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ABSTRAKT

Prace se zabyva analyzou a souc¢asnym stavem produkénich faktord obchodniho tymu. Po-
pisuje Vvliv jednotlivych faktord na jeho vykonnost, poukazuje na nedostatky jednotlivych
¢lenti obchodniho tymu, ale piedevsim na nedostatky vedeni ze strany manaZera a piimého
vlivu neodpovidajictho prvku vedeni a stimulace na vysledky skupiny jako celku. Primarni
slozkou prace je tedy tvorba struktury, jejich vlastnosti a charakteristik pro exponencialni
zvyseni efektivity, vysledkl a celkového rozvoje jak celého obchodniho tymu, tak jeho jed-

notlivych ¢lenti a jeji aplikace vedouci k jeho smérodatnému pozitivnimu ristu.

Klicova slova: manazer, obchodni tym, analyza, vykonnost, rozvoj, vysledky.

ABSTRACT

The thesis analyzes the current status and factors of production sales team. Describes the
effect of various factors on its performance, shows the weaknesses of individual members of
the business team, but also the shortcomings of leadership from the manager and the direct
impact of inadequate leadership and stimulating element to the results of the group as a
whole. The primary component of the work is creating the structure, properties and charac-
teristics for an exponential increase in efficiency, performance and overall business devel-
opment of both the team and its individual members and its application to his head decisive

positive growth.

Keywords: managers, sales team, analyze, performance, development, results.
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UvVOD

Jiz od dob, kdy se lidstvo zacalo délit do specifickych sociologickych kategorii, byl obchod
nejvynosngjsim odvétvim komplexniho spektra lidské &innosti. Skala komodit a posléze i
sluzeb, se kterou lidé obchodovali, byla v pribéhu evolu¢niho a civilizacniho procesu piimo
umérnd lidskym potfebam, naroktim na zivotni standard, stupni zavislosti na socidlnim sys-

tému, pracovnim prostiedi a danému spole¢enskému postaveni.

V soucasné dob¢ existuje nepreberné mnozstvi obchodnich odvétvi a oblasti zajmu, které
v§ak maji bez ohledu na geografickou polohu, politicky systém ¢i demografickou strukturu,
vnimanym z jakéhokoliv thlu pohledu, je obchodnik. Obchodnik je zakladnim stavebnim
kamenem obchodniho tymu. Na kvalité a profesni trovni dosazeného stupné rozvoje jednot-
livych obchodnikli zavisi nejen objem produkce a kvalita uzavienych obchodu, ale také bu-
dovani dobrého jména spole¢nosti, Siteni obchodni znacky spole¢nosti jako piedpokladu

kvalitnich sluzeb nebo zaruky kvalitniho zbozi.

Aby obchodni tym pracoval efektivné a jeho Clenové spliiovali tyto podminky, musi byt v
tymu stanovena jasna pravidla, nastaveny odpovidajici standardy a systematicky zvySovana
jejich profesni kvalifikace v maximalni mife, kterou jim dovoluje jejich osobni potencial. V
piipadech, kdy obchodnici tvofi kompaktni tym, je tedy nepostradatelnym prvkem tymu
osobnost vedouciho, ozna¢ovaného v novodobém obchodnim Zargonu terminem manazer.
Manazer predstavuje ulohu fidici, koordinacni, planovaci a kontrolni slozky obchodniho
tymu ¢i struktury. Mél by byt empaticky, charismaticky, asertivni, spravedlivy, upfimny, mél
by jednat eticky a v z4jmu jak svych podfizenych a kolegt, tak v zajmu své spolecnosti, mél
by respektovat nazory druhych, motivovat své podtizené k lepSim vykonim a celkové pra-
covni spokojenosti, a kromé svych manazerskych schopnosti by mél byt v idedlnim ptipadé i

profesional v daném oboru.

Cilem této diplomové prace je nejen definovat ulohu a vyznam manazera a souhrn jeho
vlastnosti, které pfi spravné aplikaci vedou k dlouhodobé dobrym obchodnim vysledkiim,
ale také definovat konkrétni strukturu, pravidla a systém rozvoje vedeni obchodniho tymu.
Prakticka ¢ast diplomové prace se opira o tvorbu vlastniho obecného systému vedeni a jeho
konkrétni aplikace v oblasti pojiStovnictvi. Primarnim Gcelem této prace je prakticky doka-

zat funkcnost nastaveného systému a piimy vliv vedeni manazera prostfednictvim tohoto



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 11

systému na podstatny nartst produktivity, efektivity prace, zvyseni kvality pracovniho pro-
stiedi a komplexnich vysledkii pracovniho tymu za urcené ¢asové obdobi. Prace se opira o
realné ptsobeni na obchodni tym po dobu 24 mésict a tvoti ucelenou analyzu rozvoje no-
vého ¢i z hlediska produktivity neuspokojivé fungujiciho obchodniho tymu, sestavenou a
popsanou tak, aby bylo mozno ji aplikovat obecné pro jakoukoliv obchodni skupinu podob-
ného charakteru. Komplexni vysledky obsazené v této praci odpovidaji prodejni skupiné v
poctu do deseti ¢lent, ale za dodrZeni danych podminek je mozno systém pouzit i pro vetsi

prodejni skupinu ¢i strukturu.
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. TEORETICKA CAST
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1 ULOHA VEDOUCIHO PRACOVNI SKUPINY

Vedouci pracovnik je ten, kdo pfijima a nese odpovédnost za rozhodovani a vlastni pfispe-
ni, které vyznamnym zptisobem ovliviiuje schopnost pracovni skupiny podavat vykon a do-
sahovat pozadovanych vysledkd. Prvoradym tkolem vedouciho pracovnika je zajistovat
efektivnost pracovniho tymu, takze jeho sebetfizeni je neopomenutelnym predpokladem pii
fizeni jednotlivcl ¢i celé skupiny. Osobni efektivnosti se vedouci pracovnici musi uéit, aby
dokazali délat to, co od nich o¢ekavaji jejich podfizeni a nadfizeni, ale pfedevsim to, co je

hlavni néplni jejich pracovniho zafazeni.

Vedouci pracovnik tedy dosahuje svych pracovnich vysledki vedenim druhych lidi. Jeho
primarni funkci neni pfikazovat, ale vést lidi, motivovat je a budovat pozitivni vztahy na
pracovisti zaloZzené na tymové spolupraci. Musi mit dobré komunikaéni dovednosti, organi-
zovat Cas, vést jednani a porady, posilovat tvofivost, predchazet, ale také fesit konfliktni
situace, umét motivovat a hodnotit zaméstnance, ale piedevsim je vést ke zvySovani jejich

vykonnosti. [11, s. 184]

Ve znacné mife ovlivituje spokojenost fizenych pracovnikti. Stylem své fidici prace a svou
autoritou se vyrazn¢ podili na pfevazujicim socialnim klimatu na daném pracovisti. Nepftiz-
nivé ho obvykle ovliviiuje riznymi formami autokratického jednani, ale i nerozhodnosti,
nespravedlivym jednanim, hrubosti, nedislednosti, apod. Pozitivné se na Grovni pracovni
spokojenosti jednotlived i pracovnich kolektivii podepisuje svou naro¢nosti, rozhodnosti,
spravedlivosti a socialni citlivosti, pfipadné i dalSimi svymi vlastnostmi a zptsoby jednani.

[11s. 184]

Ptistup vedouciho by nemél byt orientovan ptili§ direktivné. Vedouci ani nemtze rozkazo-
vat svym podfizenym, co maji d€lat, protoze mu ve velké vétsing zkratka chybéji odborné
znalosti specifického tématu, které vSak perfektné ovladaji pravé jeho podiizeni. Jeho uko-
lem tedy neni poucovat podiizené o tom, co a jak maji vlastné dé€lat, jako spiS dokazat je
spravné motivovat k tomu, aby pro n¢j a pro organizaci vytézili maximum ze svych, leckdy
uzce specializovanych znalosti.

Vztah nadfizeny a podfizeny, ve kterém se uplatiiuje mocenska autorita, je jiz minulosti.
Vedouci a pracovnici jsou v mnohem rovnopravnéjsim vzajemném postaveni a jednaji spolu

partnersky. Ani jeden se jiz neobejde bez dobré vile druhého.
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Z toho vyplyva, ze vedouci by mél dat prostor svym podiizenym pro zviditelnéni se a sebe-
realizaci a sousttedit se na poskytnuti takovych podminek, které by podfizené motivovali k
lepS$im a vy$$im pracovnim vykonim. Z téchto poznatkl vyplyva nasledujici: Lid¢ se nefidi,
ukolem je lidi vést a cilem je produktivni vyuziti konkrétnich ptednosti a znalosti kazdého
jedince. [3]

"Na cloveka se nemiizeme divat pouze jako na objekt manipulace, ale musime ho vnimat
jako bytost, ktera si zaslouzi, abychom s ni jednali s respektem. Takovy pohled mame na
pracovnika zvlaste pro jeho schopnost tvorivé prdace."

Immanuel Kant

Existuje pét praktickych postupli — pét navyk mysleni, které je tteba si osvojit, aby se ¢lo-

veék mohl stat efektivnim vedoucim:

e Efektivni vedouci Vi, na co vynakladaji svijj ¢as. Systematicky se snazi ho fidit a

zbavovat se ¢innosti, které jsou neproduktivni ztratou ¢asu.

e Efektivni vedouci se zamétuji na produktivni pfispéni, které se realizuje ve vnéj-

Sim prostiedi. Soustieduji se predevsim na vysledky, nikoli na 0sili samo.

e Efektivni vedouci stavéji na silnych strankach — na svych vlastnich, ale i na sil-
nych strankach svych nadfizenych, kolegti a podfizenych; stavéji také na vyhod-

nych strankach situace ¢ili na tom, co mohou udélat.

e Efektivni vedouci se soustfed’uji na omezeny pocet diilezitych oblasti, v nichz

prvotiidni vykonnost pfinese vynikajici vysledKy. To znamena, Ze uréuji priority.

e Efektivni vedouci pfijimaji efektivni rozhodnuti. VEdi, Ze je tfeba pfijimat jen

par, avSak zasadnich rozhodnuti. [3, s. 9-37]

Pokud formalni vedouci neplni dobfe svou fidici roli, miiZze se ve skupin€ vyskytnout nefor-
malni vedouci - viidce, mluvéi. Byva to obvykle Clovek, ktery ma nejvétsi vliv na skupinu,
pfedevSim v zavislosti na svych specifickych osobnostnich ¢i odbornych charakteristikach.
V mnoha ptipadech pravé urcité vyrazngjsi vyznéni 0S0bnosti - osobni kouzlo ¢i charisma -
postupné posune ptivodné neformalniho vedouciho do oficidlni vedouci pozice. Muze také
tteba jen pomahat formalnimu vedoucimu v jeho praci s lidmi (napft. ve funkci zastupce ve-
douciho). V jinych ptfipadech mize vSak dojit k tomu, Ze neformdlni mluvéi plisobi proti

formalnimu vedoucimu skupiny - ¢asto ke skod¢ skupiny. [11, s. 210]
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Pracovni skupiny nejsou pouhym nahodnym seskupenim jedincii, kteti maji plnit urcité pre-
dem piesn¢ definované pracovni ukoly. Roli zde hraji jejich individualni potieby, zajmy a
postoje, ale také skupinové tradice, normy a hodnoty. Tyto aspekty vyrazné ovliviuji sklad-
bu skupiny a uroven jejiho fizeni. Pracovni skupiny jsou spoleCenskym utvarem, ktery
mnohdy vznikl, ptipadné se do zna¢né miry rozvijel pravé v disledku ptisobeni daného ve-

douciho.
Za faktory charakterizujici viidcovstvi byva povazovano:
e uznavani a chapani clent skupiny
¢ iniciativa a organizacni schopnosti
e T(cast na Zivoté skupiny
e osobni vztah k motivacim ¢lent skupiny
e socialni citlivost vii¢i déni ve skupiné [11 s. 210]

e piirozena autorita

1.1 Predpoklady tvorivé prace vedouciho pracovnika

1.1.1 Osobni a moralni vlastnosti

Osobni schopnosti - jedna se predevsim o tvofivou pracovni iniciativu, tviréi predstavivost,
fantazii, angazovanost, vysoké pracovni nasazeni, pfirozenou inteligenci, poctivost, ctiza-
dost, cilevédomost, komunikativnost, sebekriti¢nost a sebeuznani, zodpovédnost, dusled-
nost, apod.

Mordlni predpoklady - patii sem napt. upfimné jednani, divéra v druhé, respektovani
osobnosti a zdravotniho stavu u sebe i druhych, pocit odpovédnosti za sebe i druhé, dodr-
zovani moralnich zasad u sebe i druhych, dodrzovani etického kodexu spole¢nosti, respek-
tovani vedoucich i podfizenych a identita se spolupracovniky i se spolecnosti, slusné vystu-
povani a jedndni vii€i ostatnim lidem, respektovani nadzort jinych, asertivni chovani, ochota

poMoci.
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1.1.2 Vztah vedouciho k pracovnimu kolektivu

Sounadlezitost s kolektivem - vedouci pracovnik by mél mit pfedevsim osobni vztah a duvé-
ru Kk jednotlivym ¢lenim pracovnimu tymu, vytvofil si pocit sounalezitosti a sledoval spo-
le¢ny cil s pracovnim tymem, vytvarel klidné, pfijemné a atraktivni pracovni prostiedi, pozi-
tivné a aktivné ovliviioval interpersonalni vztahy, mél smysl pro disciplinu a plnéni tkold u
sebe i podfizenych. Na druhou stranu musi dobfe volit pracovniky, sestavit pracovni tym a
byt jeho platnym ¢lenem. Pti nastavovani konkrétnich podminek pracovniho tymu by mél

vychazet z realnych a uvaZzenych moznosti jednotlivych ¢lent tohoto tymu. [4, . 94]

1.1.3 Identita vedouciho

Vztah k firmé - zékladem je, aby vedouci pracovnik mel dobry vztah k podniku ¢i k organi-
zaci, kterou zastupuje, ale také k praci spolupracovnikii, aby pfizptsobil své zajmy k potie-
bam a pozadavkum organizace a prosazoval zajmy organizace pied vlastnimi, pozitivné a
aktivné ovliviioval vefejné minéni o podniku a jeho strategii.

Vztah k profesi - jedna se o postoj, ktery zaujima on sam ke své vlastni praci, ale pfedevsim
kvalitou vykonané prace spoluvytvaii prestiz této pozice, navazuje na jeji tradici a vytvari
strategii a taktiku realizace této pracovni Cinnosti. Nejdilezitéj$im aspektem je, aby si vy-

tvotil osobni vztah ke své profesi a prohluboval své pracovni a etické predpoklady.

1.1.4 Temperament

Temperament zavisi na povaze kazdého Clovéka. Jedna se o to, aby vedouci pracovnik ve
vhodném okamziku, rychle a uvazlivé reagoval na konfliktni situace, kvalifikovan¢ je fesil
jesté v dobé, kdy lze ptedejit ztratam, tesil nespokojenost jednotlivych ¢leni pracovniho
tymu, operativné reagoval na nerovnovahy, které vznikli nejen v jeho tymu, ale i v celém

pracovnim prostiedi. Musi umét se spravné a v¢as rozhodnout pii feSeni konkrétni situace.

1.1.5 Pracovni predpoklady

Vrozené schopnosti — patii sem zejména potieba tidit, vedouci by mél mit silny vliv na
ostatni, cit a pochopeni pro své podiizené a tolerovat nazory jinych lidi. Dilezity je také
vhodny temperament, tedy musi vhodné reagovat na vnéjsi podnéty. Vedouci musi byt po-
chopiteln¢ osoba inteligentni, schopna samostatného tvotivého mysleni, spravného tisudku,

apod.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 17

Odborné piedpoklady - tyto predpoklady mizeme kvalifikovat jako souhrn teoretickych
znalosti a praktickych zkuSenosti. Vedouci pracovnik musi ziskat odbornou kvalifikaci k
vykonu své profese, znalost pracovniho procesu, technologie a prostiedi, dodrzovat eko-

nomické zasady a pravidla, ale také sledovat vyvoj daného odvétvi a nové trendy na daném

trhu. [4, s. 95]

1.1.6 Racionalizace prace

Predpoklady raciondlniho chovani - vedouci pracovnik by mél raciondln¢ pracovat s in-
formacemi, vyuzivat analyzy minulych obdobi a zohlednovat vysledky téchto analyz pii své
dalsi praci. Dtlezité je nalézt a definovat problém, pficemz by mél oddélovat podstatné pro-
blémy od nepodstatnych, problém fesit komplexné v souvislostech, stanovit kriteria uspé&s-
nosti feSeni, najit vhodny okamzik pro realizaci feSeni a na zavér definovat cilovy stav. Pti
tom by mél citlivé reagovat na potfeby a z4jmy nejen pracovnikii, ale i celé spolecnosti v
ramci jejiho ekonomického okoli.

Racionalita Fidici prace - kompetenci vedouciho pracovnika je zpracovat a prosazovat
strategii a taktiku spole¢nosti, sledovat a respektovat tempo rozvoje daného odvétvi. Také
by m¢l delegovat pravomoc, metodicky kontrolovat své podtizené, nebat se kontroly a vyu-
zivat ji, aplikovat a vyuzivat progresivni pracovni metody a prosazovat je u druhych. Nedil-

nou soucasti je i planovitost a organizace ¢asu jak v praci, tak i ve volném case.

1.1.7 Pracovni motivace

Ditvéra k podniku - zde je zahrnuta osobni, socialni a pravni jistota, davéra ve stabilitu a
budoucnost firmy, divéra k zaméstnavateli, ale také ¢aste¢na jistota pracovni pozice a pra-
covniho mista jako takového. Vedouci pracovnik musi byt pfesvédcen, ze jde spravnym
smérem, ale predevSim musi vefit sluzbam ¢i vyrobkim, které spole¢nost nabizi.

Zazemi vedouciho pracovnika - patii sem dobré rodinné poméry a prostiedi, uspokojent
osobnich a rodinnych potieb, divéra okoli ve schopnosti pracovnika, stejné tak i divéra

pracovnika k zaméstnavateli. [4, s. 96]
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1.2 Vysledky tvorivé prace vedouciho pracovnika

Tvoriva prace musi byt takova schopnost, kterd na zaklad¢ znalosti vnitfnich a vnéjSich
podminek spolecnosti, potieb a zajmi ekonomického okoli, dokaze produkovat vysokou
kvalitu pracovniho procesu. Vysledkem tvofivé prace vedouciho pracovnika by méli byt
predevsim invence a posléze inovace prispivajici k etice a efektivnosti firmy. Neznamena to
vs§ak jenom schopnost tvofit pozitivni invence a inovace, ale vytvaret jejich komplex - ino-
vacni proces. [4, S. 97]

Jak vzajemné plsobeni obecnych a specifickych podminek ovliviiuje tvofivou praci vedou-

ciho pracovnika, vyplyva z nésledujiciho obrazku:

OBECNE
PODMINKY

TVORIVA A
PRACOVNI AKTIVITA

A 4 A

SPECIFICKE
PODMINKY

Obr. 1 Vlivy puisobici na kreativitu vedouciho [4, s. 97]

kde:

Vazba €. 1 ovliviuje tvofivost vedouciho pracovnika celospolec¢enskymi normami a pravi-
dly.

Vazba ¢. 2 ovliviiuje tvotivost vedouciho pracovnika vnitinimi normami a pravidly firmy.
Vazby ¢. 3 a 4 ukazuje vzajemné vztahy obecnych a specifickych podminek a jejich vzajem-

né ovliviiovani.
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Vedouci pracovnik musi mit pfedstavu nejen o tcelnosti a i¢innosti navrhované invence, ale
1 0 Casu potfebném k jeji realizaci a zavedeni. Ocekava se od ného, ze kvalifikované stanovi
Casovy harmonogram a svoji ¢innosti vytvoii predpoklady K aspésnému vyieSeni problému.
Podnétna inovace vedouciho pracovnika ma vyvolavat proces kreativniho mysleni u spolu-
pracovnikti a stimulovat jejich spoluodpovédnost za realizaci inova¢niho procesu. Inovaéni
proces firmy by mél byt zalezitosti vSech zaméstnancu, i kdyz navenek za né&j odpovida ve-
douci pracovnik. [4, s. 93]

Na druhé strané nelze ptehlédnout, Ze pracuje-li vedouci pracovnik na feSeni sam, anebo se
na ném alesponi aktivné podili, prace s informacemi a fakty jej obohacuje, protoze skyta

sama 0 sobé inspiraci novych feSeni.

1.3 Zakladni funkce vedouciho pracovnika

Vychazi se z piedpokladu, ze dosazeni cili organizace, a tim vlastné plnéni poslani ma-
nagementu, mize byt nejlépe zajiSténo vzajemnym souladem v plnéni zdkladnich vedoucich
funkci. Mezi zadkladni funkce vedouciho patii planovani, organizovani, kontrola, rozhodo-

vani a vedeni.

