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Anotace

Diplomova price se zabyva stdvajici podobou persondlni price v cestovni kanceldii Melissa
Travel, s.r.o., ptedev§im ndborovym a vybérovym procesem a hodnoti klady a zapory této
¢innosti. V zavéru navrhuje opatieni, jeZ by u CK Melissa Travel, s.r.o. vedla k zefektivnéni
této Cinnosti. Prace je rozd¢€lena do tii Casti. Prvni z nich je teoretickd a vénuje se zdkladnim
¢innostem personalistiky a byla vypracovédna s pouZitim informaci ze sekunddrnich zdroju
(odbornd literatura, internet). Druhd ¢4st je vénovédna popisu historie a soucasnosti CK
Melissa Travel, s.r.o. a jednotlivym persondlnim ¢innostem, které jsou v ni provadény. Tieti
¢ast se zabyva konkrétnim postupem, ktery by vedl ke zkvalitnéni ndborového a vybérového
procesu v CK Melissa Travel. Informace pro praktickou ¢dst byly ziskany pfedevSim pii

rozhovorech s jednatelkou spolecnosti.

Klicova slova

Cestovni kanceldf, delegat cestovni kanceldfe, hodnoceni pracovnikii, odménovani
pracovnikii, persondlni cinnosti, persondlni prace, persondlni planovani, pracovni misto,

pfijimani pracovniki, uchaze¢ o zaméstnani, vybér pracovniki, ziskdvani pracovniki.



Annotation

This Diploma Work is dealing with the current form of the personnel policy in the travel
agency Melissa Travel, s.r.o., above all with the recruitment and selection processes. It
evaluates positives and negatives of this activity. In conclusion, this work is suggesting
measures leading to higher efficiency in this field. The work itself has been divided into three
parts: The first one is theoretical and attends to the basic activities of the personnel policy and
has been elaborated with using of information from secondary resources (specialized
literature, internet). The second part attends to the description of the history and present of the
travel agency Melissa Travel, s.r.o. and to individual personnel activities being carried out in
the company. The third part is dealing with the concrete procedure leading to the upgrading of
both recruitment and selection processes in the travel agency Melissa Travel. Information
concerning the practical part has been mostly gained during discussions with the executive

head of the company.
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Delegate travel, hiring an employees, human resource planning, job applicant, personnel
activities, personnel work, recruitment of employees, staff evaluation, staff renumeration,
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Uvod

Tématem této diplomové prace je analyza persondlni price ve sluzbach se zaméfenim
pifedevSim na ziskdvani a vybér pracovnikl. Zabyva se persondlni praci v malém podniku, a
to konkrétné v podniku cestovniho ruchu. Pro ucely této prace byla vybrédna cestovni kancelar
Melissa Travel, s.r.o. Jedna se o malou cestovni kancelar s hlavnim sidlem v Liberci, ktera se

specializuje na zdjezdy do Recka.

V tad¢ malych podnikl je persondlni prace podcenovédna a neni provddéna na pfiliS vysoké
urovni. Cilem této prace je analyzovat soucasny stav provadéni persondlnich ¢innosti v CK
Melissa Travel, s.r.o. a navrhnout pro tuto CK ndborovy a vybérovy proces a to vcetné

dokumentil potfebnych pro tento proces ptedevsim inzerdtu a dotazniku.

V prvni ¢ésti je popsano, jak by méla persondlni prace v malém podniku vypadat. Nejprve je
charakterizovdna persondlni prace ve sluzbach, je zde definovdn podnik cestovniho ruchu,
déle se pak tato priace zabyva ukoly persondlni price a jednotlivymi persondlnimi ¢innostmi.
Cast vénovand jednotlivym persondlnim &innostem je zaméfena na vytvdieni a analyzu
pracovnich mist, ddle na persondlni pldnovéni, pfijimani a adaptaci pracovniki, jejich
hodnoceni a odménovani a dale na pé€i o pracovniky, jejich vzdélavani a rozvoj. Ziskavani a
vybér pracovnikii jsou pfibliZzeny podrobnéji v samostatnych oddilech. V ¢asti vénované
ziskdvani pracovnikl jsou popsany jednotlivé aspekty této persondlni Cinnosti, rozebrany
vyhody a nevyhody vnitinich a vnéjSich zdrojl, postup ziskdvani pracovniki, jednotlivé
metody ziskavani pracovnikl a také zdsady, které by mély byt dodrzovany. V ¢asti vénované
vybéru pracovnikll jsou pfedstaveny jednotlivé faze a metody vybéru pracovnikl a také zde

jsou popséany zdsady, které by mély byt dodrZovény.

Druh4 ¢ast prace zacind pojedndnim o vyvoji na poli cestovniho ruchu po roce 1989. Ddle je
pfedstaven podnik cestovniho ruchu — cestovni kanceldre Melissa Travel, s.r.o., jeji historie a
soucasny stav. Poté jsou analyzovany jednotlivé persondlni ¢innosti, zejména zda a jakym

zpusobem jsou realizovany.
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7 ¥z

V posledni Casti je vytvofen ndvrh ndborového a vybérového procesu. Je zde navrhnut postup
tohoto procesu, doporufeny metody ziskdvini i vybéru, vytvoreny potiebné dokumenty,
predevSim inzerdt a dotaznik, které jsou pfizplisobeny poZadavkim na pracovniky

v cestovnim ruchu.

Teoreticka ¢ast byla vypracovdna s pouzitim informaci ze sekundédrnich zdroji (odborna
literatura, Casopisy, internet). Informace pro praktickou ¢ast byly ziskdny piedevSim pii

rozhovorech s jednatelkou spolecnosti.
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1. Personalni prace ve sluzbach

Persondlni prace ma pro podnik velky vyznam, zamé&iuje se totiZ na vSe, co se tyka clovéka
v pracovnim procesu, a lidské zdroje jsou pro podnik tim nejcennéj$im, co ma. Lidské zdroje
jsou také velmi casto jednim z nejdilezitéjSich hledisek, kterd rozhoduji

o konkurenceschopnosti podniku. '

V sektoru sluZeb je tieba klast velky diiraz na peclivy vybér zaméstnancti a jejich formovani.
Pravé zaméstnanci jsou tim nejdaleZitéjSim ¢lankem pii poskytovani sluZeb a piedev§im na
nich zdvisi spokojenost ¢i nespokojenost zdkaznika. Pro chod podniku a jeho dspéch na trhu
je zéasadni, aby byli dostate¢n¢ sezndmeni se svymi pracovnimi ukoly a také se standardy
kvality, které podnik vyzaduje. Aby bylo dosazeno vysoké kvality sluzeb, je nutné spravné
roz¢lenit pracovni ukoly, zodpovédnost za né¢ a kompetence souvisejici s pracovnim
postavenim konkrétniho zameéstnance. Od toho se pak odvijeji standardy sluzeb, chovéni
zamestnanct, kontrolni ¢innosti a zdrovenl poZadavky na profesni a lidsky profil lidi, ktefi

budou v podniku vykonavat jednotlivé pracovni funkce.

Prace ve sluzbach je naro¢nd, nebot’ pii ni dochdzi k interakci jednotlivet v rdmci vlastniho
procesu poskytovani sluZzeb a také pfi komunikaci se zdkazniky. Zakaznikiim je tfeba
vyhovét, coZz mize byt pro zaméstnance nékdy, vzhledem k rGznym typtim lidi a jejich
momentalnimu rozpoloZeni, velmi psychicky naro¢né. Presto musi umét potlacit své okamzité
ndlady a chovat se profesiondlné za vSech okolnosti. Z tohoto diivodu je nutné zaméstnance
nejen skolit a péstovat v nich odolnost vii¢i psychické zatézi, ale navic je také naucit, aby i
v téchto ndaro¢nych situacich byly sluzby poskytoviny ve vysoké kvalité. Déle je nutné se o
zameéstnance starat, chvdlit je a vysvétlovat jim, z jakého divodu je pozadovana kvalita sluzeb
nezbytnd. Tato soustavnd komunikace se zaméstnanci a také dostatecné poskytovani zpétné

vazby je nedilnou soucasti persondlni prace.

"KOUBEK, J., Rizeni lidskych zdrojii — Zdklady moderni personalistiky, s. 13.
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1.1 Personalni prace v malém podniku

Za maly podnik je povazovdn takovy podnik, ktery nemd persondlni utvar ani
specializovaného personalistu a persondlni fizeni v ném zajiStuje majitel nebo nejvyssi
vedouci pracovnik, ktery v ptipad¢ potieby deleguje urcité pravomoci v této oblasti na dalsi
vedouci pracovniky. Malé podniky jsou pro ekonomiku velmi dilezité, protoZe se vyznamnou
meérou podileji na tvorb€ HDP. Mnohem pruznégji reaguji na zmény v ekonomice a lépe nez
velké firmy se uméji prizptisobit stile se ménicim podminkdm na trhu. Diky tomu vytvareji

nové pracovni piileZitosti rychleji nez velké firmy.

Byt pracovnikem v malém podniku ma své vyhody, ale také nevyhody. Vyhodou mize byt
osobni piistup a atmosféra diveéry nebo prace v malych skupinach. K nevyhoddm patii mensi
jistota pracovniho mista, malé nebo chybéjici zaméstnanecké vyhody, pfizpasobovani
pracovni doby dle mnozstvi zakdzek, minimélni investice do vzd€lavani a rozvoje a téméft

neexistujici moznosti pracovniho postupu’.

Persondlni prace tvoii tu ¢ast fizeni organizace, kterd se zaméfuje na vse, co tykd cloveéka
v pracovnim procesu, jeho ziskdvani, formovani a fungovani. Persondlni prace se déle zabyva
vyuzivanim, organizovanim a propojovanim jeho Cinnosti, vysledkl jeho préace, pracovnich
schopnosti a pracovniho chovani, vztahu k vykondvané praci, organizaci, spolupracovnikiim a
dalSim osobdam, s nimiZ se v souvislosti se svou praci stykd, a rovnéZ jeho osobniho

uspokojeni z vykonané prace, persondlniho a socidlniho rozvoje.’

Zaméstnanci jsou pro podnik velmi daleZitym a také drahym zdrojem, ktery mize rozhodnout
o mife konkurenceschopnosti podniku na trhu a jeho celkové prosperité. Persondlni prace je v
soucasnosti provadéna v souladu s koncepci fizeni lidskych zdrojt, podle které ma personalni
prace urcCité charakteristiky, jez jsou ddle uvedeny. Prdvem je povazovana za jadro celého
podnikového fizeni a je nutné ji vénovat ndlezitou pozornost. Slouzi predevsim k tomu, aby

byl podnik vykonny, a je rozhodujicim néstrojem zvySovani ekonomické tispéSnosti podniku.

> KLEIBL, J.; DVORAKOVA, Z.; SUBRT, B., Rizeni lidskych zdroj, s. 207.
3 KOUBEK, 1., Rizeni lidskych zdrojii — Zdklady moderni personalistiky, s. 13.
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Velky duraz je kladen na strategicky aspekt persondlni prace, tedy na dlouhodobé cile, déle je
zvySend pozornost vénovana vnéjSim faktorim fungovani podnikové pracovni sily, jako je
napiiklad trh prace, ekonomické podminky, vyvoj techniky, pracovni a socidlni legislativa

atd.

DalSim charakteristickym rysem je delegovani persondlni prace na jednotlivé vedouci
pracovniky na vSech urovnich fizeni. Pro ty se tak persondlni price stdvd soucdsti

kazdodenniho pracovniho Zivota.*

Nemélo by se zapominat také na vzd€lavani a rozvoj pracovnikd. Je nutné, aby i malé

podniky v souasném globalnim svété byly pfipravené na zmeény a pruzné€ na n¢ reagovaly.

Protoze existuje vyraznd vazba mezi spokojenosti pracovnika a jeho pracovnim vykonem,
musi se podniky zaméfit také na kvalitu pracovniho Zivota svych zaméstnanct a na jejich
spokojenost. Je proto nutné vénovat dostateCnou pozornost pracovnim podminkdm, vytvareni

zdravych pracovnich vztaht a také socidlnimu rozvoji pracovnika.

Neexistuji Zadna zdvaznd pravidla, ktera by uvadéla, jaké by mélo byt postaveni persondlni
prace v podnikové hierarchii, na které ¢innosti by se méla zam¢éfit, jaké pracovniky by mé¢l
podnik zaméstnavat, jakd by meéla byt persondlni strategie podniku atd. O vSech téchto
zalezitostech si podnik rozhoduje sam, stat do této oblasti zasahuje jen minimaln€. Jeho
hlavnim udkolem je zajistit, aby nedochdzelo k poSkozovani zdjml a to jak na strané

zamestnance, tak i na stran€ zaméstnavatele.

1.2 Podnik cestovniho ruchu

Cestovni kancelat je podnik, ktery organizuje zdjezdy a zajiStuje sluzby cestovniho ruchu
bud’ pfimym prodejem nebo pies zprostiedkovatele.” V cestovnim ruchu ma nezastupitelnou

ulohu. CK se predev§im zabyvaji ndkupem dopravnich, ubytovacich a dalSich sluzeb

4 KOUBEK, J., Persondlni prdce v malych podnicich, s. 15

5 , . , . v e . )
SYSEL, J., Cestovni kanceldr, cestovni agentura a informacni stredisko v cestovnim ruchu, s. 1.
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cestovniho ruchu, vytvafenim kombinaci sluZeb a jejich balickt, jejich nabidkou a prodejem,

monitorovanim realizace téchto sluZeb a déle informaéni a propagacni ¢innosti. °

Vymezeni ¢innosti CK a podminky pro podnikani v oblasti cestovniho ruchu jsou uvedeny
v n€kolika zdkonech, predevSim v zdkoné ¢. 159/1999 Sb., dile v Obcanském zdkoniku
a zdkong €. 455/1991 Sb. o Zivnostenském podnikani. Kazd4 cestovni kanceldi musi byt podle
zédkona pojisténa proti upadku. Bez sjednaného pojisténi nedojde k udéleni koncese

k provozovani cestovni kancelére.

Provozovatel cestovni kanceldre, dle zdkona ¢.159/1999 Sb. v platném znéni, je na zdkladé

koncese opravnén:

e organizovat, nabizet a prodavat zdjezdy,

® nabizet a prodédvat jednotlivé sluzby cestovniho ruchu,

e organizovat kombinace sluzeb cestovniho ruchu a prodavat je jiné cestovni kancelafi
za ucelem jejiho dalSiho podnikani,

e zprostiedkovévat prodej zajezdu pro jinou cestovni kanceldt,

e prodavat véci souvisejici s cestovnim ruchem (napf. vstupenky, mapy, jizdni fady

apod.).
Provozovatel cestovni kancelafe je povinen:

e predlozit klientovi na jeho Zadost pred uzavienim cestovni smlouvy k nahlédnuti
doklad o pojisténi zaruky pro ptipad upadku cestovni kancelére,
® oznacit provozovnu, propagacni a jiné materidly, slovy ,,cestovni kancelai* pokud toto

oznaceni neobsahuje jiZ obchodni firma.

1.3 Ukoly personilni prace

Personalni prace by se m¢la zaméfit pfedev§im na tyto tdkoly’:

6 , . , . v e . )
SYSEL, J., Cestovni kanceldr, cestovni agentura a informacni stredisko v cestovnim ruchu, s. 8.
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Hledani nejvhodnéjsiho spojeni ¢loveéka s pracovnimi ukoly a neustdld aktualizace
tohoto spojeni. Jde o to, aby pro urcitou praci byl nalezen vhodny cloveék, aby byly
optimaln€ vyuzivany jeho znalosti a schopnosti a pracovni ukoly mu pfindSely

uspokojeni z vykonané price a pozitivné ovliviiovaly jeho vykon.

Optimdlni vyuZivani pracovnikli podniku. At jiZ se jednd o jejich schopnosti, €i

o maximalni optimalizaci fondu pracovni doby.

Formovani tymt, snaha o efektivni zplisob vedeni lidi a zdravé mezilidské vztahy.
ProtoZe mezilidské vztahy na pracovisti hraji v dspéSnosti firmy velkou roli, je nutné

této oblasti vénovat zvySenou pozornost.

Zajistovani persondlniho a socidlniho rozvoje pracovnikli podniku. Jde piedev§im
o rozvoj jejich pracovnich schopnosti, péci o jejich pracovni kariéru a také Zivotni
podminky. Pokud jsou spokojeni, mohou poddvat efektivni pracovni vykon.
U malych podnikli nenalezneme tuto nabidku pfili§ Sirokou, ale na druhou stranu jsou
tyto piileZitosti vice pfizpisobeny potiebdm jednotlivych pracovnikli. Pokud neni v
této oblasti persondlni prace vSe v potfddku, neni mozné kvalitn¢ plnit predchozi

éinnosti.

e Dodrzovani vSech zdkonu tykajicich se oblasti prace, zaméstnavani lidi a lidskych
prav. Tato oblast je pro maly podnik velmi dilezitd. ProtoZe nemiZe potencidlnim
zaméstnancim nabidnout takové vyhody jako velké podniky, musi se snaZit

konkurovat piedevs§im svou dobrou poveésti.

"KOUBEK, I., Persondlni prdce v malych podnicich, s. 16-17.
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1.4 Personalni ¢innosti v malém podniku:

Vyse zminéné tkoly persondlni prace jsou zajiStovdny pomoci jednotlivych persondlnich

¢innosti®:
e vytvafeni a analyza pracovnich mist,
e persondlni planovéani,
e ziskdvani a vybér pracovnik,
* hodnoceni pracovnikd,
* rozmist'ovani pracovnikil a ukon¢ovani pracovniho poméru,
e odménovani,
* vzdélavani pracovnikd,
* pracovni vztahy,
* péce o pracovniky,

¢ persondlni informacni systém.

Ngkteré z téchto ¢innosti budou podrobnéji vysvétleny déle.

1.4.1 Vytvareni a analyza pracovnich mist

Vytvéafeni pracovnich mist je proces, pfi kterém dochdzi k sestavovini jednotlivych

pracovnich tkoli do celkl. Tém jsou pfifazeny pravomoci a odpovédnosti a nasledné je jim

8 KOUBEK, J., Persondlni prdce v malych podnicich, s. 18-19.
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ur¢eno misto v organizacni struktufe podniku. Vychazi se predevSim z planu podniku. Z ngj
jsou urcovany jednotlivé ukoly, které je tfeba vykonat a dojde k posouzeni, zda na splnéni
tohoto planu je dostatek pracovnikil, nebo je potieba vytvofit nové pracovni misto a najit pro
n¢j vhodného uchazece. Malé podniky musi pruzné reagovat na zmény trhu, z toho diivodu je
tedy nutné, aby mély také ptizplisobivé zaméestnance. Provadét tuto ¢innost efektivné je velice
narocné. Mnoho majitelll firem se tedy inspiruje u vétSich podnikti. Stdle Castéji jsou také

vyuzivany sluzby specializovanych poradenskych firem.

