VYSOKE UCENI TECHNICKE V BRNE

BRNO UNIVERSITY OF TECHNOLOGY

FAKULTA PODNIKATELSKA
USTAV FINANCI

FACULTY OF BUSINESS AND MANAGEMENT
INSTITUTE OF FINANCE

NAVRH ZMEN V SYSTEMU HODNOCENI A
ODMENOVANI PRACOVNIKU VE VYBRANE
SPOLECNOST!

PROPOSAL OF CHANGES IN THE SYSTEM OF EMPLOYEES EVALUATION AND
REMUNERATION IN A SELECTED COMPANY

BAKALARSKA PRACE
BACHELOR'S THESIS

AUTOR PRACE VERONIKA KARNA

AUTHOR

VEDOUCI PRACE Ing. MARKETA KRUNTORADOVA
SUPERVISOR

BRNO 2013



Vysoké uceni technické v Brn¢ Akademicky rok: 2012/2013
Fakulta podnikatelska Ustav financi

ZADANI BAKALARSKE PRACE

Karna Veronika

Danové poradenstvi (6202R006)

Reditel tGstavu Vam v souladu se zakonem ¢&.111/1998 o vysokych $kolach, Studijnim a
zkusebnim fadem VUT v Brné a Smérnici dékana pro realizaci bakalaiskych a magisterskych
studijnich programi zadava bakalaiskou praci s nazvem:

Navrh zmén v systému hodnoceni a odménovani pracovniki ve vybrané spole¢nosti
v anglickém jazyce:

Proposal of Changes in the System of Employees Evaluation and Remuneration in a
Selected Company

Pokyny pro vypracovani:
Uvod
Charakteristika problému a cile prace
Teoreticka vychodiska prace
Analyza problému a soucasné situace
Vlastni navrhy reseni
Zaveér
Seznam pouzité literatury
Prilohy

Podle § 60 zakona &. 121/2000 Sb. (autorsky zakon) v platném znéni, je tato prace "Skolnim dilem". Vyuziti této
prace se fidi pravnim rezimem autorského zdkona. Citace povoluje Fakulta podnikatelska Vysokého uceni
technického v Brné.



Seznam odborné literatury:

ARMSTRONG, M. Rizeni lidskych zdrojii: nejnové;jsi trendy a postupy. 1. vyd. Praha: Grada
Publishing, 2007, 789 s. ISBN 978-80-247-1407-3.

HORNIK, F. Hodnoceni pracovnikii. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2006, 126 s. ISBN
80-247-1458-2.

KLEIBL, J., Z. DVORAKOVA a E. HUTTLOVA. Stimulace pracovnikii a tvorba mzdovych
soustav. 2. vyd. Praha: Vysoka skola ekonomicka, 1995, 126 s. ISBN 80-7079-988-9.
KOUBEK, J. Rizeni lidskych zdrojt: zdklady moderni personalistiky. 4. rozs. a dopl. vyd. Praha:
Management Press, 2007, 399 s. ISBN 978-80-7261-168-3.

Vedouci bakalaiské prace: Ing. Markéta Kruntoradova

Termin odevzdani bakalaiské prace je stanoven ¢asovym planem akademického roku 2012/2013.

L.S.

doc. Ing. Vojtéch Bartos, Ph.D. doc. Ing. et Ing. Stanislav Skapa, Ph.D.
Reditel ustavu De¢kan fakulty

V Brné¢, dne 31.05.2013



ABSTRAKT

Bakalarska prace se =zabyva systémem hodnoceni a odménovani pracovniki
ve spole¢nosti FOCUS s.r.o. Prace obsahuje dvé ¢asti, a to teoretickou a praktickou.
Prvni zminovana ¢ast pojednavd o zakladnich pojmech, které se tykaji hodnoceni
a odménovani. Druha ¢ast je zaméfena na podrobnou analyzu soucasného stavu zvolené
spole¢nosti a na vyzkum za pomoci dotaznikového Setfeni. Cilem prace je navrh zmén

V systému hodnoceni a odménovani pracovnikd.

ABSTRACT

This thesis deals with the system of evaluation and remuneration of staff at FOCUS Ltd.
The work contains two parts: a theoretical and practical. First mentioned section
discusses the basic concepts related to evaluation and remuneration. The second part
focuses on a detailed analysis of the current status of the selected companies
and research using questionnaires. The aim is to design changes in the system

of evaluation and remuneration of staff.
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UVOD

Spravné zvoleny systém hodnoceni a odménovani by mél byt pro spolecnost jednim
spoleCnosti. Je jedno, zda se jednd o firmu se 4 nebo se 150 pracovniky, at’ jde
o vyrobni spolecnost nebo spolecnost co nabizi sluzby, pro vSechny plati to samé.
Spokojeny pracovnik vzdy pracuje 1épe, dikladnéji a efektivnéji, nez pracovnik, ktery

odvadi svoji praci pouze proto, Ze to od n¢j zaméstnavatel vyzaduje.

Tato bakalarskd prace se zabyva navrhy zmén v systému hodnoceni a odménovani
pracovnikil ve vybrané spole¢nosti. Touto spolecnosti je agentura FOCUS, s.r.o. ktera

se zabyvé predev§im vyzkumem trhu a vefejného minéni.

Prace je rozd€lena do ctyf hlavnich €asti. Prvni z nich se zabyva teorii potfebnou
k lepSimu pochopeni dalsich ¢asti. Vysvétluje zakladni pojmy jako hodnoceni, jeho
vyznam, formy, kritéria, metody a procesy hodnoceni, zpisob sestaveni celkové

odmény, mzdové a dodatkové formy odmeén i zaméstnanecké benefity.

Druha cast se zabyva analyzou vybrané spolecnosti FOCUS, popisuje zakladni
informace o firm¢, jeji historii, management projektd, vyzkumné metody a produkty,
obsahuje také diitvod vybéru oblasti pro analyzu hodnoceni a odménovani a samoziejmeé
samotné hodnoceni a odménovani pracovnikti spole¢nosti. Na konci této ¢asti je také
dotaznikové Setfeni, které bylo potiebné ke zjiSténi spokojenosti pracovnikii, analyza
konkurence a trhu prace a v neposledni fadé SWOT analyza. Z této ¢asti vzesly nékteré

problémy se systémem hodnoceni a odménovani.

vvvvvv

problémovych oblasti.

Posledni ¢ast se zaméfuje na ekonomické hodnoceni nékladl a ptinost, které vzejdou

Z navrhu v predeslé kapitole.
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1 VYMEZENI PROBLEMU A CiLE PRACE

Pro  kteroukoli spolecnost by mély byt spokojeni pracovnici jednim
z cilt kazdé spolecnosti. Jsou jeji nedilnou soucasti a z velké ¢asti na nich stoji
existence celé firmy. Agentura FOCUS byla vybrana piedevsim z ditvodu, Ze v podstaté
nepoziva hodnoceni k motivovani pracovnikti, hodnoceni je neucelné, nesystematické
a rozhodné nepravidelné. Stejné jako Spatné nastaven systém hodnoceni, je i Spatné
zvolen systém odménovani, ktery je pro pracovniky nesrozumitelny. Firma si je témito
skutecnostmi védoma a proto cilem této prace je navrhnout zmény v systému hodnoceni
a odménovani, které by pracovniky vice motivovali a ti by potom byli produktivnéjsi

a rozhodn¢ spokojenéjsi.

Pro vypracovani bakalarské prace byly pouZzity tyto zdroje:
e odborna literatura,
¢ internetové zdroje,
e interni materialy spolecnosti,
e osobni poznatky a zkuSenosti se spolecnosti,
e osobni konzultace s vedenim spolecnosti,

e dotaznikové Setieni s pracovniky.

Hlavnim cilem je zavést ve spolecnosti takovy systém hodnoceni a odménovani, ktery
by pfinasel spokojenost jak pracovnikiim, tak jejich zaméstnavatelim. Tento novy
systém musi byt ale samoziejmé ve spolecnosti realizovatelny a pro vedeni spole¢nosti

finan¢né dostupny.
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2 TEORETICKA VYCHODISKA

Teoretickd cCast prace pojednava piedevSim o dvou tématech, a to hodnoceni
a odménovani pracovnikll. V jednotlivych kapitolach je bliz§i zaméfeni na tuto
tématiku, predevsim jsou zde vymezeny zékladni pojmy jako vyznam hodnoceni, jeho
formy a metody, hlavni ulohy odménovani, pojem celkova odména, mzdy a jeji formy,
dodatkové formy mzdy a benefity a mnohé dal$i pojmy vztahujici se ke zvolené

problematice.

2.1 Hodnoceni pracovniki

Kazdy zaméstnavatel by mél védét, jaké ma pracovniky, jak pracuji a zda ptispivaji
k hospodaiskym vysledkiim a povésti firmy. Stejné tak i pracovnik by mél védét, jak
se na n¢j jeho zaméstnavatel divd a jak je spokojen sjeho praci. K tomuto slouzi
hodnoceni pracovnikt, které tkvi ve zjistovani, jak pracovnik vykonava svou praci, jak
plni zadané ukoly, jaké jsou jeho vztahy ke spolupracovnikiim a zékaznikim. Také
spo¢iva v komunikaci a sdélovani zjisténych vysledkii pracovnikim a projednévani
téchto vysledkt s nimi, hledani zpusobu zlepSeni pracovniho vykonu, a v realizace

opatfeni, ktera maji napomoci k tomuto zlepseni.*

Moderni hodnoceni pracovnikii pfedstavuje jednotu zjiStovani, posuzovani, usili
o napravu a stanovovani ukoli, ¢i cilti tykajicich se pracovniho vykonu. Je povazovano

za velice u¢inny nastroj kontroly, usmériiovani a motivovani pracovnil<1°1.2

2.1.1 Vyznam hodnoceni
Hodnoceni pracovnikil je jednim z nejvétSich motivacnich néstroji v rukou manazeri.
Pokud je systém hodnoceni dobfe nastaven muze byt velmi efektivni metodou fizeni

pracovniho vykonu. Pokud ale nebude jeho pfipravé a propagaci v€novana naleZita

' KOUBEK, J. Persondini prace v malych a stiednich firmdach. 2007. s. 126.
2 KOUBEK, J. Rizeni lidskych zdrojii: zdklady moderni personalistiky. 2005. s. 194,

14



pozornost, sklouzne do formalit a ztraci vSechen smysl. Hodnoceni ma vyznam pro cely

. v ;o . Moy, 3
podnik, nadfizené i pro hodnocené pracovniky.

Pracovni hodnoceni patii k nejméné popularnim aktivitdim ve firmé jak na strané
nadfizenych, tak 1 podfizenych. Je mnoho nazorti, Ze hodnoceni nefunguje
a je povazovano za nutné zlo, které neptindsi patticny efekt. Bez hodnoceni pracovniki
se vSak vyrazné omezuji moznosti ovliviiovat vykon a vykonnost pracovniki. Proto

je potieba nastavit systém hodnoceni tak, aby se stal fungujicim.”

Hodnoceni pracovniki vyuziva podnik k:
e vyuziti a rozvoji potencialu jednotlivei,
e zvySeni osobni vykonnosti pracovnikd,
e navrhovani a planovani persondlnich zaloh,

e zlepSeni komunikace mezi vedoucimi a pracovniky.5

Vedoucim hodnoceni pracovniho vykonu umoziuje:

e motivovat pracovniky k dosahovani vétsi vykonnosti,

vyjadfit své nazory na pracovniky a dat pracovnikiim zpétnou vazbu,

e pochopit zdjmy a ptani pracovnikd, tykajici se jejich rozvoje,

e rozvijet pfednosti pracovnikl a postupné vytazovat jejich slabé stranky,
e planovat rozvojové aktivity, jako je vzdélavani, vycvik a podobné,

e stanovovat spravedlivou mzdu, ptedevs§im pak pohyblivé slozky mzdy.6

Pracovnik si odnasi z hodnoceni:
e ocenéni jeho vlastni prace a podnéty k dal§imu usili,
e pohled a ndzor nadfizeného na svou préci a cile,
e moznost prezentovat své potfeby a osobni cile,

e piileZitost k vyjadieni svych rozvojovych narokd.’

® HRONIK, F. Hodnoceni pracovnikii. 2006. s. 18.

* Tamtéz, s. 18.

® BELOHLAVEK, F. Jak ridit a vést lidi. 2000. s. 57 — 59.
6 tamtéz, s. 57 — 59.
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2.1.2 Podoby hodnoceni pracovniki

Hodnoceni pracovnikil je v nékterych jazycich oznaceno jako hodnoceni pracovniho
vykonu, ale ve skuteCnosti nejde jen o vysledek préace, ale i o pracovni a socidlni
chovani, schopnosti a charakteristiky osobnosti, majicich vztah k vykonani prace,
k podminkam a K prostiedi, v nichz je prace vykonavana. Lze rozliSovat dvé podoby

’ 71,0 r s r1..7r 8
hodnoceni pracovnikd, a to formalni a neformalni.

2.1.2.1 Neformalni hodnoceni

Jedna se o prubézné hodnoceni pracovnika jeho nadfizenym béhem vykondvané prace.
Byva prilezitostné a je spiSe dano situaci okamziku, pocitem hodnoticiho, jeho dojmem
1 momentalni naladou, nez faktickou jistotou vysledku nebo urovné prace pracovnika.
Jde o soucast kazdodenniho vztahu mezi podiizenym a nadfizenym a soucast priibézné
kontroly, plnéni zadanych tkoly a pracovniho chovani. Tato forma hodnoceni nebyva
zpravidla zaznamendvana a pouze vyjimecné je pfiCinou personalniho rozhodnuti.
Ma znacny vliv na usmérilovani prace pracovnika, jeho povzbuzovani a ocenovani.

Pravé proto by v tomto hodnoceni neméla chybét pochvala za dobrou praci.”

2.1.2.2 Formalni hodnoceni

Tento typ hodnoceni byva racionalnéjsi, ma pravidelny interval a jeho
charakteristickymi rysy jsou systematicnost a planovitost. Pofizuji se z néj dokumenty,
které jsou zaznamenavany do osobnich spist pracovnik. Dokumenty potom slouZi jako

podklady pro dalsi personalni &innosti, které se tykaji jednotlivei i skupin.™

Zvlastnim ptipadem formalniho hodnocenti je ptilezitostné hodnoceni, které je vyvolané
okamzitou potiebou zpracovani pracovniho posudku pti ukoncovani pracovniho poméru
nebo v uréitych momentech pracovni kariéry pracovnika. Dochazi vSak k nému spiSe

jen tehdy, pokud nejsou k dispozici dostate¢né aktualni vysledky bézného periodického

"BELOHLAVEK, F. Jak idit a vést lidi. 2000. s. 57 — 59.

8 KOUBEK, J. Rizeni lidskych zdrojii: ziklady moderni personalistiky. 2005. s. 195,
® KOUBEK, J. Persondlni prace v malych a stFednich firmach. 2007. s. 126 — 127.
' Tamtéz, s. 126 — 127.
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hodnoceni nebo pokud dojde od posledniho hodnoceni u daného pracovnika

o, s C 1
k pronikavym zménam v pracovnim vykonu.

Neformélni hodnoceni je sice dilezitym nastrojem kontroly a usmériiovani,
ale 1 nastrojem operativniho feSeni problémli a ocenéni pracovnikli, ale vétSinou
nezarucuje jednotny piistup, pouziti stejnych kritérii, je ¢asto subjektivni a uplatiiuje
faktor nahody. Je tak snadno napadnutelny. Proto by persondlni rozhodnuti méla byt
zalozena spiSe na formalnim hodnoceni, které odstraiiuje nedostatky hodnoceni

neformalniho.*?

2.1.3 Kiritéria pracovniho vykonu

Spravné zvoleni kritérii vede k posuzovani a hodnoceni podle téch kritérii, ktera jsou
pro danou pracovni funkci rozhodujici. Diky tomu musi vychazet z popisu a analyzy
prace, ale jsou podminéna i ucelem hodnoceni. V ptfipad€, Ze je hodnoceni piimym
podkladem pro odménovani pracovnika, musi byt nezpochybnitelné, dobie sledovatelné
a méfitelné s objektivni vypovidajici schopnosti. Je sledovan pracovni vykon, a to jak

kvalita, tak kvantita.*®

Mezi hlavni kritéria pracovniho vykonu patfi:

e Vysledky: prodej vyrobkl ¢i sluzeb (realizované vysledky prace), mnoZzstvi
vyrobenych vyrobkli nebo poskytnutych sluzeb (mnoZzstvi prace), kvalita
vyrobkd ¢i sluzeb (kvalita prace), zmetkovost, tUrazovost, mnozstvi
obslouzenych zdkaznikli, mnozstvi spokojenych zékaznikti, mnozstvi reklamaci.

e Chovani: pracovni (ochota pfijimat ukoly, vynalozené Usili pfi plnéni ukold,
dodrzovani instrukci, ohlaSovani problémii, hospodarnost, zachdzeni
se zafizenim, vedeni potfebnych zdznami, dodrZzovani pravidel, f&dné dochazka,
podavani navrht ke zlepseni) a socialni (ochota spoluprace, jednani s lidmi,

vztahy ke spolupracovnikiim, zdkaznikiim a nadfizenym, styl vedeni lidi).

Y KOUBEK, J. Rizeni lidskych zdrojii: zdklady moderni personalistiky. 2005. s. 195.
2 KOUBEK, J. Persondini prace v malych a stiednich firmach. 2007. s. 127.
** KOUBEK, J. akol. Persondlni fizeni. 1996. s. 97.
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¢ Dovednosti, znalosti, potieby a vlastnosti: dobra znalost prace, dovednosti,
fyzickd sila, schopnost koordinovat c¢innosti, cilevédomost, ctizddostivost,
vzdélani, diplomy a osvédceni, podnikavost, sociadlni potieby, samostatnost,
spolehlivost, vytrvalost, pfizptisobivost, organiza¢ni a verbalni schopnosti,

znalost jazyku, loajalita, Gestnost, smysl pro odpovédnost a dal§i)."

2.1.4 Formy hodnoceni
Hodnoceni se mize provadét ve tiech zdkladnich formach, a to pribézné (kazdodenni),
prilezitostné a systematické:
e Prubéiné: zamétuje se na bezprostiedni pracovni vykon a slouzi k rozdilnému
ptistupu pii vedeni lidi, pfedevsim ukladani pracovnich ukolii a kontrole préce.
e Prilezitostné hodnoceni: je vyvolano momentalni potfebou, jako napiiklad
zpracovani pracovniho posudku pfi rozvazani pracovniho poméru.
o Systematické hodnoceni: provadi se v pravidelnych intervalech a vyuziva
riznych standardizovanych postupti. VétSinou ma podobu hodnoceni

. 7 v ;v e e ’ cor e 1
analytického, coZ znamena, Ze je pracovnik hodnocen dle stanovenych kritérii. *°

Za posledni roky se objevuji ndzory, Ze systematické hodnoceni jednotlivell pfinasi vice
zla nez uzitku, je drahé a vyvoldva konflikty mezi pracovnikem a vedoucim

i mezi pracovniky navzajem.'®

2.1.5 Metody hodnoceni

K nejbéznéjsSim metodam hodnoceni pracovnikii patii zarazovani, parové srovnavani,
nucena distribuce, metoda kritickych udélosti, hodnotici Skaly, psychologické testy
a dotazniky, metoda stanoveni uloh, metoda stanoveni cilli, assessment centre. Casto

dochazi ke kombinaci nékterych zminénych metod."’

Y KOUBEK, J. Rizeni lidskych zdrojii: zdklady moderni personalistiky. 2005. s. 200.
' KOUBEK, J. a kol. Persondini rizeni. 1996. s. 95 — 96.
' Tamtéz, s. 96.

Y PILAROVA, 1. Jak efektivné hodnotit zaméstnance a zvySovat jejich vykonnost. 2008. s. 30 — 39.
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2.1.5.1 Metody zarazovani

Tato metoda je zalozena na principu sefazeni hodnocenych zaméstnanct
podle vybraného kritéria od zaméstnance s nejlepSim vykonem nebo s nejvyssi
kompetenci po zaméstnance s nejhor$im vykonem nebo s nejnizsi Grovni kompetence.
Metoda =zatazovani je vhodnd pro méné pocetné pracovni skupiny, idedlné
do 15 pracovnikli. U vétsiho poctu hodnocenych lze metodu modifikovat rozdélenim
do podskupin, vramci nichz pracovniky sefazujeme napiiklad do podskupiny
pracovniki vynikajicich, primérnych a podprimérnych. Zminénd metoda poskytne

seznam pracovnikl od nejlepSich po nejhoréi.18

2.1.5.2 Parové srovnavani

Pii hodnoceni touto metodou se srovndvaji vykony nebo kompetence hodnoceného
se vSemi ostatnimi pracovniky z dané pracovni skupiny. Pii kazdém srovnani se pridéli
,Vitéznému* pracovnikovi 1 bod. Souctem bodli ve vSech srovnanich se ziska potadi
hodnocenych, nebo se mohou pracovnici zatfazovat do skupin podle poctu ziskanych

boda. °

2.1.5.3 Nucena distribuce

Tento typ metody umoznuje rozdélit hodnocené pracovniky do vykonnostnich skupin,
naptiklad A= vynikajici, B= velmi dobry, C= standardni, D= podstandardni, E= zcela
nevyhovujici. Toto rozdéleni je zaloZeno na ptedpokladu, Ze rozdily mezi pracovniky
odpovidaji statisticky normalnimu rozlozeni v populaci. Znamend to, ze v ptipad¢
uvedenych péti skupin by do skupiny A bylo zatazeno 10 % hodnocenych, do skupiny
B 20 %, C 40 %, D 20 % a do skupiny E 10 % hodnocenych. Hodnotitelé pii hodnoceni
dostanou instrukce, aby vSechny své podiizené rozdélili do jednotlivych skupin

I 1.7 v r 2
podle zésad normdalniho rozdéleni. 0

8 PILAROVA, 1. Jak efektivné hodnotit zaméstnance a zvySovat jejich vykonnost. 2008. s. 30 — 39.
19 Tamtéz, s. 30 — 39.
% Tamtéz, s. 30 — 39.
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2.1.5.4 Metoda kritickych udalosti

Tato metoda je zalozena na pozorovani a zaznamenavani kritickych forem
nebo vysledkl pracovniho chovéani. Vysledkem je vycet vSech pozitivnich a negativnich
kritickych ptipadid. Metoda kritickych udalosti se v praxi vyuziva jako uzite¢ny podklad
pro rozvoj zaméstnanci. Byvd do systému hodnoceni zacletiovana jako doplikova

metoda.?

2.1.5.5 Hodnotici $kaly

Hodnotici skaly patii k nejvice vyuzivanym psychometrickym metodam. Umoziiuji
hodnotit osobnost, chovani, vysledky prace, vztahy a jiné. Jejich vyplhovani
a interpretace vysledkd jsou relativné jednoduché a casové nendrocné. Pokud
se dostanou do rukou nezkuSenym uZivatelim, nejsou-li doplnény hodnoticim
rozhovorem nebo jsou-li vysledky hodnoceni jen zjednoduSené kvantifikovany,
hodnoceni ztraci smysl i motiva¢ni G¢inek a stava se jen povrchnim byrokratickym

aktem.??

Hodnotici $kdly mohou mit tfi podoby a to podobu numerické Skaly, grafické sSkaly
a Skaly se slovnim popisem:

e Numerické §kaly: umoziuji popisovat sledovanou charakteristiku hodnoceného
pomoci ¢iselnych hodnot v dimenzi ,,nejlepsi - nejhorsi* nebo ,,vzdy — nikdy*.
Vyznam jednotlivych ¢iselnych hodnot byva vétSinou slovné popsan. Typické
u numerické Skaly je Skolni klasifikace. Pokud jde o stupnég, jejich pocet
se nejcastéji pohybuje mezi 2 — 10. Voli se takovy pocet stupnd, ktery je
,»smysluplny* pro ucel hodnoceni, pro zvoleny systém hodnoceni a odpovida
specifikiim organizace a schopnostem hodnotiteld.

e Grafické Skaly: umoznuji hodnotit jemnéjsi rozdily mezi hodnocenymi pomoci
kontinuélni linie, naptiklad 0 — 100 %. Pro lepsi piehlednost a porozuméni
se oznacuje na grafickych Skéaldch pomoci cisel jednotlivé stupné a dopliuji

se slovnimi popisy.

2 PILAROVA, 1. Jak efektivné hodnotit zaméstnance a zvysovat jejich vykonnost. 2008. s. 30 — 39.
? Tamtéz, s. 30 — 39.
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e Hodnotici $kaly se slovnim popisem: nabizi hodnotitelim velmi podrobny
popis jednotlivych stupnti a presnéji definuji rozdily mezi stupni. VyuZzivaji

se jak pro hodnoceni vykonu, tak pro hodnoceni kompetenci. 2

Hodnotici $kaly patii k velice oblibenym hodnoticim nastrojim. Jednou z jejich
prednosti je moznost zapojit do procesu hodnoceni riizné skupiny hodnotitelti, jako

i v r I ’ 5o o ;24
pfimého nadfizeného, zdkazniky, kolegy, vedouci tymil a hodnocené.

2.1.5.6 Psychologické testy a dotazniky

Psychologické testy a dotazniky poskytuji hodnotitelim informace o osobnosti
hodnoceného, ptfedev§im o jeho vlastnostech, schopnostech, postojich, hodnotich
a podobng. Jsou pouzivany psychology a jsou velmi ndro¢né na interpretaci vysledk.
Testovani miize probihat individualné nebo skupinové, kombinuje se § pozorovanim
a rozhovorem, piipadné je soucasti jinych metod. VyuZivaji se pii vybéru pracovnik,
jejich prefazovani a pro ucely rozvoje. Standardnim vystupem je grafické zpracovani
vysledka testli, pisemné hodnoceni jednotlivych kritérii, zavéry z hodnoceni a ustni

predani vysledkti hodnoceni. 2

2.1.5.7 Metoda stanoveni iloh a metoda stanoveni cilii

Metoda stanoveni tloh vychazi z koncepce MbC, kterd vychazi z jasné definovanych
pracovnich pozic, roli, Gloh a k nim se vztahujicich kritérii, podle nichz je hodnocen
vykon zaméstnance. Kritéria obvykle hodnoti kvalitu, jako pocet chyb, a kvantitu
vykonu, jako vy$i dosaZzeného obratu. Aby bylo hodnoceni vykonu pracovnika podle
stanovenych kritérii objektivni, je nezbytné definovat jednotlivé trovné kritérii
transparentné a srozumitelné a specifikovat, ktera uroveini je pro danou pozici zadouci.
Také je nutné stanovit vahy jednotlivych kritérii pro nasledné vyplaceni adekvatni

&astky z pohyblivé slozky mzdy.?

