finan¢ni trhy,
e Divize 5 = Retailové bankovnictvi,

e Divize 6 = Rizeni rizik,

e Divize 8 = Provoz,

e Dcefiné spolecnosti.

Tym, kterym se zabyvam ve své praci, patii do divize 8, konkrétné do utvaru IT
Provoz. Ukolem utvaru je provoz IT systémt a aplikaci véetné zpracovani dat
a spravy datovych center, monitoring aplikaci a systému v reZimu sedm dni v tydnu,
dvacet étyfi hodin denné. V tomto Gtvaru se nachazi tym Service Desk, ktery je
rozdélen na ¢tyfi tymy: IT Helpdesk, Podpora aplikaci, VVzdalena podpora a Lokalni
podpora IT.

Service Desk
(54 clenti)

Lokalni

Podpora Vzdalena
aplikaci podpora
(11) (16)

IT Helpdesk

podpora

(12) (15)

Obrazek 3: Tym Service Desk — struktura

(Zdroj: Vlastni zpracovéni dle internich udajt)
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2.2 Tym Service Desk (dale také SD)

Oddéleni SD sidli v Jihlavé v budové centraly CS, ktera lezi na strategickém mistg,
dobie dostupném z dalnice D1 a téZ zhruba deset minut vzdaleném od centra mésta,

&i hlavni jihlavské pobocky CS.

Service Desk je jednotnym kontaktnim mistem a prvni Urovni podpory, ktera se snazi
pomoci s ¢imkoliv v oblasti sluzeb, informaénich a komunikacnich technologii.

Slouzi primarné internim zaméstnanctim.

Sluzby SD odebiraji viechny divize Ceské spotitelny. Kromé uvedenych divizi jsou
nadimi specifickymi zakazniky externi pracovnici CS, tzv. Partner 24 a také

kolegové z celé Erste Group hovorici v anglickém jazyce.

Prioritou pro tento tym je co nejrychleji pomoci uzivatelim - zaméstnancim
s jakymkoliv problémem v téchto oblastech. A to formou telefonnich hovort nebo

tiketdl, coz jsou dotazy, nahlaSené zadvady, nefunk¢énosti a zménové pozadavky.

Pracovnici Service Desku provedou zéakladni analyzu, pokud je problém hlubSiho
charakteru, predavaji jej na kompetentni kolegy z ostatnich Gtvart IT, banky &i
externich firem. V pribéhu ¢asu se podafilo ziskat tymu SD opravnéni, diky kterym
muze provadét podrobnéjsi analyzy a v nékterych oblastech a ¢innostech plni tym

roli nejenom helpdesku ale i podpory na Grovni L1.
RozliSujeme ¢ty trovné podpor v oddé€leni IT:

e L1, prvni troven podpory = v 90% je prvni urovni Service Desk, existuji
vyjimky, kdy je mozZno nebo je potieba smérovat tikety rovnou na L2.

e L2, druha troven podpory = Vzdalena podpora piipadn¢ Funk¢ni podpory
S vy$8im opravnénim a vy3Simi znalostmi (mozZnost mit vyss§i opravnéni je
déna naptiklad pravidly, ktera stanovuje oddéleni bezpecnosti)

e L3, tfeti Uroven podpory = Aplikacni podpory piipadné provoz danych
aplikaci

e L4, ¢tvrta Groven podpory = ve vétsing piipadi dodavatel dané sluzby

Tym Service Desk ma k1. 1. 2019 celkem padesat étyti ¢lend. Jak bylo vySe

uvedeno, je rozdélen na Ctyfi tymy. Pro zpracovani diplomové préce jsou stézejni
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dva tymy: Podpora aplikaci a IT Helpdesk. Tyto dva tymy maji dohromady dvacet
tii ¢lenti. Podpora aplikaci mé jedenact zaméstnanct a IT Helpdesk dvanact, pocty

jsou uvedeny véetné vedoucich tymd.

Oba tymy zastteSuji nepfetrzity provoz dvacet ¢tyfi hodin, sedm dni v tydnu, kdy
na pracovisti jsou od pondéli do patku od Sesti hodin rdno do osmi hodin vecer.
Nasledn¢ od osmi hodin vecer do Sesti hodin rano ve vsedni dny, o vikendech

a 0 svatcich se drzi pohotovost z domu.

Oba tymy fungovaly do roku 2015 na tfisménném provozu, vSechny smény se drzely
na pracovisti. Po provedené analyze a vyhodnoceni po¢tu hovort a ptichozich tikett
ud¢lalo tehdy nové vedeni rozhodnuti. Noéni sména byla zruSena a pracovni doba
tymu upravena na pondéli az patek, od Sesti hodin rano do deseti hodin vecer
na pracovisti a zbytek hodin ve v§edni dny a o vikendech, véetné svatki bylo pokryto
z domu na pohotovosti. Timto rozhodnutim se usSetfila pracovni sila jednoho
pracovnika z no¢ni smény, ktera byla vyuZita ve vytizené&j$i dobu. Toto rozhodnuti

nebylo odbératelim naSich sluzeb komunikovano.

V dalSich letech doslo jesté k dalSim dil¢im upravam pracovni doby az po soucasnou
podobu. Odbératelé¢ naSich sluzeb nebyli informovéni o zméné pracovni doby
Service Desku, proto tym drzi rezim pohotovosti. V dobé od osmi hodin vecer
do deseti hodin vecer ve vSedni dny jsou pracovnici pfipojeni v systému z domu,
tento proces je nastaven kvuli tiketim, které musi byt v daném case vyfeSeny.
Na telefonni hovory nastaveni nema vliv, protoZe jsou piesmérovany na mobilni

telefony operatort.

Ke kontaktovani Service Desku mohou uZivatelé vyuZit telefonni a pisemny kontakt

ptes tiketovaci systém.

Telefonni kontakt je mozny pies jednotnou helpdeskovou linku, kde si uZivatel voli
pouze provolby z tzv. stromu provoleb, ktery uZivatelé maji k dispozici na Intranetu.
Jedna se o tabulku kontaktli na IT podporu, produktové helpdesky, oddéleni lidskych
zdroju, pravni oddéleni a dalsi utvary banky. Rozdéleni stromu provoleb pro Service

desk je znazornéno v tabulce 1.
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Tabulka 1 Strom provoleb Service Desku

Provolba | Service Desk Tym
1-1 Novy problém IT Helpdesk
1-2 Podpora aplikaci Podpora aplikaci
1-3 Mobilni zatizeni IT Helpdesk

1-4 Problémy s uzivatelskym uétem IT Helpdesk

1-5 Nefunkéni bankomat/platbomat Kartové centrum

1-6 Spojeni s operatorem IT Helpdesk, Podpora aplikaci

(Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich dokumentt)

Uvedena tabulka plati pro uzivatele, kteti maji na svych pracovistich pevné telefony,
prevazné pracovisté centraly. Pracovnici IT Helpdesku obsluhuji provolby 1-1, 1-3,
1-4 a Podpora aplikaci vyfizuje hovory z provolby 1-2. Provolba 1-6 je smérovana
na vsechny zapnuté operatory v aplikaci pro piijem hovort a provolba 1-5 na tym,

ktery v soucasné dobé neni soucasti podpory Service Desku.

Cilem banky je z poboc¢kové sité odstranit pevne telefonni linky a proto jsou vSichni
poradci vybaveni mobilnimi telefony, ve kterych maji nainstalovanou aplikaci
pro vytaceni hovort. Pro ucely této prace aplikaci nazyvam XYZ. UZivatelé z ni
mohou volat na jednotlivé, blize specifické, provolby. Jediné, co potiebuje koncovy
uzivatel védét je, z jaké oblasti je jeho problém a poté jiz mu na dané provolbé
pomohou, nebo ho ptipadné nasméruji spravné. Rozdé€leni provoleb v mobilni

aplikaci XYZ je znazornéno Vv tabulce 2, ndzvy aplikaci byly zamérn¢ skryty.

V tuto chvili je smérovani hovort v mobilni aplikaci rozdéleno podle stromu
provoleb, operatoti IT Helpdesku obsluhuji levou ¢ast provoleb ztabulky 2
a operatofi z Podpory aplikaci pravou ¢ast z uvedené tabulky. Od dubna 2019 bylo
do reportovani zahrnuto volani pfes mobilni aplikaci XYZ, do této doby byla
dostupna pouze data z pevnych telefont, ze kterych nebylo mozné rozpoznat blizsi
specifikaci provoleb. Naptiklad pokud si uzivatel vybral ve svém mobilu provolbu
Aplikace pro spravu hypoték, data ukazovala pouze informaci, Ze v stromé provoleb
jde o provolbu 1-2. Nyni jiz umime identifikovat konkrétni volbu uzivatele v mobilni
aplikaci, data nam zatim bohuzel ukazuji, ze aCkoliv maji uzivatelé moznost vyuzivat

mobilni aplikaci pro vytac¢eni hovort, radé€ji voli klasické, méné efektivni vytoCeni
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helpdeskového ¢isla. Jakmile zacnou uzivatelé aplikaci vice vyuzivat, m¢la by data

z aplikace XYZ bliZe ukazat, jak se uzivatelé chovaji pii volani na Service Desk,

jaké provolby volaji nejcastéji a zda uméji aplikaci spravné vyuzivat.

Tabulka 2 Strom provoleb v aplikaci XYZ

IT HELPDESK

PODPORA APLIKACI

Google sluzby

problémy e-mailu
(digitalni podpis), google

Aplikace pro

problémy v aplikaci

spravu
disku, kalendafre, hypoték
hangoutu, problémy
prohlizece
Mobilni zaf¥izeni nefunkéni mobilni Aplikace pro problémy ucty,
telefony (opravy), spravu uétd, uveéry, transakénim
problémy s volanim v averii a portalem
mobilni siti, registrace transakci
zafizeni, instalace
aplikaci do mobilu
Pracovni misto hw problémy (stanice, Aplikace pro problémy s editaci
notebook, tablet + tuzka, | spravu klicovych udajt,
signpad...), problémy s klientskych dat zakladanim klientt
prihlasenim, VPN - a podpisii do aplikace CRM,
vzdalené ptipojeni, problémy s
sitové problémy (wifi), podpisovymi vzory
virtudlni prostiedsi,
Internet
Tisky a skeny problémy s Aplikace pro | problémy s evidenci
multifunkénimi dokumentaci a vyhledavanim
zafizenimi, dokladové dokumentace
tiskarny, skenovani
Hesla, Opravnéni Intranet chyby v aplikaci
Aplikace pro chyby pii vybérech
Nefunkéni pokladni a vkladech,
bankomat/platbomat ¢innost uzavérka

Jiny dotaz/poZadavek

Finan¢ni trhy

ostatni aplikace
finanénich trha

Korporatni
bankovnictvi

ostatni aplikace
korporatniho
bankovnictvi

Retailové
bankovnictvi

ostatni aplikace
retailového
bankovnictvi

(Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich udaji)
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Dalsim zptisobem jak kontaktovat Service Desk je pouZiti tiketovaciho systému, ten
ma kazdy uZivatel nainstalovan v pocitac¢i nebo se do né&j dostane ptes Intranet.
Po spusténi tiketovaciho systému se otevie webova stranka, neboli portal, kde ma
uzivatel moznost dohledat odkazy na strom provoleb vSech helpdeski. Déle je zde
k nalezeni tzv. karta uzivatele, kde je soupis zafizeni, které dany uzivatel vlastni,
napiiklad pocita¢, mobilni telefon, pevny telefon aj. Z portdlu uzivatelé mohou
pozadat pomoci tiketu 0 sluzbu. Tou muze byt zavada nebo dotaz na funk&nost
v aplikacich, instalace nové aplikace (software) do pocitace, nakup nového zatizeni
(notebook, telefon, simkarta), ptipadné pozadat o jinou sluzbu, ktera je pod spravou
majetku a nespada do IT, naptiklad zadost o opravu klimatizace a dalsi. Pozadavky
jsou nasledné¢ smérovany na prislusné fesitelské tymy, které maji potiebné
kompetence pozadavky fesit. V neposledni fadé jsou v portalu vidét zadané, feSené

a Jiz vyfesené pozadavky, tikety.
2.2.1 Operatori Service Desk

Operatoti primarné obsluhuji telefonni kanal. Kde se snaZzi telefonat vyfesit na prvni
zavolani. Pokud je potieba, pozadavek zaznamenaji do tiketovaciho systému
a predavaji na dalsi stupeit podpory. Kazdy tym ma svoje telefonni provolby,

viz vySe uvedend Tabulka 1, na které mohou uZivatelé volat.

