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ABSTRAKT

Diplomova préca sa zaobera hodnotenim vybranej spolo¢nosti podla viackriteridlneho
modelu START Plus. Prostrednictvom tohto modelu je vykonané bodové hodnotenie
spolo¢nosti, st zistené silné stranky a aj prilezitosti pre zlepSenie. V zavere prace je

nadviazané na tieto zistenia a su navrhnuté zlepSenia.

ABSTRACT

This diploma thesis deals with the company performance assessment of selected
company according to multi-criteria model START Plus. Thanks to this model, the final
score of the company is realised, strengths and areas for improvement are identified.

According to these results, new improvements are proposed.
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UvoD

V poslednych desatro¢iach preSlo meranie vykonnosti podniku vyraznou zmenou.
Subjekty posobiace Vv trznom prostredi sa viac zameriavaji na kvalitu poskytovanych
vyrobkov a sluzieb. Taktiez sa Coraz CastejSie Uptista od pouzitia tradiCnych pristupov
k hodnoteniu vykonnosti, ktoré boli zamerané na minulost’ a pozostavali z finanénych
ukazovatel'ov. V sucasnosti je pre podnik rovnako, ak nie viac, dblezité sa orientovat’
na budtcnost, ktora sa da komplexne zachytit' a predikovat’ pridanim nefinan¢nych
meritok. Existuje cely rad modelov, ktoré posudzuju vykonnost’ spolo¢nosti z hl'adiska
viacerych oblasti. Kritéria tychto oblasti st jak finan¢né, tak nefinan¢né a sl zamerané
na sucasné aj buduce dosahované vysledky.

Medzi takéto najznamejSie moderné pristupy k hodnoteniu vykonnosti patri Balanced
Scorecard alebo Model excelencie EFQM. Zo zékladnej koncepcie modelu EFQM
vychadza Model START Plus, ktory je su¢astou programu Narodnej ceny kvality CR.
Prave tento model bol vybrany pre postdenie vykonnosti zvolenej spolo¢nosti.
Spolo¢nost’ pdsobi na slovenskom trhu uz dlhé roky, no v poslednom obdobi musi ¢elit’
prichodu viacerych konkurentov. Aby si udrzala svoju poziciu, musi odhalit’ svoje
nedostatky a naopak oblasti, o ktoré sa mbéze opriet. Vysledkom merani v modeli
START Plus je definovanie silnych stranok a prilezitosti pre zlep$enie, ktoré by prispeli

k tvorbe inovacii.
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CIEL; A METODIKA PRACE

Cielom diplomovej prace je zhodnotenie vykonnosti vybranej spolo¢nosti pomocou
zvoleného viackriteridlneno Modelu START Plus anavrhnutie zlepS$eni, ktoré

vyplyvaju zo zistenych silnych stranok spolo¢nosti a z prilezitosti pre zlepSenie.

Uvodna ¢ast’ je zamerana na definovanie teoretickych poznatkov suvisiacich s danou
problematikou. Informacie Cerpané z odbornej literatiry rozoberaji pojem vykonnost,
ako aj jednotlivé pristupy Kk jej hodnoteniu. Ide o Casto pouzivané tradi¢né a moderné
pristupy, z ktorych jeden — Model START Plus - aplikujem v nasledovnej kapitole
samotného hodnotenia organizacie.

V analytickej Casti predstavim ¢innost’ skimanej spolo¢nosti a postupne zhodnotim
vykonnost’ organizacie v jednotlivych oblastiach sledovaného modelu. Vysledkom tejto
paséaze bude bodové hodnotenie a interpretacia zistenych vysledkov.

V poslednej casti nadviazem na zistené silné stranky amiesta pre zlepSenie a

formulujem navrhy na zlepsenie.

Pri pisani tejto prace som vyuzila niekol'ko metdd. V analytickej Casti som pouzila
metddu analyzy na pochopenie a spracovanie procesov spolo¢nosti a jej celkového
fungovania. Tieto (daje doplnilo aj vlastné pozorovanie arozhovor s konatel'om
spolo¢nosti a niekol’kymi zamestnancami. Pre grafické zobrazenie som uplatnila
metddu modelovania a pri bodovom hodnoteni metédu evaluacie. V navrhovej casti
som vyuzila metodu syntézy a dedukcie, Kk zjednoteniu ¢asti do celku, naslednému

vyhodnoteniu a predloZeniu navrhov na zlepSenie.
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1 TEORETICKE VYCHODISKA PRACE

1.1 Vykonnost

Jaroslav Wagner vo svojom diele definuje vykonnost' ako ,.charakteristiku, ktera
popisuje zpusob, respektive priitbeh, jakym zkoumany subjekt vykondva urcitou cinnost,
na zéklade podobnosti s referencnim zpiisobem pritbéhu této cinnosti. Interpretace této
charakteristiky predpoklada schopnost porovnani zkoumaného a referencniho jevu

z hlediska stavoveé kriterialni skaly. “ (1, s. 17)

Tiez uvadza, ze meranie vykonnosti podnikatel'ského subjektu prenho predstavuje
¢innost,, v ktorej je ur¢itému znaku priradend konkrétna hodnota a t4 ho blizsie

charakterizuje, ak pozname jej interpretaciu. (1)

1.2 Pristupy k hodnoteniu vykonnosti

Pristupy k hodnoteniu vykonnosti sa lisia podl'a G¢elu hodnotenia. Iné poziadavky na
jeho vypovedajucu schopnost’ budii mat’ manazéri ¢i vlastnici podniku a iné finan¢né
urady, banky alebo investiné spolo¢nosti. Taktiez je potrebné rozliSovat’ Casovu
dimenziu, ur€it si zameranie na momentalny stav, minuly alebo budici vyvoj

s moznost'ou predikcie ur¢itého rozvojového potencidlu.

Postup hodnotenia mozno rozdelit’ do niekol’kych krokov:
= urcit’ predmet hodnotenia;
» definovat’ vhodné kritéria a ukazovatele;

»  zhromazdit’ vstupné data;

vykonat’ vlastné hodnotenie;

interpretovat’ vysledky. (2)
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Zékladom vlastného hodnotenia st Gdaje 0 hodnotenej realite. Hodnotitelia musia vzdy
prijat’ riziko spojené s odrazom vierohodnosti skimanej reality s prezentovanymi
datami, priCom nie je rozhodujuce, ¢i st udaje ziskané z informa¢ného systému alebo
prostrednictvom vlastnych vyskumov a Setreni. Podstatou vlastného hodnotenia je
porovnat’ zistené vysledky s hodnotiacimi kritériami, ktorymi moézu byt Standardy,
hodnoty dosiahnuté v minulom obdobi ¢i v minulych obdobiach alebo hodnoty

dosiahnuté inymi podnikatel’skymi subjektmi v rovnakom odvetvi. (2)

1.2.1 Tradi¢né pristupy k hodnoteniu vykonnosti

Tradi¢né pristupy k hodnoteniu vykonnosti si zamerané na posudenie minulosti
(niekedy sucasnosti) s cielom vybrat’” vykonnostné indikatory, pomocou ktorych sa da
uskuto¢nit’ zrovnanie, poznanie trendov alebo odhalenie rezerv. Odborné literatdra
definuje hned’ niekol’ko tradi¢nych pristupov:

* Hodnotenie zaloZené na finan¢nych ukazovateloch je zrozumitelné a ma
dobru vypovedaciu schopnost. Vsetko je premietnuté do penaznych jednotiek,
takze rad inStitacii inklinuje k analyze finan¢nych ukazovatelov svojich
obchodnych partnerov. Navyse vac¢Sina udajov pre vypocet tychto ukazovatel'ov
sa da ziskat’ zo zakladnych uc¢tovnych vykazov — vykazu ziskov a strat a sivahy.

» Hodnotenie bonity znamend posudenie finan¢nej situacie spolo¢nosti, ¢i je
finan¢ne zdrava alebo jej naopak hrozi Upadok. Vlastnici sa zaujimaju
0 retrospektivne hodnotenie, teda ako boli zhodnotené ich vloZené prostriedky,
aké boli hospodarske vysledky a ktoré rezervy by mali byt odstranené. Investori,
ktori sa rozhoduju na zaklade bonity podniku o alokacii finanénych
prostriedkov, poistovne, zakaznici a banky sa zaujimaju o skutocnost, ¢i je
organizacia kredibilnd, ¢1 nie je jej hospodarenie prili§ rizikové alebo C¢i
disponuje urc¢itymi finanénymi zarukami.

* Finan¢né (controllingové) riadenie je zamerané do budlcnosti. Stanovia sa
v iom cielové hodnoty, ktorych ma byt dosiahnutych na konci planovaného
obdobia. Tieto planované hodnoty su potom zrovnané so skuto¢nostou a na
zaklade odchylok su prijaté napravné manazérske opatrenia. S tym moze byt
spojend hmotna angaZovanost’ Gtvarov ¢i konkrétnych pracovnikov.

= Ciastkové hodnotenie vykonnosti znamena posidenie  finanéného

hospodarenia jednotlivych Casti podniku — divizii, Utvarov, stredisk a podobne.
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Aby bol tento typ hodnotenia vykonnosti zmysluplny, je délezité, aby tomu bola
prispbsobena aj analyticka evidencia uctovnictva, teda naklady a vynosy

jednoznacne priradené ku konkrétnym funkénym a organizaénym jednotkam. (2)

1.2.2 Moderné pristupy k hodnoteniu vykonnosti
Moderné pristupy Kk hodnoteniu vykonnosti nie st zamerané len na finan¢né aspekty,
ale prispievaju do komplexného zhodnotenia vykonnosti aj nefinanénymi kritériami.
Dal§im typickym znakom tychto pristupov je sustredenie sa na buducnost.
V odbornych knihach sa stale CastejSie objavuje nazor, ze buduci vyvoj je menej
definovany minulostou a preto je dblezité radSej porozmyslat’ nad predikciou
rozvojového potenciélu. Najcastejsie definované moderné pristupy su:
= Ciastkové analyzy vykonnosti si orientované na jednotlivé organizaéné Gasti
podniku. Spravna postupnost’ by mala byt’: prinosnost’ zdkaznikov - prinosnost’
produktov — efektivnost’ procesov a na zaklade toho potom realizovat’ zlepSenia.
= Modely cien za kvalitu sa nezaoberaju len kvalitou produkcie, ale skumaju
kvalitu celej organizacie. Okrem zhodnotenia hospodarskych vysledkov sa teda
skumaju vysledky dosiahnuté v oblasti leadershipu, politiky a stratégie, riadenia
Pudskych zdrojov, zdrojov a partnerstva, procesov, vysledkov u zékaznikov
a pracovnikov a vplyvu na spolo¢nost’.
= Balanced Scorecard zarad’uje do hodnotenia podniku okrem ekonomickych
aspektov aj vplyv na zé&kaznika, zmeny v prevadzkovych procesoch a zmeny
v intelektualnej urovni pracovnikov.
= Model 7S spolo¢nosti McKinsey sa sklada zo siedmich oblasti hodnotenia —
stratégia,  Struktara, Styl, systémy, zdielané hodnoty, schopnosti
a spolupracovnici. Tychto sedem zloziek je navzijom prepojenych

a zabezpecuje uspesné fungovanie spolo¢nosti. (2)

1.3 Modely hodnotenia vykonnosti

1.3.1 Balanced Scorecard (BSC)
Balanced Scorecard je model, ktory dopliia finanéné hodnotenie o nové meranie
hybnych sil budtcej vykonnosti. Hlavnym zamerom je zvolit’ takt stratégiu, ktora

investiciami do zakaznikov, dodéavatel'ov, zamestnancov, procesov, technologii
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a inovacii vytvori hodnotu. Model zdéraznuje, ze finan¢né aj nefinanéné meritka musia
byt’ ¢astou informacného systému dostupného pracovnikom na vsetkych hierarchickych
urovniach organizacie. Zamestnanci na najnizsej urovni teda musia poznat financny
dopad svojich rozhodnuti a vrcholovy management musi rozumiet' aspektom, ktoré

zabezpecia dlhodoby finan¢ny uspech. (3)

Vela inovativnych podnikov oznacuje BSC ako strategicky manazérsky systém, ktory
pouzivaju k realizacii kritickych manazérskych procesov. St nimi:
= vyjasnenie a prevedenie vizie a stratégie do konkrétnych ciel'ov — pri
uréovani financnych cielov sa musi podnik rozhodnut’, ¢i sa zameria na obrat,
rast trhu, ziskovost’ alebo vytvaranie cash flow. Pri vytvarani ciel'ov tykajucich
sa zakaznikov musi spravne ur€it' segmenty, v ktorych sa rozhodol podnik
konkurovat’. Po vybrani finanénych a zdkaznickych cielov sa podnik zameria na
interné procesy, hlavne na tie, ktoré st najd6lezitejSie pre zakaznikov a vedenie.
Casto prave na tomto mieste st odhalené procesy, ktoré dosahuju vyborné
vysledky atym vyrazne prispievaju k naplneniu stratégie. Interné procesy
zlepSuje aj plnenie ciel'ov uenia sa a rastu, pretoze potvrdzuje, ze inovacie vo
forme rekvalifikacii zamestnancov, informacnych technologii a systémov boli
spravnou volbou. Pri vyjasiovani stratégie je dOlezitd komunikacia
a dosiahnutie urc¢itého konsenzu.
= komunikacia a prepojenie strategickych pldnov a meritok — v prvom rade
musia byt’ ciele a meritka komunikované v ramci celej organizécie. Podnikové
noviny, videa ¢i interny informacny systém davaju znalosti o kritickych ciel'och,
ktoré je potrebné dosiahnut’ pre tGspesnost’ stratégie. Vedenie dokonca moze
dekomponovat’ strategické ciele na konkrétne ukazovatele na operativnej urovni,
¢im zaisti pochopenie cielov pracovnikmi, ktori ich premietnu do podoby
miestnych cielov. S tym suvisi zna¢na podpora internej komunikacie a dialogu
medzi organiza¢nymi jednotkami.
» planovanie a stanovenie cielov a zladenie strategickych iniciativ — model je
najucinnejsi, ak sluzi k podpore zmien v organizacii. Na to je potrebné stanovit’
ambiciozne finan¢né ciele, pri ktorych musia manazéri urit’ aj vysSie ciele

Vv oblasti zakaznikov, internych procesov, ucenia sa arastu. To, Ze interne
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stanovené ciele sG vsulade so strategickymi, sa overuje pomocou
benchmarkingu (porovnania). BSC navySe umoziiuje prepojit’ strategické
planovanie s tradicnym vyroénym rozpoctovym procesom. Vdaka procesu
planovania su stanovené dlhodobé¢ vystupy, ktoré chce podnik dosiahnut’, uréené
mechanizmy a zdroje k ich splneniu a stanovené kratkodobé ciele pre financné
a nefinan¢né hodnotenie BSC.

= zdokonalenie strategickej spatnej vazby aprocesu ucenia sa — kedZze
manazéri nemaji ako ziskat’ spatnu vézbu pre overenie svojej stratégie, ocenuju
model BSC. Ten im umozituje monitorovat’ zavadzanie stratégie, pripadne ju
menit. Manazéri tak prechadzaju od konstatovania minulych vysledkov k u¢eniu
sa 0 buddcnosti. V stale sa meniacich trznych podmienkach sa mbze zrodit’ nova
stratégia prostrednictvom vyuzitia novych prilezitosti a zapocitanim rizik, ktoré
pri formul&cii pévodnej stratégie neboli zohl'adnené. Manazéri musia intenzivne
komunikovat’ o trznych podmienkach, spravani konkurencie, poskytovani
hodnoty pre zakaznikov a internych schopnostiach podniku. Vysledkom je
utvrdenie sa v existujlcej stratégii alebo prave potreba novej, aktualnej stratégie.
Proces ucenia sa prebieha v dvojitej slucke. V jednoduchej slucke sa manazér
dozvie, ¢i bola jeho stratégie splnend, ale to, Ci tato stratégia je aj nadalej

Zivotaschopnd a Gspesna, zisti v procese ucenia sa v dvojitej slucke. (3)

Ciele a predmet merania BSC vychadzaju z vizie podniku a sleduja jeho vykonnost’ zo
Styroch perspektiv — finanénej, zakaznickej, perspektivy ucenia a rastu a internych
procesov. (3)

Financ¢na perspektiva

., Financni cile jsou ,,ohniskem*, do néhoz sméruji cile a méritka ostatnich perspektiv
BSC. (3, str. 48)

Ked manaZéri vyvijaju finan¢nti perspektivu, musia stanovit’ vhodny sp6sob merania
svojej stratégie. Finan¢né ciele a ukazovatele maju dve Ulohy — definuju finan¢na
vykonnost’ ocakavanu od stratégie a hodnotia ciele a ukazovatele vsetkych ostatnych
perspektiv. BSC. Tieto finan¢né ciele sa mOzu pocas celého zivotného cyklu

podnikatel'skej jednotky 1iSit’. K dispozicii je preto niekolko stratégii od rastu trzné¢ho
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podielu, cez stabilitu, ukoncenie ¢innosti az likvidaciu. Pre zjednodusenie su to tri faze
— rast, udrzanie a najvacsie vynosy. Tymto trom fazam odpovedaju tri finan¢né oblasti:

» rast obratu a mix vyrobkov / sluZieb (marketingovy mix) — najbeznejSim
ukazovatelom rastu obratu, ¢i uz vo faze rastu alebo najvacsich vynosov, je
miera rastu predaja, podiel na cielovych trhoch a v cielovych zakaznickych
segmentoch. Podnik sa zameriava na rozsirenie vyrobnych liniek, teda poskytuje
nové vyrobky asluzby novym zakaznikom na novych trhoch. Pri budovani
tychto novych vztahov uplatiiuje novl cenovu stratégiu.

= zniZovanie nakladov / zvySovanie produktivity — podniky dopiiaju svoje ciele
0 oblast’ znizovania nakladov a zvySovania produktivity. Vo faze rastu je
neobvyklé znizovat ndklady automatizdciou alebo Standardizaciou procesov,
preto sa snazia o zvySenie obratu. Pri rastovej fize je najjednoduch$im cielom
znizovat’ jednotkové a prevadzkové néklady.

» vyuZzitie zdrojov / investi¢na stratégia — podnik si stanovi hybné sily, ktoré
vedu k efektivnejSiemu vyuzitiu aktiv. Jednym z mierok efektivnosti riadenia
kapitalu je cyklus cash-to-cash (doba premeny platieb dodavatel'om za vstupy na
platby od zdkaznikov). V oblasti zvySenia produktivity kapitalovych
investicnych projektov sa manazéri snazia realizovat prijmy z investicie

Vv skor§om obdobi. (3)

Zéakaznicka perspektiva

V zékaznickej perspektive si podniky definuju zakaznicke a trzné segmenty, ako aj
vystupy, ktoré chcu dosiahnut. Prioritou je uspokojenie potrieb zdkaznika a toto
strategické poslanie musia manazéri premietnut’ do trzne a zdkaznickych orientovanych

cielov.

V tejto perspektive sa zist'uji vystupy z oblasti:
= podiel na trhu — po $pecifikovani cielovych zakaznickych skupin a segmentov
trhu je meranie podielu na trhu jednoduchou zélezitost'ou. O celkovej velkosti
trhu Casto informuji obchodné asociacie, Statistické organizacie a iné verejné
zdroje. Dalsim ¢asto zistovanym podielom je podiel na obrate, inak povedané

podiel v penazenkach zakaznikov. Podniky tak mdzu merat’ zakaznika po
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zédkaznikovi alebo segment po segmente objem zékaziek, ktory ziskavaju
z celkového mnozstva.

udrzanie zakaznikov — ak chce podnik zvySovat trzny podiel, musi si
predovsetkym udrzat’ existujucich zakaznikov. Vela organizacii meria lojalnost’
svojich klientov percentom rastu objemu zékaziek, ktoré s nimi uzatvorili.
ziskavanie novych zdkaznikov je stanovené absolutnou alebo relativnou
mierou, s ktorou podnik pritahuje novych klientov alebo obchody. D4 sa merat’
bud’ poctom novych zakaznikov alebo celkovym objemom predaja novym
zakaznikom.

spokojnost’ zakaznikov je dblezita ako v pripade existujlcich, tak aj novych
zdkaznikov. Ti podnikni opakovany ndkup len vtedy, ked ich predosla
sktsenost’ bola plne alebo mimoriadne uspokojujuca. Preto sa podnik musi
snazit' ziskat’ od zakaznikov spatné ohlasy anézory (napriklad formou
dotazniku) a taktieZ podniknut’ marketingové akcie.

ziskovost’ zakaznikov — podnik by mal usilovat nielen o spokojnych
zakaznikov, ale najmé o zakaznikov ziskovych. Musi si ale uvedomit, Ze nie
vSetky poziadavky zdkaznika musia byt uspokojené ziskovym sposobom. Ak si
tieto naroky obzvlast tazké, moze odmietnut’ alebo zvysit' cenu. Daldim typom
zdkaznikov s novacikovia, ktori spociatku nie st ziskovi ale maju dlhodoby
rastovy potenciél. Pri rozhodovani o spolupréci so zakaznikmi, méze podniku

pomdOct nasledovna tabulka. (3)

Tabulka 1: Ziskovost’ ciel'ovych segmentov a zakaznikov

Zékaznici ziskovi neziskovi
Cielové segmenty: udrzat’ previest’
Neciel’ové segmenty: monitorovat’ eliminovat’

Zdroj (3, str. 69)

Perspektiva internych procesov

V perspektive internych procesov manazéri charakterizuji prave tie procesy, ktoré su

najdblezitejSie pre splnenie zakaznickych a akcionarskych ciel'ov. Podl'a BSC definujt

uplny interny hodnotovy retazec, ktory za¢ina internym procesom (odhalenie sticasnych
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a buducich potrieb klientov a vyvoj novych ciest uspokojenia tychto potrieb), pokracuje
prevadzkovym procesom (dodanie existujucich vyrobkov a sluzieb existujicim
zdkaznikom) a kon¢i popredajnym servisom (ponuka sluzieb po predaji, ktoré prinasaja
d’alsiu hodnotu pre zédkaznika). V BSC ciele a ukazovatele vychadzaju z explicitnych
stratégii naplnenia predstdv akciondrov a zdkaznikov. Nasledujuci vertikalny proces

odhali nové procesy, v ktorych by mal podnik dosiahnut’ vyborné vysledky. (3)

Perspektiva ucenia a rastu
Ciele v tejto perspektive vytvaraji infrastrukturu, pomocou ktorej bude dosiahnutych
cielov v perspektivach ostatnych. Model BSC vysvetl'uje, ze ak chce podnik dosiahnut’
dlhodobych finanénych cielov, je potrebné investovat’ do novych zariadeni, vyskumu
avyvoja, ale aj do spominanej infrastruktiry — T'udi, systémov a procedur. Ztoho
vyplyvaju tri oblasti perspektivy ucenia sa a rastu, a to:
= schopnosti zamestnancov — pokial’ chce organizacia rast’ za hranice financ¢nej
a zakaznickej vykonnosti, musi sa zamerat' na rekvalifikaciu zamestnancov
amobilizaciu ich potencialu atvorivych schopnosti pre dosiahnutie
podnikovych cielov. Hodnotenymi kritériami v tejto oblasti st spokojnost
zamestnanca, jeho udrzanie a produktivita.
= schopnosti informa¢ného systému — ak maji pracovnici efektivne pracovat
v konkurenénom prostredi, potrebuju byt’ kvalitne a v€as informovani (hlavne ¢o
sa tyka vztahov so zakaznikmi alebo stavu ich vyrobkov a sluzieb).
* motivéacia, delegovanie pravomoci a angaZovanost’ — napriek tomu, Ze su
zamestnanci kvalifikovani a maju pristup k informaciam, nemusia prispiet
K uspesnosti podniku. Pri¢inou Casto byva nespravna alebo ziadna motivacia.
Treti aktivator ciel'ov ucenia a rastu je preto zamerany na podporu pracovnikov
azvySenie ich iniciativy. NajcastejSie sa sleduje objem vytvorenych
a implementovanych podnetov, osobnd a podnikova angazovanost' alebo

vykonnost’ tymu. (3)
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1.3.2 Model 7S spolo¢nosti McKinsey
Ako uz bolo spomenuté, tento model je zalozeny na myslienke, ze kazdd uspesna
spolo¢nost’ je ovplyvilovand siedmimi vnutornymi faktormi, ktoré musia byt
rovnomerne rozvijané. Ide o takzvané kritické faktory uspechu spolo¢nosti. St nimi:

e Stratégia

e Struktara

e Systémy

e Styl riadenia

e Spolupracovnici

e Zdiel'ané hodnoty

e Schopnosti. (4)

| STRUKTURA

| STRATEGE | ’ SYSTEMY |

SDILENE
HOONOTY

SCHOPNOST! . - STYL

SPOLY

v PRACOVNIC

Obrazok 1: Model 7S spolo¢nosti McKinsey
Zdroj (4, str. 34)
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Stratégia podniku vychadza z vizie podniku a jeho konkrétneho poslania. V podstate
ide 0 dostato¢ne vol'né pokyny, ktoré by mali byt dodrziavané a aktivity, ktoré musi
podnik uskuto¢nit’ na ceste za dosiahnutim urcitych cielov. Nejde len o stanovenie
samotnej stratégie, ale aj o jej realizaciu a uskuto¢novanie, ¢o ¢asto byva spojené
s vykonanim zasadnych alebo mensich zmien. Na vrchole hierarchie stratégii stoji
corporate (podnikatel'skd) stratégia, ktora nastavuje zakladnu orientaciu organizacie. Na
nu postupne nadvazuje business (obchodnd) stratégia a funkéné stratégie (marketingova,
vyrobna a iné). Podstatou kazdej stratégie je urenie konkuren¢nej vyhody, najéastejSie
je to vyber z dvoch moznych — nizke néklady alebo diferenciacia. Z nich potom
vyplyvaju tri mozné stratégie, ato stratégia vodcovského postavenia Vv nizkych

nakladoch, diferenciacie (odliSnosti) a fokus stratégia (zacielenie).

