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Anotace:

ZvySovéani kvality spole¢nosti Eurotel Praha, spol. sr.o. G¢asti zaméstnanci

Cilem této diplomové préce je vytvoreni préce zabyvajici se navrhem zvySovéani kvality
spolecnosti Eurotel Praha, spol. s r.0. na z&kladé¢ poZzadavkia mezindrodnich standardi
integrovaného systému fizeni, piicemz hlavni diuraz je kladen na spolulcast
zamgstnanci. Pripadova studie diplomové prace se zabyva zvySovanim kvality procesi a
organizace na znatkovych prodejnach spolulcasti konzultanti a zavedenim nového
komunikatniho kandlu. V diplomové préci jsou zachycené podminky integrace systémi
managementu jakosti a zaklady motivacniho persondlniho managementu. Je kladen
duraz na podporu a motivaci zaméstnanci, zapojovani a zmocinovani zaméstnanct
vedoucimi pracovniky a G¢innému vedeni dialogu mezi jednotlivymi divizemi

spolecnosti.

PouZitymi metodami pii tvorbé diplomové prace jsou nav&tévy, pozorovani a konzultace
se zaméstnanci znackovych prodejen, spoluprace soddélenim kvality a persondlniho
oddéleni spole¢nosti, ziskavani poznatki ztématické literatury a zdroceni vlastnich

zkuSenosti ziskanych béhem studia v praxi.

Vysledkem prace je analyza slabych mist v organizaci znatkovych prodejen spolecnosti
a vytvoreni navrhu na vnitrofiremni komunikacni aplikaci, ktera piinese zefektivnéni
komunikace a spolupréce mezi znatkovymi prodejnami  sostatnimi  divizemi

spolecnosti.

Kli¢ova slova:

spoluticast zamestnanct, zvySovani kvality, procesy, efektivni komunikace, integrovany

systém fizeni, management jakosti, motivace, zapojovani a zmociiovani zaméstnanci



Summary:

Eurotel Praha Company’s quality increasing by employees participation

The goal of this graduation thesis is to create a project dealing with a proposal of the
quality increasing in Eurotel Praha Company on the requirement principle of the
international integrated system proceeding, whereas the main emphasis is placed
on employees' participation. The case study is concerned with increasing process quality
and process control at authorized salessooms by new communication channel
implementation and employees participation. In the graduation thesis the requirement
of quality management system integration and the basis of the motivational human
resources management are specified. The main emphasis is placed on the employee
support and motivation, involving and commissioning of labour by sales executive, and
conduct an effectual dialogue among particular divisions of the company.

Adopted methods by thesis creation are visits, observations and counsels with
employees of authorized salesrooms, cooperation with quality and staff department,
to gain the knowledge from thematic bibliography and to use my own experience gained

throughout the university education in practice.

The outcome is the forceless situation analysis at authorized salesrooms management
and the creation of the company-specific communication application proposal, which
will lead to more effectively communication and cooperation among authorized
salesrooms and the other divisions of the company.

Key words:

Employees participation, quality increasing, process, effective communication, online
application, integrated system of proceeding, quality management, motivation, involving
and commission of labour
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1 UvoD

Po ro¢nim puasobeni a ziskévani pracovnich zkuSenosti ve spolecnosti Eurotel Praha
na pozici konzultantky znackové prodgny a poskytnuté moznosti vypracovani
diplomové prace na oddeleni kvality spolecnosti jsem se rozhodla vytvorit préci
zabyvajici se ndvrhem zvySovani kvality spolecnosti Eurotel Praha, spol. s r.o.
Nejdulezitejsi kapitolou prace je pripadova studie zabyvgjici se zvySovanim kvality
procesi a organizace na znatkovych prodejnach zdokonalenim souc¢asného
komunikacniho kandlu, intranetové aplikace, ktera by mela slouzit k rychlgjsi a
efektivnejsi komunikaci mezi znackovymi prodejnami a ostatnimi divizemi spole¢nosti.
Aplikace by méla slouzit hlavné konzultantim znackovych prodejen ke komunikaci
spracovniky z oddéleni marketingu, logistiky, administrativy, prévniho oddéleni a
kvality, a jako prostiedek k zisk&vani potiebnych informaci, které jsou dulezité

pro kvalitni pracovni vykon a perfektni obsluhu zakaznika.

V tak velké spolecnosti jako je Eurotel Praha je bezvadnd komunikace daleZitou soucasti
procesi, ktera se viak v chystané integraci do nadnarodni spoleénosti Telefénica stane
bezpodminecnou nutnosti. Chtéla bych proto svou praci prispét spolecnosti poskytnutim
navrhu jak zefektivnit komunikaci mezi jednotlivymi divizemi spole¢nosti a zaroven
mym kolegim na znatkovych prodeindch poskytnout veétSi moznost rychlejsiho
ziskavani kvalitnich informaci i mozZnosti prispét zlepSovacim nédvrhem ¢i ndzorem

na aktualni problematiku.

Diplomova préce obsahuje ¢ast popisujici teorii integrace systémi managementu jakosti
a z&klady motivatniho persondlniho managementu. V praktické ¢asti bude predstavena
spolecnost Eurotel Praha, jeji vedeni dialogu spracovniky, analyza integrovaného

systému fizeni a za vystup prace je povaZzovana pripadova studie.

Chtela bych prakticky zlrocit své nabyté védomosti ziskané bé¢hem studia oboru

podnikova ekonomika na Hospodarské fakulté Technické univerzity v Liberci a
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zkuSenosti ziskanych béhem studia v praxi ve svém profesnim i soukromém Zivoté, a

zvI&3te pak pri zpracovani tématu a pInéni cila diplomove préce.
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2 EKONOMIKA A JAKOST

Soudobé ekonomické a spolecenské prostiedi je velice dynamické, promenlivé,
nestabilni a nepredvidatelné. Pro sédle méne oblasti plati jistota stability, linearni vztahy
a predvidatelné vyvojové trendy. Za tohoto stavu nabyva na vyznamu Smer
managementu zaméreny na monitorovani a pruzné vyuzivani ¢i dokonce iniciovani
zmén — zamgieni na trvalé zlepSovani. Spolenym znakem trvalého zlepSovéani je
pripravit a realizovat opatieni, které pro danou oblast bude piinosné. Predmétem zgmu
vSak nemusi byt pouze zlepSovani jakosti. Muze jit o aktivity, v jgjichz dusledku dojde
ke zlepSeni hospodérnosti (Uspordm), zlepSeni v oblasti bezpecnosti prace, v pracovnim i

Zivotnim prostiedi.

Jednim z davodi, pro¢ organizace vénuji pozornost jakosti, jsou souvislosti mezi jakosti
a jejim dopadem na ekonomiku firem. Je mimo veSkerou pochybnost, Ze vysoké Urovei
jakosti, zejména uzitnych vlastnosti, které zaékaznici vyzaduji a oceni, se kladné
promitne do takovych ukazateli jako je podil na trhu, trzby a zisk. Priznivé zkuSenosti
sdosavadnimi  vyrobky ¢i sluzbami se mohou projevit v podobé vérnosti,

tj. v opétovném nakupu vyrobku ¢i sluzeb, udrZeni kontakti se zakaznikem.

Na druhé strané existuje celé fada dopadi, které jsou vyvolany nedostatky v jakosti.
Jgjich vyhodou je, Ze se daji méfit v podob¢ nékladi nebo ztrat ¢i Skod. Z logiky téchto
nakladi vyplyva, Ze by firma méla usilovat prednostné o eliminaci ztrat z titulu vngjSich
nedostatki v jakosti (zejména reklamaci), nasledné by méla omezovat i ztraty z vnitinich
nedostatka (neshody v jakosti zjisténé pii vyrobé, skladovani, manipulaci), pak muize
uvaZzovat i 0 moznostech, jak zefektivnit kontrolu a dalSi formy ovérovéni jakosti.
Prostiedkem dosaZzeni téchto Zadoucich posunt je prevence, takze se doporucuje
do prevence v prijatelném rozsahu investovat atuto kategorii néklada zvysit. [12]

12



2.1 INTEGRACE SYSTEMU MANAGEMENTU JAKOSTI

Devadesata |éta minulého stoleti nebyly jen obdobim, kdy doSlo k masivnimu aplikovani
systému fizeni jakosti, ale v jgjich druhé poloving byly také pripraveny, kromé mnoha
jinych, postupy pro aplikaci pristupti enviromentdlniho managementu a managementu
bezpecnosti a ochrany zdravi pii préci. Vedle zaméreni na problematiku fizeni jakosti
jako na hlavni problematiku kvality firmy orientuji firmy své Usili na budovani systému
piedevSim enviromentdinino managementu a managementu bezpecnosti a ochrany
zdravi pii praci a tyto tii systémy integruji v jeden celek, fizeny z jednoho firemniho
mista (Gtvaru), spolecnymi dokumentovanymi postupy a ndstroji. Zalezi ovsem na kazdé
firmeé, pod jaky systém norem zastieSi pristupy pokryvajici celou organizaci, jako je
napi. model Excelence. QMS, EMS a BOZP jsou pouhymi ,ostravky”, nikoliv
ucelenym pristupem. [12]

2.2 ZABEZPECENI JAKOSTI VE SMYSLU TQM

Kromé pristupi zabezpecovani jakosti vychézejicich z pozadavki norem SO, se
ve svété uzivaji pristupy, obvykle oznatované jako TQM (Total Quality Management).
| kdyZ existuje celaada ndzorovych proudi a kol , TQM*, spolecné rysy |ze odvodit jiz
Z Nazvu:

total — jde o UpIné zapojeni v3ech pracovnika organizace, jak ve smyslu
zahrnuti v3ech c¢innosti od marketingu aZ po servis, tak zapojeni vSech pracovniki
véetné administrativy, ostrahy apod.,

quality — jde o pojeti jakogti, jak ve sméru splinéni ocekavani zakaznika, tak
jako vicerozmeérny pojem zahrnujici ngjen vyrobek ¢i sluzbu, ale i proces, ¢innost,

management — fizeni je zahrnuto jak z pohledu strategického, taktického i
operativniho tizeni, tak z pohledu manazerskych aktivit — planovéani, motivace, vedeni,
kontroly atd.
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TQM je filozofii tizeni, kterd chdpe kvalitu nejen ve vztahu k vyrobku nebo sluzbg, ale
jako celkovy (totalni) systém ftizeni kvality v organizaci, jehoZz cilem je spokojenost
z&kaznika. Termin TQM byl vytvoien americkym vojenskym namornim dastojnikem
v osmdesatych letech 20. stoleti. Nicméneé filosofie TQM pochézi z dob pied 50 lety,
kdy American E. Deming zapocal své Usili o fizeni kvality v Japonsku. [15] Pocatek
TQM je spojen sprezentaci a zavadénim pristuptt prednimi odborniky na jakost,
nasledné a zvldst¢ v poslednich dvou desetileti sili snahy tyto pristupy sjednotit a
kodifikovat v podobg kritérii cen za jakost, aZ jiZz jde o narodni ceny nebo o evropskou
cenu za jakost. Je zde vhodné piipomenou jména ,velikani“ TQM jako jsou napr.

Feigenbaum, Juran, Gardin, Crosby a jiZz zminovany Deming.

Vyznamem ,leadership® se vTQM specifikuji Ulohy zejména pro vrcholovy
management, od néhoZ se ocekava, Ze urcuje smér vyvoje organizace VCetné vyvoje
v oblasti jakosti a bude vytvéiet a udrZovat interni prostredi, vnémz se mohou
pracovnici plné zapojit do dosahovéni uréenych zadmeért organizace (aktivizace
pracovnikl). Je proto potieba sprijatymi strategickymi zaméry a cili seznamit
pracovniky organizace, protoZe pokud je neznaji, mohou preferovat cile, které budou
rozdilné oproti zamam firmy. Druhé doporuceni je transformovat strategické zameéry a
cile do konkrénich opatfeni a urcit vdude, kde je to mozné, meritelné hodnoty, které
budou vyuzity pro vyhodnoceni faktickych vysledku. [12]

Zavadéni pé&te o jakost ve smyslu TQM se vyrazné dotyka kultury firmy, ktera vzdy

z&visi na chovani, jednani, vystupovani kazdého jednotlivce firmy.

Dulezitou ¢ésti obsahové népIné pojmu ,leadership® zpohledu TQM spociva
ve vyhledavani vhodnych postupt jak aktivizovat, iniciovat a mobilizovat pracovniky
organizace ve smeru vytéenych cili. Na ¢elnim mist¢ musi byt osobni piiklad,
angazovanost vedoucich pracovniki. Podoby ziskavani, presvédcéovani, informovani
pracovniki o drategickych zadmérech a uzitecnosti jejich spinéni pro kazdého
pracovnika mohou byt rizné — od béznych porad, pies razné formy vizualizace
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na nasténkach, prijeti podnikovych kréd a sloganu, vyhl&Seni riznych soutézi. Stranou
pozornosti nemusi byt ani informovéani a vyjadiovani ndzorti pomoci intranetu. Cilem je
takovy stav, kdy pracovnici ve firmé maji zdem se podilet na stanovenych zamérech,
zajimaji se o déni ve firmeé, nejsou netecni k pripravovanym zménam, a je minimum
téch, ktefi nemaji zdani, co se ve firmé déje. Nasledujici kapitolu jsem proto vénovala
teorii motivacniho personaniho managementu se zaméienim na spoluliéast a iniciaci
zamgstnanci pro pozitivni zmény ve spolecnosti. O soucasné podobé zapojovani
zaméstnanci do chodu spolecnosti Eurotel Praha a vedeni komunikace snimi je

vénovana kapitola 6.

15



3  MOTIVACNI PERSONALNI MANAGEMENT

O motivaci plati, ze je paei persondniho managementu. Bez naleZité drovné
motivovaného chovéni a jednani lidi nelze vytycovat cile, ani vyZadovat jejich plnéni.
Jakd& je motivovanost lidi, takové Ize ocekavat i jejich pracovni vysledky. Motivace také
prispiva k dalSimu dileZitému aspektu ovliviujicimu pracovni vykonnost — k vytvareni
pozitivniho klimatu podniku, je ,konstrukénim prvkem® tvorby organizacni a tidici
kultury. Schopnost uméni manazerti motivovat své spolupracovniky piredstavuje soucast
tzv. ,mekkych metod“ vedeni lidi, které v sou¢asném svétovém managementu vyrazné
prevazuji. Motivagni uméni manazera piedpoklada, Ze dovede predevSim sjednocovat

z§my pracovniki s cili organizace.

Soucasné motivagni pristupy managementu lze rozdélit v zasadé na dva smeéry. Prvni se

zaméiuje na poznani motivaénich pric¢in. Vychazeji z poznatku, Ze zakladnim

piredpokladem motivace je poznani dosazené Urovre potieb pracovniki, jejich poradi a

aktudnich priorit pro dany ¢as, Uzemi, skupinu lidi apod. Adaptovana verze v3eobecné

hierarchie potieb podle klasické Maslowovy teorie je nasledujici:

1. fyziologické potieby — spanek, potrava, oblékani,

2. potieby jistoty — pracovni misto (jistota), zagji&éni v nemoci a dichodové zajigenti,

3. socidni potieby — spoluprace s kolegy, s predstavenymi, participace na praci tymu,

4. potieba uznani — titul (spolecenska prestiz, postaveni), oblibenost u ogtatnich, vyse
odmenovani (mzdy),

5. potieba seberealizace — pracovni ¢as, jeho délka, rezim, pracovni Ukoly (mira
odpovédnosti), naroc¢nost, samostatnost v reSeni, moznost dalSiho vzdélavani a

zdokonalovani se, pracovni postup.