1.3.1 Planovani

Planovani je jedna z hlavnich ¢innosti vedouciho pracovnika, ktera zahrnuje manazerské
aktivity, zaméfené na stanoveni budoucich cilii a vhodnych prostiedkii pro jejich dosazeni.
Vysledkem planovani je plan, tj. psany dokument nebo specifikujici akce, které musi firma
uskutecnit. [6, s. 34]

Smyslem planovani tedy je stanoveni cili v ¢ase (kratkodobé, stiednédobé, dlouhodobé) a
vymezeni postupl jak téchto cili dosdhnout. Bez raciondlné stanoveného cile, strategii a
postupil jeho dosazeni, nelze provadét ani vybér a rozmist'ovani pracovnikd, ani ¢inné or-
ganizovani nebo kontrolu. Kazdy plan by mél dat odpovéd’ na otazky: co, kdo, kdy a jakym
zpusobem bude dé¢lat. Plan vychazi pfedevsim z analyzy rozhodovaci situace:

e rozbor vychozi situace

e stanoveni cilll a jejich vazeb

e navrhy postupli pro dosazeni uvaZzovanych cili

e vybér varianty planovaciho postupu a uvaha o kvalité¢ zvoleného postupu realizace

e realizace planovaného tkolu, véetné rezerv
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Z formalniho hlediska maji spravné formulované plany a také cile spliovat pozadavky dle

tzv. principu SMART:

» S - specificky - musi byt specifické a konkrétni.

» M - méfitelny - musi byt méfitelné.

» A — akceptovatelny - pfijatelné pro vSechny strany.
» R - redlny - realizovatelné, splnitelné.
>

T — terminovany - konkrétni termin splnéni.

1.3.2 Organizovani

Organizovani je cilevédoma cCinnost, jejimz ukolem je uspotfadat prvky v systému tak, aby
piispély maximalni mérou k dosazeni stanovenych cilii systému. Je nutno uspotéadat zdroje,
a to predevsim lidi, tak aby uskute¢novaly plany spole¢nosti. Jedna se o rozdé€leni, vymezeni
1 zabezpeceni ¢innosti a vzajemnych vztahi jednotlivych pracovnikli a pracovnich tymu pfi

plnéni uréitého cile. Smyslem organizovani je vytvofit prostfedi pro efektivni spolupraci.

Znamena nejen vytvoieni vnitini organizacni struktury uréitého celku, ale také organizovani
Casu jak vedouciho tak i jeho podiizenych. Pomaha urcovat podiizenym, jak si maji zorga-
nizovat planované ukoly a rozlozit ¢as pro efektivni praci. Sleduje zaroven i cil, aby vyme-
zené Cinnosti a délba prace odpovidaly vhodné specializaci k zajisténi celkové hospodarnosti
spole¢nosti, kvality vykonané prace, apod. K tomuto ucelu vedouci pracovnik organizuje a

zajist'uje i sdruzovani lidi do vhodnych pracovnich kolektiva.
Organizovani formuloval rovnéZz Ernest Dale pomoci ¢asto citovaného principu OSCAR,
ktery zahrnuje:

» Objectives - stanoveni cild.

» Specialization - specializaci pracovnikd a vnitropodnikovych jednotek.

» Coordination - koordinovani ¢innosti pii plnéni cilt.

» Aurhority - vymezeni pravomoci vedoucim pracovnikiim.

» Responsibility - vymezeni odpovédnosti za plnéni tikolt. [6, s. 40]
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1.3.3 Kontrola

Kontrola je proces sledovani realizace plant a stanoveni opatteni v ptipadé existence odchy-
lek, aby bylo zajisténo splnéni pfedem jasn¢ definovanych plani a dosaZeno stanovenych
cilt. Proto lze poslani kontroly charakterizovat jako v€asné a hospodarné zjistovani, rozbor
a prijeti zavéri k odchylkam, které v fizeném procesu charakterizuji rozdil mezi stavem,

kterého by melo byt dosazeno se stavem skute¢nym. [6, S. 71]

Kontrola kone¢nych vysledki vétsinou slouzi k vyvozeni zavéri tykajicich se uspésnosti
nebo netspésnosti ukonceného procesu. Miize jit o zavery spojené se vSemi manazerskymi
funkcemi, pocinaje odménou lidi za dosazené vysledky a kon¢e zménami v planu ¢i organi-
zaci navazujicich ¢innosti. Formy kontroly mohou byt velmi rozmanité a mohou vyuzivat
rizné nastroje. Podstatné je, aby zavéry kontroly mély vazbu na pracovniky, ktefi nesou

zodpovédnost za provadéni ¢innosti a Ze se opravuji odchylky, pokud se vyskytly.

1.3.4 Vedeni

Vedeni lidi je proces ovlivilovani podtizenych k takovému chovani, které je optimalni pro
dosahovani stanovenych cilti organizace. Lze tudiz fici, Ze se jedna o psychologické ovliv-
novani podiizenych s cilem vyuzit optimalné jejich schopnosti pro zajmy spolecnosti. Z to-
hoto pohledu vedeni lidi je nejen soucasti fizeni, ale vykonava funkci hnaciho motoru. Plati,
ze pokud vedouci nevede lidi cestou motivace ke splnéni ukold, jsou veskeré aktivity (pla-
novani, organizovani, rozhodovani, kontrola) vécmi bez zivota. Vedeni lidi je jednim z hlav-

nich pfedpokladi pro dosazeni tispéchu v podnikani. [6, s. 53]

Vedeni lidi se tyka pfedevsim vzajemnych vztahti nadfizenosti, podfizenosti a spoluprace.
Zahrnuje zpiisoby pfimého usmériiovani v chovani podtizenych spolupracovnikl tak, aby
efektivné a v€as plnili potfebné ukoly. Nemusi pfitom jit jen o pldnované tkoly, nebot’ ti¢ast
lidi v fizenych procesech vyZzaduje reagovat i na nepiedvidané situace vyplyvajici z neurci-
tosti budoucich procest, zmén piedpokladi a adaptace na ménici se podminky.

K tomu, aby vedouci pracovnik mohl u¢inné vést podiizené k Gspésnému splnéni stanove-

nych cilt, potfebuje:

e dobfe znat osobnosti podiizenych pracovniki, jejich vlastnosti, pracovni schopnosti,

zruénost, kvalifikaci, apod.

e znat charakter a rozsah prace, kterou pracovnik vykonava.
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Styly vedeni:

Autokraticky styl — vedouci je velmi aktivni a navic orientovan na sebe a na své pojeti toho,
jak maji véci fungovat. Do rozhodovani ¢asto zasahuje, vydava ptikazy a rozkazy, oznamuje
sva rozhodnuti a druzi nemaji takika zadny prostor pro samostatné rozhodovani a prosazeni

svych vlastnich nazora.

Demokraticky styl — vedouci je aktivni, ale dava prostor pro vyjaddieni druhym lidem.
V tomto stylu klade podfizenym oteviené otazky (napf. ,,co si myslite o tom a tom?*) a
pokud piinasi vlastni navrhy, hovoii az jako posledni, aby sviij nazor nezakotvil ve skupiné

a to proto, ze tento nazor ma vzdy vétsi vahu nez nazory ¢lent skupiny.

Liberdlni styl — vedouci miiZze byt vV pozadi, nemusi byt aktivni a pfitom mu miZze jit pouze
0 jeho zajmy. Vedouci nechce pfijimat odpovédnost nebo se ji dobrovolné ziika (napf.

,rozhodnéte se, jak chcete* nebo ,,mn¢ je to jedno, je to na Vas®).

Participativni styl — vedouci muze byt v pozadi, neptili§ aktivni a pfitom se zaméfit na
rozvoj tymu, mize mu jit o to, aby daval prostor druhym. Vytvaii podminky pro rozvoj
jednotlivych ¢lenti tymu, klade jim otdzky, koucuje je. Nechava je pracovat a do jejich prace
nezasahuje, pak si nad vysledky a pribéhem prace sedne s ¢leny skupiny a diskutuje o tom,
jak se jim povedlo dojit k cili a co by pfisté délali stejné, co jinak, co se jim na praci a vy-
sledcich libi a co ne. Vedouci vzdy dava nejdiive prostor k vyjadieni druhym a sam nemluvi

viibec nebo az jako posledni. Pomoci otazek a koucovani je tak vede k seberozvoji.

Vsechny styly vedeni maji v praci vedouciho své misto, vSechny jsou dulezité, ale kazdy ma
svou silu za uréitych okolnosti. Direktivni by vedouci pracovnik mél byt tak v 10% ¢i ma-
ximalné 20 % situaci — kdyZ jsou porusovana pravidla nebo kdyz je stanoveny urcity cil a
za¢ina se od né&j vzdalovat nebo se tak vedouci mize direktivné vracet k cili porady, pokud

nékdo odvadi téma jinam.

Liberdlni by mé¢l vedouci pracovnik byt zejména v ptipadech, kdy véc nesouvisi s cili nasi
prace ¢i pokud po nas druzi chté&ji rozhodnuti v néjaké nedutlezité a nepodstatné véci - jedna
se o piiblizné 5% situaci. Demokraticky a participativai by vedouci pracovnik mél byt pak
ve vSech zbyvajicich situacich — kdyZ chce pro druhé vytvaret prostor, vést je k vetsi odpo-
védnosti a aktivité. To nejde jinak nez demokraticky ¢i pomoci koucovani (direktivni styl

totiz nevede k samostatnosti a odpovédnosti, ale pravé naopak). [16]
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1.3.5 Rozhodovani

Rozhodovani je jadrem fizeni, nebot’ jako nedilna slozka prace se rozhodovani uplatiiuje pii
vsech ¢innostech vedouciho. Vyznam rozhodovani se projevuje predevsim v tom, ze kvalita
a vysledky tohoto procesu ovliviiuji vzdy uréitym zptasobem efektivnost fungovani a casto i
budouci prosperitu dané organizace. Nekvalitni rozhodovani mtize byt pfitom jednou z vy-
znamnych pticin podnikatelského netuspéchu. Rozhodovani ma vzdy dvé stranky, at’ probiha
na jakékoliv urovni. Jedna se o stranku meritorni (vécnou, obsahovou) a stranku formalné

logickou. [6, s. 90]

Meritorni stranka 0drazi odlisnosti jednotlivych rozhodovacich procest, tedy jejich typt.
V zavislosti na obsahové naplni se vzajemné lisi rozhodovani o vyrobnim programu, o kapi-
talovych investicich, o uvedeni vyrobku na trh a jeho marketingové strategii, o organiza¢nim

uspofadani firmy, o vybéru pracovniki na urcita mista, atd.

Kazdy tento typ rozhodovaciho procesu ma své specifické rysy, které jsou zdrojem odlis-
nosti téchto procesu. Jednotlivé procesy jsou téZz pfedmétem studia riznych disciplin, napf.
rozhodovani o marketingové strategii je soucasti marketingu, rozhodovani o kapitalovych
investicich je pfedmétem studia financniho fizeni, rozhodovaci procesy spojené s vybérem

pracovnika studuje personalistika.

Stranka formalné logicka - na druhé stran¢ maji vSak jednotlivé rozhodovaci procesy, je-
jich typy urcité spole¢né rysy a vlastnosti, a to bez ohledu na jejich obsah. To, co jednotlivé
rozhodovaci procesy spojuje, je urcity ramcovy postup, procedura feSeni odvijejici se od
identifikace problému, vyjastiovani jeho piicin, cili feSeni, vyhodnoceni variantnich feseni a
volby varianty ur¢ené K realizaci. Spojovacim ¢lankem je i uplatnéni urcitych metod i mode-

lovych néstroji podporujicich feseni rozhodovacich problém.

1.4 Koncepce 7S

Tato koncepce je velmi inspirativni. Patii mezi koncepce, které koncentruji pozornost ve-
doucich pracovnikil na ty ¢innosti, které maji pro jejich praci zasadni vyznam. Jde o rizné
varianty tzv. rozhodnych nebo kritickych faktorti uspéchu v managementu. Koncepce je
ucelenym rozborovym pfistupem sedmi vzajemné se podminujicich faktori manazerské ¢in-

nosti, a tedy 1 jeji ispéSnosti. Jsou to:
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e Strategy - strategie

e Structure - struktura

e Staff - personal

e Systems - systémy fizeni

e Shared values - cile a hodnoty
e Style - styl fizeni

e Skills - znalosti, schopnosti, dovednosti, navyky

Strategie - zachycuje vymezeni a uspofadani soustavy cili podnikatelského rozvoje dané
organizacni jednotky, stanoveni vhodnych podminek, ptedpokladi, cest a postupi k jejich
dosazeni. Hybnou silou strategie, a tim i dlouhodobéjsi podnikatelské ¢innosti, jsou inovace.
Struktura - ptedstavuje vymezeni prvkli daného organizac¢niho systému a jejich vzajemnych
vazeb. Jde o organizaéni strukturu, v niz napli prvki je funkéni naplni atvara (odbort, od-
déleni, kolektivil) a vazby tvofi horizontalni ¢i vertikalni vztahy (vztahy podiizenosti a nad-
fizenosti, sdileni informaci atd.).

Persondl - jsou lidé, kteti v procesu podnikového fizeni plni své funk¢ni poslani a vytvareji
kolektiv se svoji spole¢enskou kulturou.

Systém Fizeni - zahrnuje postupy, metody, techniku a technologii fidici prace, ktera usnad-
nuje zhodnoceni znalosti, zkuSenosti, dovednosti a uzitecnych navyka lidi pro racionalni
plnéni manazerskych funkci.

Cile a hodnoty - jsou zakladni orientaci pro socialni, hospodaiské, kulturni a dalsi poslani
podnikového kolektivu, ktery usiluje o napInéni tohoto poslani.

Styl Fizeni je typicky zpusob fidiciho jednani vedoucich pracovnikii pfi uplatiiovani vedou-
cich funkei vici jim fizenému kolektivu.

Znalosti, dovednosti, schopnosti, ndvyky - ptedstavuji intelektualni bohatstvi podnikového
kolektivu, a tim 1 zadzemi pro Uspésné plnéni cilli fizenych procesi.

Integrujicim ¢lankem koncepce 7S jsou lidé (personal), zejména pak vedouci pracovnici.
Vyvazenym, harmonickym vyuzitim ostatnich faktort této koncepce, Gspésné tidi celkovy
kratkodoby i dlouhodoby rozvoj nejen podtizenych pracovniki, ale i celé organizace. Roz-
hodujici je nejen soulad jednotlivych faktort, ale i jejich komplexni ptisobeni. To je pravée

integrujici tlloha lidského faktoru.
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1.5 Etika a kreativni mySleni

1.5.1 Etika v managementu a podnikani

Vyspélé ekonomiky jiz dosp€ly k poznani, Ze konzumni postoje v managementu je tieba
korigovat etickymi postoji manazeri, nejen uvniti fizenych objektt, ale i v jejich ekonomic-
kém okoli. [5, s. 6]

Etické chovani je zavislé na snaze a zptisobu mysleni kazdého z nas. Predpoklady k etické-
mu mysSleni jsou ndm vrozeny a na jejich rozvoji se podili vychova a prostfedi, ve kterém
existujeme. Vedouci pracovnik by mél prohlubovat schopnosti svého etického mysleni a
zdokonalovat se v pevnosti piesvédceni o spoleCenském a osobnim piinosu a uzite¢nosti
etického chovani. [5, s. 16]

V praxi to znamena, ze vedouci nemize byt jenom piesvédcen o spravnosti a o piinosu eti-
Ky, ale musi mit odvahu nejen proti neetickému chovani na pracovisti vystoupit, podporovat
Kritiku a odsouzeni neetick¢ho chovani ve svém okoli, ale také zabranit mu, pokud to je v
jeho moznostech. Pokud se zaméfime na etické chovani vSech pracovnikti, efektivnost celé-
ho usili je zavisla prevazné na vedoucich, ktefi svému kolektivu davaji piiklad a definuji
eticka kritéria. Zalezi na tom, jak sami etické postoje uplatiuji a do jaké miry jsou pro
ostatni pracovniky vzorem v uplatiiovani manazerské etiky ve vSech fazich rozhodovani a
fidici prace. [5, s. 17].

Vzdyt moralni manazer jesté nemusi byt Gspésny, ale aby byl, musi jit dal, uplatiovat a roz-
Sifovat své znalosti a schopnosti. Vedle respektovani moralnich zasad musi tedy byt 1 eru-
dovany. Celozivotné se vzdélavat a navic dokazat své cile formulovat a realizovat. Etika v
managementu a podnikani neboli manazerska etika, je tedy systém prace manazera, ktery
obsahuje subsystémy moralku, erudici a aplikaci. [5, . 7]

1. Mordlka - kreativita = jedna se o moralni pravidla fungujici ve spole¢nosti, respek-
tovani zakonnych a spolecenskych norem, zdokonalovani a sebevychova v moral-
nich postojich.

2. Erudice - kvalifikace = je systém a rozsah dosazeného vzdélani, systém celozivotni-
ho vzdélavani, praktické zkuSenosti a péée o rust osobnosti.

3. Aplikace - vitdcovstvi = stimulace k dodrzovani etickych postoja, stimulace k tvofi-

vé praci a motivaci. [5, s. 18 - 25]
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1.5.2 Kireativni mySleni

Aby manazer mohl Uspés$né¢ stimulovat podfizené pracovniky a pozitivné ovliviiovat jejich
motivaéni postoje, musi systémove aplikovat manazerskou etiku. To znamena vyuzivat spO-
le¢ného piasobeni subsystému kreativity, etiky charakteru, pracovni dispozice a profesni
etiky v procesu své fidici ¢innosti. Zpusobilost feSit problémy je zalozena na Urovni a
schopnosti etického mysleni manazera a stimulace, kterou ptisobi na rtist motivace podtize-
nych spolupracovnikii. ManaZer, jako autonomni osoba, by nemél byt jednostranné zameie-
ny, ovlivnén moci ¢i ukvapenymi reakcemi, ale byt schopen nastartovat proces systematic-
kého uvazovani a kritické analyzy u vSech relevantnich hodnot spolupracovnikti. Coz mize
znit trividlng, protoze tohle je pfesné to, co se ocekava, ze kazdy ud€la v mordlné nejisté
situaci, ktera je pro rozhodovaci proces pfizna¢na. Avsak uplatnéni této schopnosti v prak-
tickém zivoté neni aZ tak snadné. [5, s. 47-48]

S moralkou souvisi i schopnost tvofivého mysleni, které muze byt jak pozitivni tak i nega-
tivni. V rdmci moralnich postoju jde pouze o pozitivni mySleni a o tvorbu a plnéni strategic-
kych i taktickych cilii organizace. Kreativni a moralni snaha o rozhodovani problému je do-
plnéna adekvatnimi a kvalifikovanymi znalostmi pracovniku. [5, s. 20] Mnozi vedouci za-
pominaji, Ze se svét dynamicky méni a nebudou-li dnes v fizeni kreativni, budou v budouc-
nosti ztracet.

Uvédomit si naléhavost a efektivnost této zmeény v mysleni je nejlepSim piedpokladem pro
uspésné vedeni lidi v organizaci a vykonavani prace manaZzera. Jiz toto poznani je podnét-
nou inovaci nejenom pro nase osobni postoje, ale 1 v kazdodennim pracovnim a spolecen-

ském Zivoté. Jde o vyznamny impuls pro aplikaci manazerské etiky v ramci fidicich aktivit.
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2 PROFIL A OSOBNOST MANAZERA

Cinnost manaZera klade mimofadné vyrazné naroky na jeho profil a osobni vlastnosti. Je to
dano jednak tim, ze objektem fidici prace jsou lidé organizovani v pracovnich skupinach,
dale tim, Ze se jedna o ¢innost velmi ¢lenitou a rtiznorodou, a konecné také tim, ze vedouci
disponuje urcitou, vice ¢i méné vyraznou a rozsahlou spolecenskou moci. Jeho prace pied-
stavuje komplexni ¢innost, kterd ma technické, ekonomické, organizacni, socialni a psycho-
logické aspekty.

Primarné tlohou manazera je odpovidajici vyuziti odbornikd, tedy svéfeného lidského po-
tencialu. Manazer je tim, kdo urcuje, co, kdy a jak se bude na pracovisti odehravat. Nemtize
tak ale ucinit libovoln€, bez ohledu na vedené pracovniky ¢i pracovni skupiny. Musi proto
umét s nimi vhodné komunikovat, sdélovat jim své pozadavky, ale pfedevSim jim naslou-
chat. Uspé&sné Fidit a vést miiZe jen ten manazer, ktery zna nazory a poteby svych podtize-
nych, dokaze je vhodné ovliviiovat a propojovat jejich zajmy a cile s podnikovymi. [11, s.
210]

Uspé&$ny manazer si uvédomuje, Ze vysledek jeho prace nespoéiva v nasilném prosazovani
vlastnich ptedstav, bez ohledu na redlnou dispozici fizen¢ho objektu, ale v ucelném vyuzi-
vani spojitosti technicko-ekonomickych a socialnich jevi, jejich vzajemné zavislosti a pod-
minénosti. [5, s. 10] Ve vykonu fidici funkce pfevazuje jednani s lidmi, staly styk s nimi a
pusobeni na n€. Pracovni skupiny nejsou pouhym nahodnym seskupenim jedincii, kteti maji
plnit ur¢ité pracovni ukoly - jsou spole¢enskym utvarem, ktery mnohdy vznikl, pfipadné se

do zna¢né miry rozvijel pravé v dusledku pisobeni daného manazera. [11, s. 213]

Profil osobnosti manazera je nutno posuzovat v souvislosti s provoznimi okolnostmi a situ-
acemi, za kterych se fidici ¢innost uskuteciuje. Jejich zohlednéni je dillezité pii posuzovani
vyznamu jednotlivych vlastnosti pro uspéch ve vykonu fidici funkce. Pracovnik s ur¢itym
souborem vlastnosti miize byt v urcité situaci ve funkci manazera neuspésny, ale v jiné situ-
aci miZe dosahovat i pozoruhodné vysledky.