Tymy jsou rozdéleny podle zaméfeni na ¢innosti, které podporuji. Jak uz ndzvy
napovidaji, Podpora aplikaci se zamé&fuje primarné na obchodni aplikace, které jsou
vyuZivany ke sjednavani produktd, at’ uz v pobockové siti nebo na pracovistich
BackOffice. Vétsinu volajicich na tuto provolbu tvoii pravé pobockova sit’, tedy
divize 5. Tym IT Helpdesk naopak vytizuje hovory, které se tykaji technickych
problémd, naptiklad hardware, software, mobilni zafizeni, pfipojovani do vnitini sité
z domu atd. Oba tymy déle zpracovavaji tikety a e-mailovy kanal, pfestoZze nema

garantovanou reakcni dobu.

Mezi Cinnosti, které patfi do naplné prace operatori je role Koordinatora,
jehoz primarni povinnosti je koordinace a komunikace plosnych vypadki sluzeb,
ktera se komunikuje napfic celou bankou. Komunikace je zajisténa prostiednictvim

komunikaéniho nastroje KLM a mobilni aplikace. Jde o webovou stranku, kam
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zaméstnanci Service Desku pod roli Koordinatora vystavuji plosné vypadky,
informace, nahradni postupy, pldnované aktivity a informace o ukonceni uzavérek
systétmt. Po vystaveni vypadki jest¢ musi Koordindtor vykazat vypadek
ve formulafi, zaznamenava se datum, ¢as, plosnost vypadku a piesna textace, kterd
byla komunikovana ptes aplikaci KLM. Z tohoto formuléie se nasledné tvofi reporty
dostupnosti aplikaci, reportovani jiz neni v kompetenci Koordinatora ani tymu

Service Desk.

Povinnosti kazdého zaméstnance banky je, aby piedtim nez vola na Service Desk,
proved! kontrolu aplikace KLM, zda se jeho problém jiz nefesi a zda neni plosny.
V piipadé, ze by toto pravidlo bylo dodrzovéno, snizil by se pocet hovorti v dobé

vypadku. Stale se ale objevuji uzivatelé, ktefi aplikaci KLM neznaji.

Vzhledem k tomu, Ze Service Desk je jednotnym kontaktnim mistem, ¢asto se dozvi
0 plodnych vypadcich mezi prvnimi a potiebuje rychle komunikovat smérem
k uzivatelim. Na to vyuziva Koordinator mimo aplikace KLM také aplikaci ABC,
ve které ma moznost nahrat hlaSku na jednotlivé linky stromu provoleb. Nastavena
hlaSka poté funguje tak, Ze uzivatel, ktery vola na IT Helpdesk a vybere si provolbu
1-1, tak se mu piehraje pied spojenim s operatorem nejdiive automat, ktery odiika
nastavenou hlasku, naptiklad: ,,Evidujeme problémy s piihlaSenim do pocitaée.*
A uZivatel, ktery vola se stejnym problémem, vi, Ze musi pockat a jeho problém se
resi.

Role Koordinatora je plnéna, jak tymem Podpory aplikaci, tak i tymem
IT Helpdesku. Roli si tymy stiidaji po ¢trnacti dnech.

2.3 Podpora aplikaci

Provozni doba tymu Podpory aplikaci je od sedmi hodin rano do sedmi hodin vecer,
je prizpusobena zvlasté provozu pobockové sité a ostatnim odbératelim. NAastup
na smény je postupny. V druhé poloviné roku 2018 byla evidovana nejvytizenéjsi

doba dopoledne od deviti do deseti hodin a poté odpoledne od ¢tyt do pul Sesté.
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V nésledujici tabulce 3 je zobrazeno rozvrZeni jednoho pracovniho dne tymu. Tym
ma dlouhodoby plan dochazky a vzdy ¢trnact dni dopfedu ma smény podrobné

rozepsany v interni tabulce, ktera je nazvana Jizdni fad.

Tabulka 3: Jizdni ¥ad Podpory aplikaci

Operator Cas
7 |8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18
A T 15:30
B T 15:30
C T 16:30
D T 16:30
E T 16:30
F T 16:30
G T 17:30
H 9:30
I 9:30
J 10:30

(Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich udaji tymu)

Tym Podpora aplikaci ma jedenact clenti vcetné vedouciho pracovnika tymu.
Zaméstnankyné ,,B* ma zkraceny Uvazek a chodi pouze na sedm a pil hodiny denné,
ostatni ¢lenové dodrzuji pracovni dobu osm a pul hodiny. Zaroven do tymu dochazi
jednou tydné kolegyné na mateiské dovolené, ktera odpracuje cca pét hodin tydné,
jeji hodiny tedy dorovnavaji casteény uvazek zaméstnankyné ,,B“. Vedouci tymu
do tabulky Jizdni ¥ad neni zahrnuta, protozZe se nezapocitava do vypocti vytizenosti
tymu, jelikoZ napli jeji prace neni totoZna s naplni prace tymu. Tmavé modrou
barvou jsou znazornény obédové pauzy zameéstnancl, na obéd maji stanovenou
jednu hodinu denné a béhem dne mohou vyuzit jesté deset minut osobniho volna.
Doba obéda neni pevné stanovena, musi byt pouze dodrzena podminka, maximalné
dvou lidi na ob&d¢ v jedné hoding. V tabulce 3 jsou zndzornéna pole s oznaenim
» 1.V tuto dobu maji operatofi ¢as na zpracovani tiket a jsou vypnuti pro piijem

telefonnich hovort.
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Jak jiz bylo zminéno, naplni prace tymu je primarn¢ feseni telefonnich hovort
a zpracovani pisemnych pozadavkt z tiketovaciho systému. V tymu Podpory
aplikaci neni takové mnozstvi tzv. off-line ukoli (e-mailt) jako v tymu
IT Helpdesku. Operatofi maji v priméru ctyficet az padesat hovori za jeden
pracovni den, délka hovoru je v praimé&ru ¢tyfi az pét minut, v zavislosti na slozitosti

dotazu volajiciho uZivatele.
2.3.1 Hovory

Pocet hovort, které jsou smérovany na Podporu aplikaci, je znazornén v Grafu 1,
hodnoty jsou uvedeny Vv absolutnich cislech. Graf znazornuje pocet hovort,
které jsou smérovany na provolbu Podpory aplikaci, nerozliSuje ale jen pocet
skutecné vyzvednutych hovort, v poCtu je zahrnuta 1 ¢ast ztracenych hovort.
Ke ztraté hovorti dochazi naptiklad v ptipad¢ plosnych vypadkd, kdy maji operatoti
hovory ¢ekajici ve fronté. Ve chvili, kdy Koordinator vystavi hlasku do telefonu
a do aplikace KLM, uzivatelé mohou hovory ukonéit, protoze jiz zjistili, Ze se jedna

0 plosny problém a bude fesen.

Telefonni hovoy Podpory aplikaci
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Graf 1: Telefonni hovory Podpory aplikaci

(Zdroj: Vlastni zpracovéni dle internich reportt)
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Z Grafu 1 je zfejmé, Ze trend byl v roce 2018 spise stoupajici, posledni mésice pocet
hovoru klesa. Nejvice hovort bylo v fijnu lonského roku, a to 7214 hovort, coZ bylo
zpusobeno ploSnym nasazenim neobvykle rozsahlych zmén v bance. Zmény
v aplikacich jsou nasazovany &tytikrat do roka, v lednu, dubnu, ¢ervenci a v fijnu.
Asi ¢trnact dni po nasazeni zmén se situace vZdy stabilizuje a hovort zase ubyva.
Nejniz§i pocet hovorti byvd kazdorocné V prosinci. Duvodem je vysSi pocet
dovolenych kolem Vanoc, méné¢ pracovnich dni a také v tomto mésici probiha

stabilizace systému, byva tedy mén¢ vypadk.

V Grafu 2 je vidét rozpad hovorti na dotazy a zdvady, hodnoty jsou uvedeny

V absolutnich ¢islech.

Druhy telefonnich hovori Podpory aplikaci
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Graf 2: Druhy telefonnich hovoria Podpory aplikaci

(Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich reporti)
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Operatofi maji k dispozici aplikaci, kterd jim pfifazuje telefonni hovory. Pro ucely
této préce ji nazyvam aplikace H (hovor). V této aplikaci H po ukon¢eni hovoru musi
operatofi hovor ulozit, voli obchodni aplikaci, které se hovor tykal a zda §lo o dotaz
hovor spravné neulozil, ¢emuZz se vedouci tymu snazi predchazet a délat pravidelné

kontroly ukladani hovord.

Obijevi-li se chyba v obchodni aplikaci nebo pii spravé produktu, koncovi uZivatelé
by méli kontaktovat Podporu aplikaci. Z Grafu 2 je patrné, ze odbératelé volaji
ve velké mife i s dotazy a rozdil oproti poétu zavad neni v nékterych mésicich piilis
vysoky. Naptiklad v dubnu 2018 je pocet zavad a pocet dotazii téméf totozny.
Dotazy by mély zodpovidat primarné produktové helpdesky, ale uzivatelé Casto
volaji Spatn€ a tim zahlcuji Podporu aplikaci dotazy, které na né nepatii. Cilem je
snizit pocet dotazii na minimum. Primarné by Podpora aplikaci m¢la feSit zavady

v aplikacich.
2.3.2 Tikety — pisemné poZadavky

Tym Podpory aplikaci vyfizuje mimo hovory také pisemné pozadavky, tikety.
K vyfizovani téchto tikett slouzi tiketovaci systém, do kterého se operatofi vzdy
na zaCatku smény prihlasuji. Systém umi rozfazovat piichozi tikety na jednotlivé
operatory. Tikety jsou vyfizovany prabézné cely den a operatofi se stiidaji
v hodinovych intervalech v jejich zpracovéni. V Grafu 3 je zobrazen pocet
pisemnych pozadavka, tikett tymu Podpora aplikaci za poslednich tfinact mésict,

hodnoty jsou uvedeny v absolutnich ¢islech.
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Tikety Podpory aplikaci
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Graf 3: Tikety Podpory aplikaci

(Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich reporti)

Z Grafu 3 je patrné, ze vyvoj poctu tikett je spiSe klesajici, v bfeznu 2018 bylo
6920 tiketd a o rok pozd¢ji v bieznu 2019 jez jen 4494 tiketu, tento fakt je zptisoben
tim, Ze uZivatelé vyuZivaji spiSe telefonniho kanalu. Ze zpétné vazby a hodnoceni
klientd (tzv. NPS), které pravidelné tym Service Desk dostava, vyplyva, Ze psani
tiketl je pro koncové uzivatele prili§ zdlouhavé, nevi, co maji do tiketli vyplnovat
a Casto jsou jejich dodané informace nedostatecné a tim se prodluzuje doba feSeni.

Proto odbératelé Casto voli spiSe volbu telefonniho hovoru.

2.3.3 Off-line ukoly

Podpora aplikaci podporuje také BackOffice pracovisté a produktové helpdesky,
tato pracovisté méla do listopadu 2018 sviij dispecink (dvé pracovnice), kam méli
zaméstnanci téchto pracovist’ hlasit jednotlivé problémy na Google komunitu, odkud
je dispecerky filtrovaly a piepisovaly do tiketd, které byly smérovany do tymu
Podpory aplikaci. Dispe¢ink tedy vlastné duplikoval praci Podpory aplikaci, coz bylo
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neefektivni a zbyte¢né to prodluzovalo dobu feseni. Divodem tohoto nastaveni bylo
to, Ze prace na téchto pracovistich je specifickd. S dispecerstvim operatofi Podpory
aplikaci zacali vypomahat v odpolednich hodinach a v dnech, kdy dispecerky nebyly
na pracovisti, zpravidla §lo o dva az tii dny za mésic. Z divodu zvyseni efektivity
a ubytku zbyte¢né administrativy se rozhodlo v listopadu roku 2018 o standardizaci

podpory tohoto pracoviste.

