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Abstrakt

Diplomova prace se zabyva analyzou vyvoje fluktuace v souvislosti strhem prace
v Ceské republice. S vyuzitim dat fluktuace ve vybrané telekomunikaéni spoleénosti
Z poslednich let se pomoci statistickych metod snazi vytvotit prognozu vyvoje fluktuace,
ktera povede k tvorbé navrhii ke zlepSeni soucasného neuspokojivého vyvoje. Dale chce
urCit rizika, kterym se management spoleCnosti musi vénovat a ze kterych budou

stanovena napravna opatreni pro zlepseni soucasného stavu.

Abstract

The master thesis analyzes the development of fluctuation associated with the labour
market in the Czech Republic. By using the fluctuation data of the chosen
telecommunication company in the last few years and the statistic methods, the aim is to
create a prognosis of the development of fluctuation. It should result in suggestions for
improving the current unsatisfactory development. The next objective is to identify the
risks, which the company management have to pay attention to and which will be used to

determine the corrective measures for improving the current state.
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UvVoD

Stale vice spolec¢nosti dnes zacina opoustét kvantitativni zpiisob prace a piesouva svlj zajem
ke kvalité. Je to zpiisobeno potiebou lepsiho vyuziti zdroja, zvlasté pak téch lidskych. Nejedna
se vSak o lehky ukol. Pravé naopak jde o velmi dlouhou a trnitou cestu, kterd nemusi piinést

kyzené vysledky, a proto je tfeba ji detailn€ promyslet.

Stejnd zména smysleni probiha v jednom ceském telekomunikacnim centru uz n¢kolik let. Neda
se vsak fici, ze by zména byla u svého konce. Stale se nedafi spousta véci a vSe trva déle, nez

se pavodn¢ planovalo.

Jelikoz se pravé vtomto telekomunikaénim centru pohybuji, rozhodl jsem se vyuzit této
skutec¢nosti pro analyzu soucasného stavu fluktuace a navrh zlepSeni. Proto se budu snazit
navrhnout zmény, které maji za cil pomoci uskuteénit stanovené vize a zkvalitnit praci nejen se

zdejSimi zamé&stnanci.

Tento nedostatek vyviji tlak na management spolecnosti, ktery musi vynalozit mnohem vice
usili na najmuti novych zaméstnanctl. Zaroven se vSak musi myslet i na stavajici zaméstnance,
kteti dnes mnohem ochotnéji hledaji jiné, lepsi zaméstnani. Na potadu dne je tedy i premysleni

o mzdovych podminkach a §ifi benefiti, kterd se dnes velmi dynamicky vyviji.

Neméné dulezité se vSak stalo i pracovni prostfedi komplexné a naroky, které jsou na
zaméstnance kladeny. Mnohem vice se dnes klade diraz na motivaci, rozvoj, individualitu,

nebo piijemné pracovni prostiedi, podporu, kolektiv.

S vyuzitim vSech téchto skutecnosti jsem se rozhodl zpracovat diplomovou praci prave na téma
fluktuace a vSech souvisejicich procest tak, aby celkovy vysledek daval komplexni obraz celé
problematiky. Aby mohla byt tato prace vyuzZita pro zlepSeni pracovniho prostiedi

Vv telekomunikacni spolecnosti a pro zlepSeni spoluprace mezi manaZery a zaméstnanci.
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1 CIL A METODIKA PRACE

Cilem této prace je zhodnoceni fluktuace operatort call centra a vytvofit ndvrhy pro zlepSeni,
které povedou ke snizeni fluktuace v telekomunikacni spole¢nosti. Dale ke zlepSeni prace
S managementem zaméstnancti. Spolecnost po zavedeni navrhii dosdhne konkurenc¢ni vyhody
a bude lakavé;jsi jak pro stavajici, tak pro potencialni nové zaméstnance. Umozni ji to tedy 1épe

projit krizi trhu prace a povede k ziskani naskoku v budoucnu.

V prvni ¢asti prace je popsan teoreticky zaklad, ktery slouzi pro pochopeni dané problematiky.

Zde popisované metody poté poslouzi pro tvorbu analyz souc¢asného stavu.

Nejprve zacnu analyzou fluktuace ve spolecnosti za 5 poslednich let. Tato data budou s pomoci
korelace porovnavana s mirou nezaméstnanosti v CR za jednotliva obdobi a poté bude diky
casovym faddm navrhnuta prognéza pro nasledujici obdobi. Pokud je to pfinosné, jsou vypocty
doplnény grafy a tabulkami pro lepsi ndzornost a orientaci. Data fluktuace se pokusim vytéZzit i

v

dal§imi zplsoby pro co nejpiesnéjsi identifikaci aktudlniho stavu a pfi€in tohoto stavu.

Dale mi poslouzi analyza rizik pro presné zjisténi souc¢asnych pomeéri ve spolecnosti. Pomoci
n¢j identifikuji hlavni rizika, hrozby a slabé stranky, které pasobi jak dnes, tak v pfipadé pokusu
o zménu. Diky analyze bude mozné zaméfit pozornost na vyieSeni zjisténych rizik a zaroven
se snimi bude pocitat. Bude tedy pfedem ptipraveny plan pro minimalizaci téchto rizik a

Vv piipadé jejich vypuknuti dojde ke zmenseni dopadu.

Vzhledem k dobrym vztahiim ve spole¢nosti pouziji i jeji strategické cile a vysledky dotazniku,
ktery jim byl v minulosti zaslan a ktery dotvofi situaci fluktuace ve spolecnosti i ze strany

samotnych operatord.

Diky t€émto analyzdm budou vypracovany vlastni navrhy pro zlepSeni sméfované manazerim,
které povedou ke snizeni fluktuace spole¢nosti a zvednuti kvality pracovniho prostiedi. Vse je
samoziejmé doplnéno popisem d&jli a oCekavaného efektu. Na zavér je proveden souhrn celé

prace a jeji zhodnoceni.
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2 TEORETICKA VYCHODISKA PRACE

V teoretickych vychodiskadch prace jsou popsana teoreticka pozadi, kterd jsou nutna pro
pochopeni dané problematiky. Za nejpodstatnéj$i povazuji vedle nize popsané regresni a
korela¢ni analyzu a analyzu ¢asovych fad nesmim také zapomenout na problematiku fluktuace.

Nakonec také popisuji principy analyzy rizik, ktery mi pomutize s analyzou soucasného stavu.

2.1 Fluktuace

Jelikoz se CR pravé nachazi na ekonomickém vrcholu, vSechny spole¢nosti zde pusobici, trapi
nedostatek pracovnich sil. CR ma dokonce jiz del$i dobu nejnizs$i miru nezaméstnanosti v celé

EU Chyba! Nenalezen zdroj odkazi..

V piipadé, kdy je nizka nezaméstnanost, spole¢nosti nemaji koho obsazovat na kvalifikované,
ale 1 d€lnické pozice se spolecnosti snazi nedostatek personalu nahrazovat pretézovanim téch
stavajicich. SnaZi se je dovazet ze zahrani¢i, nebo pietahovat od jinych zaméstnavateld.
Spolecnosti se snazi hledat nejen nové zaméstnance, ale i ndhradu za ty, ktefi odesli. Nové
zameéstnance si vSak musi najit, presvédcit, vyskolit. Pfesto, protoze jsou stale novi, maji vétsi
tendenci ke zranéni, k chybam, nebo dosahuji niz8i efektivity a kvality prace. Tito novi
zaméstnanci také vice zatézuji ty stavajici, coz na né vytvaii tlak a dal$i dtivod k odchodu.

Tomuto jevu se fika fluktuace zaméstnancu (2, s. 11).

Slovo fluktuace pochazi pfimo z latinského vyrazu, ktery znamena houpat se na vlnach, nebo
pohybovat se sem a tam. Dfive se pojem vyuZzival spiSe v pfirodnich védach. Do managementu

lidskych zdroji byl pfevzat az pozdéji. Je mozné odlisit tfi druhy fluktuace (3, s. 13):
e Pfirozena — smrt zameéstnance, odchod do duchodu.

e V ramci organizace — zména pracovniho mista, nebo povyseni
nasledné nastupuje do jiné organizace.

Fluktuace je samoziejmé negativni jev, ktery ovliviiuje persondlni zajiSténi a posloupnost
znalosti v organizaci. Krom¢é zaméstnance a drzitele urcité miry vykonu totiz odchazi i své
znalosti a piistup k praci. VSe dohromady stoji spolecnost nemalé penize, ale 1 ¢as a naklady

prenesené na nalezeni a zaSkoleni nahrady (3, s. 13).
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Spousta lidi si mysli, Zze fluktuace se snizi prostym zvySenim mzdy zaméstnancii. Pokud toto
vSak spolecnost provede, skuteéné dojde ke snizeni fluktuace. Zvysi se nalada i sebevédomi
zameéstnancl, zacnou dosahovat vyssich vykontii. Za n¢kolik mésicii se vSak situace dostane
puvodniho stavu a zaméstnanci opet odchazeji a hledaji jina zaméstnani, jako by ke zvySeni
mzdy nedoslo. Nejde zde o sdéleni, ze penize nejsou dilezité. SpiSe o to, ze pokud jich ma
zamé&stnanec dostatek a dojde k jejich navyseni, pfispéje to sice k lepsi naladé i vykonu, efekt

je v8ak pouze kratkodoby (2, s. 12).

Penize a dalSi benefity totiz jsou jen Casti potieb, které je nutné splnit, aby m¢l zaméstnanec
davod zistat ve spolecnosti. Vedle nich je potiebny i prospéch vykonavané prace, tedy jeji
hlavné k lidem, se kterymi pracujeme. Mohou to byt kolegové i zakaznici. Je to dano tim, ze

clovek je tvor spolecensky a vyhledava spolecnost, se kterou mu bude ¢as i prace 1épe utikat

(2, s. 15).

Kazdy c¢lovék je vSak individualni a ma trochu jinak nastavené poméry mezi jednotlivymi
potfebami, které od prace vyzaduje. Je pfitom zajimavé, ze se Casto sdruzuji lidé s podobné

Vv v

nastavenym tézistém potieb. Pokud tomu tak neni, ¢asto dochazi k jejich odchodu (2, s. 16)

2.2 Statistika

K vytvofeni prognozy vyvoje ukazatele je zapotiebi vyuzit statistiky. Je to véda, kterd pomoci
vstupnich dat, do kterych patii statisticky znak, statisticky soubor, statisticka jednotka,
umoznuje vytvorit vystupy V podobé tabulek a graft. Jednak jsou takto zpracovana data
mnohem piehlednéjsi a ndzorngjsi a také mohou byt diky nic data nadale vyuzivany k ziskéani
dalsich informaci, a to pravé pomoci nejriznéjSich statistickych metod. Tento vystup ndm

pomaha rychlé orientaci a lep§imu pochopeni celého souboru dat (4, s. 11).

Statistika vyuziva Ciselnych hodnot pro sbér, zpracovani a vyhodnocovani informaci o
hromadnych jevech. Nasledn¢ diky ni midZeme popsat zakonitosti pfi pusobeni dilezitych,
pomérné stalych ¢initeld, které ovliviiuji hromadné jevy. To jsou jevy, objevujici se v obrovské

mife U velkého poctu prvki (4, s. 12).

Statistika je velice vyznamny nastroj pro, pokud mozno co nejvice efektivni tok vyvoje
ekonomiky. K tomu je dulezity dostatecné mnozstvi dostatecné kvalitnich informaci. Které

mohou vyuzit ekonomové, manazefi, analytici a dalsi lidé, kteti data pouZiji pro analyzu
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nejruznéjsich veli¢in, podporu rozhodovani a celkovému fizeni spole¢nosti. Bohuzel jde o
Castokrat opomijenou aktivitu, povazovanou za nudnou administrativni ¢innost a jsou ji
ukolovani méné, nebo dokonce nekvalifikovani zaméstnanci. Nutnost jejiho vyuziti je vSak

V soucasnosti stale vétsi a roste pravé s objemem vstupnich dat (4, s 13).

2.3 Analyza ¢asovych rad

Nejcastéjsi formulace ekonomickych informaci byva formou chronologicky uspotaddanych
udaju. Tato forma piedavani a sdileni informaci ma nejvetsi vyhodu v prehlednosti a snadné
pochopitelnosti. Je tomu tak proto, ze Casové fady zachycuji udaje tak, jak historicky prob¢hly,
tedy zleva doprava od nejstarSich po nejnovéjsi, mohou byt doplnéna i odhady pro budouci
¢asova obdobi, to je vSak jiz tikolem analyzy téchto dat. Ta ndm pomuize nejen k predikci pro
dalsi obdobi, ale i k lepSimu pochopeni hospodéiskych mechanismu. Je urcité tfeba mit na
paméti, ze tato piedpovéd nemuize byt nikdy stoprocentni. Lépe si to muzeme piedstavit u
predpovédi pocasi, kdy nikdy dopiedu nevime, které dalsi jevy budou ovliviiovat nasi
ptedpoveéd’. Tyto jevy mohou navic plsobit neocekavatelné. U hospodatskych ukazatelti ndm
jako proménné mohou vstupovat napiiklad lidské chovani, nebo hospodaiské krize. Casova
fada je tedy vlastné posloupnost vécné a prostorové srovnatelnych pozorovani, jez jsou

uspofadana podle ¢asu jejich vzniku (5, s. 89).

Nejen v pocasi se vSak setkavame s Casové uspofadanymi daty. Pouzivaji se v nejriznéjsich
oblastech Zivota, jako je napfiklad seismologie, biologie, demografie pro zmény a slozeni
obyvatel. Déle také naptiklad pti zdznamu EKG, nebo pii sledovani nejriznéjsich pohybovych
aktivit diky chytrym zafizenim a ndramkim. Ekonomie je poté pouziva pro sledovani
makroekonomickych ukazatelli jako je hruby domadci produkt, penézni zasoby, vyvoj kurzii
cizich mén, akcii, nebo inflace a nezaméstnanosti. Patii sem samoziejmée 1 nekonecné spousta

dalsich (4, s. 246).

Jelikoz se nam Casové fady hodi pro fadu oblasti, muselo nutné dojit k rozvoji metod analyzy a
predpovédi zvlasté ekonomickych asovych tad. Je prece vyhodné umét vyvodit z historického
vyvoje odhad pro budoucnost. Pochopit vyvoj vSech souvisejicich procesii a déni kolem nas,
které pomohou ke zptesnéni progndzy. Diky tomuto velkému vyvoji je dnes mozné vybirat si
Z opravdu Siroké nabidky vSemoznych nastrojii a technik. Je potiebné také dodat, Ze jsou tyto
techniky pomérné ¢asove narocné, a proto je vhodné vyuziti vypocetni techniky a vhodného

software. Diky jeho obrovskému vykonu se navic mize fddové zptesnit odhad a moZnosti
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oveérovani téchto metod v praxi. Ne nahodou jsou praveé ty nejvykonnéjsi superpocitace na

planeté vyuzivany k vypoctim ptedpovédi pocasi, nebo k prizkumu vesmiru a odhadu jak jeho

dalsiho vyvoje, tak nejvhodnéjsiho postupu v dal§im badani (4, s. 246).

2.3.1 Déleni ¢asovych rad

Abychom mohli vyjadfit rozdilnost v obsahu sledovanych ukazatell, ¢lenime casové fady

neekonomickych ukazateld dle specifické statistické vlastnosti. Nékteré z nich se pouzivaji pro

piirodni procesy, jako je jiz zminovana predpoveéd’ pocasi, jiné zase pro nejriznéjsi technické

operace, kde se sleduji signaly v elektrotechnice. Proto je potiebné nejprve pochopit

mechanismus vyvoje sledovaného jevu, abychom mohli zvolit vhodny prostiedek analyzy.

Casové fady se déli dle (4, s. 246).

Podle pravidelného opakovani neboli periodicity sledovani udaji na ro¢ni, piipadné
dlouhodobé, a kratkodobé. Ty jsou zaznamenavany naptiklad jednou za tyden, mésic,
ctvrtleti, nebo klidné za staleti. Nejcastéji se vSak pouzivaji mési¢ni, nebo ro¢ni periody
(4, s. 249).

Dle druhu sledovanych ukazateli na primarni jinak feCeno prvotni ukazatele a
sekundarni, tedy odvozené ukazatele. U prvotnich ukazateld jsou data zjisStovana
pfimo, patii sem napiiklad cena vyrobku, pocet skladovych polozek k ur¢itému datu,
nebo primérné staii populace. U primarnich ukazateli mizeme jednoznaéné urcit typ
charakteristiky, statistické jednotky a samoziejmé& také statisticky znak. Odvozené
ukazatele mohou vzniknout az posléze jako funkce (Casto se jedna o rozdil, ¢i podil)
raznych prvotnich ukazateld jako je naptiklad zisk, pfidana hodnota, ¢i doba obratu
zasob. Vznikaji také jako funkce riznych hodnot stejného prvotniho ukazatele, ptipadné
jako funkce dvou ¢i vice prvotnich ukazatelli, ptikladem relativnich ukazatelt jsou
produktivita prace na pracovnika, nebo vybavenost prace a dalsi (4, s. 250).

Dle zptisobu prezentace na penéZni ukazatele, nebo naturalni ukazatele. Jejich hodnoty
jsou samoziejmé vyjadieny v naturalnich jednotkéach, nemaji vSak ale takové moznosti
sCitani ukazatelli. Je pfitom zajimavé, Ze pokud pocitame s delsi ¢asovou fadou, tak
nejsou penézné vyjadiené ekonomické ukazatele vzdy zcela porovnatelné. Je to dano
zmeénou cenové hladiny (5, s. 92).

Délit casové fady miiZzeme 1 dle rozhodného Casového hlediska na intervalové a

okamzikové. Podrobnéji se na n¢ podivame v nasledujici kapitole (5, s. 89).
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2.3.2 Intervalové a okamzikové ¢asové rady

U casovych fad intervalovych ukazatelti zavisi na délce tohoto intervalu. Pokud tedy vezeme
napfiklad obrat za mésic, nebo obrat za rok u jedné, stejné spolecnosti, nebo hruby domaci
produkt jednoho statu na ob¢ rozdiln¢ dlouha obdobi, je jasné, ze ukazatele nebudou nabyvat
stejnych hodnot. S prodluzujicim se obdobim budou jejich hodnoty timérné rtist. Vyhodou je,
ze mohou byt vSechny ukazatele tohoto typu secitany, nevyhodou pak, ze musime pocitat se
stejné dlouhymi intervaly mezi nimi. Kazda odchylka se v nich projevi, a proto nemohou byt
posléze porovnavany pro malou vypovidaci schopnost. Timto nedostatkem trpi zvlasté
kratkodobé casové tady. Pokud totiz budeme porovnavat naptiklad objem prodeje za mésice
unor, bfezen a duben, nelze to provést bezmyslenkovité. Jelikoz jsou tyto mésice odlisSné
dlouhé, maji odliSny pocet pracovnich dni, je nutné k témto odliSnostem ptihlédnout
V interpretaci dat. Musime brat v potaz i takové detaily, jako je naptiklad pocet patkl v mésici,
kdy je ptfedpoklad mensiho objemu objednavek. Tato nevyhoda se tyka zvlast¢ ¢asovych rad
pouzivanych v obchodu. Abychom tento druh dat mohli porovnavat, musime je pfepocitat na
stejn¢ velky jednotkovy casovy interval. Této operaci fikdme ociStovani Casovych fad od
disledki kalendarnich variaci. Nejcastéji jde pravé o o€isténi na pracovni, nebo kalendaini
dny, ale také o o¢isténi na obchodni dny. Udaje o¢isténé na kalendaini dny ziskdme pomoci
tohoto vzorce (4, s. 247).

ke
0 _ t
yt ytkt

Vzorec 1: O¢isténi ¢asovych fad od disledki kalendatnich variaci (zdroj 4, s. 247)

vy oznacuje ociStovany ukazatel ve zvoleném dil¢im obdobi t (rok, mésic, ¢tvrtleti a jiné), t =

12,..,n,

k. vyjadiuje pocet kalendarnich dni v dil¢im obdobi roku,

k, je pramé&rmy pocet kalendainich dni ve zvoleném dil¢im obdobi roku.
Podobné se pocita udaj ocistény na pracovni dny (10, s. 90).

© _ . Pt
yt - tE

Vzorec 2:0¢isténi ¢asovych fad od disledkl kalendainich variaci (pracovnich dnt) (zdroj 4, s. 247)

Koeficienty pracovnich dnti p jsou rovny koeficientim k pro vypocet ocisténych kalendainich

dnu.
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Oproti tomu Casové fady okamzikovych ukazatelii tyto negativy nemaji. Jsou totiZ vztazeny jen
kjedinému konkrétnimu okamziku. Z pochopitelného divodu je vSak ve srovnani

s intervalovymi ukazateli nemtzeme secitat (4, S. 247).

V piipadé¢ vyjadieni Casové fady graficky je pro tyto typy nutné vyuzit odlisné typy grafii. Poté
nam grafy poslouzi k posouzeni soucasného, a hlavné odhadu budouciho vyvoje ukazatele.

Intervalové ¢asové fady mizeme graficky vyjadtit nasledujicimi zptisoby (7, S. 116).

e Sloupkové grafy, které jsou vyjadieny obdélniky, jejichz velikosti zdkladen se rovnaji
délkam intervall a vysky jsou rovné hodnotam ¢asové fady prislusného intervalu.

e Hilkové grafy jsou jednoduché usecky, které jsou ve sttedu ptislusného intervalu. Jejich
délky se rovnaji hodnoté jednoho intervalu casové tady.

e Spojnicové grafy jsou vlastné body vynesené opét ve stfedu intervalu, avSak jejich
vzdalenost vyjadfuje hodnotu jednoho intervalu ¢asové fady. Tyto body jsou spojeny
useckami.

Okamzikové fady je mozné graficky znazornit jen spojnicovymi grafy (7, s. 116).

2.3.3 Srovnatelnost udaji v ¢asové radé
Ptedtim, nez se budeme moci pustit do analyzy Casovych fad pomoci statistickych metod,
musime se ujistit o srovnatelnosti jednotlivych udaji z hlediska vécného, prostorového i

casoveho (4, s. 251).