Napiiklad silné vyvinuta byva potieba realizace u vynikgjicich pracovniki a nadSenct
pro svoji préaci. Vyzaduji vétSi miru volného prostoru pro svoje pracovni jednani, nesmi
byt nuceni ke stereotypim a respektovani tradi¢nich byrokratickych pravidel, vyhovuje

jim proinovacni klima. Motivace takového pracovnika neni jednoznatna prostiednictvim
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penéz, ale piSe pomoci moznosti dalSiho vzdélavani, rozvoje, zajimavého a tvarciho

obsahu préce apod.

Poradi potieb je v&ak zavislé na vice skutetnostech. Napiiklad pracovnik svysokou
arovni potieb rychle zmeni vztah k dosud pasobicimu motivacnimu pasobeni, kdyZz mu

zacne hrozit redlna nejistota setrvani v zamestnani. [10]

Mezi nejzndméjSi pristupy k vytvéieni pracovnich ukola a pracovnich mist je tzv.

mechanicky a motivacni pristup.

Mechanicky pristup predpoklada, Ze existuje jen jeden nejlepsi zpisob provadéni dané
préce a Ze pracovnici jsou uZitedni v té mire, v jaké zapadnou do organizace tim, Ze
vykonavaji urcitou jasné specifikovanou ¢innost. Zduraziuje mechaniku vykonavani
prace a stanovuije, jak ji vykonavat, aby se optiman¢ vyuzivaly ¢as, energie, suroviny,
stroje apod. Mechanicky pristup je vhodny spiSe tam, kde se organizace orientuje
predevSim na efektivnost vyuziti zdroji, kde se prace opakuje a je dlouhodobgji
predvidatelna, kde se pii praci mohou vyskytnout ¢asté chyby, a je proto treba dodrzovat
ur¢ité postupy, ¢i kde organizace nechce prilis investovat do vzdélavani a rozvoje

pracovnik.

Motivacni pristup vychazi z toho, Ze prace, kterd pracovnika uspokojuje, je nejlepSim
motivadtorem. Americky management se priklani k charakteristice tzv. motivatora a
hygienickych vlivii. Za motivétory se povazuji vlivy, jimiz se aktivuje zgjem a Usili
pracovnika o zlepSeni vykondvanych cinnosti (napt. motivace k vykonu, k docilovani
vySSi kvality apod.). Ndezi sem predevsim vlastni préce, podminky jejiho zvladnuti, jeji
ocen¢éni. Hygienickymi vlivy se oznatuji ¢initelé nebo podminky, v nichZz pracovnik
vykonava svoji ¢innost a které ovliviuji jeho spokojenost nebo nespokojenost. Jgjich
vyrazné neuspokojeni vede k socialnim neshodam, konfliktaim. V praxi jde o systém

podnikového managementu, spravni postupy, vybaveni pracovi&’ a jeho podminky apod.
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Druhy pristup zabyvajici se pracovni motivaci jako strategickou zalezitosti personaniho
managementu je zaméien na pribéh motivaéniho procesu. Podstata jeho Usili spociva
ve snaze odpovédét na otézky a doporuceni k vyvolani, usmériovani a udrzeni
motivovaného pracovniho jednéni. Podminky se podle téchto poznatka vytvareji tehdy,
kdyZ jsou bezprostiedni vysledky prace vazané na potieby zaméstnance, kdyz se zvyseni
produktivity dané c¢innosti docilené zvySenym Usilim zaméstnance odrazi v jeho
odmenovani a kone¢né kdyZz motivatni angaZzovanost pracovnika je kompenzovana

piimetenymi vyhodami. [3]

V (zké souvislosti s vynaloZzenym Usilim manaZerti poznat praktické poradi motivag¢nich
faktora vznikaji riznorodé iniciativy. Jednou z celé fady téchto studii je studie ,, A World
Well Spoken“. ! Podle ni jsou nejvyrazngjsi faktory pracovni motivace tyto:

M anazeii: Zaméstnanci:
vysoky vydélek - zajimava préce
pracovni jistota - ocenéni vykonané préace
postup - pocit byt u véci
dobré pracovni podminky - pracovni jistota
zajimavost prace - dobry vydélek
logjalita zaméstnanct - postup
taktni jednani - dobré pracovni podminky
ocenéni vykonané prace - logjalita manazera
pomoc pri feSeni osobnich - taktni jednani
problému - pomoc pii feSeni osobnich
pocit byt u véci problémi

Motivovany kolektiv pracovidté se pozné podle toho, Ze:
ma snahu a vili dosahnout vysSich cilt, vykoni a lepSich vysledki,
dociluje vysoké integrace vSech svych ¢lend,
podporuje rozvijeni pozitivnich skupinovych norem (napt. podporu kvalitni
préce) a dobrého pracovniho klimatu.

! Houck, R: Sam’s Buy — Line, Volume 5, Oakbrock, Texas 1991.
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Jak podporovat pozitivni vztahy uvniti kolektivu?

Dbét na dodrZovani prijatych zasad discipliny.

Respektovat vykony a dobré vysledky a snaZit se vytvéiet prostiedi, kde budou
trvale podporovany (napi. vhodnym stimulovanim a oceiovanim takovych vykoni a
vysledk).

Uznavat opréavnénou kritiku jako pomoc a podporovat ji.

Podporovat Usili o dalSi vzdélani a o rozvoj osobnogti pracovnika.

SnaZit se, aby pracovn¢ formalni vztahy byly i emotivné podloZeny, a to
piedevsim pozitivng.

Prosazovat uvniti kolektivu prirozenou autoritu — odbornou, lidskou, aby
vznikaly vztahy vzgjemné duvéry a ochoty kooperovat.

Nepripustit existenci skupinovych soupericich autorit uvniti kolektivu.

Zamezit izolaci jednotlivych ¢leni kolektivu, kterd by vedla k pocitu jejich

meénécennosti, nespokojenosti a ke ztrété z§mu o souZiti s ostatnimi. [10]

Zaradi-li se podstata motivacni teorie do pracovnich ukoli a préce, mize se zvysit
motivace, zatimco hygienické faktory mohou udrzet nebo snizit motivaci, ale nikoliv ji
zvysit. Rozmanitost préace, identita préce a vyznamnost prace vedou obvykle k tomu, Ze
pracovnik zaziva pocity smysluplnosti své préace, vidi, Ze jeho préce piinasi vysledky,
které jsou uzitecné a cenné pro ného samého, pro organizaci i verejnost. Préce, ktera je
dogtatecné¢ autonomni, vede obvykle k tomu, Ze se pracovnik citi osobné¢ odpovédny
za vysledky své prace. A préce, v niz je pritomna zpétna vazba, odezva na praci
pracovnika, ma za nasledek, Ze pracovnik zna skuteiné vysledky svého Usili, vi, zda byl
ve svém Usili uspedny a jak se na jeho préci divaji nadiizeni ¢i z&kaznici. VSechny tyto
duSevni stavy mohou vést k zvySeni motivace, k zlepSeni kvantitativnich i kvalitativnich
stranek pracovniho vykonu, k vysSi mite spokojenosti spraci a pozitivné ovliviuji i

Uroven absence a fluktuace. [3]
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3.1 PRACOVNI VYKON, JEHO DETERMINANTY A KRITERIA

Pojem pracovniho vykonu se vztahuje ke stupni pinéni Ukolu tvoricich néplin prace
urcitého pracovnika. Znamena nejen mnozstvi a kvalitu préace, ale i ochotu, pristup
k préci, pracovni chovani, frekvenci pracovnich Urazi, fluktuaci, absenci, pracovni
dochazku, vztahy slidmi v souvislosti s praci a dalSi charakteristiky jedince povazované

zavyznamneé v souvislosti s vykonavanou praci.

Pracovni vykon je za dané situace vysledkem spojeni a vzajemného pomeru Usili,
schopnosti a vnimani role (vnimani ukolu).

Usili je odrazem motivace a tyka se mnozstvi energie vynalozené pracovnikem
pii pInéni dkolu. P¥itom pracovni vykon nemusi byt vzdy ameérny vynaloZzenému Usili,
zejména nejsou-li pritomny potiebné schopnosti nebo nepochopi-li pracovnik svou roli,
svtij Ukol.

Schopnosti jsou osobni charakteristiky pracovnika pouzivané pii vykonavani
prace. K Uspédnému ¢i prijatelnému vykonavani kazdé konkrétni prace musi existovat
ur¢itd minimalni Uroven schopnosti, piedevsim znalosti a dovednosti. Zejména tedy
Uroven znalosti a dovednosti urcitého pracovnika tvoii horni hranici jeho vykonu.

Vnimani role ¢i Ukolu se vztahuje ke smériim, o nichz se pracovnik domniva, Ze

//////

K Uspésnému pracovnimu vykonu je nezbytné, aby byly piitomny vSechny tii slozky
pracovniho vykonu a aby byly pritomny ve vhodném vzajemném pomeéru. Chceme-li
posuzovat vykon pracovnika ¢i n¢jaké skupiny pracovnikia, musime nejdiive zvézit,
kter4 kritéria vykonu jsou priméiena dané préaci. Musime zéroven zvéZit jejich
spolehlivost, jejich citlivost na ndhodné vlivy nebo rozdilné podminky préce.
Za&kladnimi a univerzalnimi kritérii jsou kvantita, kvalita a véasnost plneni.
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Prehled metod hodnoceni pracovnikii:

Hodnoceni podle stanovenych cilt

Hodnoceni na z&kladé pInéni norem

Volny popis

Hodnoceni na z&kladgé kritickych pripadi

Hodnoceni pomoci stupnice

Checklist / dotaznik

Matoda BARS (Behaviorally Anchored Rating Scales), tedy klasifikaéni stupnice

N o g s~ w D RE

pro hodnoceni pracovniho chovani

©

Metody zaloZené na vytvéreni poradi pracovniki podle jejich pracovniho vykonu

9. Assessment Centre [3]

3.2 ZAMESTNANECKA UCAST NA RiZENi FIRMY

Dosazenim socidniho konsensu (shody) mezi zaméstnanci a zaméstnavateli se
organizace snazi dosdhnout vétSich aspéchu ve firmé. Jednd se o kvalifikovang
provadeény personalni management uplatiujici prvky demokratického tizeni a zvySovani
podilu zaméstnanci na jeho fizeni. Obecné se uznavd, ze cilem této participace je
dohodnuty a oboustranné prijatelny kompromis mezi  odliSnymi  zgmy

zaméstnavatel skych a zamestnaneckych subjekta.

Formy participace zaméstnancti na fizeni jsou riznorodé a jsou vyuzivané podle
podminek (regionanich, ekonomickych, kulturnich, socidné psychologickych aj.)
sodliSnou intenzitou. V zasadé se u evropskych firem setkavame s nasledujicimi:

Povinné persondlni informace a konzultace

Kolektivni vyjednavani

Spolurozhodovani v podnikovych radach

U¢ast v fidicich organech podniku

Samorizeni
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Ug¢ast na zisku (profit sharing)
Podilnictvi na kapitélu podniku (employees shareholding)

Dost c¢asto evropské firmy opoudti formy piimé spolulGcéasti a spolurozhodovani.
Nevyhovuji ani jedné ze z(Castnénych stran — manazeram svirgii prostor
pro rozhodovani, zastupci zaméstnanci je nepovazuji za vyhodné pro prilisné svazovani
zamestnaneckych zajmi se zamgstnavatelskymi. Za zakladni formu Ucasti na tizeni
firmy se proto povazuje kolektivni vyjednavani. [3]

3.3 SYSTEM VZDELAVANI PRACOVNIKU V ORGANIZACI

Do systému motivovani pracovniki patii vzdélavani, a to takové vzdélavaci aktivity,
jakymi jsou orientace, doSkolovani, preskolovani iniciované organizaci a rozvoj
iniciovanych organizaci. Vzdélavani pracovniku je persondni ¢innosti, v niz se tradi¢cné
nejcastéji  vyskytuje Uzka spolupréce organizace sexternimi  odborniky i
specializovanymi vzdélavacimi institucemi. NejefektivnéjSim vzdélavanim pracovniki
v organizaci je dobie organizované systematické vzdélavani. Je to neustale se opakuijici
cyklus vychazejici ze zasad politiky vzdélavani, sledujici cile strategie vzdélavani a
opirgjici se o peclivé vytvorené organizatni a ingtituciondlni predpoklady vzdélavani.

Systematické vzdélavani pracovnikiit ma mnoho prednosti:

Sougtavné organizaci dodédvd ndlezité odborné pripravené pracovniky
bez mnohdy obtiZzného vyhledavani natrhu prace.

Umoziuje prabézné formovéni pracovnich schopnosti pracovniki podle
specifickych potieb organizace.

Prispiva k zlepSovéani pracovniho vykonu, produktivity préce i kvality vyrobku a
sluzeb vyrazngji nez jiné zpasoby vzdélavani.

Zlepduje vztah pracovniki k organizaci a zvy3suje jejich motivaci.
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Zvy3uje atraktivitu organizace na trhu prace a usnadnuje ziskavani a stabilizaci
pracovniku.

Zajig uje identifikaci potreby vzdilavani. [3]

3.4 ODMENOVANI PRACOVNIKU NA ZAKLADE PRISPEVKU
K USPESNOSTI ORGANIZACE

Odmenovani v modernim fizeni lidskych zdroji neznamena pouze mzdu nebo plat, popr.
jiné formy penézni odmeny, které poskytuje organizace pracovnikovi jako kompenzaci
za vykonavanou praci. Moderni pojeti odmenovani je mnohem SirSi. Zahrnuje povysSeni,
formédlni uznani (pochvaly) a také zaméstnanecké vyhody (zpravidla nepenézni)
poskytované organizaci pracovnikovi nezdvisle na jeho pracovnim vykonu, pouze
Ztitulu pracovniho pomeéru nebo jiného vztahu, na jehoz zd&kladé pracovnik
pro organizaci pracuje. Odmeény mohou zahrnovat véci ¢i okolnosti, které nejsou zcela
ziejmeé, napt. pridéleni urcitym zpasobem vybavené kancelare, zarazeni na urcité
pracovidté atd. Stdle vice je mezi odmeny zarazovano i vzdélavani poskytované
organizaci. Kromé téchto vice ¢i méne¢ hmatatelnych odmen, které kontroluje a o nichz
v podstaté rozhoduje organizace (také se jim fika vngjSi odmeény), ale stéle vice
pozornogti také vénuje tzv. vnittnim odméndm. Ty nemaji hmotnou povahu a souviseji
se spokojenosti pracovnika svykonavanou praci, sradosti, kterou mu prace prinasi,
s piijemnymi pocity vyplyvajicimi ztoho, Ze se muze zU¢astiovat urgitych aktivit ¢i
Ukolt, z pociti uzitenosti a Uspesnosti, z neforméniho uznani okoli, z postaveni,
dosahovéni pracovnich cila a kariéry apod. Odmeny tohoto druhu koresponduji
sosobnosti pracovnika, jeho potiebami, zamy, postoji, hodnotami a normami. Vedle
pen¢Znich forem odménovani se tedy pouzivaji i nepenézni formy, z nichz nekteré lze

vyjédiit v penézich, ale nekteré v penézich vibec vyjédrit nelze.
VétSina odmen se v3ak poskytuje jako kompenzace za odvedenou préci, kterd byla

piedem uréena. Pro vétSi motivaci zaméstnanci by meél byt ve spolecnosti se spravné
vedenym efektivnim dialogem mezi jednotlivymi divizemi spolecnosti a spolutcasti
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zaméstnanci nastolen systém odménovani za samostatné poskytovani  prinosnych
podnéti pro vyieSeni dané problematiky, objektivnich nazori a opodstatnénych
stiznosti. Nejvétsi motivaci by méla byt moznost osobné se podilet na vyieSeni problému
¢i vylepSeni Spatné fungujiciho procesu ve firme. V soucasné dobé se také opoudti
od plodné valorizace mezd podle vyvoje inflace a princip seniority je nahrazovan
vykonovym odmeénovanim. Firmy totiz nebudou schopny do budoucna garantovat
pausalni zvySovani mezd arealizovat z&ruky vyplyvajici z vékové autority.