2 PILAROVA, |. Jak efektivné hodnotit zaméstnance a zvysovat jejich vykonnost. 2008. s. 30 — 39.
2 Tamtéz, s. 30 — 39.
% Tamtéz, s. 30 — 39.
% Tamtéz, s. 30 — 39.
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Metoda stanoveni cili vychazi z koncepce MBO, kde jsou v ramci systému hodnoceni
definovany pracovni cile, které maji vliv na pohyblivou slozku platu a rozvojové cile,
jejichz smyslem je ziskat potfebné kompetence nebo zvysit jejich uroveini. Hodnotitel
se schazi s hodnocenym v pravidelnych casovych intervalech za ucelem dohodnout
se na pracovnich a rozvojovych cilech pro dal§i obdobi a vyhodnotit plnéni cili
pfedchoziho obdobi. Je uZzite¢né, aby hodnotitel nejprve seznamil pracovnika rdmcové
s cili organizace a dané organizacni jednotky a vhodnou formou jej vedl ke stanoveni
zadoucich pracovnich a rozvojovych cili. Zadané cile se pisemné zaznamenavaji
a jejich akceptace je stvrzena podpisem hodnocené¢ho. Zaznamy obsahuji seznam cilt,
termin jejich zadani, termin plnéni, podpis pracovnika a hodnotitele a prostor
pro vyhodnoceni cile na konci hodnoticiho obdobi. Tyto zdznamy mohou byt
detailngjsi, obsahuji naptiklad odliSeni cili pracovnich a rozvojovych cill, zpisob
plnéni cile, terminy pribéznych kontrol, prostor pro definovani napravnych opatieni

s 27
a dalsi.

2.1.5.8 Assessment centre

Assessment centre je komplexni metoda hodnoceni, realizovana prostfednictvim
souboru metod (psychologické testy a dotazniky, pozorovani, strukturované rozhovory,
zadavani individudlnich a skupinovych tkoli a cili, hrani roli a podobng) a uZivana
k hodnoceni jednotlivci i skupin. Hodnoceni provadi nekolik specialné proskolenych
externich i internich hodnotiteli. Externi tvoti obvykle psycholog, specialista z oblasti
fizeni lidskych zdroji a specialista pro ur¢itou odbornou oblast hodnoceni. Skupinu
internich tvofi vétSinou piimy nadfizeny, vedouci organiza¢ni jednotky, kolegové,
podfizeni a specialisté pro hodnocenou oblast. Obvykly pocet hodnotitelti byva 3 — 6,
hodnocenych 1 — 10. Pomér hodnocenych vic¢i hodnotitelim by nemél byt vyssi

. . Cx e g o « % 28
nez 2:1.Assessment centre je pomérn€ narocné ¢asove 1 financné.

2" PILAROVA, 1. Jak efektivné hodnotit zaméstnance a zvysovat jejich vykonnost. 2008. s. 30 — 39.
% Tamtéz, s. 30 — 39.
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2.1.6 Kdo provadi hodnoceni

Byva zvykem, ze nejkompetentnéj$i osobou pro hodnoceni pracovnika je jeho
bezprostiedni nadfizeny. Ten také provadi kone¢né vyhodnocovani vSech podkladi
hodnoceni, at' uz je vytvarel nebo ptredklddal kdokoliv. D¢la z nich zavéry, vede

hodnotici rozhovory a navrhuje riizna opatieni vyplyvajici z hodnoceni. 29

Hodnoceni, které je provadéno bezprostifednim nadiizenym, mé své vyhody. Nadfizeny
zna diveérné ukoly pracovniho mista, praci podiizen¢ho i podminky, ve kterych pracuje
a Casto 1 zazemi pracovnika a jeho vlivy na préci pracovnika. Nadiizeny pracovnikovi
poskytuje zpétnou vazbu a provadi neformdalni hodnoceni. Formalni tak piedstavuje
logické vyusténi neformélniho. Mezi nevyhody spada nebezpeci subjektivni deformace

nebo nedostatedné autority nadiizeného.

Hodnoceni pracovnika vSak provadéji 1 jiné osoby, jako napiiklad nadfizeny
bezprostiedniho nadfizeného, pracovnik personalniho utvaru, nezavisly externi
hodnotitel, zékaznici, spolupracovnici, podfizeny nebo se miize pracovnik ohodnotit

I v Vs v vr . v ;o 31
sam, coz se pouziva piedevsim jako piiprava na hodnotici pohovor.

Neékdy se také pouziva hodnoceni tymové, kde pét az osm hodnoticich, mezi kterymi je
I bezprostfedni nadfizeny, spolupracovnici a dalsi, hodnoti podle stanovenych kritérii

a ptikladu vhodného chovani pracovnika.32

2.1.7 Proces hodnoceni pracovniki
Proces hodnoceni mé 9 fazi, které Ize rozd¢lit do tii Casovych obdobi:
a) Ctyifazové piipravné obdobi
e Rozpoznani a uréeni predmétu hodnoceni, stanoveni zéasad, pravidel

a postupi a vytvoreni formulait, které se pouziji pfi hodnoceni.

? KOUBEK, J. Rizent lidskych zdrojii: zdklady moderni personalistiky. 2005. s. 203 — 205,
% Tamtéz, 203 — 205.

3 Tamtéz, 203 — 205.

%2 KOUBEK, J. a kol. Persondini iizeni. 1996. s. 96.
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Analyza pracovnich mist pfipadn¢ prezkoumani existujicitho popisu
a specifikace pracovnich mist. Na zaklad¢ toho Ize vytvofit urCitd predstava
o typech vykonu na pracovnich mistech i v organizaci jako celku
a o moznostech jeho zlepseni, a i pfedstavu o kategoriich pracovnikl a mist,
na néz se hodnoceni zaméfi a o jejich pozadavcich na pracovnika.

Formulace kritérii vykonu a jeho hodnoceni, jejich vybér, stanoveni norem
pracovniho vykonu, volba metod hodnoceni a klasifikaci pro rozliSovani
rizné Grovné pracovniho vykonu, ur€eni rozhodného obdobi pro zjist'ovani
informaci o pracovnim vykonu.

Informovani pracovniki o pfipravovaném hodnoceni a jeho ucelu,
pfedevsim o kritériich hodnoceni a normach, o tom, jaky vykon se od nich
bude oc¢ekavat. Vhodné je jak informovani, tak také projednéani téchto otazek

se samotnymi pracovniky.

b) Dvoufazové obdobi ziskavani podkladi a informaci

Zjistovani informaci pozorovanim jednotlivych pracovnikli pfi praci
nebo zkoumdanim vysledk jejich prace je pro hodnoceni pracovnikl
mimotadné dualezitou fazi. Klicova otdzka je, kdo je kompetentni tyto
informace zjiStovat a tim i provadét hodnoceni.

Pofizeni dokumentace o pracovnim vykonu je faze velmi dilezita, protoze
k zaznamtim je mozné se kdykoli vratit a ziskat tak retrospektivni informace.
Pisemné zaznamy omezuji pozdéjsi spory a diskuse, jsou nastrojem zpétné

vazby mezi hodnocenym a hodnotitelem. Dokumentace by se méla pofizovat

a ukladat jednotnym zptsobem.

c) Trifazové obdobi vyhodnocovani informaci o pracovnim vykonu

Vyhodnocovani pracovnich vysledkii, pracovniho chovani, schopnosti
a dal$ich vlastnosti jednotlivct, které se provadi podle standardniho postupu.
Zpravidla se porovnavaji skutecné vysledky prace snormami vykonu
nebo ocekdvanymi vysledky prace, chovani pracovnikli s pozadavky
pracovniho mista, jeho specifikaci. Pfitom existuje znacné riziko
subjektivniho pfistupu, protoze i1 objektivni ukazatele vykonu, jez jsou

vysledky, je tfeba interpretovat. Vystupy této faze museji byt pisemné.
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2.1.8

e Rozhovor shodnocenym o vysledcich, o rozhodnutich vyplyvajicich
Z hodnoceni a 0 moznych cestach feseni problémt souvisejicich s pracovnim
vykonem. Tato faze je stézejni pro zlepSovani pracovniho vykonu. Zalezi
na ni, zda bude mit hodnoceni pracovnika motivacni efekt ¢i nikoli.

e Dalsi pozorovani pracovniho vykonu jednotlivce, poskytovani pomoci

pii zlepSovéani vykonu a zkouméni efektivnosti hodnoceni.*®

Sdélovani vysledki hodnoceni

Jednotlivé vysledky museji byt pracovnikiim sdéleny a museji byt s nimi projednany.

Pracovnici by méli mit pravo se k vysledkiim vyjadiit. Je potieba najit zptisoby napravy

nedostate¢ného vykonu ¢i nékterych problémt, které se pii hodnoceni objevily,

popiipad¢ zvazit dalsi disledky hodnoceni, jako odmény, zména zarazeni, vzdélavani,

a podobné. K tomuto slouzi hodnotici rozhovor. Zpravidla se ho ucastni hodnoceny

pracovnik a jeho bezprostedni nadfizeny. Rozhovor je oficidlnim a formalnim setkanim

a musi tedy mit pevnou obsahovou strukturu a pevny dasovy plan. **

Do tohoto planu spada:

zhodnoceni sou€asného vykonu pracovnika, pfipadné vykonu v minulém
obdobi,

formulace planu smétujiciho ke zlepseni vykonu,

rozpoznani problému a prozkoumani mozné ptilezitosti tykajici se prace,
rozpoznani faktori nezavisejicich na pracovnikové wvili, ale negativné
ovliviijicich jeho nazor,

zabezpeceni podkladl pro odménovani,

rozpoznani potencialu pracovnika a moznost jeho povysSeni nebo pievedeni
na jinou praci,

rozpoznani potieby vzdélavani a rozvoje zhlediska pracovnika a jim

vykonavané prace.®

% KOUBEK, J. Rizeni lidskych zdrojii: zdklady moderni personalistiky. 2005. s. 202 — 203.
% Tamtéz, s. 211 — 212.
% KOUBEK, J. Rizeni lidskych zdrojii: zdklady moderni personalistiky. 2005. s. 212 — 213.
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Mimotadny vyznam ma volba stylu rozhovoru, ktery se mize pohybovat od vyrazné

dominance hodnotitele az ke stylu, kdy hodnotitel a hodnoceny se podileji aktivné

na rozhovoru jako rovnopravni, vzajemné si naslouchajici partneti, spolecné hledajici

feseni.

36

Z hodnoceni musi pro pracovniky jednoznaéné vyplyvat:

cile organizace, vztah k jejich préci a jejim specifickym ukoltim,
jak se mohou zlepsit a co se od nich oc¢ekava,

jaké jsou jejich kariérni vyhlidky u organizace.™’

2.1.8.1 Zasady hodnoticiho pohovoru

Nema-li hodnotici pohovor ztratit sviij motivaéni vyznam, mél by byt veden podle

urcitych pravidel:

Pracovnik i vedouci by méli byt na hodnotici pohovor ptipraveni. Vedouci
si shrne praci pracovnika v poslednim obdobi, projde zaznamy o plnénych
ukolech, listy dochazky a predem uvédomi pracovnika o terminu rozhovoru.

Pro rozhovor je tieba zajistit klidnou mistnost bez vyrusovani.

Na zacatku je vhodné dat védét, Ze hodnoceni bude pozitivni. Tim se odstrani
jista nervozita hodnoceného pracovnika, ktera obvykle hodnoceni piedchazi.
Vhodny zacatek je dotaz na praci a problémy s ni spojené, na mnozstvi Casu,
které¢ vénuje jednotlivym ¢innostem. To je neutrdlni téma, o kterém pracovnik
rad mluvi a které ho pro zacatek uklidni. Tésn¢ pfed hodnocenim se tim pozna
pohled pracovnika na véc. Soucasné si vedouci ujasni, zda pracovnik skutecné
déla to, co délat ma.

Poté nasleduje uznani pozitivnich vysledkl prace. To, ze fada véci funguje
bez problémil, neni samoziejmosti, ale zasluhou pracovnika. Hodnoceni
pozitivni by mélo pfevazovat nad hodnocenim negativnim. Opomenutim

uspécht se snizuje pracovni usili.

% KOUBEK, J. Rizeni lidskych zdrojii: zdklady moderni personalistiky. 2005. s. 212 — 213.
S"HALIK, J. Vedeni a fizeni lidskych zdrojii. 2008. s. 88.
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e Vdalsi fazi se probiraji negativni skuteCnosti. Je dullezité, aby se zacalo
pozitivnimi vysledky, jinak se pracovnik miiZze domnivat, Ze vedouci je zaujaty
a nebude pfili§ vnimat dal$i probirané skute¢nosti.

o Kazd¢é napomenuti musi byt dolozeno konkrétnimi fakty. V opacném piipadé
dava vytecnéjsim pracovnikiim prostor pro neplodnou diskusi.

e S pracovnikem se nejednad jako rodic s ditétem, ani jako ucitel se zakem, ale jako
dospely s dospélym.

e Vysledky jeho prace se nesrovnavaji s ostatnimi a neni ani vhodné, aby to d¢lal
hodnoceny pracovnik. Vykonnost dalSich ¢lenii pracovni skupiny je pouze véci
vedouciho. Pripusti-li nadiizeny vméSovani pracovnika do hodnoceni ostatnich,
vznikne na pracovisti velmi napjaté atmosféra.

e Hodnotici rozhovor by se mél vztahovat k vysledklim prace, k urovni vykonu
pracovnika a k moZnostem zlepSeni, nikoliv k finan¢ni odméné.

e Hodnoti se celé sledované obdobi, nikoliv jen poslednich par dni.

e Hodnoceni by mélo byt zakonfeno konkrétnimi ukoly ke zlepSeni vykonu
pracovnika a k odstranéni nedostatki v jeho praci. Pohovor bez konkrétniho

vystupu ztraci smysl.38

2.2 Odménovani

Odménovani pracovnikll je velmi komplikovana a ne vzdy zcela jasnd zélezitost,
na kterou byva soustfedéna pozornost jak pracovnikd, tak jejich zaméstnavatelii. Velmi
Casto to byva zélezitost vyvolavajici spory. Proto je oboustranné piijatelny a efektivni
systém odmén, ktery usnadiiuje dosazeni Zadouci produktivity a zarovei je spravedlivy
k pracovnikiim, jednim z nejdulezitéjSich faktori vytvafeni harmonickych vztahd

ve spoleénosti.39

Bézné€ se za odménu povazuje mzda nebo plat, popiipad¢ jiné formy penézni odmény

r ’ s r ;e Al
poskytované pracovnikovi jako kompenzace za vykonavanou praci. 0

% BELOHLAVEK, F. Jak Fidit a vést lidi. 2000. s. 61 — 62.
% KOUBEK, J. Persondini prace v malych a stFednich firmdch. 2007. s. 158.

40 Tamtéz, s. 159.
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Moderni personalistika chiape odménovani vSak o néco Sifeji a zahrnuje do néj

takeé:

zaméstnanecké vyhody (vétSinou nepenézniho charakteru) poskytované
pracovnikovi nezavisle na jeho pracovnim vykonu, pouze z titulu jeho
pracovniho poméru nebo jiného typu pracovniho zapojeni ve spolecnosti. Jedna
se napiiklad o zlevnéné stravovani, placend dovolena, vécné dary, moznost
pouzivat podnikovy automobil, podnikem organizované kulturni akce a mnohé
dalsi,

povyseni pracovnika,

vzdélavani pracovnika (tim se zvySuje jeho konkurenceschopnost na trhu prace
a tim 1 zaméstnatelnost ve firm¢ i mimo ni),

formalni uznani jako pochvaly,

pozvani na slavnostni obéd €1 vecefi,

poveéfovani vyznamnymi pracovnimi tkoly, vedenim lidi ¢i povétovani ukoly
Skolitele novych pracovnikii,

moznost rozmanité a zajimavé prace,

vytvateni lepSich pracovnich podminek, zejména podminek prestizniho
charakteru, jako pfidéleni samostatné kancelare, piridéleni pocitace, pfimého
telefonniho cisla,

, vr v 41
mnoh¢ dalsi odmény.

Odménovani ma obecné dvoji ulohu:

podnécuje pracovniky k pracovnimu vykonu a rozvijeni, motivovani k dosazeni
jejich cild, zlepSeni jejich vykonu nebo s ohledem na konkrétni cile a priority
roz8ifuje a prohlubuje jejich schopnosti nebo dovednosti (orientace
na budoucnost),

ocefiovani, odménovani pracovnikii za dosavadni praci, tedy poskytovani jim
uznani za jejich uspéSnost v podobé dosahovani urcité urovné schopnosti

Co . 42
nebo dovednosti (orientace na minulost).

* KOUBEK, J. Persondlni prace v malych a stiednich firmdach. 2007. s. 158.
*2 KOUBEK, J. Rizeni pracovniho vykonu. 2004. s. 159.
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V prvnim piipad¢ je fe¢ o pobidkach (udélej to a dostane$ toto), ve druhém pak
o odménéch neboli bonusech (protoze jsi to udélal/udélal dobie/ udélal nad ocekavani,

dostanes toto). Prvni z t&chto uloh plni usp&ingji, jestlize dobte plni i druhou Glohu.®

Neexistuje zadna objektivni metoda stanoveni odmeény za jakoukoli praci. Mzda je
nejen ohodnocenim préace, ale i1 postaveni ve spolenosti. Mzda vice ¢i méné motivuje

vvvvv r

pracovnika a je proto nejdileZit&jsi motivaéni slozkou.**

2.2.1 Celkova odména

Celkova odména je pojem, ktery se objevil teprve v neddvné dob¢ a ktery ma na fizeni
odmeénovani velky vliv. Obsahuje v sobé vSechny typy odmén, at’ uz se jednd o penézni
odmény, jako zdkladni plat, zasluhovda odmeéna, vyhody pro zaméstnance,
nebo o nepenézni, kam spada wvnitini uspokojeni z dobfe vykonané prace, pocit

seberealizace a pocit usp&$nosti.*

Spojuje vliv dvou hlavnich kategorii odmén, a to odmény transakcni a relaéni, neboli
vztahové:
e transakéni — hmatatelné, hmotné odmény, které plynou z transakce
mezi zaméstnavatelem a pracovnikem, tykajici se pfimo penéznich odmén
a zaméstnaneckych vyhod,
e relaéni — nehmotné, tykajici se vzdélavani a rozvoje zkuSenosti a zazitki

z praice.46

Tedy celkova odména v sobé zahrnuje vsSe, ¢eho si pracovnici v zaméstnaneckém
vztahu ceni a snazi se o provazani riznych procesi odménovani. Je to tedy hodnota

viech celkovych vydélkii a zaméstnaneckych vyhod, které pracovnici mohou dostat.*’

* KOUBEK, J. Rizeni pracovniho vykonu. 2004. s. 159.

“HALIK, J. Vedeni a rizeni lidskych zdrojii. 2008. s. 103.

> ARMSTRONG, M. Rizeni lidskych zdrojii: nejnovéjsi trendy a postupy. 2007. s. 518 — 522.
“ Tamtéz, s. 518 — 522.

“ Tamtéz, s. 518 — 522.
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Transak¢m

Penézni odmeny: | Zaméstnanecké vyhody:

» Zikladni mzda = Dichody

» Zasluhowva odména * Dovolena

* Penéini bonusy + Zdravotni péte

* Dlouhodobé pobidicy
. * Alkcie RES
= = Podily na zisku =
& | Vzdélavanmi a vyvoj: Pracovni prostiredi: @
= * Vzdélavani arozve] na * Styl a kvalita vedeni

pracovisti = Uzmani

* VzdBlavani a vyevik *» Uspéch

» Rireni pracovniho vykonu » Zakladni hodnoty organizace

* Rozvoj kanéry * Wytvafeni pracovnich mist a roli

Relacni [ wztahowve

Obrazek 1: Model celkové odmény (Prevzato ze 8

2.2.2 Mzdové formy odménovani
Ukolem mzdovych forem je mzdové ocenit vysledky pracovnikovi prace, jeho vykon
V nejsirSim slova smyslu, véetné jeho pracovniho chovani a schopnosti. Jejich variant je

pomérné dost, a je mozné je ttidit podle raznych hledisek.*

2.2.2.1 Casova mzda a plat

Jednd se o hodinovou, tydenni ¢i mési¢ni c¢astku, kterou pracovnik postava
za svou praci. U kategorie dé€lnické jde obvykle o hodinovou mzdu, u nedélnické
o mési¢ni. Casova mzda je nejvice pouZivanou zakladni formou platu a i tam, kde jsou
doplnény nekterou z vykonovych forem, tvofi zpravidla nejvétsi ¢ast celkové odmeény
jedince. Casové mzdy asto vytvaii povést spoleénosti. Jestlize je systém Gasovych
plati povazovan za spravedlivy a srovnatelny, je pohlizeno na firmu jako na sluSnou

a spravedlivou, jako na dobrého zaméstnavatele. Proto by se kazda spoleCnost méla

.. . . , o . 50
snazit vytvofit a udrzovat zdravy systém ¢asovych mezd.

* ARMSTRONG, M. Rizeni lidskych zdrojii: nejnovéjsi trendy a postupy. 2007. s. 522.
* KOUBEK, J. Rizeni lidskych zdrojii: zdklady moderni personalistiky. 2005. s. 286.
* Tamtéz, s. 288 — 290.
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Hlavnim ukolem jakéhokoli systému Casovych mezd je vytvofit strukturu a systém
pro srovnatelné odméiovani pracovnikl, zavislé na jejich pracovnich ukolech

a na jejich pracovnim vykonu. **

Casova mzda miiZe existovat v ¢isté podobé, kde se podle platnych tarifti plati skuteéné
odpracovana doba a odména neni zavisld na odvedeném vykonu. Avsak je této forme
vytykan nedostatecny tlak na vykon pracovnika. Proto se za ucelem zvySeni tlaku
na vykon zavadi pouzivani vice mzdovych tarifi se stejnou praci, pfizndvanych
jednotlivym pracovnikiim dle jejich vykonu, nebo se wuplatiiuje casova mzda

s piiplatkem za hodnoceni vysledki prace.*

2.2.2.2 Ukolova mzda

Tato forma patfi mezi nejjednodussi a velmi pouzivanou, kde je pracovnik placen
urcitou ¢astkou za kazdou jednotku prace, kterou odvede. Mzda jednotlivce je tvofena
nasobkem poctu odvedenych jednotek prace a odmény za jednotku prace. Ta je obvykle
zalozena na tom, co je povazovano za spravedlivou odménu pro primérného

pracovnika. 3

Kromé& toho se pouziva také ukolova mzda s diferenciovanym pribéhem zavislosti
mzdy na vykonu. Podle tohoto pfistupu je jedna sazba za kus pro vSechny piijatelné
kusy az do urcité normy ¢i stanoveni mnozstvi. Pokud vyrobené mnoZstvi piekroci

stanovenou vykonovou normu, pouziva se vyssi sazba za vyrobeny kus. >*

Pii uplatiiovani tikolové mzdy je tieba zajistit, aby kvalita a mnozstvi odvedeni prace
byly zjistitelné a kontrolovatelné, aby vykon vyl pracovnikem ovlivnitelny, aby jeho
prace byla nalezité organizacné zabezpeCena a on mohl pln¢ vyuzit fondu své pracovni

doby, aby byly jasné stanoveny a kontrolovany technologické a pracovni postupy

> KOUBEK, J. Rizent lidskych zdrojii: zdklady moderni personalistiky. 2005. s. 288 — 290.
52 Tamtéz, s. 288 — 290.
5% Tamtéz, s. 288 — 290.
> Tamtéz, s. 288 — 290.
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a zasahy hospodateni se zdroji a aby nebylo ohrozeno zdravi a bezpecnost pracovnika

jako diisledek jeho wsili o vyssi vykon.”

2.2.2.3 Podilova mzda

Pii podilové, neboli provizni mzd¢, uplatiované v obchodnich cinnostech
nebo v nékterych sluzbach, je odména pracovnika zcela nebo alespon z Casti zavisla
na prodaném mnozstvi. Pokud je mzda zcela zavisld na prodaném mnoZstvi, jedna
se o ptimou podilovou mzdu. Pokud pouze z ¢asti, ma pracovnik garantovany zakladni
plat a k nému dostava provizi za prodané mnozstvi a jedna se o zalohovou podilovou

mzdu.>®

Vyhodou provizni mzdy je piimy vztah odmény k vykonu. Pracovnik vi, Ze pokud
nebude prodavat vykon, nebude placen. Nevyhodou je, ze ji mohou ovliviiovat faktory,
které pracovnik nemd pod kontrolou, naptiklad pokud je vyrobek, ktery prodava,
nahrazen lepSim a levnéjSim konkurenénim vyrobkem nebo také zména hospodaiské

. . 57
situace a dalsi.

2.2.2.4 Mzdy za ofekavané vysledky prace

Mzdy za ofekavané vysledky prace spada mezi méné znamé mzdové formy. Jejich
zastupnd ndzev penzumové mzdy, kde penzum znamend uloZenou praci, svéd¢i o tom,
ze jde o odmény za dohodnuty soubor praci, za dohodnuty vykon, ktery se pracovnik
zavaze odvést béhem urcitého obdobi v odpovidajicim mnozstvi a kvalité. Spole¢nost,
protoze zna pracovni schopnosti a vykonnost jedince, ocekava, ze pracovnik ukoly splni
a pribézn¢ mu vyplaci ur€itou pevnou ¢astku zahrnujici v sobé jiz urCitou vykonnostni
slozku. Pracovnik ma jistotu piijmu béhem domluveného obdobi a mé obvykle urcitou

moZnost vyrovnat mozné vykyvy ve svém vykonu. %8

*® KOUBEK, J. Rizent lidskych zdrojii: zdklady moderni personalistiky. 2005. s. 288 — 290.
*® Tamtéz, s. 290.
* Tamtéz, s. 291.

%8 Tamtéz, s. 290 — 291.
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Po uplynuti dohodnuté doby se provadi vyhodnocovani dosazenych vysledki.
Toho vyhodnoceni mize mit vliv na stanoveni mzdy za ocCekavané vysledky prace

pro dalsi obdobi. >

Ptredpokladem pro uplatnéni téchto forem je pfesné stanoveni ofekavanych vysledka
a moznost jejich kontroly, diikladné plénovani, stanoveni piesnych postupii prace

. . ‘o y . . 60
a existence zdivodnénych norem spotfeby prace.