V piipadé, Ze se zméni cenova hladina, ¢i zplisob zjiStovani ve vykazujicich jednotkach, dojde
Kk poruseni vécné srovnatelnosti. Piestoze jsou totiz ukazatele stejné nazyvané, nemusi to
znamenat, Ze budou 1 stejné obsahové vymezené. Pokud se totiZ béhem ¢asu zméni obsahové
vymezeni ukazatele, stane se pro ucely analyzy bezcenny diky své nesrovnatelnosti. Zvlaste
Casté je tomu tak u dynamicky se vyvijejicich odvétvi jako je naptiklad elektronika. Nelze totiz

srovnavat napfiklad produkci 3D televizi za delsi obdobi (5, s. 92).

Prostorovou srovnatelnosti se rozumi moznost pouziti udaji v ¢asovych fadach, které jsou
vztazené ke stejnym geografickym tizemim. Nejedna se pfitom jen o polohu v geografickém
hledisku, ale napiiklad i o odlisné ekonomické tzemi naptiklad zménou organizacni struktury
vyvolanou slou¢enim, nebo osamostatnénim pracovist. Muze jit také napiiklad o
technologicky, nebo kapitalovy vstup zahrani¢ni firmy, ¢i nucené presuny mezi odvétvimi

narodniho hospodafstvi (4, s. 251).
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Dalsim problémem, na ktery je tieba si dat pozor je ¢asova srovnatelnost, ktera souvisi

s kalendarnimi variacemi. Jeji popis uz byl proveden vyse.

Zcela zasadni je ovSem cenova srovnatelnost, pro kterou je nutné pouzit v celé casové rade
jednotnych cen. Jde bud’ o bézné neboli aktudlni ceny, a o stalé ceny, které jsou fixované
k né¢jakému urcitému datu. V praxi se nejéastéji pouzivaji stalé ceny, protoze se takto zmirni
efekt technologického rozvoje a mnohem rychleji rostoucich pribéznych nékladt na potizeni.
Dalsim diivodem je, Ze ménici se ekonomické normy ovlivnily ukazatele do takové miry, ze je

Ize standardizovat jen s pouzitim srovnatelnych cen (4, s. 251).

2.3.4 Modelovani ¢asovych rad
Nejjednodussi, a proto také nejpouzivanéjsi, metodou modelovani ¢asovych tfad realnych
hodnot je model jednorozmérny ve tvaru vybrané elementarni funkce ¢asu.
Yo =f(®) t=1,2,..,n
Vzorec 3: Jednorozmérny model ¢asovych fad (zdroj 5, s. 95)
., Yy vyjadiuje modelova (teoreticka) hodnota ukazatele v case t, a to takova, aby rozdily y, —
Y:, oznacované zpravidla &, a nazyvané nepravidelnymi (nahodnymi) poruchami, byly v uhrnu

co nejmensi a zahrnovaly piisobeni také ostatnich faktori (vedle faktoru casu) na vyvoj

sledovaného ukazatele.* (5, s. 95)

Pro tento model pouzijeme klasicky, ¢i formalni model, ktery vSak jen popisuje formu pohybu.
Nepracuje tedy s vécnymi pfi¢inami dynamiky ¢asové fady. Zaklady tohoto modelu stoji na
dekompozici fady na Ctyfi sloZzky Casového pohybu, kterymi jsou trendova Ty, sezénni S,
cyklicka C; a nepravidelna &;. Tyto slozky jsou Vv podstaté systematickou ¢asti prub&hu ¢asové
fady. Rozkladem se pokouSime 0 nalezeni takovych nastroju, které co nejlépe vysvétluji
systematické chovani zkoumaného procesu. Koexistence vsech téchto slozek pohybu neni zcela
nutna a je potfebna z davodu splnéni vécného charakteru zkoumaného ukazatele. Rozklad
slozek se provede témito dvéma zpisoby. Jednim je aditivni typ, ktery oznacujeme Y; jako
modelovou, teoretickou, nebo deterministickou slozku. Tato slozka je rovna souctu trendové,
sezonni a cyklické slozky. Druhy typ je multiplikativni. V praxi se ¢astéji pouziva aditivni typ.
Multiplikativni typ mizeme také prevést na aditivni pomoci logaritmické transformace (5, s.
95).
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Ve=T +Se+C+e =Y+ &
Ve = TeSeCrey
Vzorec 4: Prevod multiplikativniho typu na aditivni (zdroj 5, s. 95)

Casovou fadou se rozumi trend, na ktery jsou navazany jednotlivé ptisobici vlivy. Diky
rozkladu trendu na tyto slozky se mnohem snadnéji zjisti vSechny potfebné zakonitosti

Vv chovani fady. Ty by nebylo mozné identifikovat v piivodnim nerozlozeném trendu (7, S. 122).

Hlavni tendenci dlouhodobého vyvoje analyzované fady v Case, fikame trend. Je vysledkem
pusobeni vSech sil, které jdou stejnym smérem. MiiZe jimi byt technologicka zména ve vyrobé,
nebo zména vyse piijmil obyvatelstva a zmény pozadavki spotiebitelll. RozliSujeme rostouci,
klesajici, nebo konstantni trend. Tomu se také n¢kdy tik4, ze je bez trendu, neni to vSak spravné
oznaceni. Kazda ¢asova fada ma totiz ze své podstaty néjaky trend. Tim mize byt naptiklad i

kolisani kolem ur¢ité hodnoty (5, s. 96).

Sezonni slozka je pravidelné se opakujici odchylka od trendové slozky. MlZeme ji nalézt u
casovych tad s periodicitou jeden rok a méné. Mezi pti¢iny miizeme zatadit napiiklad stfidani
ro¢nich obdobi a poptavku po zmrzlin€, nebo horkych napojich. Projevuji se i rtzné
spolecenské zvyklosti, jako je velky ndkup po vyplaté, nebo dovolena v obdobi letnich prazdnin

(4, s. 255).

V ptipadé, ze je tato pravidelné se opakujici odchylka u ¢asovych tad s periodicitou del$i nez
jeden rok, jde o cyklickou sloZzku. Zpiisobuji ji cykly demografické, strojirenské inovacni, jde
vSak o velmi spornou sloZku ¢asové fady. MlzZe totiZ byt zatazena i jako ¢ast trendové slozky,
nikoli jako samostatna sloZka. Délka jedné viny je rovna vzdalenosti mezi dvéma sousednimi
hornimi, nebo dolnimi body zvratu. Kromé& délky nés zajima i intenzita této viny. Tato slozka
muze byt projevem i pfi¢in mimo ekonomickou oblast. Z téchto diivodi nékdy miize byt urceni
pficin slozky a jeji eliminace velmi obtizna. Jeji charakter se totiz muze v ¢ase ménit, nebo

dokonce i oto¢it (7, s. 123).

Néhodna slozka se sklada z ptsobeni vSech moznych nahodnych jevl, které zplsobuji
fluktuace v prubéhu casové fady. Jejich charakter neni nijak systematicky, a proto jsou i obtizné
rozpoznatelné. Z téchto divodli se nepocitaji do vyse uvedenych slozek. Do této slozky
zahrnujeme i chyby v méfeni dat a chyby zptsobené zaokrouhlovanim. Chovani nahodné
slozky neni mozné popsat zadnou ¢asovou funkeci, ale jen s pomoci pravdépodobnosti. Navic je

to mozné pouze V piipadé, Ze jsou jejim zdrojem pouze drobné a v jednotlivostech
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nepostizitelné pficiny, které jsou navic vzajemné nezavislé. Vlastnosti nahodné slozky se ze

vSech téchto diivodli musi proveéfovat nékterymi statistickymi testy (4, s. 255).

2.3.5 Elementarni charakteristiky ¢asovych rad

Analyza c¢asovych fad nam umoziuje ziskat rychlou orienta¢ni piedstavu o charakteru
sledovaného procesu, ktery tato fada popisuje. Pravé proto se zcela bézné pouziva grafické
znazornéni jako bézna metoda analyzy chovani ukazatele. Z téchto grafl Ize vycist zédkladni
statistické charakteristiky. Jednim pohledem tak ziskdme pfedstavu o dlouhodobé tendenci
prubéhu fady, nebo identifikujeme nckteré periodicky se opakujici jevy. Pokud vsSak
vyzadujeme piesnéjsi vysledky, vyuzijeme vypocéti pomoci metod statistiky. Vizualné totiz
nedokazeme zjistit hlubsi souvislosti a mechanismy Casové fady (4, s. 252).

Budeme uvazovat ¢asovou fadu s kladnymi hodnotami a neménnymi intervaly mezi sousednimi
casovymi okamziky. Zakladni charakteristikou Casovych fad je primér intervalové rady

oznaceny jako y. Je to prosty aritmeticky pramér hodnot ¢asové fady v jednotlivych intervalech

(7, s. 117).

2%

i=1

Slb—‘

Vzorec 5: Primér intervalové fady (zdroj 7, s. 117)

Pramér okamzikové fady tim padem chronologicky primér, je oznaceny zcela stejné. Pokud
jsou vzdalenosti mezi sousednimi ¢asovymi okamziky stejné, jde se 0 nevazeny chronologicky
prumér (7, s. 117).

n—

y_zy_n
2 2
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Vzorec 6: Chronologicky primér intervalové fady (zdroj 7, s. 117)

Zakladni charakteristikou popisu vyvoje ¢asové fady se nazyva prvni diference, neboli
prirastek, ptipadné abytek. Jde o rozdil dvou za sebou jdoucich hodnot ¢asové fady a znac¢ime

ji A}. Jednotlivé hodnoty ¢asové fady jsou tedy y;, t = 1,2, ...,n (4, s. 253).
Al =y, — V4 t=2,3..,n

Vzorec 7: Prvni diference (zdroj 4, s. 253)
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Prvni diference pfedstavuje vysi zmény hodnoty v ur¢itém okamziku, nebo obdobi ve srovnani
s okamzikem, ptipadné obdobim bezprostiedné predchazejicim. Pokud hodnoty prvni diference
kolisaji kolem konstanty, lze fict, ze analyzovana Casova fada ma linearni trend a jeji vyvoj
muzeme popsat piimkou. Z prvnich diferenci ur¢ujeme pramér prvnich diferenci. Je oznacen
A1 a vyjadiuje primemé zvyieni, & snizeni hodnoty fady za jednotkovy asovy interval (7, s.

119).

Yn— V1

=N
n—1

Vzorec 8: Pramér prvnich diferenci (zdroj 7, s. 119)

Dalsi zéakladni veli¢inou, ktera je dilezita je koeficient rastu k;, neboli tempo rastu.
charakterizuje nam rychlost rastu, pfipadné poklesu hodnot ¢asové fady a pocita se jako pomér
dvou po sobé¢ jdoucich hodnot ¢asové fady. Zde je vzorec pro jeho vypocet (4, s. 253).
kt:L t=23..,n
Ye-1
Vzorec 9: Koeficient rastu (zdroj 4, s. 253)
Koeficient ristu ukazuje, kolikrat se zvysila, nebo snizila hodnota ¢asové tady v urcitém
okamziku, pfipadné obdobi ve srovnani s okamzikem, ptipadn¢ obdobim bezprostiedné
predchazejicimu. Pokud koeficienty rustu ¢asové fady kolisaji kolem ngjaké konstanty,
povazujeme prub¢h trendu za exponencialni a mizeme jej vyjadfit exponencialni funkci (7, S.

119).
Koeficient ristu doplni, stejné jako u prvni diference, pramérny koeficient ristu (primérné

tempo riistu), ktery se zna¢i k. Je to tedy primérna zména koeficientii ristu za jednotkovy

Casovy interval. Vypocita se jako geometricky pramér (4, s. 253).

n-1(Yn

— 1
k = (kzkg kn)m =
V1

Vzorec 10: Primérny koeficient riistu (zdroj 4, s. 253)

Po ptecteni vSech vzorct pro prumér prvnich diferenci a primér koeficientd rustu vidime, ze
zaleZi jen na prvni a posledni hodnoté ¢asové fady. Znamena to, Ze na prostfednich hodnotach
uvniti intervalu nezalezi. Proto miizeme interpretovat tyto charakteristiky jen v pripadech, ve

kterych ma casova fada v podstaté monotonni vyvoj. V piipadé, Ze se uvnitt zkoumaného
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intervalu stiida rastu a pokles, nejsou pro nas tyto charakteristiky viibec pfinosné a nemaji skoro

zadnou vypovidaci hodnotu (7, s. 120).

2.4 Regresni a korela¢ni analyza

Na rozdil od jinych statistickych metod, které zkoumaji vzdy pouze jednu proménnou,

umoziuje tato metoda srovnavat vice proménnych a zjistovat jejich vzajemné vlivy (8, s. 11).

,To znamena zkoumat dvojice, trojice, pripadné jeste pocetnejsi skupiny ukazatelii
(promeénnych), mezi nimiz by mohla existovat néjaka signifikantni souvislost, ktera by nam

prinesla néco nového v poznani o piivodu a chovani véci. *“ (4, s. 169)

Hlavnim cilem, ke kterému analyza slouzi, je poznat vSechny jevy a vztahy, které existuji mezi
jednotlivymi statistickymi znaky. Poté jde o matematicky popis pfi¢in a diivodi, které mohou
za statistickou zavislost. Ty mohou byt naptiklad pribéh podminénych priméri matematické
proménné se zavislosti na zménam tfeba hned nékolika vysvétlujicich proménnych. Jde vlastné
o snazeni dosdhnout co nejpiesnéjsi matematické funkce, kterd dokaze vérné popsat charakter
zavislosti a zobrazit priabéh vsech zmén. Kromé tohoto urceni matematické funkce souvisi

S regresni analyzou i tyto ¢innosti:

e shromazdit a matematicky formulovat charakter regresni funkce,

e formulovat pfedstavy o souhrnném pusobeni statistickych znaki o kterych nebylo
uvazovano,

e odhadnout empirické regresni funkce na zakladé pozorovani,

e posoudit kvalitu takovéto empirické regresni funkce z hlediska duvodt a cilt (4, s. 177).

Nejprve se musime naucit rozliSovat mezi dvéma typy funkce. Prvni je teoreticka neboli
hypoteticka regresni funkce, ktera je nezmétitelna, coZ znamena, Ze je i nepozorovatelna. Druha
je naopak empiricka neboli vybérova regresni funkce. Ta je vypocitana z empirickych tdaju, a
muZeme ji tedy povazovat odhadem teoretické regresni funkce. Pokud budeme povaZovat
teoretickou regresni funkci za trend, ¢i idealni stav pribéhu proménné x, potom bude empiricka
regresni funkce odhad trendu ze ziskanych vybérovych pozorovani (4, s. 181).

Mg¢tenim, nebo pozorovanim prvka zavislé proménné, ktera je oznacena y (vysvétlovana
veli¢ina), pfi jiz danych hodnotach nezavisle proménné x (vysvétlujici veli¢ina) ziskame n
dvojic (x;, y),i=1, 2, ..., n, ptiCemz n > 2, kde x; oznacuje jiz danou hodnotu proménné X

V i-tém pozorovani a y; K ni vztazenou hodnotu proménné y (7, s. 79).
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Pfi opakovani téchto pozorovani nemuzeme dostat pii dané hodnoté proménné X presné stejnou
hodnotu proménné y, ale podobnou, avsak ¢aste¢né jinou jeji pivodni hodnotu. Je to zptisobeno
vlivem pulisobeni riiznych externalit, coz jsou nahodné vlivy, nebo jiné skuteCnosti a vazby,
které nebyly uvazovany. Tyto vlivy se obecné oznacuji ,,sum®. Pokud tedy budeme pozorovani
pii stale stejné nastavené hodnoté X opakovat, budeme dostavat riizné hodnoty y. To znamena,

ze se Y, ktera je vlastné proménna, chova jako nahodna veli¢ina, znacena Y (9).

Obr. 1: Korela¢ni koeficient (Pfevzato z 10)

Korelaéni koeficient mize nabyvat jen hodnot v intervalu od -1 do 1, jakakoli hodnota v tomto
intervalu zna¢i mens$i miru zavislosti ke zvolené regresni funkci. Jak nam ukazuje obrazek vyse,
jsou vSechny shluky pozorovani oznacené 1 linedrné zavislé. Lisi se jen orientaci, proto u nich
miizeme najit i zapornou hodnotu. Cim vice jsou body okolo piimky rozptylené, zavislost je
mensi, a i koeficient korelace nabyva nizsich hodnot. Mlizeme zde pozorovat i nulovou miru
zéavislosti. Tyto shluky jsou oznacené nulou. Body se totiz nepfiblizuji k Zadné myslitelné

ptimce, ktera by je mohla sdruzovat (6).

., Zavislost mezi velicinami x a y je tedy ovlivnéna ,,sSumem *, coz je nahodna velicina, oznacime
Ji e, ktera vyjadruje vliv nahodnych a neuvazZovanych cinitelii. O této ndahodné veliciné se
predpokldda, Ze jeji stiedni hodnota je rovna nule, tj. E(€) = 0, cozZ znaci, Ze pri méreni se
nevyskytuji systematické chyby a vychylky od skutecné hodnoty, zpiisobené ,,sumy*, jsou

rozlozZeny kolem ni jak v Kladném, tak i v zaporném smyslu.* (7, s. 79)
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K odchylkam dochazi z diivodl pasobeni 1 jinych proménnych na proménnou y, nez je jen
uvazovana vysvétlujici proménnd X. Forma hypotetické regresni funkce totiz neni jen pfesnou
kopii nezméfitelné zavislosti. Z urcité miry je to diky ndhodnym chybam, které puisobi na
empirické pozorovani. MiZzeme tedy V podstaté fici, ze je Sum € nahodnou veli¢inou a je

vyhodné povazovat jeji stiedni hodnotu za nulou (4, s. 181).

Abychom mohli vyjadfit zavislost nahodné veli¢iny Y na proménné x, urime Si pojem
podminéna stfedni hodnota nahodné veli¢iny Y pro hodnotu X, tu ozna¢ime E(Y | X). Je
rovna vhodn¢ zvolené funkci, kterou si oznacime #(X; B4, B2, ..., Bp). J& t0 vlastné regresni
funkce pro proménnou X a tvofi ji nezndmé parametry, které jsou oznacené By, B, ..., Bp, kde

p > 1, které jsou nazyvané regresni koeficienty. Pro jednoduchost oznacena stru¢né pouze jako

n(X) (7, s. 79).

., Pokud funkci n(x) pro zadand data urcime, pak rikame, Ze jsme zadand data vyrovnali
regresni funkci. Ulohou regresni analyzy je zvolit pro zadand data (x;, y;), i = 1, 2, ..., n,
vhodnou funkci 1(x) a odhadnout jeji koeficienty tak, aby vyrovnani hodnot y; touto funkci bylo

vV jistém smyslu co nejlepsi.* (7, S. 79)

24.1 Volba regresni funkce

Ekonomické kritéria jsou potfebnym zékladem pro spravné rozhodovani o vhodném typu
regresni funkce. Méla by byt zvolena vécné, podle predpokladanych vztahii mezi veli¢inami.
Zakladem tohoto rozhodnuti by potom méla byt néjaka existujici ekonomicka teorie, kterd ndm
pomuze s urcenim, které nezavisle proménné jsou vhodné pro analyzu dané zavisle proménné
a zaroven nam pomiiZze naznacit vS§echny mozné typy regresnich funkci pro modelovani zadané
zavislosti. V ptipad¢ Ze jsou splnény vSechny podminky, 1ze v nékterych ptipadech uréit, zda
jde o funkci rostouci, nebo klesajici, a také jaké je jeji zakfiveni, ¢i zda ma inflexni bod, nebo

limitu, nebo zda je nekone¢né rostouci (4, s. 180).

V piipad¢€, Ze neni mozné jednoznacné urcit vhodny typ regresni funkce na zékladé vécné
ekonomickych kritérii, volime empiricky neboli induktivni zptisob volby vhodné funkce. V tom
ptipad¢ vyuzijeme grafické metody, coz je prosté znazornéni prubeéhu zavislosti formou
bodového grafu, kde kazda dvojice x a y vyjadiuje jeden bod. Podle charakteru prubéhu grafu
volime vhodny typ regresni funkce. Nejvhodnéjsi je vSak samoziejmé kombinace této metody

S pomoci matematicko-statistickych kritérii. To znamen4, Ze je proveden kvalifikovany rozbor
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¢iselnych udajti. Tato metoda bohuzel samostatné neposuzuje vécnou podstatu zkoumanych

ekonomickych veli¢in (4, s. 180).

2.4.2 Intenzita a kvalita zavislosti regresni funkce

Jak jiz bylo uvedeno vyse, ,jednim z tikoli regresni a korelacni analyzy je posouzeni kvality
regresni funkce a zjisteni intenzity (sily, tésnosti) zavislosti. Posuzovany vztah je tim silnéjsi a
regresni funkce tim lepsi, ¢im vice jsou empirické hodnoty vysvetlované promeénné soustiedené
kolem odhadnuté regresni funkce. A naopak — vztah je tim slabsi, ¢im jsou empirické hodnoty
vzdaleny hodnotam vyrovnanym Y. Je videt, Ze nalezeni miry intenzity zavislosti tizce souvisi

S hodnocenim ucinnosti odhadnuté regresni funkce, a tedy s kvalitou provedeného regresniho

odhadu. (4, s. 203)

K ¢iselnému posouzeni vhodnosti zvolené regresni funkce je vyuzivan index determinance.

Zna&ime ho I? a je vyjadien vzorcem (7, s. 102).

=1 —Zn:(% - ﬁi)z/zn:(yi —¥)?