Proto nelze uvazovat o obecné platném modelu vlastnosti, které ¢lovek musi mit, jestlize
chce Gspésné vykonavat funkci manazera. Kazdy manazer ma vlastni specifické schopnosti a
znalosti, které ho odliSuji od jinych odbornikti. Na rozdil od specializovanych profesi (jako
napf. Ucetni, pravnik, apod.), ma znalosti a vlastnosti ¢asto nezavislé na druhu podnikani.
Jeho tulohou tedy je vyuzivat téchto svych znalosti a schopnosti, které miizeme rozdélit do

dvou skupin a to na vrozené vlastnosti a predpoklady ziskané.
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Vrozené piedpoklady — patii sem zejména potieba tidit. Jen lidé, ktefi chtéji fidit ostatni a
maji z této Cinnosti uspokojeni, se stavaji uspésnymi manazery. Manazer by m¢l také mit
silny vliv na ostatni, musi mit cit a pochopeni pro své spolupracovniky a respektovat nazory
druhych. Dilezity je také vhodny temperament, tedy schopnost vhodné reagovat na vnéjsi
podnéty. Manazer musi byt pochopitelné osoba inteligentni, schopna samostatného myslenti,
spravného tsudku, apod. Tyto vlastnosti se nedaji moc ovliviiovat.

Ziskané piedpoklady — manazer musi mit pochopitelné do jisté miry znalosti problematiky,
kterou manazersky zabezpecuje, mél by se orientovat v ekonomii, v teorii podnikani, m¢l by
mit socidlné-psychologické znalosti (jako napt. schopnost GspéSné komunikovat, asertivni
jednéni, apod.), mél by znat metody fizeni a byt v dobré télesné i dusevni kondici. Tyhle
piedpoklady je mozné ziskat vychovou, vycvikem nebo vzdélanim, intelektualni dovednosti
jsou vrozengé, ale Caste¢né se daji zménit vychovou.

Na druhou stranu odborné znalosti nebo pouha autorita manaZera ale nesta¢i na to, aby ho
pracovnici akceptovali @ manazer naopak vedl pracovniky k optimalnim vykoniim. Ani tra-
di¢ni manazerské zasady a metody jiz nevyhovuji dneSnim podminkdm. Mnohem vice zalezi
na tom, aby manazefi piizpusobili své chovani novym a rychle se ménicim okolnostem. Mis-

to praktikovani detailn¢ predem daného stylu vedeni je dnes aktudlni reagovat na konkrétni

situaci. [8, s. 13-15]
Pti vykonu fidicich funkci musi manazer respektovat nasledujici pozadavky, jez vyplyvaji z
tzv. Analyzy 4E. Jedna se ptitom o:
e Efectivness (U&elnost) - znamena délat spravné véci; tento pozadavek souvisi s vy-
bérem a vyty¢ovanim cilt, s vypracovanim spravné strategie, apod.
e Efficiency (Utinnost) - sméfuje k provadéni véci spravnou cestou. Tyka se pouzi-
vani spravnych metod a pracovnich postupd.
e Economy (Hospodarnost) - znamena délat véci s minimalnimi naklady. Trvalym
zdrojem zvySovani zisku podniku je snizovani nakladu. Nejde ale jenom a pouze o
naklady, ale v podstaté o cely komplex vzdjemné provazanych Cinnosti, které ve

svém konecném vysledku vedou k hospodarnosti.

e Equity (Odpovédnost) - musi délat véci spravedlivé a v ramci prava. [6, s. 9-10]
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2.1 Vlastnosti a schopnosti manazera

U manazert zalezi na jejich osobnostnich charakteristikach, o¢ekava se totiz, ze budou mit

24

osobnostni charakteristiky kvalitnéj$i nez ostatni fadovi pracovnici. UspéSni manazeti by se

od ostatnich lidi méli liit predevsim témito osobnimi vlastnostmi, schopnostmi a aktivitami:
e vyssi trovni rozumovych schopnosti
e vyS$si mirou flexibility (pruznosti a pfizpiisobivosti)
e zaméfenim na syntetickou a koncep¢ni praci
e bystiejsi orientaci v situaci
e Sir§imi a hlub$imi znalostmi
e odpoveédnéjSim plnénim pracovnich povinnosti
e lepSimi ptedpoklady pro organizaéni praci
e aktivng¢jsi ucasti na spolecenském déni
e vysokou aspiracni trovni
e vyS$i mirou inovativnosti a tvofivosti
e (Cast¢jSimi vstupy do socialnich interakci
e predavanim a vyzadovanim vétsitho mnoZzstvi informaci
e vEtSi dominantnosti
o celkové vyssi odolnosti viici neuropsychické zatézi
e urcitym nadhledem a smyslem pro humor [11, s. 213]

Vzdy se jedna o osobni kvality manaZzera, které jsou dany fadou osobnostnich a pracovnich
ptedpokladi a jsou vysledkem plisobeni vrozenych i ziskanych vlastnosti osobnosti, vzdéla-
nim, zku$enostmi, dovednostmi, aj. Moderni pojeti hodnoti praktickou pfipravenost pra-
covnika podavat vykony s ohledem na o¢ekavané vystupy v jeho pracovnim zatazeni. Jde
tedy o hodnoceni toho, jak je manaZer pfipraven vykonavat svoji préci, jaké by mél mit
osobni vlastnosti a schopnosti, jez mizeme rozdélit do tii skupin a to na odborné znalosti,

praktické dovednosti a socialni zralost.
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2.1.1 Odborné znalosti

Odborné znalosti manazer ziskdva predevsim vzdélavanim. Je nesporné, Ze akcelerace
zmeén, ke kterym v soucasnosti dochdzi jak uvnitf organizace, tak v jejim okoli vede
K neustalému rozsifovani znalosti a ptizptisobovani se novym trendim. Z toho vyplyva, ze
nelze vystacit se sumou znalosti, které manazer ziskal v dob¢ nastupu do prace, ale tyto
znalosti je nutno pribézné dopliiovat a rozSifovat. Manazer by si m¢l stale dopliovat své
vzdélani, vyhledavat naro¢né ukoly, zlepSovat komunikaéni a prezenta¢ni dovednosti a posi-
lovat vlastni zdravé sebevédomi. Sebevzdélavani, ochota zapojit se do vzdélavacich pro-
grami, vyhledavani a vyuzivani novych poznatk, je vyznamny rysem soudobych tuspésnych

manazera.

2.1.2 Praktické dovednosti

Praktické dovednosti se ziskavaji tréninkem a praxi. Soucasné poznani v oblasti manage-
mentu nabizi znacné mnozZstvi metod, technik a postupti, které maji usnadnit a zlepsit praci
manazeru. Dulezita role pfislusi jejich praktickému zavedeni a vyuzivani, pouze tak jsou
cenné zkuSenosti konkretizovany a piizptisobeny danym podminkam. Dovednostem mana-

zera lze naucit a mé¢ly by se neustale rozvijet.

Praktické dovednosti souviseji se zvladnutim:

v’ Spravnych fidicich praktik — rozhodovani, planovani, delegovani pravomoci, kontro-

lovani, organizovani, vedeni lidi.
v" Schopnosti komunikace s okolim — vedeni rozhovoru, porady, $koleni.

v" Metod a technik ovliviiovani pracovniki — piesvédEovani, uplatiiovani autority, ak-

tivizace pracovnikt, prace v tymu, Kreativita.
v Technickych dovednosti souvisejicich s jeho specializaci.

v' Zvladnuti technickych prosttedkll — vypocetni a komunikaéni techniky.
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2.1.3 Socialni zralost

Socialni zralost se tyka lidskych, mravnich kvalit manazera, z&asti dédicnych, zcasti ziska-
nych vychovou. Charakterové vlastnosti jsou projevem lidské dimenze socialni zralosti ma-

nazera. Obecné Ize konstatovat, ze k typickym rystim patii:

0sobnostni vlastnosti
vztah k sobé samému

vztah k druhym lidem

vztah K praci

k vyhledavani a zavadéni novych poznatki

©
%
%
% vztah k svétu
%
%
©

nespokojenosti s dosazenym

Dodrzovani zakont a etického chovani je také atributem socidlni zralosti. Etické chovani a
jednani je nezbytnou soucasti fidici prace, které ovlivituje kulturu a dobré jméno tizené¢ho
objektu. Moralni manazer musi jednat eticky a to i v takovych situacich, kdyz je sam a mysli
si, ze ho nikdo nevidi a nepozoruje. Musi jit piikladem a vyméhat dodrzovani etickych po-
stoji u v8ech podfizenych, kritizovat piekonané anebo nespravné normy chovani a piipadné
vyzadovat jejich zménu. [5, s. 6-9] Nadstavbovou slozku socialni zralosti piedstavuje tako-
vé chovani, které sméfuje k jasnému rozliSeni dobra od zla a urceni, co je spravné a co je

chybné.

2.2 Dovednosti manazera

Dovednosti znamenaji zpiisobilost manaZera k provadéni urcité ¢innosti. Jsou podminény do
Jjisté miry vrozenymi predpoklady, ale dosahuje se jich uenim a vycvikem. Napf. ¢teni, fe-
schopnosti a produkuji vysledek. MiZzeme je rozdélit do tii skupin, a to na dovednosti lid-

ské, koncepéni a technické.
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2.2.1 Lidské dovednosti

Predstavuji schopnost manazera vést lidi. Znamena vytvaret optimdlni prostiedi, které
umozinuje potfebny rozvoj pracovniho usili a iniciativy podtizenych pracovnikd (u¢inna ko-

munikace a motivace).

2.2.2 Koncep¢ni dovednosti

Piedstavuji schopnost manazera fidit celou organizaci jako systém smétujici k stanovenému
strategickému cili. Manazefi musi znat vSechny vyznamné aktivity organizace a dokézat je

koordinovat. [6, s. 8]

2.2.3 Technické dovednosti

Ptedstavuji schopnost manaZera vyuzivat postupy, znalosti a techniky teoretickych a prak-
tickych disciplin a vyuzivat specializované pracovniky. Manazer musi mit specifické doved-

nosti technického razu vyssi nebo minimalné na stejné tirovni jako jeho podiizeni.

2.3 Moc a autorita manazera

Vedle vrozenych vlastnosti, manazerskych dovednosti a ziskanych odbornych znalosti m¢l
by mit manazer také moc a autoritu. Moc je v podstaté moznost jednat, konat a ovliviiovat
své podiizené. Uspé$ny manaZer musi byt také vybaven potfebnou autoritou, ktera by ne-
meéla byt pouze formalni (ta vychazi z pracovni pozice a souvisi s moci), ale méla by byt

odvozena z odbornych znalosti, dovednosti, pfesvéd¢ivosti ¢i osobniho kouzla manazera.

Dulezitou roli hraje také charisma manazera. Lze jej charakterizovat jako ,.kouzlo osobnos-
ti* manazera, urcity Sarm, soubor osobnich vlastnosti uznavanych okolim, na jejichz zakladé
se manazer mize stdt viidcem ovliviiujicim svym chovanim ostatni lidi, ktefi ochotné pfiji-
maji jeho myslenky, napady, nazory a stanoviska. Charismaticti manazeti jsou obvykle emo-
cionaln€j$i, jsou vnimani jako presvédcivé osobnosti, vedle raciondlnich argumentt k ziska-
vani druhych pro své zaméry vyuzivaji i citové stranky komunikace. Vyjimkou nejsou ani

drobné vysttednosti, které jsou vSak spolupracovniky piijimany kladné.
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2.4 Charakter manaZerské prace

Manazerska ¢innost je plna konfliktnosti cild, pticemz jejich feseni je stalé hledani kompro-
mist, ¢innost v podminkéch stéale nejistoty a rizika s trvalym tlakem na prosperitu. Manazer
pracuje s cizimi (svéfenymi) zdroji, tedy nese zodpoveédnost za vysledky podfizeného tymu.
Na druhou stranu neopomenutelnym faktem je, Ze manazer v podniku ptsobi nejen na fize-

ny tym, ale i na mnoho dalSich aspekti:

Na vyrobu - na jeji technologii, organizaci prace a pribéh vyrobniho procesu - musi proto
disponovat potiebnymi technickymi a organiza¢nimi znalostmi, dovednostmi a zkuSenostmi.
Jestlize napt. nerozumi vyrob¢, kterou fidi, celd jeho fidici ¢innost se miize zhroutit a zpu-

sobit podniku vazné ztraty. [11, s. 212]

Na ekonomiku - na efektivnost ¢innosti podniku, jeho produktivitu a na soucasny i budouci
lokalni trh. Proto je dilezité, aby mél pfiméfené ekonomické vzdélani a ekonomické mysle-
ni, a aby v tomto sméru cilevédomé plisobil na chod svéten¢ho tseku podniku. Nevhodny
postup vedouciho v této oblasti miize zptisobovat nizkou efektivnost vyroby, malou prodej-

nost vyrobki, nedostate¢nou konkurenceschopnost podniku, apod. [11, s. 212]

Na spolecenské vitahy a na vytvareni ptiznivého socialniho klimatu na pracovisti. Tento
okruh piisobeni vyzaduje odpovédny pristup k praci, ptimérené pedagogické znalosti a zku-
Senosti, vyznamna je téZ jeho osobni a obCanska zralost. Je nevhodné, je-li vedouci pracov-
nik napf. domyslivy, nekriticky, podcenuje-li konflikty na pracovisti, zamétuje-li se jen na
nékteré oblibené pracovniky, apod. Dusledkem pak byva neptiznivé Klima na pracovisti a

demoralizace pracovni skupiny. [11, s. 212]

Na vedené pracovniky - také tento okruh plisobeni vyZaduje odpovidajici osobni kvality
manazera. Vyznamny je jeho osobni pifiklad, snaha porozumét pracovnikiim a ochota po-
moci jim 1 v jejich osobnich nesndzich. Nedostatky v této oblasti zpravidla zptsobuji zhor-

Seni pracovni moralky vedenych pracovnikd. [11, s. 212]

Na vlastni osobu - je Zadouci, aby manazer trvale pracoval na rozvijeni své fidici ¢innosti i
své vlastni osobnosti. Rezignace na tento okruh plsobeni znamena postupnou stagnaci
manazera, ktera se projevuje nepfiznivé zejména v situaci, kdy ma ptipravit a realizovat

urcitou zavaznou zménu v oblasti svého pisobeni. [11, s. 212]
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3 METODY VZDELAVANI A ROZVOJE ZAMESTNANCU

Rozvoj zaméstnancii je neptetrzity proces poskytovani piilezitosti ke vzdélavani a osobni-
mu rozvoji kazdého jednice ve spolecnosti, ktery smétuje k rozsifeni znalosti a dovednosti
zaméstnanct. Zahrnuje vzdélavani, staze, Gicast na konferencich a dalsi ¢innosti a aktivity.
Hybnou silou rozvoje a rastu podniku jsou totiz piedevsim lidé. Pokud podnik postrada
kvalifikované a motivované zaméstnance, diive ¢i pozdé&ji nemtze v tvrdé konkurenci ob-

stat.

Vzdélavani je planovany proces zmény postojil, znalosti a dovednosti u¢enim, smétujicim k
dosaZeni efektivniho vykonu v urcité ¢innosti ¢i okruhu ¢innosti. Vzdélavani znamena inves-
tovat do lidi za G€elem dosaZeni jejich lepsiho vykonu a lepSiho vyuZivani jejich schopnosti.

[1] [12] [9]

Vzdélavani zaméstnancii vychazi z konkrétnich potieb a pozadavki kazdé spoleCnosti. Za
obecné zakladni cile spolecné pro jakoukoliv formu organizace miizeme bezesporu povazo-

vat nasledujici:

. Casova optimalizace zau¢eni novych zaméstnanctl.

. Dosazeni kompetenci a kvalifikaci ziskanych analyzou firemnich potteb.

. Formovani klicovych kompetenci.

. Planovani a fizeni kariéry zaméstnanci a podpora jejich osobnostniho rustu.

. Rozvoj schopnosti a dovednosti jednotlivce pro vykon jemu svéfené prace.

. Zkvalitnéni sluzeb poskytovanych klientiim.

. ZlepSeni image a atraktivnosti firmy pro potencionalni nové zaméstnance.

o Zvyseni konkurenceschopnosti firmy na trhu.

J Zvyseni motivace, loajalnosti a celkové identifikace zaméstnanct s firmou.

J SniZzeni mnoZstvi €asu potfebného k zacviku a adaptaci zaméstnancti, ktefi zaci-

naji pracovat na novém zafizeni nebo v nové pracovni funkci. [18]
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3.1 Potreba vzdélavani a rozvoje zaméstnanci

Aby se ¢loveék uplatnil jako pracovni sila, musi se neustale vzdélavat a ziskavat nové znalos-
ti a dovednosti, a to z toho diivodu, ze vzdélavani a formovani schopnosti je v dneSni mo-
derni spolecnosti celoZivotnim procesem. Vzdélavani pracovnikii v kazdé spole¢nosti je
persondlni ¢innosti, kterd zahrnuje pfizptisobovani schopnosti pracovnikli ménicim se poza-
davkiim pracovniho mista, rozsifovani pracovnich schopnosti a formovani osobnosti pra-

covnika.

V modernim podniku patii vzdélavani a rozvoj zaméstnancu k predpokladiim pro uspésné
dosazeni vytyCenych cilii a také k tomu, aby organizace v nelehkych konkuren¢nich pod-
minkéch uspé$né obstala. Je proto pro organizaci nutnosti premyslet o tom, jak ptispiva
vzdélavani k napliovani dlouhodobych podnikatelskych cilii a pruzné reagovat na vSechny
zmény vnéjsiho i vnitiniho prostiedi. [15] Cilem rozvoje a vzdélavani je umoznit pracovni-
kim ziskani znalosti, které spolu s dovednostmi a zkusenostmi vedou k odborné zptisobi-

losti.

Vzdélavani a rozvoj zaméstnanct se fidi ekonomickymi a personalnimi potfebami organiza-
ce. Vytvafenim pozitivniho prostiedi a podminek k rozsifovani kvalifikace se zvySuje moti-
vace a loajalnost pracovnikli. ZvysSuje se také dovednost, znalostni potencial firmy a sou-
Castné s tim i spokojenost pracovniki. Je proto ve vlastnim zajmu spole¢nosti miru vzdélani
podporovat, nebot’ je vice nez pravdépodobné, ze se tato investice do vlastnich fad mnoho-

nasobn¢ vrati zpét v podob¢ kvalifikovanych a vzdélanych pracovnikd.

V mnohych nasich organizacich je vzdélavani povazovano jen za nutné vydaje. Organizace,
kterym se ekonomicky dobie dafi, jsou ochotny vynakladdat na vzd€lavani velké financni
Castky. V piipadé, ze se vSak néktera organizace dostane do finan¢nich problémd, je to jed-
na z prvnich oblasti, kde dochézi k redukei finan¢nich prostiedkt. Vzdélavani by nemélo byt
povaZovano za nutny vydaj, ale za investici. Nebot’ vydaje na vzdélavani, vycvik a rozvoj
zaméstnancll lze povaZovat za ucelné vynalozené investice pfindsejici vyznamné vysledky v
podobé zvyseni vykonu podniku a zisku, tyto investice maji stejny vyznam jako investice do
stroju a zafizeni. V silné konkurenci lze dosahnout konkurenéni vyhody pomoci vyssi kvali-
ty lidi zaméstnanych v organizaci, naopak nedostatek zptsobilych zaméstnancti mize ohro-

zit budouci prosperitu celé organizace. [1]
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3.2 Metody vzdélavani a rozvoje zaméstnancii
Metody vzdélavani miizeme délit do nasledujicich kategorii:
» Vzd¢lavani na pracovisti pii vykonu prace
» Vzdelavani mimo pracovisté

» Kombinované metody vzdélavani na pracovisti i mimo néj

3.2.1 Metody vzdélavani na pracovisti

Metody vzdélavani na pracovisti se pouzivaji pii vykonu kazdodenni praxe a jsou Uzce spja-
ty s pracoviStém zaméstnanct. Tyto metody mohou byt oznacovany jako tzv. metody “on

the job". Mezi né patfi:

Instruktaz - pti vykonu prace je nejcastéji pouzivanou metodou, protoze jde o nejsnazsi a
nejbeznéjsi zpusob zacviCeni nového ¢i méné zkuSeného zaméstnance vedoucim ¢i zkusenéj-
Sim pracovnikem, ktery ptredvadi spravny pracovni postup podle potieby i nékolikrat. In-
struovany zameéstnanec si pozorovanim a napodobovanim tento postup osvoji pii plnéni

svych vlastnich ukoli.