Organizacna Struktira podniku je vytvorena hned’ po zadefinovani stratégie s cielom
optimalne rozdelit’ ulohy, kompetencie, pravomoc a zodpovednost’ medzi pracovnikov
organizacie. Najvécsiu centralizaciu pravomoci umoznuje liniova Struktara, v Ktorej
existuje priama nadriadenost’ a podriadenost’ medzi Gtvarmi. Negativom st vysoké
naroky na veducich pracovnikov. Tento nedostatok odstraniuje funkcionalna Struktara.
Jeden veduci pracovnik je nahradeny niekolkymi Specializovanymi, ¢o samozrejme
spdsobuje vyssie naklady na realizaciu. DalSou moznostou je liniovo §tabna $truktira.
Prave ta spaja prednosti dvoch predchadzajucich, reSpektuje jednotné vedenie a potrebu
Specializacie a odbornosti prostrednictvom samostatnych Utvarov (Stabov). Vyznamné
postavenie ma aj divizna $truktara, ktorej podstatou je rozdelenie podniku na relativne
samostatné divizie podla druhu vyroby, sluzby, geografického umiestnenia alebo
zakaznika. V stcasnosti ma velky tispech maticova organiza¢na Struktira, hlavne pre
dosiahnutie najlepsich vysledkov v ¢o najkratSom c¢ase zalozenych na odbornych /

projektovych timoch. (4)

Informac¢né systémy zahrnaju vSetky informaéné procesy, ktoré v organizacii
prebiehaju. V nich sa spractivaju informécie z Casti ru¢ne a z Casti automatizovane. Na
najnizSom stupni spracovania informacii sa pracuje s ostrymi a dobre Struktarovanymi

datami. Smerom vysSie sa automatizacia znizuje, ide o neostré pripadne individualne
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informéacie a najvyssia Groven je tvorend extrahovanim kIiCovych udajov z beznych

informacnych systémov v podniku.

Styl riadenia je mozné uplatnit’ niekolkymi spdsobmi. Ak vedci pracovnik ziskava
potrebné informéacie od podriadenych ale o vSetkom rozhoduje sam, uplatiuje
autoritativny Styl. Naopak pre demokraticky S$tyl je charakteristickd obojstranna
komunikacia, delegovanie, pocit sunalezitosti a diskusie. K najcastejSie pouzivanym
patri aj Styl laissez-faire, ktory je zndmy svojou volnostou, horizontalnou
komunikaciou, rozdelenim Uloh medzi skupinu pracovnikov. V pripade potreby vsak

chyba nazor veddceho pracovnika.

Spolupracovnici alebo vo vSeobecnosti T'udia su hlavnym zdrojom zvySovania
podnikovej vykonnosti, zdroven vSak Casto byvaju oznacovani ako hlavné prevadzkové
riziko. V obidvoch pripadoch plati, Ze je potrebné si vybudovat dobré vztahy so
spolupracovnikmi, vyvolat’ v nich hrdost’ patrit’ k podniku a stotoznit’ sa s podnikovou
stratégiou a kulturou. Najucinnej$im nastrojom je spravna motivacia. Veduci pracovnik
musi poznat’ motivaéné zazemie svojich zamestnancov, ich preferencie a sklony. Plati,
ze persondlna politika by mala uprednostnit’ dobrych pracovnikov, ktori so

spolo¢nost’ou spojili svoj zivot i Kariéru. (4)

Zdielané hodnoty (kultira) podniku Uzko stvisia so spolupracovnikmi. Ide o sUstavu
zdiel'anych hodnt a ndzorov, ktoré vytvaraju pozitivne neformalne normy spravania sa
v organizacii. Kultira moéze byt definovana aj ako nehmotny produkt alebo vniitorna

atmosféra ur¢ena myslenim l'udi v podniku.

Schopnosti, ¢i uz veducich pracovnikov alebo ostatnych zamestnancov, je potrebné
rozvijat. DOlezité je zvySovat’ nielen technické a vyrobné kvalifikacie personalu, ale aj
ich ekonomické, pravne a informaéné povedomie. U veducich pracovnikov je navySe
nevyhnutné oplyvat’ schopnostami ako vytrvalost, umenie komunikovat’, viest’ I'udi pri

timovej praci, ziskavat’ spojencov, pozriet’ sa na realitu netradi¢ne a ine. (4)
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1.3.3 Benchmarking

Benchmarking je sUstavny systematicky proces, ktorého podstatou je porovnanie
vlastného produktu s produktmi d’alSich spolo¢nosti. Porovnavaji sa hospodarske
vysledky, Struktury, procesy, konkurencieschopnost produktov s cielom ziskat

inSpirativne informacie pre neustale zlepSovanie spolocnosti.(5)

Benchmarking je proces, ktory musi byt iniciovany a podporovany vrcholovym
vedenim podniku, je povazovany za jednu z metod strategického managementu, a preto
bez podpory vedenia nemé Sancu na uspech. Vzdy je potrebné vybrat’ aspon jednu
organizaciu, voc¢i ktorej bude podnik posudzovat' vlastni realitu. Tato vybrana
spolo¢nost’ je vnimana skOr ako partner nez ako konkurent, to znamena, Ze fiou nemusi
benchmarkingu je, Ze neporovnavame podnik s fiktivnym idealom, ale s lepSou realitou.
Nejde len o porovnavanie, ale aj o meranie, teda ak sa zistia rozdiely vo vykonnosti,

podnik ich musi byt’ schopny kvantifikovat'.

Benchmarking podporuje ucenie, tvorivé myslenie a uplatiiovanie progresivnych
pristupov. Vytvara v organizacii  atmosféru otvorenosti vo¢i novym podnetom
a odburava odpor voéi pozitivnym zmendm. Casto byva spojeny s benchlearningom,

teda sa zaujima aj o to, ako bolo danej Grovne vykonnosti dosiahnutej a ma efekt ucenia.

(6)

V zavislosti na charaktere zvoleného objektu skimania rozliSujeme:
= benchmarking vykonovy, ktory je zamerany na priame porovnanie
vykonovych parametrov. Predmetom zaujmu je urcity hmotny objekt, ktory
byva ¢asto porovnavany s konkurenciou na trhu. Vd’aka porovnaniu s réznymi
vyrobcami na trhu méze podnik zistit' svoju relativnu vykonnost’. Ide o jeden
Z najnaro¢nejsich druhov benchmarkingu, jednotlivé organizdcie moézu byt
citlivé na poskytnutie svojich udajov, preto je dobré pred samotnym porovnanim
vylucit informacie, ktoré by sme my sami neradi zverejnili alebo zverit
benchmarking nezavislej tretej strane, ¢im sa znizi neochota poskytnutia

informacii u konkurentov.
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» benchmarking funkcionalny je taky druh benchmarkingovej $tudie, pri ktorej
sa porovnava jedna alebo niekolko funkcii ur€itych organizacii. Na rozdiel od
vykonového benchmarkingu sa d4 najst asponi jeden partner, ktory nam
v uréitom trznom segmente nekonkuruje. Casto si viak tento typ $tadie vyzaduje
znaéné finan¢né zdroje. Je rozsireny hlavne v oblasti neziskovych organizécii
a sluzieb. Prikladmi zistovanych funkcii su logistika, zapajanie zamestnancov,
rozvoj vztahov so zakaznikmi, vzt'ahy s dodavatel'mi, zvySovanie produktivity,
rozvoj spolo¢enskej zodpovednosti, neustale zlepSovanie a ine.

»= benchmarking procesny, inym slovom genericky, je stbor aktivit orientovany
na meranie a porovnanie konkrétneho procesu organizacie. V tomto pripade sa
da porovnat podnik s akoukol'vek vhodnou organizaciou, ktora vykonava
podobné procesy, hoci nie je nasim priamym konkurentom. Podstatou
procesného benchmarkingu je zhodnotit’ pristupy k vykonaniu urcitych druhov
prace, ktoré menia hmotné alebo informacné vstupy na vystupy, pricom
spotreblvaji  zdroje v regulovanych podmienkach. Casto m6ze pripominat’ aj
funkciondlny benchmarking, pretoze sleduje vykonnost  porovnéavanych
procesov. Procesne orientovany benchmarking je najnarocnejSi z hl'adiska
ziskania dat ale zaroven je najucinnejSou formou ucenia sa. Vedie priamo
k identifikovaniu lepsich praktik a taktiez odhali 90% uzkych a problémovych
miest v podniku. Prikladom procesov méze byt fakturacia, interna komunikacia,
pristupy  kmeraniu  spokojnosti  zainteresovanych  stran,  planovanie
a projektovanie procesov, pristupy K navrhovaniu produktov ¢&i interné

auditovanie. (6)

Podl’a toho, kde je benchmarking vykonavany, rozliSujeme:

»= benchmarking interny je vykonavany vradmci jednej organizacie, medzi
vybranymi organizacnymi jednotkami, ktoré =zabezpecuji rovnaké alebo
podobné produkty, procesy a funkcie. Hlavnou myslienkou je najst’ najlepSiu
prax vo vlastnej spolo¢nosti. KedZe nenardZa na neochotu poskytnutia
informacii, je doba jednej Stadie vyrazne kratSia v porovnani s externym
benchmarkingom. Na jednej strane sa podniku dari ucinne znizovat

vykonnostné rozdiely jednotlivych Gtvarov, no na druhej strane to moze viest’
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Kk podcenovaniu vonkaj$ich impulzov. Nie je prili§ vhodny pre malé a stredné
podniky a vyzaduje vysoku Groven internej komunikacie.

» benchmarking externy je subor ¢innosti, v ktorom sa podnik porovnava s inou
organizaciou. Ngjst’ vhodného extern¢ho partnera vsak nemusi byt jednoduché,
no ak sa to podniku podari, benchmarking mu umozni ucit’ sa naozaj od

najlepsich.

V r6znych typoch benchmarkingu je mozné vyuzit' niekolko variantnych pristupov. Su
nimi napriklad pristup s vyuzitim verejne dostupnych zdrojov, pristup s vyuZzitim
priameho porovnania, pristup vyuzivajuci Specidlne databazy ¢i externé prehlady,

pristup vyuzivajuci testovanie alebo sebahodnotenie vo¢i modelom excelencie. (6)

1.3.4 CSNEN ISO 9004:2010

Medzinarodna organizacia ISO (International Organisation for Standardization)
vytvorila normu ISO 9004:2010. V Ceskej republike je oznatena CSN EN ISO
9004:2010 s nazvom Rizeni udrzitelného tspéchu organizace — Pistup managementu
kvality. Je napisana ako podpora pri dosahovani udrzateného tspechu organizacie,
ktory je dosiahnuty dlhodobym a rovnomernym plnenim potrieb a oakavani svojich
zékaznikov a d’alsich zainteresovanych strén, efektivnym riadenim, venovanim
pozornosti prostrediu, uenim sa a zlepSovanim. Tato norma propaguje sebahodnotenie

ako vyznamny nastroj zistenia vyspelosti organizacie. (7)

Tato norma je zostavena z 6smich kapitol — ésmich zasad managementu akosti. Prvé tri
rozoberaji pojem norma, normativne dokumenty, terminy ainé stym sdvisiace
definicie. Dal3ie zasady maju pomenovania:

e Rizeni udrzitelného uspéchu organizace;

e Strategie a politika;

e Management zdroj;

e Management procest;

e Monitorovani, méiéni, analyza a prezkoumavani;

e ZlepSovani, inovace a ucenti se. (7)
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Miroslav Nenadal vo svojom diele Méfeni v systémech managementu jakosti uvadza, ze
hodnotenie stavu vyspelosti jednotlivych oblasti organizacie sa odporuca realizovat’
prostrednictvom pét'stupniovej Skaly, kde hodnotenie ,,aroven 1 znamena, Ze hodnotena
oblast’ nie je prirodzenou a efektivnou sucast'ou systému. Naopak ohodnotenie ,,arovein

5% sved¢i o mimoriadne vynikajucom pdsobeni organizécie.. (8)

1.3.5 EFQM Model excelencie

Logika EFQM Modelu excelencie je jednoducha. Jej hlavnou myslienkou je, ze
vybornych vysledkov podnik dosahuje kombinaciou maximalnej spokojnosti externych
zédkaznikov, vlastnych zamestnancov a reSpektovanie okolia. Tieto tri faktory su
podmienené zvladnutim a riadenim procesov, ¢o vyzaduje presne definovanu stratégiu
apolitiku ale aj prepracovany systém riadenia vSetkych zdrojov a budovania

partnerstiev. To je zabezpecené kultarou a vedenim. (8)

EFQM Model excelencie ma obecny charakter dobre aplikovatel'ny vo vsetkych
druhoch organizécie. Skladd sa z deviatich hlavnych a 33 c¢iastkovych kritérii. P&t
Z nich su ,,Predpoklady a Styri su ,,Vysledky“. Predpoklady pokryvaji to, ¢o podnik
robi a Vysledky to, ¢oho podnik dosahuje. Plati teda, ze Vysledky st spOsobenée
Predpokladmi a Predpoklady st zlepSované pomocou spétnej vézby z Vysledkov. (10)

PREDPOKLADY m

p ek Pracovnici
racovnici vysledky

i —-.'—|.A Klicove
Vedeni , Politika Procesy Zakf‘)z’zj'i;' vysledky
& strategie — VySiedky vykonnosti

| Partnerstvi Spolecnost
& zdroje ""5'5"",‘,’_T_¥
INOVACE A UCENI SE
01909 - 2003 EFCM

Obrazok 2: Model EFQM
Zdroj (9, str. 12)
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Kritérium 1: Vedenie
Excelentna organizacia ma svojich lidrov, ktori formuji buducnost’ a uvadzaju ju do
zivota. Vystupuji ako modelové vzory hodnot a etiky, vzbudzuji déveru, su flexibilni
a vcas reaguju, aby zabezpecili trvaly uspech organizacie.
Subkriteria:

- Lidri rozvijaju poslanie, viziu, hodnoty a etiku a konaju ako vzory;

- Lidri definuju, monitoruju a preskimavaju systém managementu organizacie

a jej vykonnost’ a podnecuju ich zlepSovanie;
- Lidri sa angazuju vo¢i externym zainteresovanym stranam;
- Lidri spolu s pracovnikmi organizacie posiliiuju kultaru excelencie;

- Lidri zaist'uju, aby bola organizacia flexibilna a riadila zmeny efektivne. (10)

Kritérium 2: Stratégia
Excelentnd organizicia implementuje svoje poslanie prostrednictvom stratégie
zameranej na zainteresované strany. Politiky, plany a procesy su nastavené tak, aby
uskutocnovali uréent stratégiu.
Subkritéria:

- Stratégia je zalozena na pochopeni potrieb a ocakavani zainteresovanych stran aj

externého prostredia;
- Stratégia je zalozena na pochopeni internej vykonnosti a sposobilosti;
- Stratégia a podporné politiky su rozvijané, preskimavané a aktualizované;

- Stratégia a podporné politiky su zdiel'ané, implementované a monitorované. (10)

Kritérium 3: Pracovnici
Excelentna organizécia si ceni svojich pracovnikov a vytvara pre nich kultdru, v ktorej
plnia ciele organizacie aj osobné ciele. Organizacia rozvija ich schopnosti, podporuje
rovnost’ a spravodlivost’. Pracovnikov ocenuje, motivuje a povzbudzuje.
Subkritéria:

- Plany pracovnikov podporuju stratégiu organizacie;

- Surozvijané znalosti a spdsobilosti pracovnikov;

- Pracovnici st stotoznovani, zapdjani a zmociiovani;

- Pracovnici komunikuja efektivne v celej organizacii;
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Pracovnici st odmenovani, uznavani a je o nich postarané. (10)

Kritérium 4: Partnerstva a zdroje

Excelentna organizacia planuje a riadi externé partnerstva, dodavatelov, ale aj vnutorné

zdroje, aby podporili stratégiu a fungovanie procesov.

Subkritéria:

Partneri a dodavatelia su riadeni s ohl'adom na trvalo udrzateI'ny rozvoj;
Finan¢né zdroje st riadené s cielom zabezpecit’ trvalo udrzatelny uspech;
Budovy, zariadenia, materidly a prirodné zdroje st riadené trvalo udrzatelnym
spdsobom;

Technologia je riadend s cielom podporit’ uskuto¢novanie stratégie;

Informécie aznalosti su riadené s cielom podporit’ efektivhe rozhodovanie

a budovat’ spOsobilost’ organizacie. (10)

Kritérium 5: Procesy

Excelentna organizacia riadi, navrhuje a zlepSuje procesy, vyrobky a sluzby s cielom

zvySovat’ hodnotu pre zdkaznikov a iné zainteresované strany.

Subkritéria:

Procesy su navrhované ariadené scielom optimalizovat  hodnotu pre
zainteresované strany;

Vyrobky asluzby su vyvijané s cielom vytvarat optimalnu hodnotu pre
zakaznikov;

Vyrobky a sluzby st efektivne propagované a uvadzané na trh;

Vyrobky a sluzby st vytvarané, dodavané a riadené;

Vztahy so zékaznikmi st riadené a zdokonal'ované. (10)
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Kritérium 6: Vysledky vzhPadom k zdkaznikom
Excelentna organizécia dosahuje audrziava vynikajoce vysledky spinajuce alebo
prekracujtce potreby a o¢akdvania jej zakaznikov.
Subkritéria:
e Meritka vnimania (dobré meno aimage, hodnota produktov a sluZieb,
poskytovanie vyrobkov a sluzieb, zakaznicky servis, vztahy a podpora, lojalnost’
a angazovanost’ zdkaznikov);
e Ukazovatele vykonnosti (zakaznicky servis, rieSenie st'aznosti, poskytovanie

vyrobkov a sluzieb, zapojenie zakaznikov). (10)

Kritérium 7: Vysledky vzhPadom k pracovnikom

Excelentna organizacia dosahuje a trvalo udrziava vynikajice vysledky spifiajiice alebo
prekracujice potreby a ocakéavania jej pracovnikov.

Subkritéria:

e Meritka vnimania (spokojnost’, zapojenie a angazovanost, motivacia, vedenie
ariadenie, efektivna komunikécia, vzdelavanie a pracovny rozvoj, pracovne
podmienky, riadenie kompetencii a vykonnosti);

e Ukazovatele vykonnosti (interna komunikacia, vzdelavanie, vykonnost’ vedenia,

zapojenie a angazovanost’, riadenie kompetencii a vykonnosti). (10)

Kritérium 8: Vysledky vzhPadom k spolo¢nosti
Excelentné organizacia dosahuje a trvalo udrziava vynikajice vysledky spiiiajiice alebo
prekracujuce potreby a oCakavania relevantnych zainteresovanych stran v ramci
spolocnosti.
Subkritéria:
e Meritka vnimania (dopad environmentalny, spolo¢ensky a dopad na pracovisko,
ocenenie, dobré meno a image);
e Ukazovatele vykonnosti (vykonnost' v oblasti zdravia a bezpecnosti, v oblasti
zodpovedného vyuzivania zdrojov, sulad so zakonnymi predpismi a zasadami,

environmentélne, ekonomické a spoloc¢enské aktivity). (10)
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Kritérium 9: Ekonomické vysledky

Excelentna organizécia dosahuje a trvalo udrziava vynikajucich vysledkov spiiiajticich
alebo prekracujucich potreby a ocakavania ekonomicky zainteresovanych stran.
Subkritéria:

e Ekonomické  vystupy (finanéné  vystupy, vnimanie  ekonomicky
zainteresovanych stran, vykonnost’ voci rozpoctu, vystupy kl'aCovych procesov,
objem poskytnutych kl'aicovych vyrobkov a sluzieb);

e Ekonomické ukazovatele vykonnosti (finanéné ukazovatele, naklady na
projekty, ukazovatele vykonnosti procesov, vykonnost’ partnerov a dodavatel'ov,

technoldgia, informécie a znalosti). (10)

1.3.6 Model CAF

Model CAF (Common Assessment Framework), nazyvany spolo¢ny hodnotiaci ramec,
bol prvykrat predstaveny v roku 2000 ako zjednodusena verzia modelu EFQM. Za jeho
vznikom stdlo niekol’ko myslienok: zjednodusit sebahodnotenie organizaciam vo
verejnom sektore a zaroven tieto organizacie oboznamit’ s jeho vyhodami a principmi
Total Quality Managementu, prepojit’ nastroje riadenia kvality a ulah¢it’ benchlearning.
Model CAF sltzi k dosahovaniu kultry excelencie a excelentnych vysledkov vo
vykonnosti. Model je volne dostupny, bez akychkol'vek poplatkov, ¢o je dalSie

pozitivum.