Jaké jsou ukoly systému odmeénovani? Systém by mél:
prildkat potiebny pocet a potiebnou kvalitu uchazect o zaméstnani v organizaci,
stabilizovat Zadouci pracovniky,
odmeénovat pracovniky za jejich Usili, dosazené vysledky, logjalitu, zkuSenost a
schopnosti,

4. v ziskovych organizacich napomoci k dosaZeni konkurenceschopného postaveni
natrhu,

5. povaha systému, jeho naklady a ¢asova naro¢nost museji byt raciondlni, primérené
moznostem (zdrojim) organizace a potiebdm dalSich personalnich ¢innosti,

6. byt zaméstnanci akceptovan,

7. hré pozitivni roli v motivovani pracovniki, vést je k tomu, aby pracovali podle
svych nejlepsSich schopnosti,
byt v souladu s verejnymi z§my a pravnimi normami,
poskytovat pracovnikim prilezitost k realizaci rozumnych aspiraci pii dodrzovani
zésad nestrannosti a rovnosti,

10. slouzit jako stimul pro zlepSovani kvalifikace a schopnogti pracovnikii,

11. zgjistit, aby néklady prace mohly byt vhodnym zptisobem kontrolovany, zejména
s ohledem na ostatni néklady a s ohledem na prijmy.
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Je tieba hned na poc¢étku Uvah o odménovani nastolit tii otézky:

1.
2.

Ceho potiebuje organizace doséhnout svym systémem odmgn?
Jaky vyznam pro pracovniky maji rizné moznosti odmén (Sire nabidky odmen, typy
odmen)?

Které vnejsi faktory ovliviiuji odmeénovani v organizaci?

Politika odménovani a zasady, které je tieba dodrZovat jsou:

1.

Maximalni a minimalni drovné penézni odmeény (s ohledem na moznosti organizace,
stétni regulaci, dohody s odbory, a situaci na trhu prace).

Zgji&eni spravedinosti, vnitini i vn¢jSi srovnatelnogti v odmeénovani (aby pracovnici
byli za stejnou préci stejné odmenovani).

Obecné relace mezi jednotlivymi arovnémi penéznich odmen.

4. Vytvareni prostiedkia na odmeénovani, velikost jejich podilu na celkovych nakladech

organizace.

Rozdéleni celkovych prostredka uréenych na odmeény (tj. jakou cast vénovat
na zakladni mzdy a platy, jakou na pobidkové formy a jakou na zaméstnanecké
vyhody).

Kolik prosttedkid bude vénovano na rast odmén v nasledujicim obdobi, jakym
zpusobem bude rist stanovovan, kdo bude o tom rozhodovat, jak se rist rozdéli mezi
jednotlivé formy odménovani a kategorie pracovnika, v jakych intervalech bude
dochazet k ristu odmen, jak se bude diferencovat podle seniority, zasluh atd.
Zgji&eéni motivacnich Ucinkt odménovani.

Mira, vjaké bude moZné vyjednavat sjedincem ¢i skupinami pracovniki
o odchylkéch od stanovenych tarifia, mzdoveé struktury a struktury odmen viibec.
Dodrzovani zékona, respektovani lidskych prav a zésad slusnosti a spravedinosti

pii odmeénovani pracovniki. [3]
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4  SPOLECNOST EUROTEL PRAHA, SPOL. SR. O.

Spole¢nost Eurotel Praha, spol. sr.o. je moderni dynamickou spole¢nosti, ktera od svého
zaloZeni poskytuje vyspélé sluzby s pridanou hodnotou, vysokou kvalitou a s vyhodnym
pomérem mezi cenou a poskytovanou sluzbou. Na vysoce konkurenénim trhu
stelekomunikasnimi sluzbami v Ceské republice se prosazuje inovativnim pristupem
v oblasti hlasovych a datovych sluzeb, vstiicnym vztahem k zékaznikiim, k obchodnim
partneram, dodavateliim a verejnosti.

Spole¢nost byla zaloZzena vroce 1991 z potieby urychleného zavedeni modernich
telekomunikacnich sluzeb. Na zékladé vybérového tizeni byly za partnera Ceského
Telecomu, as. vybrany americké firmy Bell Atlantic International, Inc. (od roku 2000
Verzion Communications) a US WEST International, Inc. (od roku 2000 AT&T
Wireless), které se jako spolecny podnik pod nazvem Atlantic WEST B. V. staly 49%
podilnikem v nové zakladané spolecnosti Eurotel Praha, spol. sr.o. Magoritnim 51%
podilnikem spole¢nosti se stal Cesky Telecom, a.s. Zakladajici smlouva byla podepsana
v listopadu 1990 a spolecnost byla v Obchodnim rejstriku zaregistrovana v dubnu 1991.

Na konci roku 2003 se stal Cesky Telecom, a.s. 100% vlastnikem spolesnosti Eurotel
Praha, spol. sr.o., jehoz vlastnikem se v roce 2005 stala Sparglska telekomunikasni
spolecnost Telefonica. Integraci Eurotelu Praha do nadnédrodni spolecnosti se otvirgji
moznosti zatraktivnéni nabidky novymi kompaktnimi sluzbami, které se objevi na trhu
po ukonceni synergie mobilniho operdtora a operdtora poskytujici sluzby vedenymi
pies pevné linky.

Spole¢nost Eurotel Praha, spol. sr.o. je vedoucim poskytovatelem mobilnich

telekomunikacnich sluzeb v Ceské republice. Od svého zaloZeni spoleinost Eurotel
Praha, spol. sr.0. zprovoznila dva zékladni systémy: sit’ T!P (mobilni analogovy systém
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NMT) zahdjila provoz 12. 9. 1991 a sit GSM (mobilni digitélni systém GSM) zah§jila
provoz 1. 7. 1996. [11]

Eurotel Praha, spol. s r. 0., vykazovala na konci ¢ervna 2005 ve své siti vice nez
4,4 miliony zékaznikt. Sit¢ mobilnich telefoni Eurotel 900/1800 MHz a 450 MHz
pokryvaji Uzemi, na némz Zije 99 procent obyvatel Ceské republiky, to znamena vice
neZ 10 miliona lidi. Eurotel Praha je drzitelem UMTS a HSDPA licence
pro provozovani mobilnich sluzeb 3. generace, coz je dialezitym krokem pro soucasné
spousténi novych a kvalitngjSich sluzeb, které dopomohou ziskat nové zakazniky

na velmi silng konkurenénim telekomunika¢nimu trhu.

Krome stélych zakazniku se zpétné hrazenymi tarify Eurotel Praha nabizi predplacené
karty pod znatkou Go a kompletni sortiment i obsah multimedidlnich sluzeb, vcetné
videa, MMS, hlasovych sluzeb, WAP a SMS. Eurotel Praha je zatim jedinym mobilnim
operdorem v Ceské republice, ktery nabizi dvé nejvyspélejsi GSM technologie
mobilniho (bezdrétového) datového pirenosu. General Packet Radio Service (GPRS) a
High-Speed Circuit-Switched Data (HSCSD) jsou dostupné smluvnim zékaznikam
i z&kaznikim predplacené sluzby. V siti 450 MHz nabizi Eurotel jako prvni operator
v Evropé vysokorychlostni pristup na internet CDMA2000 1XEV-DO. Vysoce kvalitni
sluzby spolecnosti Eurotel Praha zahrnuji technologii SuperSound, ktera zgjist'uje ¢ista
hlasovéa spojeni a 392 roamingovych partneri ve 156 zemich po celém svété. [13]

Soucasné je spolecnost Eurotel Praha, spol. sr.o.:
od roku 1999 jedinym mobilnim telekomunikasnim operétorem v Ceské republice,
ktery ma svij vyspely systém tizeni kvality certifikovan dle mezindrodniho
standardu 1 SO 9001 v pIném rozsahu své ¢innosti,
od roku 2002 jedingm telekomunikagnim operatorem v Ceské republice, ktery méa
svij systém pristupu a ochrany Zivotniho prostredi certifikovan podle mezinarodniho
standardu | SO 14001,
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od roku 2004 jedingm telekomunikagnim operatorem v Ceské republice, ktery méa
své systémy tizeni informatni bezpecnosti a bezpednosti ochrany zdravi pii préci
certifikovany podle mezinarodnich norem BS7799-2, resp. OHSAS 18001,

jednou zméa spoletnosti v Ceské republice, Evropé i ve svété, kterd ma
vybudovany integrovany systém ftizeni certifikovany podle vSech &tyi vySe
zminénych standardui (1SO 9001, 1SO 14001, BS 7799-2, OHSAS 18001),

vitézem Nérodni ceny Ceské republiky za jakost v roce 2004, ve které jsou firmy
posuzovany na zakladé kritérii modelu excelence Evropské nadace pro jakost
(EFQM),

nositelem prestizniho ocenéni Zaméstnavatelem roku 2003 a 2. mista v roce 2004.

Spole¢nost Eurotel Praha, spol. sr.o. je také ¢lenem Evropské nadace pro jakost
v Bruselu a Ceské spoletnosti pro jakost. Spolecnost Eurotel Praha, spol. sr.o. je
spolenosti  fizenou vrcholovym managementem. (viz Priloha 1) Jako nejvétsi
provozovatel sit¢ mobilnich telefoni v systému NMT a GSM, je spolecnosti
snejmodernéjSimi  telekomunika¢nimi  technologiemi, profesionalnim  know-how,
dlouhodobé vynikajicimi hospodarskymi vysledky. Podle provoznich a ekonomickych

vvvvvv

republice av oblasti telekomunikaci i na svété. [11]
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5 INTEGROVANY SYSTEM RIiZENi SPOLECNOSTI
EUROTEL PRAHA A JEHO AUDITY

Integrovany systém tizeni spolec¢nosti Eurotel Praha (Integrated Management System —
IMS) se sklada ze ¢tyr ¢ésti:
systém fizeni kvality - QM S podle normy 1SO 9001,
systém environmentélniho managementu - EMS podle normy 1SO 14001,
systém fizeni bezpetnosti a ochrany zdravi pii préci - BOZP podle normy
OHSAS 18001,

systém fizeni informacni bezpecnosti podle normy BS 7799-2.

V&echny ¢tyii systémy Fizeni jsou implementovany v plném rozsahu ¢innosti spolecnosti
Eurotel a zastieluje je na nejvysSi Grovni Manud fizeni spolecnosti Eurotel Praha.
Za&kladni sméry udévaji ctyii politiky: politika kvality, politika EMS, politika BOZP a
politika informa¢ni bezpecnosti. Oblast bezpetnosti navic vymezuje Bezpetnostni fad.

Tento systematicky pristup fizeni, zaloZzeny na mezinarodnich normach, vyrazné odlisuje
spolecnost Eurotel Praha od jeho konkurentt. Vytvéieni IMS bylo zahgjeno v roce 1996,
kdy vrcholovy management spolecnosti rozhodl o implementaci normy ISO 9001
s naslednym proveéienim a certifikaci systému kvality nezévislym certifikatnim orgdnem
v roce 1999. V roce 2001 byl systém tizeni kvality certifikovan podle revidované normy
ISO 9001 z roku 2000, ktera vyZaduje procesr¢ orientovany pristup k fizeni podniku.
K dal§imu rozvoji IMS prispélo zavedeni a provérka systému bezpetnosti a ochrany
zdravi a ziskani osvédéeni o spinéni vSech pozadavki a kritérii Vyzkumného Ustavu
bezpecnosti prace ve druhé poloving roku 2001. Déle rozvoj IMS pokratoval zavedenim
a certifikaci systému enviromentalniho managementu v zati 2002. V roce 2004 prosla
spolecnost Eurotel Praha Uspésné certifikaci systému tizeni kvality a nové certifikoval
dalSi dva subsystémy fizeni podle norem OHSAS 18001 a BS 779-2. Certifikaci v roce
2004 predchézela dukladna priprava zejména v oblasti informacni bezpe¢nosti, jgjiz
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vysledkem je mimo jiné zavedeny systém mapovani klicovych aktivit spolecnosti,

moznych hrozeb a zranitelnosti, prislusnych rizik ajejich fizeni podle dané metodiky.

Eurotel Praha uplatnuje model Excelence Evropské nadace pro fizeni kvality a provadi
ro¢ni sebehodnoceni metodikou simulace ceny. Tento pristup vhodné rozSiiuje zéklady,
které byly poloZzeny zavedenim IMS, a vytva‘i rdmec pro trvalé zlepSovani smérem
k excelenci. Sebehodnotici zprava spolecnosti je navic dalezitym nastrojem
pro komplexni komunikaci pfistupt a vysledka jak uvniti spolecnosti, tak smérem
k vlastnikiam.

5.1 JEDNOTLIVE POLITIKY SPOLECNOSTI EUROTEL PRAHA

Vedeni spole¢nosti stanovi politiku kvality, ktera vychézi z poslani a strategickych cila
spolecnosti, environmentalni  politiku, vychazejici z podrobné znalosti
environmentalnich aspektia a dalSiho rozvoje spoletnosti a politiky bezpeénosti
(Bezpetnostni  politika celkova, Politika fyzické bezpetnosti, Politika informacni
bezpecnosti, Personalni bezpecnostni politika, Politika bezpecnosti a ochrany zdravi

pii préci).

Zvereinénim Environmentalni politiky na strankéch Internetu je naplnén poZadavek
4.2 normy CSN 1SO 14001.

Sezndmeni vSech pracovnikt s politikami je provadéno shora dolt na pracovnich
poradéch, internich prezentacich a zvl&stnich Skolenich. Pro nové zamgstnance je
soucasti vstupniho seznamovaciho 3koleni.

Vedeni spolecnosti se zavazuje k vytvéreni podminek pro realizaci vSech politik IMS.

Predstavitel IMS zodpovida za:

fizeni vSech politik IMS,
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distribuci atrvalou evidenci,
Skoleni a vysvétlovani jejich principt a divodi vdem zaméstnancim.

V&ichni pracovnici znaji jejich principy a aktivné prispivaji k jejich napliiovani.

5.1.1 POLITIKA KVALITY SPOLECNOSTI EUROTEL PRAHA

Spole¢nost Eurotel Praha, spol. sr.o. v souladu se svym poslanim uplatiiuje nasledujici
principy kvality, aby dosahovala nejvyssi irovné spokojenosti zakaznika.

Zamereni na zakaznika
Spokojenost a stalost z&kazniki povaZuje za nejdulezitéjsi podminku pro trvaly Gspéch
podnikani. Prindsi sluzby, které obohacuji Zivot a umocnuiji jeho kvalitu.

Respektovani zajmu viastnikii a spolecnosti
Naplnovanim finanénich zaméra a cilt respektuje zgmy vlastniki a tim i rozvojové a

socidlni potieby celé spolecnosti.

Zapojeni, rozvoj a vedeni zamestnancii
Podporuje atmosféru oteviené komunikace, pIné vyuziva arozviji tvarci potencidl svych
zaméstnanci, diky kterym dosahuje vysoké kvality.