Vzorec 11: Index determinance (zdroj 7, s. 102)

Po vydéleni poétem zkoumanych dvojic je vyjadieni vyrazu v tomto tvaru:
SH . 1, Sy_s
[ ="¢itaké [2 =1 -2
Sy Sy

Vzorec 12: Vyjadieny vzorec pro index determinance (zdroj 7, s. 102)

e S, zastupuje primér ze souctu kvadratii odchylek zadanych hodnot od jejich priiméru,
je to rozptyl empirickych hodnot
e S5 zastupuje primér ze souctu kvadratii odchylek vyrovnanych hodnot od priméru
zadanych dat, tedy rozptyl vyrovnanych hodnot
e S, zastupuje primér ze souctu kvadratii odchylek zadanych hodnot od vyrovnanych
s nazvem rezidualni rozptyl (8, s. 103)
Musi vS8ak platit, Ze S)Z, = Sﬁz + Sf_ﬁ. Rozptyl empirickych hodnot rovna se soucet rozptylu
vyrovnanych hodnot a rozptylu rezidudlnich hodnot. V ptipadé€, Ze by mezi x a y existovala
néjaka funkeni zavislost, vSechny hodnoty by lezely na regresni funkci. Byly by totiz i

hodnotami vyrovnanymi S rezidualnim rozptylem nula (4, s. 203).
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Index determinace nabyva hodnot v intervalu (0, 1), pficemz plati, Ze ¢im blize se hodnota blizi
K jedné, tim siln&jsi je zavislost. Dokazuje nam to také dobrou volbu typu regresni funkce.
Pokud tuto hodnotu vynasobime stem, dostaneme procenty vyjadienou cast rozptylu

pozorovanych hodnot, kterou mizeme vysvétlit pomoci zvolené regresni funkce (7, s. 103).

Pokud index determinance odmocnime, dostaneme index korelace, znaceny I,,,. Ten ndm
piindsi stejné informace o tésnosti zavislosti jako index determinance, ale ma horsi vypovidaci
schopnost v riznych dalsich ptipadech (5, s. 26).

Pro méfeni sily zavislosti dvou Ciselnych proménnych x, y se v nejvetsi mite pripadi pouziva
korela¢ni koeficient 7,,. Je to pomér mezi Kovarianci s,, asoucinu jejich smérodatnych

odchylek S, a S,, (5, s. 27).

Vzorec 13: Korela¢ni koeficient (zdroj 5, s. 27)

Pro koeficient korelace plati nasledujici:

e je to bezrozmérna veli¢ina a nezalezi u n&j na poradi nahodnych veli¢éin X a Y,

e je normovan, a proto nabyva hodnot mensich nez 1,

e pokud je roven nule, znamena to, ze nahodné veli¢iny X a Y nejsou korelované,

e v piipad€ linearni transformace s nékterou z nahodnych veli¢in X a Y se absolutni
hodnota koeficientu korelace neméni,

e zavislost je slaba, pokud je absolutni hodnota korelace blizka k nule, primérna, kdyz se
blizi jedné poloving, a silna, kdyz se blizi K jedné,

e pokud je koeficient korelace kladny, ndhodné veli¢iny X a Y jsou kladné korelovany a

znamena to, ze maji rostouci tendenci. Plati to i naopak (7, s. 57).

Kovarianci vypocitame ptes pramér soucinti odchylek hodnot obou proménnych od jejich

praméru. Pfi n dvojic hodnot x;, y; kovarianci ziskame diky tomuto vzorci (5, s. 27).

1 n
Sy =3 )= DO =)

Vzorec 14: Kovariance (zdroj 5, s. 27)

Pokud se kovariance rovna nule, znamena to ze nahodné veli¢iny X a Y nejsou korelované.

Neboli mezi nimi neni linearni zavislost. Neznamena to vsak, Ze by mezi nimi nemohla byt
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zéavislost n¢jakého jiného typu. Pokud je kovariance rizné od nuly, ndhodné veli¢iny X a 'Y jsou
korelované, tedy existuje mezi nimi urCitd linedrni vazba. Jelikoz vSak kovariance neni
normovana, nezjistime s jeji pomoci silu linearni vazby. Priméry hodnot obou proménnych x

a ¥ dosadime ze vzorct (7, S. 56).
n

n
in y= Z)’i

i=1 i=1
Vzorec 15: Praimér (zdroj 7, s. 56)

3| e

1
X ==
n

Upravou t&chto dvou vzorct dostaneme nasledujici tvary.

Sxy:W_f'y

Vzorec 16: Vypocet kovariance s pomoci priméra (zdroj 7, s. 56)

Vzorec 17: Upraveny primér (zdroj 7, s. 56)
Pfipadné smérodatné odchylky lze vyjadfit takto.
5= (G2 -%2) 5, = [67-5)
Vzorec 18: Smérodatna odchylka (zdroj 7, s. 56)
Cely vzorec pro korelaci ma proto tento tvar.
_ Xy-ixy

N EETe

Vzorec 19: Korela¢ni koeficient 2 (zdroj 7, s. 56)

(24

Jesté jednou je nutné upozornit, Ze korelacni koeficient méfi silu pouze linearni zavislosti mezi
dvéma proménnymi, a ne silu jejich zavislosti celkové. Je tedy tieba mit tuto skute¢nost na
paméti pfi vysvétlovani vysledkti a tvorbé zavért. V piipad€, Ze je absolutni hodnota
koeficientu blizka, nebo dokonce rovna nule, nemusi to znamenat, ze jde o slabou zavislost ¢i
dokonce nezavislost. Mize dokonce jit o silnou, avSak nelinearni zavislost. Pokud sledujeme
néjaky veétsi pocet Ciselnych proménnych, mohou se pocitat koeficienty vSech dvojic
proménnych. Jejich parové korelacni koeficienty se pro néas stadvaji voditkem pii hledani

riznych souvislosti téchto proménnych. (5, s. 28).
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2.4.3 Primkova regrese

Jedna se o zdaleka nejjednodussi piipad regresni funkce, ktera vyjadiena timto vzorcem n =
B1 + P2x. Stanoveni odhadi koeficientd B a B, provedeme pomoci metody nejmensich
¢tverci, tyto odhady poté oznacime b4, b,. Princip metody je takovy, Ze hleda koeficienty,

které minimalizuji funkci S (b4, b,). Funkce tedy vypada takto (8, s. 12).

n
S(b1,b2) = ) (0 = by = by x)?
i=1

Vzorec 20: Metoda nejmensich ¢tverct (zdroj 8, s. 12)

Funkce S (b4, b,) se tedy rovna souctu kvadratti odchylek namétenych hodnot y; od hodnot
n; = n(x;) = by + b, x; které odpovidaji regresni pfimce. Odhady hodnot b, a b, hledanych
koeficienti 8, a 5, regresni ptimky pro zadané dvojice (x;, y;) uré¢ujeme pomoci prvni parcialni
derivace funkce S (b4, b,) z hodnot proménnych b, a b,. Parcialni derivace, které poté ziskame

polozime rovno nule. Ziskame tak po Gpravé nasledujici soustavu normalnich rovnic (7, s.

80).

n n
n'b1+2xi'bz =2yi
=) =)
n n

n
in'b1+zxiz'b2 =2xi3’i
i=1

i=1 i=1
Vzorec 21: Soustava rovnic pro metodu nejmensich ¢tvercu (zdroj 7, s. 80)
Koeficienty miizeme vypocitat libovolnou metodou pro feseni soustavy dvou linearnich rovnic,
nebo pomoci téchto vzorcu (7, s. 80).

YL Xy — nxy

n

by = nx% —nx?
=14

bl = }_7 - bzx
Vzorec 22: Koeficienty pro metodu nejmensich ¢tverct (zdroj 7, s. 80)

Odhad regresni ptimky udava rovnice 7(x) = by + b,x. V piipad€, Ze se regresni piimka
nehodi k vyjadieni funkce feSeného ptikladu, pouzijeme nékterou z dalSich metod, které si

uvedeme nize (4, s. 190).
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2.4.4 Nelinearni regrese
Diky jejich jednoduchosti nej¢astéji volime linedrni regresni funkci. Mezi dalsi vyhody patfi i
jasna ziejmost interpretovanych parametrd. Pokud vSak chceme modelovat vztahy

ekonomickych jevl, musime vyuzit jinych nez linearnich regresnich funkcei (4, s. 191).

Ve skutecném svéte v praxi se ¢asto pouzivaji spise riizné nelinearni regresni funkce, které maji
nevyhodu plynouci hlavné z jejich slozitosti. Nelze totiz odhadovat parametry stejné jako je
tomu u linedrnich regresnich funkci. Nyni si uz nevystacime s vyuzitim metody nejmensich
ctvercil. Je tu totiz urcita pravdépodobnost nalezeni nejednoznacného feSeni, nebo by nebylo
mozné presné vyjadieni odhadd regresnich parametri. Proto je potfebné vyuzit aproximativni
iteracni metody, znichz je vétSina zalozena na postupném zdokonalovani piavodnich
nepiesnych odhadi, které jsou ziskany riznymi metodami. Jde tedy vlastné o postupné
zptesiiovani odhadu podobné jako je tomu u vyuziti mikroskopu se stale vétSim zvétSenim
v biologii. Mezi tyto metody patii napiiklad metoda vybranych bodu, expertni odhady, nebo
dalsi. Pomoci takovychto iteracnich metod mizeme dojit k odhadiim, které jsou feSenim
soustavy rovnic funkcionalnich a které tudiz minimalizuji velikost chyby neboli soucet
¢tvercovych odchylek S. Bohuzel to ale nemusi byt pravidlem. Pouzivaji se také metody, které
nevyuzivaji minimalizaci souc¢tu ¢tvercovych odchylek S. Sice vedou k odhadiim, které jsou
pomérné znacné zkreslené, nebo nemaji dalsi optimalni statistické vlastnosti, ale postaci nam
pro feSeni konkrétnich uloh Jde se o metody vybranych bodi a metody linearizujici

transformace (5, s. 73).

2.4.5 Linearizovatelné funkce

V ptipadg, Ze se pokusime o transformaci nelinearni funkce n(x, 8) dostaneme funkci, ktera je
linearné zavisla na svych regresnich koeficientech, mizeme fici, Ze se jde o linearizovatelnou
regresni funkci. Regresni koeficienty a jiné charakteristiky této linearizované funkce zjistime
pouzitim regresni piimky, nebo obycejného linedrniho modelu. Odhady koeficienti a dalsi

charakteristiky pro nelinearni model ziskame pomoci zpétné transformace (7, s. 104).

2.4.6 Nelinearizovatelné funkce
Existuji jest¢ dals$i specidlni funkce, které jsou pouzivany zvlast€¢ v Casovych fadach
vyjadiujicich rizné ekonomické déje. Jsou jimi logisticky trend, modifikovany exponencialni

trend, nebo Gompertzova kiivka (8, s. 107).
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Odhady b4, b,, b; koeficientii £, B> , B3 u téchto tii funkci vypocitame pomoci téchto vzorct
(za ptredpokladu kladného f33) (6, s. 108).

1/mh

S;— S
by = 3 2]
Sz - Sl
b —1
bz = (52 - 51)

by (b —1)°

by =25, — b L b
1= T zbglw

Vzorec 23: Odhady koeficienti (zdroj 6, s. 108)

Ve vzorcich jsou S, S,, S5 soucty vypocitané pomoci nize uvedenych vzorca, které vsak plati

pouze za splnéni téchto podminek:

e Pocet n dvojic hodnot (x;,y;) i = 1,2, ...,n, je délitelny tfemi. Plati Ze n = 3m, kde m
se je prirozené Cislo. MuZzeme proto data rozdélit do tii stejné velkych skupin. V ptipadé
nesplnéni tohoto pozadavku se postupuje vynechanim potiebného poctu pocateénich,
nebo koncovych dat.

e Hodnoty x; musi byt zadany v ekvidistanénich neboli stejné velkych, krocich, o
délce h > 0,x; = x; + (i — 1)h (7, s. 108).

m 2m 3m
$1= ZYi S, = Z Vi S3 = z Yi
i=1

i=m+1 i=2m+1

Vzorec 24: Soucty pro odhady (zdroj 7, s. 108)

2.4.7 Modifikovany exponencialni trend
Ten je vyuzivan v pripadech, kdy potfebujeme shora, ¢i zdola ohrani¢enou funkci. Vypada takto
(7, s. 107).

n(x) = By + B2B3

Vzorec 25: Modifikovany exponencionalni trend (zdroj 7, s. 107)

2.4.8 Spearmaniiv koeficient poradové korelace
Pokud nam jde jen o rychlou ptedstavu o sile zavislosti mezi dvéma kvantitativnimi znaky,

nebo chceme védet, jaka je zavislost mezi poradimi znaki x;, y;, pivodni hodnoty zaménime
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za jejich pofadova ¢isla iy, iy, kterd jim pfifadime dle jejich pozice v uspotadané fadé (4, s.

208).

6% i)

Tiyi, = W

Vzorec 26: Spearmantv koeficient poradové korelace (zdroj 4, s. 208)

Stejné jako puvodni koeficient korelace miize Spearmantiv nabyvat hodnot (—1; 1). Vyhody
Spearmanova koeficientu korelace jsou, ze se jedna o rychlé zjisténi nejen linearni zavislosti
dvou ukazateli, jde totiz o koeficient potadi, ktery je rezistentni vii¢i odlehlym hodnotam (4, s.

208).

2.5 Kriticka analyza

Risk management ma na starosti fizeni rizika. Jedna o nikdy nekonéici praci analyzy
spole¢nosti a jejiho okoli, identifikaci rizik a volba a aplikace protiopatieni, ktera pomohou tato
rizika snizit. Riziko znamend vystaveni neptiznivym okolnostem, Ize jej vSak specifikovat i
napiiklad jako pravdépodobnost ¢i moznost vzniku nezdaru, ¢i odchyleni skute¢nych a
o¢ekavanych vysledku. JelikoZ se spolecnosti snazi pravé negativnimu, ale 1 pozitivnimu vlivu

téchto okolnosti zabranit, je tfeba je nejdiive zanalyzovat (11, s. 47).

Analyza rizik je prvnim krokem v procesu sniZovani dopadu rizik. Jde o definovani a popis
hrozeb, pravdépodobnost jejich uskuteénéni a dopad na aktiva. Néktera rizika totiz mohou
nastat celkem snadno, jejich dopad na podnikdni vSak muize byt maly az nepozorovatelny.
Naopak i opravdu nepravdépodobné riziko mize, diky svému obrovskému dopadu, spolecnost
zruinovat. Aby méla spolecnost rizika pod kontrolou, je tfeba je identifikovat naptiklad pomoci

nasledujicich metod analyzy vné&jsiho a vnitiniho prostiedi spole¢nosti (11, s. 50).

251 SLEPTE
Uspésnost podniku zajistuje i jeho strategie s ohledem na vngj§i okoli. Proto musi znat
management velmi dobfe okoli spolecnosti, které ma vliv na dosahovéani dobrych vysledkd.

Diky této analyze se mlZe spolecnost zamé&fit na ¢innosti, které jsou perspektivni a prinaseji
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vyssi zisk, nebo jinou konkurencni vyhodu. Nazev analyzy vzniknul spojenim prvnim pismen

jednotlivych analyzovanych oblasti, mezi které patii (12, s. 114):

Socidlni faktory mizeme chépat také jako vnimani populace. Patii sem jejich potieby,

nabozenstvi, vzdélanost, kupni sila, nebo rodinné hodnoty.

Legislativni faktory jsou vztazené¢ k pravnimu prostiedi, ve kterém se podnik
vyskytuje. Jde o rizné regulace, platné i chystané zdkony a dalsi pravidla vytvotené

pravni moci.

Ekonomické faktory jsou vySe duchodu, inflace, kurzy cizich mén, nebo faze

hospodaiského rastu.

Politické faktory jsou vlivy pisobici ze strany vladni politiky. Snahy intervenci do
ekonomiky a pifipadné podpory podnikdni. Patii sem 1 stabilita vlady, monetarni a

fiskalni politika, ¢i podpora mezinarodniho obchodu.

Technologické faktory maji vliv nejen na technologické spolecnosti. Téméi kazda
spole¢nost dnes vyuziva minimalné vypocetni techniku, kde probiha obrovsky rozvoj.
Stejné tak je tomu i u vyrobnich spolecnosti, které se snazi nabidnout lepsi alternativu

produktu, nezZ ma konkurence. Patii sem i véd a vyzkum a jeji podpora.

vvvvvv

norem a limitl je potfebné i aktivné pfistupovat k ochrané Zivotniho prostiedi.

2.5.2 Porteriv model péti sil

Si jako zédkladni nastroj pro analyzu klade za cil zhodnoceni konkuren¢niho prostiedi

spole¢nosti. Jde o zjisténi sily konkurence v daném odvétvi a nasledné o ziskovost daného

sektoru trhu. Zamétfuje se na 5 klicovych vlivl, které ovliviiuji konkurenceschopnost

spolecnosti. Zde je zminénych 5 sil (13, s. 61):

Stavajici konkurence mize mit ve srovnani s analyzovanou spole¢nosti vyhodu, nebo
nevyhodu nékladovou, ¢i diferenciac¢ni. Nakladova konkurencni vyhoda znamena, Ze
spolecnost dokdze vyrabét urcity objem homogenniho produktu s niz§imi
dlouhodobymi néklady. Diferenciacni konkuren¢ni vyhodou je prodej vyrobku, ¢i

sluzby s vyssi pfidanou hodnotou, nez mé konkurence.
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e Nova konkurence piedstavuje riziko stejné jako ta stavajici, proto se musi brat v potaz
1 ta. Vstup nové konkurence je o to pravdépodobnéjsi, ¢im je ziskovéjsi trh, kde

spole¢nost ptisobi.

e Vliv odbératelu je velmi specificky svou heterogenitou. Je tieba zaujmout jednotlivé
klienty, kteti se 1i$i svou velikosti, pottebami, nebo pozadovanou kvalitou a samoziejmée

také potencidlem k rastu.

e Vliv dodavateli je neméné dulezity, protoze naprosta vétSina spole¢nosti potiebuje
k produkci zdroje jako jsou materialy, polotovary, lidské zdroje a dalsi. Proto je
potiebné udrzovat velmi uzké a dobré vztahy s témito kliCovymi subjekty. Potfeba dbat
0 zasobovaci fetézec je o to vetsi, pokud existuje jen nizsi pocet dodavatelii, nebo maji

vyznamng¢ jiné podminky, ¢i doddvanou kvalitu.

e Substituéni produkty predstavuji velkou hrozbu. Pokud totiz existuji produkty, které

mohou dané produkty nahradit, je tieba byt pfipraveny a brat za konkurenci i je.

253 7S

Firma MC Kinsey definovala 7 faktort uspéchu zndmych, jako ramec 7 S faktoria. Téchto 7
faktorti spolu dohromady a vzdjemné tvofi vnitini prostfedi spoleCnosti. Piestoze existuje i
mnoho jinych koncepci, které maji fadu shodnych ryst, je pravé tato metoda nejznamnéjsi.

Tento ptistup zaklada Gispéch spolecnosti na nasledujicich sedmi faktorech (11, s. 12).

Strategie, ktera obvykle vychazi pfimo zvize spolenosti neboli z pfedstav majitelt
spolec¢nosti a z konkrétniho poslani spolecnosti. Strategie je charakterizovana dlouhodobou
orientaci, zamySlenym sméfovanim k jednomu cili, nebo k mnoziné cilii a konkrétnimi
moznostmi spolecnosti v daném prostiedi, které umoziuji tyto cile uskuteciovat. V redlném
zivoté nejde jen o prezentaci vlastni strategie, ale hlavné o uskuteciiovani strategie a téZ o jeji

vyhodnoceni 12, s. 56).

Organizacni struktura je optimalni rozdé€leni ukold, kompetenci a pravomoci mezi

pracovniky organizace. Existuji tyto druhy (11, s. 13):

e Liniova struktura, kdy je jeden ttvar je nadfazen ostatnim, existuje mezi nimi piima

nadfizenost a podfizenost.
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e Funkcionalni struktura odstranuje nedostatky liniové struktury tim, Ze nevyzaduje
tolik odborné naroky na funkci vedouciho, protoze je zde nékolik specializovanych

vedoucich.

e Liniové Stabni struktura spojuje vyhody obou ptfedchozich struktur. Respektuje

potiebu jednotného vedeni i potfebu specializace a zaroven odbornosti fizeni.

e Divizionalni struktura vznikla vytvofenim celkem samostatnych divizi, které jsou
rozdéleny podle druhu vyroby ¢i sluzby, geografického umisténi, nebo podle typu

zékaznika.

e Maticova organizac¢ni struktura se Vv poslednich letech uplatituje zejména v oblasti
vyrobni. Spojuje vyhody funkciondlni a divizionalni struktury za ucelem dosaZeni co

nejlepSich vysledki.

Informacni systémy znamenaji v naSem piipad€ vSechny informacéni procedury, které ve
spole¢nosti probihaji. Dnes se pouziva hlavné kombinace ruc¢nich a automatizovanych zptisobti
zpracovani informaci. Velky pokrok ziska spolecnost efektivnim vyuzitim informacnich

technologii, které podstatné zefektiviiuji praci s informacemi (11, s. 20).
Styl Fizeni se déli dle klasické typologie na (11, s. 20):

e Autoritativni styl, kde vedouci ziskava vSechny potfebné informace pro kvalifikované

rozhodnuti bez participace ostatnich pracovnikll na tomto rozhodnuti.

e Demokraticky styl je takova stfedni cesta. Vedouci totiz deleguje zna¢nou cast
pravomoci na své podfizen¢ a nechava si jen svou odpovédnost v konecnych

rozhodnutich.

e Liberalni styl umoziiuje pracovnikim fesit si pracovni postup po svém. Vedouci zde
zasahuje jen minimaln€. Komunikace zde probiha spiSe horizontalné.
Spolupracovnici jsou hlavni moZnosti, jak mize spole¢nost zvySovat vykonnost. Proto je
vhodné jednat a umoznit jim aktivni spolutiCast na zivoté spole¢nosti. Spolupracovnici jsou
vSak také o hlavni riziko pro spolecnost. Proto musi byt velkd pozornost vénovana motivaci
spolupracovnikd na vSech urovnich. Casto se zde vyuziva vyhod oteviené komunikace, nebo

podporuje styl prace, kdy pracovnici spoji sviij zivot a kariéru (11, s. 21).
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Sdilené hodnoty a kultura spolecnosti je souhrn pfedstav, piistupti a hodnot zde sdilenych. To
vSe dohromady vytvaii pozitivné pusobici neformalni normy chovani ve spole¢nosti. Kultura
charakterizuje vnitini atmosféru spolecnosti. Je to vlastné nehmotny produkt, ktery je

vysledkem mysleni lidi ve spole¢nosti a ¢innosti zde provozovanych (14).