Model CAF sa sklada z deviatich kritérii, ktoré su rozdelené do dvoch skupin -
Predpoklady a Vysledky. Kazdé kritérium obsahuje niekolko subkritérii, celkovo 28.
Predstavujii otazky, na ktoré musi podnik odpovedat’, ak chce komplexne zhodnotit
svoje fungovanie. U sebahodnotenia je dblezité, aby sa dala overit’ konzistencia medzi

Predpokladmi a Vysledkami a taktiez medzi kritériami a subkritériami. (11)

Principy, na ktorych je model CAF zaloZeny, su:
» orientdcia na vysledky, ktoré musia byt v sulade s podnikovymi ciel'mi
a zaujmami zainteresovanych skupin;
= zameranie na zakaznika / obcCana, ktoré¢ho sa snazi zapojit' do vytvarania
kvalitnych produktov a sluzieb a zvySovania vykonnosti, taktieZ sa zameriava na

jeho potreby, ¢i uz ide o realneho alebo potencidlneho zékaznika;
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* rozvoj zamestnancov a ich angazovanost’ — pracovnik je vnimany ako zaklad
organizacie, ktory ma vyuzit svojich schopnosti v jej prospech; treba
podporovat’ jeho rozvoj, otvorenost’, oddanost’ a spolocenskl zodpovednost’;

* rozvoj partnerstva uplatiuje podnik s dal$imi organizaciami z dévodu
budovania obojstranne vyhodnych vztahov a vytvarania spolocenskej hodnoty;

* riadenie podla jasnych / nemennych ciePov zodpoveda predstave takého
vnutorného prostredia, v ktorom lidri jasne definuju poslanie, ciele a hodnoty
apri ich plneni st zapojeni vSetci pracovnici organizdcie, riadenie podla
nemennych cielov znamena stalost’ zamerov v rychlo sa meniacom prostredi;

* riadenie podla procesov a faktov znamend, ze vyborného vysledku bude
dosiahnutého, ak potrebné zdroje a ¢innosti buda riadené prostrednictvom
procesov a efektivne rozhodovanie bude zalozené na analyze udajov;

* spolocenska zodpovednost’ organizacie, ktord sa musi starat’ o trvalo
udrzatel'ny rozvoj, prihliadat’ a reagovat’ na poziadavky miestnej aj globalnej
komunity;

* neustale ulenie sa, zlepSovanie a inovacie su neustalou neodmyslitelnou
stcastou pri dosahovani excelencie amali by sa stat’ trvalym cielom

spolo¢nosti. (11)

V tomto modeli je zavedené bodovacie hodnotenie, ktoré slizi prdve na porovnanie
S inymi organizdciami. Dosiahnuty pocet bodov v oblasti Predpokladov odzrkadl'uje
mieru naplnenia cyklu PDCA a v oblasti Vysledkov odraza meranie trendov a naplnenie
stanovenych meratel'nych cielov. Existuje niekol’ko variant bodovania, bud’ je to po
subkritériach alebo az na trovni konkrétnych prikladov. MoZno bodovat’ klasickym
spdsobom a spdsobom s jemnym rozlisenim. Klasické bodove hodnotenie kumulativne
klasifikuje Predpoklady na stobodovej stupnici. U Vysledkov je tiez definovana
stobodova stupnica, pomocou ktorej sa hodnotia dosiahnuté vysledky a naplnenie
meratelnych cielov. U bodového hodnotenia s jemnym rozliSenim su Predpoklady
hodnotené subezne, ¢o poskytuje viac informécii o oblastiach neustaleho zlepSovania

sa. Vysledky a naplnenie ciel'ov st posudzované samostatne. (11)
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Zavedenie modelu CAF sa sklada z niekol’kych faz. Tou prvou je Zahajovacia faza,
Vv ktorej musia byt' s procesom realizacie tohto modelu v spolo¢nosti informované
vSetky zainteresované skupiny, definuje sa rozsah hodnotenia a bodovaci systém. Potom
nasleduje samotny proces sebahodnotenia. V nnom sa stanovia skupiny, ktoré buda
vykonavat’ sebahodnotenie. Idedlny pocet ¢lenov v jednej skupine je desat’, za efektivne
sa povazuje zlozenie z viacerych funkénych utvarov podniku. Tieto CAF skupiny
absolvuju $kolenie, ziskaju dostatok informacii, stanovia si zakaznikov a zainteresované
strany. Vykonaju samotné sebahodnotenie doplnené bodovanim a napiSu spravu,
v ktorej zvyraznia silné stranky a prilezitosti pre zlepSovanie. Poslednou fazou je
vypracovanie planu zlepSovania sa a stanovenia priorit, ¢o sa premietne do vSetkych

oblasti PDCA cyklu. (11)

1.3.7 START PLUS model

Model START PLUS ma rovnaku Struktaru ako Model excelencie EFQM. Devéat
kritérii, ktoré tvoria zéklad pre hodnotenie postupu organizacie na jej ceste k tispesnosti,
je rozdelenych do dvoch skupin — Predpoklady a Vysledky. Podkladové spravy
ucastnikov su hodnotené pridelenim bodov ku kazdému kritériu. Teoretické maximum,
ktoré moze byt pridelené podniku je 1 000 bodov. Novacikovia trhu sa pohybuju
v rozmedzi 100 az 300 bodov. (12)

Predpoklady

Tento model popisuje Predpoklady pomocou otdzok, na ktoré je potrebné odpovedat.
Pre vsetky oblasti otazok plati, ze ich pristup by mal byt planovany a v slade so
stratégiou podniku a Ze tento pristup je mozné aplikovat’ v praxi, hodnotit’ a zlepSovat’.
Do skupiny Predpoklady patri tychto pat kritérii:

e Vedenie — hodnoti sa spravanie a pristup vedenia a veducich pracovnikov, ¢i
rozvijaju poslanie a viziu podniku, aka je ich osobna angazovanost’ pri vytvarani
uspesnej, flexibilnej a konkurencieschopnej spolo¢nosti;

e Stratégia — kritérium hodnoti, ako organizacia realizuje politiku, plany, procesy
a ulohy na uskuto¢nenie poslania a stratégie zameranej na zainteresovane strany;

e Pracovnici — kritérium definuje, ako je vyuZivany potencial zamestnancov pre

dosiahnutie ciel'ov organizacie a ako sa im prejavuje uznanie za uspechy;
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e Partnerstvo azdroje — tiato oblast sa zaujima o planovanie a riadenie
spoluprace s externymi partnermi a o riadenie vnatornych zdrojov;

e Procesy vyrobky a sluzby — hodnoti sa vyvoj a riadenie procesov, vyrobkov
asluzieb pre vsetky zainteresované strany, kladie sa dbéraz na vytvéranie

hodnoty pre zékaznika. (12)

Vysledky

Kazda organizacia m0ze pouzivat’ iny okruh ukazovatel'ov / vysledkov, musia v§ak mat
konkrétnu ¢iselni podobu pre sledovanie trendov, stanovenie cielov a porovnavanie
vysledkov. U zakaznikov, pracovnikov a spolo¢nosti sa uréuju ukazovatele vnimania.
Druht sadu tvoria ukazovatele vykonnosti. Prave ich kombinacia sltzi k monitorovaniu,
predikovaniu a zlep$ovaniu vykonnosti v jednotlivych oblastiach. Do oblasti vysledkov
patria nasledovné kritéria hodnotenia:

e ZA&kaznici - kritérium sa zaobera spokojnostou externych zakaznikov.
Ukazovatele vnimania mozno ziskat' z prieskumov, pochval a staznosti, teda
z ndzorov zékaznikov. Zavisia od oboru, v ktorom podnik posobi, od
zékaznikov, ktorych ma alebo od poskytovanych vyrobkov a sluzieb. Prikladom
je vybavenie reklamacie alebo kvalita vyrobku ¢&i sluzby. Ukazovatele
vykonnosti s interné indikatory podmiefiujice vztah so zdkaznikmi. Umoziiuja
manazérom rychlo reagovat’ na vykyvy skOr, nez zakaznik zmeni mienku
0 podniku. Ide napriklad o sledovanie spolahlivosti dodavky alebo rychlost
vybavenia objednavok.

e Pracovnici — tato oblast zahffia hodnotenie spokojnosti  vlastnych
zamestnancov. Ukazovatele vnimania mozno ziskat pomocou prieskumov,
hodnoteni alebo rozhovorov. Moznym prikladom takéhoto ukazovatela je
prostredie na pracovisku, komunikécia, Skolenie ¢i odmenovanie. Ukazovatele
vykonnosti definuju, ¢o je pre spokojnost’ a vykonnost’ pracovnikov podstatné
(pocet Skoleni, ucast’ na Skoleniach a iné).

e Spolocnost’ — tato oblast urCuje vysledky, ktorych podnik dosahuje pri
uspokojovani  potrieb na miestnej, narodnej a medzinarodnej Udrovni.
Ukazovatele vnimania moze podnik Cerpat’ z ¢lankov v tlaci, verejnych stretnuti,

verejnych organov a podobne. Takéto ukazovatele su zamerané napriklad na
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spolocenské a environmentalne dopady alebo image a dobré meno podniku. Pre
priame meranie vykonnosti organizdcie vo vztahu k spolo¢nosti pouZziva
organizacia ukazovatele vykonnosti Vv oblasti vplyvu na zivotné prostredie,
s ohl'adom na vyuzivanie zdrojov, s oh'adom na zakonné predpisy a podobne.

e Ekonomickeé vysledky — kritérium sa tyka vystupov, ktoré dosahuje podnik vo
vztahu k planovanym cielom a stratégii. Definované su ekonomické vystupy,
inak povedané financné, ako objem predaja, vyvoj rozpoctu, podiel na trhu,
vystupy kI'aCovych procesov, a ekonomické ukazovatele vykonnosti — napriklad
vykonnost” dodavatel'ov a partnerov, financné vystupy ¢i vykonnost procesov.
Prave tato druhd skupina ukazovatelov sluzi k planovaniu ekonomickych
vysledkov a chapaniu vykonnosti kIaGovych procesov. Obvykle vysledky
ekonomickych ukazovatelov predznamenavaji  vysledky ekonomickych

vystupov. (12)

Postup hodnotenia

Hodnotenie sa sklada z uréenia silnych stranok, oblasti pre zlepSovanie a bodového
hodnotenia. Kazda Cast’ je rovnako dOlezita. Silné stranky a oblasti pre zlepSovanie
treba zaznamenavat’ priebezne pocas hodnotenia. U Predpokladov méze byt silnou
strankou dobre spracovany pristup, jeho aplikacia alebo hodnotenie a zlepSovanie.
Oblast’ pre zlepSovanie je nutné popisat podrobne, aby bolo na zaklade tohto popisu
mozné navrhnit’ konkrétne opatrenia a akcie do akéného planu. U Vysledkov je
oblastou pre zlepSovanie napriklad doplnenie chybajucich ukazovatel'ov, najcastejSie
v oblasti pracovnikov a zakaznikov. Ak je treba zlepSit' niektoré Vysledky ako také,
povedie to k zlepseniu niektorého z Predpokladov, ktoré vysledok ovplyviuju. Silné
stranky a oblasti pre zlepSovanie sa zaznamenavaju struéne do tabuliek k jednotlivym

kritériam. (12)

Kazdéa otazka v oblasti Predpokladov sa zvlast bodovo hodnoti na stupnici 0 az 100.
Vysledné bodové hodnotenie sa potom vypocita ako aritmeticky priemer jednotlivych
otazok. Bodové hodnotenie otdzok znazoriiuje nasledujiica tabulka. Prvok Pristup
urcuje postup, ktory organizécia v predmete otazky uplatiuje. Mal by byt zamerany na

zainteresované strany, podlozeny procesom a mal by podporit’ stratégiu podniku. Prvok
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Aplikacia odzrkadl'uje, ¢o spolo¢nost’ v skutocnosti v danej oblasti robi. Hodnotenie

a zlepSovanie posudzuje pristup a jeho aplikéciu. (12)

Tabul’ka 2: Tabul’ka hodnotenia predpokladov

Nejaky dokaz o Systematicka
) . ] Systematicke ] o
Hodnotenie preskimania ] identifikacia
. hodnotenie a )
a zlepSovanie alebo ) najlepsich
) zlepSovanie .
zlepSovania pristupov
Uplatneny
Uplatneny najmenej Uplatneny vo | Uplatneny vo
Aplikacia aspon v jednej v 50% vacsine vsetkych
oblasti prislusnych oblastiach oblastiach
oblasti
. Pristup je ] ) ) ) )
Ziadny alebo o Pristup ma Pristup je Proces je na
] : . nejakym . . L
Pristup nevierohodny . jednoznacny overeny a arovni
. spésobom ] i o
dokaz i proces integrovany | svetovej triedy
navrhnuty
Bodove
) 0 10 20 30 40 50 60 70 80 - 100
hodnotenie

Zdroj (12, str. 39)

Kazdé kritérium vo Vysledkoch sa deli na dve Ciastkové, ktoré st hodnotené zvlast
z popisu vysledkov v podkladovej sprave. V kazdom kritériu sa hodnoti, na kolko
vykazuje pozitivne trendy, na kolko s stanovené a splnené ciele a¢i organizacia
vykonava benchmarking. Dalej sa hodnoti, v akom rozsahu st ukazovatele merané a &i
st vObec primerané. Ak hodnotenie realizuje externy hodnotitel, je povinny sa
presvedcit’ o pravdivosti vysledkov. Jednotlivé Ciastkové kritérid su hodnotené podla
Tabulky 3. Prvok Trendy vykazuje najmenej trojroény trend. K tomu s potrebné Gdaje
zo Styroch roénych merani. Okrem pozitivneho trendu mézu vysledky vykazovat trvale
dobrt vykonnost’. Za dobru situdciu sa povazuje aj ta, ked’ trend klesa, ale pomalSie nez
bezny priemer. Prvok Ciele je zamerany na zhodnotenie vhodnosti cielov a ich plnenia,

prvok Porovnanie udava zhodnotenie klI'icovych vysledkov s externymi Standardmi
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a Rozsah a primeranost’ urcuje rozsah pokrytia oblasti vhodnymi ukazovatel'mi. Tie sa

lisia od velkosti alebo zamerania podniku. (12)

Tabul’ka 3: Bodové hodnotenie vysledkov

. Priaznivé Priaznivé Priaznivé Priaznivé
Ziadne alebo ) ) ) ]
) L porovnanie porovnanie porovnanie porovnanie u
Porovnanie iba ojedinelé o o o
] priblizneu¥ | priblizne u %2 priblizne u % vSetkych
porovnanie i ) ) )
vysledkov vysledkov vysledkov vysledkov
. Dosiahnuté Dosiahnuté Dosiahnuté Dosiahnuté
Ziadne alebo . . . .
) o a vhodné a vhodné a vhodné avhodné u
Ciele iba ojedinelé o o o
) priblizne u¥% | priblizneu? | priblizne u % vsetkych
porovnanie ) i ) ]
vysledkov vysledkov vysledkov vysledkov
) ] ] Pozitivne
Pozitivne Pozitivne Pozitivne
. trendy alebo
Ziadne alebo trendy alebo trendy alebo trendy alebo )
L ) ) ) trvale dobra
Trendy iba ojedinelé trvale dobré trvale dobré trvale dobré
vykonnost’
trendy vykonnost’ u % | vykonnost' u %2 | vykonnost’ u %
i i i u vSetkych
vysledkov vysledkov vysledkov ]
vysledkov
Bodove
) 0 10 20 30 40 50 60 70 80 - 100
hodnotenie
i i i Vysledky
. Vysledky Vysledky Vysledky o
Ziadne alebo o o o pokryvaja
Rozsah L pokryvaju ¥a pokryvaju %2 pokryvaju ¥a
) iba ojedinelé vietky
a primeranost’ . prislusnych prislusnych prislusnych
vysledky . ] ] prislusné
oblasti oblasti oblasti )
oblasti
Bodové
) 0 10 20 30 40 50 60 70 80 - 100
hodnotenie
Bodove
) 0 10 20 30 40 50 60 70 90 100
hodnotenie

Zdroj (12, str. 41)
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Po vypocitani aritmetického priemeru v kazdej z deviatich oblasti sa vysledné ¢&islo
prenasobi pridelenou vdhou vyznamnosti a vysledny stacet definuje celkovy pocet
bodov organizacie z modelu START PLUS. Bodové hodnotenic ma uréitu toleranciu,
mozno ju chapat’ v rozmedzi +/- 25 bodov. Presnost’ tohto hodnotenia taktiez zavisi od

skusenosti hodnotitel'ov a ich poctu. (12)

1.4 Zhrnutie teoretickych poznatkov

Teoretickd Cast’ bola zamerana na vysvetlenie pojmu vykonnost' a jednotlivych
pristupov jej hodnotenia. Tie som zadefinovala do dvoch skupin — tradi¢né a moderné.
Prave z modernych pristupov hodnotenia vykonnosti, konkrétne z Modelov cien za
kvalitu, som vybrala Model START Plus pre vyhodnotenie vykonnosti zvolenej

organizécie.

Model START Plus som zvolila hlavne z dévodu, Ze prehl'adne a podrobne popisuje
jednotlivé oblasti organizacie, ktoré su predmetom hodnotenia. V dostupnej literatire
a priruckach su definované konkrétne otazky, ktoré je potrebné zodpovedat. Tym je
zaistené naplnenie tohto modelu a ziskanie spravnych a Uplnych informacii. Preto je
tento model vhodny pre organizacie, ktoré sa doteraz podobného hodnotenia
nezUCastnili. Vdaka tomuto modelu ziskaji skusenost a ¢asom moOzu prejst na
naro¢nejSie modely. Samotné numerické hodnotenie nie je zlozité, jasne ukazuje na

silné stranky spolo¢nosti a naopak aj oblasti, na ktorych treba popracovat’ a zlepsit’ ich.

Vhodnost’ tohto modelu je mozné deklarovat’ aj porovnanim s ostatnymi. Model
START Plus som uprednostnila pred BSC, pretoze nepopisuje iba Styri zdkladné
perspektivy (zakaznicku, finan¢nt, uenia sa arastu ainternych procesov), ale
zameriava sa aj na zhodnotenie spolo¢enskych a environmentalnych dopadov a berie do
uvahy zainteresované strany. BSC sa pouziva hlavne pri strategickom riadeni
a zistovani vykonov pri dosahovani dlhodobych ciel'ov. Model EFQM je podrobnejsi,
dokonca je rozsireny a popularny v celej Eurdpe, ale siahnu po fiom spolo¢nosti, ktoré
uz maju s hodnotenim/sebahodnotenim skusenost. Rovnako aj model CAF, ktory je

zjednoduSenym variantom modelu EFQM a je primarne ureny pre organizacie verejnej
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spravy. Model 7S nespliia kritéria pre vybrani spolo¢nost,, pretoze neobsahuje bodové
hodnotenie. Jeho podstatou je len vysvetlenie principov aoblasti fungovania

spoloc¢nosti.
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2 ANALYTICKA CAST

2.1 Predstavenie spoloé¢nosti

Vybrana spolo¢nost’ je dcérskou spolo¢nostou vyznamného dodavatela elektriny
aplynu na Slovensku. Riadi sa poziadavkami eurdpskej a slovenskej legislativy
stvisiacej s liberalizaciou trhu energii. Spolo¢nost je zodpovednd za prevadzku
distribu¢nej sustavy, je drzitel'om vsetkych potrebnych licencii o energetike a podlieha
pravidlam regulacie danych Uradom pre regulaciu sietovych odvetvi.

Hlavnym poslanim vybranej spolo¢nosti je zabezpecit' starostlivost’ zdkaznikom
a zmluvnd dodavku elektriny a plynu domacnostiam a fyzickym osobam. Spolo¢nost’
funguje ako externé zékaznicke centrum, teda obchodni pracovnici navstevuji priamo
zakaznikov. Materska spolo¢nost’ ju zastreSuje, preto zamestnanci pri kontakte so
zakaznikmi vystupuji pod menom materskej spolo¢nosti a poskytuju produkty

materskej spolo¢nosti. (13)

Hlavny predmet ¢innosti:
- Sprostredkovatel'ska ¢innost’ v oblasti sluzieb;
- Sprostredkovatel'ska ¢innost’ v oblasti obchodu;

- Cinnost’ podnikatel'skych, organiza¢nych a ekonomickych poradcov. (14)

2.1.1 Poskytované produkty pre doméacnosti

Najvyznamnej$imi pontikanymi produktmi st plyn a elektrina. K plynu je priradené jak
starostlivost’ o hlavny uzaver plynu a plynové potrubie, tak aj nonstop havarijna sluzba
plynara a kudrenara, zafinancovanie opravy kotla do 150€ a garantované nizSie ceny
oproti hlavnému slovenského dodavatelovi plynu. Sadzby plynu pre jednotlivé tarify

uvadza nasledujuca tabul'ka. (15)
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Tabulka 4: Sadzby plynu pre jednotlivé tarify

3,84 0,04060
10,66 0,03226
22,20 0,03000
39,70 0,02980
81,20 0,03028
“ 96,20 0,02980
153,20 0,03960
“ 341,20 0,03912

Zdroj: (15)

V pripade elektriny spolo¢nost’ garantuje dodavku od elektromeru az po zasuvku,
prichod opravara do 2 hodin, zafinancovanie havéarie do 150eur, opravu iskriacej
zasuvky, zlomeného vypinaca, zhoreného istica ¢i odstranenie skratu. Sadzby platieb za

elektrinu zobrazuje tato tabul’ka.

TabuPka 5: Sadzby elektriny pre jednotlivé tarify

, . Mesaéna platba za 1 Cena za odobranu
Néazov tarify o .
odberné miesto v € elektrinu v €/ kWh

DD3 1.2 0,0948

DD5 1,2 0,0900
Zdroj: (15)

Zmluvy na plyn sa uzatvaraju na 36 mesiacov a na dodavku elektrinu na 12 mesiacov.
Spolo¢nost’ ponuka aj energeticky certifikat a poistenie domacnosti a zodpovednosti za
Skodu. (16)

Zékaznici si mbézu aktivovat’ rdzne doplnkové sluzby, za ktoré prvy mesiac pouzivania
neplatia, teda maji priestor ich bezplatne otestovat’ a rozhodnut sa oich dalSom

vyuzivani.
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Je ich hned’ niekol’ko:

prvy balik sa tyka oprav v domécnosti — odstranenie havarie elektriny, plynu,
vody a kurenia, opravu televizora, DVD prehravaca, set-top-boxu, chladnicky,
pracky, plynového sporaka, rozbitého skla; thrada nahradnych dielov, otvorenie
zabuchnutych dveri. Limit Ghrady je 200 Eur za havariu alebo opravu s tym, ze
pocet uhrad za rok je neobmedzeny, prichod opravara do dvoch hodin.
Spolo¢nost’ plne zabezpeCi sluzby elektrikara, instalatéra, plynara, Karenara,
zamocnika a sklenara. Cena je 1,35€/mesiac.

druhy balik je zamerany na zdravie odberatel’a, pripadne jeho rodiny - sluzba
zabezpeli lekara (vSeobecny lekér, internista, anesteziol6g a lekér z intenzivnej
mediciny) na telefone 24 hodin denne, pocas vikendov aj sviatkov, pre
konzultovanie zdravotného stavu atazkosti, laboratornych vysledkov,
dostupnosti najblizSej pohotovosti ¢i lekarne. Spolo¢nost’ vd’aka tejto sluzbe
uhradi zakaznikovi pobyt v nemocnici do 100 Eur, zaisti nad$tandardné izby,
pripadne ubytovanie rodica s dietatom, donéasku liekov a ndkupu domov. Sluzbu
mozu vyuzivat' viaceri ¢lenovia domacnosti- poisteny, manzel/manzelka, 3 deti
do 18 rokov zijuce v rovnakej domacnosti ako poisteny. Cena je 3,90€/mesiac.
Treti balik obsahuje rieSenie IT problémov - spociva v poskytovani asisten¢nej
sluzby pri tazkostiach s po¢itacom a nastavovani domacej elektroniky. Ponuka
poradenstvo, telefonickd asistenciu alebo pomoc cez vzdialeny pristup do 30
minut. Sicastou sluzby je aj 60 minatova konzultacia s technikom pri¢om pocet
konzultécii je neobmedzeny. Technici zakaznikovi pomozu pri nastaveni
pocitada, tlaciarni, skenerov, televizora, fotoaparatu, kamery, mobilného
telefonu, tabletu, dvd, set-top-boxu a zabezpeéia obnovu dat do vysky 1500 Eur

napriklad z pokazeného pocitaca. Cena je 2,25€/mesiac. (16)
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2.2 Analyza spolo¢nosti podPa modelu START Plus

V tejto cCasti prace bude podrobne rozobrand vybrand spolo¢nost pomocou
viackriteridlneho modelu START Plus. Ako uz bolo uvedené v kapitole Teoretické
vychodiskad prace, model pozostava z deviatich kritérii, ktoré st rozdelené do casti
Predpoklady a Vysledky. Vsetky kritéria budl v tejto pasazi zaroven obodované.
Informécie k vypracovaniu analytickej Casti mi boli poskytnuté prostrednictvom
rozhovorov s veddcim pracovnikom a obchodno-technickym pracovnikom vybranej

spolo¢nosti. (17, 18)
2.2.1 Analyza kritérii Predpokladov

Kritérium 1: Vedenie

1.1 Clenovia vedenia zvolenej spolo&nosti si v spolupraci s materskou spoloénostou
stanovili jednozna¢né poslanie, a to rozSirovat dobré meno a zlepSovat’ image prave
tejto materskej spoloCnosti pontkanim jej produktov kvalifikovanymi pracovnikmi.
Toto poslanie vyplyva z obsirnejSej vizie materskej spolo¢nosti — stat’ sa inovatorom
v energetickom sektore, trendsetterom v oblasti zlepSovania zakaznickej starostlivosti
adbat na energetickl efektivnost, ochranu zivotného prostredia a vyuziteInost
obnovitelnych zdrojov. KedZe je materskd spolocnost’ jeden z najvyznamnejSich
dodavatel'ov energii na Slovensku a ma silnd poziciu v o¢iach zakaznikov, povazovalo
vedenie vybranej spolo¢nosti za vhodné prebrat’ od nej viziu, hodnoty a zasady etiky
podnikania. Dal§im dévodom bolo nevytvarat zbyto¢né rozdiely a zabezpegit &o
najvacsiu jednotu medzi tymito spolo¢nostami. Vedenie spolo¢nosti zdiel'a vsetky tieto
informéacie zamestnancom jak prostrednictvom internych dokumentov, ktoré maju
k dispozicii a st s nimi oboznameni, tak prostrednictvom pravidelnych individualnych a
skupinovych rozhovorov. Zamestnancom st hodnoty v§tepované hned’ po nastupe prace
pri tvodnom Skoleni. Aktualizované informacie sa nachadzaji aj na online uloZisku,

odkial si ich mézu zamestnanci kedykol'vek stiahnut’ a nastudovat’.
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1.2 Vedenie spolocnosti sa snazi reprezentovat’ firemné hodnoty v spolo¢nosti aj
mimo nej. Clenovia vedenia sa snazia ist’ prikladom svojim zamestnancom, snaZia sa u
nich presadit’ disciplinu, otvorenu komunikdciu a férové spravanie. Vedenie si
nezaklada len na zadavani uloh, ale vzdy si vypocuje problémy zamestnancov a snazi sa
najst’ rieSenie na danu situaciu. Ci uz ide o pracovnu zaleZitost’ alebo osobné problémy
pracovnikov, ktoré do ich vykonu prace zasahuju. Tym, ze spolo¢nost’ presadzuje
obojstrannt komunikéciu, dostava pravidelne spéatnd véazbu nielen od pracovnikov, ale
aj od zakaznikov, s ktorymi pracovnici prichddzaju do kontaktu. Clenovia vedenia
netrvaju na tom, ze ich rozhodnutie je to najlepSie, ale vypocCuju si aj néazory
zamestnancov, napriklad v otazke logistického rozmiestnenia pracovnikov alebo

postupu prezentacie produktov zakaznikovi.