Mezi mzdy za ofekdvané vysledky patii mzda smluvni, ktera spociva v tom, Ze je
uloZen Ukol pracovnikovi a ten se zavaze ho béhem dohodnutého ¢asového obdobi
splnit. Spolecnost se zavaze vyplacet za urcité casové obdobi dohodnutou pevnou mzdu,
ktera je predem urcena. Po uplynuti smluvené doby je dosazeny vysledek zhodnocen.
Pokud jsou zjistény malé odchylky od dohodnutého vysledku, nemaji na vysi smluvené
mzdy zadny vliv. Je-1i vysledek lepsi, nez bylo o¢ekavano, pracovnik je na dalsi obdobi
prefazen do vysSiho stupné vyuziti Casu s vyssi smluvni mzdou. V opaéném piipadé,
je-li vysledek horsi, je pracovnikovi dana moznost v nahradnim obdobi odvést
oc¢ekavany vykon. Pokud ani tak neni schopen podat ocekavany vykon, je zatazen

do stupné niz&iho vyuziti ¢asu.®!

Druhym typem je mzda s méfenym dennim vykonem, kdy ma pracovnik pevnou
casovou mzdu, ktera je vytvofena pomoci hodnoceni prace, vykon pracovnika je
soustavné sledovan a v piipadé potieby je svym nadfizenym motivovan ke zlepSeni

, 2
vykonu.®

Dalsim typem je mzda programova, kde je pravidelnd pevna ¢astka po dobu plnéni
dohodnutého programu, po splnéni programu vcas, v odpovidajicim mnozstvi a kvalité

je pracovnikovi vyplacena dohodnutd mzda obsahujici urcity podil pohyblivé slozky,

* KOUBEK, J. Rizent lidskych zdrojii: zdklady moderni personalistiky. 2005. s. 291 — 292.
% Tamtéz, s. 291 — 292.

8 KLEIBL, J. Stimulace pracovnikii a tvorba mzdovych soustav. 1998. s. 102 — 103.

82 KOUBEK, J. Rizeni lidskych zdrojii: zdklady moderni personalistiky. 2005. s. 291 — 292.
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kterd se milze redukovat pii nesplnéni nékter¢ho ze zadanych kritérii. Vyssi

v v , ’ ’ v ’ v ’ v 63
nez oc¢ekavany vysledek vSak neni mzdove zvyhodnén.

2.2.2.5 Mzdy za znalosti a dovednosti

Tento typ finan¢ni odmény se vaze na to, zda je pracovnik schopen kvalifikované
a efektivné plnit svoji roli ¢i vykondvat tikoly fady rtiznych pracovnich misti nebo praci.
Princip je v tom, Ze pro uréité dosti Siroce pojaté zaméstnani se vytvoii jakasi inventura
zadoucich odbornych schopnosti, pfipadné i schopnosti Zddoucim zptsobem se chovat.

.. v 7 . r o7 W W r 4
Jejich plnéni nebo osvojovani je potom odmé&iiovano.®

Naptiklad v pfipadé uplatnéni mzdy za znalosti a dovednosti v ur¢itém oboru se Zadouci
dovednosti a znalosti uspotadaji do jakési matice fad znalosti a dovednosti odliSujicich
se od sebe riiznou urovni. Pro kazdou podskupinu se stanovi zékladni pozadavek
na znalosti a dovednosti a tomu odpovida i vychozi mzda. Znalosti a dovednosti je
pak mozné rozSifovat na stejné nebo vyS$i rovni, v obou piipadech i ptes hranice
jednotlivych podskupin. Kazda dalsi dovednost a znalost je potom odménovana zv1ast.
Matice znalosti a dovednosti mize byt rizn€¢ velkd, jsou i matice, které maji
sto polozek. Toto formu platu uplatiuji firmy rGzné, samoziejm¢ odménuji

pouze znalosti a dovednosti, které jsou pro n& vyuzitelné.®

V soucasné dobé se vyuzivaji tfi pristupy:

A4

e Hierarchicky model, ktery znalosti a dovednosti uspotadava od jednodussich
zvySuje se zvladnutim kazdého vyssiho stupné.

e Model stavebnich blokt ptfedpokldda, ze dovednosti a znalosti jsou na sob¢
nezavislé a lze si je tedy osvojit v libovolném potadi.

e Model bodovych pfirtstkii je podobny modelu stavebnich blokid. Pouziva
se predev§im tehdy, je-li mnoho novych dovednosti nebo znalosti,

které si mohou pracovnici osvojit, ale jejich hodnota neni stejnd. Kazdé skupiné

88 KOUBEK, J. Rizeni lidskych zdrojii: zdklady moderni personalistiky. 2005. s. 291 — 292.
% KOUBEK, J. Persondlni prace v malych a stiednich firmdch. 2007. s. 181 — 183,
% Tamtéz, s. 181 — 183,
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dovednosti a znalosti je pfifazena urcitd bodova hodnota a pracovnici ziskéavaji

body tim, ze je zvladaji. 66

Pouzitelnost mezd za schopnosti je pomérné $iroka, ale zatim nejsou s touto formou
dostateéné zkuSenosti. Rada firem, ktera pouZiva systém odméfiovani za znalosti
a dovednosti poskytuje jest¢ navic jednordzové odmény za jejich ziskdni, splatné

v v 7 r w17z .7 67
po ptedlozeni dokladu o absolvovaném vzd¢lani.

2.2.3 Dodatkové formy mzdy

Dodatkové formy mzdy zpravidla odménuji zasluhy nebo vykon, mnohdy se pouzivaji
ke zvySeni nedostatecné pobidkovosti ¢asové mzdy, ale i ke zvySeni pobidkovosti
zakladnich pobidkovych mzdovych forem. Jsou vazany na individualni nebo kolektivni
vykon, byvaji jednorazové ¢i periodicky se opakujici. Nekteré jsou urceny

pro pracovniky v manazerské sféte, jiné pro délniky.68

Mezi nejéastéjsi dodatkové formy mzdy patii:

e Odména za usporu cfasu: odmeénuje pracovnika za odvedeni zadouciho
mnozstvi prace behem kratsi doby, nez je doba stanovend normou. Je vhodna
hlavné pro délniky.

e Prémie: typickd a velmi pouzivana pobidkova forma. Poskytuji se zpravidla
k ¢asové nebo tkolové mzdé. Mohou byt periodicky se opakujici se zavislosti
na odvedeném vykonu nebo jednorazové, zvané jako bonus, ¢i mimotadna
odména.

e Osobni ohodnoceni: uzivd se k ohodnoceni naro¢nosti prace a dlouhodobé
dosahovanych vysledkii prace pracovnikl. Jeho velikost je dana procentem
ze zékladniho platu, pfi¢emz byva stanoveno maximum, kterého jde dosdhnout.

e Odménovani zlepSovacich navrhii: miZze byt odvozena od pfirGstku zisku

nebo od poklesu nakladd, které byly prokazany v souvislosti se zlepSovacim

% KOUBEK, J. Persondlni prace v malych a stiednich firmach. 2007. s. 181 — 183.
87 Tamtéz, s. 181 — 183.
® Tamtéz, s. 181 — 183,
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navrhem. Forma muaze byt jak jednordzova, tak periodicky vyplacena
po piedem urcenou dobu.

e Podily na vysledcich hospodarfeni organizace: charakteristické
pro podnikovou sféru. Vyskytuje se jako podil na zisku, podil na vynosu
a podil na vykonu.

e Zaméstnanecké akcie: organizace nabizi pracovnikim po urcitou dobu
ke koupi akcie za urCitou cenu. Umoziuje pracovnikim podilet
se na uspésnosti organizace a slouzi jim jako mozny zdroj pijmd.

e Priplatky ke mzdam: mohou byt povinné, vtomto piipadé zakotvené
V pravnich normach, nebo nepovinné, kdy se organizace dohodne s odbory
v ramci kolektivniho vyjednavani na Girovni organizace.

e Ostatni vyplaty: ptfedstavuji dodate¢né zvyhodnéni pracovnika organizace.
Radi se sem 13. plat, vanoéni piispévek, piispévek na dovolenou, piispévek
k Zivotnimu nebo pracovniku vyro¢i, odména za usili vyvinuté pracovnikem

k ziskani ur¢ité klasifikace ¢i vzdélani a podobns. *°

2.2.4 Zaméstnanecké benefity

Obecné lze benefit oznacit jako n&jakou vyhodu ¢i prospéch nékoho, ve srovnani
sjinym tedy benefit GCastnika né&jakého systému jako vyhoda plynouci z takového
ucastenstvi. Zaméstnanecké benefity, zvané také jako vyhody, slouzi ptredevSim
k posileni pozitivniho vztahu k podniku, stabilizaci a spokojenosti pracovnikii a jejich
relaxaci. Pocet a charakter zaméstnaneckych vyhod vychazi z moznosti zaméstnavatele,
potieb pracovniki, a s nabidkou obdobnych zaméstnavatelti na trhu prace. Prosperujici
firmy se predhangji v poskytovani rtiznych vyhod, které pracovnik ziskava z titulu
zamestnaneckého poméru k zaméstnavateli, z vétsi Casti bez souvislosti s pracovnim
vykonem. Tento typ benefitll pouZzivaji v rdmci danové optimalizace, neboli legalniho

s v ;o7 v ’ . ’ ~er v ’ ;o r v root 7 70
snizovani danovych povinnosti vyuzitim moznosti, které jsou dany danovymi zakony.

8 KOUBEK, J. Rizeni lidskych zdrojii: zdklady moderni personalistiky. 2005. s. 293 — 296.
" PECL, V. Zaméstnanecké benefity v roce 2011. 2011. s. 15 — 17.
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Jednotlivé zaméstnanecké vyhody lze rozdélit do tii bloki na danové a odvodovée
mimotfadné zvyhodnéné benefity, benefity s daiiovou a odvodovou vyhodou dil¢i
a benefity poskytované ze socialniho fondu a dil¢im zpisobem zvyhodnéné na strané

zaméstnance.”*

2.2.4.1 Prvniblok’
Jedna se o benefity mimotadné zvyhodnéné, jez jsou pro zamestnavatele 1 zaméestnance
datlové 1 odvodové nejvyhodnéjsi. Z danového hlediska jsou plné danovym vydajem

zameéstnavatele a u zaméstnance jsou osvobozeny od dané z ptijmu fyzickych osob.

Patii sem piispévky na penzijni pojisténi a soukromé Zivotni pojiSténi, ptispévky
na piiplatky na stravovani a napoje, poskytnuti pracovniho obleceni, odborny rozvoj

zaméstnanct a prodej bytu zaméstnanci.

2.2.4.2 Druhy blok™
Jde o benefity s danovou a odvodovou vyhodou dil¢i, které jsou pii splnéni zakonnych
podminek danovym vydajem na stran¢ zaméstnavatele a na strané¢ zameéstnance

je ptijem osvobozen zcasti (do limitu), nebo neni osvobozen viibec.

Mezi tyto benefity se tadi doprava do zaméstndni, prechodné ubytovani
pro zaméstnance, prodlouzend dovolend a zdravotni dny volna, odér zbozi a sluzeb
zaméstnavatele za niz$i cenu a pouzivani majetku zaméstnavatele pro soukromé ucely

zameéstnance.

"M PECL, V. Zaméstnanecké benefity v roce 2011. 2011. s. 33 - 34.
2 Tamtéz, s. 35 - 58.
® Tamtéz, s. 59 - 77.
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2.2.4.3 Treti blok
Do tietiho bloku spadaji benefity, které nejsou pro zaméstnavatele danovym vydajem,
a pro zaméstnance jsou danové a odvodové zvyhodnény, €ili jsou osvobozeny od dané

z piijmu fyzickych osob. ™

Jedna se o socialni vypomoc nejbliz§im pozistalym, rekreace, zdravotnickd zafizeni,

kulturni a sportovni benefity, dary a plj¢ky zaméstnancim a socidlni vypomoci

M o 7
zamestnancum. °

™ Tamtéz, s. 78 — 114.
" PECL, V. Zaméstnanecké benefity v roce 2011. 2011. s. 78 — 114.
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3 ANALYZA SOUCASNEHO STAVU SPOLECNOSTI

Kapitola analyza firmy a zhodnoceni popisuje zdkladni informace o vybrané
spole€nosti, jeji pfedmét podnikéni, historii, management projektu, vyzkumné metody
a produkty, nejvyznamnéjsi klienty, organizacni strukturu a ptedev§im hodnoceni
a odménovani pracovnikt. Déle nasleduje shrnuti dotaznikového vyzkumu, analyza trhu

prace i analyza konkurence.

3.1 Zakladni informace o firmé&
Spolecnost FOCUS poskytuje komplexni analytické sluzby a poradenstvi v oblasti

vyzkumu trhu a vyzkumu vetfejného minéni.

Obchodni jméno: FOCUS - Centrum pro socidlni a marketingovou analyzu,
spol. s r.o.

Sidlo: Vrchlického sad 4, 602 00 Brno, Ceskéa Republika.

Rok vzniku: 1993.

Zapis do OR: 8. 12. 1993, Krajsky soud v Brné¢, oddil C, vlozka 13280.

1CO: 499 67 185.

Pravni forma: spolecnost s ru¢enim omezenym.

Zakladni kapital: 100 000 K¢ (splaceno 100 %).

Obrat v roce 2011: 21 182 000 Kc¢.

Pocet zaméstnancii: 13.

3.2 Predmét podnikani

Ptedmétem podnikani spole¢nosti FOCUS je:
e poskytovani sluzeb v oblasti sociologie,
e marketingova ¢innost,
e vyzkum trhu a vefejného minéni,

e poradenska ¢innost v oblasti spoleCenskych véd a rozvoje osobnosti,

"® FOCUS. Vyrocni zprava Focus 2011. 2011.

39



e zprostfedkovani sluzeb,

e vyzkum a vyvoj v oblasti pfirodnich a technickych véd nebo spolecCenskych
véd,

e psychologické poradenstvi a diagnostika,

e reklamni ¢innost a marketing.77

3.3 Historie spole¢nost

Agentura FOCUS nejdiive vznikla na Slovensku, kde se stala roku 1990 samostatnym
subjektem a kdy také zacaly jeji prvni analyzy a publikace nezéavislych vyzkumi
vyzkumy a analyzy aktualnich spolecenskych a socidlnich problémii a mapovani
politické situace na Slovensku. Po vybudovani vlastni tazatelské sit¢ v roce 1993

rozsifila i svoji nabidku sluzeb o marketingovy vyzkum reklamy a vyzkum médii.”

Ve stejném roce, tedy roce 1993, zalozila agentura FOCUS sesterskou vyzkumnou
spolecnost se sidlem v Brné. Soukroma ceskd agentura je centrem pro socidlni
a marketingovou analyzu, zaloZena sociology, specializujici se na problematiku

vyzkumu vefejného minéni a samoziejmé také partnerskou slovenskou spolecnosti

FOCUS.”

Od roku 1995 je fadnym ¢&lenem Ceské marketingové spoleénosti. Nasledujici rok
se stal FOCUS soucasti konsorcia firem pod vedenim Gallup Europe, které realizuje
projekt flash Eurobarometr pro Evropskou komisi. V ¢ervnu 2007 vzniklo v Ceské
spole¢nosti FOCUS samostatné call centrum pro 10 tazatelt, které se v unoru roku 2008
rozrostlo o dal$i 4 mista. Do té doby se dotazovani provadélo pouze formou ,,Face
to face”. V fijnu roku 2009 byl do provozu nasazen vlastni software FocuslS, ktery

umoziioval a usnadiioval manipulaci s dotazniky a jejich pozdéjsi analyzu. O rok

" FOCUS. Spolecenskd smlouva 2009. 2009.
8 FOCUS. Profil spolo¢nosti. focus-research.sk [online]. [cit. 2013-03-25].
" FOCUS. Profil spole¢nosti. focus-agency.cz [online]. [cit. 2013-03-25].
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pozdé&ji se celd spolecnost prest¢hovala do vétSich prostor, které umoznovaly nasazeni

aZ 26 tazatelii béhem jedné smény.*

Od svého zaloZeni realizovala agentura FOCUS stovky projekti ruzného

zameéreni:

Socialni analyzy — sociologické a socialné-psychologické studie analyzujici
rizné aspekty kvality bydleni, Uzemniho plénovani, sociologické studie
zabyvajici se sociadlnim postavenim, problémy a perspektivami riznych
spolecenskych skupin.

Pruzkumy sledovanosti rGznych druht masmédii a hodnoceni jejich
jednotlivych obsahovych slozek z pohledu jednotlivych divackych skupin.
Analyzy riznych segmentu spotiebitelského a priamyslového trhu jako
odivani, farmaceutické vyrobky, spotiebni elektronika a spotiebice
pro domadcnost, nabytek, koberce, potravinaiské zbozi, pojiStovnictvi
bankovnictvi, investice, automobily a mnoho dal$ich.

Analyzy reklamniho pusobeni — vyzkumy efektivity reklamnich kampani,

testovani navrhi jednotlivych verzi reklamy.®!

3.4 Management projekti

Vyzkumné projektové tymy agentury pracuji pod vedenim vyzkumnych odbornik,

tedy manazerii, jejichz profesionalni schopnosti jsou postavené na realizaci stovek

vyzkumnych projektd a tvoifi know-how agentury. Diky zkuSenostem téchto lidi

FOCUS nabizi kromé¢ samotného vyzkumu i1 odborné¢ a profesiondlni poradenstvi

v o r 1w . v o =Y ’ r r 82
pfi rozhodovani a vybéru nejvhodnéjsiho zpisobu feSeni zkoumaného problému.

8 HORN, P. Odbornd konzultace. Focus, Brno: 4. 3. 2013.

81 FOCUS. Focus: Centrum pro socidlni a marketingovou analyzu. Bro: Focus, 2012.

8 FOCUS. Profil spole¢nosti. focus-agency.cz [online]. [cit. 2013-03-25].
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Za kvalitni praci vyzkumného tymu odpovidaji vedouci manaZeti, a to ve vSech fazich
vyzkumu:

e Definovani problému
Do této oblasti spada uvodni konzultace s klientem a porozuméni klientovym
pozadavkiim, spoluprace s klientem pfi identifikovani potfebného rozsahu
a hloubky zkoumané oblasti a samoziejmé formulace zédkladnich cilti vyzkumu.

e Priprava vyzkumného projektu
Dalsi fazi je priprava projektu. Zde se jedna o vybér nejvhodnéjsi vyzkumné
metody, respektive kombinace vice metod, definice, vybérovych souborti, kam
spadd urceni jejich velikosti, zplisob vybéru vzorku, zplsob sbéru udaji
a v neposledni fad¢ i zpracovani ¢asového harmonogramu a finan¢niho rozpoctu
vyzkumu.

e Realizace vyzkumu
Realizace vyzkumu zahrnuje koordinaci prace realizaéniho tymu, dusledné
dodrzovani termint vSech fazi vyzkumného projektu podle dohodnutého
casového harmonogramu a pribézné konzultace se samotnym klientem.

e Analyza primarnich adajia
Jedna se o odborny dohled pii analyze daji a konzultaci s analytiky po celou
dobu zpracovavani a vyhodnocovani udaji a o podrobnou analyzu vSech
vysledka, které jsou pro klienta dulezit¢ a které jsou relevantni ve vztahu
k feSené situaci.

e Vypracovani zavérecné zpravy
V zavérecné praci jde o vypracovani navrhlt a doporuceni plynoucich

z vyzkumu a podrobnou prezentaci vysledki.

Nasledné konzultace a poradenstvi
Poslednim bodem je odborné poradenstvi, konzultace a spoluprace s klientem

pii implementaci vysledkil vyzkumu a zpracovani naslednych anal}'fz.83

8 FoCUs. Profil spole¢nosti. focus-agency.cz [online]. [cit. 2013-03-25].
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3.5 Tazatelska sit’ a sbér primarnich adaji

Agentura FOCUS svym klientim zarucuje, Ze pracuje s kvalitnimi a objektivné
ziskanymi udaji, protoze piimo kontroluje kazdou fazi sbéru udaji primarnich,
tedy urcuje zpiisob vybéru tazatelii a kontroluje kvalitu jejich prace. Tazatelska sit’
Vv této agentufe se déli na dva typy, a to dotazovani v terénu a dotazovani telefonické.

Oba tyto typy zajistuji viechny vyzkumné produkty.®*

3.5.1 Préacev terénu

Agentura FOCUS ma vybudovanou vlastni tazatelskou sit, prostfednictvim které
realizuje sbér primdrnich empirickych udaji. Tazatelskou sit’ tvoii asi 327 vyskolenych
tazateld. Tazatelé¢ se UcCastni celodenniho Skoleni, ve kterém se podrobné seznamuji

vvvvvv

pozada, jsou pracovnici specialng jednorazové vyskoleni.®

Kvalitu sebranych udajii vyznamné ovliviiuje zpusob prace tazatelské sité a spravné
uskute¢néné rozhovory tazateli s respondenty. Toto jsou jedny z klicovych kritérii
celkové kvality vyzkumného projektu. Agentura dodrzuje vSechny standardy pro vybér,
kontrolu a praci tazateld. FOCUS ma vybudovany vlastni systém vicendsobné kontroly
kvality sesbiranych udaji, kterd zahrnuje vizualni kontrolu Uplnosti vyplnénych

dotaznikii, logickou kontrolu spravnosti dodrZovani instrukei a zp&tné dotazovani.®

Sbér primarnich kvantitativnich udajii probihd nej€astéji metodou standardizovanych
rozhovort tazatele srespondentem, nazyvané jako face to face interview. Dalsi

nejcastji uzivanou metodou je mystery shopping.®’

8 Focus. Profil spole¢nosti. focus-agency.cz [online]. [cit. 2013-03-25].
% Tamtéz.
8 Tamtéz.

8 Tamtéz.
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3.5.1.1 Dotazovani face to face

Tazatel dostane k dispozici firemni notebook nebo tablet, zadani vybéru respondentti
a instrukce, dle kterych ma pfi dotazovani postupovat. Dotazovani mize byt podminéné
ruznymi kvoétami, jako vékem, pohlavim a vzdélanim dotazovaného. DalSim omezenim,
které mohou respondenti mit, je adresné dotazovani, kde ma tazatel uréené presné misto
pro dotazovani. V notebooku ¢i tabletu jsou nahrany dotazniky, které ma tazatel vyplnit

L . o 88
s urcitou skupinou respondentt.

3.5.1.2 Mystery shopping %

Podstatou této metody je nasimulovani nakupni situace ve vybrané prodejné. Simulace
je provadéna bez védomi prodavajiciho persondlu. Tento vyzkum si zaddva piimo
majitel ¢i provozni obchodu, aby zjistil, zda jeho zaméstnanci pracuji podle jeho

predstav.

Vyskoleni tazatelé vstupuji jako tajni zdkaznici do vybranych prodejnich mist,
aby se stali ucastniky procesu nakupu ur¢eného produktu ¢i sluzby. Tazatelem je osoba
bez vazeb na zkoumanou spole¢nost a jeji zaméstnance, je proto objektivni. Tazatel
dostane presny scénafi, podle kterého se maji chovat, ¢i co maji nakupovat. Maji
hodnotit naptiklad kvalitu poskytnutych informaci, pftistup k zékaznikovi, zpusob
vedeni rozhovoru, obchodni zru¢nost, ochotu a schopnost nabizet doplikové zbozi
a sluzby a jiné. Po absolvovani navstévy ihned zaznamenaji sva zjisténi do dotaznik,

které obdrzely od agentury pied navstévou provozovny.

Typicky scénaf ,,mystery shoppingu* obsahuje obvykle tyto ¢asti:
e privitani, posouzeni cistoty a potadku prodejny, respektive vzhledu pracoviste
1 vzhledu obsluhujiciho personalu,
e hodnoceni poskytovanych sluzeb a jejich kvality u prodavajiciho personalu,
e odborné¢ a komunikacni schopnosti personalu, kvalita poskytovanych informaci

a sluzeb u informacniho pultu, rychlost a kvalita odbaveni na pokladné.

8 HORN, P. Odbornd konzultace. Focus, Brno: 4. 3. 2013.
8 Focus. Sluzby. focus-agency.cz [online]. [cit. 2013-04-04].
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3.5.2 Telefonické dotazovani

Tento typ dotazovani je jednou z nejrozsifenéjSich forem vyzkumu trhu jak ve svété, tak
v Ceské republice. Jde o telefonické dotazovani s podporou poéitade. Spole¢nost
FOCUS ma vlastni studio, ve kterém jsou 3 mistnosti vyhrazené pro tento typ sbéru dat.
V kazdé mistnosti je 8 - 10 koji, kazda z nich je vybavena pracovnim stolem, zidli,
telefonem s headset a pocitacem. Systém pouzivany pro vypliovani dotaznikd je fizen
softwarem od spole¢nosti Nipo computers. Pro dotazovani populace Ceské
nebo Slovenské republiky pouziva firma databazi bytovych stanic, pfedevsim u pevnych
linek, 1 generdtor nadhodnych Cisel, predevsim pii generovani ¢isel mobilnich telefont
Dotazovani provadi vyskoleni a zkuSeni operatofi pod dohledem supervizora. FOCUS

disponuje také tymem slovensky mluvicich operatori pro dotazovani na Slovensku. %

Mezi vyhody telefonického vyzkumii patii:

e niz$i naklady pfi srovnani s face to face vyzkumy,

o rychly sbér dat,

e standardizovany dotaznik, standardizovand metodologie sbéru dat, ktera
je hlidana pocitacem,

e Zcela piesny vybér dotazovaného vzorku (systém umozituje definovat kvoty,
jejichz naplnéni hlida),

e Casova variabilita a pfesnost realizace sbéru dat (napiiklad pi1 ziskani
bezprostiednich reakci na reklamni kampan, televizni pofad a podobng),

e pro klienta moznost nahlédnuti a naslechti véetn¢ vizualni kontroly prace

.01
s volacim.®

% HORN, P. Odbornd konzultace. Focus, Brno: 4. 3. 2013.
L Focus. Sluzby. focus-agency.cz [online]. [cit. 2013-04-04].
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Obrizek 2: Misto pro telefonické dotazovani (PFevzato ze %)

3.6 Vyzkumné metody *

Pred vybérem vyzkumné metody piedchazi konzultace odborniki zfad agentury
FOCUS s klientem, jejich cilem je poznat ocekdvani a predstavy klienta o informacich,
které chce prostiednictvim vyzkumu ziskat. Na zaklad¢ rozsahu a hloubky zkoumaného
problému vyberou odbornici nejvhodnéjsi vyzkumnou metodu, respektive kombinaci

vice metod.

Vzhledem k velkému poctu pouzivanych vyzkumnych metod je tento vybér podminény
dokonalou znalosti jejich prednosti a omezeni, zkuSenostmi pii jejich aplikaci
a Vv neposledni fad¢ jejich praktickou vyuzitelnosti pti feSeni konkrétniho tkolu ¢i cile

vyzkumu.