Vyhody: Tato metoda umoznuje rychly zacvik a vytvaii pozitivni vztah spoluprace mezi

pracovniky navzajem ¢i mezi Skolenym pracovnikem a jeho vedoucim.

Nevyhody: Umoziuje zacvik spiSe u jednodussich nebo dil¢ich pracovnich postupti, jde spi-
Se o jednorazové pusobeni, zacviCovani a Skoleni probiha ¢asto v hlu¢ném a ruSivém pra-

covnim prostiedi a pod tlakem pracovnich ukoli.

Coaching (Koucdink) - neni pouze forma jednostranné vyuky, ale jde také o zpétnou vazbu
formou periodickych kontrol. Jedn4 se o dlouhodobé&jsi proces soustavného podnécovani a
sméfovani §koleného pracovnika k zadoucimu vykonu prace a vlastni iniciative. [9, s. 105-
107] Skoleni je vedeno na individualni bézi mezi "koudem" a pracovnikem, ktery predvadi,

vysvétluje a vede posluchace pomoci aktivit k pracovnim postuptim.

Vyhody: predev$im jsou uspokojeny individualni potieby $koleného pracovnika. Metoda
umoziuje uzkou interakci mezi vedoucim a pracovnikem, zlepSuje mezi nimi komunikaci a
vytvafi prostor pro stanoveni cilii kariéry pracovnika. Dillezita je okamzitd zpétna vazba pro

posluchace, ktery je soustavné informovan o hodnoceni své prace.
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Nevyhody: Formovani pracovnich schopnosti probihd pod tlakem pracovnich ukoli, ¢asto v

hlu¢ném a rusivém prostiedi, coz miize byt pro nového pracovnika stresujici a demotivujici.

Mentoring - li§i se od koucingu tim, Ze $koleny ptebira ¢ast iniciativy a odpovédnosti a ma
moznost si sam vybrat svého mentora, ktery jej vzdélavacim procesem provazi. [9, s. 105]
Mentor Skolenému pracovniku radi, stimuluje ho a usmériiuje jeho jednani, vytvaii se mezi
nimi tésnéjsi a pratelstéjsi vztah. Mentor kromé role skolitele hraje i roli poradce a hodnoti

pracovni vykon Skoleného pracovnika.

Vyhody: jsou stejné jako u koucovani s tim rozdilem, Ze do procesu formovani pracovnich
schopnosti vnasi skoleny pracovnik prvek vlastni iniciativy, uvédomélou volbu vzoru a ne-

formalni vztah.

Nevyhody: jsou opét stejné jako u predeslé metody a kromé toho existuje nebezpeéi volby

nevhodného mentora.

Counselling - je jednou z nejnovéjsich metod spocivajici ve vzajemnych konzultacich a vza-
jemném ovliviiovani Skolici a Skolené strany. Tato metoda zavisi na kvalitni obousmérné

komunikaci.

Vyhody: Skoleny pracovnik vnasi do vztahu svou aktivitu a iniciativu tim, Ze se vyjadfuje ke
vSem problémim své prace i1 k procesu vzdélavani, predkladd vlastni navrhy feSeni problé-
mi, mezi nim a Skolitelem vznika zpétna vazba poskytujici naméty pro obohacovani stylu
vedeni pracovnikii. Skolitel si tak sam zaroveti formuje a provéfuje své pracovni schopnosti,

piedevsim v oblasti prace s lidmi.

Nevyhody: tato metoda je Casové narocnéjsi, Skoleni se tak mize dostat do urcitého rozpo-

ru s plnénim béznych pracovnich ukoli.

Asistovani - je ¢astou metodou formovani pracovnich schopnosti zaméstnance. Skoleny je
pridelen jako pomocnik ke zkuSenému kolegovi, pomaha mu pfti plnéni jeho ukoll a uci se
od ngj pracovnim postuplim. Postupné se podili na praci stale vétsi mirou a vétsi samostat-
nosti, az do doby, kdy je schopen vykonavat praci samostatné. Asistovani se pouziva nejen

pfi Skoleni pro manudlni zaméstnani, ale 1 pfi vychové fidicich pracovniki a specialisti.

Vyhody: vedouci soustavné plisobi na Skoleného pracovnika a klade diiraz na praktickou

stranku vzdélavani.
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Nevyhody: skoleny pracovnik si mize osvojit i nékteré nepftili§ vhodné pracovni navyky,
informace a instrukce jsou mu podavany pouze z jednoho zdroje, navic napodobovani skoli-

tele miize oslabovat vlastni tviiréi ptistup Skoleného pracovnika.

Povéieni tikolem - navazuje na ptedchozi metodu asistovani. Skoleny zaméstnanec je nad-
fizenym povétfen splnit tkol, k némuz ma predem vytvoreny vSechny podminky a ptedpo-

klady. Zadany ukol fesi pracovnik samostatné a je monitorovan povéienym kolegou.

Vyhody a nevyhody: jsou stejné jako u predchozi metody asistovani, liSi pouze tim, Ze pra-

covnik pouziva vlastni tvlrci pristup, coz mize byt jak vyhodou, tak i nevyhodou.

Rotace prace - je metoda, pfi niz je zaméstnanec po urcitou dobu povéten riznymi pracov-
nimi tkoly z oblasti riznych ¢asti spole¢nosti. Tato metoda je nejvice vyuzivana pti vzdéla-
vani fidicich pracovnikii, protoze Skoleny pii ni ziskava celkovy piehled o spole¢nosti. Byva
vSak uspésna 1 u fadovych pracovnikli, u nichz zvySuje flexibilitu a schopnost vidét svou

praci v $irSich souvislostech.

Vyhody: Pracovnik si rozSifuje své zkusSenosti a schopnosti, vytvareji se u n¢j nové zajmy,
poznava komplexnéji pracovni postupy a ukoly celé organizace. Rozviji se flexibilita jeho

pracovni sily a schopnost vidét problémy a fungovani organizace komplexnéji.

Nevyhody: pracovnik nemusi v nékteré funkci uspét, coz miize snizit jeho sebevédomi a

odrazit se v hodnoceni jeho pracovni zpusobilosti.

Pracovni porady - béhem pracovnich porad, konanych v pravidelnych intervalech, se jed-
notlivi pracovnici seznamuji s problémy a fakty, sd€luji si zkuSenosti a nazory na diskutova-
na témata. V uvodu kazdé porady byva vyhodnocovano splnéni tikoli zadanych na pted-

chozi poradg.

Vyhody: Vyména zkuSenosti, prezentace ndzorii a zaujimani postojii k pracovnim problé-
mum zvysuji nejen informovanost pracovnikti, ale i jejich pocit sounalezitosti s pracovnim
kolektivem ¢i organizaci, motivuji k projeviim individualni aktivity a iniciativy. Tato metoda

ucinné prispiva i K rozsifeni znalosti novych nebo méné zkusenych pracovnikd.

Nevyhody: Uspotadani porady v pracovni dobé mize byt n€kterymi pracovniky chapano
jako zkracovani doby urcené Kk pInéni pracovnich ukolti, uspofadani porady mimo pracovni
dobu ¢i v pracovnich prestavkach naradzi na neochotu pracovnikli se porady zucastniovat

a zpravidla se objevuje snaha maximalnég ji zkratit.
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3.2.2 Metody vzdélavani mimo pracovisté

Vzdélavaci proces nemusi nutné probihat pouze na pracovisti. Neméné vyznamnou slozkou
vzdélavani jsou i aktivity provozované mimo prostory spolec¢nosti. Tato forma je vétSinou
organizovana externimi firmami a vzdélavacimi zafizenimi. Vzd¢€lavani je zde koncipovano
vétSinou jako rozsifeni znalosti, dovednosti a socialnich vlastnosti ucastnikli. Mezi metody

vzdelavani mimo pracovisté fadime:

Prednaska - je jednosmérny komunikacni proces, pfi némz pracovnici vstiebavaji predkla-
dané informace, ve kterém jsou posluchac¢iim popsany a vysvétleny praktiky, pracovni po-

stupy, apod. Zavérec¢na ¢ast byva vénovana otazkam a odpovédim k piednesenému tématu.
Vyhody: pfednaska mize byt poskytnuta velkému mnozstvi posluchacu.

Nevyhody: jde o jednostranny tok informaci pasivné pfijimanych Skolenymi a s tim souvisi
velmi nizkd interakce mezi prednasejicim a posluchaci.

Prednaska spojena s diskuzi - rozsitfuje predeslou metodu o moznost aktivni ucasti poslu-
chaci na vzdélavacim procesu. Je to obousmérny komunikaéni proces se zpétnou vazbou.
Ptekonava nevyhody predeslé metody.

Vyhody: béhem diskuze se objevuji ndpady a feseni problémti, ucastnici jsou stimulovani k
aktivité.

Nevyhody: musi byt ditkladnéji organizacné pfipravena a prednesena vhodnym zpiisobem.
Stimulace etického chovani - prezentace zaméstnani a ¢innosti spojenych s ukolem, kopi-
ruje zédkladni rysy skutecné situace. Pozaduje se, aby posluchaci fesili problémy, sledovali
postupy a procvicovali je, jako by provadéli zaméstnani ve skute¢nosti. Dostanou dosti
podrobny scénaf a jsou pozddani, aby béhem urcité doby ucinili fadu rozhodnuti, které ne-
smi byt v rozporu s etickym chovanim. Obvykle jde o feSeni béZné Zivotni situace.

Vyhody: zavadi realisticky prvek a zahrnuje vysokou hladinu aktivity, ktera podnécuje za-
jem a motivaci posluchace. MliZe ¢erpat ze zkuSenosti posluchace.

Nevyhody: problémem je nalezeni vhodné formy plisobeni na pracovniky. Metoda je velmi
narocna na piipravu.

Metoda demonstrovani - uziva hojné audio-vizualni techniky a klade diiraz na nazornost.
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Piipadové studie - se snazi o popis né¢jaké konkrétni udélosti ¢i problému, ktery Skolena
skupina nasledné analyzuje za ti¢elem odhaleni pfiCiny a podstaty problému a navrhu ucin-
ného feSeni. Tato metoda je vyuzivana predevSim pro vzdélavani manazert a tvircich pra-
covnikd.

Vyhody: Pokud jsou dobie piipraveny, pomahaji rozvijet analytické mysleni i schopnost

nalézt feSeni.

Nevyhody: Kladou mimotfadné pozadavky na ptipravu i na Skolitele, ktery by mél k feSenim

navrhovanym ucastniky pfistupovat vzdy s taktem.

Workshop - je podobny piipadové studii, ale klade vétsi diraz na tymové a komplexnéjsi
teseni. Ucastnikiim je piiblizena realna situace, cilem je dospét k feseni predlozeného pro-
blému nebo dané situace. Oproti brainstormingu je tato metoda zalozena vice na tymové

spolupraci.

Vyhody: Poskytuje ptilezitost délit se o napady pfi feSeni kazdodennich realnych problému
a posoudit problémy z riznych Ghli pohledu. Je vhodnym nastrojem K tymové praci jako
napft. pfi sestavovani planti nebo vytvareni systému.

Nevyhody: jsou stejné jako u piipadovych studii.

Brainstorming - vedoucim pracovnikem je apelovano na kazdého jednotlivce ve skuping,
aby navrhl vlastni zplisob feSeni dané¢ho problému. O jednotlivych névrzich je poté uspota-

dana diskuze, pfi niz se spolecné hleda optimalni feseni.

Vyhody: Velmi u¢inna metoda ptinaSejici nové napady a alternativni piistupy k feseni pro-

blému. Podporuje kreativni mysleni. Nevyhody: Stejné jako u ptipadovych studii.

Hrani roli - G¢astnici pfedvadéji né€jakou zadanou situaci a berou na sebe role postav zapo-
jenych do této situace, V ni pozndvaji povahu mezilidskych vztaht, stietl a vyjednavani.
Scénaf jim pfitom mize ponechavat vétsi ¢i mensi prostor pro dotvéfeni role, nicméné vzdy
je nutné fesit konkrétni situaci. Je metodou vyloZené orientovanou na rozvoj praktickych
schopnosti Gcastnikil, od kterych se vyzaduje zna¢na aktivita a Samostatnost, nehledé na
potiebnou davku hravosti.

Vyhody: UCi Skolené samostatné myslet a reagovat a v neposledni fad€ ovladat své emoce.
Nevyhody: VyZzaduje peclivou organizacni piipravu a na Skolitele klade stejné naro¢né po-

zadavky jako ptipadové studie ¢i simulace.
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Simulace - je metodou kombinujici ptipadové studie a hrani roli, aby bylo docileno co nej-
vétsi miry realismu. Rei se b&Zné Zivotni situace vyskytujici se pii realné praci.

Outdoor - je forma vzdélavani organizovana vétsinou v ptirodé. Hojné uziva her a pohybo-
vych aktivit, pfi kterych dochazi k rozvinuti manazerskych dovednosti, skupinové komuni-
kaci, spolupraci a uméni orientovat se v neznamych Situacich jako napf. hledani optimalniho
feSeni néjakého tkolu, uméni koordinovat néjakou ¢innost, vést spolupracovniky a mnohé
dalsi. Postup vzdélavani spociva v zadani ukolu, ktery méa podobu néjaké hry ¢i pohyboveé
aktivity. Ukol se zpravidla fesi kolektivng, pfi¢emZ se vedeni ujimé jeden ucastnik bud’
spontanng, nebo je jim poveien. Po splnéni tikolu se diskutuje o tom, jaké manazerské do-
vednosti byly ke splnéni tikolu potieba a co by se dalo vylepsit.

%

Vyhody: Ugastnici se zabavnou formou uéi manazerskym dovednostem a zdokonaluji je, u¢i
se uvédomovat si a rozpoznavat tyto dovednosti, jejich uplatnéni a vyznam v jakékoliv béz-

né ¢innosti a aplikovat je na béznou manazerskou praci.

Nevyhody: Metoda je naro¢na na pfipravu, je tieba piekonat urcité predsudky a neochotu

manazeru si hrat, obavu ze zesméSnéni a piipadné nechut’ k pohybovym aktivitam.

Distan¢ni vzdélavani - umoznuji jednotliveim ucit se ve svém volném case, doma a na
vysokych Skolach, které tuto formu studia poskytuji. Vyuka probihd z ucebnich materiali,
jez jsou za timto ucelem piedem piipravené. Jednou z forem distanéniho vzdélavani jsou
korespondenc¢ni kurzy nebo pocitacové multimedialni vyukové programy, apod.

Vyhody: G€astnici nejsou nuceni absolvovat kurzy v daném case.

Nevyhody: G€astniky nevede ¢lovek, ale vyukovy program ¢i kniha.

Nacvik asertivity - reprezentuje oblibenou formu vzdélavani, které si klade za cil zvySeni
urovné interpersonalni komunikace. Rozviji schopnosti prosazovat své nazory a rozpoznat

manipulaci. Tato metoda zna¢nou mérou vyuziva metod simulace a hrani roli.

Neurolingyvistické programovani - uci Skolen¢ho programovat vlastni reakce na jiné jedin-
ce a vytvaiet podvédomé strategie pro interakce s nimi. Jednotlivec se uci identifikaci vhod-

né strategie a nasledné selekci nejefektivngjsi formy feseni a kontroly situace.
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3.2.3 Kombinované metody vzdélavani

Kombinovanych metod vzdélavani je mozno vyuzit na pracovisti Skoleného zaméstnance,

stejn¢ jako mimo né&j. Jde o metody:

Udeni se akei - je metodou, kterd pomaha rozvijet schopnosti u¢enim se ptimo z kazdoden-
nich problému, jez je tfeba analyzovat a fesit. Procesu miize byt pfitomen i externi poradce,

ktery jej koordinuje a nasledné vyhodnocuje.

Studium - studium doporucéené literatury a usmérfiovani pii vybéru literatury. Vzdélanost
Ize zvySovat i poskytnutim literatury, knih, uc¢ebnic a podnikovych materialti, podle nichz si

Skoleny sdm doplituje své znalosti.

Prezentace vizualnich informaci - prezentace pomoci videotechniky byva dopliovana

komentafi Skolitele, aby podpofil zpétnou vazbu a komunikaci obéma sméry.

Interaktivni video - kombinuje predchozi metodu s vyuZitim nejmodernéjsi vypocetni

techniky.

E-learning - je moderni formou vzdélavani, pti které je lektor nahrazen poéitadem. Skoleny
zaméstnanec se interaktivni vyuky tcastni individualni formou a nasleduje predkladané in-

strukce pfedem piipravenych lekci v pocitaci. [9, s. 124]

Multimedialni vzdélavani - vyuziva vzajemného propojeni audio a video techniky, anima-
ci, fotografii a textu. Ve vétSin¢ piipadt probihd vyuka za pomoci vypocetni techniky. [1]
[14] []
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II. PRAKTICKA CAST
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4 ANALYZA SOUCASNEHO STAVU PRODUKCNICH FAKTORU
OBCHODNIHO TYMU

V soucasné dobé pracuji v agenturni siti spole¢nosti Amcico na pozici Unit manazera. To-
mu predchéazela pozice tzv. Unit manazera ve zkusebni dobé (PCUM). Tato zkusebni doba
trvala 24 mésict, ve které jsem méla potvrdit své piedpoklady a schopnosti budovat a vést
svoji vlastni prodejni skupinu. Po dobu kazdodenni prace jsem méla prokazat své schopnosti
vytvofit a vést Gspésny tym. Ucelem tedy bylo potvrdit manaZerské schopnosti a dovednosti

nebo naopak. Prvnich Sest mésicti stav produkénich faktorti obchodniho tymu vypadal na-

sledovné:

Tab. 1 Stav produkcnich faktorii obchodniho tymu za I. kvartal roku 2008

[Vlastni zpracovani]

Biezen Duben Kvéten
Pocet aktivnich agentl 4 5 5
Pocet kusti uzavienych smluv 7 8 7
Objem produkce v K¢ 75687 82569 80480
Uspé&$nost obchodu 43% 46% 41%

Tab. 2 Stav produkcnich faktorii obchodniho tymu za II. kvartal roku 2008

[Vlastni zpracovani]

Cerven Cervenec Srpen
Pocet aktivnich agentl 4 4 3
Pocet kusii uzavienych smluv | 5 5 4
Objem produkce v K¢ 60250 62356 51865
Ptetrvani uzavienych smluv 37% 38% 32%
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4.1 VIliv jednotlivych faktori na vykonnost obchodniho tymu

Komplexni produkce obchodniho tymu v souc¢asné dob¢ nespliuje objemova kritéria stano-
veného planu. Obchodni tym se sklada z urcitého poctu ¢leni, kdy kazdy ¢len skupiny tvoii
individudlni prvek, pro ktery neni mozna uplna aplikace obecné nastavenych parametri.
Individualnost konkrétniho nastaveni je pfimo umeérna stupni ziskané urovné profesionality
jednotlivych ¢lenti skupiny. Vysledky tymu jsou nedostacujici a to z divodu, ze obchodni
tym:

Nepracuje kolektivné - ¢lenové tymu si neuvédomuji dilezitost soudrznosti na dlouhodobé
vysledky nejen celé skupiny, ale 1 dil¢i pfinos pro jednotlivé ¢leny. Neni zde Zadnd forma
vzajemné podpory. V tymu jsou dominantni jedinci, ktefi strhavaji rozhodovani na sebe a
vytvareji atmosféru rivality, nepodporuji ostatni ¢leny ve skupiné. Prosazuji své osobni za-
jmy a nemaji zajem na tom, aby skupina efektivné pracovala. Kazdy ¢len ma své individual-
ni potieby, které nejsou uspokojovany.

Navzdory lokalnim ziskiim, nejsou schopni jednotlivy ¢lenové, vidét ptinos a prospéch ty-
mové spoluprace pro dlouhodobéjsi vysledky celé skupiny, které se nevyhnutelné promitaji
v markantnéj$im méfitku zpét na lokalni uroven jednotlivce. Proto tym nedosahuje vyssi
efektivity a mize dojit k jeho rozpadu nebo komplexnimu selhani. Chybi efektivni motivace
objemového a kvalitativniho nartstu vysledka skupiny jako celku. Tym neudrzuje vzajem-
nou integritu v mimopracovnich aktivitach, coz je nedilnou soucasti zdravé atmosféry v
tymu. Absence udrzovani integrity z mimopracovniho hlediska, vede k odcizeni a nasledné-
ho stépeni skupiny.

Nespliiuje pozadavky z hlediska kvantitativniho - pozadavky na komplexni produkci
jsou nepfiméiené vzhledem k poctu ¢lent tymu a to vede k demotivaci celé skupiny. V tymu
vznika demotivujici a stresové klima, stupfiované napétim a tlakem na dosazeni stanoveného
cile, jenz je za soucasnych podminek za hranici redlnosti.