Bylo nastaveno nové pravidlo, v testovacim (pilotnim) reZzimu, které spocivalo
v tom, Ze uzivatelé piestali hlasit poZzadavky na Google komunitu, ale zacali psat
ptimo do tiketovaciho systému, stejné jako to délaji ostatni uzivatelé a zameéstnanci
banky. Podpora aplikaci timto krokem zefektivnila svoji praci, protoZe opustila jeden
z off-line kanalu. Google komunita mé¢la fadu nevyhod, napf. zasilané notifikace
0 novych pfispévcich nechodily na vSechny uzivatele, pozadavky v komunité byly
nepichledné a nedalo se v nich historicky vyhledavat. Podminkou pfevedeni pilotu
bylo nahlizeni nékterych uzivatell na tikety, Slo tedy o piidéleni licence
do tiketovaciho systému. Zaroven v ramci piipravy pilotu bylo dohodnuto zavedeni
speciélniho bloku pro BackOffice do aplikace KLM, divodem je, Ze nékteré
vypadky jsou napiiklad pro pobockovou sit' nedileZité, nemaji na né dopad

a aby mohl byt informovan pouze BackOffice, bylo rozhodnuto o tomto feseni.

17. 12. 2018 bylo rozhodnuto o ukonceni pilotu a standardizaci zadavani tiket
do tiketovaciho systému piimo pies SD, s vynechénim kroku zadavani piispévka
na Google komunitu. Po dohod¢ a vycisleni nadkladi byly piidé€leny licence
k nahliZeni do tiketovaciho systému na tikety né€kolika pracovnikim BackOffice.
Timto krokem doslo jak k zefektivnéni prace Podpory aplikaci, tak i k zefektivnéni
zadavani tiketli na pracovisti BackOffice, jejich tikety jsou timto feSeny rychleji,
protoZe nedochazi ke zbyte¢né administrativé. Soucasti pfevodu této ¢innosti bylo
vycCisleni vytizeni pracovnika Dispecinku, které nasledné slouzilo k diskuzi

0 ptevodu FTE do tymu Podpory aplikaci.
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2.3.4 Kapacitni planovani lidskych zdroji Podpory aplikaci na rok 2019

Interné byla stanovena optimalni utilizace na hodnotu 65 — 70%. Vedouci tymu maji
k dispozici report, ktery je kazdy den aktualizovan, dle plnéni tymu. Vypocet

utilizace je dan pomérem:

doba stravena na prichozich a odchozich telefonech a tiketech

celkovy Cas ptihlaseni vSech operatori
Dohodnuta SLA s odbérateli nasich sluzeb:

Aby tym Service Desk plnil SLA, nesmi byt hodnota nizsi nez 80% na ptichozich
hovorech a tiketech. U tikett je dohodnuta doba pievzeti K feSeni, tzv. Response
time. Dohodnuta SLA rozlisuji tikety zavady a dotazy. U zavad je garantovana doba
ptevzeti do patnact minut u stiedni a vysoké priority a tficet minut u nizké priority.
U dotazt Sest hodin u tiketd s VyS$i a stfedni prioritou a az deset hodin u nizké

priority. Pfehledné je uvedeno v Tabulce 4. Hodnoty jsou uvedeny v minutach.

Tabulka 4: SLA tikety

o Tiket
Priorita . . -
Zavada (minuty) Dotaz (minuty)
Nizka 30 600
Stredni 15 360
Vysoké 15 360

Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich udaju tymu
2.3.4.1 Rijen 2018

V ftijnu 2018 byl proveden odhad kapacitniho planovani lidskych zdrojt. Nejdiive
byly analyzovany aktualni data a na zaklad¢ nich byl predikovan vyvoj do roku 2019.
Tento krok byl provadén z duvodu, Ze v tymu Service Desku bylo volné jedno FTE
a vedeni tymu se rozhodovalo, zda volné FTE dostane tym Podpory aplikaci

nebo tym IT Helpdesku.
Tym podpory aplikaci mél k 1. 10. 2018 nésledujici vysledky:

Podpora aplikaci = 10 FTE (9+1 tym lidr) - (pozn. Operétor B + DPP = 1FTE)
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Cinnosti hlavni méritelné:

Utilizace Podpory aplikaci na zakladé¢ vyse uvedeného vzorce pro vypocet, je
V pruméru 77% za rok 2018. U tiketl je evidovano pramérné 6630 tiketl za mésic,
coz odpovida hodnot¢ utilizace 32%. U hovort primérné tym vyzvedne 5230 hovort
zameésic a v prepoctu na utilizaci jde 0 44%. PInéni SLA hovorti na zékladé¢ internich

reportu je v pruméru 63% za rok 2018.
Cinnosti ostatni nemé&Fitelné:

Obcasna sprava Google komunity Dispeéink (cca dvakrat nebo tiikrat za mésic
a kazdy vSedni den odpoledne od pil étvrté do Sesti hodin vecer) + hlidani spole¢né

e-mailové schranky (zanedbatelné).

Zaroven byl v tijnu 2018 stanoven o¢ekavany vyvoj do roku 2019, kdy se vychazelo
z dosud dostupnych informaci. V srpnu 2018 odchéazel z tymu IT Helpdesku jeden
pracovnik. Vedoucim tymu Service Desku bylo rozhodnuto, Ze misto toho, aby se
nabral zaméstnanec na IT Helpdesk, dostane FTE Podpora aplikaci. Diivodem byly
vysledky utilizace, kdy Podpora aplikaci méla hodnotu 77% a IT Helpdesk kolem
55%.

Do konce roku tedy byl predikovan novy nastup na Podporu aplikaci. Nova
pracovnice nakonec nastoupila az od ledna 2019. Vzhledem k nejvétsi vytiZzenosti
tymu v hodin&ch od deviti hodin rano do pil Sesté vecer bylo planovano posileni
odpoledni smény nebo zavedeni nové smény napft. od deviti hodin rano do pil Sesté
vecer nebo od pil devaté rano do péti hodin odpoledne. Zavedena byla nakonec prvni
uvedend sména. Dle odhadi zfijna 2018 bylo predikovano, Ze nastupem nového
pracovnika se zvedne v tymu podpory aplikaci plnéni SLA na 77%, pfi nezménéném
objemu prace.

Do konce roku 2018 bylo v planu spusténi pilotu pievodu Dispecinku pod Podporu
aplikaci. Jak jiz bylo vySe uvedeno, soucasti pfevodu ¢innosti méla byt i diskuze
0 pievedeni FTE. Ze strany Dispe€inku byla naro¢nost jejich prace odhadnuta
na 0.8 FTE. V tomto ¢isle je zahrnuta sprava nad komunitou a tikety. Zaroven
vy€lenéni ¢asti FTE na spravu aplikace KLM - vznik nového funkéniho bloku

BackOffice, coZ bylo podminkou pievodu. Nepiedpokladalo se zvyseni telefonnich
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hovord, protoZe uzivatelé pracovist’ BackOffice jsou zvykli zaddvat spiSe pisemné
pozadavky. Nicmén¢ ocekavalo se, Ze do zbyvajiciho 0,2 FTE se zahrnou telefonicke
urgence tiketd + sprava aplikace KLM. V piipadé, Ze by Podpora Aplikaci nedostala
dalsi 1 FTE pro spravu pozadavki BackOffice — kleslo by SLA na cca 70% (pfi poctu
10 FTE). V lednu 2019 s ohledem na blizici se ptechod do Banky budoucnosti bylo
rozhodnuto o ptevedeni pulky nakladii za 1 FTE Dispecinku do tymu Service Desku.

Do planu a vypocti pfi planu byla zahrnuta varianta, kdy by se zvysil pocet FTE
na Podpote aplikaci. V ptipadg, Ze by byl pocet ¢lent tymu Podpory aplikaci 11 FTE
=> snizila by se ztrata spadnutych hovort (nyni cca 6%) — ocekavalo se, Ze tym
dokéze zvednout o cca 500 hovortt mési¢né vice (nyni okolo 5000 hovorti) a odbavit
o cca 300 tikett vice (Dispecink) a tim se dostane na SLA 80% a utilizaci 65%, coz

by mélo byt optimalni, vzhledem k dfive stanovenym hodnotam (65-70% utilizace).
2.3.4.2 Brezen 2019

Ceska spofitelna se zaGala na pielomu roku transformovat do tzv. Banky
budoucnosti. V bieznu se tento prechod tykal i tymu Service desk. Soucasti piechodu
utvart je i snizeni nakladi. Podminkou ptechodu byly piijimaci pohovory, stavajici
Utvary zanikly a vznikly nové v Bance budoucnosti. V§ichni zaméstnanci, ktefi chtéli

pokrac¢ovat, museli podat ptihlasku do vybérového fizeni a museli byt vybrani.

V Bance budoucnosti vznikl Gtvar IT***, jehoz Ukolem je poskytovat jednotné
kontaktni misto pro koncové uzivatele Ceské spofitelny a Dcefinych spole¢nosti.
Zabezpecit vCasné zpracovani pozadavkia dle definovanych SLA. Monitorovat
aplikace a sluzby v rezimu sedm dni v tydnu dvacet étyfi hodin denné. Poskytovat

v€asné, prehledné a adresné informace o stavu sluzeb.

Ukolem vsech vedoucich bylo stanoveni nové struktury a vybér pottebnych lidri
jednotlivych tymu. V ramci tvorby nové struktury bylo rozhodnuto o spojeni tymi
Podpory aplikaci a soucasného IT Helpdesku. Novy slouc¢eny tym dostal nazev
IT Helpdesk. Tym se skl&d& z jednoho tym lidra a Sestnacti aZz dva a dvaceti ¢lenu,
jejichZ pozice se nazyva Operator IT Helpdesk. Pivodni stav poé¢tu FTE obou tymu
byl (21FTE + 2 tym lidfi). Se vSemi ¢leny nového tymu museli byt provedeny

pohovory.
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Prace tymu IT Helpdesk byla charakterizovana nasledujicimi body:

poskytovani zékaznické a technickeé podpory koncovym uZivateltim,

piijem, prioritizace a nasledné feSeni/eskalace pfichozich tiketti a hovort,
zaznamenavani vsech pfijatych ,,hlaSeni” do pfislusnych nastroju,

provedeni zékladni analyzy a feSeni provoznich ,,problému” spojenych
s podporou béZicich aplikaci a IT sluzeb,

pouziva Sirokou $kalu nastroji pro analyzu a napravu incidentd,
komunikace s nasimi internimi odbérateli prostiednictvim
standardizovanych néstroju (telefon, e-mail, tiketovaci systém),

komunikace IT udalosti ke koncovym odbérateltim,

prace s aktualnimi informacemi v ramci znalostni baze,

vcasny odhad, analyza, eskalace nebo komunikace udalosti.

Priority pro Operéatora IT Helpdesk:

dba na maximalni efektivnost toho, co déla a podnécuje i okoli,

ma plnou kompetenci a odpoveédnost za svou praci,

proaktivné piistupuje k feSeni ukolli, ma schopnost pracovat samostatné
i vtymu,

ma schopnost prioritizovat pozadavky,

ma schopnost spolupracovat napii¢ tymem IT***,

komunikuje s nasimi internimi zakazniky prostfednictvim standardizovanych
nastroju (telefon, e-mail, tiketovaci systém),

rozviji se v ramci femesla a svym piistupem ovliviiuje i okoli,

znalost OS, hardware, siti a ostatnich IT technologii (PC, LAN, internet),

znalost obchodnich aplikaci.

Novy utvar IT*** tvofi nasledujici tymy (nazvy jsou zamérn¢ skryty):

Tym IT Helpdesk
Tym PBA

Tym IM

Tym LP
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e TymP
o TymVP

2.3.5 Vznik tymu IT Helpdesk

V tydnu od 15. 4. 2019 do 18. 4. 2019 byly na Service Desku provedeny pohovory.
Lidrem Gtvaru IT*** bylo rozhodnuto, Ze nové vznikajici tym IT Helpdesk bude mit
19FTE + 1 tym lidr. Pavodni stav byl 21FTE a 2 tym lidii, tzn., ze tym IT Helpdesk
musi prechodem do Banky budoucnosti usetfit 3FTE. Zaroven dochézi tim

ke slouceni tymui IT Helpdesk a Podpory aplikaci.