Mezi nejcastéjsi  vyzkumné metody v oblasti kvantitativniho vyvoje spada
reprezentativni celoplo$ny a regiondlni dotaznikovy prizkum, telefonicky prizkum,

studiovy vyrobkovy spotiebitelsky test, spotiebitelské testy v domdacnostech,

%2 FOCUS. Infoservis. focus-agency.cz [onling]. [cit. 2013-04-11].

% Tamtéz.
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monitorovani aktualni nabidky produktti v siti prodejen, obsahovd analyza médii,

analyza statistickych udajt, sekundarni analyza statistickych udajt, panelovy vyzkum.

Krom¢ kvantitativnich vyzkumi provadi agentura FOCUS i1 vyzkum kvalitativni.
Do né&j patii skupinové diskuze, individualni hloubkové rozhovory, expertni rozhovory

a sekundarni analyzy dokumentt a publikovanych dokumentt.

3.7 Vyzkumné produkty spolenosti®
Analyzovana spolecnost si na zdkladé¢ dlouholetych zkuSenosti v poskytovani

vyzkumnych a poradenskych sluzeb vytvotila vlastni systém vyzkumnych produkti.

Systém umoziuje fesit pozadavky klientd z riznych oblasti vyzkumu trhu a vetejného
minéni. Vyzkumné produkty jsou navrzeny, aby splnily typicka ocekavani klienta
Vv jednotlivych oblastech vyzkumu trhu a vetfejného minéni. Kazdy vyzkumny produkt
lze prizptsobit potfebam klienta 1 =z hlediska rozsahu ziskanych informaci,
od zakladnich udaji, po podrobné prozkoumani jedné nebo vice oblasti marketingu,

¢i vefejného minéni.

% FOCUS. Sluzby. focus-agency.cz [online]. [cit. 2013-04-04].
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Vyzkum verejného minéni
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Product' focus

Advertising focus
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Politics' focus

Price' focus

Media*( focus
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Store' focus

Obrazek 3: Vyzkumné produkty spoleénosti FOCUS (Pievzato ze*)

3.7.1 Vyzkum spotiebitelii a spoti-ebitelského jednani - ConsumerFOCUS %
Poskytuje hlubsi analyzy spotifebniho a ndkupniho chovani stavajicich i potencionalnich

spottebitelt. Diikladné znalost demografického a sociadlné-ekonomického profilu, stejné

tak 1 zivotniho

stylu konzumentli, je velmi

Business' focus
- e = mmed

Communal' focus

marketingovych strategii pro jednotlivé segmenty a cilové skupiny.

Vyzkum se zabyva:

e identifikaci cilovych skupin spotiebiteli, analyzou spotiebitelskych zvyklosti

a stereotypti,

e segmentaci trhu podle spotiebitelského chovani,

o identifikaci kritérii rozhodovani pti nakupu produktu ¢i sluzby,

e analyzou vérnosti znacce, mirou loajality jednotlivych zakaznickych skupin,

e identifikaci faktora

nebo sluzbou.

ovlivityjicich

spokojenost

spotiebitelil

% FOCUS. Focus: Centrum pro socidlni a marketingovou analyzu. Bro: Focus, 2012.
% FOCUS. Sluzby. focus-agency.cz [online]. [cit. 2013-04-04].
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3.7.2  Vyzkum zna&ek - BrandFOCUS"’
BrandFocus je uren vSem spolecnostem, které si uvédomuji dilezitost znacky. Je

vychodiskem strategickych rozhodnuti o budoucnosti znacek, také jednim z efektivnich

wevr

Vyzkum se zabyva:
e znalosti znacky,
e preferenci a pfitazlivosti znacek a loajalitou ke znackam,
e piedstavami o uZivatelich znacek,

e celkovym dojmem znacek.

3.7.3 Zakladni analyza trhu - MarketFOCUS®®

Poskytuje zédkladni analyzu vybranych casti trhu, informace o velikosti trhu, pozici
rozhodujicich spolecnosti, potencidlu dalSiho rastu trhu, hlavnich cilovych skupinich
a charakteru poptavky. Jedna se o vychodisko pro tvorbu strategie budovani trzni pozice

spolecnosti.

Vyzkum se zabyva:

velikosti trhu a jeho dynamika,

e sortimentem a strukturou nabizenych produkti a sluzeb,

rozhodujicimi konkuren¢nimi spolecnostmi a jejich podilem na trhu,

zéakladni segmentaci cilovych skupin spottebiteld.

3.7.4 Vyzkum produktii - ProductsFOCUS®

ProductFOCUS poskytuje informace o vniméani a hodnoceni vybranych produkth
kone¢nymi uzivateli. Poméha pfi zpracovani strategii pro jednotlivé produkty v rdmci
produktového mixu a usmériuje rozhodovani pii vyvoji a tvorbé konceptt jak novych

produktt, tak i pti zlepSovani nebo zmén¢ konceptu jiz existujicich produkta.

% FOCUS. Sluzby. focus-agency.cz [online]. [cit. 2013-04-04].
% Tamtéz.

% Tamtéz.
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Vyzkum se zabyva:

e testy konceptl novych produktd,

hodnocenim vlastnosti produkti,

e porovnavanim testovaného produktu s konkurenénimi produkty,

e uzivatelskymi testy a navrhy na vylepSeni produkt,

e spotiebitelskymi testy produkti,

e potencidlem nakupu nového produktu, cilovymi skupinami potencidlnich

spottebiteld.

3.7.5 Vyzkum reklamy — AdvertisingFOCUS'®
AdvertisingFOCUS  zefektiviluje reklamu, tim, ze pomahd pii definovani cill
marketingové komunikace, uleh¢uje rozhodovani pii vybéru nejvhodnéjsiho reklamniho

konceptu a umoziiuje zhodnotit GspéSnost zvolené komunikaéni strategie.

Vyzkum se zabyva:
e znalosti reklamnich kampani v trznim segmentu,
e vnimanim komunikacnich poselstvi cilovou skupinou,
e testovanim reklamnich konceptd,
e Ucinnosti reklamni kampané v cilovych skupindch, méfenim dopadu
a doznivanim reklamni kampané,
e hodnocenim image znacky, vyrobce a vyrobku nebo sluzby, jak pfed kampani,

tak po ni.

3.7.6 Vyzkum podnikatelskych subjektii - BusinessFOCUS™

BusinessFOCUS je specifickym typem vyzkumu trhu, ktery se orientuje na vyzkum
spotiebitelského chovani podnikatelskych subjektti a organizaci. Poskytuje podklady
pro strategické planovani podnikatelskych aktivit firem, jejichz produkty a sluzby jsou

urcené této Casti spottebiteld.

90 FOCUS. Sluzby. focus-agency.cz [online]. [cit. 2013-04-04].

101 Tamtéz.
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Vyzkum se zabyva:
e nakupnim chovanim specifickych spotiebitelli a potencialem ndkupu,
e zkuSenostmi s produkty c¢i sluzbami klienta, zkuSenostmi s reprezentanty
a obchodnimi zéstupci,
e vyhodami a nevyhodami pouzivani produkti a sluzeb, hodnocenim
dopliikkovych sluzeb, zhodnocenim finan¢ni naro¢nosti, dostupnosti produkti,
e zplsoby ziskavani informaci o produktech a sluzbach,

e celkovym dojmem spolecnosti i jejich sluzeb a produktt.

3.7.7 Vyzkum fungovani firem a organizaci — CorporateFOCUS"*

CorporatetFOCUS nabizi pohled na konkrétni spolecnost zevnitf, pohledem jejich
vlastnich zaméstnanci, i zvnéjsku, pohledem vetejnosti. Vyzkum poskytuje podklady
vyuZitelné pii aktivnim vytvafeni obrazu spolecnosti, a to jak ve vztahu

k zaméstnanciim, tak i smérem k vefejnosti.

Vyzkum se zabyva:
e mirou identifikace pracovnikt se spolecnosti,
e hodnocenim mezilidskych vztahii na pracovisti, pracovnich podminek,
organizace prace a vnitropodnikové komunikace,
e finan¢nim a nefinanénim odménovanim zaméstnancii a hodnocenim socialnich
programd,
e znalosti firmy a jejiho zaméfeni,

e hodnocenim vetejnych aktivit spolecnosti.

3.7.8  Vyzkum médii — Media'FOCUS'®
Piedmétem Media"’FOCUS je kromé informaci o konkurenéni pozici média a profilu
jeho ptijemct, také i hlubsi analyza programové a obsahové struktury média, zptisobech

vnimani a hodnoceni potenciadlu medialniho trhu podle specifického zaméteni média.

92 FOCUS. Sluzby. focus-agency.cz [online]. [cit. 2013-04-04].

103 Tamtéz.
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Vyzkum se zabyva:
e konkuren¢ni pozici média,
e socialn¢ - demografickym profilem a typologii ptijemct,
e hodnocenim programové a obsahové struktury,
e mirou zjmu o existenci média, bariérami zdjmu, potencidlem zdjmu o nové

typy programt ¢i rubrik.

3.7.9 Panel domacnosti - PanelFOCUS'

PanelFOCUS poskytuje rychlé, pfesné a srozumitelné informace o spotiebé vybranych
druhii zbozi a znacek. Prostfednictvim vyzkumu uzivatel ziskdva pribézné udaje
o spotfeb¢ vlastnich produktii i idaje o konkuren¢nich znackach. Uzivateli vyzkumu tak
vysledky umoziuji reagovat na promény poptavky na trhu, promény spotiebitelskych
zvyklosti 1 na zmény v chovani konkuren¢nich znadek mnohem pruznéji. Jedna
se 0 kvantitativni prizkum realizovany v pravidelnych mési¢nich vlndch zaméfeny
na ndkupni chovani, hodnoceni a preference vyrobki a znafek a také umoziuje

analyzovat pfi¢iny konkrétnich jevi i prognozovat vyvoj trhu.

3.7.10 Vyzkum cen - PriceFOCUS'®

PriceFOCUS pomahd optimalizovat ceny produkti pti strategickém planovani
marketingového mixu a usnadiiuje rozhodovani pii zavadéni novych produkta
s ohledem na hlavni marketingové cile spolecnosti. UmoZiiuje spolecnosti

pfizptsobovat vlastni cenovou politiku zménénym trznim podminkam.

Vyzkum se zabyva:
e hodnocenim cenové pozice produktu ¢i sluzby v porovnani s konkurencnimi,
e analyzou cen konkurence, cenovym profilem znacek,
e méfenim cenové citlivosti, uréenim cenového rozpéti pro jednotlivé produkty
a sluzby,
e identifikaci vlivu ceny na kritéria rozhodovéani spotiebiteld,

e analyzou vztahu mezi cenou a ostatnimi vlastnostmi produktu ¢i sluzby.

104 FOCUS. Sluzby. focus-agency.cz [online]. [cit. 2013-04-04].

105 Tamtéz.
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3.7.11 Vyzkum efektivity prodeje a distribuce — StoreFOCUS'%

StoreFOCUS usnadituje vybér efektivnich zpasobu distribuce produkti a sluzeb
ke koneénym spotiebitelim. Pomahd optimalizovat vybér jednotlivych druht
distribu¢nich cest vzhledem k charakteru produktii a vzhledem na cenovou strategii
firmy. Umoziuje identifikovat preference spotiebitela pii ndkupu produktd

a prizpiisobit tak distribuci ocekéavani zdkaznikd.

Vyzkum se zabyva:

e celostatnim a regionalnim hodnocenim distribu¢nich kanali,

e analyzou distribu¢nich kanali a obchodni politikou konkurence,

e hodnocenim prodejen, efektivnosti prodejnich akcii a podporou prodeje,

e spotiebitelskou preferenci ndkupnich mist.
3.7.12 Vyzkum veiejného minéni a sociologické vyzkumy — OpinionFOCUS™’
OpinionFOCUS podavd informace o soucasnych nazorech a postojich vefejnosti,
poskytuje analyzy spolecenskych, politickych a socialnich problémt, vysvétluje
souvislosti mezi vnimanim a hodnocenim celospolecenskych otazek vetejnosti a postoji,

které k nim zaujima na zakladé svych osobnich zkuSenosti.

Vyzkum se zabyva:

e nazory na aktudlni spoleCenské udalosti a problémy a na politickéd rozhodnuti,

e hodnocenim vysledkti politickych a spolecenskych zmén z hlediska socialni
a ekonomické situace obcanti,

e monitorovanim vyvoje zavaznosti spolecenskych problémd, jako jsou socialni
péce, kriminalita, korupce a privatizace,

e mezinarodnimi otdzkami a zahrani¢né - politickou orientaci,

e hodnotovou orientaci obcanti,

e sociologickymi vyzkumy provadénymi v riiznych skupinach populace.

1% FOCUS. Sluzby. focus-agency.cz [online]. [cit. 2013-04-04].
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3.7.13 Vyzkum komunalni politiky - CommunalFOCUS'%®

CommunalFOCUS ukazuje pohled vetejnosti na fungovani vetejné spravy, poskytuje
analyzy plisobeni orgdni statni spravy a samospravy z hlediska obcant, vysvétluje
souvislosti mezi vnimanim a hodnocenim instituci vefejné spravy veiejnosti a postoji,

které k nim zaujima na zakladé svych osobnich zkusenosti.

Vyzkum se zabyva:
e zavaznosti regiondlnich a komunalnich problémt jako hierarchie, stavem feseni
a bariérami feSeni,
e Ucasti obCani na fungovani principu samospravy v misté bydlisté, jako mirou
angazovanosti,
e hodnocenim vysledk politickych a spolecenskych zmén z hlediska jejich vlivu

na lokalni 1 mistni uroven.

3.7.14 Vyzkum politickych subjekti a volebniho chovani - PoliticsFOCUS™®
Podavé uceleny pohled na politickou scénu tak, ze poskytuje analyzy volebnich
preferenci, analyzy vnimani politickych stran a jejich pfedstavitelll voli¢i a radi jak

optimalizovat komunikaci s voli¢i a zvysit tak voli¢skou podporu.

Vyzkum se zabyva:
e socialni a demografickou strukturou volict politickych stran, identifikaci
a analyzou cilovych skupin,
e hodnotovou a ndzorovou orientaci voli¢skych skupin,
e oblibenosti politickych stran a politickych predstavitelt,

e nazory na aktudlni spolecenské udalosti, problémy a politicka rozhodnuti.

1% FOCUS. Sluzby. focus-agency.cz [online]. [cit. 2013-04-04].

109 Tamtéz.
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3.8 Nejvyznamnéjsi klienti'*

Od roku 1993 FOCUS zrealizoval stovky prizkuml zamétené na rizné oblasti trhu
a spolecnosti. Sluzby této firmy vyuzivaji domaci i zahrani¢ni podnikatelské subjekty
z ruznych oblasti (napiiklad oblast farmaceutického trhu, finanénictvi a pojistovnictvi,
informaéni  technologie, sluzeb pro obyvatelstvo i podnikatelskou sféru,
rychloobratkového, spotiebniho i primyslového zbozi), reklamni agentury, poradenské

spole¢nosti, média, statni organy i vyzkumné a vzdélavaci instituce.

Mezi nejvyznamnéjsi klienty, ktefi jsou rozdéleni podle oblasti, na kterou byl vyzkum
zamgéfen, patfi:

o Finance, investice a poradenstvi: BBG, CAC Leasing, CSS London, Ludova
Banka, OB Leasing, PricewaterhouseCoopers, Pojistovna Ot¢ina, VB Leasing,
VUB.

e Prumyslové a spoti‘ebni zboZi: Bata, CEZ, Dermacol, ETA Hlinsko, Geberit,
Hartmann Rico, Mora Moravia, Mimolta, OP Prostéjov, Otavan Ttebon,
Radiomobil, Slovenské telekomunikacie, Slovenské elektrarne, Wilkinson,
Whielpool.

¢ Farmaceutické vyrobky: Pharmavit SR, Slovakofarma, Vitar (znacky Energit
a Revital).

e IT technologie: AEC, Flextronic, IBM, Fujitsu siemens computer.

e Obchodni Fetézce: Ahold (fetézce Hypernova a Albert), BAUMAX, HP Tronic
(Fetézce Proton a Euronics), Ikea, Olympia, Penny market, Tesco.

¢ Reklamni agentury: ADM, Comtech, Dorland, Grey worldwire, Publicis.

e Média: Computer Press, katalog Trangel, Rada Ceské republiky pro rozhlasové
a televizni vysilani, radio Kiss Hady, radio Twist.

e Vyzkumy interniho fungovani firmy: Flextronics, IBM.

e Socidlni analyzy: Clovék v tisni, Magistrat mésta Brna, Ministerstvo dopravy,

Fakulta socidlnich studii Masarykovy univerzity, CSSD, Huti Duha.

10 FOCUS. Sluzby. focus-agency.cz [online]. [cit. 2013-04-04].
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3.9 Vyvoj hospodarského vysledku
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Graf 1: Vyvoj vysledku hospodai‘eni v letech 2007 - 2011 (Zpracovano dle

V prvnim analyzovaném roce, tedy roce 2007, byl vysledek hospodafeni kolem
1303000 K¢. Firma vté dobé vyuzivala k dotazovani pouze tazatele v terénu,
ale v piilce tohoto roku se rozhodla vybudovat i call centrum, diky kterému se vysledek
hospodaieni v roce 2008 vyrazn¢ zvedl, a to az o 60 %. Roky 2008 a 2009 byly
pro firmu prosperujici, jeji hospodaiské vysledky se pohybovaly okolo 2 145 000 K¢.
V roce 2010 cisty zisk rapidné kles na 330 000 K¢. Zptsobily to pfedev§im mimotadné
naklady souvisejici se stthovanim do vétsich prostor a zakoupenim nového vybaveni.
V roce 2011 piisla firma o velkého klienta, pro kterého provadéla flash prizkumy
Eurobarometru. Jednalo se o pruzkumy provadéné jménem Evropské komise

a Evropského parlamentu. Tato ztrata znamenala pro FOCUS pokles vysledku
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1 JUSTICE. Sbirka listin: Focus agency, s.r.0. justice.cz. [online]. [cit. 2013-04-07].
"2 HORN, P. Odbornd konzultace. Focus, Brno: 4. 3. 2013.
113 JUSTICE. Sbirka listin: Focus agency, s.r.o. justice.cz. [online]. [cit. 2013-04-07].
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3.10 Organizaéni struktura

Valna hromada
(3 spoletnici)
|
Vedeni spolefnosti
(2 jednatel&)

Obchodni oddéleni/ projektovi manaZefi
(3 zaméstnanci)

[Anal}‘tické uddéleni] { Shérné oddéleni ] [ﬂddéleni call centra]

{4 zaméstnanei) {4 zaméstnanci) (2 zaméstnanci)

Tazatelé v terénu Tazatelé v call centru
(327 pracovniki) (406 pracoviikil)

Obrazek 4: Organizaéni struktura FOCUS s.r.o. (Zpracovano dle'')

Nejvyssim organem spolecnosti je valnad hromada, kterd se schazi podle potieby
na zadost n€kterého ze spolecnikll a svolava ji jednatel, ktery je statutarnim organem
spole¢nosti. FOCUS ma dva jednatele a jménem spolecnosti jedna kazdy z nich
samostatné. Jednatelskd opravnéni mize omezit pouze valnd hromada. Do plisobnosti
jednatele spada zejména zastupovani spolecnosti navenek, obchodni vedeni spole¢nosti,
zajisténi fadného vedeni piedepsané evidence a uletnictvi, vypracovani Ucetnich
zaveérek podle zdkona o ucetnictvi, vedeni seznamu spolec¢nikli a jejich informovani

< - i 115
o vSech zélezitostech spolecnosti.

Spole¢nost FOCUS ma tfi spole¢niky:
e FOCUS Centrum pre socialnu a marketingovu analyzu s.r.0. - vklad 40 000 K¢,
e Mgr. Jaromir Volek (zaroven i jednatel) - vklad 20 000 K¢,
e Mgr. Roman Skotnica (zaroveii i jednatel) - vklad 40 000 K¢&.'°

Y4 HORN, P. Odbornd konzultace. Focus, Brno: 4. 3. 2013.
S FOCUS. Spolecenska smlouva 2009. 2009.

Y8 Tamtéz.

57



V agentuife FOCUS pracuje 13 kmenovych zaméstnanci, ztoho jsou 3 manazefi
projektl, 4 pracovnici v oddéleni sbéru dat, 2 vedouci v oddéleni telefonického
dotazovani a 4 v oddé€leni analytickém. Pii specializovanych vyzkumech a pii piiprave
nadstandartnich analyz spolupracuje navic s externimi spolupracovniky, kterymi jsou

experti v riznych oborech jako statistika, sociologie, urbanistika a mnohé jiné. 1

Ke sbéru primarnich dat vyuzivd spolecnost vlastni tazatelské sité, kam spada

327 tazatel v terénu a 406 tazateli v call centru. VSichni tito tazatelé pracuji na dohodu

o provedeni prélce.118

2%

Kmenovi zaméstnanci
I Tazatelé v terénu

W Tazatelé call centra

Graf 2: Poéet pracovnikit FOCUS s.r.o. (Zpracovano dle''®)

3.11 Produktivita prace

Produktivita prace obecné znamend mnozstvi produkce zhotovené jednim pracovnikem
za jednotku casu. Je to vyjadieni Gcinnosti lidské préce, ktera se vyjadii jako pomeér
mezi objemem produkce vyrobené za urcitou dobu a mnozstvim prace na ni vynalozené.
Vynalozena prace se da vyjadrit neptimo, a to dobou jejiho trvani, tedy poctem hodin

nebo piimo, po&tem osob. %

U HORN, P. Odbornd konzultace. Focus, Brno: 4. 3. 2013.
18 Tamtéz.
19 Tamtéz.

120 EINANCE. Produktivita prace. finance.cz [online]. [cit. 2013-04-09].
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Produktivita prace by se tedy spocitala jako podil ptidané hodnoty a po¢tu zaméestnancti.
Ovsem ve spolecnosti FOCUS by byl tento zpiisob vypoctu velmi zavadéjici. Diivodem
je, ze na ptidané hodnoté spolecnosti se podili nejen 13 kmenovych zaméstnancti, ale
1 pracovnici, ktefi jsou zaméstndvani na dohodu o provedeni prace. Mezi tyto
pracovniky patii jak tazatelé call centra, tak pracovnici Vv terénu, jejichZz odména za praci
neni casova, ale ukolova. Jsou tedy placeni za mmnoZstvi vyplnénych dotazniki,
nezavisle na tom, jaky ¢as nad danym prizkumem stravi. Z tohoto divodu by byl

vysledek vypoctu produktivity prace irelevantni.

3.12 Vybér oblasti pro hodnoceni a odméiiovani'*!

Firma vyuziva pro své prizkumy z velké casti pfedevsim call centrum, kde zaméstnava
nejvice pracovnikd, a to na dohodu o provedeni prace. Spole¢nost se v poslednich dvou
letech potyka s klesajici efektivitou prace a velkou fluktuaci pracovnikti praveé v oblasti

call centra.

V nasledujici tabulce jsou uvedeny celkové pocéty hodin, projektt, pracovnikii a pocty
hodin na jednoho pracovnika v letech 2007 — 2012. VSechny tyto hodnoty plati pouze
pro call centrum. Zpo¢tu hodin na jednoho pracovnika vyplyva, ze ve vSech
sledovanych letech vychazi v priméru na jednoho tazatele pouze 50 - 70 hodin v roce.
V letech 2007 — 2011 bylo mozné sjednat dohodu o provedeni prace na 150 hodin
za rok. V call centru tedy v priméru pracoval kazdy tazatel pouze dobu, ktera
neodpovidala ani polonin¢ casu, ktery zdkon o praci na tuto dohodu umozioval.
Od roku 2012 je mozné na vyse zminénou dohodu odpracovat az 300 hodin za rok.
I pfesto je pocet hodin na jednoho pracovnika v roce 2012 pouhych 67 hodin.
Ve stejném roce je také videt, ze se snizil pocet prizkumi a tim 1 pocet celkovych hodin
stravenych na priizkumu, avSak pocet pracovniku, kteti se na vyzkumech v roce 2012

podileli, je stale dost vysoky.

121 HORN, P. Odborné konzultace. Focus, Brno: 4. 3. 2013.
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Tabulka 1: Hlavni konkurenti v okrese Brno-mésto (Zpracovano dle'??, %)

CALL CENTRUM 2007 2008 2009

Celkovy pocet hodin

Pocet projekti

Pocet pracovniki

Pocet hodin na jednoho
pracovnika v roce

Z neformalnich rozhovori s pracovniky, ktefi ukoncili spolupraci, se supervizofi
call centra dozvédéli, ze mezi hlavni divody vysoké fluktuace a nizké efektivity prace
patii pfedevsim klesajici hladina hodinové mzdy, kterou lze vidét na uvedeném grafu.
Vroce 2007 byla primérna hodinova mzda 79 K¢, ale kazdym rokem klesala,
az se v roce 2012 jeji pokles zastavil na 64 K¢/hod, coz je o 15 K¢ méné nez v prvnim

analyzovaném roce.

80 -

70

® Primérna
40 - hodinova
mzda

30 A
20 A

10 A

2007 2008 2009 2010 2011 2012

Graf 3: Primérna hodinova mzda v letech 2007 - 2012 (Zpracovano dle'**)

122 HORN, P. Odbornd konzultace. Focus, Brno: 4. 3. 2013.
123 Tamtéz.

128 Tamtéz.
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Dal$im divodem byla také nespokojenost se syst¢émem ohodnoceni, kdy je systém
neékterym pracovnikiim nejasny, jinym se zdd byt nespravedlivy. Odchody pracovnikil
jsou pro firmu ztratou, protoze musi nabirat stale nové pracovniky, ktefi ale maji nizsi
efektivitu prace, coz opét vede ke sniZeni jejich odmény. Navic to i pro firmu znamena
nové¢ zaucovani, které stoji ¢as jejich supervizori. Pokud se nepodaii fluktuaci zastavit,
hrozi, Ze call centrum nebude schopné v ramci omezenych rozpocti realizovat své

projekty.

S ohledem na tato zjiSténi a na zaklad€ rozhovoru se supervizi se tato bakalaiska prace

dale bude zabyvat pracovniky call centra.

3.13 Prace v call centru
Tato kapitola se zaméfuje pouze na samotné call centrum, tedy na typ pracovniho
poméru, ktery zde vznikd mezi zaméstnavatelem a pracovniky, na pracovni dobu

a na zpusob informovani o aktualnich sménach.

3.13.1 Pracovni pomér'®

FOCUS zaméstnava v call centru pouze pracovniky na dohodu o provedeni préce,
jez se fadi mezi nejjednodussi pracovnépravni vztah. Pro zaméstnavatele je tento druh
pracovniho poméru rozhodné vyhodnéjsi, alespont co se ty¢e mzdovych nakladi.
Dohoda provedeni prace musi byt uzaviena pisemné, kdy smlouva musi obsahovat
oznaceni Ucastnikl, vymezeni pracovniho ukolu, sjednanou odménu, zpravidla lhitu,

v niz mé byt ukol proveden, misto a datum sjednani, jména a podpisy ucastniki.