1.3 Spolo¢nost’ sa vo svojej ¢innosti riadi normou ISO 9001, ktora zabezpecuje
neustale zlepSovanie. Z toho vyplyva stanovenie kratkodobych a dlhodobych ciel'ov
alebo priorit. Dlhodobé priority su stanovené materskou spolo¢nostou, od nich si
Clenovia vedenia vybranej spolocnosti definuju svoje kratkodobé priority, ktoré
realizuji s pracovnikmi. Ak pracovnici plnia vSetko, ¢o je v ich néplni prace a ich
spravanie je v sulade s podnikovymi hodnotami a normami, nie je dovod menit’ pristup
ich riadenia. Ak sa vSak najde nejaky jedinec, ktory nie je spokojny a vytvara
v kolektive ,,zIu krv, vedenie spolo¢nosti sa tym okamzite zaobera, snazi sa o
vyrieSenie problému k obojstrannej spokojnosti. Ak problém pretrvava dlhodobejsie,
vedie to k rozviazaniu pracovného pomeru. Ako uz bolo spomenuté v predchadzajicom
odseku, ¢lenovia vedenia su otvoreni novym a inovativhym ndpadom a postrehom. Ak
ide o nejaké rozsiahlejsie zmeny, komunikuju ich najprv s materskou spolo¢nostou. Uz
tu si mozno v§imnut, ze dcérska spolo¢nost’ v drvivej vdcsine zavisi od rozhodnuti

a povoleni materskej spolo¢nosti.

1.4 Vyhodnocovanie a zlepSovanie vykonnosti organizicie sa uskuto¢iiuje
prostrednictvom sledovania priebeznych pracovnych vysledkov, ktoré sa monitoruji na
dennej baze. Do suboru priebeznych pracovnych vysledkov patri pocet zmlav
uzatvorenych na plyn, na elektrinu, na dodatkové sluzby, pocet uspesnych a

neuspesnych prezentacii, pocet zakaznikov, pri ktorych sa pracovnik k prezentacii ani
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nedostal. Tiez sa sleduje pocet zakaznikov, ktorych pracovnici vratili spat do
spoloc¢nosti od inych dodévatel'ov. Materskd spolo¢nost’ stanovila, ze pomer tychto
zékaznikov u jednotlivych pracovnikov by mal byt vyvazeny teda 50:50. Niektoré
z tychto vysledkov sa sleduju aj celoro¢ne, niektoré iba priebezne na ziskanie informacii
0 spravani zdkaznikov a hl'adania novych argumentov na zvysenie priechodnosti zmlav.
Vedenie spolo¢nosti ma prehl'ad o priebeznych vysledkoch pracovnika pocas
pracovného dna (prostrednictvom telefonického operatora) a taktiez sii oboznameni s
koneénym dennym vykonom kazdého pracovnika. Samozrejme sa zohladfiuje
naroc¢nost’ terénu ako aj rocné obdobie a nepriaznivé pocasie. Ak pracovnik dosahuje
dlhodobo slabsich vykonov (mens$i pocet uzatvorenych zmliv za deil), venuje sa mu
Skolitel'. Prave od neho sa odvijaji moznosti dodatocného preskolenia, doucenia sa
prezentacie, trénovania postupu prezentdcie produktov, simulacie narocnych,
nespokojnych alebo nespolupracujdcich z&kaznikov. Pracovnikom, ktori dosahuju slabé
vysledky alebo su v zlozitej lokalite sa davaju audionahravade, ktoré zaznamenavaju
jednotlivych zakaznikov a umoziiuju zistit’ problémové oblasti v prezentacii, pripadne
najst vhodné odpovede na otdzky zdkaznikov. Raz tyzdenne sa posiela tyzdenna
produkcia (uzatvorené zmluvy nahodené do systému aj fyzické zmluvy) do materskej

spolocnosti, ktora sleduje vykonnost’.

1.5  Pracovnici, ako jedna z ddlezitych zainteresovanych stran, maji moznost
predkladat’ navrhy na zlepSenie vykonu ich prace vychadzajice priamo z terénu, priamo
z konkrétnych situacii. Dokonca, ak sa viacero zakaznikov pyta pracovnika rovnaké
dotazy (ohl'adom zmluv, vyuctovani, spdsobe platby apod.), vedenie spolocnosti sa
tymito podnetmi zaobera. VSetky pisomne uzatvorené zmluvy sa posielaju do
materskej spolocnosti, v ktorej telefonicki operatori zistuji priebeh uzavretia
zmluvného vzt'ahu, vysvetlenia produktov a spravania pracovnika. Prave tu zékaznici
hlasia vsetky svoje dojmy, ¢i uz pozitivne alebo negativne. Z tohto dévodu vécsina
zlepSeni a inovacnych aktivit prichddza z materskej spoloc¢nosti. Velky doraz je kladeny
na spokojnost’ zdkaznika a zabezpecenie jeho vernosti. Vedenie vybranej spolocnosti na
zéklade podnetov od materskej spolocnosti, pracovnikov a zakaznikov (zloZitosti
terénu) pripravuje rozne Skolenia, skuSanie argumentov, precvi¢ovanie pracovnikov

navzajom.
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1.6 Dbévody k zmene su pracovnikom oznamované prostrednictvom rozhovorov. Ak
ide o zmenu, ktora sa tyka vSetkych, uskuto¢iiuju sa skupinové rozhovory. Individualne
rozhovory sa konaju v pripade zmeny u jednotlivcov, alebo ak ide 0 zavaznu zmenu a je
potrebné, aby sa vedenie uistilo, ze ju kazdy pochopil a hned” poznalo reakciu
pracovnika neovplyvneného kolektivom na tuto zmenu. Operativne a organiza¢né
zmeny V priebehu pracovného dia byvaju oznamené telefonicky alebo prostrednictvom
telefonického operatora, ktory zaznamenava priebeznu c¢innost pracovnikov. Pri
zakaznikoch su vSetky zmeny oznamené prostrednictvom médii (hlavne internetu),

pisomne, pripadne telefonicky.

1.7 Clenovia vedenia navrhujii konkrétne postupy zmeny, komunikuji ich
pracovnikom, dohliadaju na ich zauzivanie do pracovného postupu a sleduji, ako sa
tieto zmeny odzrkadl'uju na vysledkoch pracovnikov a spokojnosti zdkaznikov. Vsetky

zmeny sU zavddzané s ohl'adom na ekonomické a ¢asové hl'adisko.

1.8  ZabezpeCit vykonnost' organizacie je v zAaujme nielen samotného vedenia
spolo¢nosti, ale aj pracovnikov, ktori si plateni od svojich dosahovanych vykonov.
Tento spdsob odmenovania bol zvoleny z ddvodu zvysSenia motivacie pracovnikov
v teréne. Pracovnici maju zostaveny cennik odmenovania za zmluvy na plyn, elektrinu a
dodatkové sluzby. Pri splneni dennej kvoty 5 zmlav na plyn su zaplateni vys$sim
koeficientom. V naro¢nejsich lokalitach, alebo pocas nepriaznivého pocasia sa denny
limit znizuje na 4 wuzatvorené zmluvy plynu. Chce sa tak zabranit demotivacii
pracovnikov. Pre pracovnikov sa Casto usporadiivaju sttaze s vecnymi a finanénymi
cenami, kde vitazom sa stane pracovnik s najvy$§im poctom uzatvorenych zmllv.
Samozrejme nemoze ist’ kvantita na ukor kvality, zakaznici musia byt verifikovani a
spokojni so sluzbami pracovnika a spolo¢nosti. Veduci pracovnici pri dosahovani
vybornych vysledkov neSetria pochvalou, ako individuadlnou tak aj pred celym
kolektivom a davaju vyborného pracovnika za vzor ostatnym. Pri dosahovani
vybornych vysledkov celého kolektivu vedtci pracovnici nemaji problém posunut
pracovnu dobu, menej trénovat’, skratit’ pracovny tyzden, umoznit’ pracovnikom chodit’
uz z domu do terénu za zdkaznikmi a podobne (inak musia najprv prist’ do kancelarie,

odkial sa spolo¢ne vyraza).
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1.9  Samotné vedenie spolo¢nosti prichadza do kontaktu so zdkaznikmi malo. VSetky
informéacie sa k vedeniu dostavaju prostrednictvom pracovnikov, ktori zadkaznikov
navstevuju. Vedenie spolo¢nosti prichddza do priameho styku so zékaznikom iba

Vv pripade zavaznych st'aznosti a vyhrotenych situacii.

1.10 Vedtci pracovnici vybranej spoloc¢nosti komunikuji hlavne s materskou
spolo¢nostou. Okrem tohto hlavného partnera vyuzivaju sluzieb personalnych agentur

na ziskavanie novych pracovnikov, socialnej a zdravotnej poistovne.

Kritérium 2: Stratégia

2.1  Vybrana spolo¢nost’ ma jasne urc¢ené materskou spolo¢nost'ou, ze posobi iba na
Zapadnom Slovensku. Celé Uzemie ma rozdelené do Kklastrov, ktoré materska
spolo¢nost’ postupne poskytuje spolu s databazou zakaznikov v danych oblastiach

Zijucich.

2.2 V poslednych rokoch sa otvoril na Slovensku trh s energiami, vstipilo naf aj
vela d’al§ich sukromnych spolo¢nosti, preto je dblezité o nich ziskavat informacie.
Vela materidlov poskytuju ich internetové stranky a prospekty. NajddlezitejSou
informéaciou z hl'adiska konkurencie je objem zakaznikov, ktori presli k takémuto
inému dodavatelovi a teda rozviazali s analyzovanou spoloénostou zmluvu. Dalsim
zdrojom informacii sG nespokojni zakaznici, ktori sa chcu vratit' spat’ do tejto
spolo¢nosti. Prave od nich sa spolo¢nost’ dozveda praktiky, ¢asto nekalé, ktoré uplatnili

novacikovia na trhu pre ziskanie novych zakaznikov podvodnym spdsobom.

2.3 Vybrana spolo¢nost nemé& definovand vlastnd stratégiu, ale prispieva
K naplneniu stratégie materskej spolo¢nosti. Sama teda stratégiu netvori. Stratégia
materskej spolocnosti spociva v tom, ze do roku 2020 chcu implementovat’ a plne
sfunkénit’ a ponukat’ baliky Energia (elektrina, plyn), Telekom (telefonne pausaly,
internet, televizia), Financie (poistenia, Givery), Domov (inteligentna domacnost’, zelené
rieSenia a vyuzivanie obnoviteI'nych zdrojov). Aby bolo mozné pontikat tieto produkty
plnohodnotne a profesionalne, bolo vytvorené externé zékaznicke centrum v Trnave

(analyzovana spolocnost’) a v Nitre. Do roku 2020 je stratégiou materskej spolocnosti
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zvladnut' predstavenie externého zakaznickeho centra a vybudovat’ minimélne 5 jeho
pobociek, v ktorych budil tito zamestnanci spravovat’ svoje pridelené uzemie so
vSetkymi produktmi. Dve externé zakaznicke centra spolu nespolupracujd, dokonca sa

v tomto obdobi nevykonava ani ich porovnanie na ceste za plnenim stratégie.

2.4 Vytvaranie a aktualizécia stratégia sa vykonava v materskej spolo¢nosti, v ktorej
su zohladnené ocakévania zainteresovanych stran, hlavne vedenia spolocnosti
a zakaznikov. Analyzovana spolo¢nost’ tento proces tvorby a aktualizacie stratégie

nevykonava.

2.5  Ako uz bolo spomenuté v predoslom bode 2.4 stratégia a vSetko s fiou spojené je
vyhradne realizované materskou spolo¢nostou, analyzovana dcérska spolocnost’ dava
podnety, ktoré méze vedenie materskej spolo¢nosti brat’ do uvahy, sama vsak stratégiu

netvori ani neaktualizuje.

2.6 VSetky technologické podnety a nové podnikatel'ské modely zvaZzuje pri tvorbe
a aktualizacii stratégie materska spolo¢nost’. Vybrana spolo¢nost sa v tomto smere

neangazuje.

2.7  V otazke zaistenia systematickosti procesu tvorby stratégie a definovania
kritickych faktorov uspechu je podstatné znovu podotknut’, Ze dcérska spolocnost’ nema

vplyv na tvorbu a aktualizaciu stratégie.

2.8 Potencialne rizikd spolo€nosti suvisia s 'udskym faktorom, a to zdkaznikmi a
pracovnikmi. Aby sa spolo¢nost’ vyhla problémom s pracovnikmi, vsetky podmienky
maju ustanovené v pracovnej zmluve. Ak predsa len vznikn( nejaké nejasnosti alebo
nezhody, riesia sa okamzite otvorenou komunikaciou a h'adanim riesenia k spokojnosti
obidvoch strdn. Ak ide o pracovné neuspechy, si kdispozicii Skolitelia, aby
pracovnikov vytrénovali. Druhym potencialnym rizikom su zékaznici. Prave pre nich je
nastavene spravanie pracovnikov a aj produkty, ktoré si nimi ponukane. Od zékaznikov
je zabezpecovana spétna vazba pri telefonickom verifikovani zmluv, teda su k dispozicii

informécie jak o prejave pracovnika tak o spokojnosti zakaznika. V neposlednom rade
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st rizikovym faktorom aj konkurenti, ini dodévatelia energii, ktori sa snazia ziskat’ ¢o
najviac zdkaznikov na svoju stranu. Scenarom rieSenia tohto problému je zabezpecit
spokojnost’ zakaznika ponuknutim kvalitnych produktov a profesionalitu pracovnika.

Iné krizové plany spolo¢nost’ vytvorené nema.

2.9

V otazke zdelovania stratégic ide o kazdodenné pripominanie konania pracovnikov
v zmysle plnenia stratégie a dodrziavania podnikovych hodnoét a etickych zasad. Prave
rozhovormi je zabezpecené nielen rozpravanie o plneni stratégie ale je aj ziskana
reakcia pracovnikov, teda veduci pracovnici I'ahko zhodnotia povedomie o stratégii.

Stratégia byva Casto pripominana aj Skolite'mi.

2.10 Stratégia vybranej spolo¢nosti bola prebrana od materskej spolo¢nosti, veduci
pracovnici s ou boli stotozneni a $iria ju d’alej svojim pracovnikom. Uz pri pracovnom
pohovore a nastupe je vyjasnena cesta a vizia, ktorou sa chce spolo¢nost’ vo vztahu k
svojim zékaznikom uberat’. Pri §koleni sa pracovnikovi daju vsetky informacie spojené
so stratégiou a zaroveil mu je vysvetleny aj spésob hodnotenia plnenia stratégie. Ked'ze
st pracovnici plateni za svoj vykon, je vich zaujme, aby si zo stratégie zvolili
individualne ciele a kazdy den ich plnili. Dosiahnutie tychto individudlnych ciel'ov
v podobe uzatvorenia zmliv je kontrolované a vyhodnocované prostrednictvom
internych ukazovatel'ov vykonnosti. V ojedinelych pripadoch s individuélne ciele

stanovené veddcimi pracovnikmi a je kontrolované ich vecné a ¢asové plnenie.

Kritérium 3: Pracovnici

3.1  Postoj analyzovanej spolo¢nosti v oblasti riadenia 'udskych zdrojov sa odvija od
stratégie materskej spolo¢nosti. Kedze hlavnym predmetom cinnosti zvolenej
spolocnosti je zabezpecit' fungovanie externého zdkaznickeho centra, je vacSina aktivit
spolocnosti zamerana na riadenie a organizaciu ludskych zdrojov a ich rozvoj
v prospech blaha spolocnosti, ¢i uz zvolenej (dcérskej) alebo materskej. Pracovnici
analyzovane]j spolo¢nosti navstevuju zakaznikov priamo u nich doma. Od materskej

spoloc¢nosti su pridelené jednotlivé oblasti posobenia, vedlici pracovnici organizuju
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logistické usporiadanie pracovnikov do aut. Zakaznici st dopredu pisomne informovani
0 navsteve pracovnika. V ozname je identifikovany konkrétny pracovnik, ktory ich
navstivi, jeho totoznost’ si mozu zékaznici overit’ na zédkaznickej linke. PoCas samotne;j
prezentacie produktov (elektriny, plynu a doplnkovych sluzieb) sa zakaznik rozhodne,
¢i ma zéaujem, rozliSuji sa zakaznici verni (s im pridelené vernostné benefity)
a zakaznici, ktori sa chcu vratit naspdt’ od iného dodavatela. Uzatvaranie zmlav
prebieha v listinnej forme, zakaznikovi ostadva jedna kopia. Pracovnici su plateni od
svojho vykonu, ak maji uzatvorenych minimalne 5 zmlav na plyn, sa plateni vyS§im
koeficientom. Po kazdej prezentacii informuju telefonického operétora o vysledku, ten
si znaCi uspe$né aj nelspe$né prezentacie, nezastihnutych zakaznikov, dokonca aj
zakaznikov, pri ktorych K prezentacii ani neprislo a produkty hned’ odmietli. Tento
telefonicky operator d’alej informuje vedtcich pracovnikov. Ti podl'a vysledkov usudia,
¢i je potrebné nieCo zmenit’ v postupe prezentacie, hovorit’ s niektorymi pracovnikmi
0 zlych vysledkov, usporiadat’ Skolenie a podobne. V nasledovny pracovny den
pracovnici odovzdaju zmluvy administratorkdm, ktoré z nich najdolezitejsie tdaje
prepiSu do elektronickej podoby. Tieto tdaje sa kazdy den posielaji do materskej
spolo¢nosti, kde prebicha telefonicka verifikdcia zakaznikov (zistuje sa spokojnost’
s produktmi a pristupom pracovnika) araz tyzdenne sa posielaju na zaloZenie do ich
elektronického systému. Fyzicky uzatvorené zmluvy sa taktiez odnasaju do materskej
spolo¢nosti, kde sa skenuju a archivuju. Cely tento proces mozno oznacit’ ako zlozity.
Nésledne na to, materska spolo¢nost’ informuje o vysledkoch verifika¢nych telefonatov
a pripadnych staznosti. Po obdrzani tychto informacii veduci pracovnici vybranej
spolo¢nosti podniknt d’alSie kroky, bud’ pochvaly alebo napravné opatrenia. DIhodobé
riadenie l'udskych zdrojov, teda zabezpecenie bezproblémového chodu kancelarie,
vztahov s pracovnikmi a ich stabilnych vykonov, sa dosahuje operativnymi ciel'mi,
ktoré sa pravidelne konzultuju s pracovnikmi a robi sa vSetko pre ich naplnenie. Podl'a

toho ako sa meni a doplna stratégia organizacie, sa aktualizuju aj tieto operativne ciele.

3.2  Kazdy pracovnik mé svoje kompetencie definované v pracovnej zmluve. Pocas
rozhovorov a $koleni sU mu pripominané jeho zodpovednosti aj prdvomoci. Vo
vSeobecnosti st znalosti, dovednosti a kvality pracovnikov stanovené tak, aby poukézali

na potencial vykonavat' tento typ prace. Medzi najdolezitejsie rozhodne patri
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komunikativnost’, nebojacnost’, seridzne vystupovanie, schopnost’ argumentovat’, ochota
a nadSenie pracovat’ s l'ud'mi. V neposlednom rade je ddlezitym faktorom aj ochota a

fakt byt odmeneny za odpracovany vykon a nie za ¢as alebo fixne.

3.3 Spolo¢nost’ pri nabore novych zamestnancov vyuziva sluzieb personélnych
agentudr. Pracovnikov telefonicky kontaktuje v poradi prijatia jednotlivych Zivotopisov
bez ohl'adu na vek ¢i pohlavie. Prvé kolo pohovoru ma informativny charakter, ide o
ziskanie zakladnych informacii o adeptovi, o0 jeho predstave prace a zaroven mu je
vysvetlena néapln prace. Druhé kolo pohovoru je pozorovaci deni, teda adept ide do
terénu a sleduje pracu Skolitela. Na konci dna absolvuje rozhovor s vedicim
pracovnikom, ak je obojstrannd spokojnost’, uzatvoria zmluvu a zacina sa Skoliaci
proces, pocas ktorého je pracovnik plne vyskoleny o postupe aj produktoch. Vzhl'adom
k definovanej stratégii materskej spoloc¢nosti (vybudovanie ariadenie pobociek

s pridelenymi zdkaznikmi) je pre zamestnancov moznost’ kariérneho rastu.