Clenové skupiny si tuto skute¢nost uvédomuji, a proto dochazi k opa¢nému efektu nez by
mélo. Misto snahy o lepsi vysledky propada tym skepsi, coz vede k nediivéfe v tispéSnost
prace jako takové. Pracovni prostiedi skupiny je tim padem negativni ¢ast Zivotniho prosto-
ru vSech jejich ¢lenti.

Nespliiuje pozadavky z hlediska kvalitativniho - informacni a systémova vybavenost
¢lent skupiny neni na profesionalni urovni, jejich predpokladany potencial je nedostatecné

rozvinut. Jednotlivy ¢lenové tymu nemaji dostatecné znalosti, které spolu s dovednostmi a
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zkusenostmi vedou k odborné zptisobilosti a profesionalité. S tim souvisi také uroven po-
skytovanych sluzeb klientim, ktera neodpovida kvalitativnim pozadavkim pro uspé$nou a
reprezentativni praci v daném oboru, coz muze vést k poskozeni dobrého jména firmy a
image, ale predevsim tato skute¢nost vede ke Spatnym vysledkiim, nesamostatnosti a niz-
kému sebevédomi ¢lend tymu.

Nema nastavené interni standardy - nejsou piesné a srozumitelné¢ definovany konkrétni
pravidla tymu a rozsah jejich aplikace. Tym pracuje neorganizovang, ¢lenové tymu se setka-
vaji nepravidelng, chybi pevné stanovené terminy porad, internich $koleni a ptipadnych dal-
Sich aktivit v kancelati nebo jiném uréeném mist&. Clenové skupiny tim padem neciti pra-
covni zavaznost a neumi si osvojit dilezité pravidelné pracovni navyky (pravidelnost, pies-
nost, etika). Tym je nedisciplinovany.

Pracuje neefektivné - prvotnim impulzem z pravidla byva nevhodné rozloZeni pracovni
doby, a to jak ve fazi ptipravy, tak ve fazi samotné obchodni ¢innosti. Mezi jednotlivymi
pracovnimi tkony dochézi k velkym ¢asovym prodlevam. Diky absenci efektivni prodejni
struktury a pravidel jak spravné jednat s klientem, jsou obchodni jednani vlekla a tézkopad-
na. Nevhodné rozlozeni pracovniho harmonogramu vede u jednotlivych ¢lenti k frustrujici-
mu pocitu tézké a inavné prace bez odpovidajicich vysledku.

Tyto aspekty maji pfimy vliv na sebevédomi jednotlivych ¢lent, jejich nasledkem jsou nedo-
statecné pracovni vykony, coz vede k umele vyvolanému pocitu strachu z negativniho vy-
sledku obchodniho jednani a potazmo strachu z vlastniho netaspéchu.

Na zaklad¢ zminénych implicitnich pocit klesa pracovni aktivita, ¢imz se zvySuje casovy
usek, béhem kterého by Clen skupiny mél ziskat nutnou praxi ke zdolavani obchodnich né-
mitek, adaptabilité na rozdilnost v typologii klienti a odbouravani pocitu nejistoty v ob-
chodnim jednani. Obchodnik se tak dostava do "bludného kruhu", z n€hoz pii pfetrvavani
tohoto stavu vétSinou vede cesta do jiné spolecnosti, ¢astéji vSak do zcela odlisného odvét-
vi. Logicky z toho vyplyva nezanedbatelna diilezitost spravné organizovaného casu.

Je nedostate¢né informovan - informovanost pracovniho tymu nema systematicky charak-
ter. Jeho ¢lenové nejsou pravidelné proSkolovani a nejsou vedeni k ¢astecnému dopliovani
svych odbornych znalosti samostudiem. Nedostatecna aktualizace informaci vede ke snizeni
uspésnosti pracovnich vysledkl. Postupuji neprofesionalné pii zvladani nepifedpokladanych

situaci, protoZe nejsou schopni podat piesné a ucelené informace.
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Je nedostate¢né motivovan - skupiné chybi motivacéni faktor a to na tirovni jak jednotlivce,
tak 1 celku, coz vede k nizké produktivité¢ a Spatné pracovni moralce. Ve vétsing ptipadi
¢lenové skupiny ani nevi o kolik, a jakych motivacnich prvkli se mohou opfit pti dostatec-
ném pracovnim nasazeni a odpovidajici kvalité prace.

Neni dostateéné aktivni - aktivita ¢lenti tymu, neboli jejich realné pracovni nasazeni, neod-
povida pozadavklim na pracovni vysledky a tim padem ani jejich vlastni piedstavé o financ-
nim ohodnoceni. Pracovni aktivita navic nema konstantni charakter a urcujicim prvkem je
pouze pravidelny, kazdy mésic se periodicky opakujici tlak na dodrzeni nastavenych obje-
movych kritérii v ramci skupiny.

Diky celkové skepsi, zplisobené¢ mnoha dal§imi faktory, navic ¢lenové tymu nemaji vali pie-
krocit ramec minimalnich podminek pro préaci v tymu. Neustaly casovy deficit je tedy di-
sledkem vSech ostatnich negativ zptisobenych neodpovidajicim vedenim tymu. Nizka aktivi-
ta je jednou z nejvyssich priorit pii reorganizaci funkce prodejniho tymu. Jeji pfi¢inou do-
chazi ke zbyte¢nym stresovym situacim jak pro manazera, tak 1 pro celou jeho skupinu.
Chybi zpétna vazba - skupina postrada vécnou zpétnou vazbu, jako neopomenutelny kon-
trolni a vyhodnocovaci prvek, ktery ma funkci efektivniho nastroje pro pozadovany rozvoj
skupiny a jehoZ primarnim tcelem je postupné odbouravani nebo modifikace slabych ¢i ne-
dostate¢né rozvinutych stranek komplexni obchodni praxe. Na zéklad¢ absence zpétné vaz-
by nejsou schopni jednotlivy ¢lenové tymu nahlizet na své rezervy ¢i negativni navyky s pat-

ficné€ nestanné a profesn¢ objektivni perspektivy.
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Obr. 2 Graf produkcnich faktorii obchodniho tymu za I. a II. kvartal roku 2008

[Vlastni zpracovani]
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5 APLIKACE VYSLEDKU ANALYZY NA ZLEPSENI VEDENI A
ROZVOJE OBCHODNIHO TYMU

5.1 Predpoklady idealniho ¢lena obchodniho tymu

5.1.1 Profil

1. Komunikativnost
- Verbalni obratnost
- Psychicka stabilita komunika¢niho tlaku
- Korektni vystupovani
- Kultivovanost jazykového aparatu
- Intonacni vyrovnanost
2. Inteligence
- Myslenkova flexibilita
- VSeobecna vzdélanost
- Socialni inteligence (uzce souvisi s bodem 1)
3. Vzhled
- Komplexni reprezentativnost (péce o sebe sama)
- Image
4. Zékladni etické navyky

5. Ochota sebezlepSovani a seberealizace

5.1.2 Profesionalita

Jedinym moZnym ptinosem pro spolecnost, z dlouhodobého hlediska, je obchodni tym, kte-
ry je slozen z profesionalnich obchodnikl. Individualni osobnostni ptedpoklady kazdého
¢lena tymu jsou klicem k progresivnimu a dynamickému rozvoji celé skupiny a jeji spravné

funkce. Profesionalni poradce musi byt schopen:

1. Vyhledat si klienta - zakladnim ptedpokladem dobrého a samostatné fungujiciho
obchodnika je schopnost aktivné rozsifovat své klientské portfolio, a to vlastnim
soustavnym vyhledavanim jak jednotlivych klientti, tak celych cilovych klientskych
skupin a novych prostiedi kde je mozno tyhle z obchodniho hlediska potencialné
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zajimavé skupiny hledat. Existuje Siroka Skala zpasobi jak, kde a kdy vyhledavat

nové klienty, jako napf.:

- Doporuceni - tato metoda se v praxi rozdéluje na dva typy a to tzv. "teply" kontakt
a "studeny" kontakt. V obou piipadech figuruje mezi obchodnikem a klientem tteti
osoba ¢i osoby v roli "doporucitlele”. "Teply" kontakt spociva v tom, ze obchodnik
ma souhlas k pouziti jména "doporuditele" a tato moznost tedy skyta velkou prav-
dépodobnost k tspésnému domluveni obchodni schiizky. Moznost opfit se o totoz-
nost "doporucitele”" je v tomto piipadé kliCovym styénym bodem pro prvotni ziskani
Klientovi davéry. Tato metoda patii k nejefektivnéjsim z hlediska tspésnosti obcho-
du. Princip "studeného" kontaktu naopak spociva v tom, Ze si "doporucitel" z raz-
nych diavodi nepfeje byt jmenovan. Na rozdil od "teplého" kontaktu patii tento typ
vyhledavani klienta, k ne pfili§ efektivnim, bez zna¢nych zkuSenosti a profesionalni
urovné poskytuje obchodnikovi relativné malou pravdépodobnost tspéSnosti obcho-

du.

- Sféra vlivu - aplikace této metody spociva ve vyuziti specifickych cilovych skupin,
se kterymi ma obchodnik urcitou osobni vazbu anebo se kterymi tuto vazbu z ob-
chodniho hlediska mit chce (pokud se urcita cilova skupina jevi jako obchodné zaji-
mava, jedna z cest vede pies postupné navazani neformalniho kontaktu). Tato me-
toda umoziuje oslovit z obchodniho hlediska velmi zajimavé cilové skupiny potenci-
alnich klientii a vysledkem muze byt kvalitni obchod jak na bazi jednotlivce, tak v

korporatni sféte. Usp&snost této metody je pii spravném pouziti velmi vysoka.

- Sledovani okoli - zdrojem kvalitniho obchodu mtizou byt diive zdanlivé neperspek-
tivni klienti, u kterych vSak doslo k zivotnimu vyvoji ¢i dalezité zméné. Jednou z
vlastnosti, kterou by si m¢l obchodnik osvojit je schopnost vnimat udalosti a detaily

ve svém okoli.

- Anketa - jedna se o doplitkovou metodu s velmi nizkou Gspésnosti, ktera ve vétsing
pfipadl slouzi spiSe neZ k podstatnému zvySeni produkce k vyvoji komunikacni

urovné a zvladani stresového prostiedi obchodnika.
2. Kontaktovat ho

- Telefonicky - tento zptisob osloveni je nejrychlejsi a zpravidla i nejlevnéjsi, tedy neje-

fektivngjsi. Uspésny telefonat by mél byt kratky, struény, fakticky a mél by slouzit
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pouze k domluveni osobni schiizky. Urove telefonatu musi byt vysoce profesional-
ni, protoze poskytuje obchodnikovi velmi maly ¢asovy usek pro ziskani zajmu kli-

enta. Touto metodou Ize kontaktovat az desitky potencialnich klient denné.

- Osobneé - tato metoda kontaktu klienta vykazuje zpravidla velkou uspésnost, protoze
obchodnik, je li dobi'e argumentaéné vyzbrojen, ma dostatek ¢asu vyvolat v kliento-
vi akutnost konstruktivniho obchodniho jednani. Nevyhodou je ¢asova naro¢nost a

v nékterych ptipadech i rozpor v ramci etickych zésad obchodu.

- Psanou formou - tuto metodu lze pouzit jak prostiednictvim dopisu ¢i informacniho
letaku, tak prostfednictvim sms zprav ¢i internetovych komunikacnich servert
(napt. email, facebook, rtzné druhy chatu, apod.). Touto formou je mozné pii
spravné sestaveném textu oslovit az stovky potencialnich klienti denné€, uspeéSnost

tohoto typu osloveni je vSak minimalni.

3. Zjistit klientovy potieby a poZadavky - ve chvili, kdy si obchodnik sjedna s klientem
prvni schiizku, mél by se na této schlizce zaméfit zejména na realné potieby a poza-
davky Klienta a informace vedouci k souhrnu smérodatnych osobnich i technickych
dat pro objektivni pfedstavu o konstruktivnim navrhu feSeni téchto pozadavku a

potieb.

V této fazi obchodniho jednéni by obchodnik mél predevsim naslouchat klientovi a
pokladat oteviené otazky pro umoznéni odpovédi se Sirokym informacnim zabérem.
Ovéfenou praxi je, ze na této obchodni schiizce by mél klient hovotit 80% ¢€asu a
obchodnik pouze 20% casu. Této schiizce fikdme analyticka a jejim cilem je vyvolat
v Klientovi akutni potiebu fesit otazky tizce spojené s odvétvim, které obchodnik
reprezentuje a potiebu sjednat si faktickou schiizku se znénim konkrétniho navrhu
feSeni. Primarnim G¢elem prvni schiizky je vSak navazani vztahu s klientem a ziskani

jeho ditvéry v profesni schopnosti a osobni kvality obchodnika.

4. Nastavit ieSeni pro klienty, zpracovat ho a prezentovat - obchodnik jiz znd z prvni
schiizky realné potieby, pozadavky a pfani klienta, a na zaklad€ nich vytvari ndvrhy
feSeni jako kombinaci téchto poZadavkl a uceleného souhrnu vstupnich dat. Pti vy-
tvareni navrhli feSeni se obchodnik snazi vyhovét jak klientovym potiebam, tak jeho

soucasnym realnym moznostem.
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Ugelem této schiizky je shrnout pozadavky a potieby definované samotnym klien-
tem na ptfedchozi schiizce a navrhnout efektivni a vyhovujici uspokojeni téchto po-
tteb ze strany spoleCnosti. Konfrontace vstupnich parametrii v zavislosti na moz-
nostech klienta a vystupniho faktoru, ¢imz rozumime navrh smlouvy, tedy musi kli-
ent vnimat nikoliv jako kompromis, ale jako konsenzus. Na prodejni schiizce by ob-
chodnik nemél prioritné¢ prodavat produkt jako takovy, ale myslenku jaké vyhody a

benefity pfinasi spoluprace se spole¢nosti.

Prezentace daného produktu musi byt srozumitelna, konstruktivni v ramci moznosti
co nejstrucnéjSi, neméla by klienta zahlcovat nadbytecnymi informacemi a prede-
v§im by po odborné strance dané¢ho odvétvi neméla presahovat rozsah moznosti kli-
entova chapani. Obchodnik by se mél zamétit na zdiraznéni uzitk a vyhod navrho-
vané smlouvy, ale také na mozna tskali nebo dokonce takové aspekty smlouvy, kte-
ré by za urcitych podminek ¢i okolnosti mohli byt chapany jako negativa pro klien-

ta.

5. Nadile se o klienta starat, poskytnout mu klientsky servis - budovani dlouhodobé-
ho, upiimného a divéryplného obchodniho vztahu s klientem je otazkou dlouhodo-

bé a oboustranné spokojené spoluprace.

V praxi to znamena, ze uzavieni obchodu je pouze jednou z ¢asti vzajemného ob-
chodniho vztahu. Kvalitni péce o klienta je vyhodna a uzitecna jak pro néj samotné-
ho, tak pro obchodnika. Spokojeni klienti se pak stavaji nejen nositeli dobrého jmé-
na spolecnosti, ale také pfi profesionalnim a poctivém piistupu, bohatymi zdroji dal-
Sich potencialnich obchodu. Jelikoz vétSina obchodnikii ma tendenci tento aspekt
obchodni ¢innosti zanedbavat ¢i ptehlizet, spravny obchodnik si timto zplisobem za-

rucuje vérnost a spolehlivost svého klientského kmene.

Tak jako si klient vazi ochoty obchodnika a jeho vstficné a profesionalni péce, mél
by si také obchodnik vazit svych klientil, coz lze ve spolecensky pfijatelné forme a
piim&fené mife, projevovat drobnou neziStnou pozornosti (jako napft. ptani k naro-
zeninam, svatku ¢i vanocim nebo drobnym firemnim darkem pfi servisni navstéve

Klienta).

Nedilnou soucasti uspésného obchodu a vysoké produktivity je ramcové dodrzovani pro-

dejni struktury, jejiz teoreticky model by mél vypadat nésledovné:
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Telefon = prvni kontakt s klientem

Pozdrav, predstaveni

Oveéreni spravné totoznosti osoby

Zadost o &as

Duivod telefonatu

Dohoda schiizky - termin, misto a ¢as setkani
Rekapitulace terminu, mista, ¢asu, kontakt na sebe

Rozlouceni

1. Schiizka = analyza realnych potteb klienta

Spolecensky tivod

Predstaveni

Prolomeni ledu - navazani neformalniho rozhovoru
Ptedstaveni programu schiizky

Ptedstaveni spolecnosti

Emocni analyza - analyza potieb a priorit klienta z jeho vlastniho pohledu

Technicka analyza - vstupni data slouzici jako fakticky zaklad pro parametry navrha

predpokladanych produktt
Rekapitulace

Dohoda terminu 2. schiizky

Doporuceni - ptipadné ziskani kontaktli na dalsi potencidlni klienty

Rozlouceni

II. Schiizka = uzaviraci faze obchodu

Spole€ensky tvod
Prolomeni ledu

Predstaveni programu schizky
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Dotaz na zmény

Rekapitulace 1. schiizky

Prezentace navrhu feSeni

Uzavteni obchodu

Rekapitulace parametrti uzavienych smluv
Doporuceni

Rozlouceni

II1. Schiizka = predani smlouvy

Spoleéensky uvod

Prolomeni ledu

Pfedani smlouvy

Opé&tovné podrobné vysvétleni parametri uzavienych smluv
Podminky servisu a klientskych benefitt

Doporuceni

Rozlouceni

Servisni schiizka = pravidelna "adrzba" klientského kmene

Spolecensky tivod
Prolomeni ledu

Ovéfeni spokojenosti klienta s funk¢nosti uzavienych smluv

Dotaz na zmény priorit klienta a pfipadné navrzeni modifikace stavajicich smluv

Nové zajimavosti ze strany spole¢nosti a jejich struné prezentace

Ptipadné domluveni prodejni schiizky na zékladé zajmu klienta o zmény stavajicich

smluv nebo rozsifeni jeho portfolia
Doporuceni

Rozlouceni
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Pii téchto obchodnich jednanich musi obchodnik adekvatné komunikovat, vystupovat a

chovat se jako profesiondl, ktery zastupuje obchodni znacku své spolecnosti a vytvari ve

vztahu s vetejnosti jeji dobré jméno a odpovidajici know-how.

Proto je velmi dilezité dodrzovat etické zasady a byt profesional predevsim v nasledujicich

vztazich:

Vztah Kk podnikani:

Radné a svédomité reprezentovat spolecnost

Postupovat vzdy tak, aby obchodnik neposkodil zajmy spole€nosti a jeji dobré jmé-
no, ale také aby chranil dobré jméno daného odvétvi jako celku

Vyvarovat se vSech ¢innosti, které vytvareji konflikt jejich vlastnich zajma se zajmy
spole¢nosti

Zachovavat mlcenlivost o skutecnostech, o nichZ se obchodnik dozvédél pti své ¢in-

nosti, dodrzovat micenlivost o osobnich udajich klientti, obchodnim tajemstvi a o

¢innosti spole¢nosti

Udrzovat si vlastni profesionalni image, v agenturach a pii praci nosit oblek tmavé

barvy a vysoké kvality

Ve vzajemnych vztazich s ostatnimi obchodniky udrzovat zdravé soutézeni

Vztah vici konkurenci:

Vyvarovat se nepravdivych, pomlouva¢nych a opovrzlivych vyroka o jinych firmach

podnikajicich ve stejném oboru a jejich zaméstnancich

Sitit informace o konkurenci je nepfipustné, pokud by jim mohlo pfivodit tjmu nebo

poskozeni jejich dobrého jména

Dodrzovat pravidla poctivé soutéze, neposkozovat dobré jméno konkurence, obsta-

ravat informace o0 ni pouze legalnimi prostiedky

Vztah ke klientum:

Zajistovat, aby klienti byli fddnym zpiisobem a v potfebném rozsahu informovani o

sluzbach spole¢nosti

Vykonévat svoji ¢innost s odbornou péci
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e Chranit zajmy klientl, zejména neuvadét klientim nepravdivé, nedolozené, neuplné,

nepiesné, nejasné nebo dvojsmysiné tidaje a informace

e ZamlCet udaje o charakteru a vlastnostech poskytovanych sluzeb

e Vyvarovat se vSeho, co by mohlo porusit divéru klientii a vyvolat zkresleny dojem o
jejich sluzbach

e Vést obchodni jednani v souladu s obchodnimi zajmy ucastnikti bez jakékoli pfedpo-
jatosti ¢i zvyhodnovani

e Nedavat prednost svym zajmim pied zajmy klienta

e Dodrzovat pravidla poctivého obchodniho styku

e Neposkytovat neopravnéné vyhody - finan¢ni, materialni, apod.

e Nesjednavat obchody s klienty, ktefi projevuji spekulativni zaméry

e Uplatiovat zdvotily a korektni ptistup ke v§em klientim

e Budovat vztahy s lidmi pomoci zdvofilé a asertivni komunikace

5.1.3 Etika

S piedchozim bodem tuzce souvisi etické chovani kazdého ¢lena obchodniho tymu. Ob-
chodnik musi vzdy jednat v nejlepSim z4jmu klienta. Nikdy nebude jednat neeticky a pte-
svédCovat klienta, aby vypoveédél ¢i zrusil stavajici smlouvu pouze za G¢elem uzavieni nové
smlouvy, aniz by bral v avahu piipadné nevyhody a finan¢ni ztraty klienta. Obchodni pre-
zentace se musi zakladat pouze na silnych strankach produkta a sluzeb spole¢nosti, nikoli na
pomlouvani konkurence nebo komentovani soucasné situace konkurentti. Nesmi pouzivat
ocernujici, nepravdivé a zavadéjici vyroky o konkurenci. Nesmi pouzivat neCestnd a netiplna
srovnani s konkurenci, jejich produkty a sluzbami, ¢i srovnavat nesrovnatelné druhy pro-

dukta.