Pti sjednavani vyse odmény v dohodé¢ o provedeni prace maji ucastnici velkou smluvni
volnost. VySe odmény vSak musi dosahovat alesponl vySe minimalni mzdy, protoze
v opacném piipad¢ je zaméstnavatel povinen poskytnout zaméstnanci doplatek ve vysi
rozdilu mezi vysi této odmény pfipadajici na jednu hodinu a pfisluSnou minimalni

hodinovou mzdou.

125 IPODNIKATEL. Zaméstnanci vs. brigadnici. ipodnikatel.cz [online]. [cit. 2013-05-01].
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Rozsah prace, na ktery se dohoda o provedeni price uzavird, nesmi byt vétsi
nez 300 hodin v jednom kalendainim roce. Do rozsahu prace se zapocitava také i doba
prace konand pro zaméstnavatele ve stejném kalendainim roce na zaklad¢ jiné dohody

o provedeni prace. Pokud by byla dohoda uzaviena nad tento rozsah, byla by neplatna.

Z dohody o provedeni prace se neodvadi odvody na zdravotni a socialni pojisténi, pouze
dail z pfijmu. Ta se navic do vySe 5 000 K¢ neodvadi zalohov¢, ale v podobé 15 %
srazkové dan€. Pokud mési¢ni vydélek na dohodu piesahne 10 000 K&, vznikne

povinnost odvodi na socialni a zdravotni pojisténi.

3.13.2 Pracovni doba

V call centru spolec¢nosti FOCUS je pracovni doba nepravidelnd, ale pracuje se nejdiive
od 9 hodin do nejpozdéji 19:30 hodin, a to jak v pracovni dny, tak vikendy a svatky.
Pokud ma FOCUS zakazku, kdy musi dotazovat firmy, probihd pouze sména ranni
ve vSedni dny, a to od 9 hodin do 13 - 16 hodin. Pokud jde o zakéazku, kdy je potfeba
dotazovat domdacnosti, probihd sména nejdiive od 14 hodin do 19:30 hodin ve vSedni
dny, ve svatky a vikendy potom jiz od 9 hodin. Diivodem je, Ze vétSina firem pracuje
do odpolednich hodin a pfevazna vétSina domadacnosti byva ve svych domovech

az odpoledne.126

Pracovni doba ve spolecnosti FOCUS trva tedy 4 - 5,5 hodiny. Pokud firma nema
zadnou zakazku, nesvolavaji se pracovnici a v call centru se po tyto dny nepracuje.
Prestavky na obcerstveni, oddech a na potiebu toalety si mize kazdy z tazatelu udélat
kdykoli, nesmi tim vSak obtézovat ostatni pracovniky a nesmi byt Castd, jinak by byl
napomenut supervizorem. Tento typ pfestdvky se zapocitdva do pracovni doby.
Prestavka s moZnosti opusténi prostor call centra trvd 10 minut a je vZdy oznamena

. .o127
supervizi.

e B HORN, P. Odbornd konzultace. Focus, Brno: 4. 3. 2013.

o 7 Tamtéy.
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Dle zékoniku prace je zaméstnavatel povinen poskytnout zaméstnanci nejdéle
po 6 hodinach nepfetrzité prace piestavku v praci na jidlo a oddech v trvani nejméné

30 minut.*?®

Jelikoz pracovni doba ve spole¢nosti FOCUS neptesahuje 6 hodin prace, je tedy deseti
minutova piestdvka s moznosti opusténi jejich prostor pouze dobra viile vedouciho této

firmy.?

3.13.3 Informovani o sménach**

Pracovnici se dozvidaji o novych sménach formou hromadné SMS, kde je napsano,
které¢ dny se bude pracovat a presné rozpéti hodin prace. V nékterych ptipadech je také
nutné piihlasit se na alespon tfi smény v tydnu. Byva to v pfipadech, kdy je nutné delsi
zaSkoleni na novém prizkumu, protoze zaSkolovani pfili§ mnoho pracovniki je

pro firmu neefektivni, bere €as supervizorim, ktefi by mohli vykonavat jinou praci.

V ptipad¢, Zze ma tazatel zajem o nékterou z vypsanych smén, odesle SMS supervizi,
kde stanovi, o které dny a sménu se jedna. Supervize na tuto zpravu uz pouze kratce
odpovi, aby tazatel véd€l, Ze se s nim na sméné pocitd. V opacném piipadé, kdy

pracovnik nemé zajem o Zadnou sménu, na SMS neodpovida.

Supervize postupné zaznamenava, na ktery den se ktery tazatel ptihlasil a po naplnéni
limitu pracovnich mist dalsi tazatele odmita. Call centrum disponuje celkem 26 misty

pro tazatele, vice pracovnikl na jednu sménu tedy neni mozné.

3.14 Analyza hodnoceni pracovnikii a kontrola jejich prace'®
Hodnoceni se ftidi metodou nucené distribuce, kdy jsou hodnoceni rozdé€leni

do vykonnostnich skupin, tedy A — F, kdy A je vyborny pracovnik, E Spatny a pokud

128 74kon €.262/2006 Sb., zakonik prace ze dne 1. ledna 2012.
129 HORN, P. Odborné konzultace. Focus, Brno: 4. 3. 2013.
130 Tamtéz.

181 Tamtéz.
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nékdo dosahne znamky F, znamena to, Ze S nim byl ukoncen pracovnépravni vztah.
Do jednotlivych skupin jsou tazatel¢é fazeni na zéklad€¢ jejich komunikacnich
dovednosti, dodrzovani casu pfichodi a odchodii a pfedevSim poctu vyplnénych
dotazniki. Kazdy novy tazatel, ktery nastupuje na svoji prvni sménu, je zapsan
do programu hodnoceni, ktery ma k dispozici vedouci call centra i supervizor, neboli
vedouci smény, ve svém pocitac¢i. Nastupni hodnoceni zac¢ind vzdy na pismenu D.
V prib¢hu pracovnikova setrvani ve firmé se hodnoceni miize ménit, vzdy dle jeho

vykonnosti.

V agentufe FOCUS se ovSem hodnotici zndmka posledni rok méni velmi nepravidelné.
Pokud jiz del$i dobu supervizor vidi, Ze tazatelovi pracovni vykony klesaji, zatadi ho
do nizs§i vykonnostni skupiny. To stejné plati 1 pii zlepSeni, lepsi pracovni vykony
se mohou ukézat i v jeho hodnoceni, a to zafazenim do vysSi vykonnostni skupiny.
Od roku 2011, kdy firma pfisSla o velkého klienta a kdy probihalo st¢hovani studia
do vétsich prostor, bylo hodnoceni provadéno spise slovni pochvalou, ¢i napomenutim
pfi nedodrZovani danych pracovnich instrukei, v horSim pfipadé 1 okamzitym
ukoncenim spoluprace. Firma tedy pfestala zaznamendvat hodnoceni do programu,

nebo ho zaznamenévala velmi sporadicky.

Studio, ve kterém pruzkumy telefonicky probihaji, je vybaveno dvéma nahledovymi
stanicemi, které umoznuji online kontrolu prubéhu vypliovéani dotaznikii operatory,
monitorovani a nahravani rozhovort a zdznam odpovédi. Prostory studia jsou navic
monitorovany kamerovym systémem a probiha kontrola pracovist. Kontroly probihaji
namatkové a nepravidelné. Kazdy operator, ktery ma za ukol vykonavat prazkum,
na kterém se jesSté nepodilel, prosit si testovaci dotaznik, aby pochopil vSechny otazky.
V ptipadé jakychkoli nesrovnalosti je mu k dispozici supervizor, ktery mu odpovi

na vSechny jeho dotazy.
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3.15 Analyza odméiiovani™>

FOCUS zaméstnava v call centru pouze pracovniky na dohodu o provedeni prace, maji
tedy pouze hodinovou mzdu. K urceni vySe hodinové mzdy maji uréené tii metody,
a to fixni mzda, rozdéleni podle vykonnosti do 5 pasem a vypocet dle mzdového

VZOrce.

3.15.1 Fixni hodinova mzda

Tuto variantu voli supervizor tehdy, kdy je na prizkum nasazen velmi maly pocet
tazatelll, vétSinou se jednd o 2 — 4 tazatele, ktefi pracuji samostatné az do ukonceni
prizkumu, tedy do doby kdy budou splnény vSechny pozadavky zadavajiciho

prazkumu.

Dalsi moznost, kdy supervizor voli fixni mzdu, je pii volani do firem, kdy je potfeba
rekrutovat, neboli nalézt sprdvného respondenta, pro zvoleny vyzkum. Tazatel vola
do n¢které firmy, kterd mu byla zvolena supervizorem, a z4da si k telefonu naptiklad
osobu, ktera je ve firmé zodpovédna za rozhodovani o volbé investic. Pokud tento
respondent neni zrovna k dispozici, domluvi se schtizka s touto osobou na jinou hodinu
nebo jiny den, kdy bude vhodny respondent k zastizeni. Smluvena schlizka
v domluveny Cas vSak miiZze pfipadnout na uplné jiného tazatele. Takto se tedy mize
stat, ze respondent rekrutuje 5 respondentti, ale sam zadny dotaznik nevyplni a naopak
dalsi tazatel mize vyplnit 5 dotaznikli s rekrutovanymi respondenty jiného tazatele,
aniz by on sam n¢&jakou schiizku domluvil. V tomto piipadé se jedna o tymovou praci,
kde by individudlni vykonnostni odména mohla vést k negativnim disledkiim typu
sabotovani ostatnich pracovniki a snizovala by efektivitu prace na projektu. V tomto

ptipad¢ je nutno klast zvySeny diiraz na kontrolu pracovniho vykonu v ¢ase dotazovani.

3.15.2 Vypocet dosazenim do vzorce

Dalsi metodou vyuzivanou pro stanoveni hodinové mzdy je dosazeni do vzorce.

(VS*H) +[D*0,3* (VS/N)] + [(D— (N *H)) * 0,3 * (VS /N)]

132 HORN, P. Odbornd konzultace. Focus, Brno: 4. 3. 2013
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kde:

H = pocet hodin

D = pocet vyplnénych dotaznikli tazatelem
VS = vypoctova hodinova sazba

N = hodinova norma dotazniku

Hodnoty VS a N se méni podle naro¢nosti konkrétniho projektu a jsou zvetejnény
na pracovisti. V drtivé vétSin€ piipadu se VS rovna 70 K¢ a N se vypoéita jako 60 minut

/ pocet minut celého dotazniku / 2,5.

vvvvvv

vypocty presné a vznikd velky rozptyl mezi odménou za préci, jakou dostanou
nejvykonngjsi pracovnici a odménou, jakou dostanou pracovnici s nejhor§im vykonem.
A to 1 pfesto, ze rozdil vyplnénych dotaznikl je velmi maly. Dostava se pak i takovych
vysledki, kdy vzorec ohodnoti nejlepsiho na 150 K¢/hod a nejhorSiho na 30 Ké/hod.
I pres to, Ze jde o rozdil tfi vyplnénych dotaznikli béhem jedné smény. Takovych
obrovskych rozdili se chce firma rozhodné vyvarovat a proto na komplikovanéjsi
a delSi dotazniky voli radéji rozdeleni do vykonnostnich pasem, ktera jsou popsdna

Vv nasledujicim odstavci.

3.15.3 Rozdéleni do vykonnostnich pasem
do péti vykonnostnich pasem, coz ma vliv na jejich hodnoceni - tazatelé si tak mohou

ptijit na 60, 65, 70, 75, nebo 80 K¢ na hodinu.

Tato metoda odménovani se pouzivd zejména tehdy, kdy je volba respondenta
stanovena vice kvotami zardz, jako pohlavi, vék, dosazené vzdélani a podobné. Jelikoz
jsou respondenti anonymni, nejednd-li se o firmy, neni jednoduché najit respondenta,
pro n¢jz plati vSechny stanovené kvoty a pokud se takovy najde, neni jisté, ze se bude

chtit na prizkumu podilet.
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Tato situace nastava také velmi Casto pii ukoncovani projektu. Zadavatelé prizkumt
vétSinou chtéji od kazdé kvoty nebo skupin kvot (nazyvano jako cilova skupina) urcity
pocet respondentll. Pokud je naplnéna vétSina kvot a chybi uz jen jedna cilova skupina
(naptiklad muz, student, 18 - 21 let), vola se, dokud se i tato kvéta nevyplni. Prave
takova hledani mize trvat nékolik hodin i dnti, proto jsou tyto hodiny placeny v rozmezi
60 - 80 K¢ na hodinu.

60 K¢/ hod
65 K¢/ hod
B 70 K¢/ hod
75 K¢/ hod

H 80 K¢/ hod

Graf 4: Rozdéleni do vykonnostnich pasem (Zpracovano dle133)

Z grafu je patrné, ze 60 K¢ na hodinu dostane 10 % nejméné Gspé$nych tazatelll, tedy ti
s nejmensim poctem vyplnénych dotaznikii. Pro nasledujici pasmo, kam spada dalSich
20 %, je zvolena mzda 65 K¢&/hod. Sazba 70 K¢ ptfipada na ty, ktefi se jsou v priméru
dle poctu vyplnénych dotaznikid (do tohoto pasma spada 40 % tazateld). DalSich 20 %
tazatelti dostane 0 pé&t korun na hodinu navic a na 20 % pracovnikd, ktefi maji nejvice

vyplnénych dotaznikl ze vSech, ptipada 80 K¢.

Kromé vyplnénych dotaznikti lze v nékterych ptipadech piihlédnout k jinym
ukazatelim vykonnosti tazatele, naptiklad k poctu vytoc¢enych cisel (¢i ke kombinaci
ukazateld, kdy napiiklad 1 hotovy dotaznik odpovidda 20 vytoCenym ¢islim
a ukazatelem vykonnosti je pak soucet takto prevedeného poctu dotaznikd a vytocenych

Cisel).

133 HORN, P. Odbornd konzultace. Focus, Bro: 4. 3. 2013
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3.16 Dotaznikové Setieni

Ke zjiSténi spokojenosti a srozumitelnosti nékterych oblasti tykajicich se hodnoceni
a odménovani byl sestaven pro pracovniky call centra dotaznik, ktery lze nalézt
v priloze €. 1. Stejné tak jsou ve 2. pfiloze znazornény a podrobné zpracovany vysledky
jednotlivych otdzek dotazniku. Dotaznik byl anonymni a byl elektronicky rozeslan vSem
406 tazatelim call centra spolecnosti FOCUS. Dotaznik vyplnilo 273 tazateld,
navratnost tedy byla 67 %. Takto vysokd navratnost mlze byt pfisuzovana tomu,
ze pro velkou cast pracovniku to byla Sance jak anonymné sdélit své nazory

a ptipominky k danému tématu.

Dotaznik obsahoval 26 otdzek a vétSina z nich byla uzavieného typu, coZ znamena,
ze pracovnici zatrhavali jednu, piipadné vice odpovédi z pfedem nabizenych moZznosti.
Krom¢ uzavienych otazek obsahoval dotaznik také 6 otevienych, kde pracovnici méli
moznost vyjadrit své nazory na danou tématiku. Celd dotaznik byl rozdélen do 4 casti.
Prvni ¢ast se tykala pouze statistickych udaji, tedy zakladnich informaci
o respondentovi, dalsi ¢ast se vénovala pracovnim podminkam, tfeti obsahovala otazky
na hodnoceni pracovnikll a posledni €ast byla zaméfena na odménovani pracovnikil

za odvedenou praci.

3.17 Shrnuti dotaznikového Setieni

Na dotaznik zaméfeny na hodnoceni a odménovani pracovniku ve spolecnosti FOCUS
odpovédélo celkem 273 pracovnikl ze 406 oslovenych, navratnost byla 67 %, je tedy
pomérné vysoka. 74 % respondentt, ktefi vyplnili dotaznik, je Zenského pohlavi.
Nejvice respondentd je ve véku 19 — 26 let, a co se tyCe vzdélanosti, je 54 %
stiedoskolského vzdélani s maturitou. Statni piislusnost 87 % je Ceska republika, 13 %
Slovensko. Jina statni pfislusnost nebyla respondenty zaddna. VétSina pracovnikl
kromé toho, ze pracuji ve zminovaném call centru, také studuji na vysokych skoléach.
Pro spole¢nost pracuje 46 % pracovnikii méné nez jeden rok, coz potvrzuje, Ze posledni

roky velmi Casto dochazi k vyméné stavajicich pracovnikll za nové.
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Analyza ukazala, ze si v nékterych dotazovanych oblastech stoji firma velmi dobfte.
Jednou z nich je pracovni prostiedi, ve kterém je 97 % tazateli spokojeno, a pouze 3 %
jsou spiSe nespokojena. Hlavnim divodem nespokojenosti téchto 3 % byl udéan
nedostatek damskych toalet a problém se star§imi telefony, kde se Spatné vytace;ji Cisla.
6 tazatelli uvedlo jako problém prostory, ve kterych pracuji, kde sedi 8 tazatelii vedle
sebe a tim je v mistnosti velky hluk, coz rusi tazatele pii jejich praci. Tedy Ze jejich

pracovni mista od sebe nejsou dostate¢né oddélena.

Dalsi oblasti, ktera se ukazala jako bezproblémova, jsou vztahy mezi spolupracovniky
na pracovisti. 59 % je totiz hodnoti jako dobré a pratelské a 41 % jako spiSe dobré, jen
se oblas vyskytne problém. Zadny respondent nepopsal vztahy mezi jeho

spolupracovniky jako $patné.

Jako dalsi kladny ukazatel lze uvést spravedlivost a objektivitu ptistupu vedoucich,
se kterou je drtiva vétSina pracovnikl spokojena. Stejné tak jsou pracovnici spokojeni
S dostatkem informaci, které dostavaji od nadfizenych, aby byli schopni kvalitné
vykonavat svoji praci. Hodnotit kladn¢ se da také to, ze 79 % respondentim vyhovuje
informovani o dostupnych pracovnich sménach formou hromadné SMS, stejn¢ jako jim

vyhovuje i ptihlasovani na smény zaslanim SMS supervizorovi.

Z analyzy dotazniku nevySly najevo pouze pozitivni ohlasy, bylo zjisténo 1 nekolik
nedostatktl. Firma se potyka s nékolika problémy, na které by bylo vhodné se zaméfit.
Piedevs§im v oblasti hodnoceni byla fada problému. Na otazku, zda jsou pracovnici
informovani o svém hodnoceni, znéla odpovéd’ ne od 175 z celkovych 273 pracovnikd,

jak 1ze vidét na nasledujicim grafu.

69



rozhonD

180 -
160 - > ne ,)
140 -
= 120 - 5
3 rozhodné 1
3 100 - ano
Q.
-g 80 | -
L d
-
<) spise
& 40 7 ano
20 1 14 ‘
0 1 1 1
Ano Ne Nevim
Odpovéd’

Graf 5: Informovanost o pracovnim hodnoceni od nadrizenych (vlastni zpracovani)

Zde se tedy potvrdily stejné informace, které byly sdéleny i na odborné konzultaci, a to,
ze ve spolecnosti hodnoceni neprobiha pravidelné a je nedtsledné. Toto je rozhodné
problém, ktery by méla firma feSit. Pracovnici museji védét, jak a dle jakych kritérii je
provadéno jejich hodnoceni, aby byli motivovani k lep§im vykoniim, a tim se stanou
pro spole¢nost produktivnéj$i. Sami pracovnici si dle dotazniku pteji byt hodnoceni.
Necela polovina by si informaci o svém hodnoceni pfala ziskavat pisemnou formou
a 31 % by radgji formou hodnoticiho rozhovoru s nadfizenym. Nejvétsi ¢ast z nich

by chtéla byt hodnocena mési¢né€, pouze par tazateld ctvrtletné nebo pilro¢né.

Problémem se ukazala byt i zpétna vazba od nadfizenych o odvedené praci. 36 %
pracovnikll si mysli, Ze zpétnou vazbu spiSe nedostdva, ale naopak skoro stejné
procento si mysli, Ze spiSe dostava. To, ze neni poskytnuta dostatecnad zpétna vazba,
se potvrdilo také v otevienych otazkach, kde néktefi tazatelé uvedli, Ze jim samym
chybi zpétna vazba a Ze s nimi nadfizeni pfili§ nekomunikuji. Dokonce v nékterych
ptipadech, kdy pracovnik potiebuje sde¢lit néjakou dilezitou informaci, neni nikdo

z vedeni k zastiZzeni. Na tuto oblast by se rozhodné mélo zaméfit.
Dalsim velkym problémem, jak se v dotazniku ukazalo, je srozumitelnost systému

vypoctu odmény za odvedenou praci. Dle nasledujiciho grafu lze vidét,

ze 189 pracovnikl z celkovych 273 nechapou, jak je vypocitana jejich mzda.
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Graf 6: Srozumitelnost systému vypoétu odmén (vlastni zpracovani)

Tedy béhem prace na vyzkumu sami nevédi, kolik za tuto préaci dostanou. Stejné tak
Vv otevienych otdzkach si respondenti sté¢Zovali na systém odmén, kdy se hodinovou
sazbu doveédi az po ukonceni vyzkumu a stava se tak, ze pracovnici dostanou mnohem
mens$i odménu, nez se kterou pocitali. Pokud jde o samotnou vysi finan¢niho
ohodnoceni, je 41 % spiSe spokojeno, naopak 38 % je spiSe nespokojeno. Ostatni
se k tomuto bodu nevyjadrili. Tato nespokojenost by mohla pramenit pravé z toho,
ze se respondenti dozvidaji hodinovou sazbu az po ukonceni vyzkumu a ¢asto byva

mensi, nez si sami predstavuji.

Z dotaznikového Setfeni se také zjistilo, Ze odpovidajici hodinova sazba za praci tohoto
typu by se méla dle pracovnikii pohybovat v priméru kolem 75 K¢. Minimalni odména

na hodinu by méla byt, jak uvedla skoro polovina dotazovanych, 60 K¢.

K nefinan¢nim benefitim, které zatim ve firmé nejsou zavedeny, se pracovnici vyjadiili
kladné. 48 % by mélo zajem o stravenky, dalSich 18 % by rado dostalo Sanci se diive
ptihlésit na sménu neZ pracovnici s hor§im vykonem a 16 % by mélo zdjem o poukazky

do welness. Jinou moznost benefitl, které by jim vyhovovali, mohli samotni pracovnici

24

benefit.
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Odpovédi na otazku o vlivu €asové a vykonnostni slozky na celkovou odménu byly
velmi rizné. Nejvice pracovnikil, jednd se o 36 %, by chtéli, aby se jejich celkova
odmeéna rozdélila na vykonovou a ¢asovou slozku v poméru 50:50. 18 % by chtélo
rad&ji mzdu z 80 % slozenou z ¢asové mzdy a 20 % z vykonové. 15 % pracovniki
uptednostituje 70 % Casové a 30 % vykonové. VSechny tyto a dalsi vybrané odpovédi
pracovnikl jsou uvedeny V nasledujicim grafu. Navrhim na odstranéni nedostatkt

zjisténych v této analyze se zabyva posledni kapitola bakaléaiské prace.
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Graf 7: Vliv ¢asové a vykonnostni slozky na celkové odméné (vlastni zpracovani)

3.18 Analyza konkurence

Vybrana spole¢nost FOCUS se zabyva vyzkumem trhu a pouzivé k tomu ptfedevSim
svého vlastniho call centra, kde zaméstnava 406 pracovnikii na zakladé dohod
o provedeni prace. Jeho konkurenti jsou tedy vSechna call centra, kterd uzaviraji
se svymi pracovniky stejny pracovnépravni vztah. Pokud jde o detailn&jsi analyzu
konkurence, je mozné vybrat z téchto call center pouze ta, ktera maji stejny predmeét

podnikani jako FOCUS, a tim je vyzkum trhu a vefejného minéni.
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Na brnénském trhu je mozné najit velké mnozstvi call center. Kazda banka, kazdy
mobilni operator, pojisStovny a jiné instituce maji vétSinou i1 sva call centra. Pro préci
v call centru nabizi (odména, pracovni doba, benefity) a vyzaduje (vzdélani, schopnosti)
kazda spole¢nosti néco jiného. Mezi nejvétsi call centra v okrese Brno-mésto patii

Amax, Brand Brothers, Atento, Proveon a Kleffmann.

3.18.1 Hlavni konkurenti

Z vyse vyjmenovanych konkurentli jsou nejvetsi hrozbou Brand Brothers, a Kleffmann,
jelikoz maji stejny predmét podnikani. V nasledujici tabulce jsou popsany pozadavky,
které¢ firmy Zadaji od novych pracovnikii a nabidky dvou nejvétSich konkurenti

se srovnani se spole¢nosti FOCUS.

Tabulka 2: Hlavni konkurenti v okrese Brno-meésto (Zpracovano dle™, 135)
Brand Brothers, s.r.o. Kleffmann Group, s.r.o. FOCUS, s.r.o.
telefonicky sbér dat, telefonicky sbér dat, telefonicky sbér dat,

Druh prace

nejedna se o prodej nejedna se o prodej nejedna se o prode;j

spolehlivost, zodpovédnost,

komunikativnost,
spolehlivost, peclivost,
dochvilnost, dodrZzovani
zvolenych ¢asti prace

Pozadavky

vstiicnost, profesionalni vedeni
hovoru, pfijemny hlasovy
projev, uzivatelské znalosti
prace na PC

dobrou komunikacni
schopnost, spolehlivost,
peclivost, uzivatelska znalost
prace na PC, spolehlivost

mlady a pratelsky Ao v pifiemném  prostiedi Klimatizované prostory,
Nabidky kolektiv, zdarma [P Pty P ’ mozna dlouhodobé
N , dlouhodoba spoluprace .
obcerstveni spoluprace
Nutné, stiedoskolské stfedoskolské nerozhoduje
vzdélani
ROV el vyhodou vyhodou vyhodou

centru

Pracovni

doba vSedni dny 8 — 16

vSedni dny 8 — 17

kazdy den 9 - 19:30

Hod/tyden 16 h

neni stanoveno

neni stanoveno

pevny zéklad 32,50 K¢,
odména za dotaznik
20,30 K¢
(v primé&ru 65 K¢&/hod)

Systém
odmén

podle vykonu, mzda se
pohybuje od 70 do 130 Ké&/hod.
dle projektu a vykonu

60 - 90 K¢/hod dle vykonu a
projektu

V téchto vyse uvedenych spolecnostech je hlavnim zamétenim vyzkum trhu a vefejného

minéni. VSude se jedna o pfivydélek na dohodu o provedeni prace, kde pracovnici

34 BRIGADA V BRNE. Brigady v Brné. brigadavbrne.cz. [online]. [cit. 2013-05-01].
135 KLEFFMANN. Nabidka brigady. kleffmann.com. [online]. [cit. 2013-05-01].
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aktivné volaji a vyplnuji s respondenty dotazniky. Pozadavky jsou vSude viceméné
stejné, jedna se hlavné o komunikativnost, peclivost a spolehlivost. U obou konkurentti
je nutné mit ukoncené stfedoskolské vzdélani, zatimco u agentury FOCUS mira
vzdélani nerozhoduje. Minimalni odpracovana doba je stanovena pouze u Brand
Brothers, a to na 16 hodin v tydnu. Co se ty¢e odménovani, ma kazdy jiny systém,
Brand Brother voli nizky hodinovy zaklad plus odmény za dotaznik, Kleffmann hodnoti
pouze podle vykonu a FOCUS ma rozpéti od 60 do 90 K¢ za hodinu, podle vykonu

a provadéného vyzkumu.