Schopnosti, tedy moznosti ke zlep$eni a k jinym druhtim zmén. Nejde pouze o rozvoj technické
a vyrobni kvalifikace personalu, ale o dovednost zefektiviiovani stavajicich ¢innosti. Snaha o

hledani chytrych feseni a schopnost poucit se z minulosti (11, s. 25).

2.5.4 SWOT analyza

Opét jde o jednu ze zdkladnich analyz, kterd integruje jiz zjisténé a vyhodnocené poznatky do
jednoho uceleného obrazu. Je to velmi univerzalni analyza, kterd je Casto vyuzivana jako
situacni analyza v rdmci strategického tizeni. Piestoze byla vymySlena pro zhodnoceni celé
organizace, pouzit ji mizeme témét na cokoli. Konkrétné muze jit o analyzu davodi
nenapliiovani urcitého strategického cile, tykajiciho se rozvoje zaméstnancti. Nazev analyzy
SWOT pochazi ze ¢tyi anglickych slovicek, které predstavuji Ctyfi oblasti, do kterych se
skladaji vlivy pisobici na analyzovany subjekt. Jde o Strenghts, coZ jsou silné stranky,
Weaknesses, které tvoti opak, tedy slabé stranky. O Opportunities neboli ptilezitosti, které ma
spole¢nost a muze je vyuzit k zisku konkuren¢ni vyhody, a nakonec o Threats, tedy hrozby.
Silné a slabé stranky jsou vlivy pusobici zevnitf sledované spolecnosti a ptilezitosti a hrozby
poté z vn&jsiho prostedi. Pravé z tohoto ditvodu jsou hrozby velmi téZko ovlivnitelné, ale je
zaroven velmi dulezité je znat a pracovat s nimi. Diky tomu je analyza soucasti fizeni rizik a

umoznuje si uvédomovat hrozby a nastavovat protiopateni (13, s. 84).
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3 ANALYZA SOUCASNEHO STAVU

V této Casti je popsan soucasny stav ve vybrané telekomunikacni spole¢nosti. Jedna Cast se
vénuje analyze dat fluktuace, kterd jsou poté korelovana s daty nezaméstnanosti v CR ziskané
od CSU tato data budou vyuZita pro vytvoreni prognoéz do dalich obdobi. Druha &ast pise o

narocich a benefitech pro zaméstnance, co se tyce pracovniho prosttedi a jejich pracovni néplné.

3.1 Telekomunika¢ni spole¢nost

Tato spolecnost se zabyva zvlasté telefonickou komunikaci s klienty. Jejim tikolem je ¢astecné
péce o stavajici klienty a ¢astecn¢ nabidka pojisténi témto klientim. Tyto nabidky maji za ukol
vhodné dopliovat stavajici portfolio stavajici klientely a rozsitovat tak vyhody, které¢ klienti

maji. Maji také za kol zvySovat vynosy spole¢nosti plynouci prodejem téchto produktd.

Spole¢nost ma dlouholetou tradici a je vyznamnym subjektem ve svém oboru. Mé také pomérné
dobré finan¢ni zazemi, proto si tedy muze dovolit i radikalnéjsi zmény, které mohou vést ke
zlepSeni pozice na trhu, ale i ve vztahu k zaméstnanciim. Spole¢nost operuje z divodi
diverzifikace narokt na pracovni silu ve dvou lokalitach. Jedna se o Brno a Pardubice. Diky

tomu je mozné zasdhnout mnohem vétsi spektrum potencidlnich zéjemct o praci.

Spole¢nost ma pomérné ambicidzni vizi stat se obdivovanym hracem a leaderem trhu. Chce
tedy byt tim, od kterého ostatni piejimaji dobré napady a snazi se ho dohnat. Velmi velky diraz
se zde klade na kvalitu prace a na individudlni pfistup k zaméstnancim a jejich talentim.

K tomu byl v minulosti vypracovan novy kariérni fad postaveny na kompetencich (15).

Kariérni fad je presné dany a transparentni. V telekomunika¢nim centru konkrétn¢, ma kazda
pracovni pozice né€kolik kariérnich stupnii oznacenych pismenem K a ¢islem od 1 vyse.
Novacek je tedy zatazen naptiklad na pozici operator K1 junior. Pokud prokéze dlouhodobé¢
kvalitni praci, kterd naplituje kompetence Zadané od vyssiho kariérniho stupné, je zatazen do

vyssiho kariérniho i mzdového stupné (15).

Pracovni pozice operator ma velmi tézké postaveni z pohledu prace se zaméstnanci. T1 Casto na
této pozici nevydrzi, z diivodu psychické naro¢nosti na malé, ptestoze pozice, dlouho. Proto
jsou zde zvySené ndroky na praci manaZzeri. Jde o Casté nadbory novych operatorti i o velmi

opatrnou a citlivou péci o ty stavajici. Nejedna se totiz o jednoduchou praci a kazdy operator
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musi projit dlouhym a ndkladnym Skolenim a postupné sbirat zkusenosti z provozu, diky kterym

mize délat svoji praci efektivnéji a kvalitngji (15).

3.2 Analyza fluktuace

V této kapitole se budu vénovat tdajim nastupii a odchodii operatorti na hlavni pracovni pomér
do a ztelekomunikacni spolecnosti v letech 2014 az 2018. Data nezohlednuji odchody a
prichody z rodi¢ovské dovolené a ptipadny zkraceny tvazek malé ¢asti operatorti. Z téchto dat
budu vyvozovat zavery, které pomohou k lepSimu pochopeni problému fluktuace ve
spolecnosti. Zavéry poté poslouzi k lepSimu zacileni navrhii ke zlepSeni. Data budu takeé
porovnavat s daty nezaméstnanosti v CR a v jednotlivych krajich. To mi poslouzi jednak ke
zhodnoceni stavu fluktuace ve spole¢nosti a také pomoci nich budu moci odhadnout dalsi vyvoj
fluktuace. Vsechna data nastupi a odchodti operatorti jsou zpracovana z interni databaze

evidence nastupt a odchodt zamé&stnanci (15).

3.2.1 Porovnani nezaméstnanosti CR a objemu nastupii/odchodii operatori

Z diivodli nizkého stavu poctu operatorit jsou volna pracovni mista inzerovdna prakticky
neustale. Jelikoz je v CR n&kolik poslednich let velky hlad po zaméstnancich, do call center
nevyjimaje, je mozné tyto udaje porovnat s daty nezamestnanosti. Spole¢nost totiz ma zajem o

témet vSechny pracovniky, ktefi spliuji, byt jen zakladni pozadavky.

Tab. 1: Data nezaméstnanosti v % v CR v letech 2014 - 2018 (pievzato z 17)

Rok 2014 2015 2016 2017 2018 2019 Celkovy
Uzemi (odhad) | pramér
Jihomoravsky kraj 6,1 5,0 3,9 3,3 2,6 - 4.2
Pardubicky kraj 6,4 4.6 3,7 2,7 1,7 - 3,8
Cela CR 6,1 5,0 40 2,9 2,2 (2,2) 40
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Jelikoz je call centrum ve dvou lokalitach. Zajimaji nas data nezaméstnanosti pravé v téchto

lokalitach a poté i v celé CR jako souhrn pro celé komunikaéni centrum.
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Graf 1: Data nezaméstnanosti v CR v jednotlivych letech (pievzato z 17)

Skuteénost, ze fluktuace v CR poslednich nékolik let prudce klesa, je veobecné znama. Proto
se zaméfme na odliSnosti v jednotlivych krajich. V Iépe stravitelné podobé spojnicového grafu
vidime, Ze Pardubicky kraj je kromé& roku 2014 celé sledované obdobi pod primérem za celou
CR. Jinymi slovy zde bude zdiivodi nizké nezaméstnanosti jeité téz§i hledat nové
zamg&stnance. Jen o trochu lepsi je situace v jihomoravském kraji. Hlavné posledni dva roky je
nezaméstnanost v tomto kraji dokonce vyse, nez je primér v celé CR. Piesto jsou viak hodnoty
rekordné nizké a nizké fluktuaci rozhodné nepfispivaji. T€Zi z toho vSak zaméstnanci, ktefi
vybiraji ze $irsi nabidky zamé&stnani a mohou si diktovat vice podminek, stejné€ jako zadat vice

benefitl (17).

3.2.2 Pocty nastupi operatori
Nasledujici tabulka ukazuje pocty operatord, ktefi nastoupili do call center spole¢nosti v Brné

(x), Pardubicich (y) a celkové (z) v jednotlivych letech sledovaného obdobi.
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Tab. 2: Celkovy pocet operatortl, ktefi nastoupili v letech 2014 - 2018 (ptevzato z 16)
i | Rok | x; |1d;(0)| ki(x) | ¥y | 1di(y)| ki(y) | z; | 1di(2)| ki(2)

1 | 2014 | 105 - - 56 - - 161 - -

2 | 2015 95 -10 0,90 26 -30 0,46 121 -40 0,75

3 | 2016 64 -31 0,67 33 7 1,27 97 -24 0,80

4 | 2017 48 -16 0,75 48 15 1,45 96 -1 0,99

5 | 2018 72 24 1,50 44 -4 0,92 116 20 1,21
Celkem 384 207 591

Béhem 5 -ti let se do obou lokalit pfidalo témér 600 operatori. Jelikoz se jednd o velkou a
zavedenou spolecnost, nikoli o rozvijejici se podnik, ktery potfebuje nabrat spoustu novych
zameéstnancl, jde o zdsadni Cislo. Z toho plynou obrovské naroky na vyhleddni a néabor
zaméstnancl, ¢i zaSkoleni a pfedani zkuSenosti novym zaméstnancim. Odvozen¢ si pod tim
muzeme predstavit i velké néklady, které spolecnost zatézuji. Je tedy patrné, ze fluktuace
spole¢nost trapi velkou mérou. Je dilezité si také v§imnout, Ze pocet nastupu v Brn¢ je zhruba

dvojnasobny, oproti nastupum v Pardubicich (16).

Pro lepsi nazornost jsou stejné data zobrazena formou spojnicového grafu.
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Graf 2: Pocet operatort, kteti nastoupili v jednotlivych letech (pievzato z 16)
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24

roku mén¢. Zvrat nastal az v roce 2018, kdy povedlo zaméstnat o 24 operatorti vice oproti
predchozimu roku. V Pardubicich, kde je celkovy pocet novych operatori zhruba polovicni, se
tento pomeér dafilo drzet v roce 2014. Poté nastal obrovsky propad, ktery se podaiilo obratit
hned nasledujici rok. Presto vSak rostouci hodnoty nevyrovnaly tu z roku 2014 a uz vibec

nemohou vyrovnavat propady nabort zaméstnanct v Brné (16).

3.2.3 Prvni diference pocti nastupt operatori

30 24
2

20 15

10

20 2016 2017 2048
-10 16

-20 -24

-30 31
-30

-40

-50

Brno Pardubice Celkem

Graf 3: Prvni diference - poCet nastupt operatort (vlastni zpracovani)

Prvni diference ndm ukazuje, jaké jsou pfirtistky, ptipadné tibytky hodnot mezi nasledujicimi
obdobimi. Patii mezi nejzdkladnéjsi charakteristiky ¢asovych fad. Z grafu je vidét, ze v Brné se
S vyjimkou posledniho roku siln€¢ zmenSovaly pocty nastuptli operatorii. Nartst za posledni rok
vSak jen s malym pifebytkem pokryje ubytek o rok diive. O néco Iépe jsou na tom v Pardubicich.
Kdy sice v poslednim roce skondili s témét nulovou zménou, piedchozi dva roky se vsak
ptibyvajicim poétem nastupujicich operatori zlepsila situace a vynahradila propad v roce 2015.
V souctu za ob¢ lokality je patrny jasny trend, ktery zvraci Ubytky nastupujicich operatort,
jelikoz se v poslednim roce podatil nartst jejich poctu v porovnani s minulym obdobim o

hodnotu 20.
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3.2.4 Koeficient rastu pocti nastupi operatoru

Dalsi zékladni charakteristikou je koeficient ristu, ktery nam urcuje, kolikrat se zménila
sledovana hodnota oproti predchézejicimu obdobi. Pokud je koeficient mensi nez jedna, doslo
k abytku, pokud je vétsi nez jedna, doslo k ptirastku sledovaného ukazatele. Hodnoty a

potazmo grafy samoziejmé koresponduji s hodnotami v prvni diferenci.
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Graf 4: Koeficient rustu - pocet nastupti operatord (vlastni zpracovani)

Koeficient rastu v podstaté opisuje graf prvni diference. Piekvapuje hlavné masivni 50 %
propad v Pardubicich v roce 2015 a naopak nartist v Brn€ v roce 2018 o podobné ¢islo. Celkovy
trend vSak zlstava beze zmény a pokud se ho podaii naplnit, dojde k velmi silnému nariistu

poctu nastupujicich operator.

3.2.5 Vyrovnani dat a prognéza vyvoje poc¢ti nastupt operatori
V této ¢asti budou piedchozi ziskana data vyrovnana a stanovi se jejich trendy v zavislosti na

hodnotach nezaméstnanosti pfislusnych lokalit, ktera jsou uvedena v tabulce 9.

Ze vseho nejdiive vypocitdme Spearmantiv korela¢ni koeficient. Bude to pro vSechny 3 ¢asové
fady a jejich pfislusné hodnoty nezaméstnanosti. Pokud vyjde hodnota v absolutni hodnoté
vys$i, nez je kritickd hodnota Spearmanova korelacniho koeficientu, bude to znamenat, Ze mezi

ukazateli existuje statisticky vyznamna korelace. Jelikoz vSsak mame ve vSech piipadech pouze
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5 Casovych obdobi, musi byt hodnota korelacniho koeficientu v absolutni hodnoté vyssi nez
0,9. Je to dano zvolenou hladinou vyznamnosti alfa 5 %. Jde o pravdépodobnost, ze se
dopustime chyby 1. druhu. Je tedy velkd pravdépodobnost, Ze se nebude jednat o linearni

zavislost a bude tieba hledat rovnici nelinearni.

Vyhody Spearmanova koeficientu korelace a diavod pro¢ jsem ho pouzil jsou, ze se jedna o
rychlé zjisténi nejen linedrni zavislosti dvou ukazatel, jde o koeficient potadi a je rezistentni

vici odlehlym hodnotam.

Spearmantiv koeficient vysel pro jednotlivé lokality a souvisejici hodnoty nezaméstnanosti
V pfipad¢€ poctu ndstupli operatorti nasledovne:

Tab. 3: Hodnoty Spearmanova korela¢niho koeficientu pro nastupy operatort (vlastni zpracovani)

Lokalita Brno Pardubice Celkem
Spearmaniiv koef. 0,7 0,1 0,7
Zavislost Rostouci, silna Rostouci, velmi slaba Rostouci, silna

Brno rg,: 10.700] < 0,900

Hodnota Spearmanova korela¢niho koeficientu v absolutni hodnoté je nizs$i, nez je jeho kriticka
hodnota zjisténa z tabulky. Protoze je hodnota niZsi, je korelaéni koeficient v tomto piipadé
statisticky nevyznamny. Proto pfijimame alternativni hypotézu, tedy Ze nezameéstnanost
Vv jihomoravském kraji a poéty operatort, kteti nastoupili do call centra v Brné nejsou zavislé.
Hodnota korelace je pomérné vysoka, kritickd hodnota je vSak 0,9, protoZe provadim vypocty
jen s péti hodnotami. Ptistoupim tedy k hledani vhodné nelinearni rovnice vyjadiujici spojnici

trendu.
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Graf 5: Korela¢ni diagram nastuptl v Brng (vlastni zpracovani)

Index determinance pro zvolenou funkci je I* = 0,984. To znamen4, Ze 98, 4 % rozptylu poctu
nastupli operatord v Brn¢ lze vystihnout danou regresni funkci. Funkce ma po vypoctu
koeficientli tento tvar polynomu tfetiho stupné: n(x) = —8,3272x3 + 113,16x* —
476,62x + 691, 64. X predstavuje v této rovnici miru nezamestnanosti v jihomoravském
kraji. Pro lepsi pochopeni si mizeme piedstavit, ze v roce 2019 vzrostla mira nezaméstnanosti
v jthomoravském kraji na 3 %. V tomto pfipad€ by hodnota poctu nastupujicich operatorti do

Brna byla 55.
Pardubice 75,: [0,100| > 0,900

Hodnota Spearmanova korela¢niho koeficientu v absolutni hodnot¢ je niz$i, nez je jeho kriticka
hodnota zjisténa z tabulky. Protoze je hodnota niZsi, je korela¢ni koeficient v tomto piipadé
statisticky nevyznamny. Proto pfijimdme alternativni hypotézu, tedy Ze nezaméstnanost
Vv pardubickém kraji a pocty operatord, ktefi nastoupili do call centra v Pardubicich nejsou
zavislé. Hodnota korelace je velmi nizka, kriticka hodnota je az 0,9, protoZe provadim vypocty
jen s péti hodnotami. Ptistoupim tedy k hledani vhodné nelinearni rovnice vyjadiujici spojnici

trendu.
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Graf 6: Korela¢ni diagram nastupt v Pardubicich (vlastni zpracovani)

Index determinance pro zvolenou funkci je I* = 0,990. To znamena, Ze 99,0 % rozptylu poétu
nastupl operator v Pardubicich Ize vystihnout danou regresni funkci. Funkce mé po vypoctu
koeficienti tento tvar polynomu tfetiho stupné: 7(x) = 2,6683x3 — 28,795x% +
89,716x — 38,085. X predstavuje v této rovnici miru nezaméstnanosti v pardubickém kraji.
Pro lepsi pochopeni si mizeme predstavit, ze v roce 2019 vzrostla mira nezaméstnanosti v
pardubickém kraji na 3 %. V tomto piipadé by hodnota poctu nastupujicich operatort do
Pardubic byla 43.

Jak ndm napovédél uz vysledek spearmanova koeficientu, hodnoty néastupti v Pardubicich a
nezameéstnanosti v pardubickém kraji vykazuji témét nulovou zavislost. Proto ma 1 zjistény
polynom v €asti od cca 3 do 5 % nezaméstnanosti klesajici tvar. Konkrétné je to zpisobeno lety

2015 a 2016, kdy se datilo nabirat jen nizké pocty operatoru.

Celkem 7g,: 10.700| < 0,900

Hodnota Spearmanova korela¢niho koeficientu v absolutni hodnoté je niZ§i, nez je jeho kriticka
hodnota zjisténa z tabulky. Protoze je hodnota niZsi, je korela¢ni koeficient v tomto piipadé
statisticky nevyznamny. Proto pfijimame alternativni hypotézu, tedy Ze nezamé&stnanost v CR
a poCty operatoril, ktetfi nastoupili do call centra celkem nejsou zavislé. Hodnota korelace je
pomeérné vysoka, kriticka hodnota je vSak 0,9, protoze provadim vypocty jen s péti hodnotami.

Ptistoupim tedy k hledani vhodné nelinearni rovnice vyjadiujici spojnici trendu.
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Graf 7: Korela¢ni diagram nastupt celkem (vlastni zpracovani)

Index determinance pro zvolenou funkci je I* = 0,994. To znamen4, Ze 99,4 % rozptylu poétu
nastupti operatori celkem lze vystihnout danou regresni funkci. Funkce ma po vypoctu
koeficientli tento tvar polynomu druhého stupné: n(x) = 10,234x%* — 72,937x +
226,33. X predstavuje v této rovnici miru nezaméstnanosti v CR. Pro lepsi pochopeni si
mutizeme predstavit, Ze v roce 2019 vzrostla mira nezaméstnanosti v CR na 3 %. V tomto piipadé

by hodnota poctu nastupujicich operatorti celkem byla 100.

Tab. 4: Vyrovnani po¢tu operatora nastupujicich do call centra (vlastni zpracovani)

i | Rok X Vyrovnani Yi Vyrovnani z; Vyrovnani
1| 2014 105 105 56 55 161 162
2| 2015 95 97 26 24 121 117
3| 2016 64 60 33 34 97 98
4| 2017 48 52 48 46 96 98
5| 2018 72 71 44 43 116 115

V této tabulce je mozné vidét pocty operatord, ktefi nastoupili do call center spole¢nosti v Brné
(x), Pardubicich (y) a celkové (z) v jednotlivych letech sledovaného obdobi. Vedle nich jsou

potom hodnoty vyrovnané dle nalezenych funkci.
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3.2.6 Pocty odchodii operatori

Nyni se podivejme na stejné zpracovana data odchodd operatort z call center v Brné (X),

Pardubicich (y) a celkové (z) Vv jednotlivych letech.

Tab. 5: Celkovy pocet operatorti, ktefi odesli v letech 2014 - 2018 (pievzato z 16)

i | Rok | x; |1d;(x)| ki(x) | yi |1di(y)| ki(y) | z; | 1di(2)| ki(2)

1 2014 88 - - 53 - - 145 - -

2 2015 77 -11 0,88 56 3 1,06 133 -12 0,92

3 2016 64 -13 0,83 33 -23 0,59 97 -36 0,73

4 | 2017 53 -11 0,83 36 3 1,09 89 -8 0,92

5 2018 45 -8 0,85 32 -4 0,89 77 -12 0,87
Celkem 327 210 537

Celkovy pocet odchodii operatorti za 5 let se hodnotou 537 blizi hodnoté nové zaméstnanych.

Oproti nastuptim jsou vSak celkova ¢isla odchodii v Brné jen o polovinu vyssi nez

v Pardubicich. Je to déno tim, Ze v Pardubicich jsou néastupy a odchody v souctu za 5 let

vyrovnané. V Brn¢ se v§ak povedlo nabrat o 57 zamé&stnancii na pozici operatora vice, nez jich

odeslo (16).

Nyni jsou data opét zpracovana formou spojnicového grafu.
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Z tohoto grafu je patrné, Zze se v Brné¢ dafi kontinudln¢€ snizovat pocty odchodii operatori.
V Pardubicich po mirném navyseni odchodt v roce 2015 doslo k silnému sniZeni této hodnoty.

Posledni dva roky vSak po¢ty odchodti kulminuji a neopisuji tedy trend z Brna (16).