Rizeni procesi

Jasné definuje veskerou praci jako soucast procesi nutnych k dosazeni spolecnych cili.
Rizenim a monitorovanim procesi zgji&uje, Ze sluzby si udrzuji stabilné vysokou
kvalitu, na kterou se zakaznik maze vzdy a vSude spolehnout.

Preventivni pristup

Svou pozornost soustted’uje tam, kde kvalita vznika a kde ji 1ze ovlivnit. Tim predchazi
zbytecnému navySeni nakladu a ztrété spokojenosti zakazniku.
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Salé Zepsovani
Aktivne vyhledava prileZitosti pro zlepSovani, pruzné a rychle jich vyuziva a zmeny
promita do sluzeb, ¢imz zvy3uje jejich hodnotu.

5.1.2 ENVIROMENTALNI POLITIKA SPOLECNOSTI EUROTEL PRAHA

Spolecnost Eurotel Praha, spol. sr.o. si uvédomuje vliv ¢innosti spojenych s provozem
siti a poskytovanim sluzeb na Zivotni prostedi, jeho ochranu povazuje proto
za neopominutelnou soucast strategie fizeni. Chce systematicky realizovat takova
opatieni, kterd v souladu s platnou legislativou a technickymi moznostmi omezi
negativni dopady na Zivotni prostiedi na nejniZsi moznou miru. Environmentalni politika
vychazi ze z&kladniho hodnoceni stévgjiciho systému tizeni, prihlizi k poZadavkium
normy CSN EN 1SO 14001 a sleduje principy zachovéni trvalého rozvoje.

Otevrenost

Umoznuje pristup vSech zainteresovanych stran k informacim o environmentélnich
aspektech, dopadech a environmentalnim profilu spolecnosti. Podporuje vymeénu
informaci a otevieny dialog se zékazniky, zaméstnanci, dodavateli, organy statni zpravy,

zgmovymi skupinami a ekologickymi organizacemi.

Legidativa
Pri vSech cinnostech potiebnych pro realizaci poskytovani sluzeb zakaznikam plni
ustanoveni platnych legislativnich piedpisi CR a mezindrodnich smluv, ke kterym se

zavazala ceska vlada.

Vzdélavani zamestnanci

Spole¢nost zvySuje povédomi zaméstnanci o problematice Zivotniho prostiedi.
Vzdelava a 3koli zaméstnance ve znalostech prévnich predpisi v oblasti Zivotniho
progtiedi, které se vztahuji k jejich ¢innostem. Doplniuje kvalifikaci zaméstnanci tak,
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aby znali dusledky a dopady c¢innosti spoleénosti na Zivotni prostiedi a moznou

prevenci.

VWW0j a projektovani novych duzeb

Pri projektovani sluzeb a technologii potiebnych pro jejich realizaci spoletnost posuzuje
technickd reSeni z hlediska jejich vlivu na Zivotni prostredi s cilem G¢inné prevence
negativnich dopadt a minimalni zatéze zivotniho prostiedi.

Realizace novych technologii

Pri uvadéni technologie do provozu spole¢nost minimalizuje dopady na Zivotni prostredi
a zgjistuje bezpecné znedkodnovani vSech odpadia. P vybéru obchodnich partnert
posuzuije jejich zpasobilost s ohledem na jejich piistup k Zivotnimu prostiedi.

Provoz siti a poskytovani sluzeb

Eurotel Praha monitoruje a analyzuje provoz telekomunikanich siti a vSech dalSich
¢innosti spojenych s poskytovanim sluzeb s cilem stanovit realnd opatieni vedoucim
ke zlepSovani environmentdniho profilu spolecnosti. Zasady ochrany Zivotniho

prostiedi respektuje ve viech ¢innostech souvisgjicich s vnittnim chodem Gtvard.

Prevence a neustél € ZepSovani
Vedeni spole¢nosti pravidelné pirezkouméava stanovenou environmentalni politiku, cile a
programy za U¢elem trvalého zlepSovani a zdokonalovani pasobeni na Zivotni prostiedi,

tak aby se zabranilo jeho poskozeni nebo degeneraci.

5.1.3 POLITIKA INFORMACNI BEZPECNOSTI SPOLECNOSTI
EUROTEL PRAHA

Spole¢nost Eurotel Praha rozumi pod pojmem bezpecnost informaci proces zajistovani

ochrany informaci na potiebné Urovni zhlediska jejich davérnosti, celistvosti,
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dostupnosti. Spole¢nost Eurotel Praha pro zajisténi svych podnikatelskych cilu a aktivit,
piipadné plnéni legislativnich pozadavki, vytvari, zpracovava a udrZuje informace
razného charakteru, které vyZaduji zajisteni jejich bezpecnosti.

Spolecnost Eurotel Praha ze svého statutu zpracovava a udrzuje i informace spadgjici
pod ptisobnost zakona o utgjovanych skutecnostech. Ochrana téchto informaci je feSena
zvl&&tnimi internimi predpisy. Hlavnim cilem spole¢nosti Eurotel Praha je zaji&téni
bezpecnosti informaci pomoci piiméienych a odpovidajicich opatieni, ktera budou
chrénit informa¢ni aktiva tak, aby poskytly odpovidgjici miru jistoty zékaznikim a
partneram spolecnosti Eurotel Praha.

Tento cil je naplnovan vybudovanim, zavedenim, provozovanim, kontrolovanim,
Gdrzbou a neustdlym zlepSovanim dokumentovaného systému ftizeni bezpecnosti
informaci v kontextu podnikatelskych aktivit arizik spole¢nosti Eurotel Praha.

Spole¢nost Eurotel Praha napliuje jednotlivé bezpecnostni cile pomoci adekvétnich
opatieni, uréenych vramci procesu tizenim rizik bezpe¢nosti informaci v oblastech
organizace bezpecnosti, klasifikace informaci, persondni a fyzické bezpetnosti,
bezpecnosti prostiedi, bezpecnosti fizeni komunikaci a provozu, fizeni bezpe¢nosti
pristupu, bezpecnosti vyvoje a udrzby systémua, fizeni kontinuity provozu a souladu
slegislativnimi poZadavky.

Z&kladnimi zdroji pro fizeni bezpe¢nosti informaci v rdmci spolecnosti Eurotel Praha
jsou pravni piedpisy, standardy, normy a doporuceni, které musi byt v procesu fizeni
bezpe¢nosti informaci respektovany.

Tato bezpecnostni politika se vztahuje na vsechna pracovi&té spole¢nosti Eurotel Praha,

vSechny podnikatelské aktivity i na sluzby a vyrobky poskytované externimi dodavateli.



5.1.4 POLITIKA BEZPECNOSTI A OCHRANY ZDRAVI PRI PRACI
SPOLECNOSTI EUROTEL PRAHA

Spole¢nost Eurotel Praha, spol. sr.0. védoma si své povinnosti zgjistit bezpecnost a
ochranu zdravi pii préci (ddle jen BOZP) svych zaméstnanct, jakoZ i vSech osob
zdrzujicich se sjgjim védomim na jejich pracovi&tich, spatfuje moznosti pro dalsi
ZlepSovéani BOZP v nésledujicich ¢innostech:

1. SniZit droven rizika pii préci ve vyskéch a nad volnou hloubkou realizaci opatieni
kolektivni ochrany a vybavenim zaméstnanci odborné zpasobilych pro praci
ve vyskach a nad volnou hloubkou novymi soupravami osobnich pracovnich
prostiedku jak pro letni tak pro zimni podminky.

2. Zamezit negativnimu piasobeni zobrazovacich jednotek na zrak zamgstnanct a

zmirnit vliv psychické zatéZe vyvolané pracovnimi ¢innostmi na zaméstnance.

3. Eliminovat pracovni Urazy pii provozu sluzebnich vozidel a pri préaci ve sklepech.

4. Dopracovat piehled identifikovanych nebezpeti pro vsechna pracovidté spolecnosti
Eurotel Praha, piehodnotit z nich plynouci rizika v souladu snovou evropskou
normou CSN EN 1050, doplnit je do Lotus Notes aplikace Rizika BOZP a rozvinout
systém jejich pravidelného pirezkoumavani a aktualizace.

5. Provadét pravidelnd Skoleni zaméstnanct i externich pracovniki o prévnich a
odatnich predpisech a zésadéch k zgjisteni BOZP tykajicich se jegjich prace a
pracovi&té, oveérovat jejich znalost a poZadovat jejich dodrzovani. O Skoleni vést

dokumentaci.

6. Kazdy rok prezkoumévat politiku BOZP acile z ni vychazejici za tcelem neustédlého
zvySovani své vykonnosti v BOZP a zlepSovani systému jejiho tizeni tak, aby co
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nejlépe naplnovaly menici se obchodni podminky a legislativni poZadavky a
harmonizovat obsah veskeré fidici dokumentace pro BOZP se zménami
v ustanovenich platnych legislativnich predpisi EU a CR a taktéZ i mezinarodnich
smiluv, k jejichz planéni se CR zavézala.

5.2 AUDITY VE SPOLECNOSTI EUROTEL PRAHA

Fungovani IMS je pravidelné prezkoumavano pomoci auditd. Ty jsou dvojiho druhu:
externi, které provadi nezavisla auditorska firma (pro Eurotd je to spoleinost
RWTUV),
interni, které provadgji vlastni interni auditofi (pracovnici Gtvaru kvality a dalSi

zamestnanci).

Na z&kladé externich auditi spolecnost ziskava a udrzuje v platnosti prislusné
certifikdty. Kazdy certifikdt m& omezenou platnost a po jeim uplynuti je nutné
podstoupit tzv. recertifikaéni audit. V priabéhu platnosti certifikatu navic externi auditori
provadéji tzv. kontrolni audity. Externi audity se kongji zpravidla jednou ro¢né.

Interni audity nejsou zaméiené na cely systém, ale na jeho vybrané ¢asti. Kongji se
¢astéji (zhruba 30 auditi ro¢né) a slouzi k monitorovani a zlepSovani systému fizeni tak,
aby co nejlépe vyhovoval potiebam Eurotelu a zaroven spliioval pozadavky kladené

normami.

Vysledkem kazdého auditu je zpréva, kterda obsahuje soupis zjisténych rozdila
od poZadavku prislusnych norem atidici dokumentace. Rozdily jsou dvojiho druhu:
doporuceni ke zlepSeni - praxe neni v pfimém rozporu s poZzadavkem, auditor pouze
navrhuje zlepseni,
neshoda - praxe je v rozporu s poZadavkem a je nezbytné provést prislusné ngpravné

opatieni.
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Auditori maji k dispozici Manudl tizeni. Pri pripravé naaudit i v prabéhu auditu se navic
seznamuji s dalSimi Urovnémi fidici dokumentace, tj. se smérnicemi a pracovnimi
postupy. Cilem kazdého auditu je owvérit, nakolik skutecnost odpovida poZadavkim
prislusnych norem ataké jak skutecnost odpovida ridici dokumentaci. Auditor vychazi:

z norem - jak praxe odpovida zameru norem, jak se co délg, jak funguji prislusné

procesy,

Z internich smérnic a pracovnich postupi - jak to, co se skutecné déld, odpovida

tomu, co se uvadi v fidici dokumentaci.

Ve smyslu normy ISO 9001 se v Eurotelu za rizené dokumenty povazuji pouze
dokumenty v elektronické podobe. Jakékoliv vytisténad kopie je tedy pouze pracovni
vytisk, platny origindl je vzdy elektronicky.

5.3 INTEGROVANY SYSTEM RiZENi A SROVNANI
S KONKURENCI

Ze vsech tii ¢eskych mobilnich operétort je rozsah zavedeni integrovaného systému
fizeni nejvétsi ve spolecnosti Eurotel Praha.

T-Mobile CR méa zavedeny certifikovany systém tizeni kvality podle normy 1SO 9001,
jeho rozsah je v&ak omezeny (neni certifikovan v plném rozsahu ¢innosti). Eurotel navic
krome certifikace SO 9001 v plném rozsahu systematicky buduje uceleny integrovany
systém tizeni, jehoz je systém fizeni kvality jen jednou soucasti. Cely systém je slozen
ze Ctyi oblasti: systém fizeni kvality dle 1SO 9001, systém environmentalniho
managementu dle SO 14001, systém ftizeni bezpetnosti a ochrany zdravi pii préci
dle OHSAS 18001 a systém tizeni bezpecnosti informaci dle BS 7799-2.

Spole¢nost Vodafone Czech Republic a.s. nema implementovan Zadny certifikovany
systém fizeni. [11]
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6  ZVYSOVANI KVALITY SPOLECNOSTI EUROTEL
PRAHA UCASTI ZAMESTNANCU

6.1 ZAPOJENi VRCHOLOVEHO MANAGEMENTU
DO ZAJISTOVANI SYSTEMU ORGANIZACE

Z podnétt vedeni spolecnosti byl vytvoren eticky kodex zaméstnanci spolecnosti.
Management v tomto dokumentu stanovuje normy chovani pro vechny zaméstnance
spolecnosti scilem dosahnout naplnéni vize, podani a strategie. Naplhovani vize,
podani, hodnot a etického kodexu spole¢nosti je nedilnou a samozigmou soucéasti
pravidelnych hodnoceni pracovnikia. Vystupy ztéchto hodnoceni tvori podklad
pro stanoveni rozvojovych plana pracovnikt, které umozni jejich vySSi angaZzovanost
v téchto oblastech.

Vyvoj integrovaného systému tizeni a modelu excelence je aplikovan v celém rozsahu
organizaéni struktury spolecnosti. V fidici dokumentaci a popisech pracovnich pozic
jsou jednoznanym zpasobem popsany a prifazeny odpovédnosti a pravomoci
zaméstnanci na vsech Urovnich organizacni struktury. IMS je naddle managementem

piezkoumévan, posuzovan arozvijen.

Vrcholovy management se osobn¢ podili na zlepSovani systému fizeni, napiiklad:
pravidelnym prozkoumavanim IM S vrcholovym managementem,
v ramci procesu sebehodnoceni podle modelu excelence,
mezi internimi auditory IMS je n¢kolik ¢lent sttedniho managementu,

manazefi se podileji na zlepSovani klicovych procesi.
Mezi nastroje k identifikovani prilezitosti ke zlepSovani patii:

prazkumy spokojenosti a logjality zakazniki a zaméstnanct, ktery provadéji

nezavislé agentury,
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kvalitativni vyzkumy trhu (moderovana setkani se zékazniky a partnery),

monitorovani kontakti se z&kazniky prostiednictvim divize péte o zakazniky
(zé&kaznicke linky, administrativa— korespondence se zékazniky),

osobni setkéni se z&kazniky,

vyzkum dealerské retence a tésna spoluprace dealeri sobchodnimi zastupci

pro dedlery, ktefi zpracovavaji podnéty od dealera,

pravidelné porady a setkani sdodavateli/partnery za U¢elem vyhodnocovani
spolupréce,

priazkum spokojenosti zamestnanci s internimi sluzbami,

vyuzivani databéze ,Nevaheg) a pis* achatu ,ET Forum*,

interni audity, prezkoumavani IMS vedenim,

sebehodnoceni podle modelu excelence,

monitorovani a meieni procesi,

analyza ekonomickych ukazateli.