3.18.2 Ostatni konkurenti v okrese Brno-mésto
Mezi dalsi velké konkurenty, kteti vlastni call centrum, ve kterém zaméstnavaji

pracovniky na dohodu o provedeni prace, jsou:

Amax, s.r.o.

Spole¢nost vznikla v roce 2003 a nyni nabizi 120 pln€ vybavenych operatorskych
pracovist. Jeji oblasti podnikédni je pfedevSim telemarketing a telefonni prode;j.
Hodinova mzda pro pracovniky se pohybuje mezi 75 a 100 K¢ na hodinu, vzdy
dle volaného projektu. Jde o telefonické oslovovani klientd, pfijem hovorti od klientt
a administrativa. Pracovni doba je volitelna, provoz je tfisménny. Firma pozaduje
komunikacni a prezentacni dovednosti, pfijemny hlas a vystupovani a uzivatelskou
znalost prace na pocitaci. Jako bonus nabizi soutéZe o hodnotné ceny a ndborovy

piispévek az 5 000 K&. *

Atento, a.s.

Jedna z nejvétsich spolecnosti svéta se zaméfenim na zakaznické sluzby, predevsim
externi dodavky sluzeb. Funguje v 16 zemich a reprezentuje velké spole¢nosti
z Sirokého spektra odvétvi, jako finance, telekomunikace, pojisténi, technologie
a mnoha dalSich. V Brn¢ ma Atento poboCku, kde pro Telefonica O2, jednoho
Z nejvetsich klientl, vykonava praci v podobé pée o zakazniky. Jedna se o telefonicky

kontakt se stavajicimi zékazniky, nabizeni a prodavani jejich produktli a sluzeb

136 AMAX. Pracovni piilezitosti v Brn&. amaxsro.cz. [online]. [cit. 2013-05-03].
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a o souvisejici administrativu. Od novych pracovnikil poZaduji pfijemny a kultivovany
hlasovy projev bez vady feci, vybornou znalost ¢eského jazyka a moZznost odpracovat
minimalné 15 az 20 hodni tydné. Firma nabizi zékladni hodinovou sazbu pii dohodé
o provedeni prace, ktera ¢ini 60 K¢ a neomezenou vysi bonusi, ktera mize konecény
vydélek posunout az na 90 - 120 K¢/ hod. Nabizi také moznost planovat smény
dle svych moznosti, praci i o vikendu, klimatizované pracovisté a propracovany systém
benefiti (kdva na pracovisti zdarma, zvyhodnéné volani, vyrazné slevy u partnerskych
spole¢nosti a podobn¢). Jako extra vyhody a benefity uvadi firma odmény za kazdého

nového doporuceného kolegu, stravenky a studeny bufet za nizsi cenu.*’

Proveon, a.s.

Proveon je poskytovatelem sluzeb v oblasti telemarketingu a zakaznického servisu. Jeho
telefonnich operatofi komunikuji se zakazniky jejich klientd a staraji se o jejich
spokojenost. Zajistuji vSechny procesy souvisejici se spravou databézi, zpracovanim
smluv a vyuctovanim sluzeb. Dlouhodobé se specializuje na obory bankovnictvi,
pojistovnictvi a telekomunikace. Smény si mize kazdy pracovnik volit podle svého
volného &asu, avSak musi mit odpracovanych minimalné 14 hodin za tyden. Ukolem
kazdého pracovnika je peCovat o stavajici zdkazniky vyznamnych klientli z oblasti
bank, pojistoven a mobilnich operator, oslovovat je s nabidkou rozsifeni jejich
stavajicich sluzeb o nové produkty a uzavirat obchod. Proveon ma uvedenou
garantovanou mzdu pro novacky 85 Kc¢/hod. Déle nabizi neomezené vykonnostni
odmény, proplacené piestavky, navySeni zdkladni mzdy po zapracovani, tymové
soutéze o veécné ceny a ndkupni poukazy, firemni akce a naborovou prémie
za piivedeného nového pracovnika. Spolecnost pozaduje znalost ceského jazyka
na urovni rodilého mluvc¢iho, komunikativnost, zodpoveédnost, orientaci na vysledek,

oy o . s e 138
odolnost vii€i stresu, chut’ ucit se novym vécem a Cisty trestni rejstiik.

37 ATENTO. Nabidka volnych pracovnich pozic. atento.cz [online]. [cit. 2013-05-03].
138 PROVEON. Volné pracovni pozice. proveon.cz [online]. © 2007. [cit. 2013-05-10].
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3.19 Analyza trhu prace

Spolecnost FOCUS se nachazi v okrese Brno-mésto, ktery lezi ve Ctvrtém nejvetSim
kraji Ceské republice. Jedna se o Jihomoravsky kraj. V roce 2012 mél tento kraj
1 167 142 obyvatel, z nichZ tfetina, pfesné 378 327 Zije v okrese Brno-mé&sto.™*

Z hlediska zaméstnanosti v kraji je v primarni sféfe (zeméd¢lstvi, lesnictvi) 2,9 %
pracovnikd, v sekundarni sféfe (pramysl, stavebnictvi) 36,1 %, a Vv tercialni sfére
pracuje 61 %. Krajska sektorova skladba zaméstnanosti v zasadé odpovida celostatnimu
praméru s tim, ze v kraji je mirné niz8i zaméstnanost v sekundarni sféfe ekonomiky,

7 sz ’ S v v v r 14
zatimco v terciarni sféfe je naopak zaméstnanost nepatrng vyssi.'*

3.19.1 Nezaméstnanost, volna pracovni mista a uchazeci v okrese Brno-mésto

Mira registrované nezaméstnanosti vyjadiuje podil poctu nezaméstnanych
registrovanych ufady prace na disponibilni pracovni sile v procentech. Pokud jde
0 okres Brno-mésto, je tato mira za poslednich 9 let kolisava. Od roku 2004 do roku
2008 rapidné klesala, az se dostala z 10,82 % na 5,75 %. Nasledujici rok vyrazné

stoupla a od roku 2010 doposud kolisa mezi 8 a 9 procenty.***

Tuto kolisavost lze vidét i na poétu uchazecl o zaméstnani. V roce 2004 jich bylo
v Brn¢ vedenych 20 890, opét do roku 2008 jejich pocet rapidné klesal, ale od 2009
obrovsky nariist, az o 5 500 uchazecia. Mezi lety 2009 az 2012 byl pocet uchazect

o zaméstnani opé€t kolisavy a pohyboval se kolem 18 az 20 tisici.*?

Pokud jde o volna pracovni mista, ¢imz se rozumi nové¢ vytvoiend nebo uvolnéna
pracovni mista, na kterd zaméstnavatel zamysli ziskat zaméstnance, nejvice jich bylo
vroce 2007. Jednalo se o 6378 volnych mist. Do toho roku se ¢isla pohybovala
mezi 1 000 a 2 700. V roce 2008 klesly volna mista na 3 000 a o rok pozd¢ji dokonce
na 1 450. Od roku 2010 nadale pozvolna klesaji.**®

139 CSU. Casové fady vybranych ukazatelii - Brno-mésto. ¢zso.cz [online]. [cit. 2013-05-12].
YOMPSV. Trh prace v Jihomoravském kraji — vyvoj. mpsv.cz [online]. [2013-05-12].

YL MPSV. Trh prace v Jihomoravském kraji — vyvoj. mpsv.cz [online]. [2013-05-12].

92 Tamtéy.

143 Tamtéz.
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Podrobny piehled téchto hodnot, a hodnot poctu zaméstnancli na 1 volné pracovni
misto, které byly spocteny jako podil uchazecli a volnych pracovnich mist, popisuje

nasledujici tabulka.

Tabulka 3: Mira nezaméstnanosti, uchazeti a volna pracovni mista (Zpracovano dle %)

2004 | 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 | 2012

Mira registrované
nezaméstnanosti (%0)

10,82 | 9,21 788 | 598 | 575 | 817 | 856 | 815 | 8,93

Uchazedi o

S 20890 (1977317078 (1324912641 (18023 (19711 |18590 |20 154
Zameéstnani

A TERgEng R itel 1099 | 2696 | 2306 | 6378 | 3012 | 1450 | 1368 | 727 767

Pocet zaméstnanci
na 1 volné pracovni 19,0 7,3 7,4 2,1 472 12,4 14,4 25,6 26,3
misto

Za nahlé zvyseni miry nezaméstnanosti, zvySeni poctu uchazecii o zaméstnani a snizeni
volnych pracovnich mist v roce 2009 muze finan¢ni krize. Tato krize postihla cely svét
jiz v roce 2008. Ceska republika se v té dobé& jesté potykala s nedostatkem pracovnich
sil a nezaméstnanost se postupné snizovala. Krize postihla ¢esky trh prace az v zavéru
roku 2008. Nejdramati¢téjsi ubytek volnych pracovnich mist 1ze byl ve zpracovatelském
prumyslu, ktery byl postizen ztratou zahrani¢nich zakazek. K ubytku volnych mist ale
doslo i v obchodu a trznich sluzbach. Piesto patii Ceska republika v evropském

srovnani stale k zemim s jednou z nejvyssich hodnot miry volnych pracovnich mist.**

3.19.2 Mira nezaméstnanosti (%) v letech 2001 - 2011

Agentura FOCUS se nachazi v jednom z nejvétsich mést v Ceské republice, kde je
nabidka prace velmi rozmanita. Z nésledujiciho grafu lze vidét, Ze mira nezaméstnanosti
kolisa jak v okrese a kraji, tak v celé Ceské republice. Jen s tim rozdilem, Ze do roku
2007 byla procentni mira nezaméstnanosti v Brn& vyss§i nez v Ceské republice, ale

od roku 2008 je tomu naopak. Nejmensi procentni mira nezaméstnanosti byla v roce

Y4 MPSV. Trh prace v Jihomoravském kraji — vyvoj. mpsv.cz [online]. [2013-05-12].
145 CSU. Krize na Gesky trh prace piichazi pozdéji, o to mé siln&jsi dopad. czso.cz [online]. [2013-5-12].
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2008, v nasledujicim roce zasahla stat i cely svét krize, proto nezaméstnanost silné

stoupa.
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Graf 8: Srovnani miry nezaméstnanosti (v %) v letech 2001 — 2011 (zpracovano dle**®, 147 148 )

3.19.3 Vyvoj primérnych mezd

Tabulka 4: Vyvoj primérnych mezd (v K¢&) v letech 2006 - 2011 (Zpracovano dle**® ' %)

2007 2008 2009 2010 2011
Ceska republika 20977 22 387 23334 | 24411 24 453 24 469
Jihomoravsky kraj 18 427 19 983 21541 | 22409 22 830 23538

NACE 23 473 25 560 28751 | 30311 30371 30 600

Jak lze vidét v predchozi tabulce, vyvoj hrubych mési¢nich mezd rok od roku stoupa.
V roce 2006 byla v Ceské republice primérna mzda necelych 21 000 K&, ale za rok
se vySplhala na 22 387 K¢ a o rok pozdéji se o 1 000 K¢ zvysila. Dalsi roky stoupala
uz jen nepatrné. Podobny pribéh méla i mzda v Jihomoravském kraj, kdy prvni dva

analyzované roky stoupala o 1 500 K¢, ovSem roky dalsi se zvySovala pouze v fadech

146 CSU. Registrovana nezamé&stnanost k 31. 12. od roku 1993. czso.cz. [online]. [2013-5-12].

YT CSU. Casové fady vybranych ukazatelii - Brno-mésto. czso.cz. [onling]. [cit. 2013-05-12].

148 ¢SU. Poity uchaze&ii o zam&stnani a miry nezamé&stnanosti v krajich. czso.cz [online]. [ 2013-5-12].
19 FINANCE. Vyvoj primémé a minimalni mzdy. finance.cz [online]. [2013-5-13].

150 ¢SU. Primé&rné hrubé mési¢ni mzdy zaméstnancii. ¢zso.cz [online]. [2013-5-12].

151 ¢SU. Casové fady zékladnich ukazateli statistiky prace tmor 2013. czso.cz [online]. [2013-5-12].
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stokorun. Jihomoravsky kraj si ve srovnani s republikou stoji dobfe, pohybuje se jen
o néco nize pod jeji hranici. Podle ekonomické cinnosti CZ-NACE, kam spada
spole¢nost FOCUS do sekce M - profesni, védecké a technické cCinnosti, presnéji
do prazkumu trhu a vetejného minéni, je hruba mzda vysoko nad primérnou mzdou jak
Jihomoravského kraje, tak celé Ceské republiky. V roce 2011 dosahuje dokonce
30 600 K¢. Tato mzda se vSak tyka pouze odbornych pracovnikl pracujicich v tomto
oboru z hlediska CZ-NACE, a ne tazatelti zaméstnanych ve spole¢nosti FOCUS.

3.19.4 Vyvoj minimalni mzdy

Tabulka 5: Vyvoj minimalnich mezd v letech 2000 - 2011 (Zpracovano dle'>?)

| 2000 | 2001 | 2002 2003 2004 2005 | 2006 | 2007 2008 2009 2010 2011

Minimalni mzda

. . « 4000(5000|5700|6200| 6700| 7185| 7570 | 7955| 8000 | 8000 | 8 000 | 8 000
za mésic (K¢)

Minimalni mzda
za hodinu (K¢)

22,30 | 30,00 | 33,90 | 36,90 | 39,60 | 42,50 | 44,70 | 48,10 | 48,10 | 48,10 | 48,10 | 48,10

Minimélni mzda byla v Ceské republice poprvé zavedena v roce 1991. V piedeslé
tabulce jsou uvedeny minimalni mzdy jak za mésic, tak za hodinu. Mzda méla do roku
2007 stoupajici tendenci, ale od roku 2008 se minimalni mzda ustalila na 8 000 K¢

za mésic, tedy 48,10 K¢ za hodinu.*®

3.19.5 Analyza poptavky po pracovni sile a nabidky pracovni sily v Brné

K 31. 12. 2011 bylo v okrese Brno-mésto na pracovnim tfadé¢ evidovano celkem 18 590
uchazeci o zaméstnani, na 761 volnych pracovnich mist. V nésledujici tabulce jsou
popsany nejzadanéjsi profese, po kterych je nejvétsi poptavka. Ke stejnému datu bylo
zjisténo, ze nejvice volnych mist je pro stfedni odborné vzdélani (vyucen), jedna
se 0 40 % z celkového poctu volnych pracovnich mist. Pouze 63 volnych pracovnich
mist v Brné¢ pozaduje vysokoskolské vzdélani. Nejvetsi poptdvka na trhu préce

ve vybraném okrese je o odborné pracovniky v obchodni sféfe a vefejné spraveé, naopak

52 MPSV. Piehled o vyvoji &astek minimalni mzdy. mpsv.cz [online]. [2013-5-12].

153 Tamtéz.
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nejvice uchazecu je z ftad vSeobecnych

a pracovnikll pro zadavani dat a zpracovani textd.

A

administrativnich pracovnikl, sekretati
154

Tabulka 6: Nabidka a poptavka pracovnich sil v Brné k 31. 12. 2011 (Zpracovino dle’*®)

Profese podle CZ-1SCO

Odborni pracovnici v obchodni sféte a vetejné sprave

Remeslnici a kvalifikovani pracovnici na stavbach
(kromeé elektrikait)

Pracovnici v oblasti ochrany a ostrahy

Pomocni pracovnici v oblasti tézby, stavebnictvi,
vyroby, dopravy a v pfibuznych oborech

Uklizeci a pomocnici

Kovodélnici, strojirensti délnici a pracovnici
v pfibuznych oborech

Specialisté v obchodni sféfe a vetejné sprave
Pracovnici v oblasti osobnich sluzeb
Pracovnici v oblasti prodeje

Specialisté v oblasti zdravotnictvi

Vseobecni administrativni pracovnici, sekretafi
a pracovnici pro zadavani dat a zpracovani textd

Pracovnici informacnich sluzeb, na piepazkach
a v pribuznych oborech

Obsluha stacionarnich stroju a zafizeni

Specialisté v oblasti informacnich a komunika¢nich
technologii

Utednici pro zpracovani ¢iselnych udaju a v logistice

Poptivka po Nabidka Polet
pracovni sile pracovni sily uch'azecu
na jedno

(volna pracovni (uchazeci o volné :
mista) zam&stnani) pracovnl
misto

154 MPSV. Nabidka a poptavka trhu prace. mpsv.cz [online]. [2013-5-12].
155 MPSV. Nabidka a poptavka trhu prace. mpsv.cz [online]. [2013-5-12].
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3.20 Shrnuti analytické ¢asti

V ptedchozich kapitolach jsou popsany analyzy jak interni, tak externi, které se tykaji
spole¢nosti pro vyzkum trhu a vefejného minéni, FOCUS, s.r.o. Interni, neboli vnitini
analyza se zabyva dénim ve firmé&, tedy zdkladnimi informacemi o spolecnosti, jeji
historii, managementem projektli, vlastni vybudovanou tazatelskou siti, rozdélenim
pracovnikd na dvé oblasti podle zplisobu sbéru dat, vyzkumnymi metodami a produkty,
nejvyznamngj$imi klienty, vyvojem hospodaiského vysledku a organizacni strukturou
spolecnosti. Dale se zamétuje na vybér oblasti pro hodnoceni a odménovani pracovnikd,
kterou jsou tazatelé v call centru a na to navazuje systém hodnoceni a odmeénovani
jejich nadfizenymi. Interni analyza je zakoncena dotaznikovym Setfeni, kterého bylo

zapotiebi ke zjisténi spokojenosti pracovnikd.

Externi Gast prace se tyka piedev§im analyzy konkurence, kde jsou popsani hlavni
konkurenti, a analyzou trhu prace, ktera popisuje miru nezaméstnanosti v okrese
Brno-mésto, v kraji a celé Ceské republice, vyvoj primérnych mezd, vyvoj minimalni
mzdy v letech 2000 az 2011 a v neposledni fadé analyzu poptavky po pracovni sile

a nabidky pracovni sily v okrese, ve kterém spolecnost FOCUS podnika.

Samostatna agentura FOCUS vznikla roku 1993, kdy nejdiive vyuzivala ke sbéru
primarnich dat pouze tazatele v terénu, az od roku 2007 vybudovala své vlastni call
centrum s vlastni tazatelskou siti, kam v soucasnosti spada 406 tazatelli. Spolecnosti
tyto pracovniky zaméstndva pouze na dohodu o provedeni prace, jelikoz je to

pro zaméstnavatele rozhodné vyhodnéjsi.

Na vyplnéni dotazniku se podilelo 74 % Zen a 26 % muzl. Nejvice z nich je ve v&ku

19 — 26 let a ma stiedoskolské vzdélani s maturitou.

V poslednich dvou letech se firma potyka s vysokou fluktuaci pracovnikt, coz ukazuje
1 dotaznik, kde 46 % pracovnikli uvedlo, ze ve spolecnosti pracuje méné¢ nez jeden rok.
Vedeni spole¢nosti se domniva, Ze je hlavnim divodem klesajici hladina hodinové
mzdy a nespokojenost se systétmem hodnoceni a odménovani. Tyty domnénky

se potvrdily v dotaznikovém Setfeni, kde bylo zjisténo, ze 54 % pracovnikd neni
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informovédno o svém pracovnim hodnoceni a 69 % nechépe systém odménovani.
Pracovnici by uvitaly nékteré nefinancni benefity pro nejlepsi pracovniky, pfedevsim
se jedna o stravenky a moznost pfihlaSeni na sménu diive nez pracovnici s horsi

vykonosti.

Z dotazniku  byla  zjisténa  také  pozitiva, napfiklad v oblasti  vztahl
mezi spolupracovniky, kde vSichni pracovnici tyto vztahy oznacili jako dobré. Stejné
tak otdzka, zda dostavaji pracovnici dostatek informaci k vykonévani zadané prace, byla

zodpovézena z 97 % kladné.

Co se tyka konkurenti zpohledu call centra, je jich na brnénském trhu opravdu
nespocetné mnozstvi. Po analyze hlavnich z nich vyslo najevo, Ze v systému odmén,
kazdé call centrum sestavuje odmény za praci jak z casové, tak vykonnostni slozky.
Pii srovnéni nabizenych odmén ostatnich call center, stoji st FOCUS primérné. OvSem
ostatni spolec¢nosti nabizeji svym tazatelim rtizné benefity, které spole¢nost FOCUS

nema.

Pii analyze trhu se zjistilo, ze v okrese Brno-mésto, kde firma sidli, mira
nezamestnanosti rok od roku nartstd. S ni se zvySuje i poCet uchazecii o zaméstnani
a naopak se snizuje pocet volnych pracovnich mist. Ve srovnani s krajem je mira
nezameéstnanosti v Brné mensi po dobu vSech analyzovanych let, kromé roku 2004, kdy
mira nezaméstnanosti Brna nepatrné pterostla miru Jihomoravského kraje. Od roku
2008 je mira nezaméstnanosti v okresu Brno-mésto niz§i, nez mira v celé Ceské

republice, do roku 2007 tomu bylo pfesné naopak.

3.21 SWOT analyza

SWOT analyza je metoda, pomoci které 1ze velmi prehledné identifikovat silné a slabé
stranky podniku (interni zaleZitosti podniku) ve vztahu k pfileZitostem a hrozbam
(vngjsi stranky podniku). SWOT analyza dokaze komplexné¢ vyhodnotit fungovani

firmy, nalézt problematické oblasti ¢1 nové moznosti pro rozvoj ﬁrrny.l‘L36

156 [IPODNIKATEL. SWOT analyza. ipodnikatel.cz [online]. [2013-5-15].
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SWOT analyza vychézi z pfedchazejicich poznatkii, pfedevS§im z analyzy konkurence
a trhu, z informaci o spolecnosti, jejiho hodnoceni a odménovani a z dotaznikového

Setfeni. Je tedy mifena na zvolenou cilovou skupinu, kterou jsou operatoti v call centru.

Ke kazdému faktoru v tabulce silnych i slabych stranek, ptilezitosti i hrozeb, je
pfifazena dulezitost jednotlivého faktoru. Tato dulezitost je dana stupnici 1 - 5, kdy 5 je
nejvice dulezité, 1 nejméné dilezité. Soucasny stav potom udava, jak si v téchto
faktorech stoji spolecnost FOCUS. Soucasny stav pouziva také bodovou stupnici 1 — 5.
U silnych stranek a pfilezitosti je pouzita stupnice, kde 5 je velmi dobré, 1 $patné, avsak

u slabych stanek a hrozeb je tomu praveé naopak, tedy 1 znac¢i velmi dobré, 5 Spatné.

Tabulka 7: SWOT analyza - silné stranky spole¢nosti FOCUS (vlastni zpracovani)

Silné stranky

Diilezitost Soucasny

faktoru stav
Stabilni zaméstnavatel (ptisobi na trhu jiz 20 let) 4 4
Velka vlastni tazatelska sit’ 5 5
Velky vybér vyzkumnych produkti pro klienty 4 5
Systém odmén, (je zaméfen nejen na Cas, ale i na vykonnost) 3 4
Neni dan minimalni pocet odpracovanych hodin za tyden ¢i mésic 2 5
Flexibilni pracovni doba (dle ¢asovych mozZnosti pracovnika) 3 5
Dobré vztahy na pracovisti 3 4
Prestavka 10 minut (neni dana ze zakonu) 1 5
Spokojenost pracovnikil s pracovnim prostfedim 3 4
Snadna dostupnost informaci o novych sménach (formou hromadné SMS) 2 5
Snadné prihlaseni na sménu (odeslanim SMS supervizorovi) 2 5
Tabulka 8: SWOT analyza - slabé stranky spole¢nosti FOCUS (vlastni zpracovani)
Slabé stranky ngllfti;:,?t So:té;\jn)'f
Nizka informovanost pracovnikd o hodnoceni 4 5
Nesrozumitelnost systému vypoctu odmén 3 5
Zadné benefity a soutéze 4 5
Vysoka fluktuace pracovniktl 3 4
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Tabulka 9: SWOT analyza - prFilezitosti spole¢nosti FOCUS (vlastni zpracovani)

Diilezitost Soucasny

Prilezitosti faktoru stav

Ziskani novych zadavatell prizkumu

Dobré reference od predeslych zadavateli
Vysoky pocet uchazect o praci (lidé zapsani na ufadu prace si mohou ve 4
firm¢ ptivydélat na dohodu o provedeni prace)

Tabulka 10: SWOT analyza — hrozby spole¢nosti FOCUS (vlastni zpracovani)

3

5

4

==

o ew
3

2

3

Velky pocet konkurentl na brnénském trhu

Vstup novych konkurentl na trh

Ztrata stalych zadavatelt prizkumu

Al W[ W

Nedostate¢na poptavka po sluzbach (z divodu finanéni krize)

3.21.1 Vyhodnoceni SWOT analyzy
Tabulka 11: Vyhodnoceni SWOT analyzy (vlastni zpracovani)

w 0 VY)"sledky uokazatevlﬁ ’
(X diileZitost faktorii x soucasny stav)

Silné stranky 147

Slabé stranky 71

PrileZitosti 47

Hrozby 13

SWOT analyza ukazala, ze spolecnost ma dvojnasobek silnych stranek nez slabych.
Pokud se jedna o pfilezitosti, jejich hodnota jen malo pievySuje hodnotu hrozeb. Je tedy

nutné tyto hrozby eliminovat prostfednictvim pfilezitosti a silnych stranek, kterych ma

firma mnoho.



4 NAVRHY NA ZLEPSENI

Tato kapitola prace se vénuje navrhim na zmény v systému hodnoceni a odménovani
pracovniki call centra ve spole¢nosti FOCUS, s.r.o. Po zhodnoceni analyz sou¢asného
systému téchto oblasti, po konzultaci s vedenim spolecnosti a predevsim po shrnuti
dotaznikového Setieni, byly zjiStény nékteré nedostatky. Nize jsou tyto nedostatky

popsany a dale navazuji vlastni navrhy, jak by je bylo mozné odstranit.