Tymy dodrzuji pracovni dobu ve vSedni dny od Sesti hodin rano do osmi hodin vecer

na pracovisti a ndsledné drzi pracovni pohotovost.

Vzhledem k poc¢tu FTE, které musi tym lidr uSettit, musi nutné dojit k revizi ¢innosti,
které ptivodni tymy Podpora aplikaci a IT Helpdesk vykonavaji. Musi byt navrzeny
¢innosti, které piestanou pracovnici délat, nasledné dojde k tipravé SLA s odbérateli
sluzeb IT Helpdesku a k zefektivnéni tizeni front jak telefonnich, tak i tiketovacich.
Tim, Ze se tymy slucuji, dochazi ke slouceni nékterych znalosti mezi ¢leny tymu.
Pracovnici ptavodni Podpory aplikaci postupné ziskaji znalosti tymu IT Helpdesku
a jeho ¢lenové naopak znalosti Podpory aplikaci. Neni cilem, aby vSichni pracovnici
méli kompletni znalosti obou plivodnich tymi, dosSlo by tim ke snizeni kvality

sluzeb, které IT Helpdesk nyni poskytuje na dobré drovni.

Aby bylo mozné provést navrhy feSeni pro zefektivnéni ¢innosti nového tymu, je
tieba znat nejdiive data a reporty obou ptivodnich tymti. V nasledujicich grafech jsou

zobrazeny udaje za oba tymy za poslednich tfinact mésict.

Vyvoj hovoru je znazornén v Grafu 4, hodnoty jsou uvedeny v absolutnich ¢islech.
Uvedeny jsou ¢isla obou ptivodnich tymu pro porovnani. Z Grafu 4 miazeme vycist,
Ze pocet hovort v obou tymech se zasadné nelisi. V nékterych mésicich je pocet
hovori téméf stejny. Pavodni tym IT Helpdesku mél jedenact ¢lent, tedy o jednoho
vice nez Podpora aplikaci. Ve vétsiné mésict ma vice hovora IT Helpdesk, ktery

zéaroven obsluhuje vice provoleb.
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Telefonni hovory Podpora aplikaci a IT Helpdesk
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Graf 4: Telefonni hovory Podpora aplikaci a IT Helpdesk
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(Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich reportt)

V nésledujicim Grafu 5 je soucet hovort za oba dva tymy, hodnoty jsou uvedeny
Vv absolutnich ¢islech. Z Grafu lze vycist, ze v roce 2018 byl trend hovord spise
rostouci, ale od roku 2019 ma klesajici tendenci. Stejné jako v Grafu 1 je vidét
nejnizsi pocet hovorl v mésici prosinci. Nejnarocnéjsi meésice na pocty hovoria byly

tfijen 2018 a leden 2019.
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Telefonni hovory IT Helpdesku
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Graf 5: Telefonni hovory IT Helpdesku (Podpora aplikaci + IT Helpdesk)
(Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich reporti)
Vyvoj tiketd za oba tymy za poslednich tfinact mésict je znazornén v Grafu 6,
hodnoty jsou uvedeny v absolutnich ¢islech. Modrou barvou je zobrazen vyvoj tikett
u Podpory aplikaci a Sedou barvou vyvoj tiketii ptivodniho tymu IT Helpdesku. Jak
jiz bylo komentovano v Grafu 3 u Podpory aplikaci je trend spiSe klesajici od zacatku
roku 2019, naopak u ptivodniho tymu IT Helpdesku vyvoj poctu tiketd kolisajici.
Nejvyssi pocet tiketd u IT Helpdesku je v ¢ervenci 2018 a nasledujici mésice,
divodem je zavedeni nového tiketovaciho systému. V ptivodnim tymu IT Helpdesku
jsou procesy, které v ervenci 2018 jesté nebyly pfevedeny, a proto musely byt
prepisovany ze starého do nového tiketovaciho systému, tim vzrostl pocet tikett,

které byly vlastn¢ duplikovany.
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Tikety Podpora aplikaci a IT Helpdesku
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Graf 6: Tikety Podpora aplikaci a IT Helpdesku

(Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich reporti)

V Grafu 7 je znazornén soucet tiketll za oba ptuivodni tymy za poslednich tfinact
m¢ésict, hodnoty jsou uvedeny v absolutnich ¢islech. V pifechozim Grafu 6 bylo
patrné, ze vyvoj tiketd u Podpory aplikaci byl od zac¢atku roku 2019 klesajici
a u pavodniho tymu IT Helpdesk kolisavy. Z Grafu 7 je ale patrné, ze pocet tiketil se
v roce 2018 v jednotlivych mésicich piili§ nelisil, pocet tiketii byl az na malé vykyvy
stabilni a pohyboval se primérné¢ okolo patnacti tisic za mésic. Ze vSech grafii
uvedenych v praci vyplyva, Ze za poslednich tfinact mésici byl nejnaro¢néjsi mésic
fijen, bylo v ném nejvice telefonnich hovort 1 nejvice tiketti. Opét nejvétsi propad
byl v prosinci. Od zacatku roku je za oba tymy trend spise klesajici, v bieznu byl

zanedbatelny nartst tiketi oproti inoru.
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Tikety IT Helpdesk
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Graf 7: Tikety IT Helpdesk (Podpora aplikaci + IT Helpdesk)

(Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich reporti)

Pro dalSi predikce je nutné znat hodnoty utilizace za oba dva tymy spole¢né. V Grafu
8 je znazornén vyvoj utilizace IT Helpdesku za poslednich tfinact mésict, hodnoty

jsou uvedeny v procentech.
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Utilizace IT Helpdesk
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Graf 8: Utilizace IT Helpdesk (Podpora aplikaci + IT Helpdesk)

(Zdroj: Vlastni zpracovani dle internich reporti)

Z Grafu 8 je zfejmé, Ze co se tyce efektivnosti ma tym IT Helpdesk v tuto chvili
fijen 2018 a nejvetsi propad byl v prosinci 2018. Plnéni zvedani telefonti za posledni
tii mésice maji oba tymy nad 85% u tiketovaciho systému dokonce kolem 95%. Coz
odpovida tomu, ze do tymu Podpory aplikaci ptibyl jeden pracovnik v lednu a tim se
zvedlo plnéni SLA a zaroven pocet hovort 1 tiketli ma klesajici tendenci od ledna
2019. V pripadé, ze ale tymy piijdou o 3FTE ptibude jednotlivym pracovnikiim
pocet hovorli, tim se zvedne i hodnota utilizace. Vtymu IT Helpdesk také
zpracovavaji vice off-line ukold, které do utilizace nejsou zapocitany a proto jejich

hodnota utilizace byla o néco nizsi nez u Podpory aplikaci.
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2.4 Predikce budouciho vyvoje do konce roku 2019

Jak jiz bylo uvedeno v piedchozi kapitole, aktualni stav v bance je takovy, Ze divize
8 se formuje do Banky budoucnosti a ostatni tymy v Bance budoucnosti tak rozsahle
nevyvijeji a nenasazuji zdsadni zmény systému. Systémy jsou v tuto chvili relativné
stabilni. Zaroven ale banku ¢ekaji 2 vEétsi migrace Ucta, které by mohly zvysit pocty
hovort na IT Helpdesku, nartist by mél byt ale pouze kratkodoby. Dle loniského roku
1ze predpokladat podobny vyvoj. Pocet hovorti bude stabilni ptiblizné do podzimu,
kdy se jiz ocekava upevnéni novych tymu a jejich vyssi aktivita od tyma v Bance
budoucnosti.

Plnéni zvedani telefont za posledni tfi mésice maji oba tymy nad 85% u tiketovaciho
systému dokonce kolem 95%. Utilizace se pohybuje okolo 60%. V piipad¢, ze ale
tymy piijdou o 3FTE ptibude jednotlivym pracovnikiim pocet hovort, a vSechny

-

SLA hodnoty se sniZi, utilizace zvysi.

Z diavodu lepsiho a kvalitngjsiho reportovani bude po pobockové siti vyzadovano
vyuzivani aplikaci XYZ, ktera byla piedstavena v praktické ¢asti prace. V piipadé,

ze tato aplikace bude vice vyuZzivana, dostane tym detailn¢j$i idaje o tom, na které

provolby odbératelé sluzeb nejcastéji volaji.

Na zéaklad¢ vyvoje poctu hovort je pravdépodobné, Ze trend bude dale rostouci

a u tiketii naopak klesajici.

Tym IT Helpdesk bude déle evidovat hovory s oznac¢enim ,,Uzivatelska chyba“
a piedavat tato data zodpovédnym osobam. Tim by mélo dochazet k pravidelnému
proSkolovani odbératelt a do budoucna ke snizeni telefonnich i pisemnych
pozadavk, které jsou na IT Helpdesk smérovany, konkrétné by se mél snizit pocet
dotazii. Zaroven vznikl pilot, kterého se Gi€astni tfinact pobocek, které maji zajisténé
piednostni odbaveni hovora a tiketti. Na téchto pobockach se sleduje, jak Casto
vyuzivaji sluzeb IT Helpdesku a z jakého diivodu. Nasledné je pfedavana vzajemna

zpétna vazba na feSeni zdvad a dotaz.
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2.5 Vyzkum - rozhovory

S pracovniky Podpory aplikaci byly provedeny strukturované rozhovory. Jak jiz bylo
vySe uvedeno, soucasny tym Podpory aplikaci ma deset ¢lend. Jedna pracovnice
Podpory aplikaci je v dlouhodobé pracovni neschopnosti a tudiz s ni nebylo mozné
rozhovor provést. Bylo tedy provedeno devét rozhovorti a pracovnici dostali
na zodpovézeni celkem 13 otazek. VSechny otazky byly povinné a oteviené bez
moznosti vybéru odpovedi. Odpovédi vSech respondentii byly shrnuty pod otdzkami.
Konkrétni odpovédi jsou zodpovézeny v ptiloze 2. Zaroven byli odpovédi rozsiteny

o mé komentare.
e Otazka ¢. 1 — Mate pocit, Ze pracujete efektivné?

Vétsina respondentli mé pocit, Zze pracuji efektivné. Doklada to odpovéd’ jedné
zodpovidajici, ktera fekla: ,,Myslim si, Ze ano. Je potieba najit soulad mezi telefony
a zpracovanim tikett. Pfi vysokém poctu hovorti nestiham ostatni ¢innosti.* Jedna

pracovnice odpovédéla na tuto otdzku negativné, ma pocit zZe nepracuje efektivné.

Komentai: Tento problém by mél do budoucna feSit novy systém, ktery umi
piifazovat ukoly (telefony, tikety a off-line ukoly) dle jasné¢ danych pravidel.
Napiiklad, v ptipad€, Ze operator dostane piifazeny tiket typu zavada, podle
nastaveného pravidla nemuze jiz dostat telefonni hovor, ale u tiketti typu dotaz hovor

klidné mtze byt témuz operatorovi prifazen.
e Otazka ¢. 2 — Kolik odhadem odbavite tiketti za 1 pracovni den?

Respondenti pocitové odhaduji mezi 25 — 50 tikety za den, coz dokazuje komentaf

jedné z respondentek: ,,Za den zpracuji piiblizné 40 tiketd.”
Komentéi: V poslednich mésicich doslo k celkovému sniZeni poctu tiketd.
e Otazka ¢. 3 — Kolik mate primérné hovort za 1 pracovni den?

Pracovnici se shodli na primémém poc¢tu hovori 25 — 35 hovoru za den. Jedna

respondentka uvadi: ,,Aktualné mam asi 30 hovort za den.*

Komentai: Tento pocet odpovida tomu, ze banka nyni prochazi transformaci

do Banky budoucnosti a nové ttvary jesté€ nejsou dotvoreny a nedochazi tedy k tak
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rozsahlému vyvoji a nasazovani zmén. Pocet je také zavisly na tom, jakou operator
zrovna drzi sménu. Nejvytizenéj§i doba na pocet hovorii je na Podpote aplikaci
od deviti do dvanéacti hodin dopoledne a v odpolednich hodinach od dvou do ¢tyf
hodin. Nejvice hovorti evidujeme od desiti do jedenacti hodin, vtuto dobu je
na pracovisti nejvice pracovnikti, hovory jsou dostatecné pokryty. Naopak nejnizsi
zatéz na telefonni hovory je od sedmi hodin do deviti hodin rano a od Sesti do sedmi

hodin vecer.

e Otazka ¢. 4 — Jaké druhy pauz v aplikaci pro ptifazovani hovori nejvice

vyuzivate a délad vam problém je dodrzovat?