6.2 MOTIVACE A PODPORA ZAMESTNANCU VRCHOLOVYM
MANAGEMENTEM

Vrcholovy management, scilem stimulovat zaméstnance v oblastech zlepSovani a
kreativity, ve spolupréci svykonnym teditelem lidskych zdroja pravidelné vyhlaSuje
cenu Eurotel Annual Award, kterd se udéluje ve ¢tyrech kategoriich: zaméstnanec,
projekt, tym a vyznamny pocin. Hodnoceny jsou excelentni vykony, projektove aktivity
a vyznamné pociny, které prinesly prokazatelné kladné vysledky v dil¢ich oblastech i
pro spolecnost jako celek. SoutéZz je propagovana prostiednictvim specialnich
intranetovych stranek a oznameni a také prostiednictvim osobnich sdéleni divize
lidskych zdroji viem ostatnim divizim. Motivace se zvy3uje napiiklad tim, Ze se vyhléasi
mimoiaddna prémie (penézni prémie, darkové poukazy atd.) pro autory nejlepSich
ZlepSovacich névrha orientovanych na nové produkty nebo zefektivnéni fungovani

spolecnosti.
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Prezkoumavani stanovené vize, poslani, hodnoty, strategie, politiky a etického kodexu je
provadéno napr. aplikovanym personalnim auditem, sjehoZ pomoci se kazdoro¢né
piezkouméva organizatni struktura spolecnosti prostiednictvim specidni  aplikace
nazvané ,Nevéheg a pis‘'. Zde je umoznéno vyjadiit nazor nebo uplatnit névrh
na zlepSeni. Podnét je vyhodnocen a zaméstnanci, ktefi podali nejlepsi realizované
navrhy, dostavaji z rukou managementu vécné odmeny. DalSim néstrojem, kterym se
zaméstnanci zapojuji do aktivit zlepSovani, je chat nazvany ET Forum. Pres tento
nastroj maji zameéstnanci moznost i anonymni formou diskutovat o oblastech, kde vidi

potenciél pro zmeny.

Eurotel od svého vzniku podporuje tzv. teambuilding. Chape jegj jako posilovani
vzgjemnych vazeb zaméstnancii v jednotlivych pracovnich tymech pomoci neformalnich
aktivit. Prazkumy i praxe potvrzuji, Ze moznost setkdvani zaméstnanci
pii mimopracovnich aktivitich mimo formélni prostiedi firmy jednoznaéné prispiva
k lepSimu vykonu, efektivnéjSi spolupraci mezi jednotlivci i tymy, posiluje se soudrZznost
a logjalita k firme¢. Vykonnost spolecnosti jako celku pak vyrazné roste. Pro podporu
spolupréce ve spolecnosti se porédaji rizné koncipovana setkéni zameéstnancti, jako jsou
kazdorocni vyjezdni zasedani, outdoorové aktivity, tréninky tymoveé prace a podobrg.
Soucasti téchto aktivit jsou i ¢isté pracovné orientované udalosti, napr. strategické
porady, kde se maji pracovnici spolecnosti moznost blize seznamit se zptisoby préace
vrcholového managementu. Konkrétnim piikladem mohou byt tzv. feditelské dny, kdy
management spolecnosti navaévuje prodejny. V rdmci motivace a osobniho prikladu se
management stava cleny prodejnich tymu a pracuje spoleéné sostatnimi zaméstnance
naprodginé. Zastupci vrcholového vedeni se pravidelné Ucastni vstupniho Skoleni
novych zaméstnanci Connecting Line. Béhem zhruba hodinové diskuze se novi
kolegové maji mozZnost zeptat prakticky na cokoliv z oblasti historie a fungovani

spolec¢nosti Eurotel.
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Casopis Quo Vadis je dal&im nastrojem pro komunikaci vedeni se v&emi pracovniky.
Casopis pravidelné obsahuje Gvodnik psany jednim z feditelt, rozhovory s novymi ¢leny
managementu a postupné predstavuje préci vSech organizatnich jednotek spole¢nosti.
Nedilnou souc¢ésti zlepSovani je samoziejmeé také spoluprace se zékazniky, partnery a
zastupci spolecnosti. Vrcholovy management se osobné zapojuje do obchodnich jednani
zejména s nejvetsimi korporanimi zékazniky ¢i klicovymi dodavateli a dealery,
prilezitosti pro uzsi komunikaci predstavuji také PR akce. Spolecnost poréda napiiklad
Eurotel Golf Tour, vano¢ni koncerty ¢i jiné spolecenské akce. Vedeni spolecnosti
pravidelné nav&tévuje znackové prodejiny (ZP) v ramci vySe zminénych teditelskych
dni. Dvakrat rocéné se ¢lenové managementu zapojuji do béZznych aktivit prodejny
po boku konzultantt, vcetné obleceni predepsaného pro konzultanty ZP. Cilem
feditelskych dnua je zprostredkovat manazeram primy kontakt se z&kazniky reziden¢niho
segmentu a kazdodennimi problémy konzultanta ZP, jednak motivovat konzultanty ZP.
Vrcholovy management povaZzuje za velmi dulezité ovliviiovat okolni prostredi
spolecnosti  formou charitativnich a dalSich vefejné prospédnych aktivit, napi.
sponzoringem. V charitativni oblasti management spolecnosti inicioval zaloZeni Nadace
Eurotel, kterd prispiva k vestrannému rozvoji osobnosti déti a mlédeZze v Ceské
republice. V oblasti sponzorstvi se management zaméiuje na dvé zakladni oblasti —
kulturu a sport.

Ucinnost predavani informaci managementem se méii prazkumem spokojenosti
zaméstnanci ,Employee Satisfaction Survey“. Tento pruzkum, ktery je provadén
dvakrat rocné, se mimo jiné zaméstnanct t&Ze na to, jak nadiizeni komunikuji.
Po vyhodnoceni pruzkumu spokojenosti vede divize Lidskych zdroja s jednotlivymi
¢leny managementu workshopy nad vysledky prizkumu. Pro kaZzdou divizi i celou
spolecnost jsou na zakladé vysledkia definovany silné a slabé stranky, prileZitosti a
hrozby. Na jejich z&kladé jsou managementem nésledn¢ pripraveny kroky, jak
prostiednictvim silnych stranek eliminovat ¢i posilit stranky slabé. Management se snazi
vytvaret podminky pro kontinuani zlepSovani, které proklamuje v Politice kvality.
Zgiuje zaméstnancim potiebna Skoleni, poskytuje nutné nastroje a Weast
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na zlepSovani je jednou ze tii hlavnich priorit pfi alokovani lidskych zdroju.
Zaméstnanci spolecnosti se Gcastni fady konferenci, na kterych ziskavaji informace
o novych trendech, technologiich a smérech rozvoje telekomunikacniho trhu a zaroven
piedavaji vlastni zkuSenosti z odbornych oblasti, fizeni, spolupréce s okolnimi
spolecnostmi a podobné. Management spolecnosti se také podili na vzdélavacich
aktivitach. Jde zejména o spolupréci sCMC Graduate School of Business
v Celékovicich, jiz nekolik let trvajici spoluprdce sCVUT ¢&i spolutidast na Manager
Shadowing program, ktery vychovava absolventy 3kol formou stazi v aspésnych firméach
Ceské republiky.

6.3 ZAPOJOVANI A ZMOCNOVANI PRACOVNIKU

Proces fizeni a pé&e o zamgstnance je definovan ve smeérnici ,Lidské zdroje —
pravodce”, ktera popisuje procesy v oblasti:

planovani pracovnich mist,

obsazeni volného pracovniho mista,

adaptace nového zamestnance,

odmeénovani,

hodnoceni pracovniho vykonu,

péce 0 zamestnance,

vzdélavani a profesniho rozvoje zaméstnanct,

etického kodexu zamestnanct,

pracovng — pravni.

Vzhledem k neustdle se rozvijejicim sluzbam v telekomunikanim sektoru spolecnost
stabilizovala pocet pracovnich mist az v roce 2001. (viz Priloha 2) V dne3nich dnech se
diky menici se strukture spole¢nosti zapri¢inénou zménou vlastnika firmy velmi ¢asto
objevuji prestupy zaméstnanca v ramci spolec¢nosti. Ty jsou zvaZzovany prioritné
k jejich spokojenosti. Proto se preference internich prestupti stala soucasti strategie
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spolecnosti. VSechna mista jsou primarné uvadéna na intranetu, a teprve nasledné
inzerovana externé. V souvislosti stim byly také vytvoreny kariérové mapy v oblasti
prodeje a péie o zékaznika, kde Ize jednoznatné identifikovat moznosti profesniho a
kariérniho rastu. Zaméstnanci tak maji predstavu, kdy a za jakych podminek mohou

v ramci divize zatit pracovat na jiném vhodném misté.

Plany rozvoje jsou vytvareny porovndvanim pozZadovanych zpusobilosti a znalosti
sjejich skute¢nou Urovni v ramci procesu roéniho hodnoceni vykonu a zpisobilosti.
Nadiizeny spodiizenym se dohodnou na formé rozvoje v jednotlivych oblastech;
pricemz k vybéru maji:

zadani ¢i spolupraci na ukolu nebo projektu — velmi U¢inna metoda rozvoje
zpusobilosti, kdy se pracovnik u¢i vlastnim pinénim konkrétniho Ukolu ¢i Ukola
zadanych projektovym manazerem,

samostudium — cely proces zlepSovani Urovné zpisobilosti si zgjistuje pracovnik

staz — kratkodobé pisobeni na jiné pozici, kdy pracovni Ukoly jsou tomuto stavu
prizptsobeny;

rotace — pln4 praxe na jiné pozici (vétSinou se jedna o zaménu pracovniki
z piibuznych obori);

konzultace — pracovnik sdm prichézi s problémem nebo Ukolem za prislusnym
specialistou — konzultantem;

koucing — komunikativni metoda, kdy pomoci vhodné nedirektivné vedeného
rozhovoru s vyuzivanim otézek a vytvéreni nove reality si koucovany sam sobé dovede
definovat Ukol, reSit jef a za cely proces vzit plnou odpovédnost; pomoci kouéingu je
mozné dobre definovat zejména strategické cile a nové oblasti reSent;

mentoring — zpisob predavani dovednosti nebo informaci, kdy se nadiizeny nebo
kolega vénuje podfizenému z pozice zkuSengjSiho, znalého problematiky a vede jej
ke zdarnému spinéni Ukolu; podminkou je, Ze pracovnik uznava profesni zkuSenost a
autority mentora;

formélni Skoleni — standardni interni ¢i externi tréninky/Skoleni;
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odborna konference — setkéni odborniki scilem sdilet nové trendy a zpusoby

feSeni problematiky.

Podil konkrétniho zaméstnance na zlepSovani je rovnéz soucésti hodnoticiho rozhovoru
pii hodnoceni pracovniho vykonu. Dvé ze zavedenych kritérii hodnoceni pracovniho
vykonu se piimo vztahuji k iniciativé hledat prilezitogti zefektivnéni. Jsou to:

proaktivni pristup — ziskavani informace, zefektiviuje stévajici procesy, hleda
dalSi vhodné teSeni, aktivné pirebird nové odpovédnosti,

fizeni nékladi — efektivné hospodati se zdroji (¢as, finance, hmotné prostiedky,

lidské zdroje), optimalizuje pomer kvalita vs. cena.

Kritéria hodnoceni pracovniho vykonu slouzi k sestavovani pléanu osobniho rozvoje
pro kazdého zaméstnance. Kritéria hodnoceni pracovniho vykonu:

pinéni  Ukola v poZadované kvalité, pinéni Ukolu v poZadovaném case,
samostatnost pri feSeni Ukolu, proaktivni pristup, podpora ostatnich pri feSeni Ukola,
fizeni nékladi, zékaznickd orientace,

u 0sob s podtizenymi: vedeni lidi, fizeni svétené funkéni oblasti.

Znalosti a zpusobilosti zaméstnanci jsou pro spolecnost cenné, proto klade velky diraz
na jejich udrZzovani a rozvijeni. Pro kazdého zaméstnance jeho nadiizeny vytvéri plan
vycviku a rozvoje. Tyto plany vychazeji ze zpasobilosti identifikovanych jako potiebné
pro spinéni obchodniho planu.

Na trénink manazerskych dovednosti u stiedniho managementu je ve spolecnosti
Eurotel Praha kladen velky diraz. Na zakladé vystupu z pravidelného ro¢niho hodnoceni
vykonu je pro kazdého manaZera pripravovan specialistou individudlni plan rozvoje.
Ddle jiZ pres deset let ve firme funguje vzdélavaci program zamereny pievazné na nizsi
management. Lidé si zde aktivné vymeénuji zkuSenosti ztidici préce. DoSlo i
k obsahovému posunu; zatimco diive byly pozadovany piedevsim kurzy zakladnich



manazerskych dovednosti, dnes je hlavnim pilitem manaZerského minima fizeni

vykonnosti lidskych zdroji.

6.4 VEDENI DIALOGU S PRACOVNIKY

K identifikovani potieb komunikace a miry spokojenosti zaméstnanci jsou napiiklad:
intranet,
interni ¢asopis,
operativni pracovni komunikace, porady, strategické porady,
prazkum spokojenosti zameéstnanct,
priazkum spokojenosti s internimi sluzbami,
aplikace ,Nevahg) a pis’,

hodnoceni pracovniho vykonu a souvisegjici pohovor.

Intranet

Kli¢covou soucast vnitrofiremni komunikace se strategickym prinosem pro celou
spolecnost tvori intranet. Systém intranetu je rozdélen do dil¢ich ¢asti podle jednotlivych
divizi, dulezité zpravy jsou publikovany i na hlavni stran¢, kde jsou snadno a prehledné

piistupné véem zaméstnancam.

Sooluprace a komunikace

Elektronicka distribuce informaci Setii nejen ¢as a penize (napriklad sniZzenim
distribu¢nich ¢i tiskovych néklada), ale zaroven pomaha zaméstnancim pii spolupréci a
identifikaci oblasti zlepSeni ¢i Gspor. V neposledni fadé prispiva ke zvySovani
spokojenosti zaméstnanci a snizovani fluktuace. Ugastni-li se zaméstnanci konferenci ¢i
zajimavych Skoleni, piedavaji své poznatky dd. Mohou k tomu vyuZit pravé kandly
interni komunikace. Napriklad v technické divizi je zavedenou praxi, Ze zamgstnanci
pripravuji z konferenci prezentaci, kterou ukléadaji na sdileny disk. Jeho prostrednictvim
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sdilgji se svymi kolegy poznatky a informace o vyvoji ¢i nejlepSich praktikéch, které

na konferenci ziskali.

On-line procesy

Prispivaji k tomu, Ze se zaméstnanci mohou plné sousttedit na svoji praci a nemusi trévit
piemiru ¢asu s Ukoly ne piimo souvisejicimi sjejich hlavni pracovni naplni. Preneseni
nékterych vnitrofiremnich procesi do on-line prostiedi spoii ngjen cenny cas, ale
z&roven umoziuje i archivaci vytvorenych poZadavki. Jedné se napiiklad o registraci
na 3koleni a podobné akce. Prinosem je zvySena produktivita a mira spokojenosti

zamestnancu.

Interni casopis a elektronicky tydenik

Eurotel Praha od roku 1999 vydava pro své zaméstnance interni ¢asopis Quo Vadis,
ktery je mezi ¢tendti velmi oblibeny. Casopis je vydavan v nékladu 2500 kusi. Aktudlni
¢islo i kompletni archiv je k dispozici i v elektronické podob¢ na intranetu.

Priizkum spokojenosti s internimi sluzbami

Od roku 2003 provadi Gtvar kvality pravidelny prizkum, pii kterém je pramérné
osoveno pres 650 respondenti. Zjisténa data jsou vyuzivana pro zlepSeni komunikace,
spolupréce a vzgemné podpory mezi jednotlivymi Utvary. Prizkum je zaméren
na ziskani vysledki, které podavaji o poskytovanych sluzbach co nejpodrobngjsi
piehled.