3.2.7 Prvni diference pocti odchodi operatori

5 3 3
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Graf 9: Prvni diference - pocet odchodii operatori (vlastni zpracovani)

Prvni diference ndm ukazuje, jaké jsou pfirtistky, ptipadné tibytky hodnot mezi nasledujicimi
obdobimi. Patii mezi nejzakladnéjsi charakteristiky Casovych fad. Z grafu je vidét, ze v Brné se
dafi kazdy rok snizovat pocet odchodti operatori o hodnoty kolem ¢isla 10. Prestoze Slo
Vv poslednim roce o Uibytek jen o 8 operatord, je zde vidét jasny a stabilni trend sniZovani poctu
odchodi. Naopak je tomu v Pardubicich, kde v letech 2015 a 2017 doSlo k velmi mirnym
prirtstkim odchodt oproti minulym obdobim. Nastésti si to vynahradili masivnim propadem
odchodti v roce 2016, kdy to bylo 0 23 méné oproti minulému roku. Tento propad ovlivnil i
celkovou diferenci po¢tu odchodt operatorti. Kromé tohoto roku celkové hodnoty téméf opisuji
hodnoty za Brno. Jelikoz maji ¢asové fady poéti odchodii operatorti v Brné a celkové
monotonni klesajici vyvoj, je mozné vypocitat primeérné hodnoty prvni diference. Pro Brno
vychézi primérna prvni diference -10,75 a celkové -17. Znamena to tedy, ze pramérné se snizil

pocet odchodl operatorti kazdy rok o 10,75 v Brné, respektive o 17 celkove.
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3.2.8 Koeficient ristu po¢ti odchodu operatori

Dalsi zékladni charakteristikou je koeficient ristu, ktery nam urcuje, kolikrat se zménila
sledovana hodnota oproti predchézejicimu obdobi. Pokud je koeficient mensi nez jedna, doslo
k abytku, pokud je vét$i nez jedna, doslo k ptirastku sledovaného ukazatele. Hodnoty a

potazmo grafy samoziejmeé koresponduji s hodnotami v prvni diferenci.
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Graf 10: Koeficient ristu - pocet odchodli operatorti (vlastni zpracovani)

V ptipadé koeficientu ristu poctu odchodii operatorti jsou hodnoty za Brno jesté stabilngjsi a
témét kopiruji metu 0,85. Obrovsky propad podilti odchodl v Pardubicich je zde jeste patrnéjsi,
pocet odchod totiz v roce 2016 spadnul 0 41 % ve srovnani s minulym rokem. Naopak v letech
2015 a 2017 jsou narlsty vice nez 5 %. Pokud se podivame na celkové hodnoty dochazi
k poklestim odchodt operatorti o hodnoty mezi 5 a 25 %. Stejné jako v prvni diference ristu
muzeme vypocitat primérny koeficient rustu. Vysledky jsou 0,85 pro Brno i celkové. Znamena
to tedy, ze primérn¢ doslo k poklesu po¢tu odchodl operatort o 15 % ro¢né, a to shodné pro

Brno i celkové.

3.2.9 Vyrovnani dat a prognoza vyvoje pocti odchodu operatori
V této Casti budou pfedchozi ziskana data vyrovnana a stanovi se jejich trendy v zavislosti na

hodnotach nezaméstnanosti piislusnych lokalit, ktera jsou uvedena v tabulce 9.
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Ze vseho nejdiive vypocitame Spearmantv korelacni koeficient. Bude to pro vSechny 3 ¢asové
fady a jejich pfislusné hodnoty nezaméstnanosti. Pokud vyjde hodnota v absolutni hodnoté¢
vyssi, nez je kritickd hodnota Spearmanova korela¢niho koeficientu, bude to znamenat, ze mezi
ukazateli existuje statisticky vyznamna korelace. Jelikoz vSak mame ve vSech ptipadech pouze
5 Casovych obdobi, musi byt hodnota korelacniho koeficientu v absolutni hodnoté vyssi nez
0,9. Je to dano zvolenou hladinou vyznamnosti alfa 5 %. Jde o pravdépodobnost, ze se
dopustime chyby 1. druhu. Je tedy velkd pravdépodobnost, Ze se nebude jednat o linearni

zavislost a bude tieba hledat rovnici nelinearni.

Vyhody Spearmanova koeficientu korelace a divod pro¢ jsem ho pouzil jsou, Ze se jedna o
rychlé zjisténi nejen linedrni zavislosti dvou ukazatelt, jde o koeficient potadi a je rezistentni

vici odlehlym hodnotam.

Spearmantiv koeficient vysel pro jednotlivé lokality a souvisejici hodnoty nezaméstnanosti

V ptipad¢€ poctu odchodl operatorti nasledovné:

Tab. 6: Hodnoty Spearmanova korela¢niho koeficientu pro odchody operatorti (vlastni zpracovani)

Lokalita Brno Pardubice Celkem
Spearmaniiv koef. 1,0 0,8 1,0
Zavislost Rostouci, linearni | Rostouci, velmi silna | Rostouci, linearni

Brno rg,: |1,000] > 0,900

Hodnota Spearmanova korelacniho koeficientu v absolutni hodnoté je vyssi, nez je jeho kriticka
hodnota zjiSténa z tabulky. ProtozZe je hodnota vyssi, je korelacni koeficient v tomto ptipadé
statisticky vyznamny. Proto pfijimame nulovou hypotézu, tedy Ze nezaméstnanost
Vv jihomoravském kraji a poCty operatorti, ktefi odesli z call centra v Brné€ jsou zavislé. Hodnota
korelace je idealni, kriticka hodnota je 0,9, protoze provadim vypoéty jen s péti hodnotami.

Ptistoupim tedy k hledani vhodné linearni rovnice vyjadfujici spojnici trendu.
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Graf 11: Korelaéni diagram odchodt v Brng (vlastni zpracovani)

Index determinance pro zvolenou funkci je I* = 0,991. To znamen4, Ze 99,1 % rozptylu poétu
odchodi operatorit v Brn¢ lze vystihnout danou regresni funkci. Funkce ma po vypoctu
koeficientll tento tvar: m(x) = 12,512x + 13,101. X piedstavuje v této rovnici miru
nezaméstnanosti v jihomoravském kraji. Pro lepsi pochopeni si mizeme ptedstavit, Ze v roce
2019 vzrostla mira nezameéstnanosti v jthomoravském kraji na 3 %. V tomto pfipad€ by hodnota

poctu odchazejicich operatort z Brna byla 51.

Pardubice r5,: [0,800 > 0,900

A4

Hodnota Spearmanova korela¢niho koeficientu v absolutni hodnotg je niz$i, nez je jeho kriticka
hodnota zjisténa z tabulky. Protoze je hodnota niZsi, je korelacni koeficient v tomto piipadé
statisticky nevyznamny. Proto pfijimame alternativni hypotézu, tedy Ze nezaméstnanost
Vv pardubickém kraji a pocty operatorti, ktefi odesli z call centra v Pardubicich nejsou zavislé.
Hodnota korelace je velmi vysoka, kriticka hodnota je az 0,9, protoze provadim vypoéty jen
S péti hodnotami. Pfistoupim tedy k hledani vhodné nelinearni rovnice vyjadfujici spojnici

trendu.
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Graf 12: Korelaéni diagram odchodi v Pardubicich (vlastni zpracovani)

Index determinance pro zvolenou funkci je I* = 0, 808. To znamen4, Ze 80,8 % rozptylu poétu
odchodi operatort v Pardubicich l1ze vystihnout danou regresni funkci. Funkce mé po vypoctu
koeficientli tento tvar polynomu tfetiho stupné: p(x) = —1,5917x3 + 19,035x% —
62,791x + 92,896. X piedstavuje v této rovnici miru nezameéstnanosti v pardubickém kraji.
Pro lepsi pochopeni si mizeme piredstavit, ze v roce 2019 vzrostla mira nezaméstnanosti v
pardubickém kraji na 3 %. V tomto piipadé by hodnota poctu odchazejicich operatorti do
Pardubic byla 33.

Mutzeme samoziejmé body prolozit i polynomem c¢tvrtého stupné. V tomto piipadé vsak

dostaneme hodnotu I? = 1 Pijde totiz o pouhé spojeni péti bodii pomoci 1 rovnice.
Celkem 7g,,: |1,000] > 0,900

Hodnota Spearmanova korelacniho koeficientu v absolutni hodnoté€ je vyssi, nez je jeho kriticka
hodnota zjiSténa z tabulky. ProtoZe je hodnota vyssi, je korelacni koeficient v tomto ptipadé
statisticky vyznamny. Proto pfijimame nulovou hypotézu, tedy Ze nezaméstnanost v CR a podty
operatort, kteti odesli do call centra celkem jsou zavislé. Hodnota korelace je idealni, kriticka
hodnota je 0,9, protoZe provadim vypocty jen s péti hodnotami. Ptistoupim tedy k hledéani

vhodné linearni rovnice vyjadiujici spojnici trendu.
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Index determinance pro zvolenou funkci je I* = 0,892. To znamen4, Ze 89,2 % rozptylu poétu
odchodu operatori celkem lze vystihnout danou regresni funkci. Funkce ma po vypoétu
koeficientli tento tvar: m(x) = 19,13x + 27,087. X piedstavuje v této rovnici miru
nezaméstnanosti v CR. Pro lepsi pochopeni si miizeme predstavit, Ze v roce 2019 vzrostla mira

nezaméstnanosti v CR na 3 %. V tomto piipadé by hodnota poétu odchazejicich operatorti

celkem byla
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Graf 13: Korelaéni diagram odchodu celkem (vlastni zpracovani)
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Tab. 7: Vyrovnani po¢tu operator odchazejicich z call centra (vlastni zpracovani)

i | Rok X Vyrovnani yi Vyrovnani z; Vyrovnani
1| 2014 88 89 53 53 145 144
2| 2015 77 76 56 52 133 123
3| 2016 64 62 33 41 97 104
4| 2017 53 54 36 31 89 102
5| 2018 45 46 32 33 77 69

V této tabulce je mozné vidét pocty operatort, ktefi odesli z call center spole¢nosti v Brn¢ (x),
Pardubicich (y) a celkové (z) v jednotlivych letech sledovaného obdobi. Vedle nich jsou potom

hodnoty vyrovnané dle nalezenych funkci.
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3.2.10 Nastupy versus odchody operatoru celkem
Nasledujici tabulka ukazuje pocet operatorti, kteti zah4jili a zaroven ukoncili pracovni pomér

Vv celé telekomunikac¢ni spolecnosti v obdobi 2014 az 2018.

Tab. 8: Pocty operatort, ktefi nastoupili a zaroven odesli mezi roky 2014 a 2018 (pfevzato z 16)

Néstup 2014 2015 2016 2017 2018 Celkovy
Odchod soucet
2014 69 69
2015 49 47 96
2016 14 28 32 74
2017 6 10 25 35 76
2018 7 4 8 19 35 73
Celkovy 145 89 65 54 35 388
soucet

Pro lep$i nazornost jsou data vyjadiena i pomoci plosného grafu niZe.
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Graf 14: Pocty operator(, ktefi nastoupili a zaroven odesli mezi roky 2014 a 2018 (pfevzato z 16)

Jeste lepsi vSak bude data vyjadiit relativné a podivat se na idaje v poméru “vydrze operatora
dle délky jeho pracovniho poméru v tabulce i sloupcovym grafem. Zde jsou zahrnuti vSichni

operatofi, ktefi v tomto obdobi nastoupili, pfestoze maji stale aktivni pracovni pomér.
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Tab. 9: Pomé&r operatord, kteti odesli v letech 2014 - 2018 (pievzato z 16)

Nastup 2014 2015 2016 2017 2018 Celkovy
Odchod pocet
2014 43 % 69
2015 30 % 39 % 96
2016 9% 23 % 33 % 74
2017 4% 8 % 26 % 36 % 76
2018 4% 3% 8% 20 % 30 % 73
Celkovy 90 % 74 % 67 % 56 % 30 % 388
soucet
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40% % 36%
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35% 33% s
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H1lrok m2roky ®m3roky m4roky M5let

Graf 15: Pomér operatorti, ktefi odesli 1 - 5 let po nastupu (pievzato z 16)

Nyni je jasné vidét, Zze od roku 2014 se zmensila ¢ast operatort, kteti odejdou do jednoho roku
ze 43 % na 30 %. Podobné je na tom pokles odchodii do dvou let, ktery se snizil ze 30 %
operatort na 20 %. Pomér operatord, ktefi zistanu na této pracovni pozici vice nez 2 roky se
neméni, nejsou dostate¢na data. Presto je vSak patrny jasny trend postupné se prodluzujiciho

pracovniho poméru na pozici operator v nasem telekomunika¢nim centru (16).
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3.2.11 Nastupy versus odchody operatoru v Brné
Stejna data jsou ve stejné struktute i oddélené pro obé lokality. Nyni tedy situace vyjadiena

v datech pro Brno.

Tab. 10: Pocty brnénskych operatort, kteti nastoupili a zaroveti odesli mezi roky 2014 a 2018 (pievzato z 16)

Néstup 2014 2015 2016 2017 2018 Celkovy
Odchod soucet
2014 46 46
2015 27 36 63
2016 9 21 22 52
2017 5 9 16 21 51
2018 5 2 5 7 23 42
Celkovy 92 68 43 28 23 254
soucet

Z tabulky nastupii a odchodl operatorti v lokalité Brno vidime, Ze se postupné snizuje pocet
nastuptl. Jen velmi mirn¢ vSak klesa pocet odchodii téchto operatort. Znamena to tedy dvé véci.
Za prvé se nedafi nahrazovat odejité operatory novymi a zadruhé se dafi prace s témi

stavajicimi, tedy rust délky jejich pracovniho poméru (16).
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Pocet odchod(i operatort

2014 2015 2016 2017 2018
Rok odchodu

m2014 m2015 m2016 m2017 m2018

Graf 16: Pocty brnénskych operatort, ktefi nastoupili a zaroven odesli mezi roky 2014 a 2018 (ptevzato z 16)
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Plosny graf odecteny trend dokazuje. Jesté 1épe patrné to vSak bude v pomérném vyjadieni
vydrze operatora na své pracovni pozici. Cisla jsou opét vztazena ke vSem operatorum, ktefi

V tomto obdobi nastoupili véetné téch ve stale aktivnim pracovnim poméru.

Tab. 11: Pomér operatoru, ktefi odesli v letech 2014 - 2018 v Brn¢ (Vlastni zpracovani)

Néstup 2014 2015 2016 2017 2018 Celkovy
Odchod soucet
2014 44 % 46
2015 26 % 38 % 63
2016 9% 22% 34 % 52
2017 5% 9% 25 % 44 % 51
2018 5% 2% 8 % 15% 32% 42
Celkovy 88 % 72 % 67 % 58 % 32 % 384
soucet

Tabulka nam ukazuje, Ze jen zhruba 3 — 4 operatofi z deseti ztistanou na své pozici déle nez 2

roky. Do dalSiho roku kariéry operatora se nedostane dalsi 1 operator z deseti. Zkusené&jSich

operatort, kteti za sebou maji ivazek v délce alespon 3 roky, ztstane v call centru jen asi 20 -
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30 % ze vsech, ktefi nastoupili. Tito loajalni zaméstnanci poté pracuji na zapracovani novacki

a postupné se ptipravuji na pozice vedouciho, metodika, trenéra, ¢i dispecera call centra (16).

44% 44%
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- 34%
S 35% 32%
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mlrok mM2roky m3roky ®m4roky H5let

Graf 17: Pomér brnénskych operatort, ktefi odesli 1 - 5 let po nastupu (pievzato z 16)

Vyse uvedeny sloupcovy graf ndzorné vypovida o situaci s délkou tvazku v brnénské lokalit¢.
Piestoze i v tomto detailu je patrny snizujici se trend odchodi operatorti do 1 roku od nastupu,
vyjimku zde tvofi rok 2017. V tomto roce totiZ po prvnim roce pusobeni v call centru zlistalo
jen 56 % z operatoru. Vysledné ¢islo se tedy vratilo pfesné na uroven roku 2014. Pomér v§ak
nastésti spadl v roce 2018 na pétileté minimum s hodnotou 32 %. Pokud se podivame na ¢isla
odchodi operatorti od jednoho do dvou let od néstupu, opakuje se zde sestupny trend. Ten je
vSak jest€ mirnéjsi. Na prvni pohled pekny pomér 15 %, ktery patii operatoriim nastoupenym
Vv roce 2017, je totiz ovlivnén jejich masivnim odchodem jiz po 1. roce ptsobeni v call centru
(16).

3.2.12 Nastupy versus odchody operatoru v Pardubicich

Nyni se podivejme na stejné vystupy pro lokalitu komunikac¢niho centra v Pardubicich.
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Tab. 12: Pocty pardubickych operatori, ktefi nastoupili a zaroveni odesli mezi roky 2014 a 2018 (pievzato z 16)

Nastup 2014 2015 2016 2017 2018 Celkovy
Odchod soucet
2014 23 23
2015 22 11 33
2016 5 7 10 22
2017 1 1 9 14 25
2018 2 2 3 12 12 31
Celkovy 53 21 22 26 12 134
soucet

Zde lze pozorovat mirné kolisajici pocet odchodii v celém sledovaném obdobi. Ten vsak
nekoresponduje s po¢tem nastupll. V roce 2014 totiz nastoupilo 53 operatort, ktefi za celé
sledované obdobi také opustili komunikaéni centrum. Hodnota se po 3 roky drzela nad trovni
20 operatorti a v poslednim sledovaném roce spadla na ¢islo 12. Z toho 1ze usuzovat, ze se
v Pardubicich, v hlavné v poslednich letech, dafi udrZet operatora v zaméstnaneckém pomeéru

po delsi obdobi (16).
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Graf 18: Pocty pardubickych operatorti, ktefi nastoupili a zaroven odesli mezi roky 2014 a 2018 (ptevzato z 16)
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Stejnad data zpracovana formou plosného grafu, kde mizeme vidét zvysujici se kumulativni

hodnotu odchodii operatorti za 3 posledni roky. Bude zajimavé podivat se na stejna data

v poméru ke vSem operatorim, kteti na tuto pozici do komunikaéniho centra v Pardubicich

nastoupili (16).

Tab. 13: Pomér operatortl, ktefi odesli v letech 2014 - 2018 v Pardubicich (pfevzato z 16)

Néstup 2014 2015 2016 2017 2018 Celkovy
Odchod soucet
2014 41 % 23
2015 39 % 42 % 33
2016 9% 27 % 30 % 22
2017 2% 4% 27 % 29 % 25
2018 4 % 8 % 9% 25% 27 % 31
Celkovy 95 % 81 % 67 % 54 % 27 % 207
soucet

Hlavné z pocatku obdobi to vSak neni pfili§ pékny pohled. Do dvou let od nastupu v roce 2014

totiZ odeslo 80 % operatord. O rok pozdéji je tato hodnota na 69 % a po dalsi roky se pomalu

zacina priblizovat hodnoté 50 %. Je zde tedy jasny trend zvysujici se délky uvazku operatort.
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Graf 19: Pomér pardubickych operatort, kteti odesli 1 - 5 let po nastupu (pievzato z 16)
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Jesté 1épe viditelné trendy jsou v tomto sloupcovém grafu. Od obrovského propadu hodnot
popisujicich pomér operatorii, ktefi odesli do jednoho roku od nastupu, v roce 2016 a dal
dochazi k velmi mirnému, ale setrvalému poklesu. Ten je zopakovan i v hodnotach pro délku
pomeéru do dvou let od nastupu. Celkové jsou hodnoty v Pardubicich, hlavné posledni 3 roky,

lep$i nez v Brné. Navic maji jasny pozitivni trend (16).

3.3 Kiriticka analyza

Jelikoz ma tato prace za cil navrhnout opatfeni pro snizeni fluktuace, znat detailni vystupy a
odhad vyvoje pro dalsi obdobi nestaci. Je proto tfeba také kriticky zhodnotit aktualni stav, ve
kterém se spolecnost nachazi. K tomu nam poslouzi jak analyza vnéjsiho, tak také vnitiniho
prostfedi. Pomoci téchto analyz bude sestavena SWOT analyza, ktera ndm odpovi, kde jsou
nejvetsi silné a slabé stranky spolecnosti. Déle také zjistime, jaké hrozby a pfilezitosti na

spole¢nost ¢ekaji.