3.4V otazke planovaného vzdelavania sa rozlisuju dva typy. Prvy typ vzdelavania je
iniciovany a realizovany materskou spolo¢nostou, v pripade zmeny v charakteristike a
podmienkach produktov ¢i zmeny na trhu s energiami. Ide o jednodiiové alebo
dvojdnové skolenia, ktoré sa vykonavaji v centrale materskej spolo¢nosti. Druhy typ sa
vykonava interne Vv hodnotenej spolocnosti, kde sa na zaklade priebeznych
dosahovanych vysledkov pracuje bud’ skupinovo alebo individudlne na zlepSeni
vykonnosti pracovnikov. NajCastejSie ide o pripravu na rozne situacie, rozne typy
zakaznikov a ich argumenty. Do vzdeldvania moZno zaradit’ aj Skolenie, ktoré sa
vykonava s novymi zamestnancami. To trva tri tyZdne, zamestnancovi su postupne
vysvetlené vsetky kroky navstevy zakaznika a je z nich preskusany ¢i uz skolitel'mi

alebo veducimi pracovnikmi.

3.5  Pravomoci a zodpovednosti pracovnikov sa odvijaji od pracovnej pozicie, ¢o je
dohodnuté v pracovnej zmluve. Vsetky pravomoci a zodpovednosti su urCené
materskou spolo¢nost'ou. Vedenie spolo¢nosti deleguje pravomoc medzi Skolitel'ov a
ostatnych pracovnikov. Pracovnici su opravneni vyriesit' operativne problémy tykajice

sa zakaznikov. Ak ich nedokdzu vyrieSit, obratia sa na Skolitelov, pripadne hned
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veducich pracovnikov. Skolitelia st opravneni a zodpovedaju za $kolenie Ssvojich
spolupracovnikov, pripadne im pomahajt riesit’ problémy so zakaznikmi. Ak ide 0 novU
situaciu, kde prdvomoc nie je presne definovand, veduci pracovnici ozrejmia postup
rieSenia a deleguju samotni realizaciu rieSenia pracovnikom. Po vyrieSeni iba

pracovnici informujd vedenie o vysledku.

3.6 Hodnotenie pracovnikov sa vykonava denne, kazdé rédno sa skonzultuje
vysledok, ktory pracovnik v predosly pracovny defi dosiahol. Ak ma slabsi vysledok
jeden ¢i dva dni, prihliada sa na terén ¢i pocasie. Ak dosahuje zlych vysledkov dlhsi
¢as, zhodnotia sa jeho znalosti a postup prace a pracovnik podstupi d’alSie skolenia a
trénovanie so Skolitelom. Ciel'om je vytrénovat’ stabilnych pracovnikov, ktori dosahujii
stabilne dobré vysledky, ¢o je v ich samotnom zaujme aj v zdujme spolo¢nosti. Dvakrat
tyzdenne sa kontroluje proces verifikdcie zmluv, teda jasne zhodnotit' pristup
pracovnika u jednotlivych zékaznikov, ktori su telefonicky kontaktovani, ¢i porozumeli
vysvetleniu produktov a ¢i cely servis vykonany ich pracovnikom prebehol v poriadku.
Hodnotenie pracovnikov sa vykondva aj mesacne, kedy sa vypocitavaju mzdy
pracovnikov, hodnotia sa potvrdeni zakaznici, stornovani zakaznici a S$truktira
produktov, ktoré uzatvorili (plyn, elektrina, dodatkové sluzby). Vedtci pracovnici su

hodnoteni na zaklade préace pracovnikov v teréne, jak priebezne tak aj mesacne.

3.7  Komunikéciu Vv spolo¢nosti mozno bez pochyb oznacit' ako otvoreni a
obojstrannti. VSetci pracovnici preferuji osobnti komunikaciu na rieSenie pracovnych a
organiza¢nych zalezitosti, na zdiel'anie dokumentov sluzi mailova komunikécia a online
ulozisko, pripadne fyzické odovzdanie dokumentov. Pocas pracovného diia zamestnanci
informuju telefonického operatora o dosahovanych vysledkoch a priebehu ich prace
telefonickou komunikéciou a tento pracovnik d’alej rovnakym spdsobom informuje
veducich pracovnikov. So zakaznikmi sa komunikuje vyhradne telefonickou a
pisomnou formou. Podnikovd komunikacia zhora nadol prebieha v postupnosti:
materska spolo¢nost — analyzovana spoloc¢nost’ (dcérska) — veddci pracovnici —
Skolitelia a pracovnici v teréne. V smere zdola nahor maji pracovnici moznost’ obratit’

sa bud’ najskor na skolitel'ov alebo rovno ist’ za vedicim pracovnikom. Ak on nie je
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problém schopny vyriesit, predlozi ho vedeniu spolo¢nosti a to informuje a ziada o

vyjadrenie materskll spolo¢nost’.

3.8 Spokojnost’ pracovnikov je pre vedenie spoloc¢nosti a veducich pracovnikov
dolezitd, preto sa realizuje na dennej bdze momentalne vSak iba v Ustnej podobe. Kazdy
den sa pracovnici stretnd v kanceldrii, kde je dostato¢ny priestor na to, aby predlozili
svoje namietky, postrehy z predchadzajuceho pracovného dna, ¢i iné pracovné alebo
osobné problémy. Vedenie sa snazi vSetky dotazy riesSit, zabezpecit lepSie
rozmiestnenie pracovnikov a ich rozvoj, ktory vedie k dosahovaniu lepsich vysledkov.
Veduci pracovnici sa najprv uistia, ze pracovnici robia vsetko ako maju, a ak stale nie¢o
nefunguje, h'adajii moZnosti zmeny na svojej strane, teda v lepSej organizacii, v lepSom

riadeni.

3.9 Aby sa pracovnici zapojili do procesu rozvoja organizacie a trvalého
zlepSovania, st povzbudzovani a podporovani odmenami za svoj vykon. To im dava
moznost’ a motivaciu pracovat’ lepSie a tym padom dosiahnut’ vysSie financné
ohodnotenie. Pracovat lepSie znamend, ze vykonavaju pracu, voc¢i ktorej nemaju
zakaznici ziadne vyhrady a teda nemaju dovod rusit’ zmluvy. Vsetky produkty st
zdkaznikom jasne vysvetlené a pristup pracovnikov je profesionalny. Tym sa
zabezpecuje aj dobré meno spolo¢nosti a jej rozvoj. Materska spolo¢nost’ pripravuje aj

interné sut'aze suvisiace s vykonom zamestnancov, do ktorych sa mozu zapojit’.

3.10 Ako uz bolo spomenuté, pracovnici su odmenovani a uznavani v zavislosti od
svojho vykonu, ¢o je pre nich dostato¢ne motivujuce sa snazit’ pracovat efektivne a
dosahovat’ vyborné vysledky. VSetci pracovnici spolocnosti maji uzatvoreny pracovny
vztah na Zivnost’, si odmeneni za kazdu potvrdeni zmluvu, ktoru uzatvoria a poznaju
vysku jednotlivych odmien. Vybornym pracovnikom sa dostane aj slovné uznanie pred

celym kolektivom.
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Kritérium 4: Partnerstva a zdroje

4.1  Vybrana spolo¢nost’ nema vel'a prilezitosti pre vytvaranie partnerstiev, nema
k tomu v podstate dovod. Jej najddlezitejSim partnerom je materska spolo¢nost’. Iné

partnerstva v sti¢asnosti netvori.

4.2  Vybrand spolocnost’ spolupracuje hlavne s materskou spolo¢nostou. S fiou
zdiel'a vSetky informacie o produktoch, néazory, myslienky, ¢i uz od veducich
pracovnikov alebo pracovnikov v teréne a komunikuje aj mozné zlep$enia navrhované
zdkaznikmi. Znalosti a sktsenosti su zo strany materskej spolo¢nosti predavané bud’
beznou telefonickou a mailovou komunikaciou, alebo Skoleniami. Ak aj zdkaznika
ozna¢ime ako obchodného partnera, treba povedat’, Ze¢ moze prispiet’ k vyvoju novych
produktov a sluzieb prave svojimi otazkami, dotazmi a navrhmi. Velakrat prave
zédkaznici prichadzajuci od konkurenénych energetickych spolo¢nosti prinasaju

vyznamné podnety k zamysleniu.

4.3  Jednou z hlavnych tloh a zodpovednosti veducich pracovnikov je ¢o najlepSie
hospodarit’ s finanénymi zdrojmi spolo¢nosti. Financie sa ¢erpaji bud’ za urcité obdobie
(prenajom priestorov kancelarie a s tym spojené poplatky odpadu, recyklacie, energii,
internetového pripojenia, atd’., povinné platby za automobily, pripadne vynimocné
vydavky) alebo priebezne (kancelarske potreby, spotreba PHM). Ku vsetkym vydavkom
sa vedie pisomna dokumenticia. Z hladiska planovania a hodnotenia navratnosti
investicii sa vybrand spolo¢nost’ plne prisposobuje materskej spolo¢nosti, teda riadenie

a rozhodovanie o investiciach je v rukach materskej spolo¢nosti.

4.4  Hospodarenie s finanénymi zdrojmi je dblezitou sucastou riadenia finan¢nych
rizik. Finanénym rizikom, ktoré spolo¢nosti méze vzniknut, je legislativne a politické
rozhodnutie ohl'adom podmienok dodévok a cien energii. Vyznamné finan¢né rizika
vznikaju spolo¢nosti aj otvorenim trhu s energiami a prichodom novych konkurentov.
Finanéné rizika spojené s tym, Ze pracovnikovi bola vyplatena odmena za zmluvu, ktort
zakaznik po Case pisomne stornoval, sa rieSia formou dobropisov. V ostatnych

pripadoch sa vybrand spolo¢nost’ riadi plnenim svojej stratégie, spokojny a verny
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zékaznik neprejde ku konkurencii, pretoze spolo¢nost’ ma preniho najlepsie podmienky.
Ak nastane zmena v legislativnej alebo politickej oblasti, dotkne sa to aj vsetkych
ostatnych dodavatel'ov energii. Aj oni sa s tymito zmenami budd musiet’ vysporiadat,
teda je vel'ky predpoklad, ze vd’aka stabilnej a dlhoro¢nej pozicii materskej spolo¢nosti

na trhu bude mat’ analyzovana spolo¢nost’ vyhodu v lepsich obchodnych podmienkach.

45  Prevaznu ¢ast hmotného majetku spolocnosti tvoria dve kancelarie urcené pre
stretavanie, Skolenie a rozhovory s pracovnikmi a osobné automobily, ktoré slizia na
dopravu pracovnikov do lokalit za zdkaznikmi. Na ceste za plnenim stratégie sa veduci
pracovnici snazia o ¢o najlepSie a najefektivnejSie logistické rozmiestnenie

automobilov. Pracovnikov, ktori st od seba menej vzdialeni, davaju do jednej skupiny,

vwe

4.6  Taktiez v oblasti Zivotného prostredia a negativnych dopadov naiho sa kladie
najvacsi doraz na efektivnu a Setrnt spotrebu PHM. Spolo¢nost’ ma zavedeny Systém
environmentalneho manazérstva podla normy ISO 14 001, teda sa riadi postupmi

uvedenymi v tejto norme.

4.7  Spotreba PHM je podstatny faktor aj v oblasti hospodarenia s vyuZzivanymi
zdrojmi energie. Veduci pracovnici usiluji o ¢o najlepSie rozvrhnutie pracovnikov do
automobilov a strategické poradie navStevovanych obci a miest. Spolo¢nost’ plne
podporuje recyklaciu a triedenie odpadu, pracovnici pri pripravach zmlav a pisomnych
dokumentov v kancelarii st vedeni K triedeniu odpadu do Specialnych vyhradenych

nadob.

4.8  Technologicky rozvoj organizécie sa vyvija priamo Umerne od zmien a
aktualizacii stratégie. Nakol’ko v spolocnosti ide hlavne o riadenie a koordinaciu
ludskych zdrojov, technologicky rozvoj nie je najkritickejSou a najzasadnejSou
oblastou rieSenia. Technologicky rozvoj zavisi od inovacii a investicii materskej

spolo¢nosti. Analyzovana spolo¢nost’ nesleduje najnovsie technologické trendy.
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4.9  Pracovnikom je ihned’ po uzatvoreni zmluvy vysvetleny know-how a je im dany
potrebny manual na naucenie, ako aj pomocky a materidly k praci so zakaznikmi.
NajvyznamnejSim materidlom, ktory je dbverny a ktorého ochrana musi byt
zabezpecend, je interna databaza stcasnych zakaznikov spolo¢nosti. Pracovnik dostane
vytlaéenu databazu zakaznikov v obci, v ktorej pracuje. Pozna o nich teda zékladné
udaje, ¢o mu ulahcuje poziciu a zvySuje doveru u zdkaznikov oproti novacikom na
trhu. Samozrejme, existuje riziko stratenia vytlacenej databazy s Udajmi zakaznikov
ateda hrozi unik citlivych informacii. Externym uzivatelom a verejnosti sluzi
k ziskaniu informécii internetova stranka, zdkaznicke infolinky a zakaznicke centrum

materskej spolo¢nosti.

410 Prave voblasti riadenia a organizovania Tudskych zdrojov, ¢o je hlavnym
predmetom ¢innosti tejto organizacie, je klI'icové dusSevné vlastnictvo a vypracované
postupy prace zamestnancov v teréne. Pracovnici su podpisom zmluvy zaviazani
k dodrzaniu tajomstva a ochrany dusevného vlastnictva spolo¢nosti, ako aj Udajov 0
zdkaznikoch spolo¢nosti. Rozvoj duSevného vlastnictva prebieha formou uz

spominanych Skoleni.

Kritérium 5: Procesy, vyrobky a sluzby

5.1  Zvolena spolo¢nost’ sa riadi syst¢émom materskej spolo¢nosti, pri svojej ¢innosti
dodrziava Standardy kvality za dodavku elektriny a plynu podla platnej eurdpskej
politiky v oblasti ochrany zivotného prostredia a bezpecnosti a ochrany zdravia pri
praci. Ked’ze chce spolocnost’ zabezpecit' vysoku kvalitu svojich produktov, tym
padom aj stabilné postavenie materskej spolo¢nosti na trhu a pozitivny vplyv na zivotné
prostredie, ma zavedeny a certifikovany systém integrovaného manazérstva (SIM).
Certifikéaciu realizovala spolo¢nost’ 3EC International, a.s. Tento systém je tvoreny
tromi podsystémami: Systém manazérstva kvality podla normy ISO 9001; Systém
environmentalneho manazérstva podla normy ISO 14 001 a Systém manazérstva
bezpe¢nosti a ochrany zdravia pri praci podla normy OHSAS 18 001. Procesy
definované spolo€nosti si rozdelené do dvoch skupin. Prvou su tie, ktoré su

zabezpecené a riadené internymi pracovnikmi. Druhu skupinu tvoria procesy, ktoré sa
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realizujii internymi pracovnikmi az po odsuhlaseni a dodani materidlov materskou
spolo¢nostou. Vsetky maji definovanych svojich vlastnikov, bud’ su nimi veduci

pracovnici alebo pracovnici v teréne.

52  Ku kazdému kl'icovému procesu bol stanoveny vlastnik procesu a taktiez
ukazovatele vykonnosti a ich pozadované cielové hodnoty, ktoré ma splnit. Ich
dodrziavanie je takmer denne kontrolované vedicimi pracovnikmi a komunikované
materskej spolo¢nosti na mesacnej baze. Ukazovatele vykonnosti boli stanovené tak,
aby vystizne posudili vysledky plyntice z procesu, dali sa vyhodnotit' a v pripade

nepriaznivych vysledkov navrhnut zlepSenia.

5.3  Prave vysledky procesov st prostrednictvom ur¢enych ukazovatel'ov vykonnosti
pravidelne posudzované. Pracovnici denne vypliiaji podklady tykajuce sa tdajov z ich
predoslého pracovného dna, veduci pracovnici si informovani aj pocas dia o
priebeznych vysledkoch telefonickym operatorom alebo telefonickou komunikéciou.
Dosiahnuté ukazovatele tykajuce sa hlavne prace pracovnikov v teréne si snimi
pravidelne konzultované, ak ide o vyborné vysledky nasleduje pochvala, ak ide o
dlhodobo slabsie vysledky, je potrebné najst ,kamen turazu“ a vysledky zlepsit.
NajcastejSie trénovanim, Skolenim a podobne. V pripade vaznejsich dovodov

prichadzaju rieSenia aj od materskej spolo¢nosti.

5.4  Rozhodovanie o potrebe nového procesu alebo zmeny existujiceho procesu je
vyhradne v rukach materskej spolo¢nosti. Vybrana spolo¢nost’ prijima rozhodnutie a
podnikne k tomu potrebné d’alsie kroky. Prvym znich je, Ze na stretnuti informuje
vSetkych pracovnikov o bliZiacej sa zmene, pripravi podklady pre potrebné Skolenia a
vycleni €as potrebny pre adaptovanie pracovnikov a zvladnutie Skolenia. Ak ide o
zasadni zmenu, $kolenie realizuje priamo materska spolo¢nost’. Na tieto Skolenia, ako
aj celkovo na implementaciu nového procesu, dohliadaju Skolitelia, veduci pracovnici a
informuju vedenie spolocnosti. Ak ide o novy proces, ktory si vyzaduje prijatie novych
pracovnikov, vedici pracovnici za¢nu s naborom zamestnancov a ich naslednym

Skolenim.
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5.5  Pri navrhovani a vyvijani novych vyrobkov a sluzieb sa berie ohlad aj na
potreby, oCakavania a napady zakaznikov. Hned” po uzatvoreni zmluvy na konkrétny
produkt, je zakaznik telefonicky kontaktovany, ¢i bol spokojny s postupom pracovnika
a samotnym ponukanym produktom. Tato spitna vdzba sluzi vedeniu spolo¢nosti
k zisteniu potrieb a poziadaviek zékaznika a k zlep$eniu celkovému dojmu z vykonanej
obchodnej ¢innosti. Casto sa stava, Ze zakaznici uz pri rozhovore s pracovnikmi
upresnia svoje postrehy a tie potom pracovnici posunu d’alej veducim pracovnikom. lde
0 postrehy tykajuce sa samotného produktu, prezentacie pracovnika, spésobu platby a
viazanosti. Podstatné je uviest, ze pri ponukanych produktoch (plyn a elektrina)
nemozno vykonavat’ rozne variacie a preto ide skor o vyvoj doplnkovych a servisnych

sluzieb.

5.6  Navrhovanie a zavaddzanie novych alebo zmenenych produktov je aj cCasto
iniciované navrhmi a kreativitou vlastnych pracovnikov. Pracovnici prichadzaju denne
do kontaktu so zakaznikmi, a teda vedia, o moze prispiet’ ich vyssej spokojnosti, ¢o je
pre nich lakavé a zaujimavé, na ¢o pozitivne reaguju a naopak, ¢o vdacsina z nich
odmieta a povazuje za nepotrebné. Tieto podnety si komunikované materskej

spolocnosti, ktorad zvazi ich zakomponovanie do sti¢asne ponukanych sluzieb.

5.7  Prezentacia spolo¢nosti navonok ako aj marketing pontkanych produktov je
plne v rézii materskej spolocnosti. Materska spolo¢nost ma internetovu stranku,
zakaznici mozu vyuzit’ niekol’ko telefonickych liniek na informovanie sa o produktoch a
mozu navstivit' zakaznicke centra. Po zisteni, ze klasické zakaznicke centra nie st prili§
vytazené (pretoze ak zakaznik pravidelne plati a nema ziadny problém s distriblciou
energie, tak nie je dovod, aby zédkaznicke centrum navstivil), sa spolo¢nost’ rozhodla pre
vytvorenie externého zdkaznickeho centra, teda obchodno-technicki pracovnici chodia
priamo za zakaznikom. Samozrejme, zékaznici sU pisomne informovani o buducej
navsteve alebo je snimi priamo telefonicky dohodnuté stretnutie. Marketing je
zamerany na matersku spolo¢nost’ a produkty, ktoré poskytuje, nie na analyzovanu

spoloc¢nost’.
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58  Tym, Ze sa zakaznici navstevuju priamo v pohodli domova a st im poskytnuté
produkty na mieru vo forme réznych doplnkovych sluzieb, sa zakaznikovi Setri Cas,
ktory by stravil prichodom na niektoré zakaznicke centrum a zvySuje sa jeho
spokojnost’. Ak zékaznikovi nevyhovuje Cas navstevy, je mozné jednoducho
telefonicky dohodntit’ iny termin. Taktiez je mozné, aby zakaznik z jedného miesta
spisal zmluvy na vsetky svoje nehnutelnosti na Uzemi, v ktorom spolo¢nost’ pésobi.
Nésledne sa telefonickou verifikaciou zist'uje, ¢i boli splnené poziadavky zékaznika a

zodpovedané vsetky jeho otazky.

59  Okrem toho, ze pracovnici privadzaju novych zakaznikov do spolo¢nosti a
predlzuju viazanost’ zmluv na elektrinu a plyn tym existujicim, ponukaju v mene
spolocnosti aj platené doplnkové sluzby tykajliice sa zabezpecenie domacnosti, zdravia,
spotrebi¢ov, IT pomoci a podobne. Okrem tychto doplnkovych vyhod sa vernym
zdkaznikom (mozno ich vtomto pripade oznalit' za klIa¢ovych) davaji bezplatné
vyhody v podobe pomoci a starostlivosti pri havarijnych situaciach. Zaroven je
zakaznikom vysvetlena zlava 10% pocas prvého roku uzivania energii. Klucovym

zadkaznikom je sezénne davana aj mala pozornost’ za vernost’.

5.10 Ako uz bolo spomenuté, spokojnost’ zakaznikov sa zist'uje priamo pri navsteve
pracovnika — ak zakaznik nie je spokojny, tak nepodpise Ziadnu zmluvu. Na toto sa
materska spolo¢nost’ nespolieha a preto sa Cerstvo zazmluvneni zakaznici aj telefonicky
kontaktuju s otazkami ohl'adom produktov, prezentacie pracovnika, pripadne dovodu
zruSenia zmluvy. Takto zabezpecCena spétnd véazba poskytuje informécie a podnety na
to, aby spolo¢nost’ definovala zlepsenia. Ci uz ide o aktualizaciu a doplnenie produktov
alebo lepsi I'udsky pristup. Tieto interné ukazovatele sa sleduju a pri nepriaznivom
vyvoji sa taktieZ vykonava okamzita naprava. Zmenu v produktoch zvazuje a schval'uje
materska spolocnost’ @ zmeny V pristupe pracovnikov sa riesia rozhovormi, trénovanim
a Skoleniami. Zistovanie spokojnosti zdkaznikov sa v sti€asnosti vykonava iba ustnou

(resp. telefonickou) formou.
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2.2.2 Bodové hodnotenie Predpokladov

Pri bodovom hodnoteni Predpokladov je dodrzany postup modelu START Plus, kazda
otazka je ohodnotena na $kale 0 - 100 bodov. Vysledné bodové hodnotenia jednotlivych
Kritérii su dané aritmetickym priemerom otazok daného kritéria.

Pri hodnoteni kazdej otazky sa bodovo definuje pristup (procesy a postupy k danej
problematike), aplikacia (aka je snaha spolo¢nosti uplatnit’ pristup v praxi), hodnotenie
a zlepsovanie (ako pristup a aplikicia spiiaji poziadavky a plnia stratégiu a ciele

spolo¢nosti). (19)

Tabulka 6: Kritérium Vedenie - bodové hodnotenie

e Hodnotenie a
Otazka Pristup Aplikacia Body
zlepSovanie
60 60 20 47

50 60 50 53
50 60 50 53
70 70 70 70
50 60 40 50
40 50 20 37
50 60 60 57
60 70 50 60
30 40 20 30
30 40 20 30

(Zdroj: Vlastné spracovanie)
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TabulPka 7: Kritérium Stratégia - bodové hodnotenie

, , e Hodnotenie a
Otazka Pristup Aplikacia Body
zlepSovanie

s ¢ % o® B
T = T A
B 0w e
= I S
— = I T
30 30 33

«

(Zdroj: Vlastné spracovanie)

Tabul’ka 8: Kritérium Pracovnici - bodové hodnotenie

. , _,_ Hodnotenie a
Otazka Pristup Aplikacia Body
zlepSovanie

T
I 0 [
I 1750 0 O T
I 1750 S0 O
= IR
50 20 37

“

(Zdroj: Vlastné spracovanie)
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TabulPka 9: Kritérium Partnerstva a zdroje - bodové hodnotenie

, , e Hodnotenie a
Otazka Pristup Aplikacia Body
zlepSovanie

s o200 o® 0 oo
= R R
B ¢ 0 s e
A ¢ o® s @
— o R S
40 10 30

“

(Zdroj: Vlastné spracovanie)

TabuPka 10: Kritérium Procesy, vyrobky, sluzby - bodové hodnotenie

. . o Hodnotenie a
Otazka Pristup Aplikacia
zlepSovanie

— S T
T = IR
I 10 0 O
A v o® ow om0
— = BRI
50 40 47

.

