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Priklady dobré praxi reflektuji vyuzitelnost efektivnich postup0, které byly realizovény v podnikatelském

prostfedi soukromého sektoru sluzeb Moravskoslezského kraje jako reakce na pandemii COVID-19.

Priklady dobré praxe vyplynuly z nize popsaného kvalitativniho vyzkumu.

Kvalitativni vyzkum probihal formou fizenych rozhovori s predstaviteli 10 subjektd

. o, (OSVC nebo obchodni zévod), které byly vybrany na zékladé predchoziho
Popis kvalitativniho NI . . L
kvantitativniho vyzkumu provedeného v Moravskoslezském kraiji. Predstavitelé byli

V)'/ZkumU' dotazovani na dopady pandemie COVID-19, politické/ekonomické situace
' spojené s vdleénym konfliklem na Ukrajiné a rostem cen energii a postoji

k jednotlivym flexibilnim formam prace.

Kabelkovy slon, CK BEMETT s.r.o., OK - CONSULT, spol. s ruéenim omezenym
/spol. s ro./, Barrdk music club, Pizzerie a Brazilian Grill, KVADOS, as.,
AGENTURA LEVNA POJISTKA s.ro., CZ testing institute s.r.o., BLACK KALE s.r.o.,

Cernd louka s.r.o.

Zapojené subjekty:

Postupy, které prispély k pfekondni krizového obdobi vyvolaného pandemii COVID-19, byly rozdéleny do dvou
hlavnich oblasti, které byly identifikovany napfi¢ respondenty jako kli¢ové. Jednd se o postupy pfispivaijici k loajalité
zaméstnancy a postupy pfispivajici k loajalité zdkaznikd. Na zévér byly definovéany i dalii postupy, které z

rozhovor( vyplyvaii jako nezbytné praktiky k udrzeni Zivotaschopnosti firmy i v dobé krize.

1. Postupy pfispivajici k loajalité zaméstnanc?

Nabidka moZnosti Moznost home-office se u nékterych zaméstnavateld objevovala i pfed pandenmii.
home-office Pandemie viak kvili vliddnim restrikcim a obavé z ndkazy zvysila éetnost home-office
napfi¢ vemi obory. | kdyz stéle existuji pracovni mista, kterd nelze vykondvat
z domu, vlivem digitalizace procesd se pouZivéni home-office roziifilo.
Zaméstnavatelé vnimaji home-office jako standard (mdlokdo vnimé jako néjaky
vzdcny zaméstnanecky benefit). Dolezité je viak nastavit rozsah home-office, aby
nedoilo ke zirgté spoluprace v pracovnim kolektivu. Rozsah home-office je
individudlni, ale z ddvodu udrzovdni socidlniho kontaktu se respondenti shoduji na

minimdIné jednom pracovni dnu strdveném v kanceldfi.

S umoznénim home-office ale neodmyslitelnd souvisi i daldi skuteénosti.

Zaméstnavatelé musi fedit nejen hardwarové vybaveni jednotlivych zaméstnancd tak,



aby jejich préce nebyla negativné ovlivnéna jejich nedostateénou vybavenosti
(typicky vykonny poéitag, tiskdrna, scanner, odpovidaijici velikost monitord apod.), ale
také softwarové vybaveni tak, aby se co nejvice minimalizovaly kybernetické hrozby.
Zaméstnanci by méli byt vybaveni odpovidajicim zabezpeéenim poéitace (antivirus,
vhodné nastaveny firewall apod.). Zaméstnanci by méli mit nastavenou VPN, kterd je
vhodné zabezpe&end a unikdtni pfistupové Géty do kli€¢ovych programd firmy (CRM,
ERP apod.). Samozfejmosti by mélo byt i fddné proskoleni zaméstnancd v oblasti

kybernetickych hrozeb, které se pouzivénim pfistrojd na ddlku zvysuji.

Umoznit
zaméstnancim work-
life balance

Nemélo by se zapominat na to, ze zaméstnanci jsou jednim z nejdulezitéjsich aktiv ve
firm&. Péce o né by méla byt v rémci Zebficku priorit firmy vysoko. V rédmci pfechodu
na pracovni rezim v online prostiedi je velmi doleZité stanovit mantinely pracovni
doby zaméstnancd tak, aby byl respektovén jejich volny éas a zaméstnanci se neciili

nepretrzité v pracovnim procesu.

Zaméstnavatelé by méli také reagovat na aktudlni poZadavky zaméstnanci v
jednotlivych Zivotnich situacich. Napfiklad umoznit maminkdm po matefské dovolené
nebo s malymi détmi postupné zaélenéni do pracovniho kolektivu s uréitou mirou
flexibility (formou zkrécenych pracovnich Gvazkd nebo prefazenim na flexibilngisi
pracovni misto). Zaméstnanec v obtizné Zivotni situaci, ktery pauzu v pracovnim
vytizeni nemize fedit formou dovolené, pfivitd napfiklad neplacené volno (nebo
rozsiteni home-office). Pokud zaméstnavatelé nenaslouchaji aktudinim potfebdm
zaméstnancOm a nesnazi se najit kompromis, mize pfijit situace, kdy zaméstnanci

pravé kvili nenaddlym Zivotnim situacim pracovni misto opusti.