Jako nejcastéji vyuzivanou pauzu uvadi operatofi pauzu na obéd, osobni volno
a analyzu. Operatorka tika: ,,Obéd, osobni volno, analyza. VSechny vyuzivam dle

skute¢né potieby.

Analyzu operatoii voli v ptipad¢, ze po ukonceni hovoru potiebuji dopsat tiket nebo
Vv ptipad¢€, Ze potiebuji dany problém zkonzultovat s kolegy. VSichni operatoti se
shoduji na tom, Ze pauzy vybiraji a vyuzivaji poctivé dle skutecné potieby. Dva
respondenti maji problém s tim, Ze obcas zlstanou v pauze misto toho aby se vratili

do stavu Piipraven.

Komentat: Z toho diivodu byl na interni tabuli, kterd promita pocty hovort a tiketii
ptidano pole, které promita piihlasené uzivatele v telefonnim kanalu a pokud se
uzivatel vypne do pauzy, jeho jméno se zobrazi na tabuli. Kolegové se tak vzajemné

upozorni, Ze jsou v pauze a timto pfedchazi nedorozuménim.
e Otazka ¢. 5 — Vyhovuje vam systém ¢arkovani hovora?

Carkovani hovorii se rozumi ukladani hovorti. Operator ma moznost ulozit hovor
podle aplikace, kvuli které uzivatel vola a nasledné vybrat, zda Slo o dotaz nebo
zavadu, dalSi pole slouzi pro piipadné poznamky operatora nebo hodnoceni

volajiciho.

Ze zaCatku bylo pro operatory zdlouhavé a nepochopitelné vypliovani téchto tidaji.

Jedna operatorka uvedla: ,,Systém ¢arkovani hovorti mi nevyhovuje, po ukonceni
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hovoru, nestiham zéznam uloZit.“ Z rozhovora s ostatnimi respondenty vyplyva,

Ze Uz si na tento systém evidence zvykli a pfevazné jim vyhovuje.

Komentar: Tento vysledek je ovlivnén i tim, Ze operatofi dostali vysvétleni, k cemu
data slouZi a v ¢em jejich vypliiovani muze ovlivnit pfistup odbérateld k nim jako
k podpote. Z téchto dat vychazi mnoho reporti, napiiklad doddvame jednotlivym
divizim nejcastéji volajici uzivatele a snazime se zjiStovat, pro¢ nékteii odbératelé
z n¢kterych lokalit volaji vice a néktefi mén¢. Zaroven timto mizeme dodavat data
utvaru vzdélavani, jelikoz operatofi dostali moznost ohodnotit hovor jako

uzivatelskou chybu nebo Spatné proskoleni.

Jedinou nevyhodu, kterou respondenti shledavaji, je funkénost nahravani hovort.
V piipadé, Ze je vypadek aplikaci a je ve front€ velké mnozstvi cekajicich volajicich,
mize se stat, ze operator nestihne hovor zaznamenat. Jako pomoc mu slouZi
nahravani a piehravani hovorti, na konci pracovniho dne si miize operator piehrat
hovor a tim si vzpomene, 0 jaky problém S$lo a hovor zpétné zaznamena.

Tato moZnost je v soucasné dobé nefunkéni a nahlaSena k opravé u dodavatele.

e Otazka ¢. 6 — Vyhovuje vam soucasné nastaveni Jizdniho tadu?

(1 hodina denn¢ na tikety?)

Tym Podpory aplikaci mé v excelové tabulce s dochazkou, tzv. Jizdnim fadu,
rozvrzenou jednu hodinu denné pro kazdého operatora, na praci nad tikety uzivateld.
Tato hodina slouzi k zefektivnéni odbaveni pisemnych klientsky pozadavkl
a zaroven k jisté form¢ odpocinku pro dané¢ho pracovnika, ktery ma zrovna sluzbu.
Dané opatieni bylo zavedeno na zaklad¢ poctu telefonnich hovort v loniském roce.
Pocet hovorti neziidka dosahoval padesati az Sedesati hovorii za den na jednoho
operatora. Dochazelo tak k nepfiméfenému vytizeni pracovniki, ktefi nestihali
odbavovat tikety. S tim souvisela 1 zvySena mira inavy operatort a snizeni rychlosti
a efektivnosti procesu. Hodnota SLA odbaveni tiketl se pohybovala na Urovni okolo
osmdesati procent, tedy na vyrazné niz$i urovni nez dnes. Zavedenim této ,,pauzy"
maji také pracovnici prostor pro ostatni off-line ukoly. Tato hodina denné se
U operatort tési velké oblibe, ze zpétné vazby vyplyva, ze se pii odchodu z prace citi

méné vycerpani, nez tomu bylo dfive. Z pohledu procentudlni hodnoty SLA
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odbaveni tiketd vyplyva, Ze toto opatfeni zvySilo efektivitu odbavovani tiketd.

Hodnota se dnes pohybuje nad devadesati péti procenty.

Z rozhovori vyplyva, Ze v§ichni operatofi tento systém Vitaji a jsou s nim spokojeni.
Operatorka fekla: ,, Pauza je super, odpocineme si od hovorii a mam pocit, ze diky
tomuto pravidlu pracuji efektivnéji.“ Néktefi operatofi by ocenili jesté¢ zavedeni

pauzy na studium, ptfecteni novinek a novych postupti na Intranetu.
e Otazka ¢. 7 — Které ¢innosti jsou podle vas neefektivni?

Z deviti respondentil pouze jeden odpoveédél, ze nevi. Ostatni respondenti se shodli,
ze jim pfijde neefektivni jeden ze zplsobl parkovani a zavirani tiketl za ostatni
podpory. Doklada to komentat jednoho operatora: ,,Jednozna¢né parkovani tikett
s jasnym vyjadifenim, kde je chyba. Délame prostfedniky mezi vy$§imi urovnémi

podpor.*

Komentai: Kdyz hovofime o parkovni tiketll, znamena to, Ze koncovy zadavatel tiket
nezadal s kompletnimi informacemi, napfiklad chybi identifikace klienta nebo
ptiloha s chybovou hlaskou. V takovém ptipadé musi operator bud’ zavolat
zadavateli a informace od né&j ziskat nebo tiket tzv. zaparkuje, pozastavi jeho feSeni
do doby, nez zadavatel poZzadovane informace vyplni. Tento proces velmi prodluZuje
dobu feseni tiketu a vzhledem k tomu, Ze uzivatelé Casto pozadované informace
nedodavaji, tak se tikety parkuji Casto. Bohuzel néktefi uzivatelé nereaguji
ani na opakované vyzvy o doplnéni a tiket se stale vraci na operatory, mnohdy je
uzavien bez vyfeSeni pravé kvili nedostatku informaci, které jsou potiebné

k analyze.

V dalSich ptipadech respondenti vidi jako neefektivni zavirani tiket a obecné prace
s nimi na vysSich urovnich podpory. To je zpusobeno tim, Ze vys§i irovné podpory
neznaji tiketovaci systém natolik dobie, aby dokazali tikety zavirat a smérovat ihned
na své urovni, ale vraci je na Service Desk, ktery za né tikety zavira a nebo pieposila.

Op¢ét jde o neefektivni proces.

Service Desk plni roli vlastnika tiketti a z toho dtivodu je zodpovédny za urgence
tzv. lezaki. Nazyvame tak tikety, které lezi na podporach bez feSeni vice nez ¢trnact

dni a musime je urgovat. Tato prace je pravé jednou z off-line tkold, jelikoz fakticky
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s tiketem nepracujeme, nezaznamendva se ndm préce do reportu. Takovéto tikety

v v/,

pouze urgujeme u vyssich podpor.

Dalsi odpovédi na neefektivnost prace bylo tzv. vykazovani dostupnosti
a vypliovani tzv. healthchecks, cozZ jsou preventivni kontroly dostupnosti sluzeb
pted oteviraci dobou pobockové sité a pracovist BackOffice. Tyto ¢innosti jsou
vykonavany pod roli Koordinatora. Po vystaveni vypadkt musi Koordinator vyplnit
dostupnost aplikaci, ze které se tvofi nasledné reporty. Jde opravdu o velmi
neefektivni ¢innost, aplikaci KLM postupné pfipravujeme, aby uméla zasilat data

do reportt sama, ale bohuzel nejde o lehké nastaveni v aplikaci.

Jednim z poslednich bodt je piepisovani tiketi do dvou systémi. Banka v lofiském
roce pfesla na novy tiketovaci nastroj a prechod stale neni dokoncen. Termin
ukonceni starého systému a prepsani poslednich procest do nové aplikace je koncem
cervna 2019, do té doby je nutné nékteré druhy tiketti piepisovat. Ve starém systému

byla moznost vytaeni hovori pfimo z tiketli, coZ operatoriim usnadiiovalo praci.
e Otazka ¢. 8 — Jaké Cinnosti délate mimo telefonni kanal a tikety?

Respondenti uvedli nésledujici cinnosti, které nazyvame tzv. off-line dkoly,
neumime je méfit: ,,Vyfizovani e-mailil, sprava interni znalostni baze, prochdzeni
novinek na Intranetu, Skolici programy, kontrola vystavenych informaci v aplikaci
KLM, lezéky, kontrola tabulky, ve které evidujeme dulezité tikety, komunikace

a predavani informaci z L2 podpor.*

e Otazka ¢. 9 — Co vam vyhovuje na soucasném fungovani tymia? Co byste

chtéli zachovat?

U této otazky respondenti odpovidali spiSe z oblasti pracovniho prostiedi nez
z pohledu pracovnich ¢innosti. VétSina vyzdvihuje hodinové obédové pauzy, které
maji pracovnici jako urcitou formu benefitu, zaroven doba obéda neni pevné
stanovena, pracovnici se mezi sebou kazdy den dohodnou, v kolik hodin chtéji

na obéd jit a béhem tydne se v Casech prosttidaji.
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Dalsim vyznamnym pozitivem je dobry kolektiv a vztahy na pracovisti, coZ dokazuje
komentai jednoho z operatori: ,,Vyhovuji mi predev§im soudrznost a kolektivni

spoluprace, jsme dobréa parta.”
Dale kladn€ hodnoti pravé hodinové pauzy z telefont a Cas na zpracovani tiketa.

e Otazka ¢. 10 — Co vam nevyhovuje na souasném fungovani a chtéli byste

to zménit?

Dva respondenti nemaji Zadné vyhrady k sou¢asnému fungovani tymu a nechtéji nic
ménit. Dalsi respondenti se shodli, Ze by chtéli zavést vice pracovnich porad, kde by

dochéazelo vice ke sdileni a ptedavani informaci, novych funk¢nosti a znamych chyb.

Komentat: BohuZel v provozu je té¢zké délat porady, vzhledem k tomu, Ze stale musi

byt nékdo piihlaseny Vv aplikaci pro piijem hovort a obsluhovat uZivatele.

Operatofi Podpory aplikaci se dale shoduji na tom, Ze jim nevyhovuje piistup
nékterych kolegii zjinych tyml. Jeden z odpovidajicich ftekl: ,Nevyhovuje

mi pruznost pracovni doby.*
e Otazka ¢. 11 -V jake oblasti se chcete dal rozvijet?

Tato otdzka byla poloZena hlavné z diivodu blizicich se zmén v organizaéni struktuie

a obecné zmén s Bankou budoucnosti.

Operatoti cht&ji prohlubovat své znalosti a rozvijet se vtom, co jiz délaji, tedy
v oblasti obchodnich aplikaci a podpotfe pifevazné pobockovych pracovnikd.
Polovina respondenti ma navic zajem se rozvijet v oblasti IT, tedy zaméieni

IT Helpdesku a Spravy uzivateld.

Jedna respondentka uvedla: ,,R&da bych se mimo jiné rozvijela v jazykovych

schopnostech.*
e Otazka ¢. 12 — Co vas motivuje v praci?