(Zdroj: Vlastné spracovanie)
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2.2.3 Analyza kritérii Vysledkov

Kritérium 6: Zakaznici

Meritka vnimania

Zé&kaznici maju k dispozicii dve informaéné linky, kde mozu klast’ dotazy, z toho jednu
informacnu v pripade otdzok ohladom zalohovych platieb alebo ro¢nych vyucétovani
a druhud nonstop poruchovu linku. Ak majua nejaky problém, mézu navstivit’ zakaznicke
centrum. Za najvacsiu vyhodu povazuje spolo¢nost’ navstevovanie zakaznikov priamo
v pohodli ich domova. Tymito spdsobmi sa zabezpeéi dostatocné informovanie
zékaznikov a poskytovanie produktov vysokej kvality. K vyssej spokojnosti zakaznikov
patri aj schopnost’ pracovnika poradit’ ohl'adom produktov a doplnkovych sluzieb &i
ochota pri vybavovani reklamacie. Po uzatvoreni zmluvy ,, v teréne su tito zakaznici
kontaktovani operatormi materskej spolo¢nosti oh'adom spokojnosti s priebehom
navstevy. Tymto sp6sobom chce materskéa spolo¢nost’ zabezpecit’ spokojnost’ a vernost’
svojich zékaznikov a zlepsit' pristup pracovnikov k nim. Spolo¢nost’ organizuje pre
zakaznikov sutaze, do ktorych sa mdzu zapojit a vyhrat' vecné ceny. Pre podporu
predaja produktov apri uzatvoreni zmluvy dokonca davali zakaznikom aj mald

pozornost’ — ziarovku a ponukali na prvy rok zl'avu 10%.

Ukazovatele vykonnosti

Pri kritériu Zékaznici je podstatnym ukazovatelom vykonnosti pocet uzatvorenych
zmllv — pocet zazmluvnenych zakaznikov (denna kvota je 5 zmlav plynu na pracovnika
a k tomu prislusné doplnkové sluzby ¢&i elektrina). Pocet celkovo uzatvorenych zmluv
a zmluav po verifikacii je pravidelne sledovany a hodnoteny. Kazdy tyzden je stanoveny
tyZzdenny ciel, ktory sa hodnoti. Ciel' je stanoveny od néaro¢nosti terénu, poctu
pracovnych dni v tyzdni a poctu pracovnikov. U zdkaznikov, ktori si to rozmysleli
achct zmluvu zru$it' (storno zakaznici) sa rozliSuja tri dévody, ato nespokojnost’
s pracovnikom, nespokojnost’ s produktami a neochota zmenit dodavatela energii.
Nespokojnost” s pracovnikom a nespokojnost’ s produktmi méze spolo¢nost’ ovplyvnit,
apreto sa snazi svojimi aktivitami o minimaliziciu tychto ukazovatelov, €o je aj
pravidelne kontrolované. Jednotlivé poéty zmluv sa v nasledovnej tabul’ke vzt'ahuji na

jedného obchodného pracovnika (ktory navstevuje zdkaznikov).
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TabuPka 11: Kritérium Zakaznici - sledované ukazovatele vykonnosti

Zakaznici 2013 2016

Pocet zmluv po verifikacii na 1obchodného

Pocet uzatvorenych zmliv na 1 obchodného
pracovnika
540 405 638 730

pracovnika

Pocet zrusenych zmliv z dovodu nespokojnosti
s pracovnikom na 1 obchodného pracovnika
22 25 32 36

Pocet zrusenych zmliv z dovodu nespokojnosti

s produktmi na 1 obchodného pracovnika

Pocet zrusenych zmlav z dévodu neochoty
menit’ dodavatel’a na 1 obchodného pracovnika

Zdroj: (15)

Nasledujuce $tyri grafy znazorfiuja vyvoj zmllv v jednotlivych rokoch uvadzany na
jedného pracovnika. Z prvého grafu je vidiet, ze vyvoj celkového poétu uzatvorenych
zmliv a zmlav, ktoré presli verifikdciou (teda su uspesné) je pozitivny a priblizne
rovnomerny s vynimkou druhého sledovaného roku, kedy spolo¢nost musela celit’

novym konkurentom na trhu.
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Pocet uzatvorenych a zverifikovanych
zmlav na 1 obch.pracovnika

1000
900
800
700
| H Pocet
% 10 uzatvorenych
83 500 H zmliv na 1
& 400 - pracovnika
300 -
200 -
i Pocet zmluv po
100 - verifikécii na 1
0 - pracovnika
2013 2014 2015 2016
Roky

Graf 1: Poéet uzatvorenych a verifikovanych zmlav na 1 obch.pracovnika
(Zdroj: Vlastné spracovanie)

Nasledovné tri grafy odzrkadl'uju vyvoj zrusenych zmlav. DOvody zrusenia su tri
najcastejSiec — nespokojnost’ s pracovnikom, nespokojnost’ s produktom a neochota
menit’ dodavatela. Vo vsetkych rokoch je podiel zruSenych zmliv pre nevysvetlené
produkty najmensi.  Nespokojnost’ s pracovnikom sa od druhého roku drzi na
podobnych ¢islach. Neochota menit” dodavatela je v prvych dvoch rokoch priblizne
vyrovnana no Vtretom a S$tvrtom roku je rozdiel razantny. Pri¢inou narastu
stornovanych zmlav pre neochotu menit dodavatel’a spociva v tom, ze v tomto roku sa
naplno prejavilo otvorenie trhu senergiami, vstup viacerych konkurentov, z nich
niektori zakaznikov zavadzaji. Preto st l'udia opatrni a zbytocne nechcli menit’
podmienky dodavok energii a dodavatel'ov. Napriek tomu, ze jednotlivé hodnoty z roka
na rok rasti, mozno v kone¢nom dbsledku oznacit’ trend za pozitivny, pretoze celkovy

pocet uzavretych zmlav narasté rychlejsim tempom.
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Pocet zrusenych zmlav z dévodu
nespokojnosti s pracovnikom (na 1
obch.pracovnika)

60
50
M Pocet zruSenych
40 zmluv z dévodu
2 nespokojnosti s
330 - pracovnikom na 1
= pracovnika
20 -
10 -
0 -
2013 2014 2015 2016
Graf 2: Poéet zrusenych zmllv z dévodu nespokojnosti s pracovnikom
(Zdroj: Vlastné spracovanie)
4 \VA r Ve ~
Pocet zrusenych zmlav z dévodu
nespokojnosti s produktom (na 1
" obch.pracovnika)
35
30
H Pocet zrusenych
2 25 zmliv z dévodu
3‘3 20 nespokomostl S
) produktmi na 1
A 15 pracovnika
10
5
0

2013 2014 2015 2016

Graf 3: Po¢et zrusenych zmlav z ddvodu nespokojnosti s produktom
(Zdroj: Vlastné spracovanie)

65




Pocet zruSenych z dovodu neochoty

menit’ dodavatel’a (na obch.1 pracovnika)
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Graf 4: Poéet zrusenych zmliv z dévodu neochoty menit’ dodavatela
(Zdroj: Vlastné vypracovanie)

Kritérium 7: Pracovnici

Meritka vnimania

Meritka vnimania u pracovnikov nie st zistované ziadnou predpisanou pisomnou
formou. Najcastejsie su realizované prostrednictvom Strukturovanych rozhovorov, ¢i uz
S priamymi nadriadenymi alebo Skolitel'mi (pracovnik, ktory $koli nového pracovnika
aje zodpovedny za niekolkych dalSich pracovnikov). Pracovnik hned’ po prichode
absolvuje hodnotné skolenie, v ktorom sa plne zauci. Po¢as vykonu prace spolocnost’
organizuje vzdelavanie v oblasti novych produktov, zmien zakona a nariadeni, zmien
tarif. Taktiez poskytuje informécie o konkurentoch a snazi sa hl'adat’ nové sp6soby, ako
vycerpavajico odpovedat’ na dotazy zakaznikov, tzv. silné argumenty, ktoré pom0zu pri
ponukani produktov a uzatvarani zmlav.

Vedenie spolo¢nosti stanovilo Klasicky a skrateny pracovny tyzden, priemerne to
vychédza vol'no na kazdy druhy piatok. Pracovnikom sice neprispieva na stravu ani na
dopravu do kancelérie, plne vSak hradi vydavky na benzin do jednotlivych lokalit, kde

zékaznici byvaju a maju svoje odberné miesta. V zimnom obdobi im dava do obce
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automobily navySe, ktoré sluzia ako pojazdna kancelaria, na zahriatic a obvolanie
zakaznikov. Spolo¢nost’ organizuje vramci vykonu pracovnikov externého
zakaznickeho centra rozne motivaéné sttaze svecnymi cenami. Spolo¢nost’ chce

zabezpecCit’ spokojnost’ pracovnikov.

Ukazovatele vykonnosti

Do ukazovatel'ov vykonnosti v kritériu Pracovnici patri celkovy pocet zamestnancov za
obdobie, pocet zamestnancov, ktori chodia za zakaznikmi do terénu a odpracovany
podet dni. Dalej sa sleduje ukazovatel’ fluktuacie zamestnancov. Ked'ze st pracovnici
plateni od vykonu, teda od poctu zverifikovanych zmluv, sleduje sa tu aj ukazovatel
poctu celkovych a zverifikovanych zmlav na jedného pracovnika totozny s po¢tom
celkovych a zverifikovanych zmlav na jedného pracovnika v kritériu Zakaznici. Pocet
zmliv, ktory ma byt dosiahnuty na konci tyzdia je stanoveny na jeho zaciatku

Vv zavislosti od naro¢nosti oblasti, po¢tu pracovnych dni a po¢tu pracovnikov.

TabuPka 12: Kritérium Pracovnici - sledované ukazovatele vykonnosti

.

Pocet uzavretych zmliv na 1 obchodného

. 632 519 785 904

pracovnika
Pocet zmliv po verifikacii na 1 obchodného

540 405 638 730
pracovnika
Pocet zmluv na plyn po verifikacii na 1

227 140 277 309
obchodného pracovnika
Pocet zmluv na elektrinu po verifikacii na 1

259 228 270 302

obchodného pracovnika
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Pocet zmluv na doplnkové sluzby po

e - 54 37 91 118
verifikacii na 1 obchodného pracovnika
Zdroj: (15)
Fluktuacia zamestnancov v jednotlivych
rokoch
25
20
o ® Fluktuacia
i 15 pracovnikov v %
=
g 10
T
| I i i
0 T T T 1
2013 2014 2015 2016
Roky

Graf 5: Fluktuacia zamestnancov v jednotlivych rokoch
(Zdroj: Vlastné spracovanie)

Graf potvrdzuje, Ze prvy rok sledovaného obdobia je rok, v ktorom sa vytvorilo externé
zékaznicke centrum (vybrana spolo¢nost’) ateda fluktuacia pracovnikov bola znacne
vysoka. V dalsich troch rokoch sa fluktuécia vyrovnala a ostava na priblizne rovnakych
hodnotach. Fluktuacia pracovnikov sa vypocita ako podiel pracovnikov, ktori zo

spolocnosti odisli a celkového poctu pracovnikov v spoloc¢nosti.
V d’alSom grafe je vidiet, Ze pociatocné ndklady na Skolenie zamestnancov boli vysoké.

Postupne kazdym rokom sa néklady na Skolenie znizuju, kazdoro¢ne sa konaju skolenie,

ktoré iba aktualizuju a dopinajt informacie.
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Naklady na Skolenie na 1 pracovnika
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Graf 6: Naklady na $kolenie jedného pracovnika
(Zdroj: Vlastné spracovanie)

Na poslednom grafe v kritériu Pracovnici je zobrazena zavislost' celkového poctu
uzatvorenych zmlldv a poctu odpracovanych dni v jednotlivych rokoch sledovaného
obdobia. Z grafu mozno vidiet, Ze pocet pracovnych dni sa v poslednych troch rokoch
ustalil na podobnych hodnotach, pocet uzatvorenych zmliv sa zvySuje S vynimkou
druhého sledovaného roku, kedy spolo¢nost’ ¢elila prichodu novych konkurentov na trh.
Tato zavislost mozno oznacit’ ako slabu, velky vplyv na pocet uzatvorenych zmlav
nema pocet dni ale to, Ze sa zvysil pocet pracovnikov zo 7 v prvom sledovanom roku na

12 a 11 v dalSich rokoch.
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Graf 7: Poéet odpracovanych dni v jednotlivych rokoch

(Zdroj: Vlastné spracovanie)

Kritérium 8: Spolo¢nost’

Meritka vnimania

Ako uzZ bolo spomenuté pri predstaveni spolocnosti, pracovnici vybranej spolo¢nosti
vystupujl v mene materskej spolo¢nosti. Vybrana spolo¢nost’ ako taka neorganizuje
prieskumy verejnosti, ani sa nestard o zvel'ad’ovanie verejnej mienky o nej, ale zlepsuje
dobré meno aimage materskej spolo¢nosti. Materska spolo¢nost’ ako vyznamny
dodavatel’ energii na slovenskom trhu ma zalozenti nadaciu, ktorou pomaha k rozvoju
Skolstva, inovacii a komunit na uzemi Slovenskej republiky. Verejnostou bol tiez
pozitivne vnimany prieskum o podporu obnovitel'nych zdrojov energie a bolo zistené,
Zze zaujem obyvatelov Slovenska o zelenl energiu neustale narastd. O materskej
spolo¢nosti tiez dost’ informujd v tlaci a inych médiach. Vsetko je to vSak o materskej

spolo¢nosti a nie 0 jej dcére — analyzovanej spolo¢nosti. Ta iba prispieva k Sireniu

dobrého mena matky.
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Ukazovatele vykonnosti

Do kritéria Spolo¢nost’ mozno zaradit’ k ukazovatel'om vykonnosti evidenciu vydavkov
spojenych s PHM. Prave tato polozka je podstatna z hl'adiska Setrenia zivotného
prostredia a optimalneho vyuzivania automobilov na dochadzanie za zakaznikmi. Ako
je mozné vidiet’ v tabul’ke a aj grafe, spotreba a teda aj vydavky spojené s PHM vzrastli
oproti prvému roku, nakol’ko sa zvysil pocet pracovnikov o 5 (v poslednom roku o 4),
tym padom pribudlo jedno pracovné auto. Dalsim dovodom zvy3ovania vydavkov je
fakt, Ze uz boli odservisovani zakaznici v blizkom okoli a teda sa pracovnici posunuli
do vzdialenejSich lokalit. Narast savisi aj sVvacsim poctom odpracovanych dni
v ostatnych rokoch sledovaného obdobia. Tabul’ka vyjadruje ukazovatel’ prepocitany na

jednu uzatvorenu zmluvu.

Tabul’ka 13: Kritérium Spolo¢nost’ - sledované ukazovatele vykonnosti

Spotreba PHM na 1 uzatvorenu

. 2,8 9,3 10,8 8,2
zmluvu v litroch
Zdroj: (15)
Spotreba PHM na 1 uzatvorenu zmluvu
12
10
d=
S 8
= / @ Spotreba PHM na
= 6 1 uzatvorend
@ / zmluvu v litroch
8 4
¢ /
2
0 T T T 1
2013 2014 2015 2016
Roky

Graf 8: Spotreba PHM na jednu uzatvorent zmluvu
(Zdroj: Vlastné spracovanie)
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Kritérium 9: Ekonomické vysledky

Ekonomickeé vystupy
Za najdodlezitejsie meritka vnimania, ktoré spolo¢nost’ eviduje, st povazované vysledok

hospodarenia a vyvoj trzieb.

TabuPka 14: Kritérium Ekonomickeé vysledky - sledované meritka vnimania

Ekonomické vysledky 2013 2014 2015 2016
233812 82 219 288 590 301 140
Vysledok hospodarenia v € 25 552 7 858 46 065 77 378

Zdroj: (15)
r L3 Al
Vyvoj trzieb
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@
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Graf 9: Vyvoj trzieb
(Zdroj: Vlastné spracovanie)
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Zisk v jednotlivych rokoch
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Graf 10: Zisk v jednotlivych rokoch
(Zdroj: Vlastné spracovanie)

Z tabul’ky aj grafov mozno urcit’ pozitivny trend vyvoja tychto ukazovatelov, aj ked’
vroku 2014 nastal vyrazny prepad z dévodu prichodu novych konkurentov na trh.
V d’alsich rokoch podnikli potrebné marketingové kroky a pridali doplnkové sluzby,
preto sa hodnoty zacali zvySovat. V celom sledovanom obdobi je spolo¢nost’ ziskova,
teda méa kladny vysledok hospodarenia. Z Gétovnych vykazov spolo¢nosti je vidiet, Ze
najviac sa na tomto zisku podielaju trzby z predaja vlastnych vyrobkov a sluzieb. V
poslednych dvoch rokoch boli dokonca zvySené hodnoty oproti prvému roku, ¢o

predikuje narast aj v d’alsich rokoch.

Ukazovatele vykonnosti

NajpodstatnejSie interné ukazovatele vykonnosti pre danti spoloc¢nost’ suvisia
s dosiahnutymi trzbami v jednotlivych rokoch. Konkrétne sa sleduje produktivita na
pracovnika, pocet verifikovanych zmlav, podiel elektriny, plynu a doplnkovych sluzieb
na celkovych trzbach. K ukazovatelom vykonnosti mozno zaradit' aj vynaloZené

naklady na Skolenie, ktoré uz boli blizsie rozobrané v Kritériu 7: Pracovnici.
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TabuPka 15: Kritérium Ekonomické vysledky - sledované ukazovatele vykonnosti

Ekonomické vysledky 2013 2014 2015 2016
Naklady na $kolenie na 1 pracovnika

Produktivita v € na 1 obchodného
33402 6 852 24 049 27376
pracovnika

Pocet zmluv po verifikacii na
540 405 638 730

lobchodného pracovnika

Podiel elektriny na trzbach v € 112 230 46 052 121 208 123 467
Podiel plynu na trzbach v € 98 201 28 777 124 094 126 479
Podiel doplnkovych sluzieb na trzbach v € 23 381 7390 43 288 51 194

Zdroj: (15)
Produktivita v € na 1 obch.pracovnika

40,000

35,000

30,000 .
w M Produktivita v €
= 25,000 na 1 obchodného
= pracovnika
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©
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5,000 i
O T T T
2013 2014 2015 2016
Roky

Graf 11: Vyvoj produktivity na jedného obchodného pracovnika
(Zdroj: Vlastné spracovanie)

Z grafu vyvoja produktivity je opdt’ mozné vidiet, Ze v druhom roku sledovaného
obdobia sa zniZzila produktivita z ddvodu prichodu novych konkurentov na trh. V tretom
a Stvrtom roku sa produktivita postupne zvySuje a ma rasticu tendenciu. Produktivita sa

vypocita ako podiel trzieb a poctu pracovnikov.
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Nasledujuce tri grafy znazornuji podiel jednotlivych produktov (elektriny, plynu
a doplnkovych sluZieb) na celkovych trzbach v sledovanom obdobi. Najmensi podiel na
trzbach maju doplnkové sluzby. Elektrina prevazuje nad plynom prvé dva roky
sledovaného obdobia, ale od roku 2015 ma uz plyn o nieco vyssi podiel. Opat’ plati, ze

druhy rok bol poznaceny prichodom konkurencie.

Podiel zmlav elektriny na celkovych
trzbach

350,000

300,000

250,000

200,000 - HTrrby v €

150,000 -

Hodnoty v €

u Podiel elektriny na

100,000 1 trzbach v €

50,000 -

0 -
2013 2014 2015 2016

Roky

Graf 12: Podiel elektriny na celkovych trzbach
(Zdroj: Vlastné spracovanie)

75



Podiel zmlav plynu na celkovych trzbach
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Graf 13: Podiel plynu na celkovych trzbach
(Zdroj: Vlastné spracovanie)
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Graf 14: Podiel doplnkovych sluZieb na celkovych trzbach
(Zdroj: Vlastné spracovanie)
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2.2.4 Bodové hodnotenie Vysledkov

Tabul’ka 16: Kritérium Zakaznici - bodové hodnotenie

, - . . Rozsah a Bodové Pridelené
Zakaznici Trendy | Ciele | Zrovnanie .
primeranost’ | rozmedzie body

| Comnkdasosbanionl
o
o

~—~

Zdroj: Vlastné spracovanie)
Tabul’ka 17: Kritérium Pracovnici - bodové hodnotenie

o . . Rozsah a Bodové Pridelené
Pracovnici Trendy | Ciele [ Zrovnanie .
primeranost’ | rozmedzie body

10 10 0 17 10-20 15
X

o a
[N =
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o . . Rozsah a Bodové Pridelené
Pracovnici Trendy | Ciele | Zrovnanie .
primeranost’ | rozmedzie body

TR N S N A A

|

X X

X X
65 42 0 60

60-75 67

~~

Zdroj: Vlastné spracovanie)
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Tabul’ka 18: Kritérium Spolo¢nost’ - bodové hodnotenie

. . Rozsah a Bodové Pridelené
Spolocnost’ Trendy | Ciele [ Zrovnanie .
primeranost’ | rozmedzie body

(ZdrOJ Vlastné spracovanie)

TabuPka 19: Kritérium Ekonomickeé vysledky - bodové hodnotenie

e . . Rozsah a Bodové Pridelené
Ekonomické vysledky Trendy | Ciele | Zrovnanie .
primeranost’ | rozmedzie body

N I 55 ) 5 s

—
o
]
i
]

y--_--
N
L

(Zdroj: Vlastné spracovanie)
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TabulPka 20: Bodové hodnotenie za jednotlivé kritéria Vysledkov

o Ciastkové Pridelené Vysledné
Kritérium - Véha
kritérium body Body
6.2 38 0,25 9,5

Zakaznici

Bodové hodnotenie celkovo za kritérium 6: _
7.1 15 0,75 11,3

Kritérium 7:

Bodové hodnotenie celkovo za kritérium 7: _
8.2 7 0,5 3,5

Spolo¢nost’

Bodové hodnotenie celkovo za kritérium 8: _
9.1 31 0,5 15,5

Kritérium 9:

Poomurevedy | | L ]

Bodové hodnotenie celkovo za kritérium 9:

(Zdroj: Vlastné spracovanie)

2.2.5 Celkové bodové hodnotenie

Tabulka 21: Celkové bodové hodnotenie

I R N
———
| 4 Partnerstva a zdroje |

———
———

8 Spolocnost’ - vysledky

© Ekanomické visledky ___

(Zdroj: Vlastné spracovanie)
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Podla modelu START Plus sa celkovy pocet bodov dosiahnuty z hodnotenia
u zacinajucich podnikov pohybuje v rozsahu 100 — 300 bodov. Samozrejme treba
prihliadnut’ na vysledok s uréitou toleranciou +/- 25 bodov. Vysledok analyzovanej
spolocnost’ je 310, €o je aj po prihliadnuti tolerancie stale vel'mi pekny vysledok, ked’ze
ide o spolo¢nost’ zadinajucu so sebahodnotenim. V nasledujicom grafe mozno

prehladne vidiet’ najsilnejSie a najslabsie oblasti spolo¢nosti.