Pfi prodeji nesmi obchodnik podavat zkreslené a zavadéjici informace. Musi produkt plné
vysvétlit se vSemi jeho pfinosy, vyjimkami a omezenimi. Vyjimkam a omezenim musi byt
vénovana stejna pozornost jako vyhodam. Aby uspokojil potieby a financni cile zakaznik,

museji dokonale znat vlastnosti a fungovani produkti a sluzeb.
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Znamena to tedy, ze respektuje eticky kodex spole¢nosti a mé piedevsim zajem o klientovy
potieby. Dokaze nastavit vhodna feseni dle ptani, potfeb a finan¢nich moznosti klientt, ni-
koliv dle vidiny provize za uzavieny obchod. Zakladnim cilem je ochota pomahat druhému v
kazdodennim Zivoté, a to prostiednictvim rozvoje duveéry jako piilezitosti byt druhému pro-

sp&sny. Vztah s klientem by m¢l byt zalozen na duvéfe.

5.1.4 Sebevzdélavani a rozvoj

Neopomenutelnym piedpokladem pro dlouhodobé tspésného obchodnika je beze sporu
snaha o soustavné systematické sebezdokonalovani v téch oblastech, které uz§im ¢i SirSim
zpusobem souvisi s obchodnikovym profesnim zamétenim. Jde jednak o pravidelné sledova-
ni zmén v legislativé souvisejici s obchodni ¢innosti, o sledovani parametr srovnatelnych
konkurenénich produktid, o schopnost flexibilng reflektovat na vyvoj trznich trendi a trhu
obecné, ale pfedevsim o neustdlou aktualizaci internich zmén vlastni spolecnosti, pribéh

vyvoje novych produkti ¢i benefitii a rozsifovani firemniho produktového portfolia.

Rovnéz jednotlivy obchodnici individudlné odpovidaji za udrzovani své nezbytné kvalifika-

ce, znalosti a dovednosti, at’ uz formou doskolovéni nebo jinym zplisobem.

5.2 Predpoklady idealniho tymu

5.2.1 Idealni tym z hlediska komunikaéni typologie

Kazda skupina (a to zdaleka nejen obchodni) musi pro spravnou a dlouhodobou funkci ob-
sahovat rliznorodé spektrum osobnostnich profill, jejichz extrémni modely 1ze rozclenit do
ctyt skupin. Ke kazdé mizeme ptiradit n€kolik jednoduchych praktickych a nazornych pti-

kladt, které budou slouzit pro lepsi pfedstavu o tomto osobnostnim typu.

1. "Vysledkai" - Clovek bezvyhradné pragmatického zalozeni, ktery je vysoce discipli-
novany a zodpovédny. Jeho motivace je pevné podloZena vidinou konkrétnich a
pfedem naprosto piesné vykalkulovanych vysledki. V tymu bude dobie plnit své
povinnosti, paklize za nimi stoji jasné definovany objem osobniho hodnoceni. Tito
lidé vétSinou neziskavaji ptilis velkou oblibu svych koleglh a v tymu byvaji Casto
"osamélymi jezdci". Na druhé strané vsak jsou-li dobfe motivovani a vedeni z fak-
tického hlediska, byvaji velkym a dlouhodobym pfinosem pro produkéni kritéria
tymu.
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"Vysledkaifovo" oble¢eni bude nendpadné, strohé az fadni, konzervativni a ptesné
odpovidajici danému spole¢enskému prosttedi. Jeho pracovni sttil bude nepiehledny
a systém rozde€leni véci na stole nesrozumitelny a logicky pouze pro néj. Jeho
auto bude presné odpovidat poméru cena-kvalita se vSemi vlastnostmi pro obecné
praktické vyuziti.

2. "Kariérista" - tento typ Clovéka je zaméfen na spolecenské postaveni, prestiz a po-
vést, ktera ho predchazi, bez ohledu na to, je-li pravdiva ¢i ne. Byva casto domysli-
vy, egocentricky, vztahovacny, ale také cilevédomy a po pracovni strance dokaze
byt velmi rychly, piesny a efektivni. V obchodnim tymu Casto zastdva roli nepsané-
ho vedouciho a dokaze tym motivovat k lepSimu kolektivnimu vykonu. Jeho vlastni
motivaci je v§ak pfedevsim kariérni postup ¢i postup ve spole¢enském Zebticku. Pii
spravném vedeni dokéaze byt tento typ obchodnika velmi efektivnim pomocnym na-
strojem pro fizeni a spravnou funk¢énost tymu, jak z hlediska vysledkd, tak z hledis-
ka kolektivu. Bohuzel vSak tito lidé na pozici obchodnika pfilis dlouho nevydrzi
kvuli vlastnimu a mnohdy neopodstatnénému pocitu kariérni stagnace a piechazi do

manazerskych pozic.

Jeho obleceni bude v mnohych ptipadech az piehnané reprezentativni, ukazujici na
jeho pozici v socialnim Zebticku. Potrpi si na fadu dopliki, jako jsou manzetové
knoflicky, luxusni hodinky, apod. Jeho pracovni stiil je detailn¢ upraven a na prvni
pohled bude vyjadiovat, Ze za nim sedava cilevédomy a vysoce postaveny clovek.
Jeho auto bude spiSe zaméfeno na prestizni znacku a typ, nez na jizdni vlastnosti a

celkovou prakti¢nost.

3. "Optimista™ - tito lidé jsou velmi pozitivné naladéni a tuto atmosféru az nakaZzlivé
prenasi do svého okoli. Jsou radi stfedem pozornosti a ve spolecnosti jsou velmi
oblibeni. V obchodnim tymu jsou tito lidé pomérné malo disciplinovani a organizo-
vani, jejich pracovni vysledky vykazuji znacné vykyvy, jsou mnohdy roztrziti, ne-
soustfedéni az instabilni, ale diky tomu, ze dokazi byt ve vSech situacich neocenitel-
nym stmelovacim prvkem tymu, je ¢ast0 manaZer v jejich pfipad¢ schopen leccos
tolerovat, piehlizet ¢i omluvit, ale pouze v omezené mife. JSou motivovani touhou
byt sttedem pozornosti, vybocovat z fady a udrzet si sympatie svého okoli. Tento

typ ¢loveka je dokonalou zkouskou manaZerskych dovednosti vedouciho tymu.
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Jeho obleceni bude v mnohych piipadech extravagantni, plné¢ vystielki a ne¢kdy i
naprosto nevhodné zvolenych doplikd. Jeho pracovni stil bude plny nepraktickych,
esteticky nesladénych a mnohdy az infantilnich véci. Jeho auto bude vystiedni,

zamétené spise na upoutani pozornosti, nez na praktické funkce.

4. ""Pohodai" - tato kategorie je charakterizovana lidmi zamétenymi prioritné na rodi-
nu a vztahy. Jejimi urcujicimi prvky jsou vysoka mira tolerance a nekonfliktnosti a
vyrovnana klidné povaha. Tento typ ¢lovéka vyvolava svou osobnosti ve svém oko-
li pocit harmonie a ziskava u svych znamych ¢i kolegi pomérné velkou uctu. V ob-
chodnim tymu neni nositelem extrémné markantnich vysledku, ale je ochotny, spo-
lehlivy a plni si dobie povinnosti do té miry, aby mu objem jeho prace stacil ke spo-
kojenému Zivotu. Jeho motivaci je uspokojeni standardnich potieb rodiny a udrzeni
klidného zivotniho stylu. Je to ¢lovék, o jehoz podporu se v piipad¢ problému, mi-

ze opfit nejen kterykoliv ¢len tymu, ale dokonce i manazer.

Jeho obleceni bude korektni, piiméiené, decentni a vyvazené, ale piedevSim
zaméfené na Vlastni pohodli. Pracovni stil bude uzpusoben tak, aby se u néj citil
jako doma, budou na ném napf. rodinné fotky a podobné osobni dopliiky. Jeho auto

bude pohodIné, prostorné, praktické a spolehlivé.

Vysledkar Kariérista

40%
15%
Q 15% )

Pohodar Optimista

Obr. 3 Optimalni rozlozeni viastnosti idealniho dlou-
hodobého obchodnika z hlediska komunikacni typolo-

gie [Vlastni zpracovani]
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5.2.2 Smér a cil tymu

Zakladnim piedpokladem pro dlouhodobé fungujici obchodni skupinu je vytyCeni piesné
definovanych cilti v pfesné definovanych ¢asovych usecich. Vhodnou kombinaci manazero-
vych idealnich pfedstav o sméru a rozvoji svého tymu a jeho realnych piedpokladi a poten-
cialu, vytvaii manazer jednotlivé etapy rozvoje a rustu, které se flexibilné méni a modifikuji
na zakladé pravidelného vyhodnocovani vlivu organizace a fizeni ze strany manaZera a dis-

ciplinovanosti aktivit a profesni tirovné ze strany skupiny.

Pozadavky na rozvoj zvyseni produktivity a celkovy rtst tymu musi byt realny, nikoliv v§ak
podhodnoceny. ManazZer by se mél snazit vyuzivat maximalniho potencialu kazdého ¢lena
tymu, rozvijet jeho silné stranky, eliminovat jeho slabiny a spravnym fizenim udévat smér
tymu k expanzivnimu zvySeni produktivity. Osobnost manazera jako piatelského, spravedli-
vého, ochotného ale také v potfebné mife tvrdého, ptisného a nekompromisniho vedouciho
prodejni skupiny by méla byt ocima clent skupiny vnimana jako neoddélitelna slozka Gspés-

né dlouhodobé prace. Jeho funkce ma na rozvoj celého tymu bezpochyby klicovy charakter.

5.2.3 Motivace tymu

Osobni jako 1 kolektivni motivace v obchodnim tymu je nejdilezitéjsim faktorem pro vysoké
pracovni nasazeni, pracovni moralku, chut’ k sebezdokonalovani, rozvijeni vlastniho poten-
cialu a potazmo dobré pracovni vysledky.

Motivacni faktor je nejdulezitéjsi slozkou rozvoje a produkcniho nartistu prodejni skupiny.
Jde o hnaci motor kazdého Clena skupiny, avSak za motivaci kazdého z nich, se skryvaji
trochu jiné ditvody. Motivace skupiny by méla byt ptedevsSim pozitivni, ale v jisté mite je

tfeba pouzit motivaci negativniho charakteru.

Spravny manaZer by se nemé¢l omezovat jen na motivacni prvky, které mu nabizi spole¢nost
a jeji aktualni motivacni program, ale v ramci rozvoje tymu by se mél snazit motivovat jak
jednotlivce, tak celou skupinu prostiednictvim vlastnich napada v zavislosti na tom zda tym
jako celek odpovida predpokladanému stupni rozvoje, zda kazdy ¢len je v ramci svého po-
tencialu a profesni urovné pro tento celek ptinosem a zda jednotlivy ¢lenové jsou spokojeni

s pracovnimi podminkami a pfedev§im finanénim ohodnocenim.

Kromé& ohodnoceni za odvedenou praci, nadstandardni ohodnoceni a benefity za podstatné

lepsi pracovni vysledky nebo Ucasti na prestiznich udélostech pfi splnéni urcitych kritérii
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muilZe manazer vyuzit napf. interni kategorizaci svého tymu do jednotlivych skupin, dle do-
sazenych vysledkl v zavislosti na fazi rozvoje jednotlivych ¢lend tymu. Kazda ze skupin ma
své specifické kritéria a znamena bud’ pozitivni ¢i negativni pfistup ze stran manazera i spo-

le¢nosti a ptipadné ulevy nebo dalsi vyhody dle manazerova uvazeni.

Pr.: Pracovni tym miizeme na zakladé odvedeného vykonu, plnéni nastavenych aktivit,
samostatnosti, tymové spoluprdci, zvladani nadstandardnich ukolit nebo napriklad stupné
loajality, operativné roziazovat na predem definované casové bazi (tyden, mésic, kvartal)
do skupin, charakterizovanych vétsi ¢i mensi mirou uispésSnosti a pracovniho nasazeni. Ten-
to system musi byt zvolen tak, aby ty cleny skupiny, kteri jsou v nejvyssi kategorii, motivo-
val k zachovani ¢i zlepSeni dosavadnich vysledkii, ale pritom nepiisobil demotivacné na ty
Cleny skupiny, kteri za dané casové obdobi tak pronikavych vysledkit nedosahli. V idealnim
pripadé by se clenové tymu méli pravidelné stiidat ve vSech kategoriich, tak aby doslo k

maximalizaci motivacnich dopadu systému na celou skupinu.

5.2.4 Pravidla tymu

Pravidla tymu chdpany jako jeho interni nastaveni funkce, sméru a vlastnosti, mizeme roz-
délit do dvou skupin. Jsou to skupina obecnych pravidel, platnych bez vyhradné pro vsech-
ny Cleny a skupina konkrétnich pravidel stanovenych na zaklad¢ pozadavki a predstav ve-
douciho tymu na jedné stran¢ a pracovnich cilii a vizi €lenti tymu na stran¢ druhé. Soubory
pravidel v ramci dané skupiny jsou komplementarné spojeny, a proto je tfeba klast diiraz na
kazdé z téchto pravidel. Musi byt piesné, srozumitelné a konkrétné definovany a jejich apli-

kace musi byt redlnd a nesmi odporovat obecnym etickym ani pravnim normam.
OBECNE

Komunikace — vzajemna, pravidelna komunikace mezi vedoucim tymu a jeho ¢leny je dule-
Zita nejen pro piehled vykonanych i planovanych aktivit, moznych tskali, piehledu potieb-
nych informaci, miry pracovni UspéSnosti, spokojenosti a stupné rozvoje, tedy pracovni
stranky vzajemného vztahu, ale i pro dialog o osobnich ¢i emocionalnich problémech a mi-
mopracovnich udalostech, tedy udrZzovani vzajemné divéry a upiimného vztahu mezi ve-
doucim a jeho tymem. Frekvence vzdjemnych setkani mezi manaZerem a kazdym clenem
jeho tymu by méla byt zvolena dle potieby a dohody obou stran, ale v kazdém piipad€ na

pravidelné bazi.
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Rozvoj — rozvojem jednotlivych ¢lenti skupiny obecné rozumime postupné a dusledné zdo-
konalovani, jak informacni a teoretick¢ vybavenosti obchodnika, tak schopnost aplikovat
tyto teoretické poznatky prostiednictvim vhodné zvolené modelové struktury nebo pro-
stiednictvim individuadlné zkonstruovaného systému urc¢enému k aplikaci pro nestandardni
druhy obchodnich jednani. Rozvoj védomosti i praktickych dovednosti by mél probihat pra-
videln¢ a viceuroviiove, k cemuz slouzi Siroké spektrum moznych nastrojii, od riznych dru-
hii vice ¢i méné intenzivnich Skoleni, tréninkd nebo "workshopt" pies pravidelné doplhova-
ni informaci prostfednictvim porad, elektronickych komunikaénich kanal a aktivnim vymé-
novanim znalosti a zkuSenosti v pracovnim tymu az po zpétnou vazbu svého manaZzera a v
neposledni fad¢ taky vyhleddvani informaci a vyménovani tipti a zkuSenosti z vlastni inicia-
tivy.

I ptes to, ze by vedouci skupiny mél nahlizet na spravny systém rozvoje a vzdélavani svého
tymu se stejné aktivnim ptistupem pro kazdého jednotlivce, nemél by se branit vénovat v
unosné mife zvlastni pozornost takovym ¢leniim tymu, jejichz individualni ptani a pozadav-

ky na vlastni rozvoj ptekracuji standardni rdmec nastaveny pro skupinu jako celek.

Standardy tymu — terminem standardy tymu rozumime interni nastaveni a smérnice, které
jasné vymezuji vSem ¢lenlim skupiny ramec obecnych povinnosti, odpovédnosti, piistupu k
pracovni ¢innosti, miru disciplinovanosti a vnitini etické zasady skupiny. Tvofi tak dany
souhrn vlastnosti a povinnosti, které musi ¢lenové skupiny dodrzovat a to jak v ramci pravi-
delnych spole¢nych setkani nebo samostatné praci v kancelafi, tak v komunikaci se svymi
kolegy, svym manazerem a klienty. Nedodrzovani takovych pfedem domluvenych a odsou-
hlasenych nafizeni vede k postupné demoralizaci tymu a ve vét$i mife mtze byt davodem k

ukonceni spoluprace obchodnika se spolecnosti.
KONKRETNI{

Aktivity - jelikoz kazdy ¢len skupiny ma odlisnou piedstavu o vysledcich své prace a jeji
uspésnosti, je tfeba nastavovat takové aktivity, které vedou po dosaZzeni pozadované pro-
fesni urovné k témto vysledkiim a to na individudlni arovni. Aktivity kazdého c¢lena skupiny
by méli ramcové odpovidat objemu prace vedoucimu k dosazeni kratkodobych, stfednédo-
bych a dlouhodobych cili kazdého ¢lena tymu, jejich minimalni hranici v§ak urcuje vedouci
jako nutny pozadavek pro perspektivniho jedince, tvoficiho jeden z mnoha fragmentt, je-

jichZ soucet musi byt schopen splnit kritéria vyty¢end manaZerem pro dané obdobi. Nasta-
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vené aktivity by méli slouzit v idealnim piipadé maximalnimu vyuziti potencialu kazdého z

¢lent skupiny.

Administrativa — ke spravnému vedeni prodejni skupiny, zvlasté obsahuje-li vétsi pocet
¢lentl, potiebuje nezbytné manazer pravidelné a disledné planovat, monitorovat a vyhodno-
covat pracovni vysledky celkovou ¢innost svého tymu. VSechny zminéné body manazerské
agendy musi byt peclivé a systematicky zaznamendvany a archivovany. Uéelem administra-
tivni stranky manazera je nejen detailni piehled o praci vSech ¢lenti skupiny, ale i o kom-
plexni fazi rozvoje a s tim souvisejici jeho kratkodobého ¢i dlouhodobého rozvoje skupiny
jako celku. Zaznamenana data by méla, zahrnuta do statistického modelu, slouzit jako smé-
rodatny aspekt pro dalsi kroky ze strany manaZera, ktery by mél na zaklad€ téchto skutec-
nosti postupné regulovat smér celého svého tymu. Zakladnimi néstroji pro administrativni

stranku manazerské ¢innosti jsou:

e "koucinkové karty", slouZici k pfehledu o dosaZené profesionalni urovné obchodnika

(viz prilohy P, PII, PIII)

e GROW - dokument slouzici k uréeni a vytyceni cili v danych ¢asovych horizontech

(viz ptiloha PIV)

e STAR AR - vyhodnoceni GspéSnosti, splnéni téchto cilii po urcitém obdobi (viz Pii-
loha PV)

e Akcni plan - nastaveni ak¢nich krokl pii nesplnéni stanovenych podminek (viz pii-

loha PVI)
(Vyse uvedené piilohy jsou modifikovany na oblast pojistovnictvi)

Pracovni plan — efektivni zpisob prace vedouci k dobrym vysledkiim a potazmo spokoje-
nému obchodnimu tymu vyZaduje spravné rozlozeni pracovniho ¢asu. Optimalizace ¢asové-
ho harmonogramu vede k dobfe organizovanému kazdodennimu rozvrhu, eliminaci ¢aso-
vych prodlev a "hluchych mist", nasledkem ¢ehoz je schopen obchodnik rovnomérné roz-
kladat svou energii, coZ se pozitivné projevuje v dlouhodobych vysledcich. Pti neefektivnim,
hektickém a neorganizovaném ¢asovém rozlozeni dochazi ¢asto u obchodnika béhem dne k
postupnému castecnému Ubytku energie a pozornostnim deficitim, coz miize vést ke sniZeni
uspéSnosti a hor$im vysledkim. S ¢asovou organizaci a nastavenim zakladnich ¢asovych

pland by mél v prvni fazi vzajemné spoluprace pomahat obchodnikovi jeho manaZer a to v
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zavislosti na schopnostech, predpokladech a cilech obchodnika. Casovy plan musi byt real-
ny, piiméfeny, objektivni, ale také nepodhodnoceny a mél by od prvopocatku ucit obchod-
nika dobré pracovni moralce, disciplin¢ a zavaznosti. Jedna z variant nastaveni ¢asového
planu zaéinajiciho obchodnika je stanoveni napf. deseti-denniho a deseti-tydenniho planu

rozvoje. (viz piilohy PVII, PVIII)

Vyhodnocovani — je proces, pii kterém manazer souhrnn¢ zkouma vysledky svého ptisobe-
ni na pracovni tym a stupefl plnéni aktivit a povinnosti jeho &lenii. Casovy tsek oddélujici
jak lokalni, tak komplexni vyhodnocovani splnénosti danych ukoli ¢i pozadavki, by mél
umoziovat v€asné nastaveni akcnich krokd nebo zmény sméru tymu. Kazdé smérodatné
vyhodnocovani musi manazer dokumentovat a jeho vysledky aplikovat jako urcujici prvek
pro nastaveni parametrii dalSiho dan¢ho casového tuseku. V ptipad€ nedostatecné vykonnos-
ti ¢i nevyhovujiciho pfistupu jednotlivee nebo celé skupiny, musi manaZer nastavit takové
akéni kroky, které povedou k co nejrychlej$imu zlepSeni soucasného stavu do podoby po-
zadované jak vedoucim, tak ¢leny tymu. Dlouhodobé $patné pracovni vysledky jednotlivce
se projevuji nejen v jeho ohodnoceni, ale také neptiznivé ovlivituji funkci a moralku celé
skupiny. Pokud manazer adekvatné a trpélivé pracuje na zvySeni aktivity a produktivity
zminéného jedince bez dlouhodobéjsiho redln¢ho vysledku, mél by byt tento jedinec nahra-
zen kandidatem s vhodnéjsimi predpoklady a vétSim zajmem o dobré vysledky a celkovou

uspésnost tymu.