Analyzou pracovniho mista se rozumi proces sbéru, samotné analyzy a uspofddani informaci
0 obsahu price s cilem vytvofit zdklad pro popis pracovniho mista.” Tyto informace se
ziskavaji z podnikovych dokumentl, diky rozhovorim s pracovniky na danych pracovnich
mistech, jejich nadfizenymi nebo odborniky. DalSim zdrojem informaci je dotaznik a pifimé
pozorovani pracovnikl pfi praci. V malych podnicich se tyto informace ziskdvaji mnohem
snadné&ji, jelikoZz je zde méné pracovnich mist a také jednodussi komunikace mezi

jednotlivymi pracovniky.

Vysledkem takovéto analyzy je popis a specifikace pracovniho mista. Tento dokument udava
nazev pracovniho mista, pfimé nadiizené a podfizené pracovniky, vztah k ostatnim mistiim,
charakteristiku price, popis hlavnich povinnosti a odpovédnosti, hlavni pravomoci, pracovni
podminky a vybaveni, poZadované vzdé€lani, zkuSenosti a praxi, odborné znalosti a osobnostni

predpoklady.

Popis a specifikaci pracovniho mista by mél pokud mozno vzdy vytvafet pouze jediny ¢lovek,
ktery je obeznamen s pracovnimi misty celého podniku. Jediné tak bude zarucena jednotna

struktura téchto dokumenta.

Popis a specifikace pracovniho mista se pouzivaji pro ucely formulovani nabidek zamé&stnéni,
persondlni planovani, odménovani a hodnoceni pracovnikii apod. Tyto dokumenty museji byt

neustdle kontrolovany a aktualizovdny v ndvaznosti na zmény, které v organizaci probihaji.

9 ARMSTRONG, M., Persondlni management, s. 209.
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1.4.2 Personalni planovani

Planovani pracovnikl slouZi k realizaci podnikovych cilii (pfedvida vyvoj, stanovuje cile a
realizuje opatfeni sméfujici k souCasnému a perspektivnimu zajisténi podnikovych ukoli).
Ukolem tohoto pldnovani je, aby mé&l podnik v sou¢asnosti a v budoucnosti k dispozici
pracovni sily v potfebném mnoZstvi, s potiebnymi znalostmi, dovednostmi a zkuSenostmi,
s Zddoucimi osobnostnimi charakteristikami, optimdlné¢ motivované a s Zddoucim pomérem
k praci, flexibilni a pfipravené na zmény, optimdlné rozmisténé, ve spravny cas

a s pfimétenymi naklady'’.

Planovani probihd ve dvou liniich — jednd se o odhad a pldnovani potfeby pracovniki
a o odhad a planovani pokryti potfeby pracovnikii. V malych podnicich se odhad a planovéani
potieby provadi spisSe intuitivné podle zkusenosti majitele nebo vedeni podniku a s ohledem
na konkrétni potieby. Podminkou je ovSem mit dostatek informaci o vSech faktorech, které

mohou potiebu pracovnikll v podniku ovlivnit.

1.4.3 Prijimani a adaptace pracovniki

Po ukonceni vybérového fizeni nastdva proces piijimani nového pracovnika.

Nejdulezitéjsi Casti tohoto procesu je ptiprava a podpis pracovni smlouvy. Pracovni smlouva
je vzdy zélezitost obou stran a pracovnik by mél mit moZnost se k jejimu ndvrhu vyjadfit.
Jesté pred tim, neZ pracovnik smlouvu podepiSe, by mél byt pracovnik sezndmen se svymi
prdvy a povinnostmi, které vyplyvaji z pracovniho poméru a z povahy prace na daném

pracovnim misté."
Pracovni smlouva musi obsahovat minimalné tyto tdaje:

e druh prace

® misto vykonu prace

10 KOUBEK, J., ABC praktické personalistiky, s. 145.
1 KOUBEK, J., Persondlni prdace v malych podnicich, s. 105.
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e datum vzniku pracovniho poméru

Smlouva mtiZze byt uzaviena na dobu urcitou nebo neurcitou, lze zde sjednat zkuSebni dobu a

je mozné v ni uvést 1 dalsi dohodnuté podminky.

Po podpisu pracovni smlouvy nasleduje zatfazeni pracovnika do podnikové persondlni
evidence. Rozsah této evidence se muze v riznych podnicich liSit, ale zdkladni informace

o zaméstnancich by mély byt evidovany vSude. Jako minimdlni zdklad se uvadi:'

e piijmeni, piip. rodné piijmeni, jméno, titul,

e datum a misto narozeni,

e rodné Cislo,

¢ rodinny stav a informace o zavislych détech,

e adresa trvalého bydlisté, piip. pfechodného bydlisté,

e statni prislusnost,

e informace o zménéné pracovni schopnosti, pifipadné¢ o né&jakych zdravotnich
omezenich,

¢ informace o eventudlnim pobiraném diichodu,

¢ udaje o kvalifikaci,

e datum vzniku pracovniho pom¢éru.

Déle je nutné prevzit zapoctovy list od pfedchoziho zaméstnavatele a do osmi dni od vzniku

pracovniho poméru prihlasit pracovnika k socidlnimu a zdravotnimu pojisténi.

Po néstupu pracovnika do zaméstndni zacind proces orientace a adaptace. Cilem tohoto
procesu je snadnéjsi zapojeni nového pracovnika do pracovniho kolektivu, jeho sezndmeni s

firemni kulturou a snaha o to, aby mohl rychleji dosdhnout optimélniho pracovniho vykonu.

Nového pracovnika by mél majitel firmy nebo jeho pifimy nadiizeny uvést na pracovisté

a sezndmit s kolegy. Ddle by s nim m¢ly byt probrany veskeré dulezité informace tykajici se

12 KOUBEK, J., ABC praktické personalistiky, s. 256.
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podniku a priace v ném (pfedmét Cinnosti firmy, postaveni na trhu, ptedpisy o bezpe€nosti
prace, pracovni ukoly a povinnosti, pracovni podminky, zdsady odménovani, ddle napf.

informace o zdzemi pracovisté, moznosti stravovani apod.).

Pokud je potiebné nového pracovnika zaSkolit, je nutné mu pfidé€lit instruktora (pro
jednordzovou instruktaz) nebo Skolitele (ten jej bude zaskolovat a kontrolovat béhem procesu

adaptace).

Adaptacni proces neni mozné uspéchat. Majitel firmy nebo nadfizeny by mél pracovnikovi
v tomto obdobi co nejvice pomoci a po skonceni tohoto procesu s nim celé toto obdobi

zhodnotit.

1.4.4 Hodnoceni pracovniki

Hodnoceni pracovnikli je jednou z nejdulezitéjSich persondlnich cinnosti. Zaméstnavatel
pomoci hodnoceni zjist'uje, jaké ma zaméstnance, jaké poddvaji vykony, jaké maji schopnosti
a dovednosti, jak plni svéfené ukoly, jaké je jejich chovani vici zdkaznikam,
spolupracovnikiim, piip. dalSim osobdm. Pracovnikovi poddvd informace o tom, jak je
hodnocen jeho pracovni vykon, zda jsou v jeho préaci n€jaké nedostatky, jak by bylo mozné

jeho pracovni vykon zlepsit.

V malé firm¢ je vyhodou blizky vztah hodnotitele a pracovnika, hodnotitel m4 daleko lepsi
pfehled o pracovnich vykonech pracovnika, o jeho motivaci, dale také Casto o okolnostech,
které zptisobuji kolisdni pracovniho vykonu. Malé podniky u nds ale ¢asto vyznam hodnoceni

pracovnikl podcenuji a ¢asto ho ani ve formalni podobé neprovadéji."

Hodnoceni mize byt formalni nebo neformalni. Formélni hodnoceni probihd periodicky
v pravidelnich intervalech, je systematické a ma stejny format pro vSechny pracovniky. Tim
umoziuje porovndvat jednotlivé pracovniky v €ase i mezi sebou zaroven. Pofizuji se z n¢j
dokumenty, které pak slouZzi jako podklady pro dal§i persondlni Cinnosti, jako je napf.

odménovani. Neformalni hodnoceni probiha prubézné béhem pracovniho vykonu, je souéasti

13 KOUBEK, J., Persondlni prdace v malych podnicich, s. 114.
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kazdodenniho vztahu nadfizeného a podiizeného. Nebyva vét§inou zaznamendno a mize byt

velmi subjektivni.
Ukoly hodnoceni pracovniki:'*

® rozpoznat stavajici uroven pracovniho vykonu pracovnika,

® rozpoznat silné a slabé stranky pracovnika,

® umoznit kazdému pracovnikovi zlepsit jeho pracovni vykon,

e vytvorfit zdkladnu pro jeho odménovant,

® motivovat pracovnika,

® rozpoznat potieby v oblasti vzdélavani a rozvoje,

® rozpoznat potencidl pracovniho vykonu,

e vytvofit podklady pro posuzovani efektivnosti vybéru pracovnikii a vhodnosti metod
vybéru,

e vytvofit podklady pro planovani potieby a zdrojl pracovnikd,

e vytvofit podklady pro stanovovani budoucich pracovnich tkold.

Systém hodnoceni musi byt piesny a spravedlivy a také srozumitelny pro vSechny
zamestnance. Zadny zaméstnanec by nemél mit pocit, Ze je zplisobem hodnoceni poskozovan.
V malém podniku provadi hodnoceni vétSinou majitel, nejvys$i vedouci pracovnik nebo

bezprostfedni nadfizeny.
Hodnoceni ma nékolik fazi, které 1ze rozdélit do tif ¢asovych obdobi:"
Pripravné obdobi (Ctyfi faze)

e Rozpoznini a stanoveni predmétii hodnoceni, zdsad, pravidel, postupu
hodnoceni a vytvoreni formulare.
e Analyza pracovnich mist, vytvofeni pfedstavy o typech vykonu na pracovnich

mistech a o pozadavcich na pracovnika.

14 KOUBEK, J., ABC praktické personalistiky, s. 281.
15 KOUBEK, J., Persondlni prdce v malych podnicich, s. 117-118.
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e Formulovéani kritérii vykonu, jejich vybér, stanoveni norem, volba metod
hodnoceni, ur¢eni rozhodného obdobi pro zjistovani informaci.

¢ Informovani pracovniki o pfipravovaném hodnoceni.

Obdobi ziskavani podkladi a informaci (dv¢ faze)

e ZjisStovani informaci, napf. pozorovanim pracovnikii, zkoumanim vysledki
jejich préce.

e Poiizeni dokumentace o pracovnim vykonu. M¢la by byt pofizovana
jednotnym zplisobem a jednotnym zplsobem i ukldddna. Je ndstrojem zpétné

vazby mezi hodnotitelem a hodnocenym, omezuje pozd¢jsi spory a diskuze.

Obdobi vyhodnocovani informaci o pracovnim vykonu (tfi faze)

¢ Vyhodnocovani pracovnich vysledkii, pracovniho chovani, schopnosti
a dalSich vlastnosti, vétSinou porovnanim skutecnych vysledkii prace
s normami vykonu a standardnimi poZadavky na pracovnika. Vystupy musi
mit pisemnou formu.

® Rozhovor s hodnocenym pracovnikem o vysledcich hodnoceni, o rozhodnutich
vyplyvajicich z hodnoceni, 0 moznostech zlepSeni pracovniho vykonu.

e Nisledné pozorovani pracovniho vykonu pracovnika, poskytovani pomoci pfi

zlepSovani pracovniho vykonu, zkoumani efektivnosti hodnoceni.

Pfi hodnoceni zaméstnancii je nutné zvolit spravnd kritéria pracovniho vykonu. Kritéria jsou
bud’ méritelna (mnoZstvi prace, kvalita prace, spokojenost zdkaznikti, mnozstvi reklamaci)
nebo neméritelna, kterd umoziuji subjektivnéjsi piistup k hodnoceni (ochota piijimat tikoly,
fddnd dochazka, vztah k zdkaznikim, jedndni slidmi, spolehlivost, organizacni

schopnosti...)"

16 KOUBEK, J., ABC praktické personalistiky, s. 286.
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Diéle je nutné zvolit metodu hodnoceni. T¢ch je celd fada, nékteré jsou vhodngjsi pro délnické
profese (hodnoceni na zdklad¢ plnéni norem), nékteré pro ned¢lnické kategorie pracovnikil
(napt. hodnoceni podle stanovenych cili). V malych podnicich se nejcastéji pouziva metoda
hodnoceni pomoci stupnice (slovni nebo c¢iselné). Vhodné je vtomto piipadé pouZzivat

standardizovany formuldr.

S vysledky hodnoceni je nutné pracovniky sezndmit, vSe s nimi projednat a dat jim prostor
k vyjadieni. K tomu slouZi hodnotici rozhovor. Ten by mél byt pfedem peclivé ptipraven.
Hodnotitel musi byt konkrétni, udrZzovat rovnovdhu mezi kritikou a pozitivhim hodnocenim a

také naslouchat pracovnikovi.

Pfi hodnoticim pohovoru by méla byt dodrZena tato pravidla:"’

e stanovit cile hodnoticitho pohovoru a drzet se tohoto cile,

¢ nenechat se vtdhnout do konfliktu s hodnocenym, ptedejit mu,
e vytvorit klidné, neformalni prostfedsi,

e oteviend komunikace, jedndni na stejné trovni,

e zamgéfit se pouze na vysledky posledniho hodnoceného obdobi,
e uplatnit pozitivni mysleni a vytvofit prostor pro vysvétlen,

e dodrZet dohodnuty ¢as — rozhovor by nemél piesdhnout 30 minut.

V systému hodnoceni se také objevuji rizné chyby. Mezi nejéastéjsi patii:'®

e chyby vyplyvajici ze zvoleného systému hodnoceni a jeho pribéhu — chybné
stanovena kritéria, Spatnd metodika, uspéchanost a formalnost hodnocent,

e chyby na stran€¢ hodnocenych — nedostate¢né zprostfedkovdni smyslu a ucelu
hodnoceni vedenim podniku,

e chyby hodnotitelti vyplyvajici z nedodrZzeni formdlnich i obsahovych zdsad a cili

hodnoceni — Spatn¢ zvolené méfitko stupnice hodnoceni, ziZeni hodnotici stupnice

smérem k priméru nebo zaujatost hodnotitele.

""BLAHA, J.; MATEICIUC; A., KANAKOVA, Z., Personalistika pro malé a stedni firmy, s. 151-152.
"8 DVORAKOVA, Z. a kol., Persondini Fizeni 1, s. 83 — 84.
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1.4.5 Odménovani

Systém odméiovani je jednim z nejefektivnéjSich ndstrojii motivace pracovniki, musi byt
proto spravedlivy, mit jasnd a srozumitelnd pravidla a musi byt stimulujici pro vSechny
zameéstnance stejné. V malém podniku je na spravedlnost celého systému kladen vétsi duraz,

jelikoZ mezi zaméstnanci jsou mnohem silnéjsi vazby.

Aby byl systém odménovani ve firmé efektivni, musi byt stabilni, droveil mezd a plati by se
neméla odchylovat od drovné pievazujici na trhu préce, stejnd prace by méla byt ve firmé
stejné odménovana, zaméstnanci by méli byt informovani o zpisobu odménovani na svém

pracovnim miste.

Déle je tfeba dbat na to, aby byly dodrzovany zdkony, lidskd prava, zdsady sluSnosti
a spravedlnosti, byly stanoveny zdsady vytvafeni prostiedkii na odménovéani a zasady pro

rozdelovani téchto prostredki.

Systém odménovani vSak neni jen nédstrojem kompenzace pracovnikil za odvedenou préci, ale

musi plnit fadu dal$ich funkci:"

o prildkat potiebny pocet a potfebnou kvalitu uchazect o zaméstnani ve firmé,

e stabilizovat pracovniky, které firma potiebuje,

e odménovat pracovniky podle vyznamu a niroc¢nosti jimi vykondvané prace,

e odménovat pracovniky za jejich asili, dosazené vysledky, loajalitu, zkuSenost
a schopnosti, tedy za vSechno, co do firmy vnaseji,

e piispét k dosazeni konkurenceschopného postaveni firmy na trhu préce,

e povaha systému, jeho ndklady a casova naro¢nost museji byt raciondlni a ptiméiené
moznostem firmy,

e Dbyt pracovniky akceptovan, hrét pozitivni roli v jejich motivovéni, vést je k tomu, aby
pracovali podle svych nejlepSich schopnosti,

e Dbyt v souladu s vefejnymi zajmy a pradvnimi normami,

' KOUBEK, J., Rizeni lidskych zdrojii — Zdklady moderni personalistiky, s. 142-143.
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e poskytovat pracovnikiim piileZitost k realizaci rozumnych aspiraci pii dodrZovani
zasad nestrannosti a rovnosti,

e slouzit jako stimul pro zlepSovani kvalifikace a vlibec schopnosti pracovnikd,

e zajistit, aby ndklady prace mohly byt vhodnym zplisobem kontrolovdny, zejména

s ohledem na ostatni naklady a s ohledem na piijmy firmy.

Je tieba, aby systém odmeénovani vyhovoval potiebdm podniku i jeho pracovnikim a byl

vSemi akceptovan. Mzdovych forem je vétsi mnozstvi a nemél by tedy byt problém vybrat si.
Mezi zakladni mzdové formy patii:*

Casova mzda — mezi jeji vyhody patii jednoduchost, administrativni nendro¢nost, je
srozumitelnd pro pracovniky, ulehcuje planovani mzdovych ndkladi a je administrativné
levnéjsi. Mezi jeji nevyhody patii to, Ze jelikoZ jsou pracovnici placeni podle doby stravené v
praci, md maly pobidkovy dcinek a vyZzaduje intenzivnéjsi kontrolu pracovnikii. Pouziva se
pfedevSim v piipadech, kdy je obtiZné méfit mnozstvi a kvalitu odvedené prace, kdy potieba
prace kolisd a mnozstvi a tempo prace pracovnik nemuze ovlivnit nebo kdyZ je vétsi dlraz

kladen na kvalitu.

Pobidkové (vykonové) mzdové formy - pracovnik je odménovan podle vykonu, schopnosti a
dovednosti. Mohou se vyuzivat jako dodatek k ¢asové mzd¢ nebo existuji samostatné. Aby
byl tento systém odmeénovani efektivni, musi byt zajisténo presné a spravedlivé hodnoceni
vykonu pracovnikil, vztah mezi vykonem a odménou musi byt jasny a musi byt jasné¢ dano,

jaky vykon je standardni, co je nedostatecné a co je jiZ nadstandard.
Patii sem:

¢ Ukolova mzda - pouziva se predevs§im pro odménovani délnické prace. Pracovnik je
placen urcitou ¢astkou za kazdou jednotku prace, kterou odvede. Je zde nutna kontrola
odvadéného mnozZstvi prace a jeji kvality, déle je nutné spravné stanovit vykonové

normy. V disledku zavedeni tohoto systému odménovani roste produktivita préce,

20 KOUBEK, J., Persondlni prdace v malych podnicich, s. -154-163.
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zaroven ale muze bohuzel dojit ke sniZeni kvality vyrobkil. MiiZe byt stanovena

individudlni nebo skupinova tikolovd mzda.

e Podilova (provizni) mzda - uplatiiuje se v obchodnich ¢innostech a nékterych
sluzbach. Ma tii varianty: prima podilovA mzda (odména je pfimo zavisld na
mnozstvi prodaného zboZi nebo poskytnutych sluzeb), garantovany zakladni plat +
provize z mnozstvi prodaného zboZi nebo poskytnutych sluzeb a zalohovana
podilova mzda (od provize je odeCtena mésicni zdloha). Vyhodou je jednoduchy
zpusob zjisténi odmény. Jeji vysi vSak mohou ovliviiovat faktory, které pracovnik sam

ovlivnit nemuzZe.

e Mazdy a platy za ocekavané vysledky prace’'- jsou poskytovany za vykon, ktery se
pracovnik zavaze béhem urcitého obdobi v odpovidajicim mnoZstvi a kvalité vykonat.
Mzda za ocekdvané vysledky priace méa tii podoby. Je to smluvni mzda, mzda s

méfenym dennim vykonem a programova mzda.