» Nevahgj a pis’

Pro podporu rozvoje vnitini komunikace jsou vdem zaméstnancim k dispozici nastroje,
aby mohli svymi vlastnimi nazory a aktivitami prispét k rozvoji firmy a zlepSovani jejich
procesi a ¢innosti. Kazdy zameéstnanec ma k dispozici intranetovou aplikaci ,,Nevéhej a
pis‘, kam mize zapsat své podnéty ¢i ndpady na zlepSeni, vyjédrit svij nédzor i
upozornit na nedostatek. Autori nejzajimaveéjsich a nejlépe ohodnocenych podnéti jsou
pravidelné ocenovani za U¢asti vrcholového managementu, kdy ziskavaji ocenéni a maly
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darek. Tato aplikace je jedna z komunikacnich cest pro ziskavani podnéta ke zlepSeni.
Mnozstvi podnéta ke zlepSeni, jejich typ i stav feSeni jsou pravidelné monitorovany
Utvarem kvality. Sleduji se informace o narastu poctu podnétt, stavu jejich feSeni, ale
napiiklad také informace o charakteru podnétu, tedy zda se jedna o zamgstnanecky
dotaz, nézor, stiznost, upozornéni nebo ndvrh na zlepSeni. Rozlisuje se i zam¢reni

na interniho a externiho zékaznika.

Priizkum spokojenosti zaméstnanci se strategii divize tizeni lidskych zdroju je pouzivan
pravidelné jednou ro¢né pruzkum spokojenosti zaméstnanci. Na zékladé jeho vysledka
se v rdmci jednotlivych divizi i celé spolecnosti pripravuji opatieni smetujici k naprave.
Vysledky poslednich prazkumt prokazuji stagnaci nebo i pokles spokojenosti se
spolecnosti jako zaméstnavatelem. Hlavni pricina je vnimand jako nejistota v souvislosti
snedavnou zménou vlastnika spolecnosti a nedostatecné efektivni interni komunikaci.
V rdmci pruzkumu spokojenosti zaméstnanci se zjistuje, jak jsou zamestnanci spokojeni
se svym nadiizenym, se spolecnosti jako takovou, se svou pracovni naplni, moznosti
svého odborného rastu, sodmeénovanim a svym pracovnim tymem. Déle zaméstnanci
odpovidaji na otazky, zjistujici jejich spokojenost s moznosti dostatecné komunikovat
s vedoucimi, informovanost o Ukolech skupiny, o vysledcich skupiny a o kritériich jejich
odménovani. Zaméstnanci maji zarovenn moznost vyjadiit sviij nazor v otevienych
otézkéch na pozitivni a negativni zmeny ve spole¢nosti. Na zékladé vysledka prizkumu
s nasledn¢ reditel kazdé divize pripravuje akéni plany smetujici k reSeni problému.
Vysledky prizkumu jsou souc¢asti odmenovani rediteld. [11]
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7 ANALYZA KVALITY PROCVESU A ORGANIZACE PRI
NTEGROVANEM SYSTEMU RiZENIi NA ZNACKOVYCH
PRODEJNACH

Systém tizeni spole¢nosti Eurotel Praha v sob¢ integruje ¢tyii certifikované systémy,
podle kterych se fidi vSechny divize spoletnosti. Tyto systémy jsou pIné
implementovany do pracovnich postupi znackovych prodejen, coz ma za davod
siednoceni a zprehlednéni jejich fizeni.

7.1 SYSTEM RIZENi KVALITY (NORMA ISO 9001:2000)

Ramec celého integrovaného systému tizeni vymezuje n¢kolik z&kladnich dokumentu.
Za dokument se povazuje jakakoliv informace, ktera je zapotiebi pro vykon ¢innosti, a
kterd je zdokumentovand elektronicky nebo papirové. Dokumenty jsou:

fidici, tj. f&dy, smérnice, rozhodnuti reditele, pokyny feditele a pracovni postupy,

ale také napr. zapis z porady, navod, e-mail kolegam, seznam Ukolu a podobng.

Dokument je tizeny, pokud je z n¢ho patrné: kdy vznikl, kdo je jeho autorem, o jakou
jde verzi, od kdy je platny, kdo jg schvdlil, idaj o kompletnosti. Tyto informace musi
dokument obsahovat.

Ridici dokumenty (fady, smérnice, rozhodnuti reditele, pokyny feditele a pracovni
postupy) jsou aktualni pouze v elektronické podob¢ v aplikaci pro rizenou dokumentaci.
Pri auditu vychazi auditor z platné fidici dokumentace. Necha si predloZit smérnici,
ktera souvisi s pracovni ndplni, a pta se na to, jak jsou v praxi realizovany jednotlivé
body smérnice.
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7.2 SYSTEM ENVIROMENTALNIHO MANAGEMENTU EMS
(NORMA ISO 14001:1997)

Jak pusobi spolecnost Eurotel Praha na Zivotni prostiedi? V eSkeré aspekty, se kterymi se
v Eurotelu setkédme, a které ovliviuji Zivotni prostiedi jsou uvedeny atizeny v databézi

Registr aspekti.

Povinnost tiidit odpad je dana zdkonem o odpadech a jegji plnéni se lisi podle
jednotlivych objektd.

Odpad

V centranich budovéch za t¥idéni odpadu odpovida spoletnost Eurotel Praha, tj. vzdy
by mely byt k dispozici kontejnery pro tiidény odpad. V ostatnich objektech se zptisob
téidéni odpadu fidi naemni smlouvou mezi Eurotelem (jako ngemnikem) a
prongjimatelem objektu. V takovych pripadech mame ale v rdmci naSeho systému
environmentalniho managementu povinnost proveéiit, zda je prongjimatel opravrnén
zachézet s prislusnym druhem odpadu. To plati i o obyéeném komunalnim odpadu.
Nejlepsi je, pokud je nakladani s odpadem uvedeno jako jeden ze c¢lanka ngemni
smlouvy, ve kterém zaroven pronajimatel prohladuje, Ze ma prislusné opravnéni.

Nebezpecné odpady

Nebezpedné odpady jsou tonery, baterie, elektronicka zarizeni (napt. mobilni telefony),
télesa zarivek. Nebezpetné odpady odstranuji externi firmy, které jsou vybirany
centrdiné. Jsou tedy provérena jejich opravnéni s prislusnym druhem nebezpecného
odpadu naklédat a schopnost dlouhodobé plnit legislativni a jiné poZadavky spojené
sochranou Zivotniho prostiedi. Na znatkovych prodegjnéch jsou pro nebezpecné odpady
specidiné oznatené kontejnery pro baterie, tonery a mobilni telefony, do kterych jsou
konzultanti povinni odpad tiidit a které jsou pravidelné odstranovany smluvni

spolecnosti.
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Nebezpecné chemické | atky
Obecné podminky pro nakladani s nebezpecnymi chemickymi latkami a prostredky a
dalsi dilezité informace a pravidla jsou podrobné popsana ve smérnici.

7.3 SYSTEM RiZENi BEZPECNOSTI A OCHRANY ZDRAVIi PRI
PRACI NA ZNACKOVYCH PRODEJNACH (NORMA OHSAS
18001)

Dokumentace fizeni bezpecnosti a ochrany zdravi pri préci je zajisténa formou platné
interni fidici dokumentace, do které mj. zahrnujeme bezpeinostni iad spole¢nodti,
politiku bezpecnosti a ochrany zdravi pii praci, cile a cilové hodnoty, problematiku
pozérni ochrany, hlaSeni negativnich udélosti a mnoho dalSich. Dokumenty jsou
dostupné v fizené dokumentaci a také na intranetu Utvaru bezpednosti.

Vedouci ZP je odpovédny za proSkoleni, resp. zajisténi Skoleni pro své podiizeng;
v piipadé, kdy zaméstnanec dané 3koleni nema, je vedouci oprdvnén mu rizikovou
¢innost zakazat. Vstupni Skoleni bezpecnosti zahrnuje zaékladni informace o bezpednosti
ve spolecnosti, seznameni s pristupovym systémem, vstupni Skoleni BOZP a PO je
provadéno centrané v rdmci Gvodniho Skoleni pro nové zaméstnance (Touch Down)
Skolitelem z Utvaru bezpecnosti. Mezi dalSi Skoleni minimalizujici rizika spojena
sneznalosti se tykaji pouceni o bezpecnosti na pracovi&i, zékladniho Skoleni
bezpe¢nosti a dalSich Skoleni odborné zptisobilosti souvisejici sBOZP, jako jsou napf.
Skoleni fidi¢u (pro ty, kteri uzivaji sluzebni vozidlo nebo soukromé vozidlo pro sluzebni
ucely), Skoleni pro nakladdani s chemickymi latkami a odpady (opakované 1 X rocng,
1 zaméstnanec na ZP), koleni prvni pomoci (jednorazoveé, 1 zamgstnanec na ZP).

V&echny pracovni Urazy (i drobné) je nutné evidovat v databézi Evidence negativnich

uddlosti v databazi Lotus Notes. Pri Urazu, ktery zaméstnanci zpusobi pracovni
neschopnost delsi nez 3 dny sepisuje prislusny primy nadiizeny zranéného Zaznam
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0 Urazu, ato do 5 dni od ohl&Seni Urazu. VySetrovani pracovnich Uraza provédi piimy
nadiizeny zranéného za jeho Ucasti (pokud to zdravotni stav dovoluje), k Urazu se
vyjadiuje specialista BOZP a PO spolecnosti. Prosttedky prvni pomoci (Iékérnicka) se
ukladaji na vhodném piistupném misté v oznatené schrance (informovat vsechny
na ZP). Pravidelné kontroly Uplnosti a pouZitelnosti obsahu, p&ci o Iékérnicku se svétuje

jedné konkrétni osobé (obvykle té, ktera je proskolena pro poskytovani 1. pomoci).

Zdravotni preventivni péce na znatkovych prodejnach obsahuje:

kategorizaci pracovni ¢innosti - vSichni zaméstnanci na ZP jsou zarazeni
v kategorii 2,

|ékarské prohlidky - zaméstnanci se jich Gc¢astni na vyzvani zaméstnavatelem
u uréeného smluvniho Iékare (firma KARDIA a sit’ jgjich smluvnich lékaii), osvédeeni
0 pracovni zptsobilosti - uloZzeny v osobnich materialech zaméstnance na ZP.

Osobni ochranné pracovni prostiedky (OOPPP) zaméstnancim na ZP standardné
pridélovany nejsou (podle analyzy rizik nejsou potieba), v pripadé nutnosti ma moznost
pridelit OOPP vedouci ZP po piedchozi domluvé se specialisou BOZP a PO

spolecnosti.

Opravy elektrickych zarizeni je zakazano provadét (s vyjimkou vymény Zarovek a
zérivek osobou poucenou reviznim technikem). Na znackovych prodejnéch je provadéna

kontrolni a revizni ¢innost:

Revize a kontroly technickych zatizeni
- revize elektrickych zatizeni: tyka se prenosnych el. pristroji a zatizeni, prodluzovacich
vodi¢a - provadéno dodavatelsky (dodavatele vybira Utvar bezpecnosti), doklady
v dokumentaci BOZP na ZP, revize elektrické instalace a zasuvek provadi majitel
objektu,
- revize plynovych zatizeni - provadéno dodavatelsky,
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- revize hasicich pristroji a hydranti - pouze umisténych na ZP a patficich ET,
provadéno dodavatelsky,

- kontroly regdlu - naregadlu by méla byt vyznatena nosnost, i kontrola vedoucim
ZP,

- kontrola Zzebrika, schudkia - staci kontrola vedoucim ZP, pravidelné a vzdy

pied pouZitim.

Kontroly pracovisté
- vedoucim prodejny - provadét pravidelné - udrZzovani poiadku, bezpecného ulozeni
zbozi a materidlu, volnych Unikovych cest a pristupu k hasicim prostiedki (hasici
pristroje, hydranty), technickych zatizeni
- zamgstnancem Utvaru bezpecnosti,
- organem preventivni zdravotni pé&e (Kardia Praha),
- organy stétniho odborného dozoru (Inspekce prace, HZS).

Kontroly podtizenych zaméstnanct
- dodrzovani piredpisi (napt. zakazu kouieni, pozivani alkoholu)

7.4 SYSTEM RIZENI INFORMACNI BEZPECNOSTI (NORMA BS
7799-2)

Veskeré dileZité informace k problematice informacni bezpetnosti uréené uzivatelim a
administratoram informa¢niho  systému (IS) Eurotelu Praha jsou dostupné
v bezpecnostnich manuélech, které navazuji na z&kladni definici systému vymezenou
platnou fidici dokumentaci vrozsahu Bezpecnostniho tadu, politiky informacni

bezpecnosti, ochrany informaci apod.

Skoleni tykajici se informacni bezpednosti jsou sougasti vstupnich a zékladnich Skoleni
bezpecnosti (spolu s BOZP, PO a EMYS). V pripadé vyskytu negativni udalosti nebo
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bezpe¢nostni slabiny jsou uzivatelé povinni se fidit platnymi postupy pro hlaSeni

negativnich udalosti a ochranu informaci.

Tabulka1: KLASIFIKACE INFORMACI

Kategorie KIasifikeV;énl’ _
informace . Stupen Popis
informace
Informace, jejiz nespravny zpasob uvolnéni by
Klasifikovang| EUrOL8 VYSOCe |, oobil velmi zavazné skody financniho
chrangné R A :
nefinanc¢niho razu nebo trestné pravni postihy
Informace, u které by se pii nespravném zptisobu
Eurotel uvolnéni dalo predpokladat, Ze bude mit zavazny
chranéné  |negativni dopad na Eurotel, nebo ktera je soukromou
informaci a Eurotel ji matédn¢ chranit.
Informace, u které by se pii hespravném zptisobu
Eurotel interni [uvolnéni dalo predpokladat, Ze zpisobi mensi Skody,
piipadné Ze dopad bude minimalni.
Vereiné Informace, kterd byla diive ve vl as_tni ct\_/i Eurotelu,
ale byla uvolnéna pro potieby verejnosti.

zdroj: Sebehodnotici zprava 2004

UZzivatelim je zakézano modifikovat nastaveni WWW prohlizete a dalSich programi
od nastaveni, které provadi a definuji prislusné zodpovédné slozky IT, nav&tévovat
WWW dranky, stahovat a prendSet na prosttedky |S soubory, vyuZivat dalSich
komunikacnich nastroji, které nesouvisi s jejich pracovni ¢innosti a kde hrozi nebezpeci
stazeni Skodlivého kodu, instalovat a spoudtét programové vybaveni, které nebylo
schvéleno, vypinat antivirovou ochranu i dalSi prosttedky pro ochranu proti Skodlivému
kodu, zasahovat do béhu antivirového programu nebo do béhu dalSich podobnych

programa, Které zajistuji ochranu proti Skodlivému kodu.

UZivatelé jsou povinni vyuzivat veskeré schvélené kryptografické i jiné prostredky
pro ochranu e-mailovych zprév a jejich priloh proti Gtokim na jejich davérnost a
integritu. UZivatelé maji zakézano pouzivat elektronickou po&u pro Gcely, které
nesouvisi s jejich pracovni naplni, otevirat prilohy e-mailovych zprav, u kterych si
nejsou jisti jejim obsahem, prihlasovat své e-mailové adresy do systému elektronickych
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konferenci (news), pokud to nesouvisi s jegjich pracovni naplni, odpovidat v pripadé
prijeti nevyZzédané podty, mstit se odesilateli nevyzédané podty. UZivatelé nesmi
piipojovat jin& nez svérend zatizeni definovanym zpusobem do IS Eurotelu. UZivatelé
nesmi pouZivat verejné pristupné systémy pro jiné nez pracovni U¢ely. Pro vymeénu
klasifikovanych informaci je zakazano pouZivat verginé pristupné systémy, jako jsou
jabber, icq, netmeeting atd.