Tab. 3 Predpokldidany stav produkcnich faktorii obchodniho tymu za III. kvar-
tal roku 2008 [Viastni zpracovani]

Zati Rijen Listopad
Pocet aktivnich agentli 4 5 6
Pocet kusii uzavienych smluv 8 10 14
Objem produkce v K¢ 70000 90000 130000
Uspésnost obchodu skupiny 75% 75% 75%
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Tab. 4 Predpoklidany stav produkcnich faktorii obchodniho tymu za IV. kvar-
tal roku 2008-2009 [Viastni zpracovani]

Prosinec Leden Unor

Pocet aktivnich agentt 7 8 9
Pocet kust uzavienych smluv 20 28 38
Objem produkce v K¢ 190000 270000 370000
Uspé&snost obchodu skupiny 75% 75% 75%
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Obr. 4 Graf predpokladaného stavu produkcnich faktorii obchodniho tymu za 111, a 1V,
kvartal 2008 - 2009 [Viastni zpracovani]
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6 OVERENI FUNKCNOSTI A PRINOSU NAVRZENYCH
OPATRENI

Pro zlepseni prace soucasného obchodniho tymu a dosazeni podstatného zvyseni efektivity
a potazmo vysledkti obchodniho tymu jako celku je tfeba konfrontovat soucasny stav s ide-
alnim modelem. Casovy horizont slouZici jako smérodatny vzorek tsp&snosti aplikaci ideal-
niho modelu parametri a funkce prodejni skupiny, by nemél piesahovat 6 méesicti. DalSich

12 mésict je doba stanovena pro ovéieni funkénosti v dlouhodobéjsim ¢asovém horizontu.

Konkrétni ramcovy plan rozdéleny na dvé faze:

6.1 Faze expanze

1. a IV. Kvartal

Cilem skupiny v prabéhu této faze je exponencidlni narist objemu produkce a komplexni
,vzkiiSeni* skupiny jako celku. Jelikoz ptfedpokladany readlny nartist byl ve fazi expanze sta-
noven na 700% (rozloZzeno do postupného zvySovani poctu Clent tymu, tvofi pramérny
nartst produkce stavajicich ¢lentt o 120%), vzhledem k nevyhovujicim vysledkiim, bylo
tfeba nahradit ty Cleny tymu, ktefi nejsou schopni nebo ochotni plnit standardy a aktivity,
vedouci k pozadovanym vysledkiim. Jelikoz systém rychlého nartstu produkce se musi lo-
gicky komplementarné¢ opirat o adekvatni nartist kvalitnich ¢lenti skupiny, lze za prioritni
ukol prvniho a druhého kvartalu povazovat persondlni vybér, tfidéni a ptipadnou postupnou

substituci, vedouci k silnému, stabilnimu, disciplinovanému a spolehlivému tymu.

6.1.1 Systém vybéru €lenti pracovniho tymu

Systém vybéru jsem optela o filozofii diikladného a svédomitého vybérového fizeni. Vybe-
rové fizeni ma tii faze, pticemz kazda z nich postihuje jinou oblast celistvého spektra pied-

stavy o kandidatu na pozici obchodnika.

Prvni faze vybérového fizeni slouZi jako obraz prvniho dojmu, zakladni pfedstavé o komu-
nikativnosti, mife inteligence a pfiméfenosti vystupovani kandidata. Soucasné je prvni vybé-
rovy pohovor, také pohovor s nejdiiraznéjsim aspektem separace a jeho ucelem je oddélit
vSechny kandidaty, ktefi nevykazuji potfebny pozadovany potencial. Z toho dlivodu je tato

cast vybérového fizeni nejkratsi a zametuje se na ziskani co nejvice informaci 0 vlastnos-
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tech, pfednostech, slabych strankach, predpokladech a ostatnich faktickych informacich o
kandidatovi. Zakladni struktura a sled otazek prvniho vybérového pohovoru miizou vypadat

nasledovné:

Posledni zaméstnani

Dutivod naseho setkani, pro¢ hledate nové pracovni prilezitosti?
Co se Vam nejvice libilo v zaméstnani?

Co se Vam nelibilo?

Jak si pfedstavujete své idealni zaméstnani?

Vase vize za piistich 5 let?

Kde by chtél pracovat a pro¢? Administrativa, obchod, management
Co byste uptednostnil: kariérni riist, penize, zdzemi

Jaky plat Vam nejvice vyhovuje: fix, fix+bonusy, pouze bonusy
Jaka je VaSe ptredstava minimalniho mési¢niho piijmu?

Jaké mate zkuSenosti s obchodem?

Bavi Vés ucit se nové véci?

Co bylo podle Vas vasi nejvétsi zivotni prohrou?

Co bylo naopak nejvétsi vyhrou?

Co Vs bavi a zajima?

Zijete sam nebo s partnerem ¢&i rodi&i?

Co d¢la partner ¢i rodice?

Vi, Ze jste dnes na vyb&rovém tizeni?

Podporuji Vas ¢i nikoliv?

Kdy mliZete nastoupit?

Mate své auto?
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Na zéklad¢ konfrontace analyzy odpovédi, celkového dojmu a poctu kandidatt s idedlnim
modelem ¢lena idealniho tymu nebo s potitebou clena tymu urcitych vlastnosti (z hlediska

komunikac¢ni typologie), byli vybirani kandidati do druhého vybérového pohovoru.

Druhé kolo vybérového fizeni slouzi jako ptredstaveni pozice obchodnika a vSech potieb-
nych informaci spojenych s touto pozici. Kandidatovi slouzi toto kolo vybérového fizeni k
vytvofeni predstavy o charakteru, zptisobu a vlastnostech prace, jeji konkrétni naplni, za-
kladnich pravidlech, internich smérnicich a na zéklad¢ téchto fakti kandidat posuzuje, zda je
schopen a ochoten tuto praci pozadovanym zptisobem tuto praci dlouhodobé vykonavat a
na zakladé vzajemného dialogu si manazer potvrdi ¢i vyvrati sviij piedchozi dojem o poten-
cialnim pfinosu kandidata do svého tymu. Druhy vybérovy pohovor obsahuje:
Uvod

- Dotaz na zmény

- Pochvala

- Pocet postoupivsich kandidatii z prvniho kola

- Dtivod druhého kola (vyjasnéni oboustrannych otazek)

Program

- Rekapitulace prvniho kola
- Pfedstaveni struktury spolecnosti
- Pfedstaveni pozice
- Financ¢ni trh
- Systém vzdélavani
- Systém financovani
- Kariérni rast
Rekapitulace prvniho kola
- Vzijemny dojem
- Potencialni klady a zapory

Predstaveni struktury spolecnosti

- Vnitini struktura spole¢nosti
- Interni pravidla

- Cile a smér spolec¢nosti
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Naroky na obchodni pozici

- Profesionalita
- Aktivni pfistup
- Seri6éznost
- Servis
Financ¢ni trh obecné
- Vniméni situace v pojiStovnictvi
- Vyhody pojistovnictvi (Zivotni kolob¢h, nevycerpatelnost trhu, poméry v EU)
- Financni krize a jeji pro a proti

Systém vzdélavani

- Skoleni (kvalita, cena)
- Podpora kancelatre a manazerské skupiny
- Materialy

Systém financovani

- Stupné financovani
- Provizni systém
- Naroky na fixni plat
Benefity
- Penzijni plan
- SoutéZe (penize, ceny, dovolené)

Prezentace kariéry

- Aktualni pozice
- Kariérni rast
% Podminky pro kariérni postup
% Vyhody a nevyhody vyssich pozic
Prostor pro dotazy
- Pozitivni dojmy
- Obavy

Rozlouceni
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Na zakladé druhého vyberového pohovoru rozhoduje kandidat i manazer, zda jejich vza-
jemna spoluprace bude oboustranné piinosna a zda napliluje jejich predstavy a pozadavky.
Kandidat ma jasnou piedstavu o naplni prace, benefitech i moznych uskalich a manazer zis-
kal potfebny dojem o jeho vlastnostech i piedpokladech a na jeho zakladé ucini rozhodnuti,
zda se kandidata zacastni tieti zavérecné faze vybérového fizeni.

Tteti vybérovy pohovor se sklad4d ze dvou c¢asti. Prvni z nich je absolvovani praktickych
zkousek, které maji otestovat redlné komunikativni dovednosti aplikované na telefonické
domluveni schiizky a prodejni rozhovor s klientem a ovéfit miru odolnosti proti stresovym
situacim a jednani pod tlakem. Na tyto zkousky kandid4ta manazer ptipravuje prostiednic-
tvim studijnich materialf, které obsahuji pfesné¢ danou strukturu telefonatu 1 schiizky s klien-
tem. Kandidat ma mozZnost konzultovat obsah a vyznam materialii s manazerem. Jelikoz
zkousky jsou pouze simulaci telefonu i schiizky, klienta predstavuje figurant z fad spolec-
nosti. Na zkouskach by méli byt kromé& manaZera také ptitomni vSichni, kteti maji s vybérem

kandidatt piimou souvislost (napf. agenturni feditel, zastupce personalniho useku, ap.)

Posledni ¢ast tietiho pohovoru a tedy posledni ¢ast celého vybérového fizeni, ma ryze ad-
ministrativni charakter. Jde o podepsani smlouvy, vysvétleni jejich podminek a dopInéni

pottebnych administrativnich materialti pro nastup kandidata.

6.1.2 Systém rozvoje ¢lent pracovniho tymu

Dalsi z primarnich tkol je zavedeni systému a duraz na dodrzovani pravidelnosti komuni-
kace, aktivit i rozvoje vSech Clenti skupiny.

vvvvvv

né se zamétit predevsim na prvni a druhy mésic kazdého nove piijatého ¢lena tymu a béhem
téchto dvou mésici nastavit, kontrolovat, méfit a vyhodnocovat dodrzovani obchodniho
systému, ¢asového planu, plnéni nastavenych aktivit a dodrzovani etickych zasad. Tato faze
rozvoje podstatnym zplsobem vyCerpava manaZeriiv ¢as a energii, protoze je z divodu
spravné a do budoucna piinosné a efektivni aplikace nastaveného systému pritomen jak u
telefonickych rozhovort s klienty a také na samotnych obchodnich jednénich. Z téchto di-
vodil se potvrdilo, Ze pro efektivni vedeni ze strany manaZera, je optimalni nartist prodejni

skupiny o maximaln¢ jednoho ¢lena skupiny mésicné.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 70

Zakladem pro dlouhodobou tspésnost kazdého z novych ¢lent tymu a tedy celkovou dlou-
hodobou tspésnost celé skupiny, je prostfednictvim vysokych pracovnich aktivit dosdhnout
hned v prvni fazi obchodnika dobrych pracovnich vysledkd, jednak z divodi motivace, jed-

nak z divodu osvojeni si vysokého pracovniho nasazeni.

Tab. 5 Skutecny stav produkcnich faktorii obchodniho tymu za I1I. a IV. kvartal roku 2008-
2009 [Vlastni zpracovani]

Zati | Rijen | Listopad | Prosinec | Leden | Unor
Pocet aktivnich agentti 4 5 5 6 7 7
Pocet kusti obchodt 7 11 13 19 25 32
Objem produkce v K¢ 82325 | 110264 | 119255 | 203655 | 269150 | 352600
Uspé&snost obchodu skupiny | 47 55 58 61 65 66
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Obr. 5 Graf skutecného stavu produkcnich faktorii obchodniho tymu za Il1. a IV. kvar-
tal roku 2008-2009 [Vlastni zpracovani]
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6.2 Faze ovérovani funkénosti a zachovani tendence narastu

Redalna doba pro aplikaci a ovéteni navrzeného systému je 12 mésici. Béhem tohoto obdobi
by mélo dojit k pfedpokladanému naristu primérné mési¢ni produkce o 25-30%. Pro za-

chovani tendence nartistu béhem tohoto obdobi je tfeba definovat:

Podminky pro setrvani v tymu - obchodnici maji danou miru inosnosti vykyvl pracovnich
vysledk, tak aby jednotlivé dil¢i vykyvy neohrozily celkovy objem produkce v daném mési-
ci. Hodnoticim ¢asovym rozmezim je jeden mésic a mira tinosnosti je v tomto piipadé rovna

neschopnosti ¢lena tymu reagovat na nastavené akéni kroky po nékolikamési¢ni stagnaci.

Metodu méieni uspéSnosti - Individualitu obchodnika, jeho specifické schopnosti, vlastnos-
ti, talent, jeho piistup k feseni tikoli a jeho postoje nelze smérodatné métit, protoze se jedna

0 kvalitativni charakteristiky.

V kvalitativnim hodnoceni mizeme posuzovat napi. piinos ve sméru ke klientovi, kvalitu
pracovniho projevu, sebezlepSovani a celkovy profesni dojem ze své prace. Kvalitativni

hodnoceni by mélo byt dopInéno 0 Soustavné sledovani kvantity vykonané prace.

Kvantitativai kritérium muzeme pokladat za objektivni jen z Casti a to z toho dtvodu, ze
sem vstupuje mnohem vice faktori jako napf. zvySeni pracovnich aktivit, korporatni prodej,
uzavieni obchodu roding, ptibuznym ¢i znamym, ekonomicka krize, apod. Pomoci kvanti-
tativnich nastroji mizeme méfit napi. zvysSeni produktivity, tedy zvyseni po¢tu uzavienych
obchodu a jejich objemu, rozsiteni portfolia klientti, hodnoceni pracovnika klientem pomoci

hodnotici skaly

Systém vzdélavani, potaimo dlouhodobého rozvoje - z dlouhodobého hlediska je systém
vzdelavani a rozvoje jiz samostatné pracujicich obchodnikll zaloZen na pravidelné aktualiza-
ci informaci, ptipadné novych poznatkii z prodejni praxe a Skoleni ¢i tréninkli vyzadanych
na zéklad¢é nové vyvinutych produktt. VSichni ¢lenové tymu se navic ucastni pravidelnych
internich Skoleni, kde si vyméiiuji zkuSenosti, poznatky, zajimavosti a pouZzité argumenty ¢i

obchodni praktiky.

Casovy plan manaZera - navrh mozného efektivniho a systematického rozloZeni tydenniho

¢asového planu manaZera.
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Tab. 6 Navrh tydenniho casového planu manazera [Vlastni zpracOovani]

Pondéli Utery Stieda Ctvrtek Patek
0085_05)0- Prace v kancelafi | Prace v kancelati | Prace v kancelafi | Prace v kancelafi | Prace v kancelafi
09:00 - | Piiprava na po- | Meeting s agen- Ptiprava na §ko- | Kontrola klient-
10:00 radu turni feditelkou | Price s novymi leni skych kment
0 - o 5 , ; "
10.90 Porada Meetlngrs éle Cleny tymu Interni Skoleni Meetmg s ¢lenem
11:00 nem tymu tymu
11:00 - | Meeting s Cle- Meeting s ¢le- | Meeting s ¢lenem | Meeting s ¢le- | Meeting s ¢lenem
12:00 nem tymu nem tymu tymu nem tymu tymu

12:00 - | Reporty (vyhod-
13:00 | noceni ptedcho-

13:00- | ziho tydne),

14:00 | administrativa | Prace s poradci - Prace s poradci -

Prace s poradci -
obchodni jednani,
spole¢né telefono-

obchodni jedna-

14-00 - obchodni jedna- ’ edn
ni, spolecné

15:00 | Préce s poradci - ni, spolecné Nébor, vybérova

obchodni jedna- | telefonovani ap. telefonovani ap.

11560(?0 ni, spoleéné (variabilni slozka :?Szlkzpégsﬁbm (variabilni slozka fzent.
16:00 - t9|e.f0n-0Vfil’li a}p. [ozvvr hu d Ie, po- potieb ¢lent tymu) Ilozvvr hu d Ie’ po-

17-00 (\r/i;?r?::]né Ise}ozoka tfeb Clend tymu) tteb ¢lend tymu)

17:00 - | treb &lent: t}'/rFr)lu)

18:00

18:00 -

19:00

Zmény, zpusobené meetingy, workshopy nebo jakoukoliv jinou pracovni ¢i ojedinélou osobni pfic¢inou,
znamenaji operativni piesun pravidelnych aktivit do jinych ¢asovych segmentu.

Pro spravnou dlouhodobou ¢innost skupiny je také tieba soustavné sledovat a métit nasle-
dujicich kritéria:

— vliv pfimého manazerského plisobeni - mira zmény pracovnich vysledka, aktivit a pfistu-
pu k praci po nastaveni ak¢nich krokii nebo naopak benefitii za nadstandardn¢ odvedenou
praci, apod.

— vliv vnéjSiho okoli - dopady ekonomické krize, konkurenénich spole¢nosti, zmén v le-
gislativé nebo mentalita lidi, majicich vliv na ndzory ¢i postoje obchodnika.

— vliv pracovniho prostiedi - zptisob jakym pusobi a ovliviiuje ¢leny tymu prostiedi a pod-
minky kancelafe ¢i jinych mist, kde se obchodnik setkava s klienty.

— dopad zatézovych faktora - dusledek psychické narocnosti obchodni ¢innosti v zavislosti

na osobni odolnosti obchodnika vici stresu a piimy vliv zatéZovych faktor na kvalitu a

objem préce.
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— vznik a feSeni problému - pfedchazeni a eliminace pracovnich obtizi prostfednictvim sys-

tematického sledovani a vyhodnocovani pracovni ¢innosti kazdého ¢lena tymu

— vliv motivaénich faktora - sledovani nartistu produktivity v ptimé zavislosti na motivac-

nich programech ¢i osobnich motivacnich prvcich, nastavenych manazerem

— funk¢nost tymové spoluprace na celkovy vysledek - nastaveni a sledovani prace v kolek-
tivu napt. u korporatniho obchodu nebo u VIP klienti a vyhodnocovani vysledkt spolupra-

ce v rdmci nariistu komplexni produkce tymu

— zavislost poklesu €1 nartistu produkce na persondlnich zménach - kalkulace ptipadného
poklesu ¢i nartistu produkce na zékladé zvyseni, snizeni poc¢tu ¢lend tymu nebo jejich vyme-
ny.

Tab. 7 Skutecny stav produkcnich faktorii obchodniho tymu za I. a II. kvartdl roku 2009

[Vlastni zpracovani]

Biezen | Duben | Kvéten | Cerven | Cervenec | Srpen
Pocet aktivnich agentl 7 7 6 7 7 8
Pocet kust obchodii 27 24 28 31 25 33
Objem produkce 280345 | 256325 | 271550 | 300896 | 282450 | 350669
Uspésnost obchodu skupiny | 64 62 65 68 66 68

Tab. 8 Skutecny stav produkcnich faktorii obchodniho tymu za IIl. a 1IV. kvartdl roku
2009-2010 [Vlastni zpracovani]

Pocet aktivnich agentd Zari Rijen | Listopad | Prosinec | Leden | Unor
Pocet kust obchodi 9 8 9 9 9 8
Objem produkce 36 29 36 35 37 34

Uspé&snost obchodu skupiny | 350995 | 325330 | 370598 | 362255 | 396882 | 352114

Pocet aktivnich agentl 70 65 69 70 72 68
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Obr. 6 Graf skutecného stavu produkcnich faktorii obchodniho tymu za fiskdlni rok
2009-2010 [Vlastni zpracovani]
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ZAVER

Podkladem pro diplomovou praci s nazvem vedeni a rozvoj obchodniho tymu agenturni sité
Amcico byla redlna aplikace manazerskych dovednosti a zasad k podstatnému zvyseni pro-
duktivity a stability obchodniho tymu a jeho schopnost dlouhodob¢ vykazovat dobré pra-

covni vysledky v zavislosti na pfimém manazerském puisobeni prostfednictvim vlastni navr-

zené struktury vedeni a rozvoje obchodniho tymu.