Udrzovat komunikaci
zaméstnanec-firma,
firma-zaméstnanec

Zaméstnanci musi znét aktudlni situaci ve firmé a musi mit pocit, Ze jejich prace je pro
firmu dolezitd. Pokud jejich pracovni misto nevyzaduie jejich pfitomnost na pracovisti,
je nutné je zapojit do déni ve firmé prostfednictvim on-line komunika&nich néstrojd,
jako jsou MS Teams, Zoom, Skype, Google Meet apod. Komunikace by se neméla
zuzovat pouze na sdéleni firma-zaméstnanec nebo na obecné pracovni porady.
Zaméstnavatelé by neméli zapominat na komunikaci zaméstnanec-firma. Kazdy
zaméstnanec by mél védét, jak a koho zkontaktovat v pfipadé kde chce fesit konkrétni
pracovni situaci. V dobé, kdy nelze najit konkrétni lidi v jejich kanceldfich, je nutné mit
i jinou alternativu (napfiklad udrZovat aktivni e-mailovou formu komunikace, nebo
zavést online formu komunikace prostfednictvim specidlnich mistnosti v rdmci

komunikaénich ndstroju).

Z rozhovord vyplynulo, Ze pokud je silnd loajalita zaméstnancd, firmy si miZou
dovolit doc¢asné zrusit zaméstnanecké benefity, opozdit se ve vyplaté mzdy, snizit
mzdu nebo dolasné zaméstnance pozddat o vyuziti neplaceného volna nebo
prechod na dohodu mimo pracovni pomér. Zaméstnanci se citi pro firmu dileziti a
chépou divody, které zaméstnavatele k t&mto krokdm vedou. Po pominuti krize pak
znovu pokraluji ve standardnim rezimu a zaméstnavatel nemusi hledat nové

zaméstnance.




2. Postupy pfispivajici k loajalité zdkaznikd

Budovdni vztahd se
zdkazniky

Budovani vztahl se zdkazniky a jejich retence jsou velmi dilezitymi akfivitami
v jakékoliv dobé. Vedle poskytovdni kvalitnich sluzeb je neméné& vyznamnd
komunikace se zdkazniky a jeji formy. Nékterym zdkaznikdm vyhovuje komunikace
pres on-line komunikaéni ndstroje (MS Teams, Zoom, Skype, Google Meet apod.)
- k &emuz bud dospéli z divodu vlddnich restrikei, nebo uplatiovali jiz dfive
(napfiklad kvali vzddlenosti). N&kterym viak vyhovuje osobni schizka, neformdlni
prostiedi v kavérné, restauraci apod. Béhem pandemie byli zdkaznici mnohdy
k ondine ndstrojdm nuceni a po odstranéni restrikci iz tyto ndstroje vyuzivat
necht&ji. Je nutné zdkazniky rozélenit dle dileZitosti pro firmu a vénovat jim

ndleZitou péci, aby se vztah s nimi neomezil pouze na vyfizovéni objednévek.

V pfipadé, Zze md firma kamennou prodejnu, vztah se zdkazniky je vhodné
budovat i tim, Ze prodejce se viemi zdkazniky komunikuje a zjisfuje, co je do
prodejny pfivédi, a pokud se rozhodnou bez ndkupu prodejnu opustit, je vhodné
zjistit, z jakého dovodu si nic nevybrali. Prodejce mize sehrdt roli i psychologické
poradny, kdy zdkaznikim naslouchd a vnimd jejich potieby a pfdni, které poté

pretavi do inovaci, aby sluzby lépe odpovidali aktudlnim poZzadavkim zdkaznikd.

Udrzeni minimdlné
stejné kvality sluzeb

V dobé krize je dilezité nezklamat zdkazniky tim, Ze kvalita poskytovanych sluzeb
bude klesat. Veskeré krizové procesy by mély byt nastaveny tak, aby neutrpéla
kvalita sluzby. Osvédéuji se postupy, které udrzuji kvalitu sluzeb minimdlné na
stejné vy3i a doddani sluzby je v lepsich terminech a mimé lepsi cenou. Vlivem
krizovych uddlosti mizZe dojit k orientaci pouze na klicové sluzby a omezeni
standardni nabidky sluzeb tak, aby pro firmy ddlezité sluzby neztratily na své
kvalité. Alternativou mdze byt outsourcing podpidrnych &innosti tak, aby pozornost

prodejce mohla byt pIné vénovana pouze kli¢ovym sluzbdm.