VéEtsinu operatort motivuje mzda a benefity, které spofitelna nabizi. Jako dalsi uvadi
spokojenost koncovych uzivateli pii feSeni problémi a pozadavkl. Motivuje
a posouva je dal Gspésnost vyieSeni zavad na prvni Grovni podpory. V neposledni

fadé pochvala a dale dobry pracovni kolektiv. Jedna z operatorek uvedla:
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,,Jako urcity druh motivace vidim i to, ze odchazim domt s ¢istou hlavou a nenosim
si praci domu.“
e Otézka ¢. 13 — Co vas demotivuje v préci?

Stejn¢ jako mzda mlze motivovat, tak i zde dva operatoii uvedli, Ze je vySe
finan¢niho ohodnoceni a nezvySovani mezd demotivuje. Operatory dale trépi
a demotivuje mnozstvi opakujicich se a dlouhodob¢é netfeSenych chyb a ptistup
ostatnich podpor — konkrétné jejich obfasna neochota spolupracovat. Zaroven je
pro vétsSinu operatortt demotivujici pristup nekterych kolegt, kteti kolem sebe $iti

negativni signaly a nevhodné komentéfe.
Z rozhovori vyplynulo, Ze operatory demotivuje ¢asté feSeni a kontrola efektivity
a jejich vytizeni.

Jeden respondent uvadi: ,,Demotivujici je pro mne jistad mira stereotypu.”
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3 NAVRHY RESENI

V pribéhu psani diplomové prace doslo ke slou¢eni zkoumanych tyma v jeden tym
IT Helpdesk, proto se navrhy feseni budou vztahovat na efektivitu a vytiZzenost obou
puvodnich tymt. Novy tym ma zacit fungovat od 1. 5. 2019, pracovnici, ktefi
odchazi, maji vypovédni dobu do konce ¢ervence 2019. Vznikem noveho tymu se
zaroven stanovuji Cinnosti, které bude nové vykonavat tym lidr. Navrhovanym
feSenim tedy nevzniknou zbyte¢né finan¢ni ndklady ani naklady uslé piilezitosti.

Pro formalnost, ale uvadim, v jakych hodnotach by se naklady pohybovaly.
3.1 Kontrola kvality hovori

Doporucuji rozsifeni sledovani kvality hovort a tiketd operatorti IT Helpdesku.
Jak jiz bylo analyzou prokazano, reportovani kvantity hovoru a tiketd je v tomto
tymu zabezpec€eno a lidr tymu s nim pravidelné pracuje a pfizplisobuje se zménam

mnozstvi prace.

Navrhuji vyssi kontrolu kvality hovoru a tiketd, ktera bude spocivat v tom, Ze lidr
tymu IT Helpdesk bude na pravidelné bazi poslouchat nahrané telefonni hovory,
kdy si u kazdého operatora poslechne napiiklad pét ndhodnych hovori béhem
¢trnacti dnd a bude davat operatorovi zpétnou vazbu a Cerpat tim pro dalSi analyzy
tymu. Az se tato metoda osvéd¢i, bude mozné snizit frekvenci kontroly, navrhuji
provadét kontrolu pouze jedenkrat mési¢né. Zavedeni tohoto sledovani
by do budoucna mélo zvysit procento spokojenosti odbératelii sluzeb, vzhledem
k tomu, ze zpétnou vazbou se bude predchazet chybam a nekvalitnimu vyfizovani

hovori. Zaroven se zahrnutim tohoto ukazatele zvysi vypovédni hodnota reportd.

Realizaci tohoto navrhu doporucuji provést do konce ¢ervna 2019. Navrh neni
finan¢né naro¢ny, ale bude ¢asoveé naro¢ny pro lidra tymu, ktery si musi vy¢lenit Cas
pro poslech hovort a zpétnou vazbu operatorim. V piipadé, ze bude provadét
poslechy hovorii jednou za ¢trnact dni, musi poslechnout devadesat pét hovori
(devatenact operatord, u kazdého pét hovorti). Hovor ma primérné téi minuty.
To je piiblizné pét hodin. Zaroven musi byt zahrnuta doba na zpé&tnou vazbu.

Tu odhaduji na dvé hodiny. Tym lidr tedy odhadem stravi nad touto aktivitou sedm
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hodin jedenkrat za ¢trnact dni. Za ptedpokladu, ze hodinovd mzda tym lidra je
200 K¢ bude stat tento navrh 2800 K¢ za mésic. Jakmile se tento navrh ovéfi, dojde

ke zméné intervalu na jedenkrat za mésic a naklady se snizi na polovinu.
3.2 Efektivnéjsi rozdéleni operatori do skills group

PInéni zvedani telefoni za posledni tfi mésice maji oba tymy nad 85% u tiketovaciho
systému dokonce kolem 95%. Utilizace se pohybuje okolo 60%. V piipadé, ze ale
tymy piijdou o 3FTE ptibude jednotlivym pracovnikiim pocet hovort, a vSechny

SLA hodnoty se sniZi, utilizace se zvysi.

Aby byly hovory efektivné fizeny, navrhuji rozdéleni ¢lent tymu dle jednotlivych
znalosti do tzv. skills group. Tyto skills group budou naplnény ¢leny, ktefi budou
dané hovory vyzvedavat. Nebudou tedy vSichni operatoti délat v§e. Skupiny skillt
budou vydefinovany dle hlavnich ¢innosti, kterymi se tymy zabyvaji. Skupiny skilla
mohou byt primarni a zalozni. Mym navrhem je, aby soucasni pracovnici Podpory
aplikaci) a zaroven budou mit tzv. zalozni skupiny pro IT Helpdesk, které budou
nastaveny tak, ze kdyZ pracovnici puvodniho IT Helpdesku nestihnou vyzvednout
hovory, tak jejich hovory z provolby 1-1 pfepadnou na pracovniky Podpory aplikaci,
pokud ovSem vV jejich provolbé bude volny operator. Takova pravidla navrhuji
nastavit na vSech skills group. Skills group by mély odpovidat rozdéleni mobilni
aplikace XYZ a jejiho stromu provoleb, ktera byla piedstavena v praktické ¢asti

prace.

Realizaci tohoto navrhu doporucuji provést do konce Cervence 2019, realizace je
zavisla na nasazeni nove aplikace G, pro pfijem hovori a ta ma byt nasazena pravé
v Cervenci 2019. Navrh neni finan¢né naro¢ny, ale bude ¢asové narocny pro lidra
tymu, ktery musi detailné vydefinovat skills group a naplnit je ¢leny. Zaroven je
v tomto navrhu potieba pocitat s tim, Ze v tuto chvili maji ¢lenové rozdilné znalosti

a tento rozdil bude tieba ¢asem narovnavat, aby byla v tymu zastupitelnost.

Definice skills group a naplnéni ¢lenti odhaduji na tfi hodiny prace pro tym lidra.

Jednorazové naklady na jeho mzdu pro tento navrh budou 600 K¢&.
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3.3 Nastaveni podminek v nové aplikaci G pro Fizeni ¢innosti

V Cervenci 2019 ma byt nasazena na IT Helpdesku nova aplikace, ktera umi fidit
zaroven hovory, tikety a off-line Ukoly, neni nutné pro kazdou ¢innost vyuzivat
vlastni aplikaci. Aplikace umi efektivngji smérovat hovory a rozliSovat pfitazeni
tiketd, v¢. off-line ukold, dle jejich urgentnosti a kvality. Vzhledem k tomu, Ze v tuto
chvili umi tiketovaci systém rozlisit dotazy a zavady jiz na vstupu pii zadavani
koncovym uZivatelem, navrhuji operatorovi nastavit v aplikaci podminky, Ze pokud
mé hovor zvoleny koncovym uZivatelem jako aplikaci A (velmi urgentni aplikace)
nesmi systém piifadit dalsi ukol (tiket ani off-line Ukol), ale v pfipadé, Ze operator
fesi pozadavek k aplikaci D (jednodussi na analyzu), miize operator dostat jesté tiket
typu dotaz nebo off-line ukol. Naopak, pokud je ve fronté tiket s vysokou prioritou
upfednostni aplikace G prifazeni tiketu pred hovorem — zpravidla se bude jednat
0 mimofadné udalosti, jako naptiklad uzavieni obchodniho mista aj. Zaroven,
aby nedoSlo k pfetizeni operatorti je mozné uvedenou aplikaci fidit i jejich pauzy.
Doporucuji nastavit pauzu, ktera se zapne napiiklad po dvou hodinach hovoteni nebo

pfi presdhnuti dvaceti hovora.

Realizaci tohoto navrhu doporucuji provést do konce Cervence 2019. Navrh je
zéavisly na nasazeni aplikace G. Navrh neni financné naroc¢ny, ale bude casové
naro¢ny pro lidra tymu a pracovnika, ktery ma na starosti nastavovani procest pro

IT Helpdesk, oba musi vydefinovat podminky fungovani.

Definice fungovani aplikace bude trvat tym lidrovi asi ¢tyfi hodiny, jednorazové
naklady na jeho mzdu pro tento névrh tedy budou 800 K¢. Zaroven vzniknou naklady
na mzdu pracovnika, ktery nastavuje procesy pro tento tym. Pro néj bude tento navrh
Casové naro¢né&jsi, nastaveni bude muset vénovat osm hodin, tedy jeden pracovni
den. Za ptedpokladu, Ze jeho hodinova mzda je 180 K&, budou naklady na jeho mzdu

1440 K¢. Celkem tedy tento navrh bude jednorazove vycislen na 2240 K¢.
3.4 Upravy v tiketovacim systému

V piivodnim tiketovacim systému existovala funk¢nost tzv. Properties. Pii zadani

tiketu koncovym uZivatelem se mu zobrazovala povinna pole, bez kterych nemohl
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tiket odeslat na podporu. Tato funkénost by zefektivnila praci operatort, ale novy
tiketovaci systém ji zatim nema. Jako povinna pole by byly vyzadovany identifika¢ni
Udaje klientt, Cisla zadosti, povinnost vyplnit otisk obrazovky s chybou, piipadné
v n¢kterych aplikacich lze i po stisknuti tlacitka vytvofit soubor s logy
(data potiebna pro analyzu). Touto funkénosti by se omezilo parkovani tikett,
pti kterych musi operatoti dohledavat informace, jelikoz koncovi uZivatelé zadavaji
tikety bez potiebnych udaji, bez kterych nelze provést dikladnou analyzu a zajistit

tak rychlé feseni problému.

Dalsi funk¢nosti, ktera diive byla ve starém tiketovacim systému je vytaceni
uzivatele z tiketu po stisknuti pole s telefonnim ¢islem. Ani tato funk¢nost zatim
nebyla zajisténa. Operatoii tak musi zbytecné vytacet Cisla ptes pevny telefon, coz
zdrZuje a je to neefektivni. Navrhuji tuto funk¢nost vyvinout i v novém tiketovacim

systému.

Dobu realizace u tohoto navrhu neni mozné presné stanovit, jelikoz jiz nyni je
znamo, Ze v projektu nejsou penize na realizaci tohoto navrhu. Nicméné navrh bude
vypracovan a zafazen do budoucich investic. Navrh je casové ndro¢ny
pro pracovnika, ktery pro tym IT Helpdesk zajistuje nastaveni procesi. Dané
funk¢nosti neni tfeba definovat, jelikoz jiz byly vyuZivany ve starém tiketovacim
systému. Staci pouze zadat navrh do nového systému, to musi provést pracovnik,
ktery m& na starosti nastaveni procesi. Naro¢nost odhaduji na jednu hodinu.

Jednorazové naklady na mzdu tedy budou 180 K¢.
3.5 Uprava pracovni doby, pohotovosti I T Helpdesku

DalSim navrhem na zlepSeni efektivity je Uprava pracovni doby. Tym Service Desk
pied péti lety dodrzoval tiisménny provoz, ale po dikladnych analyzach a zvazeni
rizik se no¢ni sména zrusila a nahradila se pouze pohotovostnim reZimem, nicméné

nedoSlo k informovani odbé&ratelt sluzeb Service Desku.