Porovnanie dosiahnutych bodov s maximom
160
140
120
© 100 - ® Maximalna
o
S 80 - hodnota
£ 60 - i Dosiahnuta
40 - hodnota
20 -
O -
< > > )
U o@o &@\ \\;&04’ \0\@ \@8@ \08@ \@8@
S R A S
S S O > X ool
& P 9 ) S )
& Xe) & & & Qo&
Q OO%A (\/‘b' {b‘ QO\ Q\)&'o
Q’&
Kritéria

Graf 15: Porovnanie dosiahnutych bodov s maximom
(Zdroj: Vlastné spracovanie)

81



3 IDENTIFIKACIA SILNYCH STRANOK A OBLASTI
PRE ZLEPSENIE

V nadvéznosti na analyticki cast, v ktorej som vybrani spolo¢nost’ posudila zo
vSetkych deviatich kritérii modelu START Plus, sa v tejto kapitole nachadza zhrnutie
silnych stranok spolo¢nosti a naopak aj oblasti pre zlepSenie. Z tychto oblasti na

zlepSenie bude vychadzat’ navrhova Cast’ diplomovej prace.

TabuPka 22: Kritérium Vedenie - silné stranky a oblasti pre zlepsSenie

Jasne definované poslanie, vizia a firemné hodnoty

Dobré vztahy so zamestnancami

Silné stranky Angazovanost’ zainteresovanych stran do identifikdcie postupu prace
Doraz na spokojnost’ zakaznika

Priebeh riadenia zmien

Oblasti pre Ustna forma zistovania spétnej véazby od zamestnancov

zlepSenie Mala autondémnost’ spolo¢nosti vo¢i materskej spolocnosti

(Zdroj: Vlastné spracovanie)

TabuPka 23: Kritérium Stratégia - silné stranky a oblasti pre zlepSenie

Stratégia

Jasna definicia trhu

Vyjasnenie zakladnej stratégie na najnizsiu uroven

Silné stranky Presne definované potenciélne rizika

Jasne stanoveny subor internych ukazovatel'ov

Vybudovany systém kontroly pri dosahovani ciel'ov

Oblasti pre Nedostatoéné zhromazd'ovanie informacii o trendoch v technologiach

zlepSenie Chybajlce porovnanie s druhym externym zakaznickym centrom

(Zdroj: Vlastné spracovanie)
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Tabul’ka 24: Kritérium Pracovnici - silné stranky a oblasti pre zlep$enie

Pracovnici

- -

Ziadna pisomné forma prieskumu spokojnosti

Oblasti pre _ . _ ) ) )
Zlozity systém odovzdavania zmluv, verifikacie a ich dalSieho
zlepSenie ]
Spracovania

(Zdroj: Vlastné spracovanie)

TabuPka 25: Kritérium Partnerstva a zdroje - silné stranky a oblasti pre zlepSenie

Partnerstva a zdroje

- _

Velka zavislost' od materskej spolocnosti

Oblasti pre L )
Technologicky rozvoj

zlepSenie 5
Ochrana dat

(Zdroj: Vlastné spracovanie)
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Tabul’ka 26: Kritérium Procesy, vyrobky, sluzby - silné stranky a oblasti pre zlepSenie

Procesy, vyrobky, sluzby

Silné stranky

Oblasti pre Marketing externého zakaznickeho centra

zlepSenie Forma zist'ovania spokojnosti zdkaznikov

(Zdroj: Vlastné spracovanie)

Tabul’ka 27: Kritérium Zakaznici-vysledky - silné stranky a oblasti pre zlepSenie

Zékaznici — vysledky

Silné stranky

Oblasti pre Posilnenie mena spolo¢nosti v porovnani s inymi dodavatel'mi

zlepSenie

(Zdroj: Vlastné spracovanie)

TabuPka 28: Kritérium Pracovnici-vysledky - silné stranky a oblasti pre zlepSenie

Pracovnici — vysledky

o -

Oblasti pre Ziadna predpisana forma hodnotenia spokojnosti pracovnikov

zlepSenie

(Zdroj: Vlastné spracovanie)



Tabul’ka 29: Kritérium Spolo¢nost>-vysledky - silné strdnky a oblasti pre zlepsenie

Spolo¢nost’ — vysledky

Silné stranky
Oblasti pre Povedomie o externom zakaznickom centre
zlepSenie

(Zdroj: Vlastné spracovanie)

TabuPka 30: Kritérium Ekonomickeé vysledky - silné stranky a oblasti pre zlepSenie

Ekonomické vysledky

Oblasti pre Nepripravenost’ na prichod konkurencie v roku 2014
zlepSenie

(Zdroj: Vlastné spracovanie)
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4 NAVRHY NA ZLEPSENIE

4.1 Zavedenie tabletov

Na zaklade rozhovorov so zamestnancami spolo¢nosti a aj na zaklade zhodnotenia
tretieho a Stvrtého kritéria (Pracovnici a Partnerstvd a zdroje) vidim prvi oblast na
zlepSenie v procese uzatvarania fyzickych zmlav, od ich uzatvorenia so zakaznikom,
cez néasledné prepisovanie anahravanie do systému, odnasanie do materskej
spolo¢nosti, skenovanie a archivaciu. V skratke popisany cely proces so zmluvami
(blizsie rozobrany v podkapitole 2.2.1 Analyza Kritérii Predpokladov, Kritérium:
Pracovnici, bod 3.1) povazujem za asovo naroény a zdihavy.

Mojim navrhom, ktory by skrétil azjednodusil tento proces, je zavedenie tabletov
astym spojené elektronické vypisovanie zmlav. Tablety by slizili obchodnym
pracovnikom v teréne pri praci so zdkaznikom a Uplne by nahradili fyzické vypisovanie
zmlav. Zazmluvneni zékaznici spolu s produktmi by boli ihned” ukladani do systému
materskej spolo¢nosti, ¢im by sa Uplne zrusili aktivity ako prepisovanie udajov zo
zmlav, zasielanie tychto udajov do materskej spolo¢nosti pre nahratie do systému,
odnasanie fyzickych zmluv do materskej spolo¢nosti atam néasledné skenovanie
a archivovanie tychto dokumentov. Vo vybranej spolo¢nosti ako aj v materskej
spolo¢nosti by to znamenalo zmenu néplne prace administrativnych pracovnicok,
pripadne presun na inu pracovnu poziciu v ramci tejto energetickej skupiny. Zmeny
V personalnom zlozeni spolocnosti by sa vSak udiali aZ po plnom a 100%-ne funkénom
zabehnuti tabletov do pouzivania a po odstraneni vSetkych nedostatkov implementacie.
Vybrana spolo¢nost’ by sa chcela vyhnut’ uplnému rozviazaniu spoluprace s nimi. Mohli
by nastat’ tri varianty: optimistickd — po elimindcii pracovnych miest by boli
zamestnanci interne premiestneni na iné pracovné pozicie; realistickd — z désledku
nedostatocnej kvalifikdcie by nebolo mozné umiestnit’ vSetkych nadbytoénych
pracovnikov na aktualne volné pozicie, t.j. zamestnanci, ktori by nespinali kritéria by
boli prepusteni; pesimistickd - prepusteni by boli vSetci nadbyto¢ni zamestnanci.
Obchodni pracovnici v teréne by mali pristup k databaze zékaznikov, k vypliujacemu

formuléru jednotlivych produktov ak zoznamu ich stacasnych produktov. Ostatné
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moduly systému materskej spolo¢nosti by nepotrebovali spristupnit. Formulare by sa
odosielali pri ONLINE pripojeni, ¢i uz v teréne alebo na konci pracovného dna
z kancelérie (zavisi od internetového pripojenia). Uplna nahrada fyzickych zmliv by
znamenala vlastnoru¢né digitdlne podpisovanie dotykovym perom na obrazovku
(digitalny biometricky podpis).

Je potrebné, aby pri podpise boli dodrzané tri podmienky z hl'adiska legislativy. Prva
definuje, Ze podpis je platny len, ak ho urobi konajuca osoba a nezalezi na tom, akul
formu ma nosi¢, ¢i sa dotyCny podpisuje na papier alebo napriklad tablet. Druha
podmienka uvéadza zachytenie obsahu pravneho Ukonu — je potrebné zabezpecit' aby
podpis aobsah dokumentu boli uzamknuté v jednom subore anemenné. Tretia
podmienka spoc¢iva v identifikacii osoby, ktord ukon urobila, napriklad uvedenim mena
apriezviska pri podpise. Spojenie tychto troch podmienok je mozné vyuzitim
Specializovaného softvérového nastroja, v ktorom pride priamo po podpise
k uzamknutiu obsahu dokumentu a vloZeniu podpisu s metadatami (kéd a meno
obchodného pracovnika, casova znamka, IP adresa, GPS sdradnice apod.)
a biometrickymi tidajmi (rychlost, zrychlenie, tlak, doba podpisu a iné). (20)

Ked'Ze sa pracovnici pohybuju v réznych terénoch, teda slepSim ale aj hor$im
internetovym pripojenim, tablety by fungovali v dvoch rezimoch. Prvy rezim-ONLINE
by sa pouzival vo vicsich mestach, kde nie je problém s internetovym pripojenim. Préca
vtomto rezime by znamenala automatické ukladanie a spravu ponuknutych
a odstihlasenych  produktov konkrétneho zdkaznika do systému spoloc¢nosti
(prostrednictvom odosielajucich formularov). Druhy OFFLINE reZim by bol pouZzivany
prave v miestach s hor§im alebo ziadnym internetovym signalom. V pripade OFFLINE
rezimu by si pracovnici v kancelarii stiahli celt databazu klientov do tabletov (V rezime
ONLINE) av teréne by pocas celého dna pracovali v OFFLINE rezime. Na konci
pracovného dna by opat v kancelarii poslali odosielajuce formuldre ONLINE.
Zakaznikovi by boli zmluvy nésledne poslané mailom alebo na vyziadanie fyzicky
poStou. V tabletoch by bola taktiez moZnost jednoduchého znacenia statusu
jednotlivych zakaznikov, teda ak s nim nebola uzatvorend zmluva na nejaké produkty,
¢1 nemal zdujem alebo nebol zastihnuty, aby pracovnik vedel, ¢i ma zmysel sa k nemu

vratit’ v inom case.
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Sucasni zamestnanci spolo¢nosti patria do mladej az strednej vekovej kategorie, preto
by praca s tabletom nebola Ziadny problém, samozrejme by absolvovali $kolenie pre
osvojenie si prace s nim a rozhranim formulara. Po kvalitnom zaskoleni by ¢as spojeny
s ,,vypisanim* zmluvy elektronickou formou bol kratsi, pracovnik by iba vyhl'adal meno
zédkaznika a odberné miesto a vSetky ostatné dostupné informacie by sa automaticky
stiahli z databdze. Po navoleni konkrétnych produktov, uréenia spdsobu dorucenia
zmluv, suhlase s obchodnymi podmienkami a podpismi obidvoch za¢astnenych stran by
sa formular ulozil na spracovanie pripadne ithned’ odoslal.

Dal§im vyznamnym dovodom zavedenia tabletov by bolo zvy3enie ochrany osobnych
Udajov zakaznikov. V sucasnosti je kazdému pracovnikovi vytladena databaza s Udajmi
zakaznikov v oblasti, v ktorej pracuje. Dahko ju mdze niekde zabudnut’ alebo stratit.
Naopak vV tablete by boli tieto data bezpeéne ulozené a oSetrené pristupovym
prihlasovanim. Teda ak by aj ndhodou prislo ku strate alebo odcudzeniu tabletu, ak
nebudd zadané spravne prihlasovacie Udaje, nedostane sa nikto prostrednictvom neho
do systému a Udaje o klientoch budu chranene.

Pouzivanie tabletov by prinieslo aj nové moZznosti prezentacie, spolo¢nost’ by mohla
zaviest pustanie ilustraénych videi, ktoré by zakaznikom jasne vysvetlili rozdiel
v prechode k inej spolo¢nosti a definovali ulohu distribatora energii na energetickom

trhu. Tym by sa l'ahSie presvedcil zakaznik a podporil predaj.

4.1.1 Zvolena technologia

Pri vyberani vhodnej technoldgie by zaviselo od toho, kol’ko finanénych prostriedkov
by bola ochotna vybrana spolo¢nost investovat. Dal§im otdznikom by bolo, &i aj
materska spolo¢nost’ prispeje uréitou dotaciou k obstaraniu tabletov, ktorymi by sa aj
zamestnancom jej spolo¢nosti usetrili niektoré ukony. Pre predstavu som vybrala typ
tabletu, ktory patri do drahsej cenovej kategorie. Samozrejme si mOze spolo¢nost’
vybrat’ iny, lacnejsi, musi v§ak podporovat’ digitalne biometricke podpisy.

Na tomto type tabletu, konkrétne HP Pro Slate 12 APQ8074, ma zaujalo profesionalne
prevedenie, garantovana zvySena ochrana udajov, rychla odozva aplikécii a dlhd vydrz
batérie. Vyrobca ho oznacuje ako vhodny prostriedok pre pracu v kancelarii ale aj na
cestach a v teréne. Je teda idealny pre rieSenie podnikovej mobility. Jeho cena je okolo
755 Eur. (21, 22)
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4.1.2 Ekonomické zhodnotenie

Pri zavedeni tabletov budu vynaloZené jednorazové néklady na ich obstaranie, aplikéaciu
s moznostou digitdlneho biometrického podpisu, vytvorenie formulara a Skolenie
pracovnikov. V poslednom sledovanom roku vybrana spolo¢nost’ zamestnavala 11
obchodnych pracovnikov, preto je potrebné kupit minimalne 12 tabletov (11
pracovnikov a 1 veddci pracovnik). Samozrejme pri prijati d’alSich zamestnancov by sa
tablety dokupili. Ako uz bolo spominané, tablety musia podporovat aplikaciu
digitdlnenho biometrického podpisu. V pripade vytvorenia formulara a skolenia
pracovnikov je dblezité pripomentt’ naviazanost' vybranej spolo¢nosti na centralu. To
znamena, ze zlepSovacie navrhy azmeny si predmetom schvélenia a spoluprace s
materskou spolo¢nost’ou. Aby materské spolo¢nost’ zachovala kompatibilitu a spravnost’
obsahu, zabezpecila by realizadciu formou spoluprace s ich oddelenim informaénych
technologii. Spolupraca by =zahffiala vytvorenie formulara, nasledné S$kolenie
pracovnikov vybranej spolocnosti a zabezpecenie prechodu elektronicky uzatvorenych
zmlav do centrélneho systému. Z dévodu dostupnej moznosti zapojenia oddelenia
informaénych technologii u materskej spolocnosti nepovazujem vyuZitie externych
sluzieb za relevantné. Ochota a bezproblémova realizacia tohto zlepSovacieho navrhu je
I Vzaujme materskej spoloCnosti, pretoze prinesie Uspory aj na jej strane (Uspora
skenovania a archivacie zmlav).

Pri pouzivani tabletov je potrebné ratat’ s prevadzkovymi nékladmi. V ramci materskej
spolo¢nosti bude zabezpeCend sprava a aktualizacia systému, dcérska (vybrand)
spolo¢nost’ by hradila naklady spojené s opravou mimo zaruény servis. Servis a opravy
by boli individualne u kazdého tabletu, v zavislosti od funkénosti a Setrnosti pouzivania,
preto uvadzam v tabul’ke niz$ie iba orienta¢nu cenu.

Hlavnou vyhodou zavedenia tabletov by bolo zjednoduSenie zlozitého procesu
spracovania zmllv atym padom zna¢nd uspora Casu z prepisovania, skenovania
a archivacie. U vybranej spolo¢nosti by i8lo o eliminaciu triedenia a prepisovania
udajov zmluvy do elektronickej podoby, na strane materskej spolo¢nosti o eliminéciu
skenovania a archivacie zmlav. Odstranenim tychto Cinnosti by sa uSetrili mesacne
znatné mzdové naklady. V sucasnosti ide o dve pracovné pozicie vo vybranej
spolo¢nosti a tri pracovné pozicie v materskej spolo¢nosti. Je na zvazeni vedenia, ¢i

dané¢ pracovné pozicie zrusi uplne, preradi pracovnikov na iné miesto (napriklad
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posilnenie pracovného tymu) alebo zltiéenim ostatnych ¢innosti vykonavanych na tejto
pozicii ponechd niektoré z nich. Nasledujtca tabul’ka predstavuje orienta¢né vycislenie

nakladov a Uspor tohto navrhu s alternativou tspory mzdovych nakladov vsetkych

administrativnych pracovnikov.

TabuPka 31: Ekonomické zhodnotenie tabletov

VynalozZené naklady - jednorazové

Nékupné cena tabletu 755 Eur
Pocet potrebnych kusov 12 ks

Celkova suma za nakup tabletov 9060 Eur
Cena aplikacie 50 Eur
Celkova cena aplikacii do tabletov 600 Eur
Vytvorenie formulara 300 Eur
Skolenie pracovnikov 100 Eur

Prevadzkové naklady - mesa¢ne
Servisné naklady 80 Eur
Sprava systému 90 Eur
Usetrené naklady - mesacéne

Priemerné mesa¢né mzdoveé naklady na pracovnika 744 Eur
Pocet pracovnikov 5 pracovnikov
Celkové mzdové naklady 3720 Eur

(Zdroj: Vlastné spracovanie podla 23)

Definovat’ zisk, ktory prinesie zavedenie tabletov, je narocné, nakolko proces
uzatvarania zmlav je individudlny a zavisi od pracovnikov. Tymto zavedenim sa sice
znizi Cas celého procesu, no mozu pOsobit’ iné faktory (presviedCanie zakaznika,
Struktara produktov), ktoré ovplyvnia celkovy vysledok. Preto vtomto pripade
porovnam naklady vynaloZzené v prvom roku investicie s Usporami ziskanymi taktiez
v tomto roku. Po scitani jednorazovych a mesa¢nych nakladov (prevedenych na obdobie
jedného roka) spolo¢nost’ vynalozi v prvom roku 12 100 Eur. V porovnani s tym bude
v prvom roku z dévodu nizSiecho poétu pracovnikov usetrenych 44 640 Eur. Z tohto
porovnania vyplyva splatenie investicie uz v prvom roku. V nasledujicej tabulke

uvadzam pre doplnenie priemerné mesa¢né naklady a uspory v prvom roku investicie,




ale aj v d’alsich rokoch. Néklady v prvom roku sl navySené o jednorazovo vynalozené
néklady spojené s obstaranim tabletov, Skolenim, vytvorenim formulara a aplikacie
s biometrickym podpisom. Z tohto porovnania vidno, Ze priemerné mesa¢né uspory

prevysuju priemerné mesaéné naklady, teda ide o vyhodnu investiciu.

TabuPka 32: Priemerné naklady a Uspory v jednotlivych rokoch

Priemerné mesa¢né naklady a uspory

Priemerné mesa¢né naklady v prvom roku 1008 Eur
Priemerné mesacné naklady v d’alSich rokoch 170 Eur
Priemerné mesacné Gspory 3720 Eur

(Zdroj: Vlastné spracovanie)

4.1.3 Navrh pracovného prostredia

Pracovné prostredie v tabletoch by bolo upravene profesionalnymi grafikmi a
obsahovalo by logo jak vybranej spoloc¢nosti tak aj jej materskej spolo¢nosti. Zakladny
obsahovy navrh by sa skladal z ¢asti zakladnych Gdajov o0 zakaznikovi, jeho sucasnych

produktoch a novych produktoch.

Zakladné udaje o zakaznikovi

Adresa trvalého pobytu

-Popisné cislo:

KoreSponden¢na adresa:

Obrazok 3: Tablet - Z&kladné udaje o zakaznikovi
Zdroj: (Vlastné spracovanie podla 15)
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Sucasné produkty

Cislo predajcu:

Obréazok 4: Tablet — Sucasné produkty
Zdroj: (Vlastné spracovanie podla 15)

Nové produkty

Cislo predajcu:

Obrazok 5: Tablet — Nové produkty
Zdroj: (Vlastné spracovanie podl'a 15)

92



4.2 Pisomna dokumentécia spokojnosti zakaznikov

V analytickej casti bolo deklarované, Zze vo viacerych oblastiach riadenia a organizacie
vybranej spolo¢nosti ma hlavné slovo a vyhradné pravo v rozhodovani jej materska
spolo¢nost. To povazujem ako tiez jednu z oblasti pre zlepSenie, viac delegovat’
pravomoci dcérskej spolo¢nosti. Samozrejme, nie v rozhodovani o zasadnych veciach,
ale skor v organizacii prace a hlavne vztahu so zdkaznikmi. Ak by vybrana spolo¢nost’
mala k dispozicii priamu spatnti vizbu od zakaznikov, vedela by sa rychlejsie reagovat’
a prispdsobit’ sa ich potrebam.

Preto navrhujem, aby ihned’ po uzatvoreni zmluvy so zakaznikom bol vyplneny s nim aj
dotaznik. Spolo¢nosti by to slizilo ako bezprostredny prieskum spokojnosti a uistenie
sa toho, ze zakaznik vSetko pochopil. Zaroveii, ak by som naviazala na prvy névrh
zavedenia tabletov, zakaznikovi by ostal fyzicky papier o navsteve pracovnika a tento
dotaznik by mal preitho formu ,zhrilujuceho listu®, teda informacii, ¢o sa pocas
navstevy vykonalo (zédkaznikovi by ostala kopia dotazniku). Elektronicky uzatvorené
zmluvy by mu boli doruc¢ené mailom alebo postou, ako uz bolo spomenuté, do 14 dni.
Vybrana spolo¢nost’ nepatri k tym, ktoré maju malo vyznamnych klientov, naopak, méa
velky pocet zakaznikov, ktorym ponuka rovnaké produkty. Z tohto ddvodu by sa
rozposielanie mailom alebo postou nejavilo ako efektivne. Zasielanie dotaznikov postou
by znamenalo vel'ké dodato¢né naklady spojené so zakaznikmi a zasielanie mailom by
nepokrylo vSetky vekové kategorie zdkaznikov (starSi I'udia internet nepouZzivaji) alebo
by bolo bezpredmetné pre I'udi, ktori k nemu nemaju pristup z geografickych dévodov
a nedostato¢ného pokrytia signalom.

Ked'Ze sa zékaznici rozdeluju na vernych, ktori stile vyuzivaja sluzieb vybranej
spolo¢nosti (kon¢i im doba viazanosti a pracovnik s nimi uzatvori novd zmluvu), a na
tych, ktori prechadzaji od inych konkurentov, dotaznik by mal dve sady otazok. Prva
by obsahovala otazky pre novych zékaznikov tykajuce sa priebehu navstevy pracovnika
a urovne vysvetlenia a informovania zakaznika. Otazky by boli definované s moznostou
odpovedi ANO, SKOR ANO, NIE, SKOR NIE. Tieto $tyri moznosti odpovede by sa
pri vyhodnocovani dotaznikov 'ahko kvantifikovali, v tom istom poradi ¢iselnou skalou
4,3,2,1. V pripade akychkol'vek nejasnosti v dotazniku, alebo ak by zdkaznik oznacil
niektori odpoved za nepochopenti (NIE, SKOR NIE), by bol stile priestor na
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vysvetlenie. Druha ¢ast’ otazok by bola zamerana pre stalych zakaznikov a vyjadrenie

ich nazoru na produkty spolo¢nosti poCas doby viazanosti. Aj v tejto Casti by bol

rovnaky typ odpovedi. Co je dolezité uviest, list s dotaznikom by obsahoval aj datum

vyplnenia, podpis zakaznika a podpis pracovnika. Navrh otdzok dotazniku vyzera

nasledovne.

Tabul’ka 33: Dotaznikové Setrenie spokojnosti zakaznika

ANO

NIE

SKOR
NIE

Boli ste spokojny s pristupom a vystupovanim

pracovnika?

Boli Vam produkty dostato¢ne vysvetlene?