3.3.1 Vnéjsi faktory
Jsou to ty faktory, které nejsou pfimo ovlivnitelné komunikaénim centrem, ani spole¢nosti.
Vznikaji na zdklad¢ vnéjSiho prostfedi. Tyto zmény vSak mohou na spolecnost piimo

dopadnout (11).
3.3.2 SLEPTE
Socialni faktory

Diky rekordné nizké nezaméstnanosti dnes velmi mnoho lidi uvaZzuje o zméné svého
zamé&stnavatele. Maji také odliSné naroky na zamé&stnani nez v minulosti. Neni to vSak jen o
rostoucich poZadavcich, co se ty¢e mzdového ohodnoceni. Lidé vyhledavaji moZnost flexibilni,
¢i dokonce zkracené pracovni doby. Chtéji pracovat z domu. Jsou pro né velmi dulezité vztahy
na pracovisti a pracovni prostfedi. Ocekavaji od prace nejen finance, ale i osobni rlist, ktery jim
pomuze s postupem V ramci kariéry, ale i s jejich sebevzdélavanim v nejriiznéjSich smérech.
Naopak nechtéji dé€lat monotdénni a nudnou praci beze smyslu, nechtéji byt bezvyznamnym
¢lankem fetézu, ktery nemé zadny vliv na mozné Upravy a zmény procesu, které se ho tykaji.
Dnesni, zvlasté¢ mladSi zaméstnanci, také neocekdvaji, ze zlstanou na nové pracovni pozici

dlouho. Bud’ chtéji rychlé povyseni, nebo rovnou zkouseji tplné jiny obor (18).
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Celkové je situace na trhu prace naklonéna zaméstnancim a moZznosti najit si zajimavé
zam&stnani s dobrymi podminkami i dobrym pracovnim prostiedim. Uz méné vSak
zameéstnavatelim, ktefi musi vymyslet stale nové véci, které by zaujaly a privedly dal$i nové

pracovniky.
Legislativni faktory

Velmi aktudlni téma je zavedeni nutnosti certifikace IDD pro kazdého prodejce. Tuto potiebu
natidila CNB a vyzaduje ji od 1.1.2019 s moZnosti tolerance po dobu 24 mésicti. Pro naplnéni
téchto pozadavkl bude potiebné stiredoskolské vzdelani s maturitou a sloZzeni zkousky, jejiz
cena je ve vysi 10 000 K¢ na 1 zkousku. Jednak se tedy omezuje seznam potencialnich novych
zaméstnancl z diivodd vyzadovani vyssiho vzdélani a zaroven tato novinka pfinasi znacné
naklady i naroky na proskoleni, studium a certifikaci zaméstnanc. Zminovana tolerance
znamena, 7e zamestnanec nemusi mit pozadované vzdélani, musi na néj vSak aktudlné
pfipravovat. Stejné to plati v ptipadé certifikaci. Do konce roku 2020 musi vSe potiebné
vyfesené u stavajicich zaméstnanci a od roku 2021 budou uvedené nalezitosti vyzadovany jiz
pred vlastnim vykonem pracovni naplng, tedy prodej finan¢nich produkti. Ukolem pro
zaméstnavatele je Vtomto ptipadé mnohem vice zvazovat vybér novych zaméstnancu.
V piipad€ nasi spole¢nosti s velmi vysokou fluktuaci jiz v prvnim roce od nastupu by totiz
mohly naklady na potiebnou certifikaci vzrist do zavratnych vysin Chyba! Nenalezen zdroj

odkazii..
Ekonomické faktory

V souasnosti je Ceska republika (trh pro nasi spole¢nost) na vrcholu ekonomického cyklu.
Chut’ lidi utracet 1 za pojisténi je tedy maximalni. Nas vSak mnohem vice trdpi opacné strana
mince. Tou je rychle se zvySujici minimalni a s ni souvisejici ostatni mzdy. V roce 2019 je vySe
minimalni mzdy uzdkonéna na ¢astce 13 350 K¢. Priimérnd mzda pro telefonniho operatora je
v celé CR cca 24 000 K¢&. Piisti rok se oéekava dalsi zvyseni miniméalni mzdy az o 1 650 K&.

To by znamenalo minimalni mzdu 15 000 K¢ Chyba! Nenalezen zdroj odkazii..

Tlak na zaméstnavatele je tedy obrovsky a pridavani benefiti ve formé stravenek, obchodni
slevy na vlastni produkty a naptiklad pfispévky na sport a kulturu jiz lidem nestaci. Z toho
vyplyva, ze dostatecna vyse mzdy neni zaméstnanci vnimana jako bonus, ale jako nutné

minimum, bez kterého by ani neméli z4jem dale jednat o mozZnosti nastupu.

62



Politické faktory

V soucasnosti nema zadny politicky faktor mimotadny vliv na call centrum, prodej pojisténi,

nebo trh se zaméstnanci.
Technologické faktory

Zde se mize nejvice projevit pokrok v umélé inteligenci a chut’ lidi komunikovat novymi
kandly jako je naptiklad chat. Komunikac¢ni centrum je zde velmi dobfte pripravené a uz delsi
dobu umoznuje tyto zpusoby komunikace s Klienty. Stale zde v8ak musi sedét operator z masa
a kosti. Do budoucna je v planu vétsi zapojeni analyzy hlasu, automatické odpovédi a vyfesSeni
béznych pozadavkd pfimo robotem. Dal§imi moznostmi je, Ze se operator ozve klientovi az
nebudou volat jini klienti a nebudou se tvotit fronty. Jde tedy o rozmélnéni Spicek volajicich do
celého dne. Co se ty¢e umélé inteligence, jiz n€kolik let diskutuje s dodavateli a vyviji vlastni
feSeni pro zefektivnéni vSech moznych procest, které bude mit za cil hlavné snizeni nutného
poctu operatort, automatizace nejriznéjSich ukont, nebo snizeni Casu, ktery stravi operator
s klientem. Stejné jako v jinych oborech, i v telekomunikacich se pracuje na co nejmensi

zavislosti na lidském faktoru (15).
Ekologické faktory

Ekologie je jednim z tahounti dnes$ni doby. Pfestoze mizeme vzit v ivahu potieby jednotlivca,
ktefi budou vyzadovat praci v ekologicky smyslejici spole¢nosti, nepiijde o pftili§ zdsadni
faktor. Ekologii je mozné chépat také jako snahu o sniZeni ndkladl na energie, spotiebni
material. Opét ale nejde o faktor, ktery je tfeba povazovat jako vyznamny. Stejné je na tom 1
smysleni vedeni spolec¢nosti. Ve vysledku se objevila iniciativa piimo z fad zaméstnancii, ktefi

Vv soucasnosti vymysli, co lze s ohledem na ekologii udélat (15).
3.3.3 Porteriv model

Tento model se zabyva analyzou konkurené¢niho prostiedi a vlivem rizik plynoucich z tohoto

prostredi (13, s. 61).
Stavajici konkurence

Nase spole¢nost ma hlavné v Brn€ obrovskou konkurenci ve formé& spole¢nosti, kteti podnikaji

ve stejném oboru. Je tomu tak hlavné v Brné, kde se koncentruji nejriiznéjsi call centra. Piesto
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se vSak o konkurenci do jisté miry nejedna. Ve vSech ostatnich spole¢nostech totiz je velky
diiraz na kvantitu a vykonnost. Tento systém byl po dlouhé roky tispé$né provozovan i v nasem
komunika¢nim centru. Na zaklad¢ inspirace v jedné anglické pojistovné zde vsak byl pred 5-ti
lety aplikovan kvalitativni ptistup k praci. Diky tomu je mozné vénovat se pravé osobnimu
rozvoji operatort, ale i osobnimu pfistupu ke klientim. Vykonnostni model samoziejmeé stale
zustal, je vSak skryt na pozadi ptistupu, ktery je zaloZen na premysleni a vymysleni lepsiho

vysledku prace (15).

Projevuje se zde také duraz na profesionalni a oCekavatelny ptistup jak ke klientd, tak

k zamé&stnancim. To je oproti dynamickym konkurentim dal$i zasadni rozdil.
Nova konkurence

Nelze piili§ ¢ekat vstup vyznamnych novych hracu na trh call center. Zajem je, ne vSak pii
soucasnych nakladech. Vysoka mira fluktuace, zvySujici se mzdové ohodnoceni a dalsi faktory

znemoziuji vstup nového konkurenta hlavné z personalnich dtvoda (15).
Vliv odbératelii a dodavatelu

Call centra (specificky pro pojiténi) jsou, pokud opomeneme finance a regulaci CNB zavislé
hlavné na tom subjektu, ktery si objednavé jejich sluzby. Nejenze jim dava klientelu, ale i
finance na provoz. Kromé technologického a kancelaiského zazemi (na které maji Casto vlastni
oddéleni) uz nejsou komunika¢ni centra zavislé témeéf na nikom. Zaroven ve velké mife
prodavaji produkty pfimo zakaznikim. Pfestoze je tedy prodej financnich produktd pies
nezavislé financni poradce potifebny z hlediska vyssiho objemu prodejli, neni nutny a je
fesitelny vlastni siti pobocek a komunikac¢nich center. Nejvetsi ndroky jsou tim padem kladené

na lidské zdroje v podobé zaméstnanct (15).
Substituéni produkty

Co se tyce pojisténi, tak pokud pomineme konkurenci, nebo vlastni finance klientl, které by
pokryly Skodu v piipad¢ nestastné uddlosti. Neni na trhu zadny substitucni produkt, ktery by
zajistil stavbu nového domu v piipad¢ vyhoteni toho plivodniho. Néktera pojiSténi jsou navic

uloZena zakonem. Patii mezi n€ napiiklad povinné ruceni pro motorova vozidla.

Pokud se podivame na formu komunikace, je samoziejmé mozné provést ji jinak. Mlze to byt
korespondenc¢né, elektronicky, nebo ustné na schiizce s n€kym jinym. Telefonicka komunikace
ma vsak nesporné vyhody v rychlosti, nezavislosti na lokalité, protoze volat mizeme odkudkoli
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na svéte, a také v dostupnosti. Mobilni telefon ma totiz témét kazdy. Tento zajimavy mix déla
z telefonické komunikace jednu z hlavnich forem a spousta véci je nejefektivnéjsi fesit prave

skrze telefon (15).

3.3.4 Vnitrni faktory
Jsou to faktory, které se tvoii pfimo dénim ve spolecnosti a spolecnost je tedy dokdze ptimo
ovlivnit. Casto viak jde o mnohem t&z§i ukol nez v piipadé t&ch vnéjsich. Nepostihuji totiz

konkurenci a znamenaji ¢asto dokonce zménu piistupu k praci (11, s. 13).
335 7S

Jde o model zatazeny mezi faktory kritickych Gspéchti. Vyuziva se jako analyza, kterd hodnoti

kritické prvky spoleénosti (11, s. 13).
Strategie a vize

Cilem komunikacniho centra je vytvofit do roku 2020 kvalitni call centrum obdivované lidmi

ve firm¢ i na trhu. Strategickych cilti ma spole¢nost velkou spoustu, patii mezi n¢ (15):

e Primérna mzda vSech pracovnikii CC neklesa pod primér mzdy v CR. - |
v dasledku prekotného vyvoje primérmé mzdy v CR se ale tohoto cile, pres pravidelné
navysovani mezd v call centru, zatim dosahnout nepodatilo. Dil¢im tikolem vSak bylo
zveétsit rozdily mezi operatory na jednotlivych kariérnich stupnich. Pokud se tedy
operator K1 junior, od kterého se ocekava hlavné rozvoj, uceni se a zdokonalovéni ve
své praci, posune do kariérniho stupné operator K2. Zvedne se mu mzda o 5 000 K¢
meésicné. Od tohoto operatora se ocekava, ze si umi poradit ve vétSiné piipadi, je
samostatny a svou praci déla dobife. Tento operator se mize dale posouvat na pozici
operator K3 senior, kde dostane ke mzd¢ dalsi 4 000 K¢ mésicné. Od tohoto kolegy se
poté ocekava, ze bude pro ostatni vzorem. Bude jim pomahat a ukazovat praci na
piikladech té své. Moznosti posunu jsou 1 dalsi, ale vySe zminéné nam postaci pro
ilustraci situace v komunika¢nim centru. Tyto zvétSené rozdily, mezi mzdovym
ohodnocenim jednotlivych kariérnich stupniii, maji za kol vice motivovat operatory do
posunil do vysSich kariérnich stupiiti. Maji jim ukazat, Zze jde hlavné o dlouhodobou
spolupraci. JelikozZ jsou tyto informace podavany jiz na ptijimacich pohovorech, je zde

patrny zajem o sniZeni fluktuace. Pokud totiZ operator prokaze své kvality a postoupi
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vyse, dostane mzdové ohodnoceni, které je na trhu, v ptipad¢ pozice telefonni operator,
bezkonkuren¢ni. Nevyhodou je neexistence jakékoli variabilni slozky mzdy, nebo

motivaénich bonust. Ve je zalozeno na jistoté a ocekavatelnosti vyse vydélku (15).

Call centrum je integrovano jako jeden tym. — Cilem v tomto pfipad¢ sdileni
zkuSenosti a osvédCenych postupt. Je umoznéna pravidelna rotace lidi, kteti se podileji

na podpofie prace jednotlivych tymu (15).

Stav kompetence operatori K3 a vice dosahuje minimalné 50% operatori a stav
kompetence K4 a K5 dosahuje minimalné 15% operatori. — Opét je zde znat velky
diraz na dlouhodobou spolupraci hlavné s kvalitnimi operatory, ktefi svou praci

predavaji novackum (15).

Stav kompetence vedoucich K3 dosahuje minimalné 6 vedoucich a minimalné tii
metodiki. — Kvalita prace urCité neni vyzadovana jen ze strany operatort. Velmi
dilezité je mit 1 kvalitni vedouci a metodiky, ktefi pomahaji operatortim v jejich préci,
ukazuji jim smér rozvoje a napravuji piipadné nesrovnalosti v konkrétnich ptipadech

(15).

Mame 2 detasovana pracovisté (lokality). — Jelikoz si spolec¢nost uvédomuje problém
rychle rostoucich mezd, snizujiciho se poctu nezaméstnanych a snazi se stat se vice
flexibilni na trhu prace (protoze v call centru jde o kvalitni zaméstnance ptredevsim),
snazi se vytvorit pracoviste, ktera budou lokalizovana do prostiedi, kde neni takovy hlad
po zaméstnancich a jsou zde zaroven niz8§i mzdové naroky zaméstnanci. Tato pracovisté
tvofi jen jeden, maximalné dva, tymy. Mezi podminky patii lepsi dostupnost pracovisteé
pro zaméstnance z vhodnych lokalit, zaroven v§ak musi byt dostupna hlavni call centra
vV Brné a Pardubicich. DetaSovana pracovisté totiz vyZaduji pravidelnou podporu lidi z
téchto dvou lokalit. Jedno detaSované pracoviste se jiz rok nachazi v Hodoning, druhé

je zatim ve fazi hledani vhodné lokality (15).

Operatory (minimalné 90 % z nich) umime posouvat z K1 do K2 béhem prvniho
roku jejich kariéry. — JelikoZ je prace na rozvoji operatora a kvalité jeho prace velmi
naro¢na nejen pro n¢j samotného, ale 1 pro vSechny, kteti ho podporuji, je tieba vSe u
konkrétnich zaméstnancti promyslet dopfedu. Opét to souvisi se snahou o snizeni

fluktuace. Jiz na pracovnim pohovoru si vedouci tymu peclivé vybird jen ty uchazece,
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kteti maji potencial se rozvijet. Nejde vSak jen o potencial, ale i o jejich vlastni motivaci
a pohnutky k této snaze. V soucasnosti se proto tisp&Snost postupi operatortt do K2 do

jednoho roku ani zdaleka nepfiblizuje vytyc¢enému cili (15).

Umime mérit radost lidi v call centru. — Zde se jedna o velmi zajimavé a neotielé
téma. Je z n¢j patrné, ze v komunikacnim centru jsou dvefe oteviené i nejSilenéjSim
napadim. V tomto ptipadé€ ale jde o pomérné¢ praktickou véc. Jde totiz o pochopeni toho,
co vytvaii radost zaméstnanct, jejich motivaci k tomu pfijit do prace, nebo k tomu, aby
je prace bavila a nestresovala. Pokud se podafi dosahnout tohoto cile, bude mit
spole¢nost mocny nastroj pro zlepSovani pracovniho prostiedi a motivace samotnych

zamé&stnancu (15).

Management umi strategicky i operativné Fidit call centrum dle hodnot lidi. —
Ptestoze se to nezd4, jde o téma piibuzné s predchozim. Podporuje totiz individualitu
zamg&stnanct, tam kde je to mozné. Podporuje jejich pfistupu k praci a u¢i vSechny
zaméstnance tyto individudlni hodnoty pfijimat a pracovat s nimi tak, aby nedoslo
k jejich napadani a vyvraceni. Diky tomu si muze kazdy zvolit jinou cestu, aniz by to
bylo v rozporu s pozadavky zaméstnavatele. Spole¢nost si uvédomuje, Ze rozdilnost
pristupti ji mize posunout mnohem dale nez Ipéni na ptresné¢ danych postupech.
V mnoha ptipadech vede neotiely pristup k lepsim vysledkiim. Pokud se vratime
k zadani tohoto strategického cile, jde v ném o rozliSeni a praci s tim, kde vSude je

mozné individualitu a originalnost podporovat (15).

Obchodni vykon je 0 15% vysS$i nez vykon v roce 2017. — Jako kazd4 jina spolecnost,
1 tato musi pfindSet svym vlastnikiim zisk. Tento zisk se musi idealné zvySovat, a proto
je potiteba zvySovat i obchodni vykon. Je v planu spusténi prodeje nového produktu, ale
i prodej skrze jiné komunikacni kanaly, neZ je telefon a vyuziti dalSich cest, jak
upozornit klienta na produkt a prodat mu jej. Bohuzel ale vlivem $patného trhu se
zaméstnanci, nekvalitni pracovni silou, nizkym poctem zaméstnanct a samoziejme i

nutnosti neustale se pfizpisobovat novym chutim klientt se tento cil nedafi plnit (15).

100 % obsluha klienta. — Zde jde o to, Ze spole¢nost dokaze obslouzit vSechny klienty,
ktefi budou jakoukoli cestou kontaktovat komunikacni centrum. Je to mysSleno
Z pohledu druhu komunikace, tedy telefonicky, elektronickou postou, nebo skrze chat.
Mysli se vSak i na klienty, kteti naptiklad polozili telefon z divodi dlouhého cekani na
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operatora. V piipadé, kdy hrozi, Ze bude muset klient ¢ekat na hovor s zivym
operatorem déle nez par minut, je mu nabidnuto zpétné zavolani pozdé¢ji. Pokud klient
polozi telefon bez vytesené¢ho pozadavku, opét je nastaveno, ze mu bude operator volat

zpét, aby byla zajisténa maximalni spokojenost se sluzbami komunika¢niho centra (15).

7 x 24 v celém call centru. — tento strategicky cil ma za ukol zajistit, aby byly sluzby
klientim poskytovany 7 dni v tydnu vcetné svatkt, 24 hodin denné. Piestoze jsou pocty
probihajicich komunikaci mimo pracovni dobu né¢kolikandsobné nizsi, je tfeba zajistit
podporu klientim i v tuto dobu. Cast sluzeb jiz v tomto modu funguje, na zbylé se
pracuje. Pfestoze v tomto piipad¢€, ponekud piekvapive, projekt nenarazi na nedostatek

zaméstnanct, ktefi maji zdjem o nocni a vikendovy/svateCni provoz, je tfeba brat

Vv tvahu toto riziko i zde (15).

Jsou zrealizované dvé zmény firemnich procesi, které vedou k naristu NPS. — NPS
neboli Net Promoter Score je mira loajality zakaznik. Diky tomuto ukazateli méfi
spole¢nost zakaznickou spokojenost se sluzbami a pristupem jednotlivych operatort.
V soucasnosti se pracuje na detailnim propracovani zmén jiz identifikovanych procest
a vyhodnoceni jejich planovaného ptinosu. Poté budou vybrany 2 procesy u nichzZ je

oc¢ekavan nejvetsi piinos a bude provedena jejich aplikace (15).

Vygenerovali jsme kumulovanou usporu z let 2018 - 2020 ve vySi 10 miliona K¢
(pro moZny rozvoj operatorti nebo navySeni jejich mezd). — Spole¢nost se krom¢
navysSovani obchodniho vykonu snazi i o zefektiviiovani. Proto se neustale pracuje na
sniZzeni ndkladl v nejriznéjSich smérech. Je ptijemné vidét, Ze ma v planu ziskanou

usporu vlozit do operatoru, tedy téch, na kterych stoji cely byznys spoleénosti (15).

Oboustranné partnerstvi s CRM, tj. mame spolecné Strategické cile a Strategii
jejich naplnéni. — Oddéleni CRM je pro komunikacni centrum v roli zadavatele prace.
Urcuje, jaké vSechny zaleZitosti bude operator s klientem feSit a v piipad€ aktivniho
volani klientim i jakym klientim ma operator volat. Pro spolecnost je tedy nejen
vyhodné, ale dokonce i1 dulezité udrZzovat vztahy se CRM na co nejvyssi urovni.
V soucasnosti se komunikacni centrum snazi o uzsi spolupraci se CRM a dotené

procesy se snazi nastavovat spole¢né (15).
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Je realizovana strategie PR dovnitf do firmy i vné firmy. Jelikoz se spolecnost stavi
do role leadera a inovatora, chce poznatky, které nabrala, predavat i dale. Snazi se tedy
potadat prednasky a predavat zkuSenosti nejen svym zaméstnanciim, ale i lidem, kterym

by se tyto poznatky mohly také hodit (15).

V kaidém utvaru mame ambasadora ("'nakoupenou’ osobu za to co funguje v
CC). — Cil, ktery souvisi s pfedchozim. Jde o ziskani osob, které jsou z jinych utvart
spolecnosti, avsak s call centrem spolupracuji. Tyto osoby poté budou mit za ukol

predavat informace o déni uvnitf Gtvaru i dale ve spole¢nosti (15).

Clenové boardu navitévuji aktivné call centrum (miniméalné dvakrat roéng),
zajima je. — Dalsi podobny cil, ve kterém jde o pravidelné navstévy komunikacniho
centra nejvysS$im vedenim spolecnosti. Diky tomu se snazi call centrum udrzovat

Vv centru déni a vetejné podporovat své aktivity a zajem o né (15).

Vyuzivani software pro piepis hovori. — Diky automatickému piepisu hovord do
textu by se usettilo nemalo ¢asu jejich poslechem, ktery je ¢asto velmi nudny. Navic jde
o hledani jehly v kupce sena. V ptipadé jejich ptepisu by bylo mozné vyhledavat kli¢ova
slova podobné, jako v jakémkoli dokumentu, nebo na webové strance. Bylo by mozné
vytvaret analyzy na zakladé pozadavka klientd, nejcastéjSich druhii namitek, nebo
napiiklad toho, zda nebyly fe¢eny chybné informace. Toto vSe je mozné vyuzivat jiz
dnes. Spole¢nost se totiz jako jedna z prvnich zacala zajimat o vyuZzivani novych druhti
vyuziti vypocetniho vykonu, velkych dat a pfepist hovort s tim spojenym. BohuzZel ale
technologie stale nedospéla do takové miry, aby bylo mozZné tento ptepis a analyzy z néj
vychazejici, povazovat za dostatecné kvalitni a prikazné. Zatim se tedy jedna jen o
dopln€k standardnich poslechli hovort, nebo jako voditko pro né. VSe jeste¢ bude
potfebovat obrovské mnozstvi financi, ale i asu. Mezi dal$i moZznosti vyuziti prepisii
hovorti plijde o tak zvanou kategorizaci pfi¢in komunikace. VSechna probihajici
komunikace bude zatazena podobné jako knihy v knihovné a bude mozna jeji prehledna

archivace (15).