UZivatelé jsou povinni volit heslatak, aby:

jejich délka nebyla mensi nez 8 znaki, ato vzdy ngjméné se dvéma abecednimi a
dvéma numerickymi znaky,

nebyla jednoducha k uhodnuiti,

byla snadno zapamatovatelng,

nebylatotoZna s hesly jiz pouzitymi, zvl&&té pak s hesly prozrazenymi,

- nebyla slovnikovym slovem nebo vefejnosti a ve firmé ¢asto pouzivanym a

znamym fetézcem,

nebyla identick& se jménem uZivatele nebo s Udaji, které jsou o uZivateli znamy,

neobsahovala vice nez dva identické znaky bezprostredné za sebou,

neobsahovala oznaceni mésice, roku, dne, tydne atd.

UZivatelé jsou povinni zajistit ochranu proti zneuZziti hesla tim, Ze:
udrzuji heslav tajnosti,
hesla s pouze pamatuji — nesmgji byt zapisovana na papir ani ukladana
s vyjimkou zabezpeceného uloZeni (trezor stizenym pristupem, soubor Sifrovany
schvalenymi a podporovanymi prostiedky atd.),
meni sva hesla, pokud existuje jakékoli podezieni, Ze heslo bylo prozrazeno,
hesla pravidelné méni minimalné jednou za 60 dni (nové heslo se musi liSit
od starych).



UZivatelé jsou povinni uzamknout obrazovku pracovni stanice a/nebo pouZzit sporic¢
obrazovky chranény heslem, déle se odhlasit, pokud ponechavaji zatizeni bez dozoru.
Pro préci na dalku jsou vyuZivana pouze zatizeni Eurotelu k tomuto Ucelu urcena, a to
napi. pomoci VPN (Virtual Privat Network). [11]
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8 ADAPTACE AROZVOJ KONZULTANTU
ZNACKOVYCH PRODEJEN A PECE O ZAKAZNIKY

JiZ pti prvnim setkani zaméstnanct se spole¢nosti na ivodnim Skoleni Connecting Line
management jednotlivych Gtvard seznamuje nové zamgstnance svizi, poslanim,
hodnotami, strategii spolecnosti, etickym kodexem a zakladnimi internimi piedpisy a
pravidly, jimiz se zaméstnanci budou fidit. Sfungovanim spolecnosti seznamuji
nov&tky manaZeri a zkuSeni specialisté formou 1 — 2 hodinovych prezentaci a diskuzi,
setkani zahrnuje prezentaci jednotlivych divizi a pripadné nav&tévy na vybranych
pracovi&tich spolecnosti. Nedilnou soucasti je zakonné Skoleni BOZP a PO. Na zavér
jsou testovany znalosti novych zaméstnanci z celého prabéhu kurzu a zpasobilosti
ve zkuSebni dobeé. ZkuSenosti U¢astniki ukazuji, Ze se v rdmci Uvodniho Skoleni dari
pirenadet ngjen informace, ale také zaujeti pro préci v Eurotelu. Tento proces je podstatng
G¢inngjSi nez ¢teni etického kodexu a studium firemnich hodnot. Po skon¢eni Gvodniho
gkoleni vyplni kazdy Gcastnik dotaznik, persondni Gtvar dotazniky vyhodnocuje a podle

toho strukturu Skoleni zlepduje.

Pro pracovniky zna¢kovych prodejen a call center, ktefi prichazeji do primého styku se
zékazniky, je pripraven program profesni adaptace. Tréninkové cile jsou nastaveny tak,
aby novy zaméstnanec dosahoval co ngjrychleji vykonnostniho standardu svého tymu.
Z hlediska cilovych skupin existuje pét variant avodniho profesniho tréninku, mohou
probihat paralelné podle aktudlnich nastupt, vdechny jsou zaméreny na zékaznika
(z pohledu prodeje i péce). Témata: role prodejce/operédora, efektivni komunikace se
zékaznikem, prodejni dovednosti, produkty a sluzby Eurotel, préce sinformacemi,
pouZivané systémy a pracovni postupy. Program profesni adaptace rozviji zpasobilosti
identifikované jiz v procesu naboru a neformdni zpétna vazba mezi tréninkem a

naborem umoziuje udrZzovat a zvySovat kvalitu lidskych zdroju.
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Komunikaci vize, poslani, hodnot a etického kodexu dale posiluji vyjezdni zasedani.
Jedna se 0 pracovni shromazdeéni uréend pro vdechny zaméstnance prislusné organizacni
jednotky zaméiena zejména na:

zajisténi nezbytné komunikace a spolupréce vramci prislusné organizatni
jednotky i mezi jednotlivymi organizacnimi jednotkami navzajem,

projednavani zakladnich pracovnich ukolu spolecnosti v jejich organizacnich
celcich v souvislosti se zménami situace na trhu a stanoveni Ukolt a cilt do budoucna,

aktivni naslouchani a spolecné ieSeni danych problémi a Ukoli mezi ¢leny

vrcholového managementu a zamgstnanci.

Z davodu rychlé a efektivni distribuce informaci jejich koncovym uzZivatelim je
ve spole¢nosti Eurotel Praha vyuZivana metoda e-learningu. Do vyukového portalu jsou
vkladany kurzy zejména produktového charakteru, cely systém umozZnuje efektivné
piedat znalosti o novych sluzbach do celého fetézce znatkovych prodgjen a na vSechna
call centra v jeden okamZik, dalSi vyhodou této metody je on-line editace materialt
v pripadé jegjich zmeén. Témét kazdy kurz je zakonéen testem sautomatickym
vyhodnocenim odpovédi. Testovaci portd existuje v ramci e-learningu také samostatre a

je vyuzivan nadiizenymi pracovniky pro prabézné ovérovani znalosti ¢lent svych tymu.

Sit znackovych prodejen systematicky vyuZivAd mentoring pri  nastupu novych
konzultanta ZP. Kazdému nov&tkovi je prifazen mentor — zkuSeny kolega, ktery jej
provazi prvnimi meésici v zaméstndni. Mentori jsou voleni ziad respektovanych a

zkuSenych konzultantti, spiSe nez z fad vedoucich pracovnika. [11]
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9 KOMUNIKACE MEZI ZNAélgonlvu PRODEJNAMI A
OSTATNI'MIVDIVIZEMI SPOLECNOSTI EUROTEL
PRAHA — PRIPADOVA STUDIE

Ve velké spolecnosti s2500 zaméstnanci, jako je Eurotel Praha, je velmi obtizné
komunikovat piimo a bez potizi. (viz Priloha 2) Bréani tomu velké mnozstvi ptimo ¢i
nepiimo adresovanych informaci. Spole¢nost Eurotel Praha se v podedni dobé potyka
s poklesem dynamiky ve zménéach, rychly spad brzdi velké mnozstvi predpisi a natizeni,
kazdy ze zam¢stnanci pracuje na svém vymezeném Useku povinnosti. Presto spolecnosti

Eurotel Praha patii role novétora a propagétora vyspélé technologie.

Pravidelnd komunikace mezi jednotlivymi divizemi spolecnosti a znatkovymi
prodejnami je pres.

Marketingové memo — prehled novych sluzeb a marketingovych akci k po¢atku
nasledujiciho mésice

Infoservis — aplikace vytvorena pro potieby komunikace mezi jednotlivymi

divizemi spole¢nosti

Weekly report — zpétna vazba na dotazy a pripominky konzultantt

E-learning — vyukové aplikace Skolici a testujici produktove znalosti konzultanti

Intranet, ¢asopis Quo Vadis — neadresné informace pro vSechny zamgstnance
spolecnosti

V komunikaci mezi jednotlivymi divizemi spole¢nosti a znatkovymi prodejnami chybi
komunikacni prostiedek pro ieSeni aktudlni problematiky na ZP. Ve spolecnosti jako
takove viibec chybi jakakoliv intranetova chatova aplikace ¢i moznost ankety, i kdyZ zde
existuje mnoho témat k diskuzi a vyjadieni. Aplikace Nevahej a piS sice mize slouZit
pro prezentaci nazoru, ovsem tato aplikace byla vytvorena pro jiny Ucel, a to
pro zadavéani zlepSovacich navrhi zaméstnanci celé spolecnosti. (viz Priloha 3 — 6)
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Pro zpétnou vazbu mezi znackovymi prodejnami a oddélenim marketingu a logistiky
byla vytvorena aplikace nazvana Weekly report, ktera viak pro potreby znackovych
prodgjen nestaci. Jeji umisténi na spolecném disku konzultantskych pocitacu, nekvalitni
Uprava v systému Microsoft Excel a prezentace odpovédi jednou za tyden je
nedostatecna. Konzultanti zna¢kovych prodejen a operéori call center diky piimému
kontaktu maji piehled o poptavce sluzeb a o potiebach a nazorech zékazniki. A toho je
potieba vyuzit. V poslednim obdobi vSak komunikace mezi uvedenymi divizemi vazne,
oddéleni marketingu jako by nevédélo, co se na znackovych prodejnach ve skute¢nosti
prodavé a poptéava, vétSina konzultantu citi ze strany marketingu pramaly zgem o déni
pravé na znackovych prodejnach. Diky nekvalitni komunikaci se tak mnohé navrhy a
nézory konzultanti i zakazniku vytrati ke Skodé celé spolecnosti bez povaimnuti.

Na nasledujicich strankach bych se réda vénovala ndvrhu na vylep3eni komunikacniho
kanalu, aplikace nazvané Weekly report, ato snovym nazvem Daily Report, jelikoz se
nejedna o tydenni reporty, ale o online aplikaci. Pti jeho ndvrhu by se dalo inspirovat
podobou celofiremni aplikace Nevahej a piS. Daily Report v3ak je uréen pro efektivngjsi
komunikaci mezi znatkovymi prodejnami a oddéleni marketingu a logistiky, jejichz
spolupréce je pro bezvadny chod znatkovych prodejen jako dilezitého prodejniho
kanadlu bezprostiedné nutny. DalSimi divody, pro¢ je nutné oZivit informovanost a
komunikaci mezi nejdileZitéjSim prodejnim kandlem a divizi vytvaiejici nové sluzby a
produkty, jsou pripravované velké organizatni a produktové zmény vyvolané integraci

do spolec¢nosti Telefénica Os.

Daily Report je intranetovy portdl, pro jehoz lepsi pristupnost je odkaz na néj umistnén
piimo v systému Lotus Notes, kde se nachazi vSechny nejdulezitéjSi prodejni systémy,
které konzultant piimo vyuziva pii kontaktu se z&kaznikem. Porta by tak byl vzdy a
snadnéji dostupny. Prostiedi Daily Reportu je tieba mit jednoduché a prehledné.

Pro vétSi prehlednost jsou na Gvodni strance pod hlavickou jednotlivych oblasti podnéti
zobrazeny tii nejnovéjSi prispévky, sjejich nazvem, datem zadani, ¢islem zadani,
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charakterem prispévku a stavem zpracovani. Pro zobrazeni starSich prispévka staci
kurzorem kliknout na prislusnou hlavicku a dostaneme se k prispévkam jen pro tu
uritou oblast. Prispévky starSi jednoho mesice se uklédaji podle prislusnych
reSitelskych divizi do tzv. Archivu.

Typy podnéti jsou rozdéleny do Sesti oblasti (dle FeSitelskych divizi):
1. Logistika

Marketing

Konkurence

Promotion

Pravni otazky a administrativa

o g b~ WD

Retence (zpétna vazba) zakaznika

Podnéty konzultantu ZP:

LOGISTIKA:

Datum Nazev prispévku Cidlo prispévku | Charakter | Stav prispévku
23.4.2006 | Nedostatek CDMA modemi 4443 Stiznost ReZeno
23.4.2006 | Nezauctovaneé prod. doklady 4444 Dotaz Uzavieno
24.4.2006 | Nekompatibilita modemu Ubi 4445 Dotaz Zamitnuto
MARKETING:

Datum Nazev prispévku Cidlo prispévku | Charakter | Stav prispévku
22.4.2006 | Chybovost v cenicich 4442 Stiznost Zamitnuto
25.4.2006 | Bieznovy mystery shopping 4446 Dotaz ReSeno
26.4.2006 | Sluzba Push To Talk 4451 Navrh Uzavieno
KONKURENCE:

Datum Nazev prispévku Cidlo prispévku | Charakter | Stav prispévku
22.4.2006 | Ovladéani td. G¢tu pres internet 4441 Navrh Zamitnuto
26.4.2006 | Sponzoring reprezentace CR 4453 Dotaz Uzavieno
26.4.2006 | Reklamni slogan 4454 Nazor Nazor
PROMOTION:

Datum Nazev prispévku Cidlo prispévku | Charakter | Stav prispévku
22.4.2006 | SMS soutéz 4439 Nézor Nézor
22.4.2006 | Dobijeni kreditu pies pevnou 4440 Dotaz ReSeno
25.4.2006 | Zaméstnanecka nabidka 4447 Navrh Uzavieno
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PRAVNI OTAZKY A ADMINISTRATIVA:

Datum Nazev prispévku Cidlo prispévku | Charakter | Stav prispévku
25.4.2006 | Préce pretas 4448 Dotaz Uzavieno
25.4.2006 | Kopirovani obganskych 4449 Dotaz ReZeno

prikazt
26.4.2006 | Archivace platby hovorného 4452 Dotaz Zamitnuto

RETENCE ZAKAZNIKU:

Datum Nazev prispévku Cidlo prispévku | Charakter | Stav prispévku
25.4.2006 | Pozitivni reakce na nové tarify 4450 Nazor Nazor
26.4.2006 | Nepiehledné katal ogy 4455 Stiznost Zamitnuto
26.4.2006 | Benefit program 4456 Navrh Uzavieno

Savy dokumentu podnétu jsou:

1.
2.
3.

zaregistrovano/novy (novy piispévek, ktery jesté nikdo neresi)

FeSeno (podnét je stale v procesu ieSeni)

zamitnuto (z davodu nedostatecnych podkladi, v minulosti jiZz vyreSeny podnét
atd.)

vyreSeno (prispévek vyreSen, zadavatel informovan — pro pfipad, ze se néco
vyiesi, ale zadavatel steSenim neni spokojeny a potiebuje jesté néco)

uzavieno (prispévek vyreSen a uzavien zadavatelem — zadavatel je spokojeny
steSenim)

nazor (bez odpovédi, pouze nazor zadavatel€)

ZADAVANI PRiSPEVK U:

Pri zadavani prispévku ma uzivatel moznost vstoupit jako autor anonymni nebo

piihlaSeny. Pokud se autor pred zadanim prispévku prihlasi pod svym jménem, ma

moznost sledovat cely cyklus podnétu, pres zpracovani az po uzavieni. Prfi zadani

poZadavku si zadavatel miZe nechat poslat odpovéd’ piimo do své mailové schranky.

Pro urychleni odpovédi by se m¢l autor nejdiive presvédeit, zda na jeho prispévek

nebylo jiz v minulosti odpovézeno a pripadnou urgenci by nemél ¥eSit znovuzadanim

podnétu. Tim jen dojde k zahlceni aplikace a zpracovani podnéta se zpomaluje. Pokud

fesitel obdrzi jiz jednou uzavieny prispévek znovu, uvede v feSeni pro zadavatele ¢islo
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piispévku, kde je problém vyieSen. Je tieba formulovat podnét strucné, ae jasng.