Z&kaznicky servis

Je vhodné vztah se zdkaznikem nezaédinat az objedndvkou sluzeb a ukonéit jejich
dodénim. O zdkaznika je vhodné se peclivé starat jesté predtim, nez objedndvku
odesle. Samoziejmosti by mély byt sluzby spojené se zékaznickym servisem. Navic
mohou napfiklad dostat vzdélavéni, poradenstvi, 6&ast na 3koleni nebo predndsce
apod. Tim si se zdkaznikem firma buduje vztah, ktery se jednoduseji pretavi v dalsi
objednavku.

| pfes omezeni, kterd mohou v rdmci prodejd nastat, je dilezité uplatiovat vyse
uvedené postupy pro retenci stdvajicich zakaznikd tak, aby po pominuti krizového
obdobi firma obnovila v dostateéné mife poptdvku po svych produktech. Pokud by
v retenci zdkaznikd nebyla firma Gsp&3nd, po pominuti vieobecné krize bude dal3i

krizové obdobi ndsledovat.




3 Ostatni postupy pomdhaijici pfekonat krizové obdobi

Audit procesU

V dobé krizi nabyvé na vyznamu audit procesd, aby firma mohla zapracovat na
iejich efektivité. Osvédeuje se pfedevsim v rdmci zvy3ovdni cen rezii (ceny energie
a plynu). Je nutné provéfit na technické drovni, jok za energie udeffit a pripadné
nékterd aktiva zmodernizovat tak, aby jejich spotfeba byla nizsi. Tato modernizace
mdze podpofit firmy v inovacich, které dlouho odklédaly, a které jsou jednim
z hlavnim prvkd konkurenceschopnosti.

Digitalizace proces

Krizové obdobi je vhodnym ¢asem k prehodnoceni stavaijicich postupt a prechodu
k digitalizaci. Firmy se shoduji, ze k prekondni krize napomdéhd odstranéni
nekomplexnich fedeni, jako jsou databdze a evidence v Excelu a pfechod ke
komplexnim fesenim zastfedujicim ERP, CRM a vedkeré dal3i evidence. Komplexni
fedeni pomize uspofit jak &as, tak mnozstvi zaméstnancd zodpovédnych za

zpracovdni a vedeni evidenci.

Inovace sluzeb

V pribéhu pandemie vlivem vlddnich restrikci dochdzelo k uzavirdni jednotlivych
provoz0. Firmy, které byly flexibilni a proaktivni, mohly inovovat své
produkty/sluzby a poskytnout zdkaznikdm alternativni cestu. Pfikladem moze byt
restauralni zafizeni, které zfidilo vydajovd okénka nebo zavedlo rozvoz svych
produkit, vyrobci textilnich produkit zaéali vyrdbét textilni rousky, kluby
streamovaly pofady a koncerty bez fyzické pfitomnosti divakd, byly masivné
zavédény e-shopy nebo online FeSeni v roznych oborech. Spolednym
jmenovatelem téchto prikladd je proaktivita zdstupclh firem a chuf své sluzby
inovovat. Inovace by viak nemély byt kratkodobého charakteru (napfiklad pouze
po dobu trvéni krize), ale mély by mit casovy presah. Pfed takovym podnikatelskym
rozhodnutim by méla byt provedena strategickd analyza, kde budou srovndny
ndklady spojené s konkrétni inovaci s potencidlnimi vynosy, které inovace miZe

prinést.

V praxi se uplatiiovaly i inovace, které vedly k ziskani zahraniénich klientd. VIadni
restrikce se v jednotlivych zemich ligily a vlivem vécného nebo casového nesouladu
v restrikcich mohla byt dany produkt/sluzba vyhleddvan i zékazniky ze zahraniéi.
Firmy tak musely reagovat na zahraniéni poptévku a nastavit odpovidaijici procesy
od komunikace v cizim jazyce, tak splnéni legislativnich pozadavkd pro prodej
produktt/sluzeb do zahrani&i. Negativni uddlost tak mize znamenat i pfilezitost,
pokud je sprévné a véas identifikovéna. Firmy by tak mély sledovat bedlivé
prilezitosti, které mohou ve svém podnikani vyuzit.

Spolupréce
s vysokymi $kolami

Vysoké skoly jsou na jedné strané zdrojem nové pracovni sily a na strané druhé
miZou byt i vhodnym partnerem k outsourcingu nékterych sluzeb. Spoluprdce
s vysokymi Skolami je prospésnd v rémci HR procest - v rdmci pfipravy a vybéru
novych zaméstnancd. Sou&asni studenti se jiz v dobé svych studii poohliZi po svém
budoucim zaméstndni a v rdmci studia jsou pfistupni jak zkrdcenym pracovnim
Ovazkdm, tak dohodédm mimo pracovni pomér, coz mize zaméstnavateli pomoct

pfi zaskolovéni a postupné pfipravé studenta pro konkrétni pracovni pozici. Po



dokonéeni studia iz tak pfichdzi zaskoleny &lovék, u kterého nemusi panovat
obavy ohledné vhodnosti jeho zafazeni na pracovni pozici a stability hlavniho

pracovniho poméru.

Vysokd 3kola moze byt i vhodnym partnerem pro outsourcing napfiklad pro
zpracovdni marketingovych podkladd, odbornych studii nebo vypoctd, na které

neni nutné jednordzové vyhleddvat a pfijimat zaméstnance.