Navrhuji, aby doslo k informovani uzivatelti nyni, v ramci reorganizace a k ur¢itému
omezeni volajicich. Upravu pracovni doby tymu IT Helpdesk bych upravila
na pracovisti nové v pracovni dny od Sesti hodin rdno do sedmi hodin vecer a poté

pouze na pohotovosti. Diivodem je snizeni celkového po¢tu FTE a je zbytecné drzet
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jednoho pracovnika na smén¢ od sedmi do osmi hodin vecer, kdy dle reportt vyfidi
cca dvacet sedm hovorti za jeden mésic. Posunutim pracovni doby ziska IT Helpdesk
pracovnika ve vytizené&jsi dobu pfes den, kdy za jednu hodinu muze vyfidit vice
hovord. V souvislosti s no¢nimi pohotovostmi navrhuji i upravu SLA s nékterymi
odbérateli. IT Helpdesk by mél nové poskytovat no¢ni podporu pouze tymam, které
pracuji v rezimu sedm dni v tydnu, dvacet ¢tyfi hodin denné, ostatnim tymum
naptiklad pouze do desaté hodiny vecerni. Divodem tohoto omezeni je,
Ze pracovnik, ktery drzi no¢ni pohotovost, chodi soucasné na standardni smény.
V piipad€, ze ma v noci néjaky ,,zasah®, musi druhy den odpracovat standardni
pracovni den. Timto by mélo dojit k omezeni nckterych uzivatelt, ktefi volaji
Vv no¢nich hodinadch s neurgentnimi dotazy a pozadavky, které by meéli byt
vyfizovany béhem pracovnich hodin. Mimo Upravu SLA a informovani uzivatelt
ptes Intranet navrhuji na telefonnim stromé provoleb nahrat hlasku, Ze dany uzivatel
volad mimo pracovni dobu tymu a v ptipadé, Zze se nejedna o urgentni problém, ma

zadat tiket, ktery bude vyfizen nasledujici pracovni den.

Realizaci tohoto navrhu doporuéuji do konce &ervna 2019. Uprava pracovni doby
neni finanéné naroc¢na, bude naro¢na Casova piiprava dokumentu, ktery zajisti
informovanost odbératelii. Touto zménou tym IT Helpdesk vyzvedne vice hovora
ve vytizenou dobu a dojde tim k zefektivnéni prace. Ptiprava dokumentu zabere

jednu hodinu tym lidrovi tymu, jednordzové naklady tedy budou 200 K¢&.
3.6 Uprava SLA

Upravu SLA doporuduji nejenom s ohledem na noéni pohotovosti, ale obecnd musi
dojit k revizi ¢innosti, které jsou na IT Helpdesku vykonavany. Vzhledem ke snizeni
poctu pracovnikti na tomto oddéleni musi dojit k Upravam Response time, tedy doby,
kdy bude hovor vyzvednut a tikety pievzaty. Primarné¢ by mél byt zachovan

pozadavek na plnéni vyfeseni na prvni urovni.

4

jesté prochazi transformaci a tymy jesté nejsou uceleny. Nepujde o tpravu s jednim
tymem, ale sné¢kolika tymy. Navrhuji tedy postupné zalit od ¢ervna 2019
a predpokladam realizaci do konce roku 2019.
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3.7 Omezeni off-line ikola

M¢lo by dojit k omezeni off-line ukol, které jsou tézko méfitelné a tedy
nereportovatelné. Tyto typy tkold se vyskytuji ptevazné v pavodnim tymu IT
Helpdesku.

Novym pracovnikem IT Helpdesku je i pracovnik spravy uéti, ktery poZadavky
vytizuje z e-mailu misto z tiketovaciho systému. Doporucuji zruseni e-mailového
vyfizovani  pozadavkl.  Hlavnim  divodem je prav€é neméfitelnost
a nereportovatelnost této prace. Uzivatelé si béhem let zvykli do této schranky napsat
a e-mail jim byl obratem vyfizen. Nicméné v e-mailu nefunguje ani Zadné pravidlo
na piifazovani ukoll jako napfiklad v tiketovacim systému, tudiz, ¢lovék, ktery
schranku hlida, pracuje neefektivné. Muize si vybirat e-maily, které zpracuje, jak se
mu chce, neni zde mozné nastavit Zadné parametry. Navrhuji ukonéeni vyfizovani
téchto e-maild a informovani takovych uzivatel, aby zadavali vSe do jednotného

tiketovaciho systému. Timto se zefektivni prace tohoto pracovnika.

Realizace tohoto navrhu probéhne v ¢ervnu 2019. Navrh ptinese usporu za mailovou
schranku, na kterou je licence. Casové naro¢né bude informovat uzivatele, ktefi
schranku vyuZivaji. Dalsi ¢as zabere zauceni pracovnika do tiketovaciho systému.
Informovani uzivateld zabere tym lidrovi dvé hodiny ¢asu, tedy jednorazové néklady
budou 400 K¢ a zauceni pracovnika zabere tii hodiny. Celkem tedy jednorazoveé

naklady na tento navrh budou 1000 K¢.
3.8 Prevedeni neefektivnich ¢innosti

Z provedenych strukturovanych rozhovora vyplynulo, ze dalsi neefektivni Cinnosti,
kterou pracovnici Podpory aplikaci d¢€laji, jsou tzv. lezaky, jejichZz zpracovani je
neefektivni. Tyto druhy tiketd se zpracovavaji vétSinou v nekritickou dobu,
nejcastéji veCer nebo brzy rano, nebo pokud neni tolik volani ze strany uzivateld.
Princip této Cinnosti je takovy, ze se nechd vygenerovat sestava tiketl, které jsou
oteviené déle nez Ctrnact dni a stejnou dobu se s nimi nic nedé¢je, podpory na né
nereaguji, nebo je predaly na dodavatele a neaktualizovaly. Ukolem operatorti je

takové tikety urgovat a vyZadovat na ostatnich podporach feSeni. V ramci Banky
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budoucnosti vznikl ve stejném atvaru IT***, tym Incident management. Jejich
ukolem bude sprava incidentti, dava tedy smysl pfedat tuto Cinnost témto
pracovnikiim, ktefi by méli dbat na to, aby tikety byly v¢as zpracovavany podporami
a k tomu, aby se z tikett stavaly lezaky, nedochazelo. Zaroven tim IT Helpdesk bude

mit prostor pro praci na analyze aktualnich hovoru a tiketa.

Realizaci tohoto navrhu doporucuji do konce Cervence 2019. Opét timto navrhem
dojde k zefektivnéni prace na ITHD. Navrh neni finanén¢ ani ¢asove naro¢ny, jelikoz
pracovnici uvedeného tymu s tiketovacim systémem pracovat jiz umi, neni tedy tieba

jejich zauceni.
3.9 Automatizace vystupniho listu

Dalsi zjisténou ¢innosti, kterou na IT Helpdesku zpracovavaji je tzv. Exit Bill, tedy
vystupni list zaméstnance. Ve chvili, kdy odchézi z Ceské spofitelny zaméstnanec,
vygeneruje se tiket s takzvanymi tasky. Tento druh tiketu je zménovym pozadavkem
a obsahuje asi 10 taski, které se plni postupné napfi¢ riznymi tymy. Jednim z taska
IT Helpdesku je kontrola jeho ¢ipové/vstupni karty, ktera slouzi pro ovéfovani
uzivatele na tiskarng, pro vstupy do budovy a obsahuje opravnéni, diky nimz se dany
pracovnik piihlasi do sluzebni sit€¢ mimo pracovisté. Pracovnik ITHD musi otevfit
aplikaci pro spravu karet, vyhledat si odchoziho zaméstnance a podivat se, zda mé
na sebe evidovanou takovou kartu. Pokud kartu nemd, potvrdi task — uZivatel
bez zavazku a tiket je vyfeSen. V piipadé€, Ze kartu ma, musi postupovat dalSimi
kroky od informovani nadiizeného, zablokovani karty a zapsani karty, atd. Téchto
tiketi chodi n€kolik stovek kazdy mésic. Navrhuji tento proces automatizovat.
Aktualné dochazi k ptepsani tohoto procesu do nového tiketovaciho systému.
Soucasti nastaveni nového procesu by mohl byt skript, ktery kontroluje stav karty,
Vv piipadé, ze zamé&stnanec kartu nebude mit, tak se task automaticky schvali. Mohlo

by jit bud’ o Gplnou automatizaci, nebo alespoii o ¢astecnou.

Navrhuji tento navrh realizovat do konce zaii 2019. Nejdrive bude nutné predlozit
detailni navrh kolegt z podpory tiketovaciho systému, ktefi musi rozhodnout, zda je

tento automatizmus vyhodny a realizovatelny. V piipadé schvaleni bude ¢asové

NS4
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Detailni navrh bude muset dopracovat pracovnik procest, to zabere asi jednu hodinu
jeho ¢asu, jednorazové naklady tedy budou 180 K&. Poté musi byt napsan skript,
hodinova mzda ¢ini 210 K¢. Celkové jednorazové naklady na tento navrh tedy budou
810 K¢.

Ukolem nového lidra tymu IT Helpdesk by mélo byt poznat vSechny &innosti
slou¢enych tymi a nastaveni procest. Tim postupné dojde k Usporam FTE a k vétsi

efektivnosti.
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ZAVER

Cilem diplomové prace bylo analyzovat soucasny stav sledovani ukazateld
vykonnosti lidskych zdroji v tymu Podpora aplikaci ve vybraném podniku a zaroven
roz§itit reportovani o méfeni konkrétni sluzby, jeji kvality a naroc¢nosti vytizeni
poZzadavku. Na zaklad¢ zjisténych dat byla navrhnuta opatieni pro optimalizaci

vykonnosti lidskych zdroji v tymu.

Analyzovanou spole¢nosti byla Ceska spofitelna a konkrétné tym Podpory aplikaci
a IT Helpdesku. Prace byla zamétfena na vykonnost a efektivitu lidskych zdroji

uvedenych tymu.

V prvni ¢asti mé prace, ktera je zaméfena na teorii, jsem na zaklad¢ nastudované
literatury definovala pojmy dulezité pro mou praci. Vénovala jsem se fizeni
a planovani lidskych zdroju, vzdélavani, motivaci a rozvoji a v neposledni fadé

fizeni vykonu a pracovnimu hodnoceni.

Ukolem aplikaéni ¢asti jiz bylo splnit stanoveny cil prace. Prvni ¢ast jsem vénovala
analyze vybrané spoleénosti, kdy jsem kratce piedstavila Ceskou spofitelnu, a. s.
a sledovany tym Podpory aplikaci. Dale byli ptedstaveny ¢innosti, které jsou naplni
prace tymu. Bylo analyzovano soucasné reportovani a vyhodnocena data. Ta jsou
znazornéna v grafech. Po dokonceni této Casti prace jsem pozadala zastupce

spole¢nosti o kontrolu uvedenych udaji.

V druhé casti praktické casti jsem se jiz vénovala vyzkumu, ten byl proveden
na zaklad¢ strukturovanych rozhovorti se zaméstnanci. Rozhovory byly provedeny
s pracovniky tymu Podpory aplikaci, celkem §lo o devét rozhovort. Nejdiive byly
zaslany otazky pisemné a nasledné byly rozvedeny pii osobnich pohovorech.

V této casti prace jsem se zaméfila také na predikci dalsiho vyvoje.

V posledni ¢asti prace jsem navrhla feSeni pro zvySeni efektivity nového tymu
IT Helpdesku, ktery vznikl z tyma Podpory aplikaci a IT Helpdesku v prab&hu psani
diplomové prace. Omezenim nékterych ¢innosti a dodrzenim navrhu dojde

k zefektivnéni prace na zkoumaném odd¢leni.
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Samotné zpracovani pro mne bylo piinosné. Mé dosavadni poznatky z oblasti fizeni
lidskych zdroju, které jsem nacerpala béhem studii, jsem si zasadné rozsifila.
Nejvice ptinosné pro mne byly osobni rozhovory se zamé&stnanci tymu, pii kterych

byli pracovnici ochotni spolupracovat a méli velky zdjem zménit soucasny stav.

Vzhledem k predikci budouciho vyvoje a za predpokladu pfijeti mych navrhi feseni
predpokladam, Ze snizeni poctu operatort na IT Helpdesku nebude mit zasadni vliv

na jeho dalSi fungovani.