Multichannel nastroj pouzivaime na nové komunikaéni kanaly (socialni sité apod.).
— Multichannel je software, ktery umoznuje operatorovi Z jednoho rozhrani udrzovat

komunikaci s klienty, ktefi piSou mailem, skrze chat na webu, ale i na pfiklad na
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facebookovych strankach. Operator tedy pracuje ve stale stejném programu a nemusi

neustale piepinat mezi aplikacemi dle toho, odkud klient napsal (15).

Dialer pouZivime na vSech hlavnich odchozich hovorech/kampanich. — Dialer je
software, ktery slouzi ke zjisténi schopnosti se dovolat na zvoleny kontakt. Pokud tedy
bude operatorovi pfifazen novy kontakt na odchozi volani, bude jisté, ze se jednd o
aktivni ¢islo, na které je mozné se dovolat a bude jiz zalezet jen na dostupnosti volaného.
Diky tomu nebudou operatofi ztracet ¢as ptipravou na hovory, které se nebudou moci

uskutecnit (15).

Mame nové formy $koleni, které usetii (nahradi) 30 % vzdélavacich kapacit oproti
roku 2017. — S rozvojem informac¢nich technologii dochazi ke snaze o jejich uplatnéni
Vv nejriiznéjSich oborech. Spolecnost se proto rozhodla zacit ve vétsi mife vyuZivat e-
learningy a dalsi formy, jako naptiklad znalostni datab4dze podobné wikipedii. Piestoze
jsou tyto pristupy ke vzdélavani jiz nékolik let bézné na akademické pidé, do
spolecnosti se ve vétsi mife zacinaji dostavat az dnes. Diky nim vSak dojde nejen ke
kyzenému sniZzeni vzdé€lavacich kapacit, ale i k mnohem vétsi Casové i lokalitni
flexibilité Skoleni. Bude totiZ mozné provést Skoleni pfimo na PC operatora, na jeho
pracovnim misté, tfeba operativné v dobé&, kdy dojde k poklesu volajicich. Nejenze neni

ticba zajednavat zasedaci mistnost, vyhrazovat Cas jak operatort, tak skoliteld, ale je

mozné $kolit operatora i u n¢j doma formou prace na home office (15).

30 % chatové komunikace béZi pres chatbot. — Mezi dalsi technologie, které se
spole¢nost snazi vyuZivat, patii chatbot. Jde o software, vyuzivajici prvky umélé
inteligence, ktery dokaze automaticky odpovidat na otazky klienti. Diky nému budou
nejjednodussi a nejbéznéjsi otazky klientli zodpovézeny bez pfimého piispéni cloveka
rovnou robotem. Stavajici operatofi se mohou delsi dobu vénovat zapeklitéjSim
dotazim, nebo bude mozné snizit naroky na pocet zaméstnanci. Diky menSimu
mnozstvi stale se opakujicich dotazli, které budou fesit operatofi, také dojde k riistu
riznorodosti dotazl, které bude fesit 1 operator. Diky tomu se zvedne i zajimavost

prace, kterou operatofi vykonavaji (15).

Existuje odsouhlasena strategie pro nasazeni umélé inteligence. - JelikoZ ma
telekomunikacni centrum velké plany pro vyuziti umélé inteligence, snazi se co
nejrychleji pfimét vedeni spolecnosti pro vyuziti prave této technologie. Hodit se bude

70



praveé u chatbota a ptepist hovori a tvorby analyz s tim spojenych. Ne ze by nebyly
vyuzivany jiz v soucasnosti, nejde vSak o jednotny systém propojeny napfi¢ spolecnosti

do rtznych typu ukonu (15).

Aktualn¢ nastaveny proces zkvalitnéni prace zameéstnanci spocivd v jiz zavedeném
kompetencnim modelu, ktery urcuje kazdy kariérni stupen. VSichni tedy znaji, jaké chovani se
od nich oc¢ekéava. Zaroven vsak nic neni vyjadieno na konkrétnich ¢innostech a je zde velky
prostor pro individualitu clovéka. Kompetenéni model stanovuje chovéani operdtora jen
ramcové. Zajistuje tak, ze s klientem bude jednano v jeho nejlepsim zajmu, odpoveédné a budou
mu podany spravné informace. Operator se potom za své chovani zodpovidd zaméstnavateli,

klientovi, ale i sam sobé (15).
Struktura

Organizacni struktura v komunika¢nim centru je liniové Stabni. Jsou zde totiZ specializované
Staby metodikd, trenérii a dispecert, ktefi jsou mimo klasicky liniovy systém na trovnich head

of, senior manazera, manazera a zaméstnance (15).

Pravée specializované §taby maji, dle funkce, na starosti naptiklad né€kolik malo tymu, jednu
aplikaci, proces, nebo znalost, kterou poté vyuzivaji celé zastupy, ptipadné vSichni operatofi.
Jedna se o velmi chytfe nastaveny Zivouci organismus, ktery je vSak postaven na jisté miie
univerzality znané ¢asti zaméstnanct. Mimo jiné se pfilezitostné a individualné tvoii skupiny
zZ fad vSech zaméstnanci, ktefi mohou mit na starosti vSe od piipravy vano¢niho vecirku az po

navrh strategie na ekologické smysleni spolecnosti (15).
Systémy

Vsechny mechanismy jsou piesné dané a stanovené. Jsou zde utvary, které maji za ukol
udrZovat jejich aktualnost v piipadé zmény ptistupu. Je to potiebné z duvodu prace s klienty a
jejich daty. Informace, které k nim proudi musi byt 100 % spravné a aktualni. Dalsi Gtvar méfi
vykonnost pracovnikl a také ziskovost podnikéni. Jiny ma zase na starosti fizeni provozu a
¢innosti s tim spojené. Nakonec Vv ptipadé zadosti o zafazeni do vysSiho kariérniho stupné je

sestaven tym hodnotitelt, ktefi kontroluji kvalitu prace a uznavaji narok pro postup (15).

Mimo tyto povinné mechanismy a procesy se vSak kreativité meze nekladou a je kvitovan kazdy

osobity piistup (15).
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Styl

Ve spoleénosti se uplatiiuje demokraticky styl vedeni, avSak s prvky Laissez-faire. Pokud se
chce nékdo zcastnit 1 dalsich aktivit, pomoci s praci v tymu, nebo ma riizné napady, je zde
prostiedi, které mu umoznuje tyto ndpady uskutecnit. Vzdy vSak do jist¢ miry zalezi na
kariérnim zafazeni jednotlivého zaméstnance, které jde ruku v ruce i s jeho schopnostmi a
iniciativou byt soucasti véci mimo standardni pracovni népli. Kdokoli také mize oteviené

komunikovat s vedenim a probirat spolu ptipadny jiny pohled na véc (15).
Spolupracovnici

Kazdy zaméstnanec je veden k odpovédnosti k praci. Ma za tkol rozvijet tym a pomahat
kolegim. V pfipadé nesndzi je zde oddé¢leni HR, kde mu kolegyné¢ pomohou s dal$im
sméfovanim, nastavenim osobniho ristu, nebo poradi, jak nalézt motivaci k praci. Osobni rist
i motivace je vSak soucasti kazdodenniho zivota vSech zaméstnanci. Je zde na né kladen velky
diraz. VSichni nadfizeni pak maji za kol kromé pomoci s pfekondvanim limitd i davéani
castych zpétnych vazeb. Prace s lidmi je zde principialné velmi dobfe promyslena a zvladnuta.
Bohuzel v§e pomérné siln¢ hati velké fluktuace zaméstnancti zpiisobena situaci na trhu prace

v CR (15).

Je zajimavé, Ze nejvetsi motivace k praci se da rozdélit na dvé skupiny. U juniort jde hlavné o
kolektiv u seniorti zase motivace plyne spise z touhy po pomoci ostatnim a osobnim i kariérnim
ristu (15, priloha ¢. 1).

Schopnosti

Tento bod souvisi s predchazejicim. Opét tedy zopakuji diiraz na osobni riist, motivaci, davani
zpétné vazby a vSudypiitomna pomoc s napliiovanim cili od kolegt i nadtizenych (15).
Sdilené hodnoty

Pro kazdodenni préci se vyuzivaji hodnoty jako je Osobni odpovédnost, rostouci odbornost,

odvaha najit feseni a kone¢né vlastni styl prace (15).

Je kladen diliraz na otevienou komunikaci, a proto je zde vytvoteno lepsi prostiedi pro sdileni
nazort a zpétnych vazeb. Na vize a hodnoty se Casto obraci rizné dil¢i cile, Casto se opakuji
Vv prezentacich a na Skolenich. Staly se soucasti bézné komunikace a préace, proto se dafi i jejich

naplnovani (15).
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Dulezity faktor bude i velikost spole¢nosti, jeji historie a korporatni struktura. Spole¢nost se
totiz jen velmi pomalu pfizpisobuje jakymkoli zménam a té€zi spiSe ze své stability a hodnot,
které zakaznik ocekéva. Je to zplsobeno cilenim na seriéznost, oporu a také jistou
predvidatelnost, diky které neptipadaji v ivahu jakékoli modni vystrelky. VSe musi byt velmi
dlouho planované, promyslené a mnohokrat zkontrolované. Do jisté miry jsou to uctyhodné
hodnoty a jisté je mizeme povazovat za spravné. Tento profesiondlni styl vSak ubird na
dynamice a pfilezitostem ke zménam tam, kde je tfeba rychle jednat a pfizptisobovat se novym
trendiim. Jednou z téchto tfecich ploch je pravé ménici se trh zaméstnanct a jejich potieb.
Spolecnost se tedy musi snazit o zménu ve vnimani zékazniky, v tomto ptipad¢ lidmi, kteti
hledaji praci, na konkurencnim trhu a zacit pisobit jako vice moderni a svézi spolecnost.
Prestoze je tento faktor pomérné zasadni, jedna se o velmi dlouhodobou véc a bude nejprve
nutné pfistoupit k prehodnoceni stavajici kultury ve spolecnosti a zmodernizovat ji. Je vsak
urcité potieba s tim néco délat a toto riziko brat do uvahy — byt modernéjsi a ptitazlivejsi pro

mladé lidi (15).

Posledni véci, kterou je tfeba zdiraznit je urcitd mira nejistoty a nedivéry v kompetenéni
model, kariérni systém a mechanismus posunt v kariéfe. Pestoze je v§e velmi dobte zvladnuto
a jsou provadény pravidelné kalibrace hodnotiteld, aby byly nastavené rovné podminky pro
vSechny, hlavné operatofi K1 se k systému stavi negativné. Obavy vSak prameni spise
z nevédomosti a odlisSnych informaci, které se k nim dostanou. Ani opakovana edukace a popis
celého systému dlouhodobé nepomaha. Jediné, co rozplyne negativni myslenky, je aZ vlastni

zkusenost, nebo zku$enost nékoho velmi blizkého, v koho ma operator duvéru (15).

3.4 Interni dotaznik

Koncem minulého roku jsem, pravé s ohledem na vysokou fluktuaci, zaslal vSem operatoriim,
ktefi jsou zatazeni do kariérniho stupné operator K1 junior, e-mailem dotaznik. Jeho podobu
naleznete v piiloze ¢islo 1. Jelikoz jde o zaméstnance, kteti zde pracuji spiSe kratsi dobu (do 1
az 2 let) a jedna se o operatory ve fazi uceni se, Slo o zjiSténi jejich pohledu na nejcastéjsi
motivatory, pozitiva a negativa v tomto zaméstnani a u tohoto zameéstnavatele. VSechny
odpovédi byly oteviené, interni dotaznik vyplnilo 33 operatord K1 z celkovych cca 120.

Ptestoze se jednd jen o vzorek 27,5 % operatorti K1, je vhodné vysledky uvazit pro tvorbu

navrhl na zlepSeni situace s fluktuaci. Zde jsou nejzajimavéjsi vysledky:
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Graf 20: Co konkrétné jsi se zde naucil/a, na co jsi hrdy/a? (ptevzato z ptiloha 1)

V této otdzce zajimalo manaZery, ¢eho si nejvice juniorni operatoii vazi. Co je podle nich
nejveétsi benefit do osobniho rustu, plynouci z jejich dosavadni prace. Piestoze jsou respondenti
ve spole¢nosti spise kratSi dobu, ocenuji, nebo naucili se zde komunikovat. Je to ocekavana
odpovéd’. O to vice jsou vSak zajimavéjsi dal§i odpoveédi. 9 operatorii se naucilo rozumeét
pojisténi, to je zajimavé, protoZe s ohledem na jejich praci bylo o¢ekavano mnohem vyssi ¢islo.
8, respektive 6 respondentii potom ocefluje znalost zvladani naro¢ného klienta, nebo
negativnich emoci. Jen 5 operatora z téch, kteti odpovidali na dotaznik vyzralo do té miry, ze

si vazi nauc¢ené dovednosti piekonavat sim sebe (pfiloha 1).
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Graf 21: Co t& motivuje k praci? (pfevzato z ptiloha 1)

Mozné jeSté zajimavéj$i otazkou bylo, co operdtory K1 motivuje k praci. Celych 67 %
odpovédélo, Ze kolektiv. Je tedy potfebné mit tento vysledek na paméti u tvorby navrhi, ale 1
pfi praci se samotnymi operatory. S mensim odstupem poté necelou polovinu respondenti
motivuje mzda a osobni rist. Znamena to tedy, ze mzda neni hlavni motivator, ale jeji vyse
nepiedstavuje ani neptfekonatelnou piekazku a neptjde tedy o hlavni divod piipadného
odchodu operatorti. Odpovédi typu osobni rist ukazaly, Ze nastaveny systém rozvoje a podpory
funguje, 1 juniorni operatory motivuje k dalsi praci a tvoii tedy nenahraditelnou Cast prace. Na
druhou stranu se nejedna o hlavni motivator. Vysledky vice ve prospéch osobniho rustu by jisté

byly v pfipadé dotazniku pro operatory K2 a vyse (pfiloha 1).
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Graf 22: Co konkrétné mame zlepsit, jak ti v tvé praci miizeme pomoci, aby té to tu bavilo? (pfevzato z piiloha
1

Posledni otdzka vybizela k zamysleni nad tim, co by spole¢nost mohla zleps$it. Polovina
odpovidajicich uvedla, Ze si pfeje vice podpory v dobé, kdy nekomunikuji s klientem.
Odpovida to tedy s vysledky pfedchozi otdzky, kdy podobny pocet odpovédi zaujimal osobni
rust. Na vétSich moznostech a lepsi efektivité skoleni se jiz pracuje nejriznéjSimi zpisoby. Vice
o tom je popsano o n¢kolik stran vyse v Casti vize a strategie. Negativné do toho vSak vstupuje
nedostatek operatori, kteti by volali v dob&, kdy néktery z jejich kolegli dostava podporu a
pracuje na svém rozvoji. Ctvrtina operatori také uvedla, Ze by uvitala vy$§i mzdu. PfestoZe toto
Cislo neni nikterak vysoké, spole¢nost zacatek roku zvedla mzdy hlavné pro zkusenéjsi
operatory vyssich kariérnich stupiiti. Schopnost ovlivnit vysi platu se tedy prevedla vice na

samotného operatora (pfiloha 1).

Nyni se podivame na to, CO nam vyplyva z vySe uvedenych bodil vnéjsi a vnitini analyzy.

3.5 SWOT analyza
Nyni se podivame na to, co ndm vyplyva z vySe uvedenych bodl vnéjsi a vnitini analyzy.
Poslouzi ndm k tomu SWOT analyza. Jde o analyzu, kterd se vénuje vnitinim a vné&jSim

strankam spolecnosti. Do vnitinich stranek zatadi ty slabé a silné a do vnégjSich prilezitosti a
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hrozby. Pro podnik je nejzadanéjsi mit co nejvice silnych stranek a pftilezitosti, a naopak co

nejméné hrozeb a slabych stranek (13, s. 84).
Slabé stranky
e Nedostatecné motivovani zaméstnanci
e Vysoké mira fluktuace
e Operatofi si sté¢zuji na malo podpory
e Nastavovani cild, o¢ekavani, prioritizace, dislednost v odecitani postupu
e Mala prestiz pozice operator, nedostate¢né oceniovani uspéchti a kariérnich posunt
e Nizkd mzda OP, Zadné vykonova slozka, nebo motivacni bonusy
e Neduvera novacki v systém kariéry, kariérni posuny
e Malo dynamicka, korporatni spole¢nost
Silné stranky
e Dobré a fungujici kolektivy v rdmci tymt
e Velmi kvalitni a zdatni operatofi
e Trpélivost a netistupnost vedeni ze svych cili
e Jasné nastavena strategie a cile, jejich Casta revize
e Vsudyptitomna podpora, propracovany systém podpory, velka mira zpétnych vazeb
e Oteviend komunikace usnadiiuje feSeni problému
e Duraz na kvalitu prace, motivaci a individualni pfistup, osobni rist

e Kvalitni zdzemi, pfijemné pracovni prostiedi véetné bohatého vybaveni (IT, kantyna,

klimatizace, posilovna)

e Zajem o zavadéni modernich technologii, udrZeni pozice lidra trhu
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Hrozby

Nizké nezaméstnanost v fad¢ kraji CR

Prudky rtst mezd

Hledani uvédomélych zaméstnancii s potfebou osobniho riistu na pozici operator

e Nucené zvySovani obchodniho vykonu

e Zvysujici se pozadavky na operatory (certifikace, vzdélani, legislativa)
Prilezitosti

e Zmény trhu prace, kde se zvySuje zajem o kvalitu, nikoli kvantitu

e Nové moznosti pracovnich benefitii, vnimani zaméstnani jako zivotniho stylu

e Sikovni absolventi stfednich $kol se zajmem o osobni i kariérni rist

e Vyvoj snazici se o minimalizaci potfeby lidské prace

e Stoupajici informacéni gramotnost populace

3.6 ldentifikace rizik

Je nutné pocitat s riziky, které mohou mit vliv na snizeni fluktuace, ¢i ji dokonce zcela zvratit.

Mezi tato rizika patii:

e Nedostatecné namotivovani k praci vedouci tym, ¢i operatory.
e Nezvladnutou praci kouc¢ovani.

e Neochotu k osobnimu rozvoji operatort.

e Nedostatek pracovni sily.

e (Odchod operatort v disledku vysokych narok na kvalitu prace.
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Tab. 14: Mozna rizika, kterd mohou nastat (vlastni zpracovani)

Riziko | Hrozba Scénar

R1 Nedostatecné namotivovani | Nepovede se splnit cile a zvysit kvalitu prace
k praci vedouci tymu, ¢i operatory. | v dostate¢né miie, bude dochazet k fluktuaci

R2 Nezvladnuta prace koucovani. Zvyseni kvality prace bude probihat v mensi
mife a pomaleji, nez je planovano

R3 Neochota K osobnimu rozvoji | Nedojde ke zvySovani kvality prace a bude
operatord. tteba revidovat praci o operatory
R4 Nedostatek pracovni sily. Dojde Kk ptetizeni stavajicich operatori a ti

nebudou mit dostatek ¢asu pro osobni rozvoj

R5 Odchod operatori v disledku | Operatofi odmitnou pozadavky vedeni a
vysokych naroki na kvalitu prace. | budou ve zvySené hledat praci jinde

3.7 Skorovaci metoda

V nasledujici tabulce je tabulka, popisujici pravdépodobnost dopadu a jeho velikost. Tabulka
ma hodnoty 1 - 5, kdy 1 znamend minimdlni a 5 maximélni dopad, ¢i pravdépodobnost. Jde o

kvantitativni analyzu rizika.

Tab. 15: Klasifikace rizik (vlastni zpracovani)

Hodnota | Pravdépodobnost vyskytu Velikost dopadu
1 Nepatrna Minimalni

2 Mala Nizka

3 Mozna Vyznamna

4 Vysoka Velmi vyznamna
5 Zcela jista Maximalni

Pokud vynésobime hodnoty pravdépodobnosti vyskytu a velikosti dopadu kazdého rizika,

Dostaneme hodnotu RPN, kterd ma 3 kategorie:
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e Bé&Zné riziko (1 — 6) — Jedna se o rizika, ktera jsou sledovana, ale zasadné neohrozuji
projekt

e Zavazné riziko (7 — 14) — Tato rizika uzZ mohou do jisté miry projekt ohrozit, a proto je
planuji protiopatfeni

e Kritické riziko (15 — 25) — Zde uz riziko vyznamné ovlivituje projekt a proto je tieba

vyreseni situace.

Tab. 16: Ohodnoceni rizik (vlastni zpracovani)

Riziko | Hrozba Pravdépodobnost | Dopad | RPN

R1 Nedostatecné namotivovani  k praci | 3 4 12
vedouci tymt, ¢i operatory.

R2 Nezvladnuta prace koucovani. 2 5 10
R3 Neochota k osobnimu rozvoji operatort. | 4 5 20
R4 Nedostatek pracovni sily. 4 3 13
R5 Odchod operatort v disledku vysokych | 3 3 9

narokil na kvalitu prace.

3.8 Mapa rizik navrzeného projektu zmény strategie

V nasledujicim grafu vidime graficky zpracované hodnoty pravdépodobnosti a dopadu v mapé
rizik. Je tfeba déavat si pozor zvlasté na rizika, kterd se umisti v kvadrantu kriticka rizika, ktera

najdeme vpravo nahofte.
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Graf 23: Mapa rizik (vlastni zpracovani)

3.9 Metody sniZeni rizika

Jelikoz jsme si identifikovali rizika, nyni je tfeba promyslet opatieni, kterd povedou k jejich
sniZeni.

R1: Nedostate¢né namotivovani k praci vedouci tymi, ¢i operatory.

Najmuti motivatora, ktery pomutze ptinést pozitivni naladu a chut’ k praci. Mize byt také
kombinovén s pozici psychologa. Tento ¢lovék by mél za ukol pomoci v praci se zaméstnanci
i v praci s klienty. Kyzené vysledky poté opét pomohou ke zvyseni §tésti generované dobrou

praci a pomohou ke kvalitnéjsi praci a k motivovanéjsim zaméstnanciim.
R2: Nezvladnuta prace koucovani.

Ptestoze se nejedna o pfrili§ pravdépodobné riziko, je tieba jej mit na paméti. Nejlepsi bude
udélat néjaky pravidelny workshop na téma koucovani. Zde urcité¢ pomlZze najmuti externiho
kouce, ptipadné osobniho kouce Head of a senior manazerd. Jejich prace bude poté vice

efektivni a ur€ité snizi minimalné dopad z rizika.