Mezi nedostatky patii:
e nepravidelné a nedostatecné hodnoceni pracovnikd,
e nesrozumitelnost konstrukce odmeén a nespokojenost s jeji vysi,
e absence nefinancnich benefitl pro nejvykonnéjsi pracovniky,

e vysoka fluktuace pracovnik.

4.1 Navrh systému hodnoceni
Prvnim krokem pro zavedeni fungujiciho systému hodnoceni by méla byt vétsi kontrola
pii praci tazatelt, ktera bude zaznamenavana kazdy den vyzkumu a od toho se bude

odvijet jejich hodnoceni.

FOCUS ma velké moznosti v provadéni kontrol, pouze je ¢asto nevyuziva. Divodem je,
ze do oblasti fizeni call centra spadaji pouze dva kmenovi zaméstnanci a ti maji kromé
kontrol na starosti vSe co se call centra tyka. Jde tedy o zadavani inzeratl pii hledani
novych tazateld, jejich vybér, zaevidovani, zaskoleni, vybér vhodné metody odmén,
kalkulace odmén vsech tazateld, naprogramovani dotazniki a jejich kodovani, sestaveni
databazi, zkontrolovani vysledki dotaznikii, vyuctovani hovorti a kontroly termina

odevzdani dat z prizkumu. Tyto v§echny ukoly maji na starost pouze dvé osoby.
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Z tohoto divodu by méla spole¢nost zaskolit 3 spolehlivé osoby z fad tazateld, ktefi
by zastavali funkci pomocnych supervizord. Na kazdé sméné, kdy by se provadél
pruzkum, byl by k dispozici pouze jeden znich. Jeho hlavnim ukolem by bylo
zaucovani novych tazatelli, sezndmeni pracovnikd s novymi vyzkumy, evidence tazateli
a predevsim kontroly pracovnikli a stanovovani jejich hodnoceni. Dal§im tkolem
by bylo dovolavani prizkumt, tedy pokud do prizkumu zbyva uz jen par vyplnéni

dotazniku, obstardval by je praveé tento pomocny supervizor ve své smeén¢.

Tyto 3 osoby by mély byt zaméstnany na dohodu o provedeni prace. Telefonické
prizkumy nemuseji probihat kazdy den, tedy pokud by se ur¢itou dobu nevolalo, nebylo
by jich potieba. Z tohoto divodu by bylo zbyte¢né je zaméstnavat na hlavni pracovni

pomgr.

V minulém roce se svolavaly smény do call centra na celkem 865 hodin. Pokud by byl
pocet celkovych hodin prace v call centru i v nasledujicim roce stejny, vychazelo
by na kazdého z nich 288 hodin ro¢né, tedy v tomto piipad¢ by dohoda o provedeni

, . Lo “ g 157
prace byla nejvhodnéjSim pracovnépravnim vztahem.

Ke kontrole tazateli pri praci ma FOCUS tyto moZnosti:

e Disponuje naslechovou a nahledovou technologii, kterd jim dava moZznost
ve skuteCném cCase vidét obrazovky tazateld. Supervize tedy uvidi,
zda pracovnik opravdu pracuje a nema oteviené napiiklad okno internetu.

e Celé prostoty call centra jsou monitorovany kamerovym systémem, kde
1ze vidét, zda je kazdy tazatel na svém pracovnim miste.

e Telefony vedoucich maji funkci odposlechii vSech telefonti tazatelt.

Kontroly by probihaly nasledovné:
Pomocny supervizor by dostal k dispozici svoje pracovni misto, které by zahrnovalo
telefon s odposlechem a pocita¢ se dvéma monitory, jeden pro soucasné zobrazeni

prenosu z kamer a druhy ke sledovani obrazovek tazateli. Kazdy den, kdy by se v call

BTHORN, P. Odbornd konzultace. Focus, Brno: 4. 3. 2013.
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centru provadél prizkum, byl by jeden ztazateli k dispozici. Jeho praci by byly
odposlechy kazdého jednotlivého tazatele a sledovani jeho obrazovky, kde
by supervizor zjistoval, zda se tazatel ptd na vSechny zadané otazky, zda zatrhava
odpovédi podle skutecnych odpovédi respondentd, zjistil by, jak se dany tazatel

vyjadiuje a jak komunikuje.

Pfi plném obsazeni call centra bude na jedné smén¢ ptitomno 26 tazatel. Na poslech
kazdého z nich by sta¢ilo 5 minut. Jedna sména trva piiblizné 4 - 5,5 hodiny, takze
by kontrola tazateld trvala ptiblizn¢ 2,5 hodiny, zbytek smény by pomocny supervizor
provadél prizkumy, kde uz je k dokonceni potieba malé mnozstvi dotazniki, které jsou
vétSinou omezeny nckolika kvotami zardz. Popiipade, pokud by nebylo potieba
provadét zjeho strany prizkum, pomahal by kmenovym zaméstnancim s lehkou
administrativni praci. Pfi odposlechu tazatele by pomocny supervizor zaznamenaval

do vytvotené tabulky v programu Excel jednotlivé oblasti hodnoceni.

Novak Petr Nova Lucie |Mala Veronika

1) Zdvorilé vystupovani

2) Uplné é&teni viech otazek

3) Zaznamenani presnych odpovédi

Soucet bodu

4) P¥ichod

5) Dodrzovani délky prestavky

6) Odchod

Soucet bodu

CELKOVYSTAV

Obriazek 5: Hodnotici tabulka v programu Excel (vlastni zpracovani)

87



Pii odposlechu spojenym s mozZnosti vidét tazatelovu obrazovku by se hodnotily tyto

oblasti hodnoceni:

Zdvorilé vystupovani: pozdrav, pfedstaveni a v piipad¢ svoleni k vyplnéni
dotazniku také pod€kovani a rozlouceni. V ptipadé¢ nesvoleni k prizkumu
respondentem, omluva za vyruseni a rozlouc¢eni. Do tohoto bodu budou spadat
také tazatelovi komunikac¢ni schopnosti a uméni vyjadiovat se.

Uplné &teni viech otazek: tazatel musi piesné piedist otazky, které ma
na monitoru, bez zkracovani. Také by se kontrolovalo, zda u otdzek, kde ma
respondent na vybér, Cte tazatel opravdu vSechny moznosti.

Zaznamenavani piresnych odpovédi: piedev$im kontrola toho, zda tazatel
neoznacuje odpovedi sdm. U otevienych otazek se kontroluje, zda se pta tazatel
do hloubky nebo se necha odbyt jednim slovem. Pii otazce, kdy ma tazatel ¢ekat
na spontanni odpoveéd’ respondenta se kontroluje, zda opravdu ¢ekd nebo zacne
nabizet odpovédi sdm a tim respondenta ovlivni.

Piichod: kontrola, zda pracovnici na zacatku smény uz sedi na svém misté
a pracuji.

Dodrzovani doby piestavky: supervizor bude kontrolovat, zda po ukonéeni
doby pfestavky sedi tazatelé na svych mistech a pracuji.

Odchod: kontrola, zda tazatelé kon¢i praci az po oznameni konce smény

supervizorem.

Prvni tfi hodnocené oblasti v tabulce se budou hodnotit bodovou $kalou 0 — 10, kde

budou tazatelé za své dobré vysledky sbirat body. Nejvice bodl za jednu hodnocenou

oblast je tedy 10, nejméné 0. Dalsi tfi oblasti, ptichod, doba ptestavky a odchod,

se budou hodnotit také skalou, ale pouze od 1 do 5, tedy 5 bodu je nejvice, 0 nejméng.

A to z toho diivodu, ze tyto hodnotici body nemaji pfi hodnoceni takovou vahu, jako

body predeslé.

Po skonceni smény se tyto body sectou a vznikne denni hodnoceni, které se kazdy

tazatel miize dovédét od supervizora na konci smény. Takto se bude postupovat kazdy

den a na konci mésice se udéla celkové vyhodnoceni. VSechny dosazené znamky

jednoho pracovnika se zpriiméruji a to bude celkovym hodnocenim mésice kazdého
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znich. Pokud by tedy pracovnik dostaval jen nejvice dosazitelné mnozstvi boda
ve vSech hodnoticich oblastech, bude nejlepsi mozné meésicni hodnoceni rovno 45.
Naopak nejhorsi hodnoceni je 0. Podle bodu, které pracovnici dostanou, budou zafazeni

do pracovnich skupin od A po F, jak lze vidét v nasledujici tabulce.

Tabulka 12: Zatazeni do pracovni skupiny (vlastni zpracovani)

Pracovni skupina Pocet bodu

A 4540
B 39-35
c 34-25
D 24 -15
E 14-10
F 9-0

Stémi, ktefi dosdhnou Vv mési€nim hodnoceni znamky F, rozvaze spolecnost
pracovnépravni vztah. Pracovnici, ktefi nedé€laji dobfe svoji praci, nejsou pro firmu
efektivni. Po pracovnicich se znamkou E bude pozadovano zlepSeni, jelikoz se ani
u pracovnikti s body mezi 14 a 10 neda ptedpokladat, Ze jsou jejich pracovni vykony
pro firmu dostacujici. Pokud se tak nestane a tito tazatelé se v dalsim mésici nedostanou
do vyssi skupiny nez E, rozvdze s nimi spole¢nost pracovni pomér, stejné¢ jako tomu

bylo u skupiny F.

Dle téchto pracovnich skupin budou potom pracovnici dostavat benefity a také se bude
podle jejich skupiny Caste¢né odvijet i celkova odmeéna. Tyto poznatky budou pouzity

V kapitole o navrzich na zlepSeni odménovani a o benefitech.

Podle vysledku v dotaznikovém Setieni si pfeje byt informovdno o svém hodnoceni
77 %, z toho 46 % formou pisemnou a 31 % rozhovorem s nadiizenym. U takto velkého
poctu pracovnikii by byly rozhovory nadfizené¢ho s kazdym tazatelem pftili§ zdlouhavé,
proto bude hodnoceni vyhotoveno pisemné. Hodnotici pohovor by probéhl pouze
na zadost nékterého z tazatell. Informace o svém hodnoceni by se tedy pracovnici

dozvidali mési¢né z hodnoticiho formulafte.
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4.2 Navrh systému odménovani

Celkovd odména se bude skladat ze dvou slozek, a to z hodinové odmény a odmény

podle poctu vyplnénych dotaznik.

4.2.1 Hodinova odména
Hodinova slozka celkové odmény nebude pro vSechny tazatele stejna, ale bude
se odvijet od jejich pracovni skupiny. V nasledujici tabulce je popsdna hodinova sazba

kazdé pracovni skupiny.

Tabulka 13: Hodinova mzda dle pracovni skupiny (vlastni zpracovani)

Pracovni skupina Hodinova sazba

A 75 K¢

70 K¢

65 K¢

60 K¢

55 K¢

MmO O|®

50 K¢

4.2.2 Odména za vyplnéné dotazniky

vysledek, kterym jsou pocty vyplnénych dotaznikli. Od zadavatele prizkumu dostane
firma lhtitu, do které musi byt dotazniky vyplnény a jejich oddalovanim pfichédzi firma
0 zisky z divodu nedodrzeni terminu odevzdani prizkumu, v hor§im pfipadé mize piijit
do budoucna i 0 samotného klienta. Soucasné se zvySuji i mzdové naklady z dtivodu
vy§§iho poctu proplacenych hodin potiebnych ke splnéni zakazky. Proto budou
pracovnici odménovani nejen casoveé, ale jejich odména se bude skladat i z poctu
vyplnénych dotaznikli. Pro tazatele to bude vice motivujici a budou dosahovat vysSich

vykonii.
Na kazdy den prizkumu zvoli vedeni normu, kterd bude udéavat pocet dotaznikil

za jednu sménu. Tato norma bude stanovena tak, aby byla samoziejmé splnitelna

a dosazitelnd. Norma dotazniku se ve spoleCnosti vyuziva jiz u vypoctu odmény
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dosazenim do vzorce. Norma v tomto vzorci je hodinova, ale v navrzené alternativé jde
o normu dotazniku za sménu. Norma bude nastavena dle délky trvani jednoho vyplnéni
dotazniku. Déle se musi pocitat s tim, Ze ne kazdy respondent se bude chtit na vyzkumu
podilet. Pokud tedy bude délka dotazniku asi 10 minut, d4 se hodinovd norma
predpokladat na 4 dotazniky za 60 minut, tedy 16 dotaznikli za jednu ¢tyrhodinovou
sménu. Pokud by Slo o pétiminutovy dotaznik, byla by hodinovd norma 20 a norma
za péetihodinovou sménu 100 dotaznikli. Tato norma na sménu by byla kazdy den

vyvés§ena na nasténce spolecnosti, kde by ji tedy kazdy tazatel mél k dispozici.

V nasledujici tabulce jsou popsany odmény dle pracovni skupiny. Pokud pracovnik
nesplni normu, dostane pouze hodinovou odménu podle pracovni skupiny. Pokud
ovSem pracovnik v poctu vyplnénych dotaznikd dosahne normy, ptislusi mu K jeho

hodinové odméngé jesté 10 K¢ navic.

Tabulka 14: Celkova mzda se splnénim normy (vlastni zpracovani)

Pracovni By o Celkova mzda se splnénim
. Hodinova odména
skupina normy

85 K¢
70 K& 80 K¢
65 K¢ 75 Ké
60 K¢ 70 Ké
55 K¢ 65 K¢
50 K¢ 60 K¢

V piipadé€, Ze pracovnik vyplni vice dotazniku, nez je stanovena norma, dosahne jesté
lepsiho ohodnoceni. Pti splnéni 5,1 % az 10 % nad normu, dostane o 4 K¢ za hodinu
navic. Napfiiklad v den, kdy byla norma stanovena na 10 dotaznikt, jich pracovnik
ze skupiny A vyplnil 11, tudiz mu pfislusi nejen odména za splnéni normy, ale spada
i do skupiny 5,1 — 10 % nad normu, proto dostane jesté¢ 4 K¢ za hodinu navic. Jeho
celkova odména se tedy sklada z hodinové odmény (75 K<), odmény za splnéni normy
(10 K¢&) a odmény za splnéni 20 % nad normu (4 K¢), dohromady tedy obdrzi
89 K¢/hod.

Ostatni pfipady, kdy pracovnik dosahne vyssiho poctu vyplnénych dotaznikl nez je

norma, jsou popsany v nasledujici tabulce. Pfedpokldda se, ze vice nez 25,1 %
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nad normu by bylo velice ojedinélé, ale 1 pro takovy ptipad je pracovnik odménén
10 K¢ navic, tedy jeho celkova odména by byla slozena z hodinové odmény dle
zatazeni do pracovni skupiny, za Splnéni normy dotazniku 10 K¢ a dalSich 10 K¢

za 25,1 a vice % nad normu.

Tabulka 15: Celkova odména s vyplnénymi dotazniky nad normu (vlastni zpracovani)

1%-5% | 51%-10% 10,1%-15% | 151%-25% Vicenez25,1 %

nad normu | nad normu nad normu nad normu nad normu
JAN \ 85 K¢ 87 K¢ 89 K¢ 91 K¢ 93 K& 95 K¢
B \ 80 K¢& 82 K¢ 84 K¢& 86 K¢& 88 K¢ 90 K¢&
C \ 75 K¢ 77 K& 79 K& 81 K¢ 83 K¢ 85 K¢
D |  70Ke 72 K& 74 K& 76 K& 78 K& 80 K&
= \ 65 K& 67 K& 69 K¢ 71 K¢é 73 K& 75 Ké
F \ 60 K¢ 62 K& 64 K& 66 K& 68 K& 70 K&

V dotaznikovém Setfeni byla zjiSt€éna nespokojenost pracovniku, s tim, Ze se dozvidaji
svou hodinovou mzdu az po ukonceni prizkumu, a Ze nechapou vypocet mzdy. Tento
novy vypocet mzdy neni sice nejjednodussi, ale tazatelé si pomoci normy a tabulky
vyse, ktera bude na nasténce firmy vyvésena stejné jako norma, mohou sami spocitat,

jaka odména jim za odpracovany den piislusi.
Na zacatku kazdého meésice by kazdy tazatel obdrzel hodnotici formulaf, kde

by se dovedél informace jak 0 jeho hodnoceni, tak o vysi odmén v mésici minulém.

Naésledujici obrazek tento formuléi zobrazuje.
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Jméno: Veronika Mala bt

1.4. 10.4. 18.4 27.4.
(sména4 h)| (sména4h) |(sména5h)| (sménaS5h)

41 38 43 30
Pocet bodii z hodnocenych oblasti
Pracovni skupina A B A C
Hodinova odména dle skupiny 75 Ke 70Ke 75 K¢ 65 K¢
Norma dotaznikii/sménu 10 10 5 8
Dosazeny pocet dotaznikil 11 10 7 6
Celkova odmé&na/hod 89 K¢ 80 K¢ 95 K¢ 65 K¢
Celkova odmé&na/den 356 K¢ 320 K¢ 475 K¢ 325 K¢

Celkovy pocet odpracovanych hodin v mésici dubnu: 36

Pracovni skupino pro mésic duben: B

Odména za mésic duben: 1 476 K¢
Obrazek 6: Hodnotici formulat (vlastni zpracovani)

4.3 Benefity

Ve spolecnosti FOCUS nejsou zavedeny Zadné benefity pro pracovniky call centra.
Ovsem pravé spravné¢ zvolené benefity mohou pracovniky motivovat k lepsim
vykondm. Tyto benefity by mohly vést ke snizeni vysoké fluktuace tazatelt, se kterou

se spole¢nost potyka.

4.3.1 Benefity ve formé mozZnosti diivéjSiho piihlaseni na sménu

Prvni benefit by se tykal pouze pracovnikd, ktefi patfi do pracovni skupiny A a B.
V tomto piipadé se bude jednat pouze o nefinan¢ni benefity. Pracovnici, ktefi
v predchozim mésici patfili do pracovni skupiny A nebo B, budou dostavat v mésici

nasledujicim SMS o novych sménach o dvé hodiny dfive, neZ pracovnici z nizSich
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skupin. Tento benefit bude vyhodny i pro spole¢nost, protoze bude mit v pfipadé

velkého zdjmu, zajistény smény kvalitnimi pracovniky.

4.3.2 Benefity za celkovy odpracovany ¢as ve spole¢nosti

Jelikoz se firma potyka s vysokou fluktuaci tazatelti, m¢la by spole¢nost zavést benefity
za odpracovany cas u pracovniki, ktefi ve vSech odpracovanych mésicich neklesli
pod skupinu C. Tento benefit by se tykal pouze pracovniki, ktefi po vSechny mésice
spadali do skupiny A, B, C. Pro pracovniky, ktefi by dosahli 200, 250 nebo 300

odpracovanych hodin v roce, by byly ptipraveny benefity uvedené v nasledujici tabulce.

Tabulka 16: Benefity pro pracovniky s danymi poéty odpracovanych hodin (vlastni zpracovani)

Pocéet hodin Benefit

300 Poukézku na welness v hodnoté 600 K&
250 2 vstupenky do kina Cinema city na libovolny film v celkové hodnot¢ 338 K&
200 Darkovy kos sestaven dle vlastniho vybé&ru v hodnote 200 K¢&

Ihned po dosahnuti uvedenych pocétt hodin, obdrzi pracovnik piislusny benefit. Pokud
tedy pracovnik dosahne 300 odpracovanych hodin, ziska vSechny tii zminéné benefity,

jen s ¢asovym odstupem.

I presto, ze jsou benefity pro firmu finanéné zatézujici, stile se vyplati vice
nez zaskolovani novych pracovnik.. Skoleni totiz stoji firmu predeviim ¢as, ktery
by museli supervizofi s novymi tazateli stravit. Navic pfedpokladanad doba, neZ novy

tazatel dosdhne takové vykonnosti, jako proskoleny pracovnik, je az 10 smén.

4.3.3 Benefit nejlepsiho pracovnika pruzkumu

Tento benefit je stanoven pouze pro jednoho tazatele, ktery dosahne nejlepsSich vysledku
v ramci jednoho prizkumu, jak v zatazeni do pracovni skupiny, tak v poctu vyplnénych
dotaznikt, s ohledem na pocet odpracovanych smén. Kazdy z ukazatelti bude mit vahu
50 %. Nejlepsi pracovnik obdrzi poukaz v hodnoté 1000 K¢, dle vlastniho vybéru

(wellness, fitness, sauna, kino, divadlo).
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5 PRINOSY A NAKLADY NAVRHOVANYCH ZMEN

V této kapitole jsou popsany piinosy, které odstrani nedostatky, se kterymi se firma

potyka a néklady, které vzniknou z vySe navrhovanych zmén.

5.1 Prinosy

Ptinosy, které z navrhi plynou:

VysS$i spokojenost pracovniki - Pracovnici nebyli podle dotaznikového Setieni
spokojeni s vysi mzdy a nesrozumitelnosti vypoctu odmén. Navrhy by méli
pfispét k jejich spokojenosti, protoze o vysi mzdy kazdého pracovnika bude
rozhodovat jeho pracovni skupina a pocet vyplnéni dotazniku. Proto zdlezi
na samotném pracovnikovi, zda dosdhne minimalni odmény 60 nebo maximalni
95 K¢/hodinu.

Zvyseni efektivnosti pracovniki - pracovnici védi, ze ¢im vice budou vykonni,
tim vyssi bude jejich odména. Pracovnici se tedy budou snazit zaradit do co
nejlépe hodnocené skupiny a budou se snazit vyplnit co nejvice dotaznikil, coz
povede k vyssi efektivnosti prace a tim i ke snizeni mzdovych nakladd
na jednotlivé prizkumy.

ZvySeni motivace - motivacni pro pracovniky bude nejen mzda, ale i nové
zavedené benefity.

Nizs$i fluktuace pracovniki - novymi benefity by se také méla podafit udrzet
nizsi fluktuace pracovnikd, nez je v soucasnosti.

Piehled o vykonech pracovnikiu - podle zaznamenavani pracovniho hodnoceni
bude mit spole¢nost ptehled, jaké jsou vykony jednotlivych pracovnikti a mohou

jim slouzit ke zji$téni, které tazatele si ve spolecnosti udrzet i nadale.
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5.2 Naklady

Néklady, které vzniknou z navrhovanych zmén:

Administrativni naklady — z diivodu zavedeni pribézného hodnoceni, kdy kazdy
tazatel obdrzi hodnotici formulaf, se zvysi administrativni nadklady. Odhadovana
Castka je velmi zanedbatelna, miize se jednat o 100 K¢ za mésic.

Naklady na zaSkoleni 3 pomocnych supervizoru — zaskoleni téchto pracovniki,
ktefi jiz v call centru pracuji, znaji tedy firmu i princip vypliiovani dotaznikd,
mize trvat maximalné¢ 5 hodin. Dohromady tedy 15 hodin. Kazdy z téchto
pracovniki dostane za dobu stravenou Skolenim 400 K¢, naklady
za vSechny tii bude 1 200 K¢. Zaskolovani stoji i ¢as zaméstnance, ktery Skoleni
provadi. Tento zamé&stnanec je vSak placen fixné, a jelikoz $koleni probiha v jeho
pracovni dobé&, nepfislusi mu Zadna mzda navic.

Odména za praci témto novym pomocnym supervizorim — za predpokladu,
Ze se bude v call centru pracovat na pruzkumech stejny pocet hodin jako v roce
minulém, tedy 865 hodin, a mzda pomocnych supervizorti by byla fixn¢€ stanovena
na 75 K¢ za hodinu, byly by ndklady za vSechny tyto pracovniky pftiblizné
64 875 K¢ za rok. Z této ¢astky by naklady na ¢innosti souvisejici s hodnocenim
¢inily vSak jen cca 50 %, coz predstavuje Castku 32 438 K¢ rocné, zbytek spada
jako ¢innost tazatele call centra.

Naklady za benefity za odpracované hodiny v roce — pro tazatele, ktefi
odpracuji 200, 250 nebo 300 hodin jsou pfipraveny benefity. Jen téZce
se odhaduje, kolik pracovnikl téchto hodin dosahne. Pokud vezmeme v tvahu,
ze se na pruzkumech bude i nadale pracovat 15 530 hodin celkem jako minuly rok,
maximalni pocet pracovnikt, ktefi odpracuji 300 hodin, by byl 51. Téchto 51
pracovnikl by dostalo vSechny tfi typy benefitl, které dohromady davaji ¢astku 1
138 K¢. Celkové naklady na tyto benefity tedy budou 58 038 K¢ za rok. Tento
ndklad je pouze orienta¢ni. V tomto piipad¢ je bréna varianta maximalnich
moznych nakladl, tedy za ptedpokladu, ze se na vSech celkovych odpracovanych
hodinach podilelo pouze 51 osob a vSechny patiily do skupiny A, B nebo C. Da
se predpokladat, Ze na tyto benefity dosahne jen 50 % z nich.

Naklady za benefity pro nejlepsiho pracovnika pruzkumu — Tento benefit je

stanoven pouze pro jednoho tazatele s nejlepSim hodnocenim v konkrétnim
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pruzkumu. Za piedpokladu, Ze benefit obdrzi vzdy jen jeden pracovnik a Ze bude

stejny pocet zpracovanych prizkumd, jako v roce 2012, budou naklady 34 000 K¢.

5.2.1 Celkové vycisleni naklada

Tabulka 17: Odhadované vy¢isleni nakladu za jeden rok (vlastni zpracovani)

Predpokladané naklady

Administrativni naklady 1200 K¢

Odmeéna za praci novym supervizorim 32438 K¢

Naéklady na benefity za odpracované hodiny 29 019 K¢

Naklady na benefity pro nejlepsiho pracovnika prizkumu 34 000 K¢
Celkem 96 657 K¢

Pfedpokladané navrhy za rok délaji asi 96 657 K¢. Jsou do nich zahrnuty
administrativni naklady, odména za praci novych supervizor (pouze ta ¢ast, kterd ma
co docinéni s kontrolou a hodnoceni tazateld, dalsi ¢ast jejich odmény je za dovolavani
prizkumt a neni zde zahrnuta z dGvodu, Ze se tato ¢innost provadéla i pfed zavadéni
novych navrhil), néklady za benefity za odpracované hodiny (jedna se o odhad, je spise
orientacni) a nadklady na benefit pro nejlepSiho pracovnika prizkumu (také pouze

orientacni).

Do této kalkulace neni zahrnuto zaSkolovani novych supervizort, protoze je tento

naklad pouze jednordzovy. Jde o ¢astku asi 1 200 K¢.