Smluvni mzda - stanovi se vysledek, kterého ma pracovnik dosdhnout a podnik se
zavazuje k vytvofeni vhodnych podminek pro préaci. Po uplynuti pfedem stanovené

doby, je tfeba provést kontrolu a vyhodnotit vysledky.

Mzda s méfenym dennim vykonem - pracovnik dostavd pevnou ¢asovou mzdu
diferencovanou na zdkladé hodnoceni prace. Vykon pracovnika je denné sledovédn
a motivovan nadfizenym. Pracovnikovi je sice zaruCena pravidelnd odmeéna, ale tato

metoda je velice ¢asove narocna.

Programova mzda - zaméfena na odménovani skupiny pracovnikd. Ti dostdvaji
pravidelnou pevnou ¢astku po dobu plnéni pracovniho tkolu. Pokud je tkol splnén ve
spravném mnozstvi, kvalité¢ a Case, dostane pracovnik zbytek domluvené odmény. V

piipadé, Ze neni vSe splnéno, mzda se krati. LepSi vysledek neni nijak ocenén.

? KOUBEK, 1., ABC praktické personalistiky, s. 385-387.
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e Mzdy a platy za schopnosti (zpravidla za znalosti a dovednosti) - Pracovnik je
odménovan v zdvislosti na poctu ¢i poradi zvlddanych znalosti a dovednosti.
Podporuje ptipravenost pracovnikii na zmény, zvySeni vzdjemné zastupitelnosti
ausnadnéni zavddéni nové techniky a technologie, miiZze piispét ke zlepSeni
pracovnich vztahii. Jednd se o ndkladnéjsi zplisob odménovani, nevyhodou je velky
tlak na rast ndkladii na vzdélavani a rozvoj pracovnikii a pozitivni dopad na

produktivitu prace zatim neni dostatecné prokazan.

Dodatkové mzdové formy*

Jsou vazany na individudlni, skupinovy nebo celopodnikovy vykon, mohou byt jednorazové
nebo se periodicky opakuji. Nej¢astéji vyuzivanou formou je prémie. MiiZe byt periodicky se
opakujici (za uplynulé obdobi, vdzdna napf. na mnozstvi odvedené prace, kvalitu prace,
uspory, splnéni terminu apod.) nebo jednordzovd (bonus, mimoiddnd odmeéna). DalSimi
vyuzivanymi mzdovymi formami jsou odmény za Usporu Casu, osobni pfiplatek, podil na
vysledcich hospodafeni podniku, odména za zlepSovaci ndvrh, tfindcty plat, vanoc¢ni
prispevek, ptispévek na dovolenou, piispévek k Zivotnimu nebo pracovnimu vyroci, odména

u prilezitosti odchodu do diichodu a jiné.

Pomoci téchto zaméstnaneckych vyhod se podniky snaZi ptildkat nové a udrzet si své kvalitni
zamé&stnance. Je vSak tfeba zvdzit, nakolik to bude vzhledem k vynaloZzenym ndkladim

efektivni.

1.4.6 Péce o pracovniky, vzdélavani a rozvoj pracovniki

Péce o zaméstnance
Uroveil péce o pracovniky je jednim z nejefektivnéjSich ndstroji ziskdvani a stabilizace

pracovnikil. Je mozné ji rozd¢€lit na tfi ¢asti: povinnou, vyplyvajici ze zdkona ¢. 262/2006 Sb.

2 KOUBEK, J., Persondlni prdce v malych podnicich, s. 160-161.
31



- Zakonik prace, smluvni, danou kolektivnimi smlouvami, a dobrovolnou, ktera je vyrazem

persondlni politiky majitele nebo vedeni.”

V nejSirSim pojeti zahrnuje péce o pracovniky tyto zaleZitosti:

pracovni doby a pracovniho reZzimu,

pracovniho prostiedi,

bezpecnosti prace a ochrany zdravi,

persondlniho rozvoje pracovnikd, sluzeb poskytovanych pracovnikiim na pracovisti,
ostatnich sluzeb poskytovanych pracovnikiim a jejich rodinam,

péce o zivotni prostiedi.

Jako piiklad je mozZné uvést:

socialni a zdravotni pojiSténi hrazené zaméstnavatelem — povinnost piihlasit své
zaméstnance k pojiSténi a toto pojisténi platit,

zakonné pojisténi odpovédnosti organizace za Skodu pri pracovnim drazu nebo
vzniklou nemoci z povolani - podnik odpovida za Skodu, pokud vznikne pracovni
uraz, musi tuto odpovédnost pojistit a z tohoto pojiSténi pak zameéstnanec dostiva
pfipadnou nahradu,

priplatky na stravu - podnik, ktery prodava stravenky do provozoven vetejného
stravovani svym zaméstnanctli, se ¢astecné podili na jejich thradé€. Velikost tohoto
piispevku je na rozhodnuti majitele nebo vedenti,

penzijni pripojisSténi - mozZnost prispivat svym zaméstnancim na penzijni
piipojistént,

naklady na zvySovani kvalifikace pracovnika - podnik muze financovat v ramci
dalsi péce o své zaméstnance ndklady spojené se zvySovanim kvalifikace.
Zaméstnanci se zucastiiuji odbornych Skoleni, podnik zakupuje odborné ¢asopisy atd.,

Zivotni pojisténi — podnik mize zamé&stnancim pfispivat na Zivotni pojistént,

2 KOUBEK, 1., Rizeni lidskych zdrojii — Zdklady moderni personalistiky, s. 343.
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e prispévky na o¢kovani,

¢ dny dovolené nad ramec zakonné povinnosti.

Vzdélavani a rozvoj pracovniki

Vzd¢€lavani pracovnikl je ze strany majitel a vedoucich pracovniki malych podnika casto
podcenovdno. Pfitom je velice duleZité, protoZe pozadavky na znalosti a dovednosti
pracovnikl se neustdle méni (napf. diky technickému pokroku). Aby mohl ¢lovék fungovat
jako pracovni sila, musi své znalosti a dovednosti neustdle rozSifovat a prohlubovat.

Vzd¢€lavani je také jednim ze zdroji zvySovani produktivity prace.

Zde je n¢kolik piikladi, pro¢ by se podniky mély vénovat vzdélavani svych pracovniki:

e stdle Castéji se objevuji nové poznatky a nové technologie,
e vyrazng¢j$i proménlivost trhu a lidskych potieb,

¢ technika v podnicich se méni daleko Casté&ji nez drive,

e péce o vzdélavani pracovnikll vytvéii povest podniku,

e velky rozvoj informacnich technologii.

Cilem vzdé¢lavani je rozvijet schopnosti a dovednosti pracovnikii, zlepSovat jejich vykon

a pfedevsim zabezpecit si kvalitni vnitini zdroj zaméstnancti v budoucnu.

Efektivni vzdélavani muze:*

e pomoci minimalizovat ndklady na osvojeni znalosti, dovednosti a schopnosti,
e prispét ke zlepseni individudlni, tymové a podnikové vykonnosti z hlediska mnozstvi a

kvality produkce,

24 ARMSTRONG, M., Persondlni management, s. 532.
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zlepsit provozni flexibilitu rozsifenim okruhu dovednosti pracovnik,

prilakat vysoce kvalitni pracovniky tim, Ze maji v podniku pfilezitost k vzd€lavani a
rozvoji,

zvysit oddanost a angazovanost pracovnikl tim, Ze podporuje jejich ztotoznéni se s
poslanim a cili organizace,

napomoci pii vytvaieni pozitivni kultury v organizaci,

poskytnout zdkazniklim vyS$$i droven sluzeb.

Vzdélavani pracovnikli se orientuje na 2 oblasti — oblast kvalifikace a oblast rozvoje.

V oblasti kvalifikace jde o orientaci (zapracovani nového pracovnika), doskolovani

(prohlubovéni kvalifikace) a pifeSkolovani (rekvalifikace, retraining).” V oblasti rozvoje se

malé podniky pfedev§im zaméiuji na vytvafeni podminek pro rozsifovani technickych

znalosti a dovednosti, jazykové vzdélavani, praci s osobnimi pocitaci a umeéni jednat s lidmi.

Metody vzdélavani miZzeme rozdélit do dvou skupin - vzdélavani na pracovisti a vzdélavani

mimo pracovisté. Volba metody zavisi predev§im na obsahu vzdélavani, poctu tcastnikl a

déle také na tom, zda je podnik schopen zajistit si tuto ¢innost sim. V malych podnicich jsou

Castéji vyuzivany metody vzdélavani na pracovisti (pii vykonu prace). Sem fadime:*

Instruktaz pii vykonu prace - nejjednodussi zplisob zacviku nového zaméstnance.
ZkuSeny pracovnik pfedvede pracovni postup a pracovnik si pozorovdnim a
napodobovanim tento pracovni postup osvoji. Tato metoda se pouziva piedevSim u
jednoduchych pracovnich postupti.

Kouc¢ovani - dlouhodob¢jsi a soustavné osvojovani schopnosti, znalosti a dovednosti.
Pracovnik je pod neustdlym dohledem Skolitele, ktery mu poskytuje zpétnou vazbu.
Vzd¢€lavani probihd pod tlakem a je naro¢né jak na cCas, tak i schopnosti Skolitele.
Counselling - vzdjemné konzultovani a ovliviitovani vzdélavaného pracovnika a jeho
Skolitele. Vznikd zde zpétnd vazba, kterd je zdrojem ndméti pro obohacovani stylu

Ve

vedeni pracovnikl. Tato metoda je ¢asove narocnéjsi.

2 KOUBEK, J., Persondlni prdace v malych podnicich, s. 126.
26 KOUBEK, J., Persondlni prdce v malych podnicich, s. 136-140.
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e Asistovani — cCasto pouZivand metoda. Vzdé¢lavany pracovnik je ptidélen jako
pomocnik ke zkuSenému pracovnikovi, pomdhda mu a postupné se od néj uci.
Nevyhodou je moznost ptrebirani nékterych nepfili§ vhodnych pracovnich navykda.

e Povéieni tkolem - vzdélavany pracovnik je svym Skolitelem povéfen splnit urcity
ukol. Tato metoda vychovdva k samostatnému rozhodovani a feSeni tkold, pracovnik
si vyzkousi své schopnosti a je vice motivovan k jejich rozvoji. Nesplnéni tkolu ale
muze ohrozit jeho sebediivéru a také divéru nadiizenych v jeho schopnosti.

¢ Rotace prace - vzdélavany pracovnik je postupné povéfovan riznymi pracovnimi
ukoly v riznych ¢astech podniku. Metoda se pouzivé predevsim ke vzdélavani fidicich
pracovnikd, ktefi tak komplexné&ji pozndvaji pracovni postupy a tikoly v podniku.

e Pracovni porady - dochdzi zde k vyméné zkusenosti, prezentaci nazori pracovnikt a
zaujimani postoji k pracovnim problémim celého podniku, tim se zvySuje
informovanost zaméstnanct a podnécuje vlastni aktivita a iniciativa. Problémem je
ovSem cCasové umisténi porady. V prubéhu pracovni doby ubiraji ¢as k plnéni
pracovnich dkoll, po pracovni dobé¢ se objevuje neochota pracovniki se porady

zucastnit.

Mezi metody vzdélavani mimo pracovisté se fadi predevSim prednasSky a seminare. Tyto
kurzy byvaji vedeny zkuSenymi lektory a umoZziuji ziskat nejnovéjsi informace, jsou vsak

dosti drahé a zaméteny spiSe na teoretické informace.

1.5 Ziskavani pracovniku

Cilem je nalézt kvalitniho uchazece na volné pracovni misto v podniku. Dtlezité je provést
tuto ¢innost co nejrychleji a s minimalnimi néklady. Ziskavani pracovniki by mélo pfispivat k

s vz

dosahovani podnikovych cilt a podilet se na vytvareni Zadouciho image spolecnosti.

Podnik na zdklad€¢ popisu a specifikace jednotlivych pracovnich mist vytvoifi nabidku
zaméstnani. V této nabidce je dilezité poskytnout vSechny nutné informace, jako ndzev
a struény popis pracovniho mista, misto vykonu prace, pracovni podminky a pozadavky na

pracovnika.
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1.5.1 Vnitini a vnéjsi zdroje pracovniku:

Pracovniky muze podnik ziskat z vnéjSich nebo vnitinich zdroji. Nelze jednozna¢né urcit,
ktery zptsob je lepsi. Oba maji své klady a zdpory. Vnitini zdroje reprezentuji zamestnanci,
ktefi maji zdjem o zménu pracovniho zatazeni, byli uvolnéni v disledku organizacnich zmén
nebo zavedeni novych technologii. Pracovnici z vnéjSich zdroji jsou zaméstnanci jinych

firem, absolventi §kol, nezaméstnani, diichodci, Zeny v domécnosti a studenti.

Vyhody a nevyhody ziskavani pracovniki z vnitinich a vnéjsich zdroja*:

Vyhody ziskavani pracovniki z vnitinich zdroji:

¢ podnik zné uchazece z podniku Iépe nez uchazece zvenku, mize tak snadnéji posoudit,
zdali jsou na dané misto vhodnymi kandidaty,

e adaptace a orientace probihd rychleji, neZ u pracovnikl z vnéjsich zdrojt,

e sili ziskdvat pracovniky z vnitinich zdroji zlepSuje ndvratnost investic do vzdélani a
rozvoje zamestnance,

e posiluje se jistota zaméstnani pracovniku a upeviuji se jejich vztahy k podniku.

Nevyhody ziskavani pracovniki z vnitinich zdroji:

e vyhradni orientace na vnitini zdroje muZze byt prekdZkou pii pronikdni novych
myslenek a ptistupi do podniku,
e vzijemné soutéZeni a konkurovani mezi pracovniky miZe negativné ovlivnit vztahy

v podniku.

Vyhody ziskavani pracovniki z vnéjsich zdroji:

® novi pracovnici mohou pfinést do podniku nové podnéty,

® je zde moZznost SirStho vybéru,

2 KOUBEK, J., Persondlni prdace v malych podnicich, s. 71-73.
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e mista s vysokymi ndroky na specializaci je levnéjs$i a snadnéjsi obsadit z vnéjSich

zdroji, nez tyto pracovniky vychovavat v podniku.

Nevyhody ziskavani pracovniki z vnéjsich zdroji:

e Casov€ narocné,

e vysoka cena,

¢ hrozi pfijeti nevhodného uchazece na danou pozici,

e delsi proces adaptace a orientace zaméstnance,

® mohou vznikat negativni vztahy se stavajicimi zaméstnanci.

1.5.2 Postup p¥i ziskavani pracovnika™

Ziskavani pracovnikll je persondlni ¢innosti s velmi dobfe metodologicky propracovanym

postupem, ktery je vyhodné dodrZovat. Posloupnost jednotlivych kroki je ndsledujici:

1. Identifikace potfeby ziskdvani pracovniki.

2. Popis a specifikace obsazovaného pracovniho mista.

3. Identifikace zdrojt uchazecu.

4. Volba metod ziskavani pracovnik.

5. Volba dokumentl a informaci pozadovanych od uchazecti o zaméstnani.

6. Formulace nabidky zaméstndni.

7. Uvetejnéni nabidky zaméstnani.

8. Predvybér uchazect na zaklad¢ predlozenych dokumenti a informaci.

9. Sestaveni seznamu uchazeci, kteti by méli byt pozvani k vybérovym procedurdm.

28 KOUBEK, J., Persondlni prdace v malych podnicich, s. 73.
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Nyni stru¢né k jednotlivym kroktim, pfi¢emZ nékteré kroky budou podrobnéji rozebrany dale:

Identifikace potieby ziskavani pracovniki vychazi jak z pland potieb pracovnikd, tak
z operativni potifeby (ndhle uvolnéné pracovni misto). Tato identifikace musi probihat
s dostateCnym piedstihem, aby byla minimalizovédna doba, kdy je pracovni misto neobsazené.
Dostatecny predstih zajisti dobie pfipraveny plan potfeb pracovnikl. V piipadé odchodu
pracovnikii z firmy ho zajisti vypovédni lhiita nebo dohodnuty termin odchodu, dile je
potieba sledovat signdly moZného nebo bliZicitho se uvolnéni pracovniho mista — pracovni

smlouva na dobu urcitou, dichodovy ve€k, bliZici se odchod na matefskou dovolenou,

nedostateény pracovni vykon apod.”

Popis a specifikace pracovniho mista urcuji, jakého pracovnika hledat, jaké dokumenty
pozadovat, jakd kriteria pouzit pifi vybéru, vychdzi se znich pfi formulovani nabidky
zaméstnani, napt. inzerdtu. ProtoZe popis a specifikace pracovniho mista jsou dokumenty
jdouci do podrobnosti, je nutné se rozhodnout, které charakteristiky popisu pracovniho mista
jsou dulezité jak pro zameéstnavatele, tak pro zdjemce a ty uvést v nabidce zameéstnani.

Nasledujici charakteristiky popisu pracovniho mista by uré¢ité nemély chybét™:
® ndzev pracovniho mista, pracovni funkce, zaméstnéni,
¢ rozhodujici typy pracovnich tkolll a za co je pracovnik odpovédny,
® misto vykonu préce,
®* moznost vycviku a vzdélavani pti vykonu prace,

e pracovni podminky, zejména pracovni prostiedi a platové podminky.

Pokud jde o pozadavky, tak za nejdulezitéjsi 1ze povaiovat“:
e vzdélani a kvalifikace,

e dovednosti,

2 KOUBEK, J., Persondlni prdace v malych podnicich, s. 73.
% KOUBEK, 1., Rizeni lidskych zdrojii — Zdklady moderni personalistiky, s. 134.
3 KOUBEK, 1., Rizeni lidskych zdrojii — Zdklady moderni personalistiky, s. 134.
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e pracovni zkuSenosti,
e charakteristiky osobnosti.

Tyto pozadavky je jesté vhodné roztiidit na nezbytné, Zadouci, vitané a okrajové a v nabidce
zaméstndni uvést vSechny nezbytné pozadavky, dale pak nékteré Zadouci ¢i vitané pozadavky,

dle rozhodnuti zaméstnavatele.

Pti identifikaci zdroji se zkoumd, zda je mozné pracovni misto obsadit z vnitinich zdroja, ¢i
se vyuziji zdroje vnéjSi. Podle toho, ktery zdroj se zvoli, je vybrdna i metoda ziskdvani

a vybéru, piip. dokumenty poZadované od uchazect.

Volba metod ziskavani pracovniki zavisi na tom, zda budou vyuzity vnitini nebo vnéjsi
zdroje, jaké jsou pozadavky pracovniho mista na pracovnika, jakd je situace na trhu préce,
jaké mnozstvi finan¢nich prostiedkli chce firma na ziskani pracovniki vénovat, jak rychle
potifebuje pracovni mista obsadit apod. Jednotlivé metody ziskdvani pracovnikii budou

popsany ddle.

Volba dokumenti pozadovanych od uchazeci zavisi na tom, o jaké pracovni misto se
jedna. Dokumenty ptredkladané uchazeci o zaméstnani jsou vyznamnym zdrojem informaci a
volba dokumenti miiZe ovlivnit dspéSnost pozdéjsich fazi vybéru. Od uchazecl se nejcasteji

vyzaduje*:
¢ vyplnény firemni dotaznik (jednoduchy nebo otevieny),
e 7Zivotopis,
¢ doklady o vzd€lani a praxi,

e reference, tj. pracovni hodnoceni =z pfedchoziho pracovisté, ¢i hodnoceni
z ptedchoziho pracovisté, ¢i dobrozdani osob, které uchazece znaji,
e pravodni dopis, v némZ uchaze¢ vysvétluje, pro¢ se o misto zajimd (pozaduje se

v ptipad¢ uchazect o vedouci mista ¢i mista specialisti).

32 KOUBEK, J., Persondlni prdace v malych podnicich, s. 83.
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Formulace nabidky ma mimofadny vyznam pro tspés$né ziskavani pracovnikti. Zpracovava
se na zdkladé popisu a specifikace pracovniho mista a ptihlizi i k tomu, zda se pracovnici
ziskdvaji z vnitinich nebo vné&jSich zdroju, k obtiznosti ziskani daného typu pracovnikii,
k jejich socidlnimu profilu, k volbé metody ziskavani pracovnikli i k volbé dokumentl a
informaci pozadovanych od uchazeée.” Velmi také zdlezi na tom, kde a jakou formou bude

nabidka zaméstnani zvei‘ejnéna.

Predvybér pracovniki se provadi na zdkladé predloZzenych dokumenti. Jedna se o vylouceni
nekvalifikovanych zdjemct jesté¢ diive, nez se prikro¢i k shromazd’ovani podrobnéjsich
informaci o téch, ktefi kritéria alespont zhruba splfluji.34 Tim se sniZi pocet uchazecd na
zvladnutelné mnoZstvi, protoZe ve vétsing piipadl se prihlasi vice uchazecl, nez s kolika by

bylo mozné pohovory vést.*
Vysledkem piedvybéru je zatazeni uchazecu do 3 skupin:

¢ velmi vhodni (jsou pozvani k dal§im proceduram),

e vhodni (jsou zafazeni do dalSich procedur vybéru, jestlize pocet velmi vhodnych
uchazecu je nedostacujici),

e nevhodni (posle se jim zdvotily odmitavy dopis s podékovanim za jejich zdjem o praci

v podniku).

1.5.3 Metody ziskavani pracovniki

Jsou odvozeny na zédklad¢ zkuSenosti a vySe financnich prostiedkl, které podnik chce na

ziskéani pracovnika vénovat.*

Osobni a pisemné nabidky uchazecu - jednd se o pasivni metodu ziskdvani pracovnikd.

Uchazeci sami kontaktuji firmu, ve které by radi pracovali. Nespornou vyhodou této metody

3 KOUBEK, 1., Rizeni lidskych zdrojii — Zdklady moderni personalistiky, s. 147.
¥ MILKOVICH, G. T.; BOURDEAU, J. W., Rizeni lidskych zdrojii, s. 309.

¥ FOOT, M.; HOOK, C. Personalistika, s. 85.

3 STYBLO, J., Persondlni Fizeni v malych a stfednich podnicich, s. 56 — 64.
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s vz

jsou nizké ndklady, bohuzel velkd Cast zdjemct nespliuje pro dané misto zdkladni kritéria,

coZ plyne ze skute€nosti, Ze ¢asto nemaji presnou piedstavu o potiebach podniku.

Doporuceni zaméstnanci - tato metoda ziskani se také fadi mezi pasivni, je uvadéna jako
metoda ziskdvani pracovnikli z vnitinich zdrojl’i.37 Patii mezi nejlevnéjsi metody. Vzhledem k
tomu, Ze potenciondlniho zaméstnance doporucuji stdvajici pracovnici, snazi se vétSinou
doporucit skute¢né vhodného uchazece, aby si u svého zameéstnavatele nepokazili povést.
Moznost vybéru je ale omezend. Také je zde tfeba zminit i pfijiméni ¢lenti rodiny. To musi
majitel nebo vedeni firmy vzdy peclivé zvazit. Toto feSeni miiZe uSetfit ¢as a ndklady na
vybérové fizeni, ale zaméstnani piibuznych a pratel také muize zpusobit mnoho zklamani a

konfliktnich situaci, ptedevsim v piipad¢, Ze jejich pracovni vykon neni dostatecny.

Inzerce ve sdélovacich prostiedcich - podnik musi v tomto piipadé vénovat pozornost
dvéma problémtim: jakd bude podoba inzerdtu (jakd bude jeho népln) - a kde bude inzerat
umistén. Nipli inzerdtu by meéla byt peclivé zvolena a také by méla vyjadiovat poctivé
umysly podniku, protoZe inzeréty Ctou i ti, kdo ji mozna budou hledat v budoucnu, zdkaznici
spole¢nosti a $irSi vefejnost.*™® K inzerci je mozné zvolit celostitni, regiondlni nebo odborny
tisk, rddio nebo televizi. Je nutné najit vhodny prostiedek, aby doslo k osloveni potfebného
okruhu kvalifikovanych uchaze¢l. Pro méné kvalifikovanou préci jsou vhodnéjsi oblastni
média. V ptipad¢, Ze je hleddn specialista nebo pracovnik na vedouci pozici, je lepSi vyuZit

W

celostdtni deniky. Tato metoda je financn€ naro¢néjsi.

Spoluprace s diady prace - drady prace jsou izemnimi organy statni spravy a mezi jejich
funkce patfi mj. informovani ob¢ani o moznostech ziskdni zaméstnini, odborné ptipravy
a rekvalifikace, informovani zamé&stnavateltl o volnych zdrojich pracovnich sil. UP dile vedou
evidenci uchazeci, pfip. zdjemci o zaméstndni a evidenci volnych pracovnich mist.
Spoluprace s UP je vhodnd predeviim v piipadé, Ze je zdjem o pracovniky na méné

kvalifikovana mista. Jedna se o levnou metodu.

37 CASCIO, W., Managing Human Resources, s. 154.
¥ MILKOVICH, G. T.; BOURDEAU, J. W., Rizeni lidskych zdrojii, s. 269.
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Spoluprace s agenturami a zprostiedkovateli prace - jednd se o rychlou a efektivni
metodu, protoZe tyto spolecnosti ,,vytvafeji databdze o zdjemcich o préci a diky nim jsou
schopné zaplnit uvolnénd mista vétSinou rychleji, nez by to dand organizace dokézala
vlastnim dsilim.**’ PfestoZe se jednd o pomérné drahou metodu, pfindsi dobré vysledky pii
hleddni vysoce kvalifikovanych odbornikd. Jen je tieba agenturu nebo zprostiedkovatelnu

peclivé vybrat, protoze kvalita a seriéznost miiZe byt velmi rozdilna.

Vyuzivani internetu - nespornou vyhodou je rychlost, nizké ndklady, moZnost uvést

detailngj$i informace o firm¢, pracovnim misté, pracovnich podminkach. Nevyhodou je to, ze

ne vSichni potencidlni uchazeci ptistup k internetu maji.

1.5.4 Zasady ziskavani pracovniki

Proces ziskdvani pracovnikl se miiZze v rtiznych podnicich lisit, ale urcita pravidla by méla byt

zachovéna vzdy:*

¢ 0 volnych pracovnich mistech by nejprve méli byt informovéni vlastni zamé&stnanci,

e pii osloveni vnéjSich zdroji pracovnich sil by mél podnik vzdy vystupovat
neanonymng,

e kazdy uchaze¢ by m¢l byt predem informovan o charakteristikich pracovniho mista,
poZadavcich na pracovni schopnosti a zdkladnich pracovnich podminkach,

e uchaze¢ by mél byt informovidn o stavu vybérového fizeni, o tom, dokdy bude
rozhodnuto a o vysledku,

e pracovnici by méli byt pfijiméni na zaklad¢ svych schopnosti,

¢ nemc¢lo by dojit k jakékoli diskriminaci.

¥ MILKOVICH, G. T.; BOURDEAU, J. W., Rizeni lidskych zdrojii, s. 268.
“ KOUBEK, 1., Rizent lidskych zdrojii — Zdklady moderni personalistiky, s. 156-157.
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1.6 Vybér pracovnikii

Ukolem vybéru pracovnikil je rozpoznat, ktery zuchazedt o zaméstnani, kteii prosli
predvybérem, bude pravdépodobné nejlépe vyhovovat pozadavkiim piislusného pracovniho
mista, bude nejen odborné¢ zdatny, ale pfispéje i k vytvafeni harmonickych mezilidskych

vztahl v podniku.

Pro samotny vybér je tfeba stanovit kritéria ispésnosti na obsazovaném pracovnim miste. Je

nutné vybrat skute¢nosti, které jsou dilezité a spolehlivé pro pfedvidani vykonu.

Kazdého uchazece je tieba posuzovat z riznych hledisek. Je tfeba zjistit, zda mu bude prace
vyhovovat, a zda nehrozi jeho rychly odchod z podniku. Vybér pracovnikt je velice dulezita
¢innost. Nesprdvny vybér md pro maly podnik dalekosahlej$i disledky neZ pro velky,
ziskdvani pracovnikl je totiz drahé a nevhodné vybrany zaméstnanec zplsobuje ztritu

finan¢nich prostiedki, kterd je pro maly podnik citelngjsi.

1.6.1 Faze vybéru pracovniku

Zpravidla se pii vybéru pracovnikii rozliSuji dvé faze - predbézna (pripravna)

a vyhodnocovaci.*!

V predbézné fazi je nutné piesn¢ definovat obsazované pracovni misto, stanovit Kritéria
pozadovaného vykonu (mnozstvi, kvalita, efektivnost apod.) a pracovniho chovéni
(dodrzovani a vyuZzivani pracovni doby, absence apod.). Déle je nutné stanovit faktory,
pouZzivani k pfedvidani dsp&Sného vykonu, tzv. predatory. Sem patii napt. vzdélani, dosavadni
praxe, vysledky testl, idaje z dotazniku, vysledky pohovort. Také je potieba vyfesit problém
ziskéani objektivnich, dostate¢né podrobnych a vhodnych informaci o uchazeci. Na to je tfeba

myslet jiZ béhem procesu ziskavani pracovnika.

Vyhodnocovaci faze nasleduje po predbézné fazi s Casovym odstupem, protoze mezitim musi

dojit k ziskdni dostatecného mnoZstvi uchazect. Sklddd se z nékolika kroki, ale jejich

* KOUBEK, 1., Rizent lidskych zdrojii — Zdklady moderni personalistiky, s. 173.
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konkrétni skladba zdvisi predevSim na charakteru obsazovaného pracovniho mista. Kazdy

krok je spojen s ur¢itou metodou vybéru. VétSinou se pouziva kombinace dvé a vice krokd.
Obvykle se jednd o tyto kroky:*

¢ zkoumdni dotazniki a jinych dokumentt pfedloZenych uchazecem,

e piedbézny pohovor, ktery ma doplnit néckteré skuteCnosti obsazené
v dotazniku, pfip. v jinych dokumentech,

e testovani uchazeci,

® vybérovy pohovor,

e zkoumani referenci,

e I¢karské vysetieni (pokud je potiebné),

¢ rozhodnuti o vybéru konkrétniho uchazece,

e informovani uchaze¢u o rozhodnuti.

1.6.2 Metody p¥i vybéru pracovnika®

Zkoumani dotazniki a jinych dokumentu predloZzenych uchazefem. Dotazniky se staly
velmi rozsifenou metodou proto, Ze nejsou diskriminujici a omezujici. Dotaznik by mél byt
prizptisoben potiebdm firmy. Jednoduchy dotaznik umoziiuje uvést jen hola fakta
o predchozich zaméstndnich a jinych pracovnich zkuSenostech, pouzivd se spiSe pfii
obsazovani manudlnich nebo administrativnich pracovnich mist. Otevieny dotaznik
umoziuje uchazeCi podrobnéji se rozepsat o nckterych skuteCnostech, piipadné zaujmout
urcitd stanoviska. PouZivd se pii obsazovani manaZerskych mist ¢i mist specialistd.*
Zivotopis je jeden z dokumentii vyzadovanych od uchaze& v procesu ziskdvani a vyuzivd se
i kvybéru pracovniki. V podstaté existuji téi typy zZivotopisi (mestrukturovany,

polostrukturovany a strukturovany). Je zpravidla zasilan spolu s privodnim dopisem, ve

2 KOUBEK, 1., Rizent lidskych zdrojii — Zdklady moderni personalistiky, s. 174.

43 KOUBEK, J., Persondlni prdace v malych podnicich, s. 95.

* KOUBEK, 1., Rizent lidskych zdrojii — Zdklady moderni personalistiky, s. 143.
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kterém uchaze¢ uvadi, pro¢ se uchdzi o praci v daném podniku a ¢im mulze byt pro firmu
piinosny.
Predbézny pohovor, ktery ma doplnit n¢které skute¢nosti uvedené v dotazniku nebo dal$ich

dokumentech.

Testovani uchazeci. Jedna se o testovani pracovni zpusobilosti, mizZe jit o testy inteligence,
psychologické testy (pii nich se ziskdvaji objektivni informace o ftad¢ individudlnich
schopnosti a rysi), testy schopnosti, znalosti a dovednosti, ty maji ovéfit hloubku znalosti a

ovladani odbornych navykt.*

Vybérovy pohovor je nejpouzivangj$i a nejlep$i metodou vybéru pracovniki. Cilem je
ziskdni a nésledné posouzeni informaci o uchazeci, které umozni validné¢ pfedpovédét jeho
budouci pracovni vykon na pracovnim mist¢ a porovnat jej s predpovéd’mi tykajicich se
jinych uchaze¢t.* Dal$im cilem je poskytnuti informace o podniku a praci v podniku -
uchaze¢ by m¢l ziskat realistickou pfedstavu o nabizené praci. Aby bylo dosazeno vSech cilu,

je tteba pohovor dobfe ptipravit. Nejprve je tfeba rozhodnout, jaky typ pohovoru bude uZit.

Typy pohovora*’:

Vv s

® mezi ¢tyfma ofima (141) — probiha v oteviengj$i atmosfére, uchazeCe méné stresuje,
nevyhodou je subjektivni hodnocent,

e panel posuzovateli — ten tvoii vétSinou majitel spolecné s pifimym nadiizenym
obsazovaného pracovniho mista, posuzovani uchazece je spravedlivejsi
a mnohostrann¢j$i, je snadnéjSi posuzovat povahové rysy a vSimat si detaild,
nevyhodou je vetsi napéti uchazefe (pocetni pfevaha posuzovatelll) a muize dojit
k rozporiim mezi ¢leny panelu,

e postupny pohovor — jednd se o vice po sob¢ jdoucich pohovorti mezi ¢tyfma o¢ima,

casové ndrocnéjsi forma pohovoru, uchaze¢ casem miiZze vylepSovat své odpovédi.

* KOUBEK, 1., Rizent lidskych zdrojii — Zdklady moderni personalistiky, s. 176.
46 ARMSTRONG, M., Persondlni management, s. 377.
47 KOUBEK, J., Persondlni prdace v malych podnicich, s. 97.
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Rozhovor muze byt strukturovany (standardizovany), kdy jsou otdzky a jejich potadi
pfedem pfipraveny a naplanovdny. To umoZiuje srovnatelnost odpovédi jednotlivych
uchazeci a redukuje moZnost subjektivniho hodnoceni. Snizuje se pravdépodobnost

v

opomenuti nékterych dtlezitych skuteCnosti, je povazovan za efektivnéjsi, spolehlivéjs
a presn¢jsi. Dale je mozné vést nestrukturovany (volné plynouci) pohovor, jehoz cile jsou
stanoveny pouze ramcov¢ a forma a obsah se utvareji v prubéhu pohovoru. Muze tedy dojit k
nasméerovani otdzek nevhodnym smérem. Vyhodou vSak je, Ze se o uchaze¢i dozvime vice
nez ze strukturovaného pohovoru. Vyhody strukturovaného a nestrukturovaného pohovoru
spojuje pohovor polostrukturovany. Je objektivnéjsi, zjistuje zajimavé skutecnosti, pticemz
eliminuje nedostatky pfedchozich dvou. Je ndro¢néjsi na schopnosti posuzovatelil, je nutné

jejich dikladné proskoleni.*

Pohovor by mél byt velmi dobife pfipraven nejen po obsahové strance, ale také volbou
prostiedi, ve kterém bude pohovor probihat. Je dulezité, aby i firma na svého potencidlniho

zamestnance dobfe zaplisobila.

Zkoumani posudku a referenci. Tato metoda je populdarni pfedevsim v USA. Posudek se

vystavuje na vyzadani pracovnika.

Rozhodnuti o vybéru uchazece. Po skon¢eni vybérového fizeni by méli byt vSichni uchazeci
co nejdiive kontaktovéni a informovani o vysledku tohoto fizeni. Také netspesné uchazece je
nutno sezndmit s vysledkem a pod€kovat jim za zdjem o praci u firmy. Pfispiva to k dobré

povéesti podniku.

1.6.3 Zasady vybéru pracovniki

Pii vybéru pracovnikd by mély byt dodrzovéany urcité zasady:*

e vybirdni pracovnikli by mélo byt pouze na zdklad¢ jejich schopnosti vykondvat praci

na obsazovaném pracovnim mist¢,

*® KOUBEK, 1., Rizent lidskych zdrojii — Zdklady moderni personalistiky, s. 180.
¥ KOUBEK, 1., Rizent lidskych zdrojii — Zdklady moderni personalistiky, s. 184-185.
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e je nutné dasledné dodrZzovat vSechny platné zdkony, zejména ty, které se tykaji
diskriminace,

e vSechny informaci o uchazefich pro ucely vybéru by mély byt povazovany za
duvérmé,

e k vybéru je tfeba pouzit kombinaci nékolika metod a tyto metody a procedury vybéru

musi byt pro uchazece piijatelné.

Dile se doporucuje dodrZovat jesté nékolik dalSich postupi:™

e ned¢lat zavéry na zéklad¢ prvniho dojmu,
e o pfijeti uchazece rozhodovat az po ukonceni vSech pohovort,
e vénovat stejnou pozornost pohovortim se v§emi uchazeci,

e davat jednoduché a jednoznacné otdzky,

. délat si pozndmky a nespoléhat se jen na svou pamét,
. dodrzovat ¢asovy plan pohovoru,
. vyvarovat se negativniho vystupovani (mimika, gesta).

% KOUBEK, 1., Persondlni prdce v malych podnicich, s. 102-103.
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2. Podnik cestovniho ruchu a jeho personalistika

V této kapitole je strucné priblizen vyvoj v oblasti cestovniho ruchu, pfedstaven jeden
z podnikii cestovniho ruchu, konkrétné cestovni kancelat Melissa Travel, s.r.o., jeji historie a
soucasny stav. Ddle se vénujeme zplsobu, jakym probihd persondlni price, které persondlni

¢innosti jsou provadény a které jsou opomijeny.

2.1 Vyvoj v oblasti cestovnich kancelari

Do roku 1989 piisobilo v tehdejsim Ceskoslovensku jako cestovni kanceldfe deset
monopolnich subjektii. Po roce 1989 vzniklo velké mnoZstvi cestovnich kancelafi rGzné
velikosti, od malych rodinnych CK po velké se sto a vice zamé&stnanci. To bylo umozZnéno
jednoduchymi legislativnimi podminkami a také nizkymi poZadavky na kapitdl potfebny pro
ziizeni a provoz CK. Vroce 1991 byl piijat Zivnostensky zdkon, ktery pfinesl piisnéjsi
podminky pro ¢innost CK a ta se stala Zivnosti koncesovanou. Na zdklad¢ této zmény, a také
poklesu zdjmu o kratké a na organizaci nendrocné zédjezdy, doslo k ukonceni Cinnosti mnoha

CK.

V roce 1995 vesla v t¢innost novela Zivnostenského zdkona, kterd upravila ¢innost CK opét
na Zivnost volnou. To vedlo k opétovnému nartstu poctu CK, diisledkem ¢ehoz byla obrovska
nabidka zijezdi. Tento velky pievis nabidky nad poptdvkou vedl nakonec ke krachu fady
cestovnich kancelafi bez ohledu na jejich velikost. Vzhledem k tomu, Ze zkrachovaly i nékteré
z nejvétSich CK na trhu, bylo nutné na tento vyvoj né¢jak reagovat. To vedlo k ptijeti Zakona
¢. 159/1999 Sb., ktery upravoval nékteré podminky podnikdni v oblasti cestovniho ruchu.
Dile byly pfijaty novely Zivnostenského zikona a Ob&anského zdkoniku. To vie znamenalo

dalsi zmény — rozd¢€leni na cestovni kanceldfe a cestovni agentury, povinnost pojisténi proti

upadku a pfeménu opé€t na Zivnost koncesovanou.

Pocet cestovnich kanceldii v poslednich letech stdle stoupd. Podle tdaja zivnostenského
registru Ministerstva primyslu a obchodu bylo v Ceské republice k 31. 12. 2009 1383

2N s

cestovnich kanceldfi a toto <¢Cislo bude snejvétsi pravdépodobnosti ddle narustat.
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V Libereckém kraji bylo k tomuto datu evidovdno 46 cestovnich kancelafi rtizné velikosti.

Jednou z nich je CK Melissa Travel, s.r.o., o které tato ¢ast prace pojedndva.

Tab. 1: Zivnosti v cestovnim ruchu k 31.3.2010 — cestovni kancelafe

e Cestovni kanceléfe - Z. koncesovand - kod K31439
(obl ;;;Elraj) Pocet Pocet Pocet Zména
31.12.2008 31.12.2009 K 31.3.2010 1/4 2010
PRAHA 4N 458 467 9
Praha hl. m. N 458 467 9
STREDNi CECHY 87 97 100 3
Stfedocesky 87 97 100 3
JHOZAPAD 100 102 101 -1
Jihocesky 64 63 62 -1
Plzefisky 36 39 39 0
SEVEROZAPAD 97 % 99 1
Karlovarsky 33 34 35 1
Ustecky 64 64 64 0
SEVEROVYCHOD 145 148 147 -1
Liberecky 44 46 46 0
Krélovéhradecky 55 53 54 1
Pardubicky 46 49 47 -
JHOVYCHOD 218 230 236 6
Vlysocina 53 53 53 0
Jhomoravsky 165 177 183 6
STREDNi MORAVA 106 114 116 2
Olomoucky 52 58 59 1
Zlinsky b4 5% 5 1
MORAVSKOSLEZSKO 17 121 "7 -4
Moravskoslezsky 17 121 17 -4
CR CELKEM 1291 1368 1383 15

Zdroj: www.socr.cz

2.2 Predstaveni cestovni kancelare Melissa Travel, s.r.o.

Cestovni kancelar Melissa Travel je jednou z malych cestovnich kancelafi v Libereckém kraji.

Byla zaloZena v roce 1994 jako Zivnost fyzické osoby. V roce 1999 byla forma podnikéani
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zmeénéna na pravnickou osobu, a to na spolecnost s rucenim omezenym pod obchodnim
jménem Melissa Travel s.r.o. Vzhledem k noveldm Zivnostenského zikona a Obchodniho
zékoniku byla CK datu 1. 12. 2000 pojisténa proti tipadku (viz. Ptiloha 1) adne 11. 1. 2001
ziskala CK Melissa Travel jako tfeti cestovni kancelar v CR Koncesni listinu (viz. Pfiloha 2)

k provozovani cestovni kancelafe.”'

Na zdklad¢ tohoto pojisténi proti Upadku vznikd zdkaznikovi pradvo na plnéni v ptipadech,
kdyby cestovni kanceldf z divodu svého krachu neposkytla zdkaznikovi dopravu z mista
pobytu v zahranié¢i do Ceské republiky, pokud je tato doprava souddsti zdjezdu, nevratila
zékaznikovi zaplacenou zalohu nebo cenu zdjezdu v piipadé, Ze se zdjezd neuskutecnil, nebo
nevratila zdkaznikovi rozdil mezi zaplacenou cenou zdjezdu a cenou ¢astecné poskytnutého

zajezdu v piipadé, Ze se zdjezd uskutecnil pouze z Casti.

Od svého zalozeni do roku 2001 méla CK Melissa Travel jednu majitelku. V roce 2001 doslo
k prodeji padesatiprocentniho podilu jednomu ze spolupracovniki, ktery se velkou mérou
podilel na rozvoji firmy (viz. Ptiloha 3). V soucasné dobé ma tedy CK dva majitele, ktefi jsou

zéaroven jednateli spoleCnosti a jménem spolecnosti jednaji spolecné.

Hlavni sidlo CK je v Liberci. Firma tém¢t deset let sidlila v Moskevské ulici, coZ je jedna
z hlavnich ulic v centru mésta. Z hlediska polohy se jednalo o vyhodné misto, ale prostory
kancelafe Casem prestaly vyhovovat vzhledem k néartistu poctu ndvstév klienti. Nebyl zde
dostate¢ny prostor pro jednani s vice klienty a majitelé méli dohromady jeden pracovni stiil.
Spolumajitelka CK sice travi celou sezénu v Recku, ale v pribéhu ostatnich mésici se toto

uspotrddani ukdzalo jako nevhodné.

Nedavno se tedy CK prestéhovala do novych prostor, které ji 1épe vyhovuji. Kanceldr je nyni
dvouurovnova, dole sedi dvé zamé&stnankyné, které jednaji se zdkazniky, nahote maji kancelar
jednatelé spolecnosti. Prostory kancelafi jsou vétsi nez difve a skytaji vétsi pohodli pro

zékazniky.

o firmé [online]. 2010 [cit. 2010-03-25]. Dostupny z WWW: http://www.melissatravel.cz/index.php?cont=

ofirme
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Obr. 1: Hlavni sidlo CK Melissa Travel v Liberci

Zdroj: www.melissatravel.cz

oA

Vzhledem k rostoucimu zdjmu klientd se CK Melissa Travel také rozhodla rozsifit svou
pusobnost i mimo liberecky kraj a postupné oteviela dalsi dvé pobocky - v Koling

a v Teplicich. V kazdé je jedna zamé&stnankyné, kterd se stard o chod kancelére.

Obr. 2: Pobo¢ky v Koliné a Teplicich

Zdroj: www.melissatravel.cz

CK Melissa Travel se specializuje na zdjezdy do Recka. Od svého zaloZeni v roce 1994 a7 do
roku 1997 nabizela zajezdy pouze do letoviska Katerini Paralia, které je na olympské riviete.
V nabidce byly zdjezdy autobusem, letecky nebo vlastni dopravou. V roce 1998 rozsitila CK
svou nabidku o zdjezdy na ostrov Skopelos, ktery je jednim z ostrovii ve Sporddském
souostrovi, v roce 1999 o zdjezdy do letoviska Parga v oblasti Epirus a v roce 2000 o zdjezdy

do né€kolika letovisek na ostroveé Kréta.
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CK Melissa Travel se vzhledem k zdjmu klientl snaZzi kazdy rok svou nabidku zdjezda

roz§ifit. Jednatelé spolecnosti kazdy rok trdvi nckolik tydnli vyhleddvanim novych

zajimavych mist, kterd by v dalsi sezon¢ mohli nabidnout jako misto pobytu.

Tab. 2: Nabidka letovisek v letech 2009 - 2010

2009

Katerini Paralia - olympska riviera (busem, letecky, kombinovanou dopravou, vlastni
dopravou)

Parga - oblast Epirus, naproti Korfu (letecky, komb. dopravou, vlastni dopravou)
Kréta - Ag.Marina, Kalamaki, Platanias — oblast Chania, severni Kréta (letecky),
Paleochora - JZ Kréta (letecky), Bali - ve stiedu severniho pobtezi Kréty (letecky)
Chalkidiki - letovisko Sarti na prostfednim prstu poloostrova Chalkidiki (busem,
letecky, kombinovanou dopravou, vlastni dopravou)

ostrov Lefkada - letoviska Ag. Nikitas, Nidri (letecky a kombinovanou dopravou,
vlastni dopravou)

ostrov Skopelos - letoviska Stafilos, Glifoneri, (letecky, komb. a vlastni dopravou)
ostrov Lesbos - (letecky a kombinovanou dopravou)

ostrov Karpathos - (letecky)

ostrov Evia - (autobusem)

2010

Katerini Paralia - olympska riviera (busem, letecky, kombinovanou dopravou, vlastn{
dopravou)

Parga - oblast Epirus, naproti Korfu (letecky, komb. dopravou, vlastni dopravou)
Kréta - Ag.Marina, Kalamaki, Platanias — oblast Chania, severni Kréta (letecky),
Paleochora - JZ Kréta (letecky)

Chalkidiki - letovisko Sarti na prostfednim prstu poloostrova Chalkidiki (busem,
letecky, kombinovanou dopravou, vlastni dopravou)

ostrov Lefkada - letoviska Ag. Nikitas, Nidri (letecky a kombinovanou dopravou,
vlastni dopravou)

ostrov Skopelos - letoviska Stafilos, Glifoneri, (letecky a kombinovanou dopravou,
vlastni dopravou)

ostrov Kos - (letecky a kombinovanou dopravou)

ostrov Karpathos - (letecky)

Zdroj: www.melissatravel.cz
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V nabidce CK Melissa Travel jsou zdjezdy autobusové, letecké i kombinovanou dopravou. Je
zde mozZnost vyuZit i vlastni dopravy a koupit si jen ubytovani. CK se snaZi vytvofit takovou
nabidku, kde by bylo moZné najit zdjezdy v riznych cenovych kategoriich a v riznych typech
letovisek, aby si mohl vybrat skoro kazdy. K dispozici jsou letoviska, kde je €ily turisticky
ruch a mnoho moZnosti sportovniho vyZiti a spoleCenskych aktivit, a také letoviska, kterd jsou
velice klidnd a vhodnd napt. pro rodiny s détmi nebo ty, kteti chtéji predevSim odpocivat.
K usnadnéni vybéru jsou vyuZivdna také DVD a videokazety, které CK klientim ptjcuje a
nasledné po zakoupeni zdjezdu vénuje jako pozornost. Na DVD a videokazeté je vidét vie, co

klienti v daném misté mohou ocekdvat, a to od ubytovani aZ po vylety.

THESSALONIKI

e SARTI

. KATERINI
PARALIA

, . SKOPELOs

SKIATHOS

,_),.

PREVEZA

LEFKADA

ﬁ}»"ﬁ KOS
L
- | KARPATHOS
PLATANIAS AGIA MARINA ’
= . CHANIA
PALEOCHORA -

Obr. 3: Mapa letovisek pro rok 2010

Zdroj:www.melissatravel.cz
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2.2.1 Zaméstnanci CK

V CK Melissa Travel je mozné najit n¢kolik typi pracovnikli. Jsou zde referentky prodeje
zdjezdd v hlavnim pracovnim poméru, dile delegati a brigadnici, ktefi pracuji na dohodu

o provedeni prace a také studenti, ktefi zde vykonavaji Skolni praxi.

V soucasné dobé jsou v CK Melissa Travel zamé&stnany Ctyfi zaméstnankyné v hlavnim
pracovnim pomeéru. Jednd se o referentky prodeje zdjezdd. Dvé€ z nich jsou v hlavni kancelati
v Liberci a déle jedna v kazdé pobocce. Ob¢& zaméstnankyné v Liberci maji smlouvu na dobu
urcitou s tifmési¢ni zkusebni dobou jako zdstup za pracovnice na rodiCovské dovolené.
Pracovnice na pobockédch v Kolin€ a Teplicich maji smlouvy na dobu neurcitou s tiimési¢ni

zkuSebni dobou.

Zamgéstnankyné v hlavnim sidle spolecnosti v Liberci maji pracovni dkoly rozdélené. Jedna
pracovnice zajisStuje veSkerou agendu tykajici se zdjezdl - zapisuje ptfihlasky klientd do
pocitace, vytvari faktury, sleduje obsazenost jednotlivych terminti a aktualizuje seznamy
volnych mist. Druhd pracovnice md na starosti finance — vybird penize od klienti (pokud se
rozhodnou platit v hotovosti), vede evidenci veSkerych plateb, zajiStuje styk s bankou
a sméndrnou. Ob¢ jednaji s klienty, sepisuji smlouvy, zodpovidaji dotazy a vytizuji telefony.

V piipad¢ dovolené nebo nemoci se zastupuji navzajem, piip. je zastoupi néktery z majiteld.

Pracovnice na poboCkach se staraji o cely chod kanceldfe samy - jednaji s klienty, sjednévaji
zéjezdy, zodpovidaji dotazy, vedou celou agendu a podklady pravidelné ptredavaji do hlavni
kancelare v Liberci. V ptipad¢ dovolené nebo nemoci je zastupuje nektery z majitelt, pokud

to neni mozné a jedna se o jednotlivé dny, dochdzi k uzavieni pobocky.

CK Melissa Travel mé také uzavienu smlouvu se Stfedni hotelovou Skolou v Liberci o praxi
studentil. Na zdklad¢ této smlouvy dochéazeji do kancelafe vzdy dva studenti. Praxe probiha
dvakrat az tiikrat tydné ctyfi hodiny denné po cely Skolni rok. Tito studenti sleduji chod

kancelafe a vypomahaji ptedevSim s administrativnimi pracemi.

V sez6né jsou najimani brigadnici na dohodu o provedeni prace. Jejich pocet je zavisly na
aktudlni situaci, vétSinou se jednd o dva aZ ctyfi pracovniky. Tito brigddnici zajist'uji
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predevs§im transfery na leti§t€¢ a zpét, poskytuji podporu pii odbavovani klientd, pomahaji

s piipravou seznami klientt a letenek a s vyfizovanim agendy v kancelafi.

Dalsim typem pracovniki jsou delegéti. Tito pracovnici jsou najimani na dohodu o provedeni
prace vzdy na turistickou sezénu, tedy obdobi od kvétna do fijna. Jejich pocet zavisi na poctu
letovisek, do kterych jsou v aktudlni sez6né potadany zdjezdy. Pro rok 2010 se bude jednat o
v ramci vybérového fizeni, které se zatim potadalo kazdy rok. Kazdy z nich ma na starosti
jedno nebo vice letovisek. To zdleZi na tom, jak jsou letoviska od sebe vzdélend, jak velky
pocet klientl je v nich ubytovdno apod. Delegéti na pevniné a na ostrové Skopelos maji na
starosti kazdy jedno letovisko, delegati na ostatnich ostrovech se staraji kazdy o dv¢ letoviska.
Néplni prace delegita je starost o klienty CK - vyzvedavaji klienty na letisti, ubytovavaji je,
na informaéni schizce je seznamuji s organizaci zdjezdu, s letoviskem a dilezitymi
informacemi, které je pti pobytu dobré védét (o 1€kafich, restauracich, plaZich, sménarnach
apod.), nabizeji vylety, v ufednich hodinach tes$i problémy a dotazy klientii, v naléhavych

situacich jsou k dispozici na telefonu atd.

2.3 Personalni ¢innosti v CK

CK Melissa Travel neméa persondlni oddéleni. Persondlni Cinnosti v pfevazné mife provadéji
majitelé spolecnosti, nékteré ¢innosti ma na starosti tcetni, kterou CK najima jako externiho

pracovnika, a ktera vede jak ucetnictvi spolecnosti, tak i mzdovou agendu.

Ani jeden z majiteli spolecnosti nemd piislusSné odborné vzdélani pro persondlni praci
aprovadéji ji prevdzné intuitivné a na zdklad¢ zkuSenosti, které maji z pfedchozich
zaméstnéni a které ziskali béhem fizeni CK. Vzhledem k tomu, Ze se jednd o malou, dalo by
se fici ,,rodinnou* firmu, je fada téchto ¢innosti provddéna pouze neformdlné, bez jakychkoli

zédznamu a vyhodnoceni.
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2.3.1 Vytvareni a analyza pracovnich mist

O vytvofeni nového pracovniho mista rozhoduji vzdy majitelé firmy. Dochédzi k nému
v ptipad¢, Ze dojde k rozsiteni nabidky zdjezdl o nové letovisko, a tim pddem je nutné rozsifit

pocet delegatli, nebo v piipadé, Ze dojde k otevieni nové pobocky.

Analyza pracovnich mist ve formdlni podobé prakticky neprobihd, popisy pracovnich pozic
v pisemné podobé¢ nejsou. Existuje pouze pracovni kniha pro delegaty, kde maji uvedeno, jaké

¢innosti maji vykondvat.

PrestoZze se jednd o malou firmu jen s nékolika zaméstnanci, bylo by vhodné popisy
pracovniho mista vytvofit. Usnadnilo by to zaskolovani novych pracovnikt, ktefi by pfesné

vedéli, co bude jejich néplni prace a méli by moznost se na vSe fadné pfipravit.

Analyzu a popis pracovniho mista by méli provést a pfipravit majitelé, ktefi rozdéluji

pracovni tkoly a rozhoduji o tom, co kdo bude délat.

2.3.2 Personalni planovani

O potiebé pracovnikii rozhoduji vzdy majitelé spolecnosti. Nevytvareji Zadné dlouhodobé
plany. Kritkodoby pldn poctu pracovnikil se fesi kazdy rok, ale nikdy neni v pisemné podob¢,

vzdy se jednd pouze o dohodu obou majiteli.

Pii pldnovani poctu delegdtli vychdzeji majitelé ptredevSim z toho, do kolika letovisek se
budou proddvat zdjezdy, zda dojde k rozSiteni nebo k zuZeni nabidky letovisek, déle
z informaci od delegatti z predchozi sezény, zda budou mit zdjem pracovat i pfisti rok. Také
pii planovani poctu brigddnika se vychézi ze zkuSenosti z uplynulé sezény. V piipadé nahlého

naristu administrativni prace se potfeba pracovnikt fesi operativné.

Pocet referentli prodeje zdjezdu je stile stejny, pouze v piipadé otevieni novych pobocek se
jednalo o to, kolik pracovniki tam bude pfijato. S ohledem na pfedpoklddané mnozZstvi
pracovnich povinnosti bylo rozhodnuto, Ze na kazdé pobocce bude stacit jeden pracovnik.

V piipadé referenti do kanceldfe v Liberci zatim doslo pouze pfijeti novych pracovnic
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z diivodu odchodu ptvodnich pracovnic na matefskou dovolenou, coz bylo zndmo nékolik

meésict predem.

2.3.3 Ziskavani a vybér pracovniki

CK Melissa Travel ziskdva pracovniky témét vzdy z vnéjSich zdrojii. Jednd se predevsim
o pozice delegati a brigddniki. Proces ziskdvani a vybéru pracovnikii neni pfilis
propracovany, neexistuji k nému zadné vnitini ptredpisy. Nicméné se postupem doby ustalil

urcity postup.

Nejprve se majitelé vZzdy dohodnou, kolik delegath a brigddniki je potfeba ptijmout. To se lisi
vzdy kazdou sezénu. VétSina delegéti je s praci u této CK spokojena a jsou zaméstnavani jiz
n¢kolik let. Béhem zimnich mésicti vzdy jeden z majitelli tyto pracovniky kontaktuje a
zjistuje, zda budou chtit podepsat smlouvu na dalsi sezénu. Na zdklad¢ téchto zjiSténi je
rozhodovano, kolik novych delegitii je tieba ziskat. Stejny postup je uzivan iv piipadé
brigddnikd, nejprve jsou osloveni ti, ktefi zde pracovali v loniské sezén€ a s kterymi byli

mayjitelé spokojeni.

CK Melissa Travel zatim vzdy ziskdvala uchazece na doporuceni jinych delegiati nebo
majiteld jinych cestovnich kanceldfi, piip. vyuZivala ¢lenl rodiny nebo pfitel. Nikdy
nevydala inzerdt na Zadnou z pozic, neobrdtila se na ufad price ani nevyuzila Zadnou
persondlni agenturu. Vybérova fizeni, pokud vibec probchla, byla provddéna bez pevné

struktury, jen velmi neformélné. LiSila se podle obsazované pozice.

Referentky do kanceldie v Liberci (zdstup za rodicovskou dovolenou) byly pfijaty z tad
studentdl, ktefi zde vykondvali Skolni praxi. Byly pfijaty bez vybérového fizeni na zaklad¢
jejich pracovnich vykonil, které mohli majitelé ohodnotit piimo behem jejich ptisobeni v CK.
Témto studentkdm bylo v pribéhu praxe nabidnuto pracovni misto, jakmile dojde k jeho

uvolnéni.

Na pobocce v Kolin¢ nejprve pracovala manzelka spolumajitele CK. Po jejim odchodu na

MD bylo nutné toto misto obsadit. Novou pracovnici piijal jeden z majiteliit CK na zakladé
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doporuceni jiné CK, s jejimz majitelem se osobné znd. Tato uchazecka méla nckolikaletou
praxi v oblasti cestovniho ruchu a byla pfijata bez vybérového fizeni, misto ji bylo pifimo

nabidnuto.

Pracovni misto na pobocce v Teplicich bylo obsazeno na zdkladé vybérového fizeni. V tomto
piipad€¢ doslo nejprve k odkoupeni CK, kterd provadéla pro CK Melissa Travel provizni
prodej. Do vybérového fizeni se piihlasily dvé zaméstnankyné ptivodni CK. Vybérové fizeni
se sklddalo pouze z kritkého rozhovoru s kazdou uchazeckou zvlast. Rozhodujicim kritériem

v tomto pfipadé byla délka praxe a flexibilita.

Pravidelné probihaji pouze vyberovd fizeni na delegaty a brigadniky a to vZdy minimdlné
jeden mésic pred zacatkem sezony. Uchazeci jsou ziskdvdni na doporueni stdvajicich
pracovnikii. Povéieny pracovnik kanceldie je po dohodé¢ s majiteli telefonicky kontaktuje
a pozve k vybérovému fizeni. VR se v piipadé delegitt skldda z pohovoru s majitelem CK a
jazykového testu, v piipadé€ brigddnikli pouze z pohovoru. Jazykovy test je stejny pro vSechny
uchazeCe. Pohovor nemd pevné danou strukturu, vétSinou se sklddd z né€kolika zdkladnich
otdzek ohledné¢ vzdé€lani a praxe. Dalsi pribéh pohovoru zdlezi dost ¢asto na momentalni
ndladé¢ a casové vytizenosti majitele. Také nejsou pevné stanovena kritéria vybéru,
v nekterych piipadech byli pracovnici piijati na zdkladé osobnich sympatii, pfestoze napiiklad

nem¢li dostate¢nou praxi.

Prestoze se jednalo o doporucené uchazece, méla by byt ve vybérovém procesu stanovena
kritéria, podle kterych se bude rozhodovat o ptipadném piijeti. Také vybérovy pohovor by
m¢l mit uréitou pevnou zdkladni strukturu a uchazecim by se méla vénovat stejnd pozornost.
Soucasné by bylo vhodné, aby se vybérového fizeni ucastnili oba spolumajitelé. Tim by se
eliminovaly piipadné negativni duasledky pramenici z ptijeti uchazeCe pouze na zdkladé
osobnich sympatii jednoho z majitelti. B€hem jednotlivych pohovoril by si také majitel mél
délat poznamky, aby skon&eni VR mohl dostate¢n& porovnat jednotlivé uchazede mezi sebou

a rozhodnout se pro toho nejvhodnéjsiho.

V nékterych piipadech byli pfijati na pozice delegati piibuzni nebo pfitelé majitelt. Toto

feSeni se ukdzalo ve vétSin¢ piipadt jako nepiiliS vhodné. Nejvétsi problém nastal
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v okamZiku, kdy bylo nutné vytknout chyby a zjednat jejich ndpravu. Nékteti z ptibuznych a
ptatel nebyli schopni pfijmout kritiku a majitelé také n€které chyby piehlédli, aby se vyhnuli
konfliktlim, které by vzdjemné vztahy mohly ovlivnit. Toho by se m¢li majitelé do budoucna

vyvarovat, ve velké vétSin¢ negativa prevazila nad pozitivy.

2.3.4 Prijimani a adaptace pracovniki

Pfijimani a adaptace pracovnikti se vZdy lisi podle toho, o jakou pozici se jednd. Jeden postup

se pouziva u delegatl, dalsi v pfipad¢ referentl prodeje zdjezdu a brigddnikd.

Prvni ¢ast je vzdy stejnd. Po skonceni vybérového fizeni a rozhodnuti o piijeti jsou uspesni
uchazeci pozvéani k podepsdni pracovni smlouvy. Podle pozice se jednd bud’ o pracovni
smlouvu, nebo o dohodu o provedeni prace. Novi zaméstnanci déle vyplni pottebné podklady
pro mzdovou tucetni — informaci o Cisle uctu pro zasilani mzdy a danové prohlaseni, a
odevzdaji nastupni doklady — zdpoctovy list z pfedchoziho zaméstnani a kopie Zivnostenského

listu pro praci delegéta. Dalsi ¢ast se jiz 1iSi podle pracovni pozice.

V ptipad¢ pfijeti nového pracovnika do kanceldfe se mu na zacitku vénuje jeden z majiteli
spoleCnosti. Predstavi ho ostatnim pracovniklim, sezndmi ho se zdkladnimi informacemi
o pracovni dobé&, prestdvkach v prici, dovolené apod. U téchto novych pracovnikll se ve
vétsSing piipadil jednalo o zastup za pracovnice, odchédzejici na matefskou dovolenou. Bylo
rozhodnuto, Ze nové pracovnice budou pfijaty jeden mésic pired odchodem ptivodnich
pracovnic na matefskou dovolenou a ty je zaskoli. Novému zaméstnanci se tedy vénuje
puvodni pracovnik. Prvni tyden novy pracovnik sleduje praci zaméstnance, kterého ma
nahradit. Ten ho postupné seznamuje se vSemi pracovnimi ukoly, ukazuje mu jednotlivé
¢innosti a zodpovidd dotazy. Druhy tyden se pracovnici stfidaji, Skolitel nechdavd nového
pracovnika plnit n¢které jednodussi ukoly, pfedev§im administrativni povahy. Dalsi dva tydny
jiZz novy pracovnik pracuje sam, jednd s klienty, vyfizuje telefony. Piivodni pracovnik na néj
po vétSinu Casu dohlizi a je mu k dispozici v pfipadé, Ze si s né¢im nevi rady.

Brigadniky zaucuje vzdy jedna z pracovnic kancelafe. ProtoZe se vétSinou jedna o jednoduché
administrativni prace — tvorba seznamil klientii jednotlivych zdjezdl, pfiprava seznami a
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zasedacich pofddkl pro transferové autobusy na letiSté a pro autobusové zdjezdy, piiprava
balickt s kartickami cestovniho pojisténi, letenkami a informacemi pro klienty apod., je jim
prvni den vSe ukdzano, piedany vzory, jak ma co vypadat a pracuji samostatné. Prvni tyden
jednotlivé vystupy vzdy kontroluji pracovnice kanceléfe, pfip. jeden z majitelt, od druhého
z pracovnikll k dispozici. Tito brigddnici také zajiStuji transfery na letiSt€¢, pomdhaji pii
odbavovani klientli a zodpovidaji ptipadné dotazy. Prvni dva transfery s nimi vzdy absolvuje
bud’ pracovnik kanceldfe nebo brigadnik, ktery jiz pro CK pracoval v minulé sezéné¢, pak jiz

jezdi samostatné a za celou akci zodpovidaji.

O delegity se stard ptfimo spolumajitel CK. Nejprve absolvuji dvoudenni Skoleni, pii kterém
dostanou uniformy, tasky s logem CK a pracovni knihy. Jsou sezndmeni se svymi pracovnimi
ukoly, Skolitel jim sdéli potfebné informace a ptiklady z praxe. Po tomto Skoleni jim jsou
dany k dispozici materidly o Recku a jednotlivych letoviscich, se kterymi se musi seznamit
pfed odjezdem na misto. Také maji moznost piijcit si videokazety ze vSech letovisek, diky

kterym se pak lépe orientuji v misté pobytu.

2.3.5 Hodnoceni pracovniki

Systém hodnoceni pracovnikii v CK Melissa Travel je ve velmi jednoduché podobé vytvoien
pouze pro pozici delegita. Kazdy delegat mé k dispozici formulat Hldseni delegdta o priibéhu
zdjezdu (viz. Ptiloha 4), do kterého uvede zdkladni tidaje o konkrétnim zdjezdu, informace o
absolvovanych vyletech, tidaje o pfipadnych oSetfenich u lékate. Ddle zde uvede, jestli doslo
k néjakym stiZznostem a strucné je popiSe. Toto hldSeni vyplni vzdy po skonceni turnusu a

elektronicky odesle do CK Melissa Travel, kde ho vyhodnoti majitelé CK.

V ptipad¢, Ze doslo k reklamaci, zaznamend tuto informaci do hl4seni. Dale s klientem vyplni
reklamacni formuldt (viz. Ptiloha 5), ktery okamzité v elektronické podobé odesle do CK a
souCasn¢ pomoci SMS informuje o této reklamaci majitele. Reklamaéni formulaf v pisemné
podobé¢ s podpisy poté odesle do CK bud’ po fidic¢i autobusu (pokud se do letoviska potadaji i
autobusové zdjezdy), nebo poprosi nékoho zklientli, aby obdlku piedal na letisti

pracovnikovi, ktery organizuje transfery.
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Dile provadi nepravidelnou kontrolu spolumajitelka spolecnosti, kterd travi pfevaznou cast
sezény v letovisku Katerini Paralia ve funkci delegata. Kontrolu delegatli provadi n¢kolika
zpusoby. Letoviska na pevnin¢ navstivi osobné¢ jedenkrat, maximaln¢ dvakrat za sez6nu. Pred
cestou projde hlaseni piislusSného delegéta a pfipravi si dotazy. Po pfijezdu do mista nejprve
kontaktuje obchodniho partnera z mistni cestovni kancelafe, ktery je s pfisluSnym delegdtem
v dennim styku. Ten ji podd informace o prici delegita, jeho vystupovdani, chovédni ke
klientim apod. Poté se sejde piimo s delegatem k hodnoticimu pohovoru. Béhem tohoto
rozhovoru spolumajitelka poklada ptipravené dotazy, delegat ma prostor vyjadfit se k riiznym
situacim, které nastaly. Pokud se objevily n¢jaké stiznosti, tak je spolu projdou a projednaji,

proc tyto stiznosti vznikly, jak byly feSeny, jakym zplisobem by se jim dalo ptedejit.

Delegaty na ostrovech z ¢asovych a finan¢nich diivodi nikdo z majitelti osobné nekontroluje.
Hodnoceni probihd na zdkladé€ jejich hldSeni, dale je spolumajitelka kontroluje telefonicky,
informace také zjiStuje od obchodnich partneri mistnich CK. To samoziejmé zplsobuje
nevyvazenost jednotlivych hodnoceni. Mélo by dojit k takovému nastaveni jednotlivych
kritérii a celého systému, které by zajistilo, Ze toto hodnoceni bude pro vSechny stejné a nikdo
z delegati nebude poskozen tim, Ze nebyl Cas nebo prostor pro kontrolu a ohodnoceni jeho

pracovnich vykoni.

Pracovnice v kancelafi ani brigddnici nejsou formalné hodnoceni. Pouze v pfipad€, Ze vznikne
néjaky problém nebo dojde k chybé, jeden z majitelil s nimi nastalou situaci projednd, na

chyby doty¢ného pracovnika upozorni a doporuc¢i népravu.

V této oblasti je velky prostor ke zlepSeni. Po formdlni strdnce v podstaté neprobihd vibec,
neformdlni pouze piileZitostné a to jen v piipadech, kdy dojde k n¢jakému pochybeni.
Vzhledem k tomu, Ze se z Zddného rozhovoru nedéla zapis, nékdy majitelé pii stanovovani

vySe odmén zapomenou zohlednit udélosti, ke kterym doSlo napf. na zac¢dtku roku.

Bylo by vhodné, aby byli pracovnici formaln¢ hodnoceni v pravidelnych intervalech alespon
jednou ro¢né. Na hodnotici rozhovor by se méli jak majitelé, tak pracovnici pfipravit. Behem
n¢j by s pracovnikem mély byt projednany nejen chyby, ale i to, co udé€lal dobte, kazdy

pracovnik by m¢l dostat prostor k vyjadieni. Dédle by m¢lo dojit ke zlepSeni zpétné vazby
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mezi majiteli a pracovniky na vSech pozicich 1 béhem celého roku, coz by pfispélo i k lepsi
motivaci pracovnikll. To se dd zajistit napfiklad kratkymi neformdlnimi rozhovory vzdy na

vvvvvv

dokonceni ulozeného pracovniho tkolu apod.

2.3.6 Odménovani

V CK Melissa Travel je n€kolik zpisobli odménovani. Pracovnici v kanceldii maji pevnou
mésicni mzdu. V letnich mésicich dochdzi k rozSiteni pracovni doby i na soboty. Za tyto
soboty dostavaji piiplatek v rozsahu stanoveném Zikonikem prace. Déle dostdvaji jednou
rocné penézitou odmenu, jejiz vyse je zavisla na tom, jak jejich vykon posoudi majitelé a také
na tom, jak Uspésnd byla sezéna. Jednou ro¢né jim je také uhrazena dovolend pro dvé osoby

dle jejich vybéru z nabidky CK.

Delegati pracuji na dohodu o provedeni prace. Maji sjedndnu pevnou odmeénu za celé obdobi.
Po ukonceni sezony a ndvratu zpét do CR je tém nejlepSim jesté pfizndna mimoirddnd odmeéna.

O tom rozhoduji majitelé na zaklad¢ vysledkt kontrol a podle kladnych ohlast klientii.

Brigadnici jsou odménovéani hodinovou mzdou. Vzhledem k tomu, Ze nékteré lety jsou
vypravovany v noci, je jim, v piipadé transferu v no¢nich hodinach, placen ptiplatek za praci

v noci, také ve vysi, kterou stanovuje Zakonik préce.

O veskerou mzdovou agendu se stard ucetni, se kterou ma CK Melissa Travel uzavienu
smlouvu. Ta si vede veSkeré zdznamy o dochdzce, Cerpani dovolené, neschopnostech
a odpracovanych hodinach. VétSinu informaci ji sdéluji sami zaméstnanci. Zde je opét prostor
ke zlepSeni. U nékterych zdleZitosti je nutné dodrzovat podminky stanovené Zakonikem prace

a bylo by tedy vhodné, aby ptrehled m¢li i majitelé a piipadné zajistili ndpravu nedostatk?.

2.3.7 Péce o pracovniky, vzdélavani a rozvoj

CK Melissa Travel neposkytuje zaméstnanciim prakticky Zadné zameéstnanecké vyhody.

V podstaté jedinou hmotnou zaméstnaneckou vyhodou je dovolena pro dvé osoby zdarma, na
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kterou ale maji narok pouze zaméstnanci v hlavnim pracovnim poméru. Za vyhodu je ale
mozné povazovat urCitou flexibilitu ohledné pracovni doby. Je samoziejm¢ stanovena
oteviraci doba vsSech kanceléii, ale po dohod¢ s majiteli je mozné se dohodnout napf. na

pozdéjsim prichodu do prace nebo delsim volnu béhem dne. Také Cerpani dovolené je mozné

dohodnout Iépe nez ve velké firm¢, majitelé se snazi svym zaméstnanctim vyjit vstiic.

Ve firmé také neprobihaji Zadnd odbornd Skoleni, ani na né zaméstnanci nejsou vysilani.
Jediné Skoleni absolvuji delegati pii nastupu. Toto Skoleni provadi spolumajitel firmy a trva
dva dny. Prvni den jsou delegatim rozdany uniformy, které se sklddaji z tmavé modrych
tri¢ek, modrych Sustdkovych bund a tasek, vse je s logem CK. Ddle dostanou pracovni knihy
(viz. P¥iloha 6), které jim maji uleh¢it zagitky ve funkci. Skolitel s nimi cely manuél postupné
projde a vysvétluje jim, co vSechno bude jejich povinnosti, jakym zplisobem maji provadét
ruzné kontroly, na co vSechno nesméji zapomenout. Druhy den snimi Skolitel probere

specifika jednotlivych letovisek a uvadi piiklady z praxe, jak feSit riizné situace.

Vzhledem k tomu, Ze na spokojenosti klientd hodné zavisi dspéch cestovni kanceldte, je
nutné, aby delegéti byli na tuto praci co nejlépe pripraveni. Uspokojit zdkazniky neni vzdy
jednoduché, je nutné vycitit, jak se ke kterému z nich chovat. Z tohoto diivodu by bylo
vhodné toto Skoleni rozsifit o typologii osob, kde by bylo pracovnikiim ukédzdno, s jakymi
typy klientll se mohou setkat a jak s nimi nejlépe jednat. Déle by bylo dobré zatradit modelové
situace, kdy by si riizné obtizné situace mohli delegati pfimo vyzkouset a bylo s nimi vzdy po
kazdé ukézce prodiskutovano, jestli bylo dané feseni vhodné a zda existuje jesté néjaky lepsi

zpusob.

Ostatni pracovnici v podstaté Skoleni nejsou, v jejich piipad¢€ se jednd pouze o zapracovani na
pozici. I v jejich pfipad€ by bylo vhodné, aby absolvovali Skoleni jednani s klienty, protoze ti
stale vice ocenuji profesiondlni piistup a vstficné chovéni. A spokojeny zédkaznik je zarukou

uspéchu.

7 vz

Vzhledem k velikosti firmy zde neni Zddna moZnost postupu na vyssi pozici. Proto je dalezité
nabidnout pracovnikiim néjaké vyhody, které by zajistily jejich setrvani ve firm&. ProtoZe

rozpocet malych firem je vétSinou velmi omezeny, bylo by dobré nabidnout vyhody, které je
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mozné odecist z dani. Jedna se napiiklad o pfispévek na penzijni ptipojisténi. Muze byt v fadu

stokorun a urc€ité prispéje k vetsi spokojenosti pracovnikd.
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3. Navrh naborového a vybérového procesu v podniku cestovniho

ruchu (Melissa Travel, s.r.o.)

V této kapitole je piedstaven navrh naborového a vybérového procesu pro CK Melissa Travel,
ktery by ji mél pomoci zajistit dostatecny pocet kvalitnich pracovniki vzdy, kdyZ to bude
potfeba. Soucasti jsou i ukazky potfebnych dokumenti, pfedev§im inzerdtu a dotazniku

uchazece o zaméstnani, které byly pro tento ucel navrhnuty.

Proces ziskdvani a vybéru v CK Melissa Travel byl jiz popsan v podkapitole 2.3.3. Jak bylo
uvedeno, jsou nastavena urcitd obecnd pravidla pro ziskdvani a vybér pracovnikd, ale kromé
vyplnénych jazykovych testi pro pozici delegita neexistuji Zadné pisemné vystupy, firma
nemd vytvorenu zadnou databdzi uchazecii, nema vytvofeny dotaznik a ani od uchazeci
nevyzaduje Zadné zvlastni dokumenty. Vybér provadi velice ¢asto pouze jeden z majiteli CK
a to intuitivné, veétSinou pouze kratkym rozhovorem. V nékterych piipadech jsou zaméstnanci
pfijimani bez vybérového fizeni, nékdy jsou pfijimani piibuzni nebo ptatelé. Tento piistup
nebyl vZzdy vhodny a dusledkem byly situace, kdy bylo nutné shanét pracovniky na nékteré

pozice narychlo béhem sezony.

3.1 Situace v oblasti cestovniho ruchu

Jiz od roku 2009 je patrny pokles zdjmu o zahrani¢ni dovolené. Je to pfedevsim disledek
ekonomické krize, 1idé vice Setii a dovolend je jednim z vydajii, u které se hodn¢ rozmysleji.
Nékteii davaji prednost dovolené v Ceské republice, fada lidi se rozhodne vycestovat
individudlng. Podle analyzy ACCKA dolo v lofiském roce k meziroénimu propadu poétu
prodanych zdjezdl aZ o 15 % a k poklesu trZzeb pftiblizné o 20 %. Pro rok 2010 se piedpoklada
stagnace, k dalSimu poklesu by jiz nemélo dojit. Tento pokles zdjmu ale vyostiuje

konkuren¢ni boj mezi CK, které se chtéji na trhu udrzet.

Uspé&snost firem v oblasti cestovniho ruchu velmi z4visi na tom, jak kvalitni sluzby poskytuji.
To souvisi nejen s nabidkou produkti, ale velmi zélezi i na tom, jak kvalitni maji pracovniky.

V poslednich letech stdle vice plati, Ze vstficnost persondlu, profesiondlni chovani a také
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usmeév jsou pro klienty velmi dalezitym kritériem pii vybéru CK. Velmi dileZitd je také

schopnost fesit problémy a snaha najit néjaké nahradni feSeni v nenadélych situacich.

Proto by se ziskavani a vybér pracovnikii v Zidném piipadé nemél podcenovat a méla by mu
byt vénovéna ndleZitd péce. Kazdy z pracovnikti CK by mél byt nejen peclivé vybran, ale také
by mél byt nélezit¢ formovan, Skolen a veden k tomu, aby poskytoval co nejlepsi sluzby. I
mald firma by méla mit vytvofen ndborovy a vybérovy proces, ktery by ji pomohl zajistit
dostatek kvalitnich uchazect, vybrani téch nejlepsich pracovnikil na dané pozice a to vSe v co
nejkrat§im Case a s minimalnimi naklady. Vzhledem k situaci na trhu prace by nemél byt

problém ziskat dostate¢ny pocet vhodnych uchazeci.

Tab. 3: Vyvoj nezaméstnanosti v Libereckém kraji

2005 2006 2007 2008 2009
Mira registrované
nezaméstnanosti celkem v %
(k31.12) 7,73 7,04 6,05 6,95 11,24
Neumisténi uchazeci o
zaméstnani celkem (k 31. 12.) | 18923 17 258 14 566 16 605 26273
Volna pracovni mista 2425 3648 4612 2279 1201

Zdroj: www.liberec.czso.cz

3.2 Ziskavani pracovniki

Aby mohl podnik efektivné fungovat, je potfeba ziskat kvalitni pracovniky, ktefi budou dobie
odvadét svou praci, budou loajdlni k firmé a budou se snaZit poskytovat klientim co
nejkvalitnéjsi sluzby. Je nutné se rozhodnout, z jakych zdrojii budou uchazeci ziskani. Poté je
tteba sestavit jednotlivé kroky, jak bude ziskdvani vhodnych uchazec¢l probihat, stanoveny

metody tohoto ziskdvani a ddle by tomuto procesu méla byt dana formalni podoba.

V této Casti je popsan zvoleny postup a metody ziskdvani pracovnikil, pfilozeny néavrhy

popisu pracovniho mista, inzerat a dotazniku.
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3.2.1 Postup pii ziskavani pracovniki

Pro ziskavani pracovniki je stanoven tento postup:

Identifikace potieby pracovniki

Vzhledem ksituaci na trhu neni moZné vytvofit dlouhodoby

plan, ale je nutné se

pfizpasobovat okolnostem. Z udaju ptedchazejici sezény a z predikci vyvoje, které jsou

dostupné na riznych internetovych serverech, se provede odhad zdjmu klientd. Déle se

majitelé spolu dohodnou, do kolika letovisek se budou v nadchézejici sez6n€ prodavat

zdjezdy. Na zdklad¢ téchto informaci se stanovi jak potiebny pocet brigddnikti, tak potfebny

pocet delegatti. DalsSim krokem je zjisténi zajmu brigddnikii a delegéta, kteti pro CK pracovali

v predchozim roce. Rozdilem se stanovi, kolik novych pracovnikii je nutné zajistit.

Popis a specifikace pracovniho mista

Vzhledem k velikosti firmy tyto dokumenty v CK Melissa vytvofeny nejsou. DalSim krokem

je tedy vytvoreni téchto dokumenti (v jednoduché podob¢), predevSim pro pozici delegata,

protoZe se z nich bude pozdéji vychézet pii tvorbé nabidky zaméstnani.

Pro pozici delegita by mél dokument obsahovat tyto udaje:

® ndzev pracovni pozice,

e pracovni ukoly,

e zaco je zodpovédny,

® misto vykonu préce,

e pracovni podminky,

e pozadavky: vzdélani, praxe, jazykové znalosti,

charakteristiky.

Tab. 4: Popis pracovniho mista — delegat (¢ast navrhu)

dovednosti

a

osobnostni

Nazev pracovni pozice

Delegit cestovni kancelafe
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Pracovni ukoly Zajisténi transferu z/na letisté.
Ubytovani klientti.

Provedeni informacni schiizky.
Zodpovidani dotazi klientd.

Misto vykonu prace Recko — letovisko ...

Pracovni podminky Ubytovéani v misté
Ptispévek na stravovani

Pozadavky: SS vzdélani s maturitou, zamé&keni na cestovni ruch vyhodou
Anglictina na pokrocilé trovni.

UZivatelska znalost PC.

1 rok praxe v delegétské ¢innosti.

Zdroj: vilastni

Identifikace zdroju

Pro vSechny obsazované pozice se zvoli zdroje. Na pozice delegat se vyuziji zdroje vng&;jsi,

na pozice brigddnikli a pracovniky do kanceldfe jak zdroje vnitini (osloveni student

4

vykondvajicich praxi), tak zdroje vnéjsi.

Volba metod ziskani pracovniku

Jsou stanoveny metody ziskdni pracovnikl, které jsou pro CK nejvyhodnéjsi z hlediska

Casové a financni ndro¢nosti. Ty metody jsou uvedeny v samostatné podkapitole.

Volba dokumenti pozadovanych po uchazecich

Od uchazect jsou vyzadovany tyto dokumenty:

e Zivotopis (strukturovany),
e dotaznik uchazece o zaméstnani,

® motivacni dopis.
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Formulace nabidky zaméstnani (inzerat)

Jsou vytvofeny ndvrhy inzeratl na pozice delegita a na brigddnika, které vychdzeji z popist

pracovniho mista.

Delegat cestovni kancelare

Hleddme pracovniky na pozici delegata pro letoviska na ostrovech Kos a Kréta
pro sezénu 2010 (kvéten — fijen)
Napli prace:
e Transfery z/na letisté
e Ubytovani klient
e Informacdni schizky s klienty
e Kontrola ubytovacich zarizeni
e Reseni stiznosti
PozZadavky:
e SS vzdélani s maturitou — zaméFeni na cestovni ruch vyhodou
e 1 rok praxe na pozici delegata
e Trestni bezihonnost
e Aktivni znalost anglického jazyka, znalost fectiny vyhodou
e Vyborné komunikaéni a organiza¢ni dovednosti
e Samostatnost, spolehlivost, zodpovédnost, flexibilita
e UzZivatelska znalost PC (Word, Excel, Outlook)
e Zivnostensky list pro ¢innost delegata/priivodce

e Moznost nepretrzitého pobytu v zahranici od kvétna do fijna
Nabizime:

e Ubytovani v letovisku

e Prispévek na stravovani

e Sluzebni mobilni telefon a pFistup na internet
e Cestovni pojisténi po celou dobu pobytu

e Dobré finan¢ni ohodnoceni

V pripadé Vaseho zajmu o nabizenou pozici zaslete prosim strukturovany Zzivotopis,
vyplnény dotaznik a motivacni dopis na adresu: volnamista@melissatravel.cz

Obr. 4: Navrh inzeratu na pozici delegata
Zdroj: viastni
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Brigadnik
Hledame brigadniky na obdobi kvéten az fijen 2010

NaplIni prace:
e Transfery z/na letisté
e Pomoc pfi odbavovani klient{
e Vypravovani autobusovych zajezd{

e Administrativni prace

Pozadavky:

o SS vzdélani s maturitou — zaméfeni na cestovni ruch vyhodou
¢ Znalost anglického jazyka vyhodou

e Komunikacni a organiza¢ni dovednosti

e Samostatnost, spolehlivost, zodpovédnost, flexibilita

e UZivatelska znalost PC (Word, Excel, Outlook)

Nabizime:

e Dobré finan¢ni ohodnoceni

e Prace v mladém kolektivu

V pripadé Vaseho zajmu o nabizenou pozici zaSlete prosim strukturovany Zivotopis a
vyplnény dotaznik na adresu: volnamista@melissatravel.cz

Obr. 5: Navrh inzeratu na pozici brigadnika
Zdroj: vlastni

Zverejnéni nabidky zaméstnani

Inzeraty jsou zvefejnény na webovych strankdch CK Melissa Travel v nové vytvoiené zaloZce
s nazvem Volnd mista. Déle je v této sloZce odkaz na Dotaznik, ktery uchazeci vyplni a spolu

s Zivotopisem, piip. motivacnim dopisem, poslou na uvedenou emailovou adresu. Tento
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dotaznik obsahuje pouze zdkladni informace nutné krozhodnuti, zda uchazece pozvat

k osobnimu pohovoru. UZity zplsob zvefejnéni vyZaduje pouze minimalni ndklady.

Dotaznik

PFijmeni, jméno, titul:

Kontaktni adresa:

Telefonni spojeni: Datum narozeni:

Emailova adresa: Misto narozeni:

Pozice, o kterou mate
zajem:

Praxe na této pozici
(délka, CK):

DOKONCENE VZDELANI Jméno skoly Obor studia Rok Druh
ukonceni | zkousky

Druh doplnéni kvalifikace

Odborné staze
Odborné kursy

Jazyk Zacate¢nik Mirné Stfedné Vice Pokrogily Druh zkousky
pokrogily pokrocily pokrocily

Angli¢tina

Redtina

Dalsi

Znalost prace na PC Zakladni UzZivatelska Pokrocila Dalsi programy:

MS Excel

MS Word

MS Power Point

Odeslanim souhlasite, aby Vase osobni Udaje uvedené v tomto dotazniku byly zahrnuty do
elektronické databaze CK Melissa Travel, s.r.0. se sidlem Revolucni 66/2, 460 01, Liberec IV -

Perstyn, ktera by je zpracovavala jako spravce v souladu se zakonem ¢. 101/2000 Sb. o ochrané
osobnich Gdajd.

Obr. 6: Dotaznik

Zdroj: vlastni
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Predvybér uchazeca

V této fazi je vytvorena databaze uchazeci, kam se zaznamendvaji vSechny doslé nabidky.
Tato databaze umozni uchazeCe jednodusSe roztiidit a dale slouZi i k ptipravé vybérového
fizeni. Majitelé firmy projdou jednotlivé dotazniky, Zivotopisy a motivacni dopisy a rozd¢li
uchazeci do tif zdkladnich skupin — velmi vhodni, vhodni a nevhodni uchazeci. Pti tomto
predvybéru zkoumaji predevSim splnéni zdkladnich podminek, uvedenych jako pozadavky

Vv Zivotopise.

Skupina velmi vhodnych uchazeci je pak pozvana k dalSimu kolu vybérového fizeni.
Nevhodnym uchazec¢im je zasldin emailem vhodné¢ formulovany zamitavy dopis

s podékovanim za zajem.

Skupina vhodnych uchazeci bude oslovena az po skonceni vybérového fizeni — v piipadé, ze
z velmi vhodnych uchazeét nebude nikdo vybran, budou pozvani k daliimu kolu VR, piip.
jim bude také zasldn zamitavy dopis s podékovanim a s nabidkou, Ze pokud bude vypsano

dal$i VR, budou kontaktovéni.

3.2.2 Metody ziskavani pracovniki

Metod ziskdavani pracovnikli je velké mnozstvi. Cilem je nastavit takovy proces, ktery je
maximaln¢ efektivni jak z Casového, tak z ndkladového hlediska. Proto jsou zvoleny tfi

metody, které nejsou financn¢ naro¢né a zajisti dostatecny pocet uchazecu.

o

Osobni a pisemné nabidky uchazec¢u — kazdy rok CK kontaktuji zdjemci o zaméstnani a to
bud’ osobné, nebo pisemné. Témto zdjemctim se doporuci, aby vyplnily dotaznik na
webovych strdnkdch firmy a poslali ho mailem spolu s Zivotopisem a pifip. motivacnim
dopisem na uvedenou emailovou adresu. Zadosti jsou uloZeny do zvlastni slozky

a zaznamendny do databdze uchazect.
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Doporuceni zaméstnancii — vzhledem k tomu, Ze se v minulosti tato metoda ve vétSing
piipadli osvédcila, je vyuZivdna i naddle. Ke zvySeni motivace zaméstnancl nabizet pouze
vhodné uchazece je stanoven systém finan¢nich odmén pro doporucujici zaméstnance. Tento
systém je nasledovny: v piipad¢€, Ze uchaze¢ bude pfijat a bude pracovat celé nasmlouvané
obdobi, bude pfisluSnému zaméstnanci vyplacena na konci roku ur€itd financni odména (napf.

500 K¢).

I tito uchazeci jsou vyzvani k vyplnéni dotazniku a zasldni pozZadovanych dokumentd. Jejich
Zadosti jsou dany do slozky uchazecii s uvedenim, kdo je doporudil, a zaddny do databize

uchazecu.

Inzerce na webovych strankach a nasténkach firmy — vytvorené inzerity jsou zde
uvefejnény. Inzerdty na ndsténkich firmy jsou rozSiteny jest¢ o informaci, kde lze najit
dotaznik, jehoZ vyplnéni je pozadovano. Vzhledem k navstévnosti webovych stranek CK
a k umisténi kancelafe v centru Liberce 1ze predpokladat, Ze si inzerdtu vSimne dostatecny

pocet zdjemcil. Déle se postupuje jako v predchozich ptipadech.

3.3 Vybér pracovniku

V procesu vybéru se hodnoti zpusobilost uchazece vykondvat danou pozici. Pro malou firmu
je velice dulezité, aby vybérovy proces byl maximaln¢ efektivni. Na rozdil od velkych firem
mé vétSinou omezené prostiedky a také zde nejsou specialisté, ktefi by se vénovali pouze

vybéru zamé&stnancu.

Tato C¢4st obsahuje ndvrh postupu pii vybéru pracovnikli, ndvrh dotazniku uchazece

o zaméstnani a navrh vybérového pohovoru veetné doporucenych otizek.

3.3.1 Postup p¥i vybéru pracovniki

Nasledujici postup je sestaven s dirazem na co nejmensi casovou naro¢nost.
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Stanoveni terminii vybérového Fizeni — je nutné je stanovit tak, aby na né¢j méli majitelé
dostatek ¢asu a mohli se mu pln¢ vénovat. Podle poc¢tu velmi vhodnych uchazect se jedna o

jeden az dva dny.

Rozdéleni uchazect do skupin — vzhledem k velikosti prostoru, kde se budou vybéry konat,
jsou uchazedi rozdéleni do skupin po &tyfech lidech. Tyto skupiny jsou pozvany k VR ve

stejnou hodinu.

Zkoumani dotazniki a dalSich dokumentii — majitelé pied zapoéetim VR znovu proétou
zaslané dokumenty a u kazdého uchazece si ud¢€laji poznamky, pokud se zde vyskytnou
n¢jaké nesrovnalosti nebo je zde néco, co chtéji vysvétlit podrobnéji. Cilem je, aby nic

dileZitého nebylo béhem pohovoru vynechéno.

Piedstaveni CK a seznameni s pribéhem VR - uchazeéi jsou pfivitani na VR a je jim
strucné predstavena CK Melissa Travel. Déle jsou jim sdéleny pozadavky na uchazece. Ty
jsou sice jiz uvedeny v inzerdtu, nicméné¢ je vhodné je zopakovat. Ddle jsou uchazeci

sezndmeni s tim, jak bude VR probihat.

Vyplnéni dotazniku — po tomto ivodu je jim rozdan Dotaznik uchazece o zaméstndni. Tento
dotaznik je jiZ obsahlejsi a v ptipad¢ pfijeti uchazece je zaloZen do jeho osobni slozky. Navrh

dotazniku je pfiloZen na konci této podkapitoly.

Predstaveni uchazec¢u — po rozdani dotaznikti nasleduje ptredstaveni jednotlivych uchazect.
Maji za ukol v kratkosti fici néco o sob& Pifi tomto predstavovani majitelé hodnoti
vyjadfovaci a prezentacni schopnosti uchazect. Dale sleduji, jak pfi tom reaguji ostatni, zda

témto piispévkim vénuji pozornost.

Testovani uchazefda — dalsim krokem VR je testovadni uchazedd. Pro vSechny pozice je
pfipraven jednoduchy test, ktery ovéii jejich znalost prace na PC. M¢l by uchazecim trvat cca
deset minut. UchazecCi jsou pozadani o napsdni jednoduchého textu ve Wordu, provedeni
zmény pisma a zarovnani, ddle vytvoreni jednoduché tabulky v Excelu a nastaveni vzorce pro

s¢itani. Poslednim dkolem je uloZeni takto vytvorenych soubort.
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Jazykovy test — tento test je pfipraven pouze pro pozici delegita a ma ovéfit miru jazykovych
znalosti uchazecii. Jedna se o test z anglického jazyka a poZadavkiim vyhovuje test, ktery jiz

CK pouziva.

Uchazeci podstupuji testy jednotlivé. Nejvhodnéjsi feseni je, kdyZ jeden majitel mé na starosti
test na pocitaci a druhy majitel test jazykovy. Jakmile testy skonéi celd skupina, dojde ihned
k jejich vyhodnoceni. V piipadé, Ze néktery z uchazet nevyhovi podminkdm, je s nim VR
ukonceno, podékovdno za zdjem a k osobnimu pohovoru jizZ nepostupuje. To uSetii Cas jak

uchazegi, tak majitelim CK a ti pak budou mit véts{ prostor pro dalsf kolo VR.

Po vyhodnoceni testd ndsleduje mald pauza, pfi které jsou vybrdny vyplnéné dotazniky
a majitelé se s nimi rychle sezndmi. Vé&tSinu informaci jiz znaji z elektronického dotazniku,

takZe nyni se zam¢fi na zbyvajici informace.
Vybérovy pohovor — viz. podkapitola 3.3.2.

Rozhodnuti o vybéru konkrétniho uchazece — po ukonceni vsech pohovori majitelé spolu
znovu projdou informace o jednotlivych uchazecich. Nejdiive zjisti, ktefi uchazeci se obéma
majitelim jevi jako vhodni. V pfipad¢, Ze jich je nedostatecny pocet, jednaji o zbyvajicich
uchazecich a zvazuji jejich silné a slabé stranky. Pokusi se obsadit z nich zbyvajici volna
mista. V piipad¢, Ze se ani na jednom neshodnou, je nutné cely vybér zopakovat se skupinou

vhodnych uchazect.

Informovani uchazeci o rozhodnuti — po rozhodnuti o pfijeti jsou vSichni uchazeci
informovdani o vysledku VR. Nepiijati uchaze¢i jsou informovani vhodné formulovanym
mailem, ve které jim je podékovano za zdjem a uc€ast na VR. Pfijati uchazeci jsou informovéni

telefonicky a je s nimi dohodnut konkrétni den a hodina nastupu.

Pokud je v tuto chvili pfijat dostatecny pocet pracovnikil, jsou posldny zamitavé dopisy

s pod€ékovanim za zdjem i uchazectim ze skupiny ,,vhodni*.
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Dotaznik uchazece o zameéstnani

PFijmeni, jméno, titul: Datum narozeni:

Email: Misto narozeni:

Telefonni spojeni: Zivnostensky list ¢.:

Trvaly pobyt: Kontaktni adresa pro doru¢ovani:
Rodné &islo: Statni prislusnost: Rodinny stav:

Vyzivované déti

Jméno, prijmeni Rodné ¢islo Trvaly pobyt

Pocet vychovanych déti pro ucely diichodového pojisténi (u zen) :

DOKONCENE Jméno skoly Obor studia Rok Druh
VZDELANI ukonéeni | zkousky

Druh dopInéni
kvalifikace

Odborné staze
Odborné kursy

Probihajici vzdélani

Jazyk Zacatecnik Mirné Stfedné Vice Pokrocily Velmi Druh
pokrocily pokrocily pokrocily pokrocily zkousky

Anglictina

Rectina

Dalsi

Znalost Zakladni UzZivatelska Pokrodila Dalsi programy:
prace na PC
MS Excel

MS Word
MS Power Point

Obr. 7: Dotaznik uchazece o zaméstnani — 1. strana
Zdroj: vilastni
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Ridi¢sky priikaz:

Uved'te dalsi odborné znalosti a dovednosti:

Pobirate dlichod? Jste osobou se zdravotnim
postizenim?

Druh déchodu: Datum vyméru: Jste osoba zdravotné
znevyhodnéna?

Nazev a sidlo zdravotni pojistovny:

Cislo Gétu, na ktery chcete posilat mzdu:

Jste trestné stihan (a)?: O ano O nNe

Priibéh predchozich zaméstnani
Organizace (podnik) - Pracovni zafazeni Ode dne: Do dne:
sidlo

Souhlasim s tim, aby CK Melissa Travel, s.r.o. se sidlem Revolucni 66/2, 460 01, Liberec IV - Perstyn,

zpracovavala uvedené osobni Udaje jako spravce v souladu se zakonem ¢. 101/2000 Sb. o ochrané
osobnich udajq.

Timto udéluji dobrovolné CK Melissa Travel, s.r.o. souhlas nakladat s mym rodnym cislem pro vnitfni
potfeby CK a jinak v ramci zakona €. 133/2000 Sb., o evidenci obyvatel a rodnych cisel v platném
znéni, a to po dobu od udéleni tohoto souhlasu do uplynuti 3 mésicl od ukonceni pracovniho poméru.

Timto udéluji dobrovolné CK Melissa Travel, s.r.0. souhlas nakladat s moji fotografii pro vnitfni potfeby

CK, a to po dobu od udéleni tohoto souhlasu v dobé& pracovniho poméru do uplynuti 3 mésict od
skonceni pracovniho poméru.

Prohlasuiji, Ze jsem nic nezamicel/a a vSechny mnou uvedené Udaje jsou pravdivé.

Obr. 8: Dotaznik uchazece o zaméstnani — 2. strana

Zdroj: vilastni

77



3.3.2 Vybérovy pohovor

Vybérovy pohovor je s kazdym uchazecem realizovan zvlast’, je vhodné, aby u néj byli oba
majitelé a na vhodnosti ¢i nevhodnosti uchazece se pak shodli. Tim se predejde konfliktim

v pfipadg¢, Ze by se prijaty uchaze¢ na daném misté neosveédcil.

Rozhovor je polostrukturovany — cast otdzek je stejnd pro vSechny uchazece, Cast otdzek
vyplyva ze zjiSténych informaci. Béhem pohovoru jeden z majitelti vytvaii poznamky, které

po ukonceni slouzi k oZiveni pribéhu rozhovoru a umozni piesné€jsi vyhodnoceni.

Nejprve jsou poloZeny pfedem pripravené otdzky, které jsou stejné pro vSechny uchazece.
Jejich seznam je uvedeny déle. Ddle jsou poloZeny piipravené otazky, které vychdzeji
z informaci, uvedenych v Zivotopise, motivacnim dopise a dotazniku. Ty se u kazdého
uchazece liSi. Otdzky v nestrukturované casti vychdzeji z informaci, zjiSténych v prabchu

pohovoru. Mohou se tykat cilt, konicki, podrobnosti ohledné feSeni konfliktnich situaci apod.

OtazKky pro vybérovy pohovor — strukturovana cast:
e Reknéte n&co o sobg.
e (o vite o nasi CK?
¢ Proc¢ u nds chcete pracovat?
e Jak dlouho u nds chcete pracovat?
® Proc¢ odchazite ze svého nyné¢j$itho zaméstnani?
¢ Co se vam nejvice a nejméné libilo ve vasem soucasném zaméstnani?
e Jaké problémy jste vyieSil ve svém poslednim zaméstnani?
e Jaky plat by mél byt na obsazovaném pracovnim miste?
e Jak fesite konflikty s kolegy, klienty, vedoucim?
¢ Co si myslite, Ze je nejdulezitéjSim aspektem nabizené prace? A druhym
nejdilezitéjSim?
e Jak postupujete pii feseni problémti? A pti rozhodovani?
e Jak napravujete chyby tykajici se prace?
e (Co povazujete za idedlni pracovni podminky?
e Jaké jsou vaSe silné stranky?
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e Jaké jsou vase slabé stranky?

® Pro¢ bychom vas méli pfijmout?

Dal$im bodem vybérového pohovoru je feSeni modelové situace. To umozni zjistit, jak se
uchaze¢ dokdze zachovat v nenadalé nebo konfliktni situaci. Je moZné si vybrat z n¢kolika
variant, ale je vhodné, aby v rdmci jednoho VR byla pouZita jedna modelova situace, usnadni

to porovnani uchazec¢li mezi sebou.
Modelové situace (delegat)

o Klient je nespokojeny s ubytovanim, zadd vyménu pokoje, ale zadné volné pokoje
nejsou k dispozici.

« Klient je nespokojeny s fakultativnim vyletem — z divodu Spatného pocasi nebylo
mozné vidét vSe, co bylo v itinerédfi uvedeno. PoZaduje vraceni pencz.

e Jeden z klientli je velmi hlucny, pousti si na pokoji hlasitou hudbu a rusi ostatni.

Ti zadaji napravu.

Na konci osobnitho pohovoru majitelé uchaze¢i podekuji za strdveny €as a sdéli mu, jakym

zpusobem a kdy bude informovan o vysledku VR.
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Zavér

Cilem diplomové prace bylo popsat stavajici podobu ¢asti persondlni prace v CK Melissa
Travel, s.r.o., a totiZz ndborovému a vybérovému procesu, zhodnotit klady a zdpory této
¢innosti v CK Melissa a navrhnout pifipadnd opatfeni, jez by u CK Melissa vedla

k zefektivnéni této ¢innosti.

Priace je rozdélena do tii Casti, pfiCemz prvni z nich je teoretickd a zabyvdme se v ni
zékladnimi ¢innostmi personalistiky. Druhd ¢ast je vénovana popisu CK Melissa a jejich
persondlnich ¢innosti. Ve tfeti ¢asti jsme se zabyvali ndvrhem konkrétniho postupu, ktery by

vedl ke zkvalitnéni ndvrhového a vybérového procesu v CK Melissa Travel.

V prvni ¢asti jsme se vénovali obecnym principim personalistiky na zdkladé studia odborné
literatury, informaci uvedenych na internetu a vlastnich zkuSenosti autorky této prace. Tzn.,
Ze jsme se vénovali jednotlivym ¢innostem persondlni price, at’ jiZ se jednalo o zpiisoby
odménovani, hodnoceni ¢i piijimani pracovnikli, vcetné otdzky adaptace novych
zaméstnancl. Stranou pozornosti nezlstala ani péfe o pracovniky a jejich rozvoj. Hlavni
diraz byl vSak kladen, v souladu scilem prace, pfedev§Sim na problematiku ziskavani

a vybéru pracovnikill. V této ¢asti jsme se rovnéZ vénovali obecnému vymezeni pojmu CK.

Ve druhé ¢asti prace jsme se zabyvali konkrétni cestovni kanceléti, a totiz CK Melissa Travel.
Popsali jsme historii a souasnost Melissy a zam¢éfili se na persondlni praci provadénou v této
cestovni kanceldii. Analyzovali jsme jednotlivé persondlni cinnosti, zjisStovali, jakym
zpusobem jsou realizovany, hodnotili nedostatky a navrhovali mozna feSeni. Na zdklad¢ této
analyzy bylo doporuceno vytvofit popisy pracovnich mist, které by usnadnili zaskolovéani
novych pracovnikl a také tvorbu nabidky zaméstndni. Ddle bylo doporuceno nastavit systém
pravidelného hodnoceni s jasn¢ definovanymi kritérii. V oblasti vzd€lavani bylo navrhnuto
zaradit pro vSechny pracovniky Skoleni o typologii klientd s ukdzkami modelovych situaci,
které by umoZnilo zkvalitnit poskytovdni sluzeb klientim. Nejvdznéjsi nedostatky ale

spatiujeme v nestandardizované podobé& postupu ndborového a vybérového procesu, ktery

n¢kdy hrani¢i az s neexistenci procesu jako takového.
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7 Yz

Posledni ¢ast byla vénovdana vytvofeni konkrétniho ndvrhu naborového a vybérového procesu.
Byl zde navrhnut postup tohoto procesu, doporuceny metody ziskdvani i vybéru, které by byly
pro CK Melissa Travel nejvhodnéjsi. Dale byly vytvofeny ndvrhy potiebnych dokumenti,
predevSim inzeraty, elektronicky dotaznik a dotaznik uchazece o zaméstnani, které byly

pfizptsobeny pozadavkiim na pracovniky v cestovnim ruchu.

Teoreticka ¢ast byla vypracovdna s pouzitim informaci ze sekundédrnich zdroji (odborna
literatura, Casopisy, internet). Informace pro praktickou ¢4st byly ziskdny predevSim pfti

rozhovorech s jednatelkou spolecnosti.

Na zdklad¢ vySe uvedeného lze konstatovat, Ze cili této préce, tj. analyzy persondlni prace,
zhodnoceni kladd a zdporti a navrZeni ndborového a vybérového procesu, bylo z teoretického

i praktického hlediska dosazeno.
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Priloha 1 Certifikat — pojiSténi proti ipadku®
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Priloha 2 Koncesni listina®
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Priloha 3 Vypis z obchodniho rejstiiku*

V ¥ pisz obchodniho rejstiiku,
vedeného Krajskym soudem v Usti nad Labem

oddil C, vloZzka 16150

Datum zdpisu: 18.listopadu 1999
Obchodni firma: Melissa Travel s.r.o.

Sidlo: Liberec, Liberec IV - PerStyn, Revolu¢ni 66/2, PSC 460 01
Identifikaéni ¢islo: 254 09 786
Pravni forma: Spole¢nost s ru¢enim omezenym

Predmét podnikani:
- ¢innost cestovni kancelare
- smeénarenska ¢innost

Statutarni orgdn:

Jednatel: Alena Sidova, r.¢. 705228/2611

Liberec 15, VI&i vrch 669/22, PSC 460 15

den vzniku funkce: 18.listopadu 1999

Jednatel: Ivan Baranik, dat. nar. 29.11.1970
Kutna Hora, Hlouska, Kafikovska 662, PSC 284 01
den vzniku funkce: 12.prosince 2001

Jménem spolecnosti jednaji jednatelé spolecné.

Spolecnici:

Alena Sidovi, r.&. 705228/2611

Liberec 15, VI&i vrch 669/22, PSC 460 15
Vklad: 50 000,- K¢

Splaceno: 100 %

Obchodni podil: 50 %

Ivan Baranik, dat. nar. 29.11.1970

Kutna Hora, Hlouska, Kafikovska 662, PSC 284 01
Vklad: 50 000,- K¢

Splaceno: 100 %

Obchodni podil: 50 %

Zakladni kapitdl: 100 000,- K¢

3 prevzato z http://www.justice.cz/
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Priloha 4 Formular hlaseni delegati

Hlaseni delegatti o pribéhu zajezdu

POBYT

MiSTO POBYTU:

TERMIN POBYTU:

ZPUSOB
DOPRAVY

VYLETY

NAZEV:

POCET OSOB

CENA:

OSETRENI U
LEKARE

JMENO KLIENTA:

DIAGNOZA:

REKLAMACE

JMENO KLIENTA:

UBYTKO + C.
POKOJE

DUVOD
STiZNOSTI:

IV




Priloha 5 Reklamacni formular

Melissa Travel s.r.o.
Revolué¢ni 66, 460 01 Liberec 1
tel. 48 510 45 00 fax 48 511 11 64
e-mail: info@melissatravel.cz www.melissatravel.cz

REKLAMACNI FORMULAR

IMENO KLIENT A . ..o e,

ZATEZD ... TERMIN . ..o,

UBY T OV AN . .o

PREDMET REKLAMACE:

KLIENT DELEGAT



Priloha 6 Manual delegatu - ukazka

Manual - delegati

Seznameni se - s mistem

- historif

- zvlaStnostmi

- plaZzemi

- pracovniky CK

- pujcovny aut, motorek, ¢lunti

- Sezndmeni se s jednotlivymi majiteli ubytovéni a presnd
znalost s typem a mnoZzstvim ubytovani v daném dom¢.

- aktivné se seznamit s fakultativnimi vylety a s veSkerymi sluZbami
nabizenymi CK

- jakje to s doktorem (kde, kdy ...)

Kontrola domii pied prvni skupinou v sezoné

- kontrola nddobi ( hluboké a mé&lké talite, ptibory, sklenicky, noze

- malé hrnecky ( na pocet osob), saldtova misa

- hrnce na vateni ( 1x velky hrnec, panvicka)

- vybavenost zafizenim, které je avizované v katalogu ( TV, klimatizace atd.)

- deky (pozor na istotu)

- kontrola tklidu na pokojich a okoli ( pliseni, zdpach po zim¢)

- kontrola funk¢nosti skiini ( raminka ),dvefi,rolet na balkoné, sprchy a kohoutku v koupelné
- toalety ( pokud se najde zdvada, nutné opravit), hlavné splachovani

- priprava néstének na domech + info knihy

Zavady a jejich FeSeni s domacima

- dislednost a vSe okamzité, ne za tyden, jak si je nau¢ime tak to budou délat

Kontroly ubytovani

-uklid, pod posteli, ru¢niky, povleceni, nadobi
-vybaveni pokoju dle seznamu v katalogu

Kontrola roomingu pired prijezdem skupiny cca 4 dny dopi‘edu

- jestli tam neni né&jaka chyba (3 lidi ve studiu pro 2), pozadavek na vyhled, ale pokoj neméa
atd., klimatizace)

- poptipad¢ domluveni stravovani

- vysvétli naSe oznacCovani a zvl4Stnosti v roomingu

- klimatizace kde zdarma, kde za poplatek a kolik to stoji, vysvétleni jak to funguje

VI



Organizace autobusovych zajezdu

-nastupni a vystupni mista v CR

-kudy a v kolik hodin se jede do a z Recka
-ptestavka na koupdni na paralii , pro¢
-jak odjezd busu do CR

-telefonn{ ¢isla na fidice

Organizace leteckych zajezdu
-nastupni a vystupni mista v CR transfer letiSté
-kudy se litd do a z Recka

Pojisténi klienta

-na co jsou pojisténi

-jaka plnéni

-formulét pojistné udalosti

-pojistné plnéni za zpiisobené Skody

-plnd moc, pokud by jsme platili néco my

-pojisténi delegitu

-jak se postupuje v piipad¢ pojistné udalosti (mald zranéni/velkd zranéni)

Reklamace

-formuléf na reklamce
-jak se fesi reklamce
-jak se jim predchazi
-na co si klienti sté¢Zuji

Utedni hodiny delegata

- plén na termin dopfedu dét do nastének,s ptipadnou informaci, Ze nejsou, protozZe se jede na
vylet.

- pfipadna zména musi byt okamZit¢ na nasténkach vyrazné oznacena !

- rdno domy, vecer tfedni hodiny v CK a to od 19hod do 21hod
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