Po zpracovani praktické c¢asti, kde byla provedena analyza soucasného stavu
vykonnosti tymu Podpory aplikaci a na =zakladé vyzkumu provedeného

strukturovanymi rozhovory, mohu konstatovat, ze cil prace byl splnén.
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Piiloha ¢. 1 — strukturovany rozhovor — otazky

1. Mate pocit, ze pracujete efektivné?

2. Kolik odhadem odbavite tikett za 1 pracovni den?

3. Kolik mate primérné hovorti za 1 pracovni den?

4. Jaké druhy pauz v aplikaci pro piijem hovori nejvice vyuzivate a déla vam
problém je dodrzovat?

Vyhovuje vam systém ¢arkovani hovora?

Vyhovuje vam soucasné nastaveni Jizdniho fadu? (1 hodina denné na tikety)
Které ¢innosti jsou podle vas neefektivni?

Jaké ¢innosti délate mimo telefonni kanal a tikety?

© 0o N oo O

Co vam vyhovuje na souc¢asném fungovani tymu? Co byste chtéli zachovat?
10. Co vam nevyhovuje na soucasném fungovani a chtéli byste to zmeénit?

11. V jakeé oblasti se chcete dal rozvijet?

12. Co vés motivuje v praci?

13. Co vés demotivuje v praci?
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Ptiloha €. 2 — Vysledky strukturovanych rozhovoru
1. Mite pocit, Ze pracujete efektivné?

Respondent A — Ne.

Respondent B — Ano, jinak to nejde.

Respondent C — Spise ano.

Respondent D — Ano.

Respondent E — Myslim si, Ze ano.

Respondent F — Myslim si, Ze ano. Je potieba najit soulad mezi telefony a zpracovanim

tiketil. Pi1 vysokém poctu hovort nestiham ostatni ¢innosti.
Respondent G - Jak kdy, vétsinou ano.
Respondent H — Vétsinou ano.

Respondent | — Vétsinou ano. Pokud nedochazi ke zbyte¢nému piepojovani hovori

uzivatelu.
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2. Kolik odhadem odbavite tiketli za 1 pracovni den?
Respondent A — Odhaduji 50.
Respondent B — 50.
Respondent C - 30.
Respondent D — Mezi 25-30 tikety.
Respondent E — 30.
Respondent F — 25-30.
Respondent G — 33.
Respondent H — 30-40.

Respondent | — 40.
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3. Kolik mate priumérné hovori za 1 pracovni den?
Respondent A — Aktualné asi 30.
Respondent B — 35.
Respondent C — 25.
Respondent D — Asi 30 hovord.
Respondent E — 30.
Respondent F — 30-35.
Respondent G — 38.
Respondent H — 40.

Respondent | — 40.
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4. Jaké druhy pauz v aplikaci pro p¥ijem hovori nejvice vyuzivate a déla vam

problém je dodrZovat?
Respondent A — Analyza, zapominam se zapnout zpét do pauzy ,,Pfipraven®.

Respondent B — Osobni volno, analyzu vyuzivam minimalné. Snazim se co nejméné

chodit do pauzy.
Respondent C — Obéd, osobni volno, analyza. VSechny vyuzivam dle skutecné potieby.
Respondent D — Osobni volno, analyza — zbyte¢né jich nezneuzivam.

Respondent E — Analyza, Obéd, Osobni volno. Problém je dodrZzovani analyz. Divodem
je, ze Casto pomaham kolegiim a musim se pfitom vypnout z pauzy. Proto mam vice pauz

nez ostatni kolegové.

Respondent F — analyza - zadam v ptipad¢, Ze potiebuji dofesit hovor, vystavit tiket a
zpracovat tikety - neni Zadna jina volba (mezera), prokonzultovat s kolegou né&jaky
problém. Mozna zadavam vice. Ostatni pauzy jsou jasné a myslim, ze mi nedéla problém

je nastavit a dodrzovat.

Respondent G — ob&d, osobni volno, analyza, tikety. Dodrzovat délku nebo napli pauz?
Myslim, ze s tim problém nemam. Trochu nekomfortni je hlidani jizdniho fadu a hodinek

- ¢asu pro pauzu na tikety.
Respondent H — Osobni volno, Analyza. Problém s dodrZzovanim nemam.

Respondent | — Osobni volno, Analyza, Obé&d, Skoleni a Koordinator.
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5. Vyhovuje vam systém ¢arkovani hovoru?
Respondent A — Zvykla jsem si.
Respondent B — Ano, statistika se musi z né¢eho vytahnout.
Respondent C — Celkem vyhovuje. Vadi mi, Ze neni mozné poslechnuti hovort.
Respondent D — Ano.

Respondent E — Vadi mi, ze nefunguje nahravani a zpétné poslechnuti hovort, kdyz
nestihnu hovor odc¢arkovat, nemohu pak spravné ulozit.

Respondent F - Vcelku ano, u nékterych hovort je téz8i blize specifikovat.
Respondent G — Celkem ano.

Respondent H — Ne.

Respondent | — Ano.
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6. Vyhovuje vam soucasné nastaveni Jizdniho fadu? (1 hodina denné na tikety)
Respondent A — Dobry népad.
Respondent B — Ano.
Respondent C — Ano.
Respondent D — Ano.

Respondent E — Pauza je super, odpo¢ineme si od hovort.

Respondent F - Ano. Nebylo by $patné tieba nastavit cca 20-30 min na néjaké studium
a pfecteni novinek a projiti chyb, HL, néjaké ptredpisy (tfeba pouze 1x tydné) - zauceni
vIT.

Respondent G — Ano.
Respondent H — Ano.

Respondent | — Ano.
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7. Které ¢innosti jsou podle vas neefektivni?
Respondent A — Parkovani a zavirani tiketd za podpory, urgovani tikett a lezaky.
Respondent B — Piedavani tiketi mezi podporami. Parkovani tiketu.

Respondent C — Vykazovani dostupnosti. Vypliovani Healthchecks. Pfepisovani tiketi
ze starého systému do nového. Uzavirani tiketl za ostatni podpory. Nemoznost volani

z tiketovaciho systému.

Respondent D — Uzivatel neni od operatora fadné vyslechnut a z toho vyplyva zbyte¢né

pfepojovani hovord. Opakované parkovani tiketd.

Respondent E — Ptepojovani hovortu z produktovych helpdeski. Musim vyuzivat vice
pauz V telefonech, protoze radim kolegynim nebo potfebuji dopsat tiket po hovoru a

nestiham to v ramci hovoru.
Respondent F — Nevim.

Respondent G — Jednoznaéné parkovani tiketi s jasnym vyjadienim, kde je chyba. Délat

prostiedniky mezi vy$§imi urovnémi podpor.
Respondent H — Carkovani hovort.

Respondent | — Ptepojovani hovort z produktovych helpdeskut. Lezaky.

100



8. Jaké ¢innosti délite mimo telefonni kanal a tikety?
Respondent A — E-mail, Znalostni baze, tabulka Incidentt/Problémi, sprava KLM.
Respondent B — Znalostni baze, zjistovani novinek.

Respondent C — Sprava Znalostni baze, tabulka Incidentt/Problémi. Urgence tiketd.

Komunikace s ostatnimi podporami. Vzd¢lavani se.

Respondent D — Pro¢itani novinek, vzdélavani.

Respondent E — E-mail, Vzd¢lavani, Lezaky.

Respondent F — Testy, KLM, studium novinek, kontrola tabulky Incidenty/Problémy.
Respondent G — E-maily, sprava znalostni baze.

Respondent H — E-maily, Sprava znalostni baze.

Respondent | — E-maily.
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9. Co vam vyhovuje na sou¢asném fungovani tymu? Co byste chtéli zachovat?
Respondent A — Dobra parta, zasedaci potadek, volba ¢asu poledni pauzy.

Respondent B — Hodinové volno na obéd, 1 hodina denné na zpracovani tiketl a

odpocinuti si od hovort.

Respondent C — Dobry kolektiv.
Respondent D — Pevné zaklady tymu.
Respondent E — Dobry kolektiv.

Respondent F - Soudrznost a pifedavani informaci = tymovy duch myslim funguje a

komunikativnost téz, vstticnost koleg.
Respondent G — Soudrznost a kolektivni spoluprace.
Respondent H — 1 hodina denné na zpracovani tiketi. Hodinova pauza na obéd.

Respondent | — Vyhovuje mi dobry kolektiv. Rozvrzeni Jizdniho fadu. Drzeni sluzeb

Koordinatora.
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10. Co vam nevyhovuje na souc¢asném fungovani a chtéli byste to zménit?

Respondent A — sjednoceni pokynti pro tym — co povinn¢ sledovat, védét co se aktualné
fesi, co je vystaveno v aplikaci KLM, jaké tikety mame vedeny v tabulce Incidenty/
Problémy.

Respondent B — Pruznost pracovni doby Aplika¢nich podpor. Hlu¢nost nékterych
kolegg.

Respondent C — Malo pracovnich porad, prostup informaci do celého tymu.
Respondent D — Komunikace mezi ostatnimi tymy.

Respondent E — Pauzy v aplikaci pro piijimani hovoru. Efektivnéjsi ptidélovani tiketd

v tiketovacim systému.

Respondent F — MozZna vice nastavit porady - projit véci, které mame délat, upfesnit

néjaké postupy, osveézit chyby, sdélit, co se objevovalo béhem tydne, jak feseno.
Respondent G — Bez vyhrad.
Respondent H — Soucasné fungovani Podpory aplikaci mi vyhovuje.

Respondent | — Bez vyhrad.
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11. V jaké oblasti se chcete dal rozvijet?
Respondent A — Kde bude tieba.
Respondent B — V oblasti obchodnich aplikaci.
Respondent C -V obchodnich aplikacich. KLM. Tiketovaci systém a jeho funk¢nosti.
Respondent D - V oblasti obchodnich aplikaci.
Respondent E — Obchodnich aplikacich a ¢innostech, které¢ vykonava IT Helpdesk.

Respondent F — IT oblast (samoziejmé nizsi uroven) - konzultace a pfisednuti k "IT

kolegim", navs§téva pobocky - jak pracuji uZivatele.

Respondent G - Vzhledem k objemu prace neni na rozvoj ¢as. Jinak v IT, jazykovych
schopnostech.

Respondent H — V oblasti obchodnich aplikaci, IT Helpdesku a Spravé uzivatelu.

Respondent | — V oblasti ¢innosti IT Helpdesku.
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12. Co vés motivuje v préaci?
Respondent A — Dobra parta, volny Cas, seberealizace, uznani, benefity a penize.

Respondent B — Pomoc uzivateliim, kteti pracuji s klienty — konkrétné vyfeseni na prvni

urovni.

Respondent C — Mzda, penézni odmeéna, ro¢ni bonus, kariérni postup a pochvala.
Respondent D — Dobra nalada, piivétivy uzivatelé.

Respondent E — Dobry kolektiv. Prace s poc¢ita¢em.

Respondent F — Dobry kolektiv. Vzajemna spoluprace a pomoc uzivateltim.

Respondent G — Dobré spolupréace s ostatnimi kolegy.

Respondent H — Spokojeni uzivatelé, vyfeSeni pozadavkt na prvni Grovni. Pochvala a

benefity.

Respondent | — Dobry pracovni kolektiv, pochvala a uznani, penize. Usp&sné dokond&enti

naro¢nych tkolt.
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13. Co vés demotivuje v préaci?

Respondent A — Dlouhodobé Incidenty/Problémy bez feSeni. Neochota spoluprace

ostatnich podpor. Jista mira stereotypu.
Respondent B — Finan¢ni ohodnoceni.
Respondent C — NavySovani mzdy, zbyte¢n¢ feseni pauz.

Respondent D — Komunikace s nékterymi negativnimi kolegy, ktefi vysilaji negativni

signaly.
Respondent E — Odpoledni pracovni doba. Casté fedeni pauz.

Respondent F — Odpoledni pracovni doba. Spolupréce s nékterymi podporami. Pfilisné

feSeni pauz.

Respondent G — Needukovanost lidi na pobockach, volani, kterd nespadaji do nasi
kompetence + véty typu prepojili mne k vdm z produktového helpdesku.

Respondent H — Dlouho nefesené tikety na fesitelskych skupinach.

Respondent | — Ptistup nékterych negativnich kolegti a volajicich uzivatela.
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