Piedpokladana vyse celkovych nékladd, spojené s novymi navrhy na zlepSeni systému
hodnoceni a odménovani pracovnikli, by se mély pohybovat ve vysi cca 97 000 K¢.
Mzdové naklady pracovnikl v call centru ¢inily v roce 2012 cca 932 000 K¢ (vypocteno
dle nasobku celkového poc¢tu odpracovanych hodin v roce 2012 a primérné hodinové
odmény ve stejném roce). Naklady spojené s novymi ndvrhy by navysily o 10,4 %

naklady na celkové odmény pracovnikd.
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ZAVER
Tato bakalarska prace pojednava o systému hodnoceni a odménovani pracovniki. Jejim
cilem, jak udava jiz jeji nazev, je navrh zmén Vv systému hodnoceni a odménovani
pracovnikl ve vybrané spolecnosti. Prace zahrnuje nejen teoreticka vychodiska zvolené

tématiky, ale i praktické poznatky.

Prvni Cast bakalafské prace byla vénovana ptfedev§im dvéma teoretickym pojmim,
a to hodnoceni a odménovani. Hodnoceni pracovnikti ma velky vliv pro firmu, jelikoz
bez né& jde jen tézko ovliviiovat vykony pracovnikd. Stejné velky vyznam ma
1 odménovani, které pracovniky k lepsim vykoniim motivuje. Prvni ¢éast popisovala
zakladni pojmy k témto dvéma oblastem, popisovala vyznam slova hodnoceni, rizné
podoby hodnoceni, kritéria pracovniho vykonu, formy a metody hodnoceni, proces
a sdélovani vysledkt hodnoceni, pfedev§im hodnoticim pohovorem. Také se zabyvala
celkovou odménou, mzdovymi formami odmén, jako Casova, tkolova a podilova mzda,
mzda za znalosti a dovednosti, za ocekavané vysledky, dodatkové formy mzdy

a vV neposledni fad¢ zaméstnanecké benefity.

Druha cast celé prace se zabyvala analyzou sou¢asného stavu spole¢nosti. V prvni fadé
byly uvedeny zakladni informace o spolecnosti, historie, management projekti, typy
sbéru dat, kterymi jsou bud’ prace v terénu, nebo telefonické dotazovani. Tato ¢ast také
obsahovala vyzkumné metody a produkty, nejvyznamnéjsi klienty, vyvoj
hospodarského vysledku, organizacni strukturu a piedevSim vybér oblasti pro
hodnoceni a odménovani. Byla vybrana oblast call centra, ktera se potyka s vysokou
fluktuaci pracovnikl a klesajici efektivitou prace. V dalSich kapitolach této casti byla
popsana prace v call centru a soucasny systém hodnoceni a odménovani pracovnikd.
Bylo provedeno dotaznikové Setfeni mezi tazateli call centra, které ukazalo
nespokojenost v nékterych oblastech. Jednalo se hlavné o nesrozumitelnost konstrukce
mzdy a neinformovanost o pracovnim hodnoceni. Témito problémy se dale zabyvala
kapitola navrha. Byly vSak oblasti, ve kterych si spolec¢nosti FOCUS stala velmi dobfe.
Jednou z nich byla vysoka spokojenost s pracovnim prostiedim, dalsi byly dobré vztahy

na pracovisti a spokojenost sinformovanim o novych sménach a piihlasovani
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se na smény formou SMS. Nasledovala analyza konkurence z hlediska call centra

a analyza trhu prace a poté shrnuti celé analytické ¢asti a SWOT analyza.

wevr

spolecnosti. Na co bylo nejvice potfeba se zaméfit, byly nedostatky v hodnoceni
odménovani pracovnikil, absence nefinancnich benefiti a vysokd fluktuace tazateld.
V navrhu systému hodnoceni nastaly velké zmény. Pracovnici budou hodnoceni
za urcité oblasti, budou fazeni do pracovnich skupin a podle téchto skupin se poté bude
odvijet 1 jejich hodinova odména. Ani systém odménovani neziistal nezmeénén. Dle
nového navrhu se bude celkova odména skladat ze dvou slozek, a to hodinové
a odvozené od poctu vyplnénych dotaznikd. Dal§im navrhem pro spolecnost jsou

benefity, které pro tazatele call centra nejsou zavedeny.

Posledni ¢asti bakalaiské prace jsou piinosy a naklady, které vzesly z vySe zminénych
navrhu a celkova kalkulace odhadovanych nékladd. Hlavnimi piinosy jsou vétsi
spokojenost, motivace a efektivita pracovnikii. Do ndkladi spadaly pfedev§im nové

zavedené benefity.
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PRILOHA C. 1: Dotaznik ve spole¢nosti FOCUS s.r.o.

Dobry den,

jmenuji se Veronika Karna a jsem studentkou 3. ro¢niku Fakulty podnikatelské na VUT
v Brné. Chtéla bych Vas pozadat o vyplnéni tohoto dotazniku, ktery bude slouzit
pro ucely vypracovani mé bakalaiské prace na téma ,,Navrh zmén v systému hodnoceni
a odménovani pracovnikii ve vybrané spolecnosti, kterou je pravé agentura FOCUS.
Prosim, abyste pii vyplilovani odpovidali co nejupiimnéji, jen tak bude mozné
navrhnout ptfipadna vylepseni systému Vaseho hodnoceni, ktera se nasledné budou moci

vyuzit i v praxi.

Dotaznik je anonymni a jeho vyplnéni by Vam nem¢lo zabrat vice nez 10 minut Vaseho

cenného Casu. Pfedem Vam dékuji.

Cast 1: zakladni informace o respondentovi

Pohlavi:
e muz
e Zena

Vek:
e 15-18let
o 1926 let
o 27-34let
o 35-44 et
o 45-54let
e 55-64let

e 65 avice let

Jaké je Vase nejvyssi dokoncéené vzdélani:

e zakladni



stitedoskolské bez maturity (vyucen)
stitedoskolské s maturitou

vysokoskolské

Vase statni pfisluSnost:

Kromé prace na dohodu o provedeni prace v této spole¢nosti jste:

Ceska republika
Slovensko

Jina

student/ka stfedni Skoly

student/ka vysoké Skoly

pracujici na hlavni pracovni pomér
nezamé&stnany / v evidenci ufadu prace
na mateiské/rodicovské dovolené
invalidni diichodce

starobni dichodce

Pro tuto spole¢nost pracujete:

méné nez 1 rok
1-2roky
3 - 4 roky

a vice let

Cast 2: pracovni podminky

Jste spokojen s pracovnim prostfedim (s prostorami, ve kterych pracujete)?

zcela spokojen
spiSe spokojen
spiSe nespokojen
zcela nespokojen

nevim



[ 24

Pokud nejste s né€im spokojen, prosim vypiste:

Jak hodnotite vztahy mezi spolupracovniky na pracovisti?

dobré, pratelské

spiSe dobr¢, ale obcas se vyskytne problém
Spatné a chtél/a bych to zménit

Spatné, ale nemam zajem na tom néco meénit

nevim

Jak jste spokojen se spravedlivosti a objektivitou pfistupu VasSich nadfizenych?

zcela spokojen
spiSe spokojen
spiSe nespokojen
zcela nespokojen

nevim

Dostavate dostatek informaci, abyste mohl kvalitné vykonat zadanou praci?

rozhodné ano
spiSe ano
spiSe ne
rozhodné ne

nevim

Mite néjaké pripominky &i problémy v oblasti komunikace s nadfizenymi, pfistupu k

informacim nebo ziskavani odpovédi na Vase otazky?




Vvhovuje Vam informovani o dostupnych pracovnich sménach formou hromadné

SMS?

e rozhodn¢ ano
e spiSe ano

e spiSe ne

e rozhodné ne

e nevim

Vvhovuje Vam prihlaSovani na smény, o které mate zdjem, zaslanim SMS

supervizorovi?

e rozhodné ano

e spiSe ano
e spiSe ne
e rozhodné ne

e nevim

Cast 3: hodnoceni pracovniki

Jste prubéZzné informovan/a o svém pracovnim hodnoceni?

e rozhodn¢ ano
e gpiSe ano

e spiSe ne

e rozhodné ne

e nevim

Chcete byt prubézné informovan/a o svém pracovnim hodnoceni?

e e
e ano, hodnoticim rozhovorem s nadfizenym
e ano, pisemnou formou

e nevim



Jak Casto chcete byt informovan/a o Vasem pracovnim hodnoceni?

(odpovidejte pouze, pokud jste v pfedchozi otazce odpovédél/a ANO)
o tydné
e meésicné
e Ctvrtletné
e pllrocné
e rocné

e nevim

Dostavate od Vaseho nadiizeného dostate¢nou zpétnou vazbu o Vasi odvedené praci?

e rozhodné ano
e spiSe ano

e spiSe ne

e rozhodné ne

e nevim

Cast 4: odménovani za odvedenou praci

Jste spokojen/a s vy§i svého finanéniho ohodnoceni?

e zcela spokojen/a
e spiSe spokojen/a
e spise nespokojen/a
e zcela nespokojen/a

e nevim

Je vam srozumitelny systém vypoc¢tu Vasi odmény za odvedenou praci?

e systém vypoctu odmeény je mi jasny a srozumitelny

e sice prili§ nechapu systém vypoctu odmény, ale pfijde mi spravedlivy, takZe to
nevnimam jako problém

e nechapu systém vypoctu odmeény

e nevim



Jaka je podle Vas odpovidajici hodinova sazba za praci tohoto typu?

(prosim zapiSte hodinovou sazbu s piesnosti na celé koruny)

Jaka je minimalni hodinova sazba, za kterou byste tuto praci vykonaval/a?

(prosim zapiste hodinovou sazbu s pfesnosti na celé koruny)

Jaky vliv by méla mit ¢asova slozka odmény a jaky vykonnostni slozka odmény?

e 0% casova, 100% vykonnostni (tedy odména pouze za odvedenou praci,
bez ohledu na cas)

o 10% casova, 90% vykonnostni

o 20% casova, 80% vykonnostni

e 30% casova, 70% vykonnostni

o 40% casova, 60% vykonnostni

o 50% casova, 50% vykonnostni

e 60% casova, 40% vykonnostni

e 70% casova, 30% vykonnostni

e 80% casova, 20% vykonnostni

e  90% casova, 10% vykonnostni

e 100% casova, 0% vykonnostni (tedy odména pouze za odpracovany Ccas,
bez ohledu na vykonanou praci)

e nevim

Jaké nefinanéni benefity, poskytované nejlepS§im pracovnikiim, byste vy osobné

uvital/a?

(muzete vybrat vice moznosti)

stravenky

e poukazky na wellness

e poukazky do obchodi s oblecenim
e firemni pfedméty s logem

e prvotni moZnost piihlasit se na sménu (diiveéjsi SMS o sménéch)

VI



e nevim

Pokud Vas napada jind forma benefitu, které byste chtél/a dostat za dobré vysledky

prace, prosim vypiste:

Je jesté néco, co byste chtél/a k danému tématu dodat? Mate néjaké dalsi pfipominky

nebo navrhy na zlep$eni?

(Pokud ano, prosim vypiste)

Dé&kuji za Vas Cas a spolupraci.

VIl



PRILOHA C. 2: Grafické vyhodnoceni dotazniku

Cast 1: zakladni informace o respondentovi

Pohlavi:

Hmuz
zena

Graf 1: Pohlavi (vlastni zpracovani)

Prvni otdzka v dotazniku se tykd pohlavi respondenta. Z dotazovanych pracovniki je
203 Zen a 70 muzi. PfevaZzuje tedy Zenské pohlavi, které zaujima 74 % dotazovanych,

a zbylych 26 % jsou muzského pohlavi.

Vék:

15-18 let
19 - 26 let
27 - 34 let
H45 - 54 let
E55-64 let

Graf 2: Vék (vlastni zpracovani)

Z grafu je patrné, ze mezi pracovniky, ktefi vyplnili dotaznik, ptevazuje vék 19 — 26 let.
Do této kategorie spada 46 %. Dalsich 20 % tvoii osoby ve véku 27 — 34 let. Jen 0 2 %
méné je respondentit S vékem mezi 15 — 18 let. V nasledujicich 13 % jsou tazatelé ve
veku 45 — 55 let. Posledni skupinu tvoti 3 % pracovnikli s vékem od 55 do 64 let.

Jaké je Vase nejvyssi dokoncéené vzdélani:

VIl



H stfedoskolské bez
maturity (vyucen)

H stiedoSkolské s
maturitou

i vysokoskolské

M zikladni

Graf 3: Nejvyssi dokonfené vzdélani (vlastni zpracovani)

Nejvice pracovnikii ma stiedoSkolské vzdélani s maturitou. Jedna se o 54 %. Podil
respondentli s vysokoSkolskym nebo zakladnim vzdélanim je skoro stejny, a to 20 %.

Vyucenych pracovnikl je ve spolecnosti pouze 5%.

Vase statni piisluSnost:

# Ceska
republika

# Slovensko

Graf 4: Statni pFislu$nost respondenti (vlastni zpracovani)

87 % respondenti pochazi z Ceské republiky, zbytek ze Slovenska. Osoby s jinou

narodnosti dotaznik nevyplnili.



Kromé prace na dohodu o provedeni prace v této spole¢nosti jste:

i invalidni dichodce

3% 3%

M na matetské/rodicovské
dovolené

M nezaméstnany / v
evidenci Gfadu prace

H pracujici na hlavni

pracovni pomér
M starobni duchodce

M student/ka stfedni skoly

0,
3% ® student/ka vysoké skoly

Graf 5: Jina vykonavana ¢innost neZ v této spole¢nosti (vlastni zpracovani)

Nejvétsi procento z respondenti tvoii studenti vysoké skoly. Hned za nimi jsou
nezaméstnani a studenti stfednich Skol. Nejméné je invalidnich a starobnich diichodt a

osob na matefské nebo rodi¢ovské dovolené.

Pro tuto spole¢nost pracujete:

H] - 2 roky
H 3 - 4 roky
5 avice let

H méne€ nez 1 rok

Graf 6: Pocet let setrvani v této spolec¢nosti (vlastni zpracovani)

Na otazku kolik let pracuji respondenti v tomto call centru, odpovédélo 46% méné nez
jeden rok. 1 — 2 roky zde pracuje 26 %. Téch, co jsou ve spole¢nosti vice nez 5 let, je

nejméng.



Cast 2: pracovni podminky

Jste spokojen s pracovnim prostifedim (s prostorami, ve kterych pracujete)?

3%

M spiSe nespokojen
| spiSe spokojen

i zcela spokojen

Graf 7: Spokojenost s pracovnim prostiedim (vlastni zpracovani)
S pracovnim prostiedim, kterym jsou mysleny prostory, ve kterych respondenti pracuji,
je 56 % zcela spokojeno, dalSich 41 % je spiSe spokojeno a pouze 3 % jsou spise

nespokojeni.

Pokud nejste s nééim spokojen, prosim vypiste:

Dle ptedeslé otazky jsou spiSe nespokojena 3 % respondentd. Jako dtvody udavali
nedostatek damskych toalet a problém se starSimi telefony, kde se hife vytaci. Dalsim
problémem jsou dle respondenti malé prostory, kde sedi asi 8 tazatelli a to zplisobuje

velky hluk a rusi to ostatni tazatele pti vypliovani dotaznik.

Jak hodnotite vztahy mezi spolupracovniky na pracovi$ti?

M dobré, pratelské

M spiSe dobré, ale obcas
se vyskytne problém

Graf 8: Vztahy mezi spolupracovniky (vlastni zpracovani)

Xl



59 % hodnoti vztahy mezi pracovniky na pracovisti jako dobré a pratelské. Dalsich
41 % je hodnoti jako spiSe dobré, ale obcas se vyskytne problém. Jiné odpovédi nebyly
respondenty zvoleny.

Jak jste spokojen se spravedlivosti a objektivitou pfistupu Vasich nadfizenych?

M spise
nespokojen

H spise spokojen

i zcela spokojen

Graf 9: Spokojenost se spravedlivosti a objektivitou nad¥izenych (vlastni zpracovani)
Vice neZ polovina respondentli je zcela spokojena se spravedlivosti a objektivitou
ptistupu svych nadtizenych. 31 % patii mezi spiSe spokojené pracovniky a dalsich 10 %

je spiSe nespokojeno.

Dostavate dostatek informaci, abyste mohl kvalitné vykonat zadanou praci?

] rozhodne
H spiSe ano
i spise ne

Graf 10: Mira dostatku informaci k vykonavani zadané prace (vlastni zpracovani)

51 % respondentt vyplnilo, Ze rozhodn¢ dostavaji dostatek informaci, aby byly schopni
kvalitn¢ vykonavat svoji praci, 46 % na stejnou otazku odpovédélo spiSe ano a zbyla

3 % jsou spiSe nespokojena.
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Mate néjaké piipominky &i problémy v oblasti komunikace s nadfizenymi, pristupu k

informacim nebo ziskavani odpovédi na Vase otazky?

Neékterym dotazovanym chybi zpétnd vazba o odvedené praci a podle ndzoru tazanych
jejich nadfizeni prili§ nekomunikuji, ¢asto se stava, ze pii potiebé sdélit nadiizenému
akutné néjakou diilezitou informaci nema Cas a je odmitnut a stdva se, ze zadny ze
supervizorti neni k dispozici. Dalsi ptipominkou byla, Ze obcas dostavaji od vice
supervizort informace, které se od sebe lisi nebo ze nedostanou informace o dob¢, kdy

si budou moci ud¢lat prestavku a 0 moznosti noseni jidla a piti na pracoviste.

Vyhovuje Vam informovani o dostupnych pracovnich sménach formou hromadné

SMS?

M rozhodné€ ano

H spiSe ano

Graf 11: Spokojenost s informovanim o dostupnych sménach formou SMS (vlastni zpracovani)

Na otazku, zda tazatelim vyhovuje informovani o novych sménach formou SMS
odpovédélo 79 % rozhodné ano a zbylych 21 % spiSe ano. MoZnost spiSe ne a rozhodné

ne nebyly zvoleny.
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Vyhovuje Vam prihlaSovani na smény, o které mate zajem, zaslanim SMS

supervizorovi?

3%

M rozhodné
ano

H spiSe ano

M spise ne

Graf 12: Spokojenost s piihlasovanim na smény formou SMS (vlastni zpracovani)

Tiem ¢tvrtindm respondentd rozhodné vyhovuje ptihlasovani na smény odeslanim SMS

supervizorovi. 23 % odpovédé€lo spise ano a 3 % spise ne.

Cast 3: hodnoceni pracovnikii

Jste prubézné informovan/a o svém pracovnim hodnoceni?

U nevim

H rozhodné ano
i rozhodné ne
| spise ano

H spiSe ne

Graf 13: Spokojenost s informovanosti 0 pracovnim hodnoceni (vlastni zpracovani)
Na otazku, zda jsou respondenti informovéni o svém pracovnim hodnoceni, znéla

necastéjs$i odpoved’ spiSe ne, dalsi nejcastéjsi odpoveédi bylo rozhodné ne. Pouze 21 %

odpovédi bylo spise ano a rozhodné ano odpovéedélo jen 10 %.
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Chcete byt prubézné informovan/a o svém pracovnim hodnoceni?

Hne
H ano, hodnoticim
rozhovorem s nadfizenym

i ano, pisemnou formou

H nevim

Graf 14: Mira zajmu o pribéZzném informovani o pracovnim hodnoceni (vlastni zpracovani)

Polovina, pfesnéji 46 % respondentl, ktefi vyplnili dotaznik, chce byt informovéano
o svém pracovnim hodnoceni pisemnou formou. DalSich 31 % by radéji hodnoticim
rozhovorem s nadiizenych. 10 % nechce byt informovano vibec a zbylych 13 %

odpovédélo nevim.

Jak Casto chcete byt informovan/a o Vasem pracovnim hodnoceni?

3%

H ¢tvrtletng
H mesicne
M nevim
pulro¢né

M tydné

Graf 15: Jak ¢asto chtéji byt respondenti informovani o pracovnim hodnoceni (vlastni zpracovani)
Vétsina respondentl, kteti v predeslé otdzce odpovédéli, ze chtéji byt informovani

o svém hodnoceni, chtéji tyto informace dostavat mési¢né. Tydné pouze 3 % a okolo

10 % by si ptalo pilro¢ni a ¢tvrtletni hodnoceni.
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Dostavate od Vaseho nadiizeného dostate¢nou zpétnou vazbu o Vasi odvedené praci?

10%

M nevim

¥ rozhodné ano
i rozhodné ne
H spiSe ano

M spiSe ne

Graf 16: Mira spokojenosti se zpétnou vazbou od nadiizenych (vlastni zpracovani)

36 % osob, které vyplnilo dotaznik, zatrhlo, Ze spiSe nedostdvaji dostateCnou vazbu
o odvedené praci. Ovsem dalSich 34 % zatrhlo, Ze spiSe ano. Odpovédi rozhodné ano,

rozhodné ne a nevim bylo po deseti procentech.

Cast 4: odménovani za odvedenou praci

Jste spokojen/a s vy§i svého finanéniho ohodnoceni?

5%

L nevim

H spise nespokojen/a
i spise spojojen/a

H zcela nespokojen/a

H zcela spokojen/a

Graf 17: Mira spokojenosti s vysi finanéniho ohodnoceni (vlastni zpracovani)

S vysi svého finanéniho ohodnoceni je 41 % spiSe spokojeno, 38 % spise nespokojeno,

13 % zcela spokojeno a 3 % zcela nespokojeno.
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Je vam srozumitelny systém vypoc¢tu Vasi odmeény za odvedenou praci?

M nechapu systém vypoctu
odmeény

[
8% H nevim

i ptili§ nechapu systém
vypoctu, ale nevnimam to
jako problém

H systém vypoctu odmény je
mi jasny a srozumitelny

Graf 18: Mira srozumitelnosti systému vypoétu odmény za odvedenou praci (vlastni zpracovani)

46 % dotazovanych pfili§ nechape systém vypoctu odmén, ale pfijde jim spravedlivy,
takZe to nevnimaji jako problém. 23 % nechape systém odmén a stejné procento naopak

systém vypoctu chape a je mu jasny a srozumitelny.

Jaka je podle Vas odpovidajici hodinova sazba za praci tohoto typu?

5% 5% 3% 60 K&

H 64 K&
65 Ke
H70 K¢
H75Ke
80 K¢
L85 Ke

Graf 19: Odpovidajici hodinova sazba za praci tohoto typu dle respondenti (vlastni zpracovani)

Na otazku, jaka je odpovidajici hodinova sazba za préci tohoto typu, méli respondenti
sami napsat Cislo s pfesnosti na celé koruny. Nejvice procent ziskaly dvé hodnoty,
a to 80 a 70 K¢ na hodinu. Dalsi hodnoty jsou pod 15 %. Pfi zprimérovani navrhnutych

hodinovych sazeb za tento typ prace vychazi primérné sazba 75 K¢ na hodinu.
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Jaka je minimalni hodinova sazba, za kterou byste tuto praci vykonaval/a?

5% 3% B 50 K¢
(]

M 55 K¢
M 58 K¢
M 60 K¢
M 65 K¢
M 70 Ke
M 75 K¢
M 80 K¢

Graf 20: Minimalni hodinova sazba podle respondenti (vlastni zpracovani)

Tato otazka se zabyvala otdzkou, jaka je minimalni hodinova sazba, za kterou by
pracovnici byly ochotni tuto praci vykondvat. 44 % zadalo hodnotu 60 K¢, po 15 %
melo 65 a 70 K¢ na hodinu. Ostatni ¢astky jako 50, 55, 58, 75 a 80 byly okolo 5 %.

Jaky vliv by méla mit ¢asova slozka odmény a jaky vykonnostni slozka odmény?

3% 2% 5% H 0% casova, 100% vykonnostni

6% B 30% Casova, 70% vykonnostni
(o]
i 50% Casova, 50% vykonnostni
B 60% Casova, 40% vykonnostni

M 70% Casova, 30% vykonnostni
i 80% Casova, 20% vykonnostni

i 90% Casova, 10% vykonnostni

i nevim

Graf 21: Vliv ¢asové a vykonnostni sloZky na odméné dle respondenti (vlastni zpracovani)

~roowr

Nejveétsi ¢ast respondentli si preje mit svoji odménu za odvedenou praci slozenou
z jedné poloviny mzdou ¢asovou a z druhé mzdou vykonnostni. 18 % si pieje odménu
stanovit z 80 % za straveny Cas nad vyzkumem a pouze 20 % z vykonnosti. Pouze

2 % chtéji byt odménovani pouze casove.
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Jaké nefinanéni benefity, poskytované nejlepS§im pracovnikiim, byste vy osobné

uvital/a?
M stravenky

2% 18% H poukazky na wellness

i poukazky do obchodi s
oble¢enim

M firemni predmeéty s
logem

L4 prvotni mozZnost prihlasit
se na sménu

L nevim

Graf 22: Nefinan¢ni benefity podle respondenti (vlastni zpracovani)

U této otazky se meli respondenti zamyslet, jaké nefinanéni benefity by ve firmé uvitali.
MozZnosti byly stravenky, poukazky na wellness, poukazky do obchodii s oblecenim,
firemni predméty s logem firmy a prvotni moznost piihlasit se na sménu, tedy za dobré
vysledky dostat SMS o sménach dfive, nez pracovnici s horsim vykonem. V této otdzce
byla moznost vice odpovédi. Skoro polovina si zvolila stravenky, 18 % prvotni mozZnost
ptihlésit se na sménu, 16 % by uvitalo poukdzky do obchodii s odévy a 11 % poukazy

na wellness. Firemni pfedméty zvolila pouhd 2 procenta respondentti.

Pokud Vas napadd jina forma benefitu, které byste chtél/a dostat za dobré vysledky

prace, prosim vypiste:

Tato otazka rozviji otazku predeSlou, respondenti zde mohli vypsat sami, jaké jiné
benefity by uvitali. 36 respondentd odpovédélo, ze v soucasné dobé jsou pro né
nejidealnéjsi pouze benefity finanéni odmény. Dalsi navrh jednoho pracovnika byl ro¢ni

odména pro nejaktivnéjsi tazatele (13. plat, mobil, notebook, elektronika).

Je jesté néco, co byste chtél/a k danému tématu dodat? Mate néjaké dalsi pfipominky

nebo navrhy na zlepSeni?

Posledni otazka byla oteviena a respondenti se mohli vyjadiit k cemukoli, co by ve
firm¢ chtéli zlepsit. 6 respondentim dle odpovédi nevyhovuje systém odmén, presnéji,
ze se dozvidaji hodinovou sazbu az po ukonceni vyzkumu. Pokud se na projektu pracuje

déle, nez byla vyhrazend doba a nez bylo sjednano se zadavateli priizkumu, dostanou i
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tazatelé mensi odménu za provedenou praci, a toto se dozveédi az na konci priazkumu

nebo az na konci mésice. Dalsi tii respondenti by uvitali firemni akce.
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