Porozumeli ste vernostnym benefitom?

Bola VVam jasne vysvetlena zmena dodavatela

energii?

Bol Vdm ozndmeny termin prechodu do nasej

spolocnosti?

Boli Vam vysvetlené zékaznicke telefonne linky?

Boli Vam vysvetlené mozné spdsoby platby za

energie?

Boli dodrzané cenové podmienky dohodnuté

v zmluve?

Boli ste spokojni s platobnymi moznostami v nasej

spolocnosti?

Hodnotite iroven komunikacie a poskytovania

informécii v nasej spolo¢nosti za dostatocn?

Boli ste spokojni s rieSenim reklamacii?

Nastali nejaké problémy v dodavke energii pocas

doby viazanosti?

Vyuzili ste doplnkové sluzby a ak ano bolo ich

plnenie v stlade so zmluvnymi podmienkami?

Zdroj: (Vlastné spracovanie)
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4.3 LepSia dokumentacia spokojnosti pracovnikov

Mojim d’al$im navrhom, ktory vyplyva z kritéria Pracovnici a Pracovnici - vysledky, je
zavedenie vypliania dotaznikov spokojnosti pracovnikov. Napriek tomu, Ze sa
spokojnost’ zamestnancov zistuje na dennej baze, je len v Ustnej podobe. Aby
zamestnanci nemali  pocit nerovnocennych pracovnych vztahov, teda oni musia
dokumentovat’ vSetko pisomne a elektronicky, ¢i uz v priebehu dna alebo konecné
vysledky, ale ich problémy a ndzory sl preberané Ustne anie st ziadnym sposobom
zaznamenané, malo by vedenie spolo¢nosti zaviest' ur€iti formu pisomnej spétnej
vazby. Tato spédtna vazba by bola zamerana na hodnotenie spokojnosti pracovnikov
a zistenie ich nazorov a postojov k spdsobu organizacie prace ¢i prace samotnych
vedtcich pracovnikov. Pod toto priebezné pisomné zistovanie tejto spokojnosti by
samozrejme nepatrilo rieSenie ur¢itého ne¢akane vzniknutého a promptného problému.
Sledovanie spokojnosti pracovnikov je rovnako dodlezité ako zistovanie spokojnosti
zakaznikov. Spolo¢nost’ ma dve moZnosti realizacie. Tou prvou je vyuZitie sluZieb
externych spoloc¢nosti, ktoré sa podobnymi prieskumami zaoberaju, tou druhou je
vykonat’ prieskum vo vlastnej rézii. Ked’Zze ma vybrana spolo¢nost’ do 20 pracovnikov,
teda nie je potrebné, aby do prieskumu spokojnosti investovala vela finan¢nych
prostriedkov, a ma S$pecificky predmet Cinnosti (ktory sa nedd porovnat s velkym
mnozstvom inych podnikov), odporua¢am vykonat prieskum vo vlastnej rézii.
Odporucam zvolit' formu dotazniku, ktory by bol anonymny, aby zamestnanci
odpovedali pravdivo a Uprimne. K tomuto dotaznikovému Setreniu je potrebné uviest,
zZe pracovnici by mali byt oboznameni ako s nim, jeho vecnym obsah, tak aj s dovodom
a u¢elom vypliania.

Vyplnené dotazniky by slazili materskej spolo¢nosti ako urCité hodnotenie ¢i uz
veducich pracovnikov dcérskej (vybranej) spoloc¢nosti alebo celkovo prace nimi
riadene;j. Stali by sa tak cennym zdrojom informacii pre matersku spoloc¢nost’ a priniesli
by podnety, ako pracu zefektivnit. Pracovnici by tiez mali pocit, Ze ich problémy
a poziadavky nebudu zabudnute, ale riadne dokumentované a posunuté az do materske;j
spolocnosti.

Je podstatné pravidelne opakovat' vyplhanie dotaznikov, aby sa zistilo, ¢i naposledy

zistene nedostatky boli odstranené. Dotaznik by obsahoval otazky z viacerych oblasti
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prace tykajlcej sa zamestnancov. Otazky by boli jasne definované s moznostou
odpovedi ANO, SKOR ANO, NIE, SKOR NIE. Aj pri tomto dotazniku by bola pouzita
Skala 4,3,2,1 pre kvantifikaciu vysledkov a mozné vyhodnotenie. Na zaver by bol
priestor na iné pripomienky pracovnikov. Nakolko spolo¢nost nema vela
zamestnancov, blizsie $pecifika ako vek, vzdelanie a podobne by sa neuvédzali. Navrh

dotazniku vyzera nasledovne.

Tabul’ka 34:Dotaznikove Setrenie spokojnosti pracovnikov

SKOR SKOR
ANO i NIE
ANO NIE

Povazujete povedomie o stratégii za

dostato¢né?

Ste spokojny s pristupom Vasho

nadriadeného?

Ste pri vykone Vasej prace ¢asto vystaveny

stresu?

Prichadza pri vykone Vasej prace Casto ku

konfliktom?

Povazujete informovanost’ v spolo¢nosti za

dostato¢nt?

Povazujete sucasné vybavenie k vykonu

prace za dostato¢né?

Ste spokojny so systémom hodnotenia?

Ste spokojny s finanénym ohodnotenim?

Ste spokojny s pracovnymi podmienkami?

Ste spokojny s pracovnou dobou?

Povazujete sucasné zamestnanecké vyhody

za dostatoc¢né?

Povazujete komunikaciu v spolo¢nosti za

otvorenu?
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i SKOR SKOR
ANO i NIE
ANO NIE

Uvazujete v st¢asnosti o odchode z prace?

Zdroj: (Vlastné spracovanie)

4.4 Realizacia externého benchmarkingu

Dal§im navrhom, ktory by prispel k zvyseniu konkurencieschopnosti a dlhodobému
uspechu, je realizdcia benchmarkingu. Spolo¢nost’ doteraz nerealizovala Zziadne
porovnanie s inou spolo¢nostou na slovenskom alebo zahrani¢nom trhu. Ako bolo
spomenuté v analytickej Casti, materska spolo¢nost’ iniciovala vznik dvoch externych
zakaznickych centier, jedno v Trnave (vybrana spolo¢nost’) a druhé v Nitre. Samotna
materskd spolocnost’ a ani vybrana spolo¢nost” vSak doteraz nevykonali porovnanie
tychto dvoch centier. Obidve centrd si zamerané na poskytovanie produktov
domacnostiam a fyzickym osobdm, informacie znich sa daju jednoducho ziskat
sprostredkovane prostrednictvom materskej spolo¢nosti alebo priamo Vvzajomnou
komunikaciou. Napriek tomu, Ze patria do jednej podnikovej skupiny, i§lo by o externy
benchmarking, pretoze st to dve samostatné spolo¢nosti.

Realizaciou benchmarkingu ide v prvom rade o zistenie vlastnych silnych stranok ale aj
oblasti, vktorych sa moze spolocnost’ zlepsit. Poznanim vlastnej c¢innosti a
kvantifikovanim jej vysledkov sa kon¢i prva ¢ast’ benchmarkingu. Nasleduje skimanie,
ako rovnaké Cinnosti vykonava na$ partner v benchmarkingu a aké dosahuje vysledky.
Hlavnym zamerom je, inspirovat’ sa v oblastiach, v ktorych je porovnavana spolo¢nost’
lepSia ako ta nasa a GspeSne jednotlivé zmeny aplikovat. MoZe ist’ o priebeh procesov,
vyuZivanie znalosti, organizacné zaleZitosti a podobne. Pri myslienke externého
benchmarkingu je podstatné definovat’ realiza¢ny tym a plan benchmarkingu (zber dat
naSej spolo¢nosti, zber dat od partnera, porovnanie a vyhodnotenie, komunikovanie
vysledkov a realizacia zlepSeni). (6)

Vzdy je vel'mi dolezité pre aky typ benchmarkingu a pre porovnavanie akych udajov sa
spolo¢nost’ rozhodne. V pripade analyzovanej spolocnosti je vhodny vykonovy

benchmarking, teda porovnavat’ dosiahnuté vysledky a pristupy k ich dosiahnutiu u
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dvoch externych zakaznickych centier. Podl'a mdjho nazoru by bolo vhodné porovnavat
minimalne nasledovné ukazovatele: produktivita, celkové trzby a zisk spolo¢nosti, pocet
zmluv zvlast na plyn, elektrinu a doplnkové sluzby po verifikacii, podiel plynu,
elektriny a doplnkovych sluzieb na trzbach. Vykonanim tohto typu benchmarkingu by
spolo¢nost’ ziskala porovnanie vykonnosti dvoch externych centier. Dalsou vol'bou je
moznost’ zamerat’ sa na podmienky dosahovania tychto vysledkov, pracovné podmienky
a organizaciu obchodnych pracovnikov ako napriklad nadklady na Skolenie a troven
Skoleni, s tym spojend fluktuacia zamestnancov a UspeSnost’ pri uzatvarani zmlav. ISlo
by o procesny benchmarking. V tomto pripade by sa analyzovana spolo¢nost’” mohla
inSpirovat’ v procese Skolenia i organizacie prace.

Ked'Ze je hlavna ¢innost’ tychto dvoch centier identicka a zohnat' informacie o druhej
spolo¢nosti by nebolo naro¢né, prinosy benchmarkingu by boli znacne vysSie nez

naklady vynalozené na jeho realizaciu.

4.5 Realizacia marketingu externého zakaznickeho centra

Poslednou oblastou pre zlepSenie, ktord vyplyva z analytickej Casti, je nedostato¢na
propagacia externého zakaznickeho centra (analyzovanej spolo¢nosti). Ako uz bolo
uvedeneé, otazka marketingu je plne v rézii marketingového oddelenia materskej
spolo¢nosti. Ta sa vSak zameriava na prezentaciu spolo¢nosti navonok a na prezentaciu
svojich produktov. Napriek tomu, ze prave materska spolo¢nost’ zriadila toto externé
zakaznicke centrum, neinvestovala do jeho zviditeI'nenia a prezentdcie Ziadne finanéné
prostriedky.

Preto navrhujem, aby samotna spolo¢nost’ realizovala (alebo s tymto ndvrhom apelovala
na materska spolo¢nost’) marketingové aktivity, ktoré by zvysili povedomie externého
zakaznickeho centra u zakaznikov a zjednodusili tym pracu obchodnym pracovnikom.
Hlavne ked sa v sucasnosti na trhu nachadza vel'a inych stikromnych spolo¢nosti, ktoré
sa snazia ziskat’ ¢o najviac zakaznikov. Po takychto skusenostiach s 'udia nedovercivi
a pracovnici musia zacat' kazdi navstevu presviedCanim, Ze nie st podomovymi
predajcami novovzniknutych spolo¢nosti. Sice spolo¢nost’ zasiela popredu zakaznikom

0znamy 0 navsteve pracovnikov, drviva vac¢sina to neberie do ivahy a ihned’ spusti svoj
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obranny mechanizmus (,,ni¢ nebudem podpisovat™, ,,uz tu boli nejaki predajcovia,
nechcem nic¢“, ,, nechcem sa s Vami rozpravat™).

Materska spoloc¢nost’ pravidelne aktualizuje svoju internetovl strdnku a taktieZ
pravidelne dava do tlace prospekty k jednotlivym produktom. Preto by nebolo financ¢ne
naro¢né na tieto miesta doplnit’ informacie o externom zakaznickom centre a par viet
0jeho fungovani, aby zakaznici neboli taki prekvapeni. Nakolko je materska

spolo¢nost’ silnym hra¢om na trhu, mohla by vyuzit’ a dovolit’ si aj reklamu v médiach.
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ZAVER

Cielom diplomovej prace bolo zhodnotit’ vykonnost vybranej spolo¢nosti pomocou
viackriteridlneno Modelu START Plus a navrhnat’ zlepSenia vyplyvajiuce zo zistenych
oblasti pre zlepsenie.

V prvej Casti bol popisany tento model spolu s inymi, ktoré sa pouzivaji na hodnotenie,
a bola vysvetlend jeho aplikécia v praxi. Analyticka Cast’ sa zacala kratkym vysvetlenim
predmetu Cinnosti vybranej spolo¢nosti. Podklady pre zhodnotenie podl'a Modelu
START Plus som ziskala z rozhovorov so zamestnancami a z internych dokumentov
spolo¢nosti. Najskor bola analyzovana cast' oznaena ako Predpoklady, teda co
spolo¢nost’ robi, a vzapéti vysledky, ktorych dosahuje, oznacené pojmom Vysledky.
Jednotlivé kritéria v tychto dvoch oblastiach boli bodovo ohodnotené. Vybrana
spolo¢nost’ dosiahla celkovo 310 bodov, ¢o je na spolocnost, ktord zacina so
sebahodnotenim vel'mi pekny vysledok.

Z hodnotenia vykonnosti spolo¢nosti som stanovila jej silné stranky ale aj oblasti pre
zlepSenie. Medzi silné strdnky mozno zaradit’ dobré vztahy so zamestnancami, presne
definovany pracovny postup a systém odmenovania, ponuka kvalitnych produktov, ¢i
jasne definovany sdbor internych ukazovatelov. Naopak, nedostato¢né pisomné
zistovanie spatnej vazby od zamestnancov a zakaznikov, neexistujlce porovnanie so
spolo¢nostou s rovnanym predmetom cinnosti, nedostatoény marketing ¢i zlozZity
proces spracovania zmluv boli definovane ako oblasti pre zlepSenie.

Na jednotlivé oblasti pre zlepSenie som v navrhovej ¢asti menovala niekol’ko zlepSeni —
zavedenie vypliiania dotaznikov spokojnosti pre pracovnikov a zakaznikov, realizaciu
marketingu, vykonanie benchmarkingu a zavedenie tabletov do prace obchodnych
pracovnikov. Tieto navrhy by dané nedostatky odstréanili alebo ich aspont zmiernili a

tym prispeli k zvySenému hodnoteniu spolo¢nosti.
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PRILOHA C. 1: Otazky pre jednotlivé oblasti predpokladov v Modeli START Plus

(Zdroj 12)

Kritérium 1: Vedenie

Cislo

Poziadavky modelu

11

Ako sa Clenovia vedenia podielali na definovani poslania organizacie, vizie,
firemnych hodn6t a zasad etiky podnikania? Ako ¢lenovia vedenia osobne zdiel'aja
viziu, hodnoty azasady etiky podnikania zamestnancom a d’al$im

zainteresovanym stranam?

1.2

Akym spbsobom ¢lenovia vedenia svojim konanim reprezentuju prijaté firemné
hodnoty a etické zasady? Ako vyuzivaju spdtni vézbu od zamestnancov

k hodnoteniu svojich manazérskych schopnosti a spésobu riadenia spolo¢nosti?

1.3

Akym spdsobom ¢lenovia vedenia rozvijaju a zlepSuju systém riadenia organizacie
a stanovuju kratkodobé i dlhodobé priority s ohl'adom na hlavné zainteresované

strany?

14

Ako Clenovia vedenia zaistuju pravidelné vyhodnocovanie a zlepSovanie
vykonnosti organizacie? Bol c¢lenmi vedenia definovany vyvazeny subor

vysledkov?

15

Akym spOsobom ¢lenovia vedenia podporuji zapojenie zainteresovanych stran do

identifikacie potrebnych zmien, trvalého zlepSovania a inovacnych aktivit?

16

Ako zdeluji c¢lenovia vedenia dévody kzmene pracovnikom v organizécii

a d’al$im zainteresovanym stranam?

1.7

Ako ¢lenovia vedenia riadia zmeny aako sa osobne angazuju v ¢innostiach
zlepSovania? Akym spdsobom usiluju o cielené zlepSovanie procesov a uplatiuji

pri iom principy projektového riadenia?

18

Akym spbsobom ¢lenovia vedenia osobne motivuji ostatnych pracovnikov
k ucasti na rozvoji vykonnosti organizacie? Ako prejavuji veduci pracovnici

vhodné uznanie timového Usilia a Gsilia jednotlivcov?

19

Ako sa Clenovia vrcholového vedenia zapajaju do systematického rozvoja vztahov

a cielenej komunikacie s kl'a¢ovymi zakaznikmi?

1.10

Ako sa veduci pracovnici osobne zapajaju do aktivit s d’al§imi partnermi, napr.

v rdmci miestnej komunity, profesijnych zdruzeni apod.?




Kritérium 2: Stratégia

Cislo Poziadavky modelu

2.1 Ako definuje organizécia trhy a segmenty trhu, na ktorych p6sobi alebo planuje
pOsobit’?

2.2 Akym spdsobom st zhromazd’ované aktualne informacie o vyvoji na relevantnych
trhoch, vratanie aktivit konkurentov?

2.3 Akym spbsobom bola stanovend stratégia organizacie k naplneniu poslania
avizie?

24 Ako su pri tvorbe stratégie vyuzité informacie tykajice sa ocakavania
zainteresovanych stran, vratane zakaznikov, zamestnancov, vlastnikov, partnerov
a spolocnosti?

25 Ako st pri tvorbe stratégie vyuzivané hodnoty avyvojové trendy internych
ukazovatel'ov vykonnosti?

2.6 Ako st pri tvorbe stratégie vyuzité informacie o novych technoldgiach
a podnikatel'skych modeloch?

2.7 Ako je zaistena systematickost’ procesu tvorby stratégie organizacie? Ako su
identifikované ,kritické faktory tGspechu®, ako je hodnoteny dosiahnuty pokrok
v porovnani s planom a ako je prevadzana pripadna aktualizacia stratégie?

2.8 Akym spbdsobom su identifikované potencialne rizik4, ktoré mézu ohrozit
dosiahnutie stanovenych cielov aako sa pre identifikované rizikd pripravujd
alternativne scenare alebo krizové plany?

2.9 Ako je vorganizécii zaistené systematické zdelovanie stratégie vSetkym
zainteresovanym stranam a ako je v organizécii hodnotené povedomie o stratégii?

2.10 Akym spdsobom sa stratégia rozpracovava na nizSie urovne organizacie az na

uroven individualnych cielov pre jednotlivé organiza¢né jednotky a pracovnikov?
Ako su vyhodnotené pokrok a dosiahnutie tychto cielov?




Kritérium 3: Pracovnici

Cislo Poziadavky modelu

3.1 Ako si organizacia stanovuje stratégiu a plany v oblasti riadenia 'udskych zdrojov
a ako tieto materialy aktualizuje v sulade s vyvojom stratégie organizéacie?

3.2 Akym spbsobom sa stanovuju pozadované kompetencie, znalosti a dovednosti
zamestnancov, aby boli vstlade so sufasnymi a ocakavanymi potrebami
organizacie a pokial’ su kompetencie dokumentované tak akym spdsobom?

3.3 Ako prebieha nabor zamestnancov a kariérny rozvoj, aby bol v sulade
S pozadovanymi kompetenciami, znalostami a dovednostami, a akym spdsobom
je zaisteny sulad s principom rovnych prilezitosti?

3.4 Akym spbsobom je planované vzdelavanie a systematicky rozvoj kompetencii
pracovnikov, aby boli v sulade s celkovou firemnou stratégiou a ciel'mi, a ako
vzdelavanie a rozvoj prebieha?

3.5 Akym spbsobom organizacia definuje pravomoci a zodpovednosti pracovnikov?
Ako je zaistené, aby boli rozhodnutia robené na najnizSej moznej Urovni
(delegéacia pravomoci)?

3.6 Ako sa vykonava pravidelné hodnotenie pracovnikov (vratane vedcich
pracovnikov), aby podporilo dosahovanie individualnych a tymovych cielov?

3.7 Akym spb6sobom aakymi prostriedkami prebieha vramci organizacie
komunikécia, a to smerom dole, to je od vedenia k jednotlivym pracovnikom , tak
aj zdola nahor?

3.8 Ako organizacia vyuziva vysledkov prieskumu spokojnosti pracovnikov pre
zlepSovanie postupu v oblasti vedenia, riadenia a rozvoja pracovnikov?

3.9 Ako sU pracovnici povzbudzovani a podporovani, aby sa zapojili do procesu
rozvoja organizacie a do trvalého zlepSovania?

3.10 Ako je zaistené, aby odmenovanie a uzndvanie pracovnikov podporovalo ich

angazovanost’ a motivaciu, a to v stlade so stratégiou organizacie?




Kritérium 4: Partnerstvo a zdroje

Cislo Poziadavky modelu

4.1 Akym spbsobom organizacia identifikuje prilezitosti pre vytvaranie partnerstiev,
ktoré su v sulade s celkovou stratégiou?

4.2 Ako zdiel'a organizacia znalosti a skusenosti s vybranymi obchodnymi partnermi
a ako s nimi spolupracuje napriklad pri vyvoji novych vyrobkov a sluzieb?

4.3 Ako sa zaistuje, aby finanéné zdroje organizicie boli vyuzivané v sulade
s celkovou stratégiou? Ako je planovana a hodnotena navratnost’ investicii?

44 Ako sU v organizacii riadené finanéné rizika?

4.5 Ako je zaistované, aby bol hmotny majetok organizacie (budovy, zariadenia
apod.) vyuzivany najlep§im moZnym spdsobom avsulade so stanovenou
stratégiou a ciel'mi?

4.6 Akym spbsobom sU identifikované pripadné negativne dopady organizacie na
zivotné prostredie? Existuje definovany postup pre ich rieSenie?

4.7 Akym spOsobom je zaistované, aby organizacia hospodarila s vyuzivanymi
zdrojmi efektivne (material, energie), minimalizovala ich spotrebu a objem
vzniknutého odpadu a kde je to mozné, aby robila recyklaciu odpadu?

4.8 Akym spbsobom je riadeny technologicky rozvoj organizacie, aby bol v sulade so
stanovenou stratégiou a ciel'mi?

4.9 Ako je zaisteny pristup internych aexternych uzivatelov k potrebnym
informéaciam a datam? Ako je zaistena relevantna ochrana dat a Udajov?

4.10 AKo je zaisteny rozvoj a ochrana dusevného vlastnictva organizacie?




Kritérium 5: Procesy, vyrobky a sluzby

Cislo Poziadavky modelu

5.1 Aky systém organizacia vyuziva k definovaniu a riadeniu procesov, napr.
S vyuzitim systémov akosti (napr. ISO) a ekologickych a bezpecnostnych
Standardov? Maju vSetky procesy stanovenych vlastnikov?

5.2 Akym spbsobom boli pre jednotlivé kluCové procesy stanovené ukazovatele
vykonnosti a ich pozadované ciel'ové hodnoty?

5.3 Akym spdsobom su vysledky procesov pravidelne posudzované a ako si nasledne
navrhované a realizované opatrenia pre zlepSovanie vykonnosti procesov? Su
k hodnoteniu procesov vyuzivané definované ukazovatele a meritka?

5.4 Ako je zaistené systematické riadenie implementacie nového procesu alebo zmeny
sucasného procesu? Ako su zmeny komunikované vsetkym dotknutym
pracovnikom a externym subjektom a ako je zaistené odpovedajtce $kolenie, ak je
potrebné?

55 Ako su navrhované a vyvijané nové vyrobky a sluzby a ako je zaistované, aby boli
v stlade s potrebami a o¢akavaniami zakaznikov?

5.6 Ako je pri navrhovani vyrobkov asluzieb vyuzivana kreativita vlastnych
pracovnikov i externych partnerov?

5.7 Ako organizdcia vyuziva marketing a zdel'ovanie hodnotovej pozicie sucasnym
a potencialnym zakaznikom?

5.8 Ako je =zaistované, aby bola vyroba a dodavanie vyrobkov a vytvéranie
a dodavanie sluzieb v stlade s potrebami a o¢akavanim zakaznikov?

5.9 Akym splsobom je zaistovany systematicky rozvoj vztahov s klucovymi
zékaznikmi?

5.10 Akym spdsobom organizacia zistuje spokojnost’ zakaznikov a ako vysledky

hodnotenia spokojnosti vyuziva k svojmu zlepSovaniu?