R3: Neochota k osobnimu rozvoji operatori.
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Jedna se o velmi problematické i Spatné feSitelné riziko. Kromé vétsi motivace pomohou i lepsi

pracovni podminky naptiklad ve forme zvyseni platu.

R4: Nedostatek pracovni sily.

Pfestoze se jiz v soucasnosti spoleCnost snazi vyuzit sluzeb agentury, je mozné oslovit vice

agentur, nebo zacit vyuzivat sluzeb ostatnich call center. Je také mozné oteviit nova detaSovana

pracoviste, na kterych se jiz v soucasnosti pracuje. Jedna se ale urcité o feseni v del§im ¢asovém

horizontu.

R5: Odchod operatori v disledku vysokych naroku na kvalitu prace.

Urcité se jednad o vazné riziko, které je vsak teSitelné zvySenim mzdy, kterd vyvazi zvysené

pracovni naroky.

Tab. 17: Navrh opatfeni (vlastni zpracovani)

. o Pravdé-
Riziko Hrozba Opat Dopad | RPN
patrent podobnost P
R1 Nedostate¢né namotivovani | Najmuti motivatora 2 2 4
k praci vedouci tymu, ¢i
operatory.
R2 Nezvladnuta prace Najmuti osobnich 2 3 6
koucovani. kouct, workshop
R3 Neochota k osobnimu VEtsi motivace a 3 4 12
rozvoji operatoru. mzda, lepsi
podminky
R4 Nedostatek pracovni sily. | Agentury, detaSované 3 2 6
pracovisteé
R5 Odchod operatoril Zvyseni mzdy 1 3 3
v dtsledku vysokych
naroktll na kvalitu préce.

Rozdily, jakych bylo dosazeno ve snizeni hodnot RPN u jednotlivych rizik vlivem zahrnuti

opatfeni vidime Vv nasledujicim grafu.
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Snizeni hodnot RPN
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Graf 24: Pavuéinovy diagram zmény hodnot RPN (vlastni zpracovani)

Povedlo se ndm snizit hodnoty RPN u kazdého rizika. Kromé rizika R3, tedy neochota
k osobnimu rozvoji operatort jsou nyni hodnoty RPN u vSech rizik nejvyse na Sestce, tedy na
urovni bézného rizik. Riziko R3 se nam vsak povedlo snizit z hodnoty 20 na 12. Jedna se tedy
o zavazné riziko. DalSiho zlepSeni této situace vSak jiz témét neni mozné dosdhnout. Je totiz
tieba prihlédnout k prestizi, jakou prace operatora pfinasi a tomu odpovidajici vysi platu. Oboji
je na velmi nizkych trovnich, a proto je velmi té¢Zké najit zaméstnance, ktery ma zajem o osobni

rozvoj, predpoklady pro néj, ale zarovel mu pozice operatora nevadi.

3.10 Naklady na FeSeni/opatreni rizik

Co se ty¢e nakladii na opatteni, nejvice spolecnost zatizi navyseni mzdy. V ptipadé navySeni
pramérné mzdy z 25 000 K¢ mési¢né na 30 000 K¢ dojde v po¢tu 100 operatorti k navyseni
ro¢nich mzdovych nakladt o 8 040 000 K¢&. V Eastee jsou zapocitany 1 naklady za odvody statu.
PtestoZze se jednd o velkou spolecnost ve finanéni sféte, tyto ndklady jsou obrovské a bude tedy

tteba prokazat smysl celého projektu i navySeni mezd.

Najmuti motivatora/kouce vychazi pti uvazované mzdeé 40 000 K¢ mésicné na 643 200 K¢

ro¢nich mzdovych nakladi na kazdého zaméstnance.
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Vyuziti agentur vyjde na nizké desitky tisic na jednoho nového zaméstnance a ptiprava a
uskute¢néni jednoho workshopu na téma koucovani vyjde na 40 000 K¢ pti celodenni délce a

10 -ti ucastnicich.
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4 VLASTNI NAVRHY RESENI

V této Casti chci vSe shrnout a ze zjisténych vysledkl vyvodit moznosti, které spole¢nost ma,
aby co nejvice zlepsila soucasny stav fluktuace. Rad bych také nastinil své napady na zlepSeni

fungovani celého systému prace se zaméstnanci.

4.1 Shrnuti

Nezaméstnanost v CR ustavi¢né klesa. Dosahuje rekordné nizkych hodnot. Opaény smér maji
mzdy, které vyvijeji tlak na zaméstnavatele. Umérné klesa i podet nastup operatori do Brna,
vyjimku tvoii posledni rok. Opacna situace je v Pardubicich, kde se hlavné v poslednich dvou
letech mimotadné¢ dafilo zaméstnavat nové operatory. V celkovém souctu je trend pozitivni a

pokles poctu nastupt se dokazalo zvratit az na 20 % narist.

Odchody operator shodné klesaji na obou lokalitach. Je to zplisobeno ¢astené jejich niz§im
poctem, Castecné pomalu se zlepSujicim pracovnim prostiedim a podminkami. Poéty odchodii
operatort také vykazovaly velmi silnou zavislost s hodnotami nezaméstnanosti v jednotlivych
lokalitach i v souctu. Ve vétSin€ ptipadi lze tedy pomérné piesné¢ odhadnout vyvoj pro dalsi

obdobi.

Vyvoj poctu nastupujicich operatori je pomérné siln€ zdvisly na nezaméstnanosti
Vv jihomoravském kraji (b* = 0,992). Nejde vSak o linearni zavislost. Funkce je vyjadiena
vzorcem: n(x) = —8,3272x3 + 113,16x* — 476,62x + 691,64. Podobné je na tom
zavislost celkového poctu operatorti, kteti nastoupil do call centra. Zavislost s nezaméstnanosti
v CR (b*=0,997) je vyjadiena jako mn(x)=10,234x* — 72,937x + 226,33.
V Ptipadé hodnot nastupti v Pardubicich a nezaméstnanosti v tomto kraji ma ziskana funkce
tvar 7(x) = 2,6683x3 — 28,795x* + 89,716x — 38,085. Neni to vsak piilis
vypovidajici, protoze pies ziskanou zavislost (b* = 0,995) jsou data zkreslena velmi nizkym

poctem nastupi v Pardubicich v letech 2015 a 2016.

Co se tyce odchodil operatort, jsou vysledky prukaznéjsi. V piipad¢ Brna a celkového souctu
za ob¢ lokality dokonce jde o linedrni zavislosti s pfisluSnymi hodnotami nezamé&stnanosti.
Zjistény vzorec vyjadiujici vyvoj poctu odchodi operatori v Brné a miry nezaméstnanosti
jihomoravského kraje je m(x)=12,512x + 13,101. Zavislost na hodnotach

nezaméstnanosti je potom vyjadiena b* = 0,995. Za celkovy pocet operatori je vzorec
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n(x) =19,13x + 27,087 a zavislost na udajich nezaméstnanosti v CR je b* = 0,944,
Naopak pocty odchodii v Pardubicich a jejich zavislost na datech nezaméstnanosti
Vv pardubickém kraji je ve vysi pouze b* = 0,899. A to ptesto, ze trend byl vyjadien vzorcem
n(x) = —1,5917x3 + 19,035x% — 62,791x + 92,896. Polynom vyssiho stupné by

bylo zbytecné pouzit, protoze bylo pocitano jen s 5 ¢asovymi obdobimi.

Jelikoz je dle posledni makroekonomické predikce ocekdvana nezaméstnanost ve vysi 2,2 %
pro roky 2019 i 2020, vypocitam tedy odhady sledovanych hodnot s touto hodnotou. Odhady
pro jednotlivé kraje se neuvadi, proto budu opét pocitat s hodnotou 2,2 % (23).

Tab. 18: Odhady hodnot pro nezaméstnanost 2,2 % dle funkeci pro roky 2019 a 2020 (vlastni zpracovani)

Lokalita Brno Pardubice Celkem
Pocet nastupi 102 47 115
Poéet odchoda 41 30 69

Jak je vidét pomoci zkousky, pokud zkusime ovéfit spravnost udajii prostym souctem hodnot
pro Brno a Pardubice, nedostaneme hodnotu odhadovanou celkové. U poétu odchodu je
odchylka je 2 operatofi, u poctu nastupti vSak vidime rozdil az 34 operator. Je to dano
nelinedrnich pribéhem funkci, a zvlasté potom pomérné divokym pribéhem polynomu tietiho
stupng, ktery popisuje pocet nastupu v Pardubicich. Odhadované udaje je tedy nutné brat

S rezervou.

V obou lokalitach je také jasn€ pozorovatelny trend prodluZovéani délky pracovniho poméru
operatord. Dafi se snizovat hlavné poméry odchodli do 1 a do 2 let od néastupu operatora. Je to
zpusobeno jednak zlepsujici se praci s fizenim lidskych zdroji, ale také vytvafenim prostredi
vhodného k osobnimu ristu a oteviené komunikaci, kde ma kazdy prostor pro uvedeni navrhii

ke zlepSeni.

Snizovani fluktuace jisté také pomohla Uprava systému odmeénovani. Vytvoftily se totiz vEtsi
rozdily mezi jednotlivymi kariérnimi stupni. Mezi hlavni motivétory, které ocenuji juniorni
operatofi patii hlavné dobry kolektiv, moZnosti ristu, a proto by uvitali vétSi miru podpory.
Jako hlavni véc, na kterou jsou tito operatofi hrdi, Ze je prace Vv call centru naucila, povazuji

uméni komunikace. Pfesto je zde znat nedostatecna mira motivace k praci a jejimu smyslu.
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Sily pusobici pro planovanou zménu
e Propracovany systém podpory a pomoci, ¢asté zpétné vazby a odecitani pokrokii
e Individualni pfistup k préci a k lidem, diiraz na motivaci
e Dobr¢ a fungujici kolektivy v rdmci tymi

e Kuvalitni zazemi, pfijemné pracovni prostiedi véetné bohatého vybaveni (IT, kantyna,

klimatizace, posilovna)
e Zijem o zavadéni modernich technologii, udrzeni pozice lidra trhu
Sily pusobici proti planované zméné
e Mala prestiz pozice operator
e Nizkd mzda operatora, Zadna vykonova slozka, nebo motiva¢ni bonusy
e Neduvera novacki v systém kariéry, kariérni posuny
e Nizky zdjem zaméstnanclim o osobni riist a praci S pfidanou hodnotou

e Vysokd mira fluktuace a Spatny trh pracovni sily

4.2 Intervencni strategie

Jelikoz se ujednd Cisté o zménu prace s managementem lidskych zdrojl, neni tfeba ménit
pouzivany software, nebo informac¢ni toky. Hlavni strategii zmény je silny vliv koucovani
vedoucich tymt, trenért a poté operatorti, ktefi pomahaji s podporou. Ten ma vést k nalezeni
motivace, veétsi odpoveédnosti k praci, snahy o osobni rist a v disledku rast kvality a efektivity

prace.

4.2.1 Nabory zaméstnancii

Zména strategie musi nastat uz na zacatku. Je tfeba pfijimat zaméestnance, ktefi maji motivaci
rust, chtéji prekonavat své limity. To umoznila i nedavna uprava systému mezd, kdy zlstala
vyse mzdy po nastupu, zvysily se tak mzdy na vyssich kariérnich stupnich. Vse bude novému
zaméstnanci komunikovano se zdjmem o jeho udrzeni ve firmé v dlouhodobém hledisku a
potiebu kvality jeho prace, za kterou pravé vysoké navySeni mzdy stoji. Tim se zaroven ma
snizit fluktuace zaméstnanct a v diisledku 1 ndklady na proskoleni a zapracovani novack.
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Pfestoze se v soucasnosti spole¢nost vénuje budovani detasovanych pracovist’, nebo pripravuje
koncept prace se starSimi zaméstnanci, je potfebné nezapomenout i na ty mlads$i. Jiz
Vv soucasnosti probihaji udalosti konajici se ve spolupraci se stiednimi $kolami, jako je den
otevienych dvefi, pohovor nanecisto, nebo rizné zajimavé prednasky, které se ani nemusi tykat

komunikace a pojisténi. Je umoznéna i prace z domu, presto je tfeba d¢lat 1 dalsi.

Je totiz pottebné dat mladému zaméstnanci to, co by ho presvédcilo zde byt zaméstnan. Muze
to byt vétsi diraz na zkracené, nebo jinak flexibilni tvazky. Relax zony, ¢i oddechové aktivity
na pracovisti, jako naptiklad ping pong, stolni fotbal, nebo Sipky. Déle je vhodné je nalakat na
pravidelné akce, kde se sportuje, hraje, cestuje, nebo jinak travi volny cas. Pro soucasnou
nejmladsi generaci se totiz vice nez diive stava prace Zivotnim stylem, kde maji 1 své nejblizsi

kamarady.

4.2.2 Pravidelné hodnoceni

Druhou zménou ma byt zavedeni pravidelného systému hodnoceni kvality prace, tzv.
minikonzilii. Kazdé 3 mésice se sejdou 2 vedouci a alespon 1 trenér, ktefi pfinesou vétsi miru
objektivity a dalSi ndzory do hodnoceni prace. Toto vSak zcela urcité pfinese vysoké ¢asové

naroky na hodnotitele.

Soucasti hodnoceni by mél byt i kratky rozhovor o motivaci k praci a dlouhodobé sméfovani v
kariérnim systému. VSe bude mit za cil nastaveni ocekévani na obou stranach, tedy operatora i
vedouciho, a zaroven otevienou diskuzi nad smyslem velké miry podpory, ktera se operatorovi

dostava a samoziejme stoji nemalé ¢asové prostiedky vSech dotéenych.

V dalsi fad€ se musi vedouci naucit vést své lidi tahem, nikoli tlakem. Musi se mnohem vice
zam¢rit na motivaci zaméstnancli a pracovat s ni. Protoze je pro mnoho operatorti nejveétsi
motivace K praci kolektiv, je tfeba zacit s buddy systémem. Ten bude mit kazdy kolega na
starosti néjakou aktivitu podporujici rozvoj kolegt, ptipadné bude mit na starosti pfimo jednoho

konkrétniho juniorniho operatora.

4.2.3 Motivace
Hledédni motivace je vSak ukol sdm pro sebe. Bez nalezené motivace k praci nemize
zaméstnavatel ¢ekat, Ze operator bude milovymi kroky postupovat k lepsi kvalité prace. Je tedy

tteba se zamyslet nad tim, co operatory motivuje dnes a vyuzit to k dalsim krokiim. Velkym
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problémem je totiz vnimani prestize pozice operator. Prave tato piekazka brani mnohym jinak
vhodnym kandidatim pfijmout moznost prace na této pozici. Ti, ktefi tak ucini vSak jsou
neustale vystaveni tlaku okoli a jeho vnimani. Proto je tieba vice ocefiovat své zaméstnance

alespon uvnitt spolecnosti. MozZnosti jsou zde neomezené.

Bohuzel je prace s motivaci velmi tézka disciplina a vyzaduje nejen entuziasmus a zapaleni
mentora, ale i uméni toto nadSeni predat dal§im osobam. Tyto pfedpoklady zdaleka nema kazdy,
proto je vhodné, kromé jiz zminéné¢ho méteni radosti provadét néjaké pravidelné workshopy na
téma motivace, prace s ni a také jak namotivovat druhé. Nejidealnéjsi by samoziejmée bylo mit
v fadach zaméstnanct, nebo dokonce najmout nc¢koho, kdo tyto dovednosti navrch jesté

naptiklad s psychologii ovladé na profesionalni tirovni.

4.2.4 Soutéz

Bude téz vhodné vyuzit dobry kolektiv a v§emozné moznosti teambuildingli a setkani vzit jako
zajimavou odménu za dobrou praci. Idealné formou zdbavné soutéze, ktera vytvoii novy impuls
a smysl pro vykonavani kazdodenni stereotypni ¢innosti. Nejde zde vSak o to, ze operatofi
budou moci soutézit, ale o to, ze budou vytrzeni ze stale stejné a dokola se opakujici smycky
nastavenych mechanismi. JelikoZ bude vyhra soutéZe odménéna teambuildingem, je vyhodné
zapojit do soutéze cely tym jako jeden celek. V idealnim ptipadé si dokonce vytvoii vysledek,
kterého chtéji dosahnout a ktery jim v ptipad¢ jeho dosazeni ptinese vyhru. Takto nastaveny
systém umozni, Ze vyhrat mohou v§echny tymy nezavisle na téch druhych. Navic neni vysledek
ovlivnén jednotlivcem, ale kondnim a vzdjemnou podporou vSech. VSe tedy odpovida jiz

nastavenému systému rozvoje, podpory a rastu.

Dals$im efektem soutéze je, Ze s ni mohou vedouci tymi 1 trenéfi pracovat jako s nastrojem,

ktery jim pomuze v sou¢asné praci v operatory.

4.25 Benefity

Spolecnost nabizi standardni benefity, jako jsou stravenky, pfispévky na sport a kulturu. Dle
lokality i1 jidelnu a posilovnu. Slevy na vlastni produkty, rizné rozvojové pirednasky i
nadstandardni délku dovolené. Ptesto je vSak tfeba pomoci benefitd motivovat i jinak. Kromé
zminéného teambuildingu a dalSich spolecenskych, nebo sportovnich aktivit, které nemusi byt

navdzané jen na nutnost vyhry v soutéZi, jde naptiklad 1 o tematické akce, pravidelné se
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schazeni v pfirodg, v podnicich, nebo na jinych zajimavych mistech. Uplné nejidealngjsi by
samoziejme bylo nechat si vymyslet tyto aktivity samotné operatory a dal$i zaméestnance, nebo
se o to zajimat na pohovorech.

Pfestoze je vice nez mozné, ze v piistim roce dojde k dalSimu rastu mezd v komunika¢nim

c v

centru, nemyslim si, Ze je to z pohledu zaméstnavatele nutné. Jako zaméstnanec samoziejme
budu rad za co nejvyssi mzdu, ovSem pokud zaméstnance hledam, bude ptinosnéjs$i nabidnout
jim néco, co konkurence nema. Proto budou mit vétsi efekt spise zajimavé benefity a rtizné
potradané udalosti, které jesté vice pomohou s budovanim rodinné atmosféry a stmelovanim jiz

ted’ dobfe fungujicich tymt. Lepsi vztahy na pracovisti se opét projevi snadnéjsi spolupraci.
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ZAVER

Cilem této prace bylo zhodnoceni fluktuace operatorti call centra a vytvofit navrhy pro zlepSeni,
které povedou ke snizeni fluktuace v telekomunikacni spolecnosti. Dale ke zlepSeni prace
S managementem zameéstnanci. Spolecnost ma po zavedeni navrhi dosahnout konkuren¢ni

vyhody a bude lakavéjsi jak pro stavajici, tak pro potencialni nové zaméstnance. Umozni ji to

tedy 1épe projit krizi trhu prace a povede k ziskani naskoku v budoucnu.

Na udaje nastupti i odchodti operatorti maji vliv data nezaméstnanosti na ptislusnych tizemich.
Vse vSech ptipadech se jedna o zavislost rostouci. V piipadé udaju pro Pardubice byly vysledky
ovlivnény velkymi meziro¢nimi rozdily mezi pocCty nastupti a odchoda operatord, proto jsou
tyto dvé zavislosti slabsi ve srovnani se zavislostmi v Brng, nebo celkové. Do vysledka vSak
také vstoupily jiné faktory, jako je postupné se ménici pracovni prostiedi a pristup k praci, nebo

maly pocet sledovanych obdobi.

Bylo v8ak zajimavé podivat se na vyvoj dat v ¢ase a uvédomit si jaké nejriiznéjsi faktory do
toho mohly vstoupit. To mi poté pomohlo k tvorbé navrhii na snizeni fluktuace, kterou jsem

koncipoval za ob¢ lokality dohromady.

V navrzich jsem se veénoval hlavné zaméfeni na mlad$i zaméstnance, patficnd Uprava
pracovniho prostiedi a stim souvisejicich novych forem benefitl,, jako jsou napftiklad
pravidelné moznosti setkavani zaméstnanct a poradani dalSich udalosti. Za dalsi hlavni bod
navrhll povazuji cileni na motivaci a snahu o motivaci neustale se ménicim zptisobem, stejné

jako hledani novych cest k ni.

Nejvetsi ptinos ma totiZ prace pro mé samotného. Tim, Ze jsem se mohl celé problematice takto
komplexné vénovat jsem si uvédomil spoustu myslenek, které se budu snazit aplikovat do praxe
podobné, jako se tomu v soucasnosti déje se soutézi o teambuilding. Nejde vSak jen 0 tento
navrh. Mohl jsem se v kontextu zamyslet nad praci s lidmi, které se chci vénovat ve své kariéte.
Mnohem lépe jsem pochopil, jaké uskali mlize mit prace se zaméstnanci z pohledu manazera
ve spolecnosti, ktera se snazi dbat na vysokou kvalitu prace, rist zaméstnancti a zaroven bojuje

s vysokou mirou fluktuace nejen z divodii prestize pozice operatora, ale i1 nizkou mirou

nezameéstnanosti.
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SEZNAM POUZITYCH ZKRATEK A SYMBOLU

CR Ceska republika

EU Evropska unie

NPS Net Promoter Score — Mira loajality zakaznika

CRM Customer Relationship Management — Rizeni vztaht se zakazniky
PR Public Relations — Vztahy s vefejnosti

CNB Ceska narodni banka
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Priloha 1: Dotaznik (vlastni zpracovani)

Vézeni kolegové,

neustale se snazime pfinaSet inovace, které Vam zptijemni béZnou pracovni rutinu. Nyni se
zamyslime nad motivaci K praci a moznostech pro zlep$eni. Jelikoz nas zajima Vas nazor na
toto téma, prosim o zaslani Vasich odpovédi na nasledujici 3 otazky zpét na muj e-mail do

tohoto patku 26.11. Dékujeme za V4as Cas.

1. Co konkrétné jsi se zde naucil/a, na co jsi hrdy/a?
2. Co té motivuje k praci?

3. Co konkrétné¢ mame zlepsit, jak ti v tvé praci mizeme pomoci, aby té to tu bavilo?

S pozdravem,

Marek Milota