Pri reakci na pripadnou uddlost, je nutné uvést zdroj ¢i pavod informace.

Pri zadavani prispévku uzivatel zadava nazev podnétu, pro jaké oddéleni je prispévek
adresovany, charakter, tzn. zda se jedna o dotaz, zlepSovaci navrh, stiznost nebo nézor.
Po vyplnéni prispévku je pro kvalitngjsi zpracovani dokumentu prinosnéjsi, pokud
uzivatel doplni mozZnou pri¢inu a navrhované ieSeni. Je zde moznost k prispévku piipojit

piilohu v jakémkoli formétu.

Zadavani prispévku:

Jméno aprijmeni: | Vanda Duskova

Kontakt: vanda_duskova@eurotel.cz

Divize: ZP

Nazev podnétu: Nepiehlednost nabizenych sluzeb v katalogu

Datum zadani: 22. 4. 2006

Adresat: Marketing

Charakter: Nazor [ ] Stiznost | | Dotaz . Navrh
Specifikace Na ZP se nabizi velké mnozstvi kataloga a letékii, coz je zaprvé
podnétu: nepraktické, protoze zakaznikovi vzdy musime dat od vSech

Mozna pricina:

Navrhované reSeni

katalogt po jednom kusu, zadruhé je to neekologické. Neexistuje
Z&dny katalog s ucelenou nabidkou sluzeb, v kazdém katalogu
vzdy néjaka dalezita informace chybi. Velkym problémem je také
pozdni doruc¢eni aktualnich katalogi na ZP.

Nezajem oddéleni marketingu na zprehlednéni dalezitého
komunikacniho kandlu mezi Eurotelem a zékazniky

Vytvorit jeden katalog, ktery bude obsahovat viechny sluzby, jako
ma napriklad Vodafone

Ptiloha:

Pro urychleni reSeni je treba zadavat co nejpresnéjsi nazev, specifikaci podnétu, moznou
piicinu a navrhované teSeni. Pri oznateni charakteru Nézor, nebude generovana
odpovéd’, podnét bude pouze uzavien. Aplikace je pristupna pro pristup vsech
konzultanta ZP, ktefi si mohou vzhled aplikace tfidit podle ndzvu, data zadéni, tématu i
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podle divize adresata. PrihlaSeny uzZivatel také uvidi vedkeré podnéty jim zadané, mé
proto kontrolu, v jaké stavu ieSeni se jeho prispévek nachézi, o zmeéné stavu je

informovan mailem.

ZPRACOVANI PRiSPEVK U:

Novy podnét vytvoreny konzultantem je posilan mailem prisluSné osob¢ reSitelské
divize odpovidajici za zpracovani zadanych prispévki. Resici osoba je povinna prevzit
podnét do dvou pracovnich dni a zpracovat ho do péti pracovnich dni. (porovnani
saplikaci Nevahej a pis (viz Priloha 7) Pokud je feSitel nepiitomen, je povinnosti jeho
zastupce prevzit dokument k vyreSeni. Pri feSeni a realizaci podnétu ohodnoti reSitel
podnét ze grany jeho prinosnosti, zda se jednd o neobvyklé feSeni a zda doporucuje
podnét publikovat. MuiZze se totiZ jednat takeé citlivé informace nevhodné pro uveejnéni.
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Zpracovany prispévek:

Jméno aprijmeni: | Vanda Duskova

Kontakt: vanda_duskova@eurotel.cz

Divize: ZP

Nazev podnétu: Nepiehlednost nabizenych sluzeb v katalogu

Datum zadani: 22. 4. 2006

Adresat: Marketing

Charakter: Nazor [ ] Stiznost | | Dotaz . Navrh
Specifikace Na ZP se nabizi velké mnozstvi kataloga a letékii, coz je zaprvé
podnétu: nepraktické, protoze zakaznikovi vzdy musime dat od vSech

Mozna pricina:

katalogt po jednom kusu, zadruhé je to neekologické. Neexistuje
Z&dny katalog s ucelenou nabidkou sluzeb, v kazdém katalogu
vzdy néjaka dalezita informace chybi. Velkym problémem je také
pozdni doruc¢eni aktualnich katalogi na ZP.

Nezajem oddéleni marketingu na zprehlednéni dalezitého
komunikacniho kanalu

NavrhovanéieSeni | Vytvorit jeden katalog, ktery bude obsahovat viechny sluzby, jako
ma napriklad VVodafone

Priloha: -

Stav: Uzavieno

Datum uzavieni: 24. 4. 2006

Regeni:

Jaké a v jakém poctu budou katalogy distribuovany je predmétem
zvazovani oddéleni marketingu. Pokud nejsou katalogy veas
dopraveny na ZP, je to bud’ problém logistiky nebo tiskarského
dodavatele. Do hlavniho katalogu je umisovana stéla nabidka
sluzeb, jelikoz ale vzdy existuje mnozstvi dalSich promo akci,
kterétrvaji napr. jen 14 dni, musi se k tomu tisknout zvlastni
katalogy. Eurotel nabizi velké mnoZstvi produkti, pro velké
mnozstvi cilovych skupin. Vodafone ma zdaleka mensi nabidku
(naprt. Uplna absence internetového pripojeni) a méné cilovych
skupin z&kaznika. Proto si maze dovolit tisknout pouze jeden
uceleny katalog, v daleko mensich nékladech nez ma Eurotel.
Diky za podngt.

Resitel: Jakub Malétny
Ptinosnost: Ano
Publikovatelnost: Ano
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ReSitel samozigjmé miiZze podnét zamitnout, ato pokud se jedné o nevyznamny podnét,
pokud zadavatel neuvedl dostatecné informace o problematice, pokud byl jiZ v minulosti
podnét feSen a uzavien nebo pokud zadané téma nespada do ieSitelovy kompetence.
V tom pripadé je ieSitel povinen navrhnout sprévci aplikace nového adreséta, stejre jako
béhem své nepiitomnosti jmenovat zastupce pro feSeni novych prispévkia. Spravce
aplikace a zpracovatelé podrétt za jednotlivé divize jsou samoziejmé predem uréeni.
V pripade, Ze se reSitel nevyjadii do predem stanoveného data, bude spravcem aplikace
urgovan. Naopak také zadavatel prispévku mize nesouhlasit se zptisobem vyireSeni a
muze obratem postoupit podnét znovu k ieSeni, k doieSeni ¢i sdoplnénim reakce na

reseni.

O rychlosti a zpasobu plnéni jsou provadény pravidelné datistiky. Pri analyze
zadavanych probléma je velmi daleZité védét, co za problém se nejcastéji resi, zda se
opakuje a zda je mozné odstranit korfenovou pricinu problému, aby se dany podnét
nereSil opakovang. Pri zji&téni spole¢né priciny problému je nutno informovat piislusné
osoby, které jsou odpovédné za odstrangni pricin a zdokumentovani vysledného ieseni.
Pokud budou konzultanti opakované zadavat stejné podnéty, bud’ je to zptsobeno
nedostatecnym feSenim podnéti nebo nepozornosti konzultanti. Tento problém se vSak
jako lidsky faktor odstranit neda. Pri analyze se sleduji mozné problémy, které nejsou
piimo v piispévku uvedené a proto se aktudlné nefesi, ale které by mohli nastat nékdy
pozdéji. Pri prazkumu velkého mnoZstvi prispévki se tyto nedostatky lepe odhaluji.
Cilem analyzy zadavanych podnéti je globalni a trvalé zlepSovani a konetné reSeni
kritickych oblasti fidicich procesa.

Tato aplikace slouzi pro lepsi komunikaci a informovanost konzultanti, aby mohli
na pripadné otazky zékazniki odpovidat pohotove a presné tak, jak jsou véci nastavené.
Tato aplikace neslouzi pro urgentni zdlezitosti jako jsou napiiklad reklamace
zékaznikem ¢i nefunkénost systémi, ktomu jsou uréené jiné programy. Proto se
u zadavani podnétu neuréuje jeho urgentnost. Tato aplikace ale také neslouZi jen pro
zadavani stiznosti. Pokud konzultant shledal jakoukoliv slabinu v procesu, je vic nez
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Zadouci, aby se zapojil do procesu a sam navrhnul zlepSovaci opatieni. K tomu mu vSak
musi byt dana prileZitost i ze strany vedeni. Pokud napriklad z&kaznici maji velky z§em
o mobilni telefon, ktery neni souc¢asné v nabidce, mél by o tom konzultant informovat
progtiednictvim portélu spolecné stim, Ze se chce dovédét divod, pro¢ mobilni telefon
neni v nabidce, popripadé kdy do nabidky bude zahrnut ¢i jakym jinym telefonem bude
poptavka uspokojena. Na druhou stranu by se vedeni m¢lo zajimat o nazory konzultantt
jako zaméstnance z praxe. Do budoucna se bude napiiklad fesit spojovani znackovych
prodejen spolecnosti Eurotel a Cesky Telecom. Myslim si, Ze je na misté dét prostor i
konzultantam znackovych prodejen k vyjédieni, jaké pracovni prostiedi by jim Kk jejich
praci vyhovovalo, nez jen ¢ekat na navrh architekta. Ten mize byt desingove pusobivy a
nadcasovy, ae pro konzultanty je jim vytvorené pracovni prostiedi naprosto
nevyhovujici, jak jsme tomu jiz byli jednou svédkem u jedné z praZzskych znackovych
prodgien. Pri nevhodném pracovnim prostiedi vykonnost konzultanta klesd, coz je

samoziejmé jev nezadouci.

Motivaci zadavani prispévkt by mélo byt ¢tvrtletni odmeénovani téi nejpiinosnéjSich
navrha bud’ finanéni ¢i poukézkovou odmeénou, nebo napiiklad moZznosti samostatného
vybéru 3koleni konzultantem atd. Ze své zkuSenosti viak vim, Ze nejdilezitéjSim hnacim
motorem je piedstava, Ze vyieSenim daného problému konzultant sdm sobg¢ i ostatnim
kolegam uleh¢i préci, kterdjejiz i tak velmi narocna a stresujici.
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10 ZAVER

Cilem této diplomové prace bylo vytvoreni prace zabyvajici se navrhem zvySovani
kvality spolecnosti Eurotel Praha, spol. s r.0. na zakladé poZadavkt mezinarodnich
standarda integrovaného systému rizeni, pricemz hlavni duraz byl kladen na motivaci a
spolulicast zaméstnanci. Pripadova studie diplomové prace se zabyva zvySovanim
kvality procesi a organizace na znatkovych prodgjnach zavedenim nového
komunikacniho kandlu, intranetové aplikace, kterd douzi ke komunikaci mezi
znackovymi prodejnami a ostatnimi divizemi spolecnosti. Navrzend intranetova aplikace
slouZi k rychlegj§i a efektivnéjsi komunikaci. Diky primému kontaktu konzultantti se
zékazniky také pomaha upozoriovat oddéleni marketingu na jejich poZadavky a potieby,
piipadné zlepSovaci navrhy ziskané zkuSenosti a primou praxi konzultanti mohou
napomoci kvalitnéjsim procesim. Umisténim primo v prodejnim modulu operatniho
systému jsou tak informace dostupné viem konzultantim znackovych prodejen, ktefi
zde mohou ngjit odpoveédi na své otazky, aniz by museli po odpovédich slozité pétrat.
Aplikace tak umoziuje komunikovat konzultantim znackovych prodejen s pracovniky
z oddéleni marketingu, logistiky, administrativy, pravniho oddéleni a kvality, tim

ziskavat potrebné informace a prezentovat je ostatnim uZivatelim aplikace.

Pro trvalé zlepSovani integrovaného systému fizeni spole¢nosti je nejjednodussi vyuzit
iniciativy zaméstnanci jako jednoho z klicovych zdroji neustdlého zlepSovani chodu
spolecnosti. Pokud spole¢nost vytvori spravné podminky pro kreativni a motivacni
pracovni prostiedi pro své zaméstnance a je naklonéna Kk pifijimani novych naméta
na zlepSovani a formulovani novych koncepta, projevi se to v logjalité zameéstnanci i
celkovém pracovnim vztahu mezi zaméstnanci a zamgéstnavateli, ale také to bude mit

velky dopad na zefektivnéni prodeje a optimanéjsi reakce na pozadavky trhu a
charakteru sluzeb.

V diplomové préci jsou zachycené podminky integrace systémi managementu jakosti a

z&klady motivaéniho persondlniho managementu. Je kladen dtiraz na podporu a motivaci

67



zaméstnancii, zapojovani a zmociovani zaméstnanci vedoucimi pracovniky a uéinnému

vedeni dialogu mezi jednotlivymi divizemi spolecnosti.

PouZitymi metodami pii tvorbé diplomové prace jsou nav&tévy, pozorovani a konzultace
se zaméstnanci znackovych prodejen, spoluprace soddélenim kvality a persondlniho
oddéleni spolec¢nosti Eurotel Praha, ziskavani poznatka z tématické literatury a zaroceni
vlastnich zkuSenosti ziskanych béhem studia v praxi.

Mym osobnim cilem bylo splnit cile diplomové prace a prakticky zarocit své nabyté
védomosti ziskané béhem studia oboru Podnikova ekonomika na Technické univerzité
v Liberci ve svém profesnim, pracovnim i soukromém Zivote, a zvl&dsté pak

pii zpracovani tématu diplomoveé préce.

Doufém, Ze vétSina ndvrhi, kterd byla navrZzena v diplomoveé préci, bude motivaci nejen
pro persondlni oddéleni ¢i oddéleni kvality spolec¢nosti Eurotel Praha. Vérim také, Ze
tuto préci v pIné mite vyuZiji ve své budouci praxi a budu ji moci nabidnout vdem lidem

se zgjmem o zvy3ovani kvality spole¢nosti za spoluticasti zaméstnanc.
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Pfiloha 1: Organizaéni schéma spoleénosti Eurotel Praha
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Zdroj: Sebehodnotici zprava 2004

Priloha 2: Poéet zaméstnancu
ve spoleénosti Eurotel Praha
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Zdroj: Sebehodnotici zprava 2004
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Nevahej a pis do brezna 2006

Pfiloha 3: Stav zaméstnaneckych podnéth aplikace
Nevéhej a piS v roce 2005
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Pfiloha 4: Stav zaméstnaneckych podnéta aplikace
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Zdroj: Sebehodnotici zprava 2004
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Pfiloha 5: Hodnoceni pfinosu podnétt
aplikace Nevahej a piS v roce 2005
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Zdroj: Sebehodnotici zprava 2004

Priloha 6: Prehled charakteru pfispévku v aplikaci Nevahej a pis

Rok Dotaz Nazor Upozornéni/Stiznost Zlep§ovaC| Total
navrh
2000 41 291 55 54 441
2001 301 197 391 271 1160
2002 319 133 284 208 944
2003 398 242 154 164 958
2004 377 166 150 109 802
Total 1436 1029 1034 806 4305
Zdroj: Sebehodnotici zprava 2004
Priloha 7: Prehled feSeni zaméstnaneckych podnétt
v aplikaci Nevahej a piS v druhé poloviné roku 2005
v L s . Prrevzato a ¢ekd se na
Od predani k prevzeti e
Nastaveny standard
2 5
(ve dnech)
Firemni pramér (ve dnech) 11,28 6,43

Zdroj: Sebehodnotici zprava 2004
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