Teoretickd ¢ast prace popisuje ulohu vedouciho pracovni skupiny, profil a osobnost mana-

zera a metody rozvoje a vzdélavani pracovnikd.

Prakticka ¢ast prace se rozdéluje do tii fazi, pficemz prvni z nich popisuje chyby a nedo-
statky manazerského ptisobeni v pocatecnich stupnich vedeni tymu, druhd je souborem
vlastnosti a charakteristik navrzeného systému a jeho dil¢ich 1 komplexnich aplikaci, které
vedly k rustu produktivity skupiny svym tvarem velmi podobnému exponencialni kiivce,
tedy ovéeteni disledkti pfimého manaZerského vlivu na funkci prodejni skupiny za nastave-
nych podminek pro vybér, komunikaci, metody rozvoje internich pravidel a pracovnich ak-
tivit tymu. Tieti faze slouzi jako ovéfeni funk¢nosti systému a smérodatny dikaz pozitivni
vazby mezi pfimym plsobenim manazera na skupinu, zavedenim, systematickym udrzova-

nim a vyhodnocovanim vhodné zvolené struktury a dlouhodobymi vysledky obchodniho
tymu.
Po dobu aplikace a vyhodnocovani nastaveného systému, tedy 18 mésict, vzrostla primérna

mesicni produkce jednotlivych ¢lenti tymu o 120%, coz lze v daném ¢asovém tseku pova-

Zovat za systém rozvoje s pomérné vysokou uspésnosti.

Celkova expanze produktivity skupiny je pfimym dusledkem zavedeni systému, ktery lze
struéné popsat v nékolika bodech. Pfedevsim jde o analyzu nevyhovujiciho stavu pracovni-
ho tymu, vytvofeni a aplikaci ideédlnich ptedstav o sloZeni, pravidlech, zplisobu prace, vniti-
ni struktury, cilii a rozvoje tymu a vyhodnoceni spojené s ptipadnymi korekcemi v realném
casovém horizontu. Vysledkem zavedeného systému je, Ze tym pracuje kolektivn€, ma pev-
né nastavené interni standardy, odpovidd poZzadavkim z hlediska jak kvantitativniho, tak
kvalitativniho, pracuje efektivng, je dostate¢né motivovan a informovan, vysledky jeho pra-
ce jsou vyhodnocovany na zaklad¢ zpétné vazby. Systém vybéru ¢lenti pracovniho tymu a

jeho rozvoje je pevné nastaven.
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Metodika a konstrukce struktury vedeni obchodniho tymu slouzici ke zvySeni efektivity
prace a kvalitativnimu 1 kvantitativnimu nartstu pracovnich vysledki je v diplomové praci
popsana na tolik obecné, aby bylo mozno systém aplikovat pro skupinu alespon piibliznych

vlastnosti a profesniho zaméfeni.

Diky geografické poloze, na kterou byl v celé Sifi zabéru systém aplikovan, tedy Zlinsky
kraj, 1ze diky obecné finan¢ni situaci a mentalité klientti v tomto kraji, povazovat vysledky a
rozsah komplexniho rozvoje jednotlivych ¢lenti skupiny za adekvatni a realné pouzitelny i

do viech ostatnich regionti Ceské Republiky.

Diplomova prace byla piedlozena vedoucimu Ustavu managementu a marketingu a byla jim

pfijata.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 77

SEZNAM POUZITE LITERATURY

Monografie:

[1] ARMSTRONG, M. Rizeni lidskych zdrojii. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2002.
856 s. ISBN 80-247-0469-2

[2] DAVID, F. R. Strategic management. 8th edition. New Jersey: Prentice Hall, 2000.
432 s. ISBN 0-13-026995-6.

[3] DRUCKNER, P. Efektivni vedouci. 2. vyd. Praha: Management Press, 2008. 205 s.
ISBN 978-80-7261-189-9

[4] DYTRT, Z., STRITESKA, M. Efektivni motivace. 2. vyd. Brno: Computer Press,
2009. 160 s. ISBN 978-80-251-2771-1

[5] DYTRT, Z., STANKOVA, P., TOMANCOVA, L. ManaZerska etika: Etika v ma-
nagementu a podnikani. 1. vyd. Zlin: UTB ve Zlin¢, 2007.125 s. ISBN 978-80-
7318-645-6

[6] FIALA, R. Zaklady managementu. Studijni text pro kombinovanou formu studia. 1.
vyd. Jihlava: VSPJ, 2008. s. 20-59.

[7] GIBSON, D., TULGAN, B. Managing anger in the workplace. 4th edition. Canada:
HRD Press, Inc., 2003. 159 s. ISBN 0-87425-677-1

[8] HARTMUT, L. 99 typu pro uspé$né vedeni lidi. 1. vyd. Praha: Grada Publishing,
2008. 162 s. ISBN 978-80-247-2445-4

[9] HORNIK, F. Rozvoj a vzdélavani pracovnikil. 1. vyd. Praha: Grada Publishing,
2006. 126 s. ISBN 978-80-247-1457-8

[10] KOUBEK, J. Rizeni lidskych zdrojii, Zaklady moderni personalistiky. 3. vyd. Pra-
ha: Management Press, 2001. 364 s. ISBN 80-7261-033-3

[11] PAUKNEROVA, D. a kol. Psychologie pro ekonomy a manaZery. 2. pfepracova-
né a aktualizované vyd.Praha: Grada Publishing, 2006. 254 s.ISBN 80-247-1706-9

[12] STYBLO, J. Moderni personalistika — trendy, inspirace, vyzvy. 1. vyd. Praha:
Grada Publishing, 1998. 144 s. ISBN



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 78

[13] SYNEK, M. a kol. Manazerska ekonomika. 2. pfepracované a rozsiiené vyd. Pra-
ha: Grada Publishing, 2002. 480 s. ISBN 80-247-9069-6

[14] TURECKIOVA, M. Rizeni a rozvoj lidi ve firmach. 1. vyd. Praha: Grada Pub-
lishing, 2004. 168 s. ISBN 80-247-0405-6

[15] URBAN, J. Rizeni lidi v organizaci - personalni rozmér managementu. 1. vyd.

Praha: ASPI Publishing, 2003. 300 s. ISBN 80-86395-46-4

Internetové zdroje:
[16] Interquality [online].[cit. 2010-04-03]. Dostupny z WWW:

<http://www.interquality.cz/ CLANKY /tabid/67/Itemld/11/View/Details/ AMID/
431/ Default.aspx>

[17] Management a marketing [online].[cit. 2010-03-18]. Dostupny z WWW:
<http://managment-marketing.studentske.eu/2010/03/8-prednaska-vzdelavani-

zamestnancu.html>

[18] Prosperita [online].[cit. 2010-04-12]. Dostupny z WWW:
<http://www.prosperita.info/dwn/casopis/2008-08 _issue.pdf>

[19] Rozvoj zpuisobilosti zaméstnancu [online].[cit. 2010-03-18]. Dostupny z WWW:
< http://katedry.fmmi.vsb.cz/639/gmag/m;j13-cz.htm>

[20] Vzdelavani a rozvoj zaméstnancii [online].[cit. 2010-03-22]. Dostupny z WWW:
<http://dino.saur.cz/view.php?cisloclanku=2009031402>


http://www.interquality.cz/%C4%8CL%C3%81NKY/tabid/67/ItemId/11/View/Details/AMID/431/Default.aspx
http://www.interquality.cz/%C4%8CL%C3%81NKY/tabid/67/ItemId/11/View/Details/AMID/431/Default.aspx
http://managment-marketing.studentske.eu/2010/03/8-prednaska-vzdelavani-zamestnancu.html
http://managment-marketing.studentske.eu/2010/03/8-prednaska-vzdelavani-zamestnancu.html
http://www.prosperita.info/dwn/casopis/2008-08_issue.pdf
http://katedry.fmmi.vsb.cz/639/qmag/mj13-cz.htm
http://dino.saur.cz/view.php?cisloclanku=2009031402

UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 79

SEZNAM OBRAZKU

Obr. 1 Vlivy piisobici na kreativitu vedouciho [4, S. 97] .cvveveeiiiiiiieiiiiiieeieee e 18
Obr. 2 Graf produkénich faktori obchodniho tymu za 1. a II. kvartal roku 2008
[VIAStNT ZPTACOVANT] ... .uveiieiiiiiie ettt ettt e e snnb e e e 47
Obr. 3 Optimalni rozlozeni vlastnosti idedlniho dlouhodobého obchodnika z hlediska
komunikacni typologie [VIastni zpracovani]...........ccoceevrimiriiniiiiienniee e 58
Obr. 4 Graf predpokladaného stavu produkénich faktortt obchodniho tymu za III. a
IV. kvartal 2008 - 2009 [Vlastni ZpracovVANi] ...........coovuviiiiiiieiiiiiiiiiiieieee e 64
Obr. 5 Graf skute¢ného stavu produkénich faktorti obchodniho tymu za III. a IV.
kvartal roku 2008-2009 [Vlastni zpracoVANi] ...........coovuvvriiiiiieiiiiiiiiiiiiiiee e 70
Obr. 6 Graf skutecného stavu produkénich faktort obchodniho tymu za fiskalni rok
2009-2010 [VIaStni ZPraCOVANI] ....eeeeeivvereeiiiiieeeasiiiieeeasieieeessitreee s s ssseeae e s ssreeeesenees 74



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky

80

SEZNAM TABULEK

Tab.

Tab.

Tab.

Tab.

Tab.

Tab.
Tab.

Tab.

1 Stav produkénich faktorii obchodniho tymu za 1. kvartal roku 2008 [Vlastni

ZPTACOVAI] ..t e ettt e et e e et e e e e e e e

2 Stav produk¢nich faktorit obchodniho tymu za II. kvartal roku 2008 [Vlastni

ZPTACOVAI] ... cetteee ettt e e e e e e e e e e e e e e

3 Piedpokladany stav produk¢nich faktort obchodniho tymu za II1. kvartal roku

2008 [VIaStni ZPTaCOVANT] .....vveveieiiiitieiieiesiie ettt

4 Ptedpokladany stav produkcnich faktorti obchodniho tymu za I'V. kvartal roku

2008-2009 [VIaStni ZPraCOVANI] .....ceeivrrieeiiiiiieeeiiiiiee sttt e e s siiee e e sniaee e e sneeeee e anes

5 Skutecny stav produkénich faktorth obchodniho tymu za I11. a IV. kvartal roku

2008-2009 [VIaStni ZPraCOVANI] .....ceeivvrreeiiiiiieesiiiieeessiiieeessiieeeessineeeessnereeeesanes

6 Navrh tydenniho ¢asového planu manazera [Vlastni zpracovani] .........ccccceeeeennne

7 Skutecny stav produkénich faktortt obchodniho tymu za I. a II. kvartal roku

2009 [VIastni ZPTaCOVANL] .....ccuvvvriiieieeeiiiiitiiii e e e et e e e e e e e e s s sneeeees

8 Skutec¢ny stav produkénich faktorti obchodniho tymu za II1. a IV. kvartal roku

2009-2010 [VIastni ZpraCOVANT] ........ceuuiiiuiiriiiiiieee st



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky

SEZNAM PRILOH

Pl Koucinkova karta - telefon

PIl' Koucinkova karta - 1. schlizka
Pl Koucinkova karta - 2. shctizka
PIV  GROW

PV  STAR AR
PVI  Akcni plan
PVII Deseti-denni plan rozvoje

PVIII Deseti-tydenni plan rozvoje



PRILOHA P I: KOUCINKOVA KARTA - TELEFON

KOUCINKOVA KARTA

TELEFON

[ 20 Y = e o= [ F- T T T 2=

Aktivita Provedeno

ano Ne

Priprava

telefonni &isla a jména potencidlnich klientd

didF pro zdznam dohodnutych schiizek

poznamkovy blok

argumenty pro rfeSeni namitek a odmitnuti

Telefonicky rozhovor

predstaveni sebe a spole¢nosti

ziskal(-a) ujisténi, Ze nerusi?

Zminil (-a), jak ziskal (-a) kontakt na klienta?

Rekl (-a) diivod, pro¢ vold?

Motivoval (-a) klienta k osobnimu setkani?

Odpovédél (-a) erudované na klientovy dotazy?

Dohodl (-a) si osobni schlizku s klientem?

Rekl (-a) si o reference v ptipadé nedomluveni schiizky?

Ostatni schopnosti a dovednosti

mluveny projev: jasny, vécny, srozumitelny

usmival(-a) se p¥i rozhovoru?

Celkové hodnoceni 12345678910

Cilovy stav 12345678910

Akéni plan:

Aktivita

Podpis poradce: .....ccccooveveeiieneceeee e POdpisS MANAZEra: ....cccoveeveeeeeeeeeeeeeeeeeeeenene




PRILOHA P II: KOUCINKOVA KARTA - 1. SCHUZKA

PRODEJNI ROZHOVOR - 1. SCHUZKA

Poradce:....ciciciiiiiiiicr i s e ManNazer: .iciicrvrrrr
Datum: ...
Aktivita Provedeno
ano Ne
Uvod

Pfedstavil (-a) sebe a firmu jasné a celym jménem?

Pfedal (-a) a vyzadal (-a) si vizitku?

Navodil (-a) pozitivni atmosféru a prolomil (-a) ledy?

Presel (-a) plynule k "business" ¢asti rozhovoru?

Stanovil (-a) na zacatku pravidla hry (¢as, téma...)?

Prodal (-a) sebe a myslenku rozhovoru?

Analyza potieb

Projevil (-a) zajem o klienta?

zjistil (-a) informace o klientovi, jeho rodiné, praci, zalibach?

Zjistil (-a) klientovy pozadavky a ocekavani?

Identifikoval (-a) klientovy skutec¢né potieby?

Pouzil (-a) dokument "Analyza potfeb a po¥adavk{"?

ProvedI (-a) shrnuti klientovych pot¥eb a pozadavkd?

Naslouchal (-a) aktivné?

Ostatni schopnosti a dovednosti

dohodl(-a) se s klientem na dal$i schiizce (termin, misto)?

Vyzadal (-a) si doporuceni s vysvétlenim vyhod pro klienta?

Snazil (-a) se plsobit profesiondlnim dojmem?

Mluvil (-a) jasné a srozumitelné pro klienta?

Usmival (-a) se a mél (-a) s klientem oc¢ni kontakt?

Celkové hodnoceni 12345678910

Cilovy stav 12345678910

Akéni plan:

Aktivita

POdpis POradCe: ... Podpis Manazera: ......ccocoeeeveeeeevereennnns



PRILOHA P I11: KOUCINKOVA KARTA - 2. SCHUZKA

KOUCINKOVA KARTA

PRODEJNI ROZHOVOR - 2. SCHUZKA

20 Y = Lo o= MaNAZer: ..cvvrererrre s s rnens
[ 2 T 3 o T
Aktivita Provedeno

Ano ne
Uvod

Navodil (-a) pozitivni atmosféru?

Navézal (-a) na dohodu z prvni schiizky?

Proved! (-a) shrnuti klientovych potfeb a pozadavkd?

Ujistil (-a) se, e klient se shrnutim poadavkd souhlasi?

Prezentace FesSeni

Vysvétli (-a) srozumitelné funkci nabizenych produktt?

Zdlraznil (-a) vyhody pro klienta?

Potvrdil (-a) si, Ze klient vysvétleni i zdlraznéni rozumi?

Resila (-a) efektivné klientovy namitky?

Vyplnil (-a) s klientem "Navrh pojistnika?

Rekl (-a) klientovi o procesu vystaveni smlouvy a pojistky?

Podal (-a) klientovi informace podle platnych zakonG?

Dohodl (-a) s klientem zptsob a termin platby?

Vyzadal (-a) si doporuceni?

Ostatni schopnosti a dovednosti

Zodpovédél (-a) vsechny klientovy otazky?

Mé&la (-a) kontrolu nad prib&hem rozhovoru?

Motivoval (-a) klienta k diskusi?

Mluvil (-a) jasné a srozumitelné pro klienta?

Usmival (-a) se a mél (-a) s klientem ocni kontakt?

Celkové hodnoceni 12345678910

Cilovy stav 12345678910

Akéni plan:

Aktivita

POdpis POradCe: ... Podpis Manazera: .....ccoceeeveeeeveeeeeeeeerenns



PRILOHA P IV: GROW

Goals = cile

Identifikace cilt:

Jasn¢€ definovany cil:

(Jaké aktivity vedou k cili)
Specificky:

Terminovany:

Reality = stav
Jaka je soucasnost:

GAP —V ¢em je mezera
Co brani k dosahovani cile:

O co se opfeme:
Co muze pomoci v dosahovani
cile:

SWOT ANALYZA
©Silné stranky
®Slabé stranky
©Prilezitosti
®Hrozby

Objectives = moZnosti
Varianty:

Diskuze o redlné moZnosti:
Vybér jedné varianty:

Wil = jaké budou kroky
Co pro to udé€la on/ona:

Co pro to potifebuje ode me:
Jak zac¢ne, stanoveni postupu:
S - specificky

M - méfitelny

A - akceptovatelny

R - realisticky

T - terminovany




PRILOHA PV: STAR AR
Jméno:

Datum:

Na ¢em jsme se dohodli?

Co bylo ukolem? Co jsme
méli nejvice sledovat?

Jak to probéhlo? Co se nejvic
darilo? Co se moc nedafilo?

Jaky byl vysledek? Co ho
pomohlo dosahnout?

Co by slo ud¢lat jinak? Jak by | A

to Slo udélat?

Jaky by byl alternativni vysle-
dek?(kdybovani)

Co chce dosahnout?

= 0 > Z O

Co k tomu potiebuje? Jak to udéla?
Co udgla jinak?

Co k tomu potiebuje ode me?




PRILOHA P VI: AKCNI PLAN

AKCNI PLAN

NAPRAVNY REZIM NA 1 MESIC

Obdobi rezimu: od do
Datum schizky:
Utastnici: AM: UM: Poradce:
Spolecné prodeje i
Zaznam
Terminy: Splnéno: z prodeje:
1. schuz- | 1.tyden
ka
2. schiz- | 1.tyden
ka
3. schuz- |2.tyden
ka
4. schuz- | 2.tyden
ka
5. schtiz- | 3.tyden
ka
6. schuz- |3.tyden
ka
7. schuz- |4.tyden
ka
8. schuiz- |4.tyden
ka
Produkéni kvoty - Life Ks PA ks Plnéni| ks |PInéni| ks
Plan
1. tyden 1 1
2. tyden 1 1
3. tyden 1 1
4. tyden 1 1
Celkem 4 4
Akéni kroky: Sping-
Popis: Termin: no:
1.PROJEKT 100 PROJEKT 100 — 100 KONTAKTU Konec 1.tydne naprav-
NA POTENCIALNi KLIENTY ného rezimu
2.REPORT DENNI | KAZDY TYDEN PREDAT UM Kazdy tyden
AKTIVITY DENNI AKTIVITY REPORT
3.DENNI 20 TELEFONATU, 2 SCHUZKY Dennd
AKTIVITY DENNE
Podpisy:

Datum:




PRILOHA P VII: DESETI-DENNI PLAN ROZVOJE

10-ti denni plan rozvoje nového poradce:

1.den

2.den

3.den

4.den

5.den

1:1 meeting s UM

1:1 meeting s UM

1:1 meeting s UM

1:1 meeting s UM

1:1 meeting s UM

telefon - teorie

rozhor schiizky

produkty ZP

produkty UP

Invest

telefon - nacvik

domluveni schizek

navrhy-admin.

navrhy-admin.

Kalkulacka

definice projektu 100

telefon - real

Press

Press

6.den

7.den

8.den

9.den

10.den

1:1 meeting s UM

1:1 meeting s UM

1:1 meeting s UM

1:1 meeting s UM

1:1 meeting s UM

analyza potieb doporuéeni telefonovani test - produkty Literatura
zvladani namitek pojistné podminky | ILschtizka-nacvik [ vyhody pro klienta Il. - nacvik
spole¢ny prodej spole¢ny prodej spoleény prodej rozdily produkti | zvladani namitek

Celkové vyhod-
noceni




PRILOHA P VIII: DESETI-TYDENNI PLAN ROZVOJE

10-ti tydenni plan rozvoje nového poradce:

Jméno

1.tyden 2. tyden 3. tyden 4. tyden 5. tyden
projekt 100 spole¢né schiizky | spole¢né schuizky spole¢né schiizky | zvladani namitek
telefonovani zvladani namitek [ zkousky Z0Z organizace dne Telefonovéni

spole¢né schuzky

Administrativa

vyhodnoceni chyb

planovani dne

spoleéné schizky

produkty analyza potieb reference Reference Reference
reference Reference

6. tyden 7. tyden 8. tyden 9. tyden 10. tyden
spolecné schuzky spolecné schuizky | spole¢né schiizky spoleéné schiizky [ spoleéné schiizky
produkty namitky evidence Motivace zhodnoceni
reference reference administrativa SWOT analyza

plan na dalsi